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اللهم لك الحمد كما ينبغي لجلالك وجهك و عظيم سلطانك على ما يسرت لي  

 .إليكو أتوب    أستغفرك  أنت  إلافي انجاز هذا العمل المتواضع ، فسبحانك لا اله  

  *طاهري طيبة*  المشرفة  إلى الأستاذةأتقدم بالشكر الجزيل   أن  إلاثم لا يسعني  

على هذه المذكرة و على التسهيلات و التوجيهات التي منحتها    الإشرافلقبولها  

أنها لم تبخل عليا بوقتها الثمين  لي و لجميل صبرها و حسن معاملتها ، كما  

نهايته فجزاها الله ألف خير كما لا أنسى كل    إلىفي تتبع هذا العمل من بدايته  

مدير   رأسهمعلى   العاملين و العاملات بالوكالة التجارية اتصالات الجزائر و

 الله خير الجزاء .  همافجز  *  خليل برمضان*  الوكالة السيد : 

 



 

:الملخص   

تهدف هذه الدراسة إلى إبراز تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على الأداء بمؤسسة اتصالات     
الجزائر بمنطقة جامعة حيث أن للمورد البشري أهمية كبرى في تنفيذ مختلف الأنشطة الموكلة إليه ، و 

تطورات خاصة تلك  المنظمات للقيام بوظائفها في ظل بيئة تتميز بالمتغيرات و ال إليهاالتي تحتاج  
الحاصلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات التي يشهدها هذا العصر ، بما فيها شبكات الانترنت ، 

 الهاتف ، الحاسب الآلي ، الفاكس ... الخ .

و كان لهذا التطور ألمعلوماتي حاجة ضرورية لمواكبته و مسايرته ، الأمر الذي سيكون له التأثير     
داء داخل المؤسسة بتطويره و تحسينه لبلوغ أهدافها . و قد خلصت الدراسة بالاعتماد  الواضح على الأ

على المنهج الوصفي في وصف متغيري البحث و دراسة حالة لإكمال الجانب التطبيقي إلى أن استخدم 
به نحو تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات أثر على الأداء الوظيفي و ذلك بالرفع من مستواه و الارتقاء  

 الأفضل    .

: تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ، معلومات ، اتصال ، أداء وظيفي ، مؤسسات   الكلمات المفتاحية
. 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract : 

The aim of this study is to highlight the impact of information and 
communication  telehnology on the performance of the Algerian 
telecommunications corporation in Djamaa Region . the human Resource in of 
great importance in carrying out the Various activities assigned to it by the 
business organization to oerform its functions in an environment characterized 
by changes and including Internet network ، telephone computer ، fax ، etc ، 
The informtion development was a necessary need to Keep pace with it ، 
which will have a clear inpact on the performance within the institution to 
devlop and inprove it to achieve its to achieve its objectives . the study 
concluded by relying on the descriptive approach in describing the research 
variables and a case study to complete the applied aspect that use of 
information and communication technology affected job performance by raising 
its level and improving it for the better . 

Keywords : information and communication technology information ، contact 
،performance ، institutions . 
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 مقدمة

 تمهيد:

إن ظهور المعلوماتیة وما واكبها من التطور التكنولوجي السریع في عالم الاتصالات جعل من عالم الأعمال    

واستخدام أكبر كم من المعرفة، نتیجة    یبدو كمضمار سباق یضم كل المؤسسات التي تسعى إلى استیعاب

الاعتماد أكثر على المعلومات ،   الناشئة عنه،الأمر الذي دفع بالمؤسسات إلىسرعة المتغیرات وتعاظم الفرص  

یشهدها   من أهم مقومات نجاح المؤسسات في تحقیق ذلك القدر ة على اللحاق بأحدث المتغیرات التي  ولعل

یة جدیدة المرتكزة على أسس علم   عصر الثورة التكنولوجیة والمعلوماتیة من خلال استخدام وامتلاك التكنولوجیا

متسارعة التطور والتي تمكن من المعالجة الآنیة    والتي تسمى عادة بالتكنولوجیا العالیة والمتعلقة بمجالات

والجماعي وانتقال الرسالة من مرسل إلى متلقي، وهذه التكنولوجیا یشار   والدقیقة للبیانات ثم التواصل الثنائي

المعلومات والاتصال  إلیها بتكنولوجیا  

فتكنولوجیا المعلومات والاتصال تمثل انطلاقة واسعة من القدرات، المكونات والعناصر المتنوعة، فهي تشیر  

یتمحور حول جمع ومعالجة البیانات ثم  إلى ذلك العلم الذي هو ناتج عن إبداع وابتكار الفكر الإنساني والذي

خلال تفاعل فرید بین أجهزة الحاسوب،   المستفیدة وذلك من  نقل وتبادل المعلومات الناتجة بین الأطراف

الوسائط المتعددة للاتصالات الإلكترونیة، ترجو المؤسسة الاقتصادیة من خلال    البرمجیات والشبكات ذات

وأهدافها  خلق أسالیب عمل جدیدة ذات منافع ودلالات لتكون ركیزة أساسیة في بلوغ وتحقیق غایاتها  تبنیها إلى

بتحقیق مزایا جدیدة ودعم  یل صیاغة وتنفیذ الإستراتیجیات الفعالة التي تسمحالإستراتیجیة من خلال تفع 

یقوم علـى تطبیقهـا وتسـییرها مـوارد  وتطویر المزایا المكتسبة.حیث  

بشریة متخصصة ،و لهذا أصبح من الضروري الاهتمام بالمورد البشري،والذي یعتبرمن أهم الموارد في  



 ب

 

أنـه المحـرك ا  المؤسسـات، لأساسـي والقلـب النـابض لكافة وظائف المؤسسة، والذي له الدور الأبرز في كمـا 

 إنجاز أهداف المؤسسة

 شكالیتنا في التساؤل التالي:إمعالم   سبق نبرز ومن خلال ما

 ماهوتأثيرتكنولوجياالمعلوماتوالاتصالاتعلىالأداءالوظيفيللمؤسسةالاقتصادية؟

الرئیسي للإشكالیة نقوم بالإجابة على التساؤلات الفرعیة التالیة:وللإجابة عن التساؤل    

 ما المقصود بتكنولوجیا المعلومات والاتصالات ؟

 كیف یمكن تقییم الأداء الوظیفي للمؤسسة الاقتصادیة ؟

الاقتصادیة  ما هو دور تطبیقات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في الرفع من الأداء الوظیفي في المؤسسة 

 ؟

 ما هو تأثیر تطبیقات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على )المؤسسة محل الدراسة(؟

 فرضياتالبحث:

 تكنولوجیا المعلومات والاتصالات هي أداة من أدوات التسییر

 المؤسسة الناجحة هي التي تعتمد على أداء وظیفي جید ونظام معلومات ناجح 

لمعلومات والاتصالات یساهم في الرفع من الأداء الوظیفي في المؤسسات  التطور السریع لتكنولوجیا ا

 الاقتصادیة  

 تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تحسین الأداء الوظیفي )للمؤسسة محل الدراسة(



 ت

 

 أسباباختيارالموضوع:

 المیل الشخصي للموضوع والرغبة في دراسته

الاتصالات على كافة القطاعاتنتیجة طغیان تكنولوجیا المعلومات و   

الاهتمام المتزاید للمؤسسات الرائدة التي لها مكانة في الأسواق العالمیة بهذا الموضوع، باعتباره أهم مداخل  

.نموها   

 أهميةالدراسة:

تكمن أهمیة هذه الدراسة في بیان تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات، وذلك عن 

طریق تحسینه والرفع من مستواه من خلال تحسین استخدام المعلومات بشكل أسرع وأدق، واستخدام وسائل  

الرقمنة في سبیل توظیف هذه المعلومات وتوجیهها بالشكل الذي یساعد على بلوغ أهداف   التكنولوجیا و

 المؤسسات.

 أهدافالدراسة:

لومات والاتصال، الأداء الوظیفي ومختلف العناصر المتعلقة تهدف هذه الدراسة إلى التعریف بتكنولوجیا المع   

، وتوضیح التأثیر الذي تساهم به تكنولوجیا المعلومات على الأداء داخل المؤسسات.  به  

 صعوباتالدراسة:

       صعوبة الحصول على مراجع بسبب صعوبة التنقل بسبب جائحة كورونا . -

لان الموضوع واسع .صعوبة التحكم في المفاهیم نظرا   -  



 ث

 

ضیق الوقت في دراسة حالة المؤسسة نظرا للظروف التي مرت بها البلاد ) جائحة كورونا ( لان المؤسسة   -

 كانت لا تستقبل المتربصین .

 المنهجالمتبعفيالبحث:

النظري،والتطبیقي الذي كان في  للإجابة على الأسئلة المطروحة اتبعنا المنهج التحلیلي الوصفي في الجانب  

 شكل دراسة حالة.

هيكلالدراسة:

موضوع      بتقسیم  قمنا  الاتصالات على    تأثیرمنهجیا  المعلومات و  تكنولوجیا  الوظیفي في    الأداءتطبیقات 

الاقتصادیة   منها    إلىالمؤسسة  فصول  الفصل    اثنینثلاثة  تناول  حیث  تطبیقي  فصل  و  :    الأولنظریین 

   الأداء على  تالاتصالاتكنولوجیا المعلومات و  تأثیرالفصل الثاني :   أمالمعلومات و الاتصالات ، تكنولوجیا ا

التطبیقي   الفصل  تناول  فیما   . الاقتصادیة  المؤسسة  في  للوكالة    مدخلالوظیفي  الجزائر  اتصالات  لمؤسسة 

 الوظیفي .  الأداءالتجاریة جامعة و واقع المعلومات لاتصالات في الرفع من  

  الأداء تطبیقات تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات في الرفع من   إلیهالخاتمة ، الجدید الذي توصلت    كانتو  

 و اقتراحات المؤسسة المستقبلیة .  تالوظیفي و في نفس الوقت عبارة عن نتائج الدراسة التطبیقیة و التوصیا

 الدراساتالسابقة:

 لمينعلوطي:

ال وتأثیرها على تحسین الأداء الاقتصادي أطروحة لنیل شهادة الماجستیر في تكنولوجیا المعلومات والاتص

والذي توصل إلى إن من الضرورة تطویر ثقافة المعلومات لدى 2004/  2003علوم التسییر جامعة الجزائر  

تي تعتمد الأفراد قبل استعمال المعلوماتیة كأداة لتسییر المعلومات وان القرارات التي تتسم بالرشد،والخطط ال
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على معلومات سلیمة أو غیر كاملة تؤدي إلى إهدار الموارد ،ومنه تعتبر المعلومات موردا هاما لا یقل أهمیة  

 بل یزید عن الموارد البشریة والمادیة المتاحة للمؤسسة .

:العربـيعطيـة  

الـوظیفي للعاملین " في الأجهزة  الأداءتحـت عنـوان" أثـر اسـتخدام تكنولوجیـا المعلومـات علـى دراسة    

. ورقلة  دراسة میدانیة في جامعة  2012  –الحكومیة المحلیة    

هـدفت هـذه الدراســة إلى دراسـة أثـر اســتخدام تكنولوجیـا المعلومــات علـى الأداء الـوظیفي للعــاملین في   

و كفاءتـه الأداء، وسـرعة الانجـاز وتبسـیط   جهـزة الحكومیــة المحلیة وذلك من خلال البحث في حجـم ونوعیـةالأ

لتشخیص واقع استخدام التكنولوجیا المعلومات ومدى أثره علـى الأداء   العمـل، إذ اختـار الباحـث جامعـة ورقلـة

موظفیها حیث تم اختبار عینة عشوائیة والبالغ عددها   ذلـك مـن خـلال اتجاهـات وآراء الـوظیفي للعاملین و

حیث أظهرت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بـین استخدام تكنولوجیا المعلومات  موظف وموظفة،61

و الأداء الوظیفي للعاملین مما یؤكد على أن جامعة ورقلة تدرك هذه الأهمیة وتسیر بخطوات إیجابیـة في 

ومـن خـلال هـذا تم الخـروج بجملـة مـن الاقتراحـات الـتي تسـاهم في رفـع  لتطـویر في هـذه الأداةالاسـتثمار و ا

 تحسـین أداء موظفیهـا وبالتالي یعود على أدائها العام

:بشــيركاوجــة  

الاتصــال الــداخلي فــي المؤسســات تحــت عنــوان" دور تكنولوجیــا المعلومــات و الاتصــال فــي تحســین  دراسة    

لنیــل شــهادة الماجســتیر فــي العلــوم الاقتصادیة بجامعة ورقلة  الإستشــفائیة العمومیــة الجزائریــة " بحــث مقــدم 

ــأثیره ع  2013 ــال ،وتـ ــا المعلومــــات و الاتصــ لـــى الاتصـــال تهـــدف هـــذه الدراســـة إلى إبــــراز دور تكنولوجیـ

الـــداخلي بالمؤسســـات الإستشفائیة العمومیة الجزائریة ، وقد توصل الباحث إلى انه یستلزم على المستشفیات  
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العمل على البحث عن الوسائل و التقنیـات الملائمة لموضوع الرسالة المنقولة في العملیة الاتصالیة ،وهذا لا 

مـن شـبكات المعلومـات و الاتصـال وتطبیقها كأداة لدعم الاتصال وتكون   یأتي إلا بتوفیر بنیة تحتیة متطـورة

 سهلة النفاذ بتكلفة معقولة لتستغل على نطاق أوسع بالمستشفیات       
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 تمهيد :

و رىانا ’ لقد أصبحت تكنولوجيا المعمومات و الاتصال محل اىتمام كل المؤسسات الاقتصادية 

الإنتاجية و لا يمكن الاستغناء العممية  حيث أصبحت المعمومات بمثابة أحد عناصر’ أساسيا ليا 

 الأخرى الإداريةكما يمعب الاتصال دورا متكاملا مع الوظائف ’ سسات الاقتصادية في المؤ عنو 

و من ’ أعمال المؤسسة  إدارةيعتبر عنصر حيوي في  الذيفيو ينطوي عمى تدفق المعمومات 

تكون ىناك شبكة للاتصال مما يؤدي لتحقيق التكامل بين أجزاء المؤسسة أن  الأساسيةالعوامل 

فتطبيق تكنولوجيا المعمومات ’  الأجزاءو زيادة التنسيق بين ىده ’ يز نحو العمل داخميا إلى التحف

و الاتصال يحدث تغيرات أساسية في المؤسسة و يساعد بشكل خاص عمى اتحاد القرار المناسب 

و السريع المبني عمى الحقائق و المعمومات بناءا عمى ما سبق سنتطرق في ىدا الفصل الى 

 : تيةالآالعناصر 

 : مدخل لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات . الأولالمبحث   

 المبحث الثاني : بنية و مؤشرات و استعمالات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات و تطبيقاتيا .

المبحث الثالث : الدور الاستراتيجي لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات و ايجابياتيا و سمبياتيا و 

 ي تنجم عمى تبينيا .المشاكل الت
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 : مدخل لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات . الأولالمبحث 

 تمهيد :

اختمف الباحثون و المتخصصين حول تحديد إطار العام لمصطمح تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات فضلا    

عن الاختلاف الواسع في توصيف التفاصيل و التطبيقات ، و قد أوجد ىدا حالة من الالتباس في تحديد المعاني 

 و بالتالي في طرح المفاىيم المترادفة دون تمييز واضح بينيا .  

 حول تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .مب الأول : مفاهيم المط

إن مصطمح تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات مفيوم مركب و من اجل فيمو وجب تفكيكو لموصول إلى     

 عناصره الأساسية و فيميا .

 أولا : التكنولوجيا :

 الراحمة للإنسان و استمرارية وجوده .ضرورية تخدم لإنتاج المستمزمات الىي مختمف أنواع الوسائل التي تس

 (36، صفحة 2015)الزعبي د.، 

)محمد الصيرفي  . و تطوير أساليب العمل  الإنتاجالمستخدمة لتخفيض تكاليف  الأساليبو  الإنتاجية العممية ريتطو  -

 ،9002) 

التي  الأساليبمجموعة  باستعمالىي التطبيق المنظم لممعرفة و الخبرة المكتسبة عن طريق البحث العممي  -

طرق و منتجات فيي تعني الجيد المنظم الذي يتضمن استخدام نتائج  إلىأفكاره  ترجمةفي  الإنسانيستخدميا 

ناىا الواسع الذي يشمل الخدمات و البحث العممي في تطوير أساليب و وسائل أداء العمميات الإنتاجية بمع

 (12، صفحة 2015)تاج،  . النشاطات كافة ، و الذي يفترض في كونيا أنيا أكثر جدوى للاقتصاد و المجتمع

 : و بناءا عمى ما سبق نستخمص أن التكنولوجيا 

و التقنيات المستخدمة من طرف الإنسان خدمة لحاجاتو  ىي عمم الصناعة التي لا يشمل العتاد و التجييزات   

 ، بل تحتوي عمى التنظيم و الإدارة و ممارسة العمل و القيادة في شتى النواحي التنظيمية .
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 ومات :ثانيا : المعل

 (29)السامرائي، صفحة  .قرار  اتخاذ إلىعبارة عن بيانات تمت معالجتيا بغرض تحقيق ىدف معين يقود 

هي البيانات التي خضعت للمعالجة و التحليل و التفسير ، و يتم استخدام المقارنات و المؤشرات و العلاقات 

و الظواهر بعضهما مع بعض بمعنى تصنيفها و تحليلها و تنظيمها و تلخيصها ،  الأفكارالتي تربط الحقائق و 

)الزعبي، قرار معين و الاستفادة منها بعد أن أصبح لها معنى .  كاتخاذا ، و تتم معالجتها من أجل تحقيق هدف م

  (92مرجع سابق، صفحة 

أو لاستعمال محدد لأغراض اتخاذ القرارات ، البيانات التي البيانات التي تمت معالجتيا لتحقيق ىدف معين 

معين و التي يمكن تداوليا و تسجيميا و نشرىا  ذيأصبح ليا قيمة بعد تحميميا أو تفسيرىا أو تجميعيا في شكل 

 (29، صفحة 2014تكنولوجيا الاتصال و المعمومات، )المزاىرة،  و توزيعيا في صورة رسمية أو غير رسمية و في أي شكل .

 :ثالثا : الاتصال 

ىو نشاط متبادل غير متوقف محتمل أحيانا يكون بين اثنين أو بين مجموعة وحدات ) فردية ، تنظيمية ،    

الأفراد لمتقميص من الشك الناتج عن اختلاف الوحدات عن بعضيا  اجتماعية ( و يبحث عن تغيير سموكات

 (22، صفحة 2019مسارة، ) البعض .

ىو عممية يتم من خلاليا نقل و تبادل المعمومات و الأفكار أو الآراء أو الانطباعات بين طرفين أو أكثر    

مباشرة ، باستخدام وسيمة أو عدة وسائل و دلك بيدف الإعلام أو الدعاية أو سواء بطريقة مباشرة أو غير 

، 2006)السميع،  الإعلان أو الإقناع أو التأثير العقمي أو العاطفي أو الإيحاء بأفكار و اتجاىات و أىداف معينة .

 (13صفحة 

خلاليا يتم تبادل الرسائل بين طرفين أو أكثر بحيث يتفاعمون بمقتضاىا فيما من الاتصال ىو العممية التي و 

بينيم من خلال منبيات مختمفة يتم الرد عمييا برموز متفق عمييا سمفا ، و يكون موضوع الاتصال قضية معينة 

 .(08، صفحة 2011)قاسيمي،  أو معنى مجردا أو واقعا معينا

 

 

 



 اننظري نتكنونوجيا انمعهومات و الاتصالاتالإطار                            ول             انفصم الأ

  4 

 : و مما سبق نستخمص أن الاتصال 

عممية نقل و تبادل المعمومات تتكون ىده العممية من المرسل ، المستقبل ، الرسالة المراد نقميا ، الوسيمة ، الرد 

 أو المعمومة المرتدة ، بنية الاتصال .

 رابعا : تكنولوجيا المعمومات .

لتوفير مخرجات ذات قيمة بثيا ،  إعادةو  تحميمياالتكنولوجيا لازمة لعممية التقاط البيانات و تصنيفيا و  - 

 (36، صفحة 2011الكساسبة، ) لممستخدم النيائي و في الزمان و المكان الملائمين بيدف تحسين الأداء .

المستخدمة لنقل ، تخزين ، تحميل و توصيل المعمومات في كل أشكاليا و تطبيقاتيا لكل  الأدواتو  الأنظمة -

 جوانب حياتنا شاممة الكتب ، المصنع و المنزل .

الوسائل و السبل التي  أفضللمختمف أنواع المعارف ، و البحث عن  الأمثلالاستخدام و الاستثمار المفيد و  -

 دينيفلممستمتاحة المعرفة ، و جعل ىده المعمومات  إلىتسيل الحصول عمى المعمومات و التي بدورىا تقودنا 

. المعاصر الإنسانو الدقة التين تتطمبا أعمال و واجبات منيا و تبادليا و إيصاليا بالسرعة المطموبة و الفاعمية 

 (36)الزعبي، مرجع سابق، صفحة 

 و مما سبق نستخمص أن تكنولوجيا المعمومات :

ىي مختمف الوظائف من تجميع لمبيانات و تحميميا و تخزينيا و استرجاع المعمومات و دلك عن طريق التكامل 

 ة .لكترونية و نظم الاتصالات الحديثبين الآلات الا

 خامسا : تكنولوجيا الاتصالات .

 الإداريةو الوسائل المادية و التنظيمية و  الأدواتمجمل المعارف و الخبرات المتراكمة و المتاحة و  -

 (42)المزاىرة، مرجع سابق، صفحة  أي توصيميا إلى الأفراد و الجماعات .المستخدمة و نشرىا و تبادليا 

الثورة المعموماتية من مكان لأخر ىي القنوات الجديدة التي يمكن من خلاليا نقل و بث تكنولوجيا الاتصالات  -

 (140، صفحة 2005)الدين،  ، إن تكنولوجيا التخزين و الاسترجاع تشكل مع تكنولوجيا المعمومات بمعناىا الواسع .
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الوسائل التي تساعد عمى إنتاج المعمومات و توزيعيا  أولأجيزة الخاصة تكنولوجيا الاتصالات ىي القنوات أو ا

 (74، صفحة 2009،  2008البار، ) يا و عرضيا .استرجاعو 

 مما سبق نستخمص أن تكنولوجيا الاتصالات :

و طريقة التفكير التي يستخدميا لنقل المعمومات و الميارات و الخبرات و  ، الإنسانىي الجيود التي يبدليا 

 المعمومات بكل سيولة  إيصالالمتاحة من خلال اكتشاف و ابتكار وسائل تكنولوجية تساعد في عممية  الأفكار

 و وضوح و ميارة عبر العمميات الاتصالية .

 سادسا : تكنولوجيا المعمومات والاتصالات .

من صناعة الحواسيب و البرمجيات ، النشاطات الشاممة لثلاثة قطاعات : المعموماتية بما فييا قائمة  -

 (22، صفحة 2013)محمود، الاتصالات عن بعد الشاممة لمشبكات ) الانترنت أساسا (، و الإلكترونيك . 

استرجاعيا و معالجتيا و بثيا  والتي تستخدم في عمميات خزن المعمومات  تمك الأجيزة و المعدات و المواد -

المستخدمة في إنتاجيا و الوسائل السمعية البصرية و الأقراص  ، و تشمل الحاسب و المصغرات و الأجيزة

الممغنطة و البرمجيات و أقراص الميزر ، و أجيزة الاتصالات و غيرىا من التقنيات التي تستخدم في ىدا 

 (59، صفحة 2013)الطائي،  المجال .

جميع التقنيات الحديثة المتوفرة عمى صعيد الاتصالات و المعمومات الممموسة منيا و غير الممموسة ، و  -

يم و الموضوعة في انسجام مدمج و منظم تحت تصرف أفراد المؤسسة من عاممين و مدراء بغية تحسين أدائ

 (187، صفحة 2014)كريمة،  إنتاجيتيم .
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 الاتصالات:و مما سبق نستخمص أن تكنولوجيا المعمومات و 

تمك الأجيزة و المعدات و الأدوات و الأساليب و الوسائل التي يستخدميا الإنسان في الحصول عمى المعمومات 

الرقمية ، و كذلك معالجة تمك البيانات من حيث تسجيميا و تنظيميا و ترتيبيا و خزنيا الصوتية و المصورة و 

 و عرضيا و بثيا و توصيميا في الوقت المناسب لمستخدمييا .و استرجاعيا 

 المطمب الثاني : خصائص و مميزات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

 . أولا : خصائص تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات

المستخدمة في معالجة  الإداريةالعممية و التكنولوجية و اليندسية و  الأنظمةتعد تكنولوجيا المعمومات بمثابة 

. و يمكن تحديد أىم خصائص  الأجيزةو  الإنسانو تفاعميا مع  الآليةالمعمومات و تطبيقاتيا و الحسابات 

 يمي : تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات بما

 : فالتكنولوجيا تجعل الأماكن الكترونيا متجاورة . المسافاتتقميص  – 1

: حيث تنتج وسائل التخزين استيعاب حجما ىائلا من المعمومات المخزونة التي يمكن  تقميص المكان – 2

 بيسر و سيولة . إليياالتوصل 

 لطمبات .: حيث انو مع كل تطور تكنولوجي سيتناقص الوقت المطموب لاستجابة ا تقميص الوقت – 3

قيام الربط بين  إمكانية: حيث يمكن ربط النظم الداخمية مع بعضيا البعض فضلا عن  تزايد النظم الشبكية – 4

 (30، 29، صفحة 2012لعارضي، )ا من النظم الداخمية المختمفة في نظام شبكي . أنواع

 يا المعمومات و الاتصالات .ثانيا : مميزات تكنولوج

يكون مستقبل و مرسل في نفس الوقت فالمشاركين  أن: أي أن المستعمل ليده التكنولوجيا يمكن  التفاعمية*   

و  تلتفاعل بين الأفراد و المؤسساعون تبادل الأدوار و ىو ما يسمح بخمق نوع من ايفي عممية الاتصال يستط

 .مصطمحات جديدة في عممية الاتصال بإدخالباقي الجماعات و 
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 ) مثل : المشاركين بدل المصادر ، الممارسة الثنائية ، التبادل ... الخ ( 

فرد واحد ا والى جماعة معينة ،  إلىتتوجو  أنالاتصالية من الممكن الرسالة  أن: و تعني  اللاجماهرية*  

رجة تحكم في نظام الاتصال بحيث تصل د أيضاجماىير ضخمة كما كان في الماضي ، و تعني  إلىوليس 

 مستيمكيا . إلىالرسالة مباشرة من منتج الرسالة 

و استقبال  إرسالالمستخدم  بإمكان: و ىي خاصية تتميز بيا ىده التكنولوجيات ، حيث يكون  تزامنيةاللا *  

و ىو غير مطالب باستخدام النظام في الوقت نفسو ، فمثلا في نظام البريد  وقت مناسب ، أيالرسائل في 

وجود ممتقى ليده الرسالة ، و ىدا ما يقصد بو التحكم في نظام  إلىالرسالة لا يكون في حاجة  إرسالالالكتروني 

 الاتصال .

ناطق العالم ، و ىدا ما م مختمف: و ىو قابمية ىده الشبكة لمتوسع و الانتشار عبر  الشيوع و الانتشار* 

 يسمح بتدفق المعمومات عبر مسارات مختمفة مما يعطي ليده التكنولوجيا الطابع العالمي .

 الذيالاتصالية المتنوعة الصنع بغض النظر عن البمد  الأجيزةالربط بين  إمكانية: و تعني  قابمية التوصيل* 

 .صنع تم فيو ال

تصالية كبيرة يمكن لمستخدمييا الاستفادة منيا في الاتصال من أي مكان : فيناك وسائل ا القابمية الحركية*  

 . إلى أخر أثناء حركتو مثل : الياتف النقال بمعنى الانتقال من الأجيزة الثنائية إلى الأجيزة المتنقمة

دلك التمفاز ، جياز  نموذجسيولة الاستخدام : حيث تتسم وسائل الاتصال الحديثة بسيولة و بساطة التشغيل و 

 (23،  22، صفحة 2015)تاج،  الكمبيوتر و الانترنت . أجيزةالفاكس ، 

كالتقنيات التي يمكنيا  لأخر: تتمثل في قدرة وسائل الاتصال عمى نقل المعمومات من وسيط  قابمية التحويل*  

ظيرت  الآليةة لرسالة مطبوعة و العكس ، و ىي في طريقتيا لتحقيق نظام لمترجمة تحويل الرسالة المسموع

 . فالأفلام السينمائية يمكن عرضيا في دور السينما و عمى شاشة التمفزيون و  يتيل الفرنسيمنمقدماتو في نظام 

 (150، صفحة 2013واكد، ) أشرطة الفيديو كاسيت و الاسطوانات المدمجة بالرغم من اختلافيا في الشكل .
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 المطمب الثالث : أهمية وأهداف تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

 أولا : أهمية تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

 تبرز أىمية تطبيقات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في : 

 الييئات من حيث الزمان و المكان . أوو المؤسسات  الأفرادالربط بين   -

للأفراد و المؤسسات من اتصال و بحث و شراء و تشكيل الكثير من طرق الحياة الاعتبارية  إعادةعممت عمى 

 توزيع و حتى قضاء أوقات الفراغ 

علاقات أقل  تعمل عمى بناء علاقات تشابك صناعي غير تمك العلاقات السائدة في ظل الاقتصاد التقميدي ،  -

 وضوحا و أكثر تعقيدا ، و لكن أكثر كفاءة و في معظم الأحيان اقل تكمفة .

المؤسسات كونها تعمل على اختصار الوقت  أعمدة أهمأصبحت تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات تمثل احد  

 المعوقات المكانية . إزالةو المسافات و ترشيد الجهود و الموارد و 

نتائج ىامة جدا من  إلىالوصول  إمكانيةحيث تتيح لممؤسسات  المعمومات في مختمف النشاطات أىميةارتفاع   -

 جديدة و تعزيز جودتيا . أسواقحيث التواجد في 

  و التحكم في التكاليف . الإنتاجفعالية لمموارد البشرية و الزبائن ، تحسين  أكثر إدارة  -

لات العديد من المؤسسات عمى ترك قواعد العمل القديمة و يساعد استخدام تكنولوجيا المعمومات و الاتصا  -

و عمميات جديدة ، لكل دلك فقد أصبحت تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات تمثل الثورة  أساليباستخدام 

 (33، 32)كريمة، مرجع سابق، صفحة  المعرفية الثالثة . أي الثورة التكنولوجية .

 تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في النقاط التالية : أىمية أيضاو تظير 

و من بين التطورات التي تحدث باستمرار  لقد ساىم التطور العممي و التكنولوجي في تحقيق رفاىية الفرد -  

توفير خدمات الاتصال بمختمف متعمقة بتكنولوجيا المعمومات و الاتصال و ما تبمغو من أىمية من ناحية تمك ال

توفير المعمومات اللازمة للأشخاص و المنظمات فيما بينيم بسيولة و تبادل  و خدمات التعميم و أنواعيا ،

الخصائص  إلىو الاتصال  المعمومات في أي وقت و في أي مكان ، و تعود ىده الأىمية لتكنولوجيا المعمومات
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المشاركين  الأشخاص، بما فييا الانتشار الواسع و سعة التحمل سواء بالنسبة لعدد  الأخيرةالتي تمتاز بيا ىده 

و سيولة الاستعمال و تنوع  الأداءتتسم بسرعة  أنياو المتصمين أو بالنسبة لحجم المعمومات المنقولة كما 

 الخدمات .

بين البمدان الغنية و الفقيرة و  نمائيالإقوية لتجاوز الانقسام  أداةو توفر تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات  -  

و يمكن لتكنولوجيا   ، و التدىور البيئي .  الأميةدحر الفقر و الجوع ، المرض ، و ببدل الجيود بغية  الإسراع

، فمن خلال  المعمومات توصيل منافع الإلمام بالقراءة و الكتابة و التعميم و التدريب إلى أكثر المناطق انعزالا

المعمومات و  لممدارس و الجامعات و المستشفيات الاتصال بأفضل المعمومات و الاتصال يمكن تكنولوجيا 

  . المعارف المتاحة ، و يمكن لتكنولوجيا المعمومات الاتصال و نشر الرسائل الخاصة يحل العديد من المشاكل

 المتعمقة بالأشخاص و المنظمات و غيرىا . 

 أشكالنشؤ  إلىتصال تساىم في التنمية الاقتصادية ، و تؤدي الثورة الرقمية تكنولوجيا المعمومات و الا إن -  

و قيام مجتمعات جديدة . و عمى عكس الثورة الصناعية التي  جديدة تماما من التفاعل الاجتماعي و الاقتصادي

في  التأثيرشيدىا القرن المنصرم فان ثورة تكنولوجيا المعمومات و الاتصال من شانيا الانتشار بشكل سريع و 

حيوية الجميع . و تتمحور تمك الثورة حول قوة تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات التي تسمح لمناس بالوصول 

 مكان العالم في نفس المحظة تقريبا . أيالمعمومات و المعرفة الموجودة في  ىإل

مكان  إلىزيادة قدرة الأشخاص عمى الاتصال و تقاسم المعمومات و المعارف ترفع من فرصة تحول العالم    

فادة من سمما و رضا لجميع سكانو . و ىدا ادا ما كان جميع الأشخاص ليم إمكانيات المشارك و الاستأكثر 

 . التكنولوجياىده 

 الأشخاصوسائل الإعلام التقميدية و الحديثة ،  إلى بالإضافةتمكن تكنولوجيا المعمومات و الاتصال  -  

ر عن نوعيم أو مكان سكنيم . المي ، بغض النظعيدلوا بدلوىم في المجتمع ال أنالميتمين و المعزولين من 

و يوسعيا تمكين  .ات ضع القرار عمى المستويين المحمي و الدولي وىي تساعد عمى التسوية بين القوة و علاق
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 أيضا. و يمكنيا  و المجتمعات و البمدان في تحسين مستوى حياتيم عمى نحو لم يكن ممكنا في السابق الأفراد

 .  الشفييةالمعمومات  إلىللاقتصاد من خلال الوصول  الأساسية الأدواتالمساعدة عمى تحسين كفاءة 

لتكنولوجيا المعمومات و الاتصال دور ىام في تعزيز التنمية البشرية و الاقتصادية و  أنىدا يتضح  من -  

فاءة من وسائل الاتصال ك أكثرمن خصائص متميزة و  الأخيرةده الاجتماعية و الثقافية ، و دلك لما لي

الحدود الجغرافية و السياسية لمدول   التقميدية، فتكنولوجيا المعمومات و الاتصال واسعة الانتشار تتخطى بدلك 

و تنوع  الاتصال القديمة، كما أنيا تمتاز بكثرة نقطة من العالم عجزت أن تصل إلييا وسائل لتصل  إلى

مكان و زمان و بتكمفة  أيو التعميمية لكل مختمف شرائح البشر متاحة في  و البرامج التثقيفية المعمومات

عمومات سواء للأشخاص أو المنظمات بمختمف أنواعيا أو لمحكومات ، كما لمم منخفضة ، فيي تعد مصدر ىام

أنيا تمعب دورا ىاما في تنمية العنصر البشري من خلال البرامج التي تعرض من خلاليا كبرامج التدريب و 

 برامج التعميم و غيرىا .

بشكل فعال مع تدريب و تعميم  ليدا يكون من الضروري الاىتمام بيده التكنولوجيا و تطويرىا و استخداميا   

الأفراد عمى استعماليا ، و توعيتيم بأىميتيا في التنمية و التطور من خلال إبراز أىميتيا عمى الصعيد الجزئي 

 (100،  99،  98، صفحة 2019)كافي،  و الكمي .

 .ا المعمومات و الاتصالات هداف تكنولوجيثانيا: أ

 أىداف تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في ما يمي :تتمثل 

 . أداءىاالممكن تشغيميا و  الأعمال - 

 التكاليف الكمية لمنظام . - 

 ) حجم المبيعات(. الأداء - 

 طبيعة و خبرة المستخدم . - 

 . لعدم ضياع البيانات ضمان التكامل - 
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 . أمن المعمومات - 

 إمكانية التشغيل عمى قواعد بيانات مختمفة أو نظم تشغيل و أجيزة متنوعة . - 

 سرعة تطوير النظام . - 

 القدرة عمى التغير و التعديل . - 

 قدرة تحمل أعمال إضافية . - 

 . الإمكانياتتكبير  إمكانية - 

 زمن الضمان . - 

 المجيود اللازم لمحفاظ عمى النظام . - 

 الأىدافالحديثة و بناء  الأعمالكنولوجيا المعمومات و الاتصال دورا حساسا في صياغة لت أننلاحظ    

 (35، صفحة 2016كريمة، مرجع سايق، ) الميمة لممؤسسة الاقتصادية . الإستراتجية

 تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات . المطمب الرابع : دوافع و فوائد 

 :منها  نذكر TIC إدخال إلىلممؤسسة : توجد عدة عوامل تدفع المؤسسة  ticأولا : دوافع إدخال 

 إلىو منتجاتيم و الخدمات التي يقدمونيا  بأعماليمالدائمة في التعريف  الأعمالو مدراء  المسيرينرغبة  -

الحاجة إلييم بأكثر سرعة و اقل تكمفة و كيفية الاتصال بينيم في حالة  العديد من الزبائن و الشركاء المساىمين

 ممكنة.

كل ميزاتيا معرفتيا من منتجات و خدمات و  الزبوننشر المعمومات التي تخص المؤسسة و التي يريد  -

 المؤسسة . إلى الذىابالايجابية التي تكون متاحة ليم دون 

 طريقة من حيث السرعة و السيولة . بأحسنتقديم خدمات لمزبون  -

 بالانترنت.جديدة من العملاء الدين ىم عمى اتصال  جمب فئة -
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يوجد بعض المعمومات يتطمب نشرىا في وقت محدد و أي تأخير في  لأنو،  المناسبوقت الفي  ةنشر المعموم

 آجال نشرىا تفقد المعمومة أىميتيا .

 (47كريمة، نفس المرجع، صفحة ) و العالمي . الإقميميانفتاح المؤسسة عمى السوق المحمي و  -

 ثانيا : فوائد تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

 يمي : من فوائد لممؤسسة نذكر ما TICمن بين ما تقدمو 

 ... الخ .عن طريق تنظيم كفاءات المستخدمين تطوير أدوات الإدارة العميا * 

 تحسين التوظيف الداخمي لممؤسسة .* 

 وسيمة لتخفيض المصاريف و تحسين الإنتاجية و الكفاءة و تطوير الخدمات و المنتجات .* 

 العمل مع فرق خارجية .* 

 الابتكار و التجديد بدون انقطاع لمبقاء في الخدمة .* 

 التواجد في كل مكان و عرض ملائم مع متطمبات العملاء .* 

 .عمة المحيط  إنشاء علاقات مثالية مع الموردين و انفتاح كبير* 

 (49كريمة، نفس المرجع، صفحة ) . انتشار و توسع التجارة الالكترونية* 

 بنية و استعمالات تكنولوجيا المعمومات و الاتصال .المبحث الثاني : 

  تمهيد :

 إلىترتبط تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات بدرجة وثيقة المعمومات و ثورة الاتصالات ، و يعود ىدا الارتباط 

في معالجة  تستعمليصحب الفصل بينيما خاصة و أنيا  الذياستخدام الحاسوب و الانترنت و برمجيتيا 

 المعمومات و بثيا .
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لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات لابد من وجود عدد  ثرمؤ و لكي نتمكن من معرفة مدى توافر قطاع قوي و 

 من المؤشرات التي يمكن استخداميا لقياس مدى استعداد أي قطاع لتبني تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

 المطمب الأول : بنية تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

موعة المستمزمات و المتطمبات المتعددة التي تعتبر من بنية تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات يقصد بيا مج إن

ضروريات ضمان المعمومات و الاتصالات الميمة لممؤسسة بالكم اللازم و في الوقت المناسب و بالدقة 

، البرمجية و الشبكات الاتصالية و التي محورىا الميارات ىده المتطمبات ىي المتطمبات المادية  أىمالمطموبة و 

و المتوازن لبناء البنية ىده المستمزمات و تييئتيا بالشكل الصحيح  إعداديتم  أنث انو لا بد و البشرية حي

من اجل بموغ الكفاءة  بالأداءضرورة إدارتيا بشكل متسق و متوازن لمرقي  إلىالتحتية ليده التكنولوجيا ، إضافة 

 (51المرجع، صفحة كريمة، نفس ) .و التميز 

 المكونات المادية : ( 1

تعتبر الأجيزة أو المكونات المادية أىم عناصر تكنولوجيا المعمومات و الاتصال بالنسبة لممؤسسة الاقتصادية   

 . و خاصة جياز الحاسوب بكل ممحقاتو

و يعرف الحاسوب عمى انو عبارة عن جياز الكتروني يمكن برمجتو لكي يقوم بإدخال و معالجة البيانات   

 ميات الحسابية و المنطقية عمييا .العم إجراءلتصبح عبارة عن معمومات و التي يمكنو تخزينيا ، استرجاعيا و 

 :  لبرمجياتا( 2

تناولنا الجانب المادي و ىو الحاسوب سنحاول التعرف عمى المكونات الغير المادية و التي تسمى  أنبعد 

 . البرمجيات

وىو عبارة عن مجموعة منظمة من التعميمات المصاغة منطقيا يزود بيا الحاسوب من اجل  البرنامج : ( أ

  .القيام بالمعالجات المطموبة  تمكينو من تنفيذ الأعمال و
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تحديد  إلى إضافة أوامرطريق  عنىي تعميمات منظمة تسيل التعامل مع المكونات المادية :  البرمجيات ( ب

لا تعني شيئا  البرمجياتالحاسوب من دون  أجيزة أنالوظائف الموكمة لمحاسوب بمعنى  تنفذىاالكيفية التي 

 و تكون دون فائدة .

 ظام قواعد البيانات :ن( 3

ج خاصة تقوم بإدارة قواعد البيانات من خلال تخزين ، معالجة ، استرجاع و عبارة عن برامنظم قواعد البيانات 
 البيانات المخزنة باستخدام برامج تطبيقية . إلىتحديث البيانات و التي تزود بطريقة الوصول 

 
 عناصر نظام قواعد البيانات :* 

  محتوى قاعدة البيانات و تقديم :ىي المغة الرسمية المستخدمة من اجل تحديد بنية و ا( لغة تعريف البيانات

تعريف لكل عنصر من عناصر البيانات المخزنة أو الداخمة إلى جداول ممفات القاعدة و تحديد حقوليا و 

 أنواعيا .

ىي المغة المستخدمة لكل العمميات المعالجة عمى قواعد البيانات من أنشطة  : لغة معالجة البيانات ب(  

إلغاء ، حذف ، نسخ  عناصر أو جداول بيانات و غيرىا من العمميات من القاعدة استعلام ، إضافة ، تعديل ، 

 و اللازمة لبناء المعمومات .

تقوم بحماية موارد قاعدة البيانات و التحديد ليا و تحديد امتيازات و  : لغة السيطرة عمى البيانات ت(  

 صلاحيات استخدام موارد قاعدة البيانات . 

 .ل تقنيا عن تنفيذ جميع أنشطة قاعدة البيانات و ىو المعالج المسؤو  : بياناتمحرك قاعدة ال ث(  

 : و تستخدم لأغراض متعددة كتكوين واجية أو تقديم تسييلات أو إضافة أدوات و تقنيات برامج و أدوات ج(  

 استعلام جديدة .

صفات و استخدام البيانات و تمثيميا  عبارة عن ممف أوتوماتيكي يخزن كل من تعاريف : قاموس البيانات ح(  

  المادي ، ممكيتيا و الجانب الأمني الخاص بيا .
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  لمهارات البشرية :ا( 4

بما يحقق  إدارتيالتكنولوجيا المعمومات و الاتصال و  الأمثلمورد للاستخدام  أىم الإنسانيةالميارات تعتبر    

و التنظيمية و التي تمثل مصدر  الإدارية، الفكرية ،  المعرفيةمزاياىا ، حيث تتمثل ىده الميارات في الثورة 

التميز و التفوق بالنسبة لممؤسسة حيث يكاد يتفق اغمب المتخصصين في مجال تكنولوجيا المعمومات و 

الاتصال عمى أن أىمية المستمزمات المادية عمى نحو كبير ، و يمكن تحديد الفئات البشرية التي ليا علاقة 

 تكنولوجيا المعمومات و الاتصال في :مباشرة ب

 الإداريون :  ( أ

المستخدمون مسؤول قاعدة معطيات ، الموظفون النظام من  إدارةكل من يشارك في  بالإداريينو يقصد    

المعمومات و الاتصالات بالمؤسسة كمستفيدين من منتجات ىدا النظام من محاسبين ، رجال بيع ،  لأنظمة

 ىما : للإداريينميندسين ، مدراء و مستيمكين نيائيين لمنظام و نجد تصنيفين 

 : أولا : العاممون في حقل المعرفة 

 و  يخزنونيا يشاركون بيا ، يعالجون البياناتو يتمثمون من فئة العمال و صناع المعرفة ممن ينتجون المعرفة   

و  ، ادن فالعاممون في حقل المعرفة ىم الأفراد من المؤسسة معمومات ، يسترجعونيا و يوثقونيايخزنون ال

  .عن استغلال البيانات لإيجاد و تحضير المعرفة لممستفيد النيائي المسئولون

 :  النهائيون المستفيدونثانيا : 

في داخل دائرة نظام  الإداريةالمستفيد النيائي ىو كل فرد من المؤسسة يستخدم المعمومات و المعرفة   

و وحدات المؤسسة ادن يشتمل المستفيد كل  أقسام،  إداراتالمعمومات أو في خارج ىده الدائرة من العاممين في 

 لتنفيذ أو إليوائف و الميام الموكمة الوظ تنفيذيعتمد عمى ىده المخرجات في  أومن يستمم مخرجات النظام 

 .  الأعمال أنشطةعمميات و 
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 المتخصصون : ( ت
الأجيزة و صيانتيما و ية ، المبرمجين متخصصون في تشغيل من محممين و مصممي النظم المعمومات 

 (79، 78العياشي، صفحة )المتخصصون في تقنيات الاتصالات و ىؤلاء ىم رأس المال الفكري في النظام . 

 :  الشبكات( 5

الشبكات مثل : الانترنت ، الشبكات  أنواعو تشمل تقنيات الاتصالات و الاتصالات بعيدة المدى ، و مختمف   

 نت (.كستر نترنت ( و الشبكات الخارجية ) الإالداخمية ) الا

ة عالمية تربط عدة ألاف من الشبكات و ملايين أجيزة الكمبيوتر المختمفة الأنواع و ىي شبك: الانترنتا( 
الأحجام في العالم ، و تكمن فائدة  الانترنت في كونيا وسيمة يستخدميا الأفراد و المؤسسات لمتواصل و تبادل 

 (433، صفحة 2010)مازن،  . المعمومات

 (235، صفحة 2014دليو، )و ىي تتكون أساسا: 

 أومستخدمة ليا و خطوط اتصال عبر اليواتف ، الكابلات  أخرىمقدمة لمخدمات و  أجيزة المعدات :* 

 . الصناعية الأقمار أوالبصرية  الألياف

 شبكة الويب العالمية ، البريد الالكتروني . : البرمجيات التواصمية* 

 مديرو الشبكة ، منتجو الخدمات و مستخدموىا . : الطاقم البشري* 

، فيو شبكة خاصة بالمؤسسة تستخدم فييا  الأفقيمن الوسائل الحديثة للاتصال الراسي و : ت االانترنب( 

المتعددة ، النصوص و محركات ( ، ولكن ضمن : البريد الالكتروني ، الروابط  مثل تكنولوجيا الانترنت ، )

و بكل سلامة بنقل و تقاسم تكمفة  بأقلمن نفس المؤسسة( و ىي تسمح  لأعضاءحمقة محدودة ) محجوزة 

 )دليو، نفس المرجع، صفحة مكان يتواجد فيو . أيالجماعة من  أعضاءبين مختمف  الأصواتالنصوص ، الصور و 

236) 

من الانترنت المرتبطة باستخدام الشبكة الافتراضية الخاصة  أكثر أو: وىي شبكة معمومات خاصة  تاالاكسترن

vpn (virtval privât network)  الممتدة من استخدام شبكات معموماتية عامة ، و لكنيا تنقل و ىي الشبكة
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ت تعتمد تكنولوجيا نقل ىده المعمومات . و الاكسترن ما يشكل غلاف لحماية أوالمعمومات بطريقة محمية ، 

كالبائعين ، الزبائن ،  الأطرافالانترنت نفسيا و ىي وسيمة لخزن المعمومات الالكترونية و توزيعيا عمى باقي 

 (45، 44، صفحة 2016)عيدان،  الموردين ... الخ .

 ني : مؤشرات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات . المطمب الثا

و مؤشر لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات لابد من وجود لكي نتمكن من معرفة مدى توافر قطاع قوي    

عدد من المؤشرات التي يمكن استخداميا لقياس مدى استعداد اي قطاع او مجتمع تبنى تكنولوجيا المعمومات و 

 الاتصالات .

 شرات الاستعداد الشبكي الرقمي :مؤ  ا(

 يعتمد حساب ىدا المؤشر عمى قواعد رئيسية ىي كالتالي : - 

 ، الحكومات  كالأفرادلبناء مجتمع المعمومات أو المجتمع الرقمي و الاستفادة منو  أساسيةتوافر عناصر  - 

 درجة الاستعداد لدى تمك العناصر في المجتمع لاستخدام تطورات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

 الرقم القياسي لمنفاد الرقمي : مؤشرات ب(

تكنولوجيا  إلىيعتمد حساب ىدا القياس عمى عوامل أو مؤشرات رئيسية تؤثر عمى قدرة بمدىا في النفاد    

 التالي :           المعمومات و الاتصالات و ىي ك

 البنية التحتية . - 

 القدرة المادية . - 

 المعرفة . - 

   الاستعمال الفعمي لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات . - 
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  الفجوة الرقمية : ت(

 يقصد بيا عدم المساواة في استخدام تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات بين الدول المتقدمة و المناطق   

 تكنولوجيا  إلىيستند  الذيالمعرفة بمكونات الاقتصاد الرقمي  أساسالريفية ، و تقاس الفجوة الرقمية بدرجة توافر 

و  السريعةالمعمومات و الاتصالات ، و درجة الارتباط بشبكة المعمومات و العممية و توافر طرق المعمومات 

 (74،  73، صفحة 2013/  2012)طاجين،  اليواتف النقالة و خدمات التبادل الرقمي لممعمومات .

 المطمب الثالث : استعمالات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

تصالات بغرض الاستفادة منيا ، فيي الوسيمة التي تقدم لمفرد تستعمل المؤسسة تكنولوجيا المعمومات و الا  

سة ، و خدمة العملاء و المبيعات ، وكدا الاتصال الدائم بين خارجيا صورة المؤس أوسواء كان داخميا 

 ليس من الضروري تواجد جميع الموظفين في نفس المبنى . لأنوالموظفين 

  الاستعمال الداخمي :* 

ومات و الاتصالات كمصدر مركزي لكل معمومات المؤسسة في بطاقة تعرض فييا : لمعمتستعمل تكنولوجيا ا
 المنتج ... الخ . أو، معمومات عن الخدمة  أىدافياالتعريف بالمؤسسة ، نشاطيا ، ىيكميا التنظيمي ، 

، الترقيات ، العقوبات ...  فيما يخصيم من معمومات شخصية ، الوظيفةيساعد  الذيوضع دليل العاممين  - 

 الخ .

 يربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضيا البعض حتى و إن كانت أكثر من مبنى ، وميما تباعدت جغرافيا  -

 ادا تسمع لكل جزء فييا بمعرفة ما يجري في الأجزاء الأخرى .

 لتسييل معالجة البيانات الاستعمال الالكتروني لبطاقات الدوام ) التسجيل اليومي لحضور العاممين  ( -

  و الاستفادة منيا و سرعة الوصول إلييا . 

 ) طمب عطمة ( .الوثائق المعيارية لمفحص و المعالجة  إلىتتيح لمموظفين الوصول  - 
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 ئف و تحديد مياميا و مسؤولياتيا يف الوظاتوص - 

 وضع معمومات عن المنتوج و مواصفاتو لتجنب تكرار الشرح عدة مرات . - 

 الانتقال السيل و السريع لممعمومات داخل المؤسسة . - 

 النقل السريع و الاقتصادي لممستندات بتوفير التكاليف البريدية و الوقت المستيمك . - 

 الاستعمال الخارجي :*  

 لمنتجات و خدمات المؤسسة حتى تجمب اكبر عدد من العملاء . إشيارو  إعلاناتنشر  - 

 اء عبر الانترنت ) التجارة الالكترونية ( .تسمح لمعملاء بالشر  - 

خارج المؤسسة عن طريق البريد الالكتروني فيو يكسب ميزة الياتف من ناحية  أشخاصسرعة الاتصال مع  - 

  تعبير . أحسن بإعطاءالسرعة ، و ميزة الخطاب 

 الحصول عمو معمومات عن المنتجات المنافسة و مميزاتيا حتى تبقى المؤسسة في وضعية تنافسية جيدة . - 

 ير .الكبالتمويل  ذاتتزويد المؤسسة بمعمومات عن مواد تريد شرائيا خاصة المواد  - 

  الخارجين عن المؤسسة من مواضيع البحوث التي يقدميا موظفييا . الأفراداستفادة  إمكانية - 

جامعيين محترفين في مجال عمميا لحل بعض مشاكميا  صول عمى معرفة خارجية من خبراء كأساتذةالح - 

 دون دفع ثمن الاستشارة .

 الاطلاع الدائم عمى سوق العمالة من اجل اختيار متطمباتيا من الموظفين عند الحاجة . - 

 مستقبمية . مخططاتالمستيمكين عنيا مما يفيدىا في وضع  رضااختيار سوق لمنتجاتيا و مدى  - 

الاتصال الدائم بالعالم من اجل الحصول عمى معمومات متابعة تطور قطاع المؤسسة و دلك عن طريق  - 

 (49،  48، صفحة 2005/  2004)بختي،   من نفس قطاع نشاط المؤسسة . أخرىكزيارة مواقع مؤسسات 
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في نفس القطاع و دلك التي تنشط  الأخرىقاعدة اتصالات قوية لممؤسسة مع المؤسسات  إنشاءتساعد عمى  - 

 من خلال توفيرىا لمخدمات الالكترونية التالية :

 التبادل الالكتروني لمبيانات و الاستثمارات الالكترونية . -

 . الإضافيةالشبكة  -

 . للأموالالتحويل الالكتروني  -

 التواصل المتكامل و خدمات قواعد البيانات المتقاسمة . -

 سمسمة التزويد . إدارة -

كلا من الاستعمالات الداخمية و الخارجية لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في ادئ تطبيق مب أنيبدو    

بعين الاعتبار مجموعة من العوامل و التي تشكل في مجمميا المشاكل التي تواجييا في  يأخذ أنالمؤسسة يجب 

 (47العياشي، مرجع سابق، صفحة ) دلك .

 .المطمب الرابع : تطبيقات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات 

و عمى جميع المستويات و تصنف لقد انتشرت تطبيقات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في شتى المجالات 

 ما يمي : إلىالمستخدم  أوالمخطط  أوالمطور  أوتختمف باختلاف منظور الباحث من عدة زوايا 

فصائل  أربع إلىيمكن تصنيف تطبيق المعموماتية وفقا لطبيعة التطبيق  : التصنيف وفق طبيعة التطبيق – 1

 رئيسية :

 أمثمياتطبيقات الحاسوب و ابسطيا من الناحية الفنية ، من  أوائلو ىي من :  تطبيقات معالجة البيانات (ا 

الخ .و تتسم و استخراج قوائم المرتبات و الكشوف الحسابية ، وحسابات العملاء ...  الأفرادحفظ سجلات 

 بضخامة حجم البيانات و بساطة العمميات الحسابية .

 اكتشاف  إلىمع البيانات  الأوليو ىنا يتجاوز نظام الحاسوب حدود التعامل :  تطبيقات معالجة المعمومات ب(
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: ىده التطبيقات  أمثمةو من  الإحصائيةالعلاقات التي ترتبط بينيا من اجل استخراج المؤشرات و التحميلات 

المعمومات ، خمق و توليد ، توصيل التقاط المعمومات  أوو تشمل عمى ميام الجمع  الإداريةنظم المعمومات 

 و النقل . الإرسالالمعمومات ، الحفظ و الصيانة ، الاتصال و 

ترتقي النظم المعموماتية لمتعامل مع المعارف و الخبرات لا مع المعمومات :  تطبيقات معالجة المعارف ت(

 النظم الخبيرة . أمثميامباشرة فقط و من ال

الارتقاء بالنسبة لمنظم المؤتمنة و دلك نظرا لقدرتيا عمى اكتساب  ذروةو ىي تمثل  : الذاتيتطبيقات التعميم  ث(

 تتكيف  أنيمكنيا  الذاتي، فبفعل خاصية التعمم  خارجيةمن مصادر  تغذيتيا، بدلا من  ذاتياالمعارف 

 (51،  50، صفحة 2008عموطي، )تمقائيا مع ما يستجد عمى المتغيرات التي تتعامل معيا .  

النسق  أويمكن تقسيم التطبيقات المعموماتية وفقا لطبيعة العنصر  أيضا : التصنيف من حيث طبيعة النسق -2

 (52)عموطي، نفس المرجع، صفحة  :يدخل في تكوينو و تشمل  الذي

: كاستخدام العناصر الالكترونية الدقيقة كمكونات أساسية في تصميم  تطبيقات عمى مستوى المنتج ا(

 المنتجات .

 الخ ....الإنتاج: مثل تطبيقات الرقابة عمى المخزون و  تطبيقات عمى مستوى التنظيم و السيطرة و الرقابة ب(

تقنيات موجو فقط لمساعدة المؤسسة في  أو: و يمكننا ىنا تعداد ارب عاليات  تطبيقات في مجال الصناعة ت(

الاصطناعي  الذكاء، التصميم المساعد من طرف الحاسوب ،  الآليةالموجية رقميا  الآلاتو ىي  الإنتاجعممية 

 (32،  30، صفحة 2013العبادي، ) .

ىنا تمك التي توكل لنظام المعموماتية القيان و يقصد بالميارة تصنيف التطبيقات وفق مستوى المهارة :  – 3

 : إلىبيا ، و يمكن تقسيميا 

 .الخ التغميف ...كنقل المواد و أعمال : كاستخدام الروبوت في التطبيقات البدائية ،  تطبيقات المهارات الدنيا ا(
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 : و يقصد بيا استخدام نظم المعمومات في الأعمال ذات الطابع الكتابي وتطبيقات المهارات الوسطى  ب(

 معالجة النصوص ... الخ .

)عموطي،   : و تندرج تحتيا نظم المعمومات المساندة ، المخططين و المصممين . تطبيقات المهارات العميا ت(

 (53مرجع سابق، صفحة 

الدور الاستراتجي لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات و سمبياتها و ايجابياتها و المشاكل  المبحث الثالث :

 التي تنجم عن تبنيها .

 تمهيد : 

طورا ىده المجالات التي تشيد ت إحدىتتطور الحياة بشكل مستمر في جميع المجالات ، و تعد التكنولوجيا   

بتطبيق المعارف في مختمف الميادين لتمبية حاجات الفرد و المجتمع ،  كبيرا ، كما تعرف عمى أنيا عممية القيام

  الإمكانمن تمك السمبيات و الاستفادة من الايجابيات قدر  الحذرتيقظو مكنة من  الإنسانلكن حكمة 

 الاتصالات .المطمب الأول : الدور الاستراتيجي لتكنولوجيا المعمومات و 

إن الاستخدام الصحيح لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في نشاطات الأعمال يمكن المنظمات المعاصرة    

من تحقيق ميزة تنافسية ، و يسمح ليا بتعويض التنظيمات التقميدية بدعائم جديدة مثل العلاقة مع الزبائن ، نظم 

روتوكولات جديدة تساىم في تفسير طبيعة المعمومات ، الذكاء الاقتصادي ، النوعية ، فضلا عن ظيور ب

 الأنشطة و الخدمات .

فمقد شيدت العشرية الأخيرة كتابات كثيرة و متنوعة حول تكنولوجيا الإعلام و الاتصال و أثرىا عمى الإنتاج و 

رافات استعماليا في الإنتاجية ، إن ىده التحميلات تقود عموما إلى تقييمات قوية ليدا التأثير كما توضح الانح

المعتبرة بين الدول المصنعة فيما يتعمق بأىمية النشاطات المنتجة لتكنولوجيا الإعلام و الاتصال في الاقتصاد 

من جية  ، و من جية أخرى عرض و استعمال ىده التكنولوجيا في النشاط الخارجي ، فثورة التكنولوجيا التي 
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ايجابية من حيث سرعة الإنتاجية و ساىمت في رفع مست تكنولوجيا الإعلام و الاتصال كانت ليا انعكاسات 

 الناتج الوطني الخام .

كما أن استعمال الحاسوب أو استعمال الانترنت و كذلك التفاعل بين تكنولوجيا الاتصالات و تمك الخاصة 

ه بالمعمومات تحدد مستوى الإنتاجية لمدين يستعممون ىده السمع كتفسير لمتطورات الناتجة و لا شك أن ىد

الاستعمالات سوف تسد النقص في التكنولوجيا القديمة و تفجر أفاقا جديدة و لكنيا لا تجعمنا نيمل بعض 

الانعكاسات السمبية المترتبة عنيا ، فتكنولوجيا الإعلام و الاتصال عادة ما تجمع بين ما ىو ايجابي و ما ىو 

 (24ة )عباس، مرجع سابق، صفح سمبي .

 المطمب الثاني : مشكلات تبني المؤسسات لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

 المشكلات التي تواجو المؤسسة عند تطبيقيا لتكنولوجيا المعمومات و الاتصال في : أىمنوجز  أنيمكن 

  فقدان السيطرة الإدارية : (ا 

البيانات و البرمجيات في عدد من  استقرارو دلك نتيجة لعدم وجود نقطة سيطرة مركزية بسبب توزع و    

و اعقد  أكثرتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات تكشف صعوبات  فإدارةالمواقع و المحطات الحاسوبية المختمفة 

 .  إلييابحاجة  رةالإداتفتقد النقطة سيطرة مركزية تكون  أنيافي البيئة الموزعة ، حيث 

 تحديات التكامل في الربط و التطبيق : ب(

فقدان معايير الربط بما في دلك  إلى إضافةعدم التوافق في الشبكات حيث تظير مشاكل الربط نتيجة    

مشاكل  إلىتؤدي  أناللاسمكي لمشبكات . فالشبكات و المعايير غير المتوافقة و مشاكل الربط اللاسمكي يمكن 

 التكامل في التطبيقات يكون صعب التحقيق في العديد من المؤسسات . أنل التطبيقات ، لدلك نلاحظ في تكام

 متطمبات التغيير التنظيمي في المؤسسة :  ت(

 و الذي يعتبر بالنسبة لممؤسسات الحديثة و فمسفتيا المحرك الضروري و الأكفأ لموصول بركب التطورات    
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 الأعمال .المتسارعة و الحاصمة في مجال 

من أىم المجالات التي يشمميا التغير في المؤسسة و التي تصاحب التغيير في كل من الييكل و الثقافة 

و يقصد بالييكل التنظيمي دلك النظام الرسمي الذي يتكون من مجموعة من العلاقات التي تضم كل  التنظيمية

داخل المؤسسة و التي تنصب كميا في وعاء تحقيق غايات المؤسسة و  الأفرادالتي تمارس من قبل  الأنشطة

 رؤيتيا المستقبمية .

 سوء اختيار الأفراد :  ث(

و و متخصصين  إداريينو تشغيل تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات من  بإدارةالدين يقومون  الأفرادو ىم   

المعمومات و الاتصالات بان  أنظمةمجال  مستخدمين نيائيين لمنظام ، حيث يتفق اغمب المتخصصين في

تكنولوجيا المعمومات  أفرادسوء اختيار  إلىالتكنولوجيا و استخداميا يعود  إدارةالفشل في تسيير و  أسباباغمب 

 و الاتصالات .

 التكاليف غير المتوقعة : ج(

مبالغ مالية  إنفاقتبني المؤسسة لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات كنظام شامل يتطمب منيا  أنحيث     

 الإمكانيات أنالتمويل المحدود ، بمعنى  ذاتقد لا تستطيع المؤسسة تغطيتيا و خاصة المؤسسات  إضافية

 لات .التحديات لامتلاك تكنولوجيا المعمومات و الاتصا أىمالمالية لممؤسسات تعتبر من 

العديد من المؤسسات وجدت بان توفير المالية التي كانت تتوقعيا نتيجة تطبيق تكنولوجيا المعمومات و  أنكما 

 الاتصالات لن يتحقق و دلك بسبب التكاليف غير المتوقعة مثل : 

 . الإضافيينالتكاليف التشغيمية و مصاريف المستخدمين لمعاممين 

 الحمول الفنية . إيجادتكاليف 

 و البرمجيات و تحديثيا المستمر . الأجيزةتكاليف الحصول عمى 
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  . تكاليف الصيانة و الإصلاحات للأجيزة و الحواسيب

 : تحديات الموثوقية و الاعتمادية د( 

 حيث أن تطبيق المؤسسة لنظام تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في أعماليا يتطمب منيا بنية تحتية    

عمى مستوى  أداءتامين  إلى إضافةا تمبية الطمبات المستقبمية بالكم و الوقت المطموب ، تستطيع من خلالي

 عالي لمميام الصعبة و الحرجة .

كم من المشاكل يتوجب عمى المؤسسة  ىده الاستعمالات و تجنب اكبر أمثميةكما انو و من اجل ضمان 

)كريمة، مرجع  . أدائيابنية و تشكيمة تمكنيا من تحقيق كفاءة  أحسنليده التكنولوجيا و توفير  الأفضلالاختيار 

 (50- 47سابق، الصفحات 

 المطمب الثالث : ايجابيات و سمبيات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .

 : الايجابيات : أولا

بكثير مما يؤدي بو  أسرعالورقية بشكل  الأعمالالحسابية و عمميات معالجة  التمكن من انجاز المسائل -

 . الأفراد

 المبيعات الخاصة بالزبائن . نماذجعمى  الأمثلو  الأوسعمساعدة المنظمات عمى التعرف  -

ات و عمى الطائر  الآلية، السيطرة  الآليو كفاءات جديدة من خلال خدمات مثل : الطرف  بإمكانياتالتزويد  -

 المطارات .

  في مختمف مناطق العالم . الأفرادالملايين بين  إلىتوزيع المعمومات بشكل دوري  -

التقميل من الاتصالات الشخصية المباشرة لوصول شبكة اتصال وسيطة بين الشركات ، و ىدا يساىم في  -

 ... الخ ( . الإقامةتحقيق التكاليف ) النقل ، 

 العاممين في مين ىدا القطاع . أجورخبرة و تعمما ، و بالتالي زيادة  اعميعمالة  إلىالحاجة 
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 ثانيا : السمبيات : 

 ستوقف بعض الوظائف . الأفرادالتي كان يؤدييا حوسبة النشاطات  -

عمى خصوصياتيم و حرياتيم  ، و بدلك قد تتجاوز الأفرادتسمح لممنظمات بجمع معمومات تفصيمية عن  -

 .الفردية

 و المشاكل الصحية . الإرىاقاستخداميا المكثف بسبب  -

 . الآليةغير المعروفة في ىده النظم  أوو غير المتوقعة  الأعطالفي حالات  المجتمعاتتسبب شكل  -

من الممكن استخداميا خاصة الانترنت في توزيع نسخ غير قانونية و بطريقة غير قانونية ، و بطريقة غير 

 المقالات و الكتب و الممتمكات الفكرية الأخرى . مشروعة من البرمجيات و

 تحول العلاقات بين المتعاممين اقل إنسانية .  -

، 2007)قنديمجي،  الحظ في الحصول عمى منصب عمل بسب ىده التكنولوجيات . يسعفيملم  أشخاصىناك  -

 (66،  65صفحة 

 الرابع : معوقات الحصول عمى المتخصصين في تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات .المطمب 

إن حصول المؤسسة عمى متخصصين المطموبة مياميم و مؤىلاتيم و المحافظة عمييم من اجل تحقيق    

 إلىالإنتاجية العالية لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات أصبح من الميام الحساسة و الصعبة و دلك يعود 

 الأسباب التالية : 

العالم تعاني من ىده  أنحاءجل المؤسسات في مختمف  أصبحتندرة ىؤلاء المتخصصين كما و نوعا ، حيث  -

 الندرة بما في دلك المؤسسات المتقدمة و المتطورة في تطبيق ىدا النوع من التكنولوجيا .

تكاليف  إلى إضافةيار و تدريب لمعاممين الجدد ، ىده الفئة من الموارد البشرية من اخت إدارةارتفاع تكاليف  -

 الكوادر العاممة في ىدا  إدارةالاختيار و التعيين ، فالتطورات المتسارعة ليده التكنولوجيا جعمت من  أخطاء
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 جانب تكاليفيا العالية . إلىالمجال ميمة بالغة الصعوبة و التعقيد 

 ارتفاع الطمب عمييا في السوق .ارتفاع معدل دوران ىده الفئة من العاممين بسبب 

دوي الخبرة و الميارة فالتطورات التكنولوجية الحديثة في مجال الحواسيب و الطمب المتزايد عمى العاممين  -

 مستمزمات بشرية بتدريب عالي و ميارات جيدة في المجال . إلىتقنيات الاتصالات زادت من الحاجة 

لمتخصصين في مجال تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات اد يعتبرون من ا الأفرادالزيادة في الرواتب و مكافأة 

في  البرمجياتو  الأجيزة أسعارالشرائح عالية الدخل في المجتمعات المتقدمة في الوقت الذي تستمر فيو 

 (83،  82)كريمة، مرجع سابق، صفحة  الانخفاض المستمر .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 اننظري نتكنونوجيا انمعهومات و الاتصالاتالإطار                            ول             انفصم الأ

  28 

 خلاصة الفصل :

 أصبحت، فالتكنولوجيا الجديدة سة الاقتصادية مؤستمعب تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات دورا ىاما في ال   

مختمف عمميات و  أنالمؤسسة . كما  أنشطةالجودة في وسيمة ىامة لزيادة السرعة في المعالجة و تحسين 

مؤسسة جمع و تخزين  أيحد كبير عمى حجم و نوعية المعمومات ، و لا تستطيع  إلىنشاطات المؤسسة تعتمد 

الحاسوب و  أصبحو تقنيات حديثة و متطورة ، فقد  أساليبالمعمومات و تحميميا و الاستفادة منيا دون توفر 

مو المؤسسة تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في استمرارية و ن أىميةالبرمجيات و الانترنت و غيرىا تبرز 

 الاقتصادية .

انو لا يمكن الشك في النفع  إلامن كل الجوانب السمبية التي تتحدث عن سوء استعمال التكنولوجيا  رغمفبال   

 تقدم الدول مرتبطا بقدرىا . أصبححتى  الإنسانجمبتو لحياة  الذيالكبير 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل
لثانيا  
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 : تمهيد

يعتبر مصطمح الأداء مف أكثر المفاىيـ الاقتصادية تعقيدا لدى المؤسسة الاقتصادية ، فيو يرتكز أساسا     

عمى إسيامات مواردىا البشرية في تحقيؽ أىدافيا المختمفة مف جية ، و مدى امتلاكيا لتكنولوجيا المعمومات و 

تميز الاقتصاد الحالي المبني عمى المعرفة و  الاتصالات مف جية أخرى ، فامتلاؾ ىده الأخيرة يعتبر أىـ ميزة

 الامتلاؾ السريع و الغير مسبوؽ لكؿ ما ىو جديد ، فالمعمومات تعتبر موردا استراتيجي تسعى لامتلاكو كؿ
المؤسسات التي ترغب في التفوؽ و النجاح ، و مكانة ىده الأخيرة مرىونة بما تممكو مف تسابؽ في الحصوؿ 

قت المناسب و بأقؿ تكمفة ، و عميو فاف استخداـ تكنولوجيا المعمومات بفعالية لو أثر عمى المعمومات في الو 

 كبير عمى أداء المؤسسة الاقتصادية .

 بناءا عمى ما تقدـ تـ تقسيـ ىدا الفصؿ إلى المباحث الآتية :

 المبحث الأوؿ : مدخؿ إلى تقييـ الأداء الوظيفي .

 .  المبحث الثاني : تقييـ الأداء الوظيفي

 .المبحث الثالث : تأثير تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات عمى الأداء الوظيفي لممؤسسة 
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 .  الأداء الوظيفي مدخؿ إلى المبحث الأول :

 تمهيد:

يعد الأداء الوظيفي مف أىـ الأنشطة التي تعكس كلا مف الأىداؼ و الوسائؿ اللازمة لتحقيقيا ، كما يعبر عف 

نظرا لأىميتو في المؤسسات مدى كفاءة الإداري و فعاليتو في بموغ مستوى الانجاز المرغوب في العمؿ . و 

 سنتعرؼ عمى مفيومو و عمى أىـ مؤشراتو ، و التطرؽ لمحدداتو و معرفة أساليب قياسو في المؤسسات .

 المطمب الأول : مفاهيم حول الأداء الوظيفي .

 :  الأداءمفهوم 

 (77، صفحة 2011)الكسابة،  الموضوعة . الأىداؼتقابؿ  أفالتي يتوقع  الأنشطةىو نتائج  الأداء – 3

المياـ المكونة لوظيفة الفرد  و ىو يعكس الكيفية التي تحقؽ أو يشبع بيا لفرد  إتماـىو درجة تحقؽ و  - 2

يحققو  الذييقوـ بو الفرد في المؤسسة و في نفس الوقت يعبر عمى مستوى  الذيمتطمبات الوظيفة و ىو الجيد 

 (215، صفحة 2003مسمـ، ) . سواء مف الناحية كمية وجود العمؿ المطموب أو الوقت المحدد لمقياـ بو الفرد 

ىو قياـ الفرد بتأدية و انجاز المياـ الأساسية المطموبة منو داخؿ الوظيفة أو خارجيا ، و ما يتصؿ بيده  - 0

و ادوار ، سواء كانت دلؾ بصورة مباشرة أو غير مباشرة ، و بحيث يمكف قياس  المياـ مف أنشطة و تفاعلات

 (54، صفحة 2014)عشماوي،  دلؾ في إطار معايير تحدد مسبقا .

 المفهوم العام : 

الفرد في المؤسسة و في نفس  ىو العلاقة بيف النتائج و الموارد ، حيث يتجمى دلؾ في الجيد الذي يقوـ بو  

 الوقت المستوى الذي يحققو الفرد مف خلاؿ نتائج الأنشطة التي يتوقع أف تقابؿ الأىداؼ الموضوعة .
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 :الوظيفي  الأداء

و المياـ المختمفة التي يتكوف منيا عممو و الكيفية التي تؤدي بيا العامموف  بالأنشطةيقصد بو قياـ الفرد  - 

و الإجراءات التحويمية و  الإنتاجو العمميات المرافقة ليا باستخداـ وسائؿ  الإنتاجيةعمميات مياميـ أثناء ال

 (86، صفحة 2001)مزىود،  الكيفية .

و ،  الصافي لجيود الفرد التي تبدأ بالقدرات و إدراؾ الدور أو المياـ الأثرالوظيفي عف  الأداءيعتبر مفيوـ  -

 (219، صفحة 2004)أنور،  المياـ المكونة لوظيفة الفرد . إتماـدرجة تحقيؽ و  إلىيشير  الذي

، 1999 )الغني، لياتو التي تكمفو بيا المنظمة أو لجية التي ترتبط وظيفتو بيا .و سؤ و م لأعمالوالموظؼ  تنفيذ -

 (11صفحة 

 الوظيفي : الأداءو بناءا عمى ما سبؽ نستخمص أف 

مف اجؿ القياـ بالوظيفة يبدلو الفرد أو النشاط سواء كاف جيدا عضميا أو جيدا عقميا  الذيىو دلؾ الجيد 

 التي سطرتيا المؤسسة . الأىداؼالموكمة لو بحيث يحقؽ 

 يفي .المطمب الثاني : أهمية و أهداف الأداء الوظ

 أولا : الأهمية .

 (64، صفحة 2010/2009)شامي،  للأداء الوظيفي أىمية بالغة لدى أي منظمة ، و تتجسد أىميتو في النقاط التالية :

تحتاج المنظمات إلى موارد تتفاعؿ مع بعضيا البعض لتحقيؽ أىدافيا مف خلاؿ مخرجات ممموسة كالمنتجات 

الصناعية أو غير ممموسة كتقديـ الخدمات في مجالات مختمفة ، و مف أىـ ىده الموارد العنصر البشري بالنظر 

ت ذات قيمة أعمى مف قيمة الموارد مخرجا إلىلارتباطو بالأداء ، ىدا العنصر الذي يدير و يحوؿ المواد 

 إلىمجتمعيف . و عميو فاف ثبات كمفة الموارد مع فعالية العنصر البشري يؤدي  المبذوؿالمستخدمة و الجيد  

 تحقيؽ أىداؼ المنظمة بكفاءة .



 المؤسسة الاقتصاديةفي  الوظيفي داءالأوجيا المعمومات و الاتصالات عمى تأثير تكنول   الفصل الثاني       

 00 

 ةإدار مف المنظمة أكثر استقرار و أطوؿ بقاء ، و بشكؿ عاـ فاف اىتماـ  المستمر لمعامميف يجعؿ الأداء إف

في اي مستوى تنظيمي  الأداءيفوؽ عادة اىتماـ العامميف بيا ، و مف ثـ فاف  الأداءو قيادتيا بمستوى  المنظمة

فحسب بؿ ىو انعكاس لقدرات و  المرؤوسيفيعد انعكاسا لدوافع و قدرات  جزء منيا لا أيداخؿ المنظمة ، و 

 دوافع الرؤساء و القادة أيضا .

ارتباطو بدورة حياتيا في مراحميا المختمفة اد أف قدرة  إلىيفي بالنسبة لممنظمة الوظ الأداء أىميةترجع كما 

المنظمة عمى تخطي مرحمة ما مف مراحؿ النمو و التحوؿ في مرحمة أكثر تقدما انما يعتمد عمى مستوى الفعالية 

 بيا . الأداءو الكفاءة في 

 ثانيا : الأهداف .

 (335،  332، صفحة 1983عاشور، ) يمكف حصرىا في النقاط التالية :

 تحديد أنشطة العمؿ و جوانبيا الثابتة و المتغيرة .

 عف التصميـ المناسب . و مياـ و العمؿ و البحث أنشطةتحديد العلاقات بيف 

 التعرؼ عمى المواصفات المطموبة في الفرد الذي يؤدي العمؿ .

 لمطمب الثالث : عناصر و محددات الأداء الوظيفي .ا

 أولا : عناصر الأداء الوظيفي .

مكونات أساسية مف خلاليا يمكننا قياس و تحديد مستولى الأداء الوظيفي في  أوالوظيفي عناصر  للأداء

 المؤسسة و ىي :

اما  قيـ و اتجاىات و دوافعتمامات و و ىي ما يمتمكو الموظؼ مف معرفة و ميارات و اى الموظف و كفاءته :

التي  الأساسيةو قيـ و التي تمثؿ الخصائص  اتجاىاتكفاءتو فتعني ما لدى الموظؼ مف معمومات و مارات و 
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ى تحمؿ مالتفاني و الجدية في العمؿ و القدرة ع إلى بالإضافةفعاؿ يقوـ بو دلؾ الموظؼ .  أداءتنتج 

 و التوجيو . الإشراؼفي مواعيدىا و مدى الحاجة في  الأعماؿالمسؤوليات و انجاز 

و الميارات و الخبرات التي تتطمبيا الوظيفة و ما  الأدوارو تشمؿ المياـ و المسؤوليات و  العمل و متطمباته :

العمؿ و  تنفيذعمى التنظيـ و èو التمكف الفني و القدرة  البراعةو  الإتقافتتصؼ بو مف متطمبات و تحديات و 

 (37، صفحة 2008عكاشة، ) . الأخطاءة الانجاز و التحرر مف سرع

و ىي التي تؤثر خارجية ، العوامؿ الداخمية :  وأخرىتتكوف مف عوامؿ داخمية  البيئة التنظيمية و مركباتها :

أما  ، راتيجي و الإجراءات المستخدمةفي الأداء و تتضمف التنظيـ و ىيكمة و أىدافو و مورده و مركزه الاست

التي تشكؿ بيئة التنظيـ التي تؤثر في الأداء الفعاؿ و ىي العوامؿ الاقتصادية و الاجتماعية و العوامؿ الخارجية 

 (96، صفحة 2003)الباري،  التكنولوجية ، الحضارية و السياسية و القانونية .

 محددات الأداء الوظيفي : ثانيا :

 نجد أف محددات الأداء الوظيفي تتوضح في ما يمي :

الطاقة الجسمانية و العقمية التي يبدليا  إلىالنتائج مف حصوؿ الفرد عمى التدعيـ ) الحوافز(  إلىيشير  الجهد :

 العمؿ . اءلأدميمتو بمقدار ما يكثؼ الفرد جيده بمقدار ما يعكس ىدا درجة دافعيتو  لأداءالفرد 

ىي الخصائص الشخصية المستخدمة لأداء الوظيفة بحيث أف ىده القدرات لا تتغير و لا تتبدؿ عبر  القدرات :

  فترة زمنية قصيرة

يشير إلى الاتجاه الذي يعتقد الفرد انو مف الضروري توجيو جيوده في العمؿ مف  إدراك الدور أو المهمة :

، 2003)سمطاف،  التي يعتقد الفرد بأىميتيا في أداء ميامو بتوضيح ىدا الاتجاه .خلالو و تقوـ الأنشطة و السمطات 

 (76صفحة 
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 الوظيفي : ءالمطب الرابع : العوامل المؤثر في الأدا

 ر منيا ما يمي : ؿ المؤثرة في الأداء الوظيفي نذكىناؾ مجموعة مف العوام

إف المنظمات التي تعمؿ دوف أف يكوف لدييا خطط واضحة و معدلات إنتاج محددة  المنظمة : أهدافتحديد 

 فإنيا لا تستطيع أف تقيس مدى ما تحققو مف انجازات ، و ىدا بدوره ينعكس عمى أداء الموظفيف فييا .

مستويات لا شؾ أف ضعؼ مشاركة ال مشاركة المستويات الإدارية المختمفة في تخطيط وضع القرارات :

الإدارية المختمفة في التخطيط وضع القرارات ساىـ في إيجاد فجوة بيف الإدارة العميا و الموظفيف ، و الذي 

 أداء المنظمة ككؿ . ينعكس بدوره عمى

 إف انخفاض الرضا يعتبر مف العوامؿ الأساسية في تدني معدلات الأداء . الرضا الوظيفي :

لإداري مف الظواىر الإدارية التي ليا اثر كبير في انخفاض معدلات أداء يعتبر التسيب االتسيب الإداري : 

 الموظفيف .

 إف مشكلات الناتجة عنو ليا أثر واضح في انخفاض معدلات أداء الموظفيف . التطور التنظيمي :

ـ عجز المنظمة عف توفير بيئة عمؿ مادية مناسبة لمعامميف مما يؤدي ضعؼ مستوى أدائيالبيئة المادية :

 الوظيفي .

الوظيفي ، حيث يترتب عمى عدـ وجود  الأداءدورا ىاما في التأثير عمى  الإشراؼيمعب نطاؽ  نطاق الإشراف :

 الجيد ، انخفاض الروح المعنوية لمموظفيف . الإشراؼ

يسيـ عمى تحفيز العامميف ، و يساىـ في حثيـ عمى رفع  أنواعيانظاـ الحوافز عمى اختلاؼ  إف نظام الحوافز :

 (71، صفحة 2014عيسى، ) و يزيد مف درجة رضاىـ عف العمؿ . أدائيـكفاءة 
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 المطمب الخامس : معايير و مؤشرات الأداء الوظيفي . 

 . أولا : معايير الأداء

تدبدب في مستوى الأداء بغرض  أيبصفة دائمة لمتعرؼ عمى  الأداءالمراقبة  إلى الأداءييدؼ وضع معايير 

 التدخؿ في الوقت المناسب لمعالجة السمبيات و أوجو القصور ، و تنحصر أىـ معايير الأداء في ما يمي :

و جودة المنتج و لدلؾ  الإتقافمف حيث درجة  الأداءىي المؤشر الخاص بكيفية الحكـ عمى كيفية  الجودة :

 المرؤوسيفالمتاحة و ىدا يستدعي وجود معيار لدى الرؤساء و  الإمكانياتيجب أف يتناسب مستوى جودة مع 

 العمؿ . أداءعمى مستوى الجودة المطموب في  الإتقافدعت الضرورة فضلا عف  إذ   إليوللاحتكاـ 

لا يقؿ عف  ذاتو، و لا يتحداىا و في الوقت  الأفراد إمكانيات قدراتىي حجـ العمؿ المنجز في ضوء  الكمية :

 الإتقاف، مما يحسب العامميف بالتراضي و اللامبالاة لدلؾ بفضؿ الأداءلاف دلؾ يعني بطئ  إمكاناتيـقدراتيـ و 

 لداء بما يتناسب مع خبرات الفرد. عمى حجـ و كمية العمؿ المنجز كدافع لتحقيؽ معدؿ قبوؿ مف النمو في معد ا

ماؿ و ليس دخؿ ، مما  رأسفيو التعويض  أوكونو مورد غير قابؿ لتحديد  إلىالوقت  أىميةترجع  قت :الو 

غير رجعة فيو لا يقدر  إلىيتضاءؿ عمى الدواـ و يمضي  لأنوفي كؿ لحظة ،  الأمثؿالاستغلاؿ  أىميةيحتـ 

 تنفيذالعمؿ ، فيو بياف توقيعي يحدد متى يتـ  أداءمؤشرات التي يستند عمييا في  أىـبثمف ، فيو يعد مف 

 عمى الوقت المناسب لانجاز العمؿ المطموب القياـ بو . الإتقافمسؤوليات العمؿ ، لدلؾ يراعي 

ىي عبارة عف خطوات مرتبة لمتطبيؽ العممي لمميارات الواجب القياـ بيا لدلؾ يجب الاتفاؽ عمى  الإجراءات :

و  الإجراءاتمف كوف  ـرغفبال،  الأىداؼيا و المصرح باستخداميا لتحقيؽ المسموح ب الأساليبالطرؽ و 

الخطوات المتبعة في انجاز العمؿ متوقعة و مدونة في مستندات المؤسسة وفؽ قواعد و قوانيف و نظـ و 

ما العمؿ سواء  إجراءالمتبعة في  الإجراءاتعمى  المرؤوسيفانو يفضؿ الاتفاؽ بيف الرؤساء و  إلاتعميمات ، 

، 2010/2009)شامي،  حتى تكوف الصورة واضحة لجميع الأطراؼ . تسميميا أوتسمميا  أويتعمؽ بانجاز المعاملات 

 (73صفحة 
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 ثانيا : مؤشرات الأداء الوظيفي :

أنيا تقيس نمو عنصر معيف و تطوره  نىعبمالمؤشر ىو علاقة بيف عنصريف و ىده العلاقة قد تكوف أفقية ، 

 لعدة سنوات ، أو قد تكوف راسية ، أي لعنصريف يوجد بينيما نوع مف الارتباط و دلؾ ليتـ تقييميا .

مؤشرات فاعمية الأداء الوظيفي إلى قسميف ىما : المؤشرات التقميدية للأداء  pyun  "1997""  بولينو يقسـ" 

 التقميدية لفاعمية الأداء الوظيفي .الوظيفي ، و المؤشرات غير 

 المؤشرات التقميدية لفعالية الأداء الوظيفي : 

مف خلاؿ تعظيـ كمية وجود تتعمؽ المؤشرات التقميدية لفاعمية الأداء الوظيفي بالانجاز الذي يحققو الفرد    

فية مف أىـ العوامؿ التي المخرجات الوظيفية ، حيث يؤكد ىؤلاء الكاتبوف عمى أف كمية وجود المخرجات الوظي

الوظيفي لمفرد و اتخاذ القرارات المترتبة عمى دلؾ ، كالمكافآت ، يجب أخدىا في الاعتبار عند تقييـ الأداء 

 العلاوات ، و الترقيات ، لدا يجب مراعاة الدقة و العدالة في إجراء ىدا التقييـ .

في تعظيـ كمية وجود المخرجات يسيؿ استخداميا في و المتمثمة  المؤشرات التقميدية لفاعمية الأداء الوظيفي

القطاع السمعي كعماؿ الإنتاج ، أو في أي وظيفة يمكف تقييـ أداء مف يؤدييا بالاعتماد عمى وحدات معينة ، 

يمكف قياسيا مف حيث الكـ و الكيؼ كوظيفة رجاؿ البيع أما في القطاع الخدمي فيصعب استخداـ ىده 

دا فانو مف الواجب استخداـ مؤشرات تقميدية أخرى و ىده المؤشرات ىي توافر القدرة عمى المؤشرات التقميدية ، ل

بكؿ جوانب  الإلماـالقرارات الوظيفية ، و أداء الوظيفة ،و الدقة في أداء الوظيفة ، و حسف إصدار الأحكاـ أو 

 الوظيفي . ءالأداو الابتكار في  الإيداعالوظيفة و الالتزاـ الوظيفي مف حيث المواعيد و 

 المؤشرات غير التقميدية لفعالية الأداء الوظيفي :

تقميدية لفعالية الأداء الوظيفي في ممارسة الفرد لسموكيات المواطنة التنظيمية يعتبر مف تتمثؿ المؤشرات غير ال  

التي ترجع إلى الثلاثينيات مف  جذورهفاف ىدا المصطمح  الإعماؿ إدارةالمصطمحات الحديثة نسبيا في أدب 
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القرف الماضي حيث أنو : مف الواضح أف رغبة أو استعداد الأفراد في التعاوف ىو أمر حيوي لا غنى عنو 

 (44،  43، صفحة 2015)محمد،  لنجاح أي منظمة .

 .الوظيفي المبحث الثاني : تقييم الأداء 

 مهيد : ت

يعتبر تقييـ الأداء الوظيفي أىـ عممية في تسيير أنشطة المنظمة لما توفره مف معمومات تمس العديد مف    

.و بالتالي منظمة داء داخؿ العمميات المرتبطة بإدارة الموارد البشرية ، و التي تساىـ بشكؿ واضح في ترقية الأ

 وطة و عادلة حتى تتمتع النتائج بمصداقية عالية . ينبغي أف تتـ عممية تقييـ الأداء وفؽ معايير مضب

 تعريف تقييم الأداء الوظيفي ::  الأولالمطمب 

 الوظيفي و مف أىميا : التعاريؼ المتعمقة بتقييـ الأداء تعددت 

 يقصد بتقييـ الأداء الوظيفي : عممية إصدار حكـ عمى أداء و سموؾ العامميف في العمؿ . -

أيضا : تحميؿ لما يؤديو العامؿ مف واجبات و ما تحممو مف مسؤوليات بالنسبة لموظيفة التي  و يقصد بو -

تقديرا موضوعيا وفقا لنظاـ يكفؿ تسجيؿ عمؿ كؿ فرد و وزنو بمقياس دقيؽ و  الأداءيشغميا ، ثـ تقدير ىدا 

 لاؿ فترة زمنية .عادؿ ، بحيث يكوف التقدير في النياية ممثلا لمكفاءة الحقيقية لمعامؿ و دلؾ خ

العامميف لعمميـ و ملاحظة سموكيـ و تصرفاتيـ أثناء العمؿ ،  أداءعمى أنو دراسة و تحميؿ  كذلؾو يعرؼ    

و أيضا لمحكـ عمى إمكانيات الحالية ،  بأعماليـو دلؾ لمحكـ عمى مدى نجاحيـ و مستوى كفاءتيـ في القياـ 

 مسؤوليات أكبر أو ترقية لوظيفة أخرى .النمو و التقدـ لمفرد في المستقبؿ و تحممو ل

مخططة  إداريةو مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف أف نستخمص أف تقييـ الأداء الوظيفي عمى انو عممية    

كؿ العامميف مف خلاؿ سموكيـ و  أداءالموارد البشرية داخؿ المنظمة ، و يتـ موجبيا قياس  إدارةمسبقا تقوـ بيا 

 ؿ عف طريؽ الملاحظة المستمرة و دلؾ خلاؿ فترات دورية محددة مسبقا .تصرفاتيـ أثناء العم
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 المطمب الثاني : 

 أهمية و أهداف تقييم الأداء الوظيفي .المطمب الثاني : 

 . الأهمية أولا :

تقييـ الأداء الوظيفي بعممية جدب الموارد البشرية ذات الكفاءة و خمؽ الدافعية لمعمؿ لدييا ، إضافة إلى  يرتبط  

أصحاب الخبرات و الميارات العالية . و تتمثؿ أىمية تقييـ الأداء بالنسبة لمفرد عمى  بالأفرادالاحتفاظ 

المناسب ، أما السياسات لممنظمة الخصوص في تخفيض الرضا الوظيفي لديو و وضع الموظؼ في المكاف 

فيتمثؿ في تشجيع المنافسة بيف الأفراد و تصحيح السياسات المتبعة لتقويـ الأخطاء التنظيمية لتسييؿ تخطيط 

 257، صفحة 2001)الباقي،  القوى العاممة ، تحديد الاحتياجات التدريبية و الاختيار السميـ للأفراد المستحقيف لمترقية .

 ،259) 

 (140،  139، صفحة 2007)آخروف،  و يمكف حصر أىمية تقييـ الأداء الوظيفي في النقاط التالية :

 تحديد مدى كفاءة الفرد و مستوى الرضا الوظيفي لديو . -

 . مكافآتتحقيؽ المعاممة العادلة مف خلاؿ حصوؿ كؿ فرد عمى ما يستحقو مف ترقية ، علاوات ، و  -

 . المرؤوسيفخمؽ فرص الاحتكاؾ بيف الرؤساء و  -

 الوظيفي في خمؽ مناخ تنظيمي يتميز بالعلاقات الحسنة و الروح المعنوية الدافعة لمعمؿ . الأداءيساىـ تقييـ  -

المياـ ، فضلا عف شعورىـ  بتنفيذيف باف جية ما تقوـ بتقييـ نشاطيـ في الالتزاـ عور العامميساىـ ش -

 و عمميـ . أنفسيـبالمسؤولية تجاه 

  الوظيفي عمى سلامة اختيار الطرؽ المستخدمة في توجيو و تدريب العامميف . الأداءيساعد تقييـ  -
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 ثانيا : الأهداف .

،  المرؤوسيفحسب ثلاثة مستويات ىي : المنظمة ، الرؤساء ، وظيفي يمكف تصنيؼ أىداؼ عممية تقييـ أداء ال

 و سوؼ يتـ انجازىا كما يمي :

 (202،  201، صفحة 2005الييتي، ): * الأهداف عمى مستوى المنظمة 

 ه المنظمة .ف احتماؿ تعدد شكاوي العامميف تجايقمؿ مخمؽ مناخ ملائـ يتميز بالثقة و التعامؿ الأخلاقي ، ما  -

 العامميف و استثمار قدراتيـ و إمكانياتيـ لمساعدتيـ عمى التقدـ و التطور .داء مستوى أرفع  -

مساعدة المنظمة في وضع معدلات أداء معيارية دقيقة تمكنيا مف الاحتفاظ بالقوى العاممة ذات الميارات و  -

 القدرات المتميزة .

 إدارةإف نتائج عممية تقييـ الأداء الوظيفي يمكف أف تستخدـ كمؤشرات لمحكـ عمى مدى نجاح سياسات و برامج 

 الموارد البشرية . 

 * الأهداف عمى مستوى رؤساء العمل : 

تتميز  أنياعممية صعبة حيث  أداءهتعتبر مواجية المشرؼ أو الرئيس المباشر لمفرد العامؿ لمحكـ عمى    

الفكرية و تعزيز قدراتيـ عمى  إمكاناتيـالذي يتطمب مف المشرفيف تنمية مياراتيـ و  الأمربطابع التحدي ، 

العناصر التابعة ليـ و ىو ما يساعد عمى تحسيف علاقاتيـ  لأداءتقييـ سميـ و موضوعي  إلىالتواصؿ لموصوؿ 

 . الصعوبات التي تواجييـ  و ؿكلمتعرؼ عمى المشا أكثر إلييـمع العامميف و التقرب 

إف اليدؼ الرئيسي مف عممية تقييـ الأداء الوظيفي بالنسبة لمفرد ىو    عمى مستوى المرؤوسين : الأهداف* 

 و يمكف حصر أىداؼ ىذه عمى جيودىـ المبذولة ماديا و معنويا ، تحقيؽ العدالة مف خلاؿ مكافأة العامميف

 (209، صفحة 2007الصيرفي، ) في النقاط التالية : العممية بالنسبة لمفرد

 رفع الروح المعنوية لمعامميف و خمؽ جو مف التفاىـ و العلاقات الحسنة  -
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 بمسؤولياتيـ اتجاه وظائفيـ .إشعار العامميف  -

 سياسات الاختيار و التدريب .وسيمة تقويـ  -

 (209، صفحة 2007)الصيرفي، نفس المرجع،  داء الفردي و تخطيط المسار الوظيفي للأفراد .وسيمة لتطوير الأ -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أهداف تقييم أداء العاممين    -                                  

 (90، صفحة 2001ثابت، )المصدر : 

 

 

التعرف عمى مستوى 

 أداء العاممين

قياس الكفاءة و 

 المردودية

تحديد الاحتياجات 

 التدريبية

وضع خطط تحسين 

 الأداء

تفهم المديرين لقدرات 

 العاممين

تحسين عممية 

 الاتصال

توفير التوثيق 

 لمقرارات الإدارية

ترشيد سياسات 

 رالأجو

تخطيط المسار 

 الوظيفي

 أهداف تقييم أداء

 العاممين

الأفراد اختيار 

 الصالحين لمترقية

تجشيع المنافسة بين 

 العامميف الإدارات و

المساهمة في تخطيط 

 القوى  العاممة
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 الوظيفي . الأداءمراحل تقييم المطمب الثالث : 

. و تتمثؿ ىده الخطوات في ما  بالأفرادالقرارات المتعمقة  اتخاذو تساىـ في توفير المعمومات المساعدة عمى    

 (206ف  204، صفحة 2003)الييتي، يمي : 

الوظيفي ، حيث تقوـ كؿ مف  ءالأداو تعد ىده العممية أولى خطوات تقييـ  : الأداءمرحمة وضع توقعات 

 عمى وضع المياـ المطموبة و النتائج المرغوب تحقيقيا .  الإنفاؽو  الأداءالمنظمة و العامميف بوضع توقعات 

التعرؼ عمى كيفية عمؿ الفرد مقارنة بالمعايير  تيدؼ ىده المرحمة أي و : الأداءمرحمة مراقبة التقدم في 

التصحيحية مف خلاؿ ما توفره ىده المرحمة مف معمومات لازمة عف  الإجراءات اتخاذالمحددة مسبقا ، و يتـ 

بشكؿ امثؿ ، و يكوف دلؾ بشكؿ مستمر كما لمرقابة مف اثر فعاؿ في تصحيح الانحرافات  الأعماؿكيفية انجاز 

 و العمؿ عمى تفادي وقوعيا لاحقا .حدوثيا  أثناء

تخاذ مختمؼ التعرؼ عمى مستوى أداء الفرد لممساعدة عمى ا و تيدؼ ىده المرحمة إلى : الأداءمرحمة تقييم 

 فراد .القرارات المتعمقة بالأ

و و النتائج التي حققتيا و درجة تقدمو في أدائو تعريؼ الفرد العامؿ بمستوى أدائ و تتمثؿ في العكسية : التغذية

 لأداء المستقبمي لمفرد .لعممو ، و تتغير التغذية العكسية أكثر مف ضرورية لأنيا تفيد في تحديد ا

 و تتمثؿ في تحديد الأداء المستقبمي  لمفرد كالتعييف ، النقؿ ، الترقية ، و الاستغناء . : الإداريةالقرارات  اتخاذ

الوظيفي بحيث يتـ وضع الخطط التطويرية عمى  الأداءخطوات تقييـ  أخرو تمثؿ  : الأداءوضع خطط تطوير 

 .المرغوب  الأداء ، مع محاولة الاستفادة منيا و تعزيزىا و تطويرىا لتحقيؽ الأفرادقدرات و ميارات  أساس

 و الشكؿ التالي يوضح مراحؿ تقييـ الأداء الوظيفي :
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 (206لييتي، نفس المرجع، صفحة )ا خطوات تقييم أداء العاممين .  -                                
 

 : الأداء: القائمون بعممية تقييم  رابعالمطمب ال

مف خلاؿ المشرؼ المباشر  يعتبر التقدير و الحكـ عمى أداء الفرد لمفرد :المشرف أو الرئيس المباشر * 

 ولا يمكف التيرب منيا . المديرىده العممية ىي جزء مف مسؤوليات  أفاستخداما كما  الأكثرالمدخؿ و 

 وضع توقعات الأفراد

 مراقبة التقدم في الأداء 

 تقييم الأداء

 التغذية العكسية من الأداء 

 القرارات الإدارية  اتخاذ

 وضع خطط تطوير الأداء 
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خاصة في  الأداءيمثؿ زملاء الموظؼ احد المصادر القيمة لممعمومات عف  التقييم عن طريق الزملاء :* 

مواقؼ التي يصعب عمى المشرؼ ملاحظة سموؾ مرؤوسيو فالزملاء تتوفر لدييـ خبرات واسعة عف متطمبات ال

 اليومية .  الأنشطةبعضيـ البعض في  أداءظة تتوفر لدييـ الفرص متجددة لملاح الوظيفة كما أداء

لممعمومات عف الأداء إلا انو يمثؿ عمى الرغـ مف عدـ استخداـ التقييـ الذاتي كمصدر وحيد  : الذاتيالتقييم * 

يمتمكوف كافة نواحي  أنيـسموكياتيـ الخاصة كما عوف الحكـ عمى ياحد المصادر العامة فاف الأفراد يستط

 عمى ىادا المصدر الميؿ لممبالغة في التقييـ . إلا انو يأخذو محدداتو  الأداءالمعرفة عف 

ؤوسيف باعتبارىـ مصدرا ىاما لممعمومات عف أداء المديريف ينظر إلى المر  : المرؤوسينالتقييم عن طريق * 

حيث تتوفر ليـ فرص التعبير عف كفاءة الرئيس في قيادتيـ و توجيييـ في العمؿ و تنمية روح الفريؽ و تشجيع 

 التعاوف و حؿ الصراعات .

الات الخدمة عمى وجو العامميف في مج أداءعف تقييـ ىادا المصدر  أىميةتبرز  التقييم عن طريق العملاء :* 

تبر العميؿ عالمشرؼ و الزملاء لا تتاح ليـ الفرص عادة لملاحظة سموؾ الموظؼ و ىنا ي أفالخصوص حيث 

مصدر  أفضؿيعتبر  ثـيتمكف مف ملاحظة سموؾ الموظؼ و الحكـ عمى ارض و مف  الذيالشخص الوحيد 

 (447، صفحة 2006الديف ـ.، ) . الأداءلممعمومات بشاف 

 مات نتائج تقييم الأداء الوظيفي .: استخداالمطمب الخامس 

 يمكف استغلاؿ نتائج عممية تقييـ الأداء الوظيفي في اتخاذ العديد مف القرارات الإدارية مف أىميا :

الموظفيف في الترقية بناءا عمى الكشؼ عف مدى أحقية  الوظيفي في الأداءتساىـ عممية تقييـ  الترقية :* 

تعتبر وسيمة فعالة في تحديد المؤىلات و القدرات و  الأداء، كوف أف عممية تقييـ  أدائيـمستوى كفاءة 

 المطموبة لشغؿ المناصب العميا . الإمكانيات

 بالمكافآت الأجدرالوظيفي في معرفة  الأداءتستخدـ نتائج تقييـ  تحديد المكافآت و الحوافز الشخصية :* 

 ، و دلؾ مف خلاؿ معرفة مستويات الكفاءة و حسف الأداء لدييـ .التشجيعية و الحوافز مف بيف العامميف 
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لمعرفة مدى مستوى اختيار الفرد و تعيينو في  الوظيفي الأداءبنتائج تقييـ تستعيف الإدارة  التعيين و النقل :* 

الانتقاؿ لشغؿ  إلىالديف ىـ بحاجة  الأفرادمعرفة  إلى افةبالإضمع قدراتو و كفاءتو ،  تتلاءـالوظيفة التي 

 تتناسب و مؤىلاتيـ . أخرىوظائؼ 

ره مف اد المنظمة و دلؾ مف خلاؿ ما توفأفر في تطوير  تساىـ نتائج تقييـ الأداء الوظيفي : الأفرادتطوير *  

لأسس السميمة في تدعيـ عمى اعتماد ا رةايساعد الإد الذي الأمر،  لدييـمعمومات حوؿ نقاط القوة و الضعؼ 

 . نقاط القوة و تصميـ البرامج التدريبية لمعالجة نقاط الضعؼ

تقوـ المنظمة بإنياء خدمة الأفراد الديف يكوف مستوى أدائيـ متدف ، لأنو الفرد  :الخدمة أو الاستغناء  إنهاء* 

  أيسموكو غير حسف و لا يترجى  إفءة و مستمر عمى انو عديـ الكفاالذي تشير تقارير تقييـ أدائو بشكؿ 

عمى  إضافياسوؼ يصبح عبئا  لأنو،  إبعادهو سموكو يصبح مف الضروري  أدائوتحسيف  أو إصلاحوفائدة مف 

 المنظمة .

و المقصود بعممية الاتصاؿ ىنا تعامؿ المشرفيف مع مرؤوسييـ فيما يتعمؽ بمناقشة تحسين عممية الاتصال : * 

 (140، صفحة 2006عباس س.، ) طرؽ و أساليب العمؿ .المخططة ، التوجييات و  الأىداؼ

 المؤسسة الاقتصادية . أداءالمبحث الثالث : أثر تكنولوجيا المعمومات و الاتصال عمى 

 :  تمهيد

 أنيافي المؤسسة الاقتصادية ، حيث  الأداءمداخؿ رفع  أىـتعتبر تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات مف   

تحسيف و القرارات و تدريبيـ وفقا لمتقنيات الحديثة و بالتالي  اتخاذتعمؿ عمى تحفيز العامميف و مشاركتيـ في 

تطوير مستوى أدائيـ ، ومف جية أخرى فإنيا تعمؿ عمى إرضاء الزبائف و تحقيؽ رغباتيـ ، و ىو ما يؤدي الى 

الثقة داخميا و خارجيا ، و عمى ىذا الأساس فاف تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ تؤدي اكتساب المؤسسة 

 للارتقاء بالمؤسسة و التحسيف المستمر لعممياتيا و بالتالي تحسيف أدائيا .

 : أهمية تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في رفع الأداء الوظيفي . الأولالمطمب 
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عمى المعمومات المطموبة لأداء أعماليا بشكؿ مناسب و مميز و إيجاد فرص تساعد المنظمات في الحصوؿ  -

 جديدة لمعمؿ .

ولوجيا مف دور التي تبني عمى ضوءىا المنظمات ميزتيا التنافسية لما تحتمو ىده التكن تعد القاعدة الأساس - 

 فاعؿ في انجاز تمؾ المنظمات .

و توخي السرعة و تشكيؿ منجزاتيا و خدماتيا  إعادةمات و تعمؿ عمى تغيير الطريقة التي تعمؿ بيا المنظ - 

 المطموبة . الأعماؿالدقة في انجاز 

  حيزا كبيرا في المنظمة و تحسيف الكفاءة و  استخداـ الممفات الورقية التي تأخذ تحميؿ التكاليؼ و الحد مف - 

حة مع زيادة القدرة عمى التنسيؽ بيف المطموبة بالطريقة الصحي بالأعماؿزيادة الفعالية مف خلاؿ القياـ  - 

المختمفة في  الإداريةالمختمفة ، فضلا عف تحديد قنوات الاتصاؿ بيف المستويات  الإدارية الأقساـالدوائر و 

 المنظمة .

القرارات الفعالة مف خلاؿ تجييز المعمومات بشكؿ مختصر و في الوقت  لاتخاذتييئة الظروؼ المناسبة  - 

 ساعدة عمى التنبؤ بمستقبؿ المنظمة و الاحتمالات المتوقعة في حالة وجود خمؿ في التحقيؽ .المناسب ف و الم

 عمؿ المنظمات . أساسو الضرورية التي تعد  التاريخحفظ البيانات و المعمومات  - 

بسرعة و  الأعماؿالوظيفي مف خلاؿ تخطي الروتيف الوظيفي و ما يترتب عميو و انجاز  الأداءتحسيف  - 

 ءة و دقة متناىية و تكمفة قميمة .كفا

 الوظيفي . الأداءالمعمومات الاتصال و بين العلاقة بين استخدام تكنولوجيا  المطمب الثاني :

المنظمات  إنتاجيةدورا حيويا ىاما في تحسيف  ات و الاتصاؿ بتطبيقاتيا المختمفةتمعب تكنولوجيا المعموم    

لموقوؼ عمى  الإداريةالخاصة ، و لذا نجد باف ىناؾ جدلا محددا ما بيف الوحدات  أويا سواء العامة من الإدارية

التكنولوجيا بذلؾ الشكؿ الذي يحقؽ الأىداؼ المنشودة حيث أف التطورات اليائمة فييا قد كيفية استخداـ ىذه 
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،  الإداريةالقرارات الوظيفي و تحسيف  الأداءأسيمت في خمؽ فرص غير مسبوقة في مجالات عدة كرفع مستوى 

تصاؿ و و تسييؿ و تبسيط الإجراءات و الاستخداـ الأمثؿ لمقوى العاممة ، لذا فاف العلاقة بيف المعمومات و الا

 أداء الوظيفي تتمثؿ في :

قة بالبقاء و النمو و الاستمرار و ذلؾ المتعم الأجؿتؤدي إلى زيادة فعالية المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا طويمة  -

ؿ التعمـ و نقؿ المعرفة ، و تحسيف فعالية عممية اتخاذ القرار و زيادة جيوديا و زيادة عممية الاتصاؿ مف خلا

الإدارية داخؿ المؤسسة و خارجيا و تحسيف عممية التنسيؽ بيف مختمؼ المستويات و الوحدات الإدارية لانجاز 

 أىداؼ المؤسسة .

تكمفة مف خلاؿ الاعتماد عمى استخداـ  بأقؿاردىا المختمفة تؤدي إلى زيادة كفاءة المؤسسة في استغلاؿ مو  -

و تقميؿ التفاوت بيف مستوياتيا  الأداءمما يساىـ في تحسيف نوعية  أنشطتياعممياتيا و  أداءفي الحاسب الآلي 

 العامميف .

 التالي :  الأداء الوظيفي عمى النحوكما تتجمى العلاقة بيف استخداـ تكنولوجيا المعمومات و 

و ما يترتب عميو مف  الروتينية الأعماؿالوظيفي و ذلؾ مف خلاؿ تخطي القياـ بالكثير مف  الأداءتحسيف  -

 بسرعة و كفاءة و دقة متناىية و تكمفة قميمة . الأعماؿانجاز 

يط الممقاة عمى عاتؽ المدراء ، مما يتيح ليـ استغلاؿ بعض الوقت في التخط الروتينيةالوظيفية  الأعباءتقميؿ  -

 العميا . الإدارةفي كفاءة و فعالية  أسيـو رسـ السياسات العامة لممنظمة ، مما  الاستراتيجي

عمى الجانب المعنوي لدى العامميف باتجاه زيادة ولائيـ و انتمائيـ لممؤسسة مف خلاؿ ما توفره مف  التأثير -

  عممية صنع القرار .  فرص الاطلاع عمى المعمومات بشكؿ سيؿ مما يسيـ في تعزيز مشاركتيـ في

يا نحو استخداـ تكنولوجيا المعمومات مما يبرز زيادة عاىتماـ المؤسسة بالتوجو نحو الميزة التنافسية يدف إف -

 يسيـ في بناء و تنمية القدرات الفردية . ريب الذي الاىتماـ بالبحث و التطور و التد
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مؤسسة ميما كانت مخرجات عممياتيا  أيتويات العميا في في المس الإداريةالثقافة التنظيمية و التوجييات  إف -

دور في التوجو صوب استخداـ تكنولوجيا المعمومات ، مما ينعكس عمى شكؿ البيئة التنظيمية لمعمؿ ليا  الإدارية

        و التي تفعؿ و تطور العممية الإدارية .

و ذلؾ المتعمقة بالبقاء و النمو والاستمرار  الأجؿ طويمة أىدافياتسببت في زيادة فعالية المؤسسة في تحقيؽ  -

المحمية و العالمية ، و تحسيف  الأعماؿتعمـ ونقؿ المعرفة ، و استخداـ شبكات مف خلاؿ تحسيف عمميات ال

فعالية عممية اتخاذ القرار و زيادة جودتيا و تحسيف محتواىا و زيادة فعالية عممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة و 

 أىداؼلانجاز  الإدارية الوحداتسيف عممية التنسيؽ و التحالؼ بيف مختمؼ المستويات و خارجيا و تح

 المؤسسة .

تكمفة ممكنة و ذلؾ مف  بأقؿتسببت في زيادة كفاءة المؤسسة في استغلاؿ مواردىا المختمفة لتوليد المخرجات  -

حسيف نوعية المنتجات و تقميؿ اعتمادا عمى تطبيقات الحاسوب مما يسيـ في ت أنشطتياخلاؿ عممياتيا و 

 ىذه السمع و الخدمات . أداءالتبايف و التفاوت في مستوى 

المتاحة أماـ المؤسسة في الأسواؽ الداخمية و الخارجية و تفعيؿ عممية توليد و فرص التسببت في زيادة  -

 تطبيؽ الأفكار الجديدة اللازمة لتطوير السمع و الخدمات .

 الوظيفي في : الأداءلوجيا الاتصال و تتمثل العلاقة بين تكنو 

المختمفة و المتنوعة مما يسمح بالوصوؿ لذاكرة المؤسسة ، و التقميؿ مف استنساخ وفير السيؿ لموثائؽ تال -

 الوثائؽ و الأرشيؼ و انخفاض تكاليؼ الإرساؿ .

 معمومات .الناتجة عف الدوراف السيئ لم الأخطاءعمى مستوى المؤسسة و تحديد تحسيف الاتصاؿ  -

المؤسسة و نقؿ و تبادؿ الخبرات و المعرفة ، وكذا عقد اجتماعات الكترونية عف  لربط بيف إعطاءالتنسيؽ و ا -

و ىذا  طريؽ التحاور الالكتروني ... الخ .، حيث تتزايد الوظائؼ المنجزة جماعيا و انحصار العمؿ الفردي ،

   يساعد عمى تحسيف و تنمية الكفاءات البشرية .
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الشركاء ثقة اكبر ، حيث يزدادوف في ارتباطاتيـ بالمؤسسة و تقميص قنوات الاتصاؿ بما يزيد مف  إعطاء -

 سرعة التفاعؿ و التجاوب للاحتياجات .

 خمؽ نظاـ معموماتي بتكمفة قميمة جدا . -

 أفيفي تتجمى في ظو ال الأداءاستنادا مما سبؽ يمكف استنتاج العلاقة بيف تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ و   

المختمفة مع بعضيا البعض و  الإداريةاستخداـ تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ يساعد عمى ربط الوظائؼ 

العامميف و مستوى  إنتاجيةو الجيد المبذوؿ مما يساىـ في زيادة  الأخطاءالقضاء عمى الازدواجية و التقميؿ مف 

                   ؤسسة ككؿ .الوظيفي ، و بالتالي زيادة مستوى الم الأداء

 المؤسسة الاقتصادية . أداءاثر تكنولوجيا المعمومات و الاتصال عمى  المطمب الثالث :

 أولا : 

و  المؤسسة الاقتصادية ىي علاقة ذو حساسية عالية ، أداءالعلاقة بيف تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ و  إف

المؤسسة الاقتصادية . مف  أداءىي مف العلاقات التي يجب الكشؼ عف خباياىا المعمومات و الاتصاؿ عمى 

المؤسسة  أداءتحقيؽ تنافسية و مف ثـ الرفع و تحسيف  إلىتؤدي  جوىريةخلاؿ التطرؽ لعدة عناصر 

 : الأتي، و يمكف عرض ذلؾ عمى النحو  الاقتصادية

وف و في ىذا بخلاؿ التركيز عمى الجودة و السعر وفقا لما يدركو مف قيمة الز مف  تعظيم قيمة الزبون :* 

 الالكترونية . الأعماؿتساعد الانترنت في جعؿ بؤرة الاىتماـ لممؤسسة ىو الزبوف مف خلاؿ ما تقدمو  الشأف

رعة لمخدمات التحسينات المثيرة في التكمفة و الجودة و الس إدخاؿو ذلؾ مف خلاؿ  : لإعمالهندسة  * إعادة

 .المقدمة 

مف يد مف خلاؿ التركيز عمى الجودة مف جية نظر الزبائف و ذلؾ مف خلاؿ العد : الأعمالتحسين جودة * 

 قية و الاستجابة و غيرىا .: الوثو الصفات مثؿ
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و ذلؾ مف خلاؿ إحداث التغيير السريع و المستمر وفقا للأسواؽ العالية التي  تشكيل المؤسسة المعاصرة :* 

 . تتطمب جودة عالية و أداء عالي المستوى

يعد تكويف المؤسسة الافتراضية واحد  إذ التنافسية العالمية : الأعمالتكوين المؤسسة الافتراضية في بيئة * 

الاستراتجيات التي تتـ باستخداـ تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ و تقوـ ىذه المؤسسات بربط  أىـمف 

 و المورديف و المنافسيف مع المؤسسة .مف خلاؿ ربط الزبائف معا  لأفكاراو الموجودات و  الأشخاص

أو ما يعرؼ أحيانا بالمؤسسات التعميمية التي تقوـ باكتساب المعرفة و  بناء المؤسسة المبدعة لممعرفة :* 

مف الأماكف نشرىا و تطبيقيا مف خلاؿ استخداميا لمتكنولوجيات و الأساليب التي تستطيع بناء و تركـ المعرفة 

مياتيا و مواردىا البشرية مما ينعكس ايجابيا عمى أداء ىذه الأشخاص المختمفيف و تصنيفيا لعمالمختمفة ومف 

 المؤسسات .

و ذلؾ بالاعتماد عمى ثلاث عوامؿ  تحقيق النجاح الاستراتيجي المستدام و التحسين المستمر للأداء :* 

 : رئيسية

الفريدة لممؤسسة التي  الأوضاعالعامؿ البيئي الرئيسي ىو ىيكؿ الصناع و معطيات المنافسة و البيئة :  -

 تتضمف التشريعات و السياسات و براءات الاختراع .

الوقؼ الفريد في الصناعة و الييكؿ التنظيمي و التحالفات و الموجودات و الموارد العوامل الرئيسية :  -

 .عف المنافسيف و كسب النجاح الحقيقي لممؤسسة  الأعماؿي تساعد في تمييز التكنولوجية و المعرفية الت

مثؿ الدخوؿ أولا لمسوؽ و استخدامات تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ  استراتجيات و أنشطة المؤسسة : * 

مي ، تطوير في مقدمة المنافسيف أو إيجاد موانع دخوؿ و قيادة التكمفة .تطبيؽ إدارة المعرفة و التعميـ ألمنظ

استراتجيات سريعة  للاستجابة لطمبات الزبائف و المورديف بشكؿ أسرع مف المنافسيف ، تحسيف الأداء عمى 

 (136،  135، صفحة 2010)السامرائي غ.،  المستوى القريب و البعيد .
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 ثانيا : 

 . المؤسسة أداءغير المباشر لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات عمى  التأثير

 ( ، labariamo ( ، )Hubermpo)تكنولوجيا محؿ اىتماـ لعدة دراسات عمى مدار الزمف  تأثيريعتبر 

  (millman et hatwick 1987  )( ، Matmati 2020  ) يوجد اتجاىيف ميميف ييتماف  اد  آخروفو

بدراسة مصدر الأداء ، الأوؿ يميؿ الى مدرسة الاقتصادييف و الاستراتجيات مف خلاؿ نظرية المنظمات ، الذي 

يعتبر الأداء ناتج لمعوامؿ الداخمية لممنظمة لكف في الحقيقة تعتبر وظيفة تقييـ الأداء وظيفة متكاممة تعتمد عمى 

 رجية بشكؿ مترابط و متكامؿ .العوامؿ الداخمية و الخا

إف اندماج تطبيقات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات بشكؿ كبير داخؿ المؤسسة يؤثر عمى الأداء عف طريؽ 

 و التكنولوجيا . الأعماؿ إلىتحسيف المتغيرات الوسيطية ، و ىذا يسمح لممؤسسة بالتوجو أكثر فأكثر 

و كذا بتحسيف الكفاءات  أولامر بتحسيف عدة إجراءات و عمميات التكنولوجيا تكوف بعدة طرؽ و ي تأثير إف

 المتمثمة لممؤسسة . 

 التالية : التأثيراتذلؾ مف خلاؿ  إبرازو يمكف 

ختمفة سموكيات و طرؽ العمؿ ، و العلاقات داخؿ المؤسسة ، اذ تظير ىذه التاثيرات مف مف خلاؿ الوظائؼ الم

يؤىؿ استخداـ خاذ القرارات ) السرعة و المصداقية ( و لذلؾ الاتصاؿ و ات آلياتخلاؿ تحسف و تطور 

" الذي  télétravailظيور أشكاؿ جديدة لمعمؿ أيضا ما يعرؼ بػ :  إلىتكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ أدى 

بالمكاف ة الفرد و مسؤوليتو اتجاه العمؿ ، مف خلاؿ تحريره مف قيود العمؿ التقميدية كالتقيد يسمح برفع استقلالي

 و وقت العمؿ .
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 تأثيرالعمؿ الناتجة عف  أشكاؿنوع مف ) تدفؽ العمؿ (  workflowو  " ) العمؿ الجماعي (groupzcreيمثؿ 

بالتنسيؽ بيف أفراد المؤسسة ، و  الأعماؿمف  النوعيسمح ىذا  إذتطبيقات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات ، 

 (26، صفحة 2018،  2017)أماؿ،  الذيف يعمموف عف بعد . الأفرادا بيف م الأنشطةتسييؿ الاتصاؿ و التفاعؿ في 

  التأثير المباشر لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات عمى أداء في المؤسسة :

 أما بالشكؿ المباشر فتؤثر التكنولوجيا عمى الأداء مف خلاؿ :

 انجاز الوظائؼ .تساىـ في زيادة السرعة في  -

 العمؿ . لأداءتقميؿ التكاليؼ اللازمة  -

 تحسيف و زيادة جودة و نوعية مخرجات العمؿ . -

المطموبة  بالطريقة الصحيحة و القضاء عمى  الأعماؿزيادة الكفاءة و الفعالية مف خلاؿ التنسيؽ بيف  -

 العمؿ . أداءالازدواجية في 

دوف الحاجة لمحضور الى  الإداريتنظيميا و مكانيا حيث يمكف انجاز الكثير مف العمؿ  الأعماؿتوزيع  إعادة -

 مكاف العمؿ .

 جعؿ ساعات العمؿ أكثر مرونة و زيادة تأىيؿ العامميف . -

 فعالية اتخاذ القرار . -

 تنمية السموؾ الايجابي لأفراد المنظمة . -

 حفظ البيانات و المعمومات .الدقة في عمميات معالجة و إيصاؿ و استرجاع و  -

 تدعيـ نجاح المنظمات في المجالات الإدارية .  -

المعمومات في العمؿ ، كما يسمح ىذا  إلىالتسيير الالكتروني لمموارد البشرية الذي يجعؿ الوصوؿ  أخيراو 

التي تسمح بجعؿ النشاط بتأدية كؿ الوظائؼ الخاصة بالموارد البشرية ) مف توظيؼ ، تدريب ، أجور ... الخ ( 
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اللامركزية مف خلاؿ المزايا التي تعتمدىا كالتقميص مف الوقت و الجيد و تحرر الفرد و تمكينو  المتخذةالقرارات 

 و بالتالي أداء العامؿ و المؤسسة . 

 المؤسسة . أداءالمطمب الرابع : سبل الاستخدام الفعال لتكنولوجيا المعمومات و الاتصال كمدخل لتحسين 

المؤسسة الاقتصادية مف خلاؿ ما  أداءاستخداـ فعالية تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ كمدخؿ لتحسيف يمكف 

 يمي :

تعتبر الانترنت و التجارة الالكترونية كقوى أساسية في الاقتصاد  اختراع التجارة الالكترونية : إعادة - 3

 المؤسسات المعرفية . انبثاؽ إلى أدتالمؤسسات و منتجاتيا و خدماتيا التي  أفالمعاصر ، حيث 

و التي برز مف خلاليا الدور الفعاؿ لتكنولوجيا  خدمات الويب الداعمة لمتعاونيات الداخمية و الخارجية : - 2

و نظـ المعمومات التي تعدت ميمة الاتصاؿ فيما بيف العامميف داخؿ المؤسسة ، إلى التعاونيات التي تشمؿ 

 المؤسسات .شبكة المورديف و الزبائف و 

بواسطة تكنولوجيا  مركزه مف قبؿ المؤسسة المعاصرة ، إذبؤرة الاىتماـ و  الزبوفجعؿ  أي:  مركزة الزبون - 0

الجديدة لتحسيف عممية المعمومات و الاتصاؿ و دورىا الجديد أصبحت المؤسسة قادرة عمى ابتكار الفرص 

علاقة الزبائف الذي ساىـ  إدارةو يسير و نظـ  ، ساعة بكؿ سيولة 24التي تقدـ خدمات عمى مدار  الاتصاؿ

قدرة المؤسسة عمى  أنياالزبائف و تمبيتيا بالسرعة الممكنة مما يمكف المؤسسة في التعرؼ عمى احتياجات 

 العاممة في نفس النشاط . الأخرىصياغة و تطبيؽ الاستراتجيات التي تجعميا مركز أفضؿ بالنسبة لممؤسسات 

عف الوظائؼ  بالإعلافو الذي يقوـ  الإدارةو ىو دور نظـ  خارجية :لمين المصادر الداخمية و اتأ - 3

تنطبؽ عمييـ الشروط و الميارات و الخبرات و المعارؼ سواء كانت في الشاغرة و متطمبات شغميا ممف 

 العامميف في الداخؿ أـ في الخارج .

مات و نظميا في دعـ سمسمة القيمة منذ بدايتيا و المتمثؿ في تكنولوجيا المعمو إذ ساىمت  سمسمة القيمة : - 3

تحضير المواد الخاـ مرورا بالتصنيع و الإنتاج ثـ النقؿ و التخزيف ثـ التوزيع و البيع و التسويؽ ، لقد عمؽ ىذا 
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فرؽ العمؿ  الدور مف اعتبار الشركاء و الزبائف شركاء حقيقييف للأعماؿ و ذلؾ مف اثر الإنتاج البارزة في إدارة

 المشتركة .

إذ أف الاندماجات بيف المؤسسات أدى إلى تكامؿ الوظائؼ التنظيمية التي  البنية التحتية التكنولوجية : - 3

و برمجياتو و شبكات الاتصاؿ و استخداماتيا المختمفة عزرت منيا توافر البنية التحتية مف تكنولوجيا الحاسوب 

 فير عنصر الأماف و السرية ليذه البنية التحتية التكنولوجية .تو  الأىميةمف  أصبحبالإضافة لذلؾ 

و ىنا لابد مف التأكيد عمى دور المعرفة الضمنية غير المصرح بيا ، تمؾ المعرفة المخزنة  إدارة المعرفة : - 3

ا في أدمغة المدريف و الخبراء و المفكريف و الاستراتجييف و ما ىو الدور المأموؿ بو مف قياـ تكنولوجي

 المعمومات بتخزينيا و نقميا و تطبيقيا .

لابد مف إدراؾ علاقة تكنولوجيا  الوعي الكامل لدور تكنولوجيا المعمومات و الاتصال في المؤسسة : - 3

مساىمات العامميف في المستويات  استيعابالمعمومات و الاتصاؿ بالمؤسسة فبناء نظاـ معمومات قادر عمى 

 علاقاتيا مع المورديف و الزبائف الإدارية المختمفة يحسف مف أداء المؤسسة و 

فلا بد مف الموائمة المستمرة  : الأعمال إستراتجيةتكنولوجيا المعمومات و الاتصال مع  إستراتجيةمحاذاة   - 3

و بيف تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ  المتبناةة و العلاقات و بناء الثقة المتبادل المذكورتيفبيف الاستراتجييف 

تؤسس علاقة متينة بينيما عمى التعاوف و الاتصاؿ المستمر و العمؿ كغريؽ واحد يسعى  أفو  الأخرى الإدارات

 النجاحات و التميز التنظيمي .  تحقيؽحؿ المشكلات التنظيمية و  إلى

اتو و دافعيتو ة إلى المورد البشري مف حيث ميار لازلت تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ و ستبقى بحاج – 10

و المعارؼ التقنية ىي  النقص الموجود بالموارد البشرية التقنية و ضرورة الاستعانة بالمؤىلات و الميارات أفاي 

التكنولوجية عمى  الإداراتبحيث لا يقصر دور  العنصر البشري المؤىؿ و القادر تقنيا ، أىميةالتي تؤكد عمى 

عمى تدريبيـ و تعميميـ و تحفيزىـ و المحافظة عمييـ في  التأكيد إلىيتعدى ذلؾ  إنمااستقطاب ىؤلاء و 

    (135،  133.، صفحة )السامرائي غ لتمييز المؤسسة . أساسيالعنصر البشري المتميز ىو  أفالمؤسسة اذ 
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 خلاصة الفصل :

كبيرة لممعمومات نتيجة  أىميةالمؤسسة تولي  أفبناءا عمى ما تطرقنا لو بيف ثنايا ىذا الفصؿ نستخمص   

تمعب ىذه  إذالمعمومات و الاتصالات .  تكنولوجيافي  الأخيرة الآونةالتطورات الكبيرة التي حصمت خلاؿ 

الجيد  الأداءدورا ىاما ليا مف جيد و نقص في التكمفة و السرعة في انجاز المياـ داخؿ المؤسسة ذات  الأخيرة

 الأداء، مف اجؿ استمرارىا في البقاء و النمو و العمؿ عمى قياس و تقييـ عممية  أىدافيابموغ  بإمكانياىي التي 

  عمؿ المؤسسة . صيرورةفي  المستمرمف اجؿ الحصوؿ عمى التحسيف 
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 : تمييد 

كانت المؤسسة الاقتصادية لاتصالات الجزائر تمارس نشاطيا في ظل قطاع العام تحت اسم " البريد و   

المواصلات "و ىي تعد اكبر ركائز الدولة الجزائرية الحديثة ، و ذلك أنيا وجدت منذ الاستقلال مباشرة و كانت 

ليا صبغة تجارية تخضع لمعايير عالمية و التي  حقيقة الأمر إدارة عمومية و في نفس الوقت مؤسسة خدماتية

عمى عاتقيا تطور و تنمية شبكة الاتصالات الياتفية من اجل تمبية الطمبات المتزايدة  عمى ىذه الخدمات  أخذت

 ، و من اجل تحقيق الأىداف المسطرة من خلال المخططات التنموية المختمفة و المتعاقبة .

ير في إعادة ىيكمة قطاع البريد و المواصلات كمرحمة أولى حيث تم خوصصت و عميو لجأت الجزائر إلى التفك

 2003القطاع في نياية المطاف إلى تحرير سوق الخدمات ما نتج عنو إنشاء بريد الجزائر و اتصالات الجزائر 

 ) مجمع اتصالات الجزائر (

مؤسسة اتصالات الجزائر  التطور الحاصل في مجال تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات فرض عمى إن  

كمال تاحدث التقنيات لممؤسسة من اجل اس إدخالمواكبة ما تبعو من مستجدات و تطورات عممية و تقنية ، و 

الوظيفي في مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال  الأداءالمعمومات و الاتصالات عمى  لأنظمةالبنية التحتية 

الفصل  االتجارية لاتصالات الجزائر بدائرة جامعة حيث قسمنا ىذالوكالة لاتصالات الجزائر من خلال الوكالة 

: إلى  

. نبذة عامة عن مجمع اتصالات الجزائر : الأولالمبحث   

الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر جامعة .المبحث الثاني :   

لوظيفي .واقع نظام الممومات في الوكالة التجارية جامعة  و أثرىا عمى الأداء ا المبحث الثالث :  
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نبذة عامة عن مجمع اتصالات الجزائرالمبحث الأول :   

 .المطمب الأول : نبذة عن مجمع اتصالات الجزائر 

وعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطور المذىل الحاصل في تكنولوجيات الإعلام و الاتصال، باشرت      

شير أوت و قد تجسدت  . لبريد و المواصلاتبإصلاحات عميقة في قطاع ا 1999الدولة الجزائرية منذ سنة 

عمـى   احتكار الدولة  لإنياءجاء ىذا القانون   2000في ىذه الإصلاحات في سن قانون جديد لمقطاع 

و تطبيقا ليذا  ، تنظيم و استغلال و تسيير الشبكاتو المواصلات و كرس الفصل بين نشاطي ال نشاطـات البريـد

مستقمة إداريا و ماليا و متعاممين، أحدىما يتكفل بالنشاطات البريدية و الخدمات المبدأ، تم إنشاء سمطة ضبط 

    "اتصالات الجزائر".متمثمة في مؤسسة" بريد الجزائر"و ثانييما بالاتصالات ممثمة في  المالية البريدية 

ل شبكة بيع رخصة لإقامة و استغلا 2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسة تم في شير جوان  

لمياتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق لممنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعمق 

 . المناطق الريفية  شبكة الربط المحمي في وVSAT بشبكات 

. 2004المناطق الحضرية في   و الربط المحمي في 2003كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولية في    

، و ذلك في ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية و 2005ي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في و بالتال

لقواعد المنافسة،    وفي نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي عمى تأىيل مستوى المنشآت 

 الأساسية اعتمادا عمى تدارك التأخر المتراكم
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 * قانون 03/2000 وميلاد اتصالات الجزائر : -

عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تم بموجب  2000أوت  05المؤرخ في  03/2000نص القرار   

ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفمت بتسيير قطاع البريد، وكذالك مؤسسة اتصالات الجزائر التي 

زائر، إذ وبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر حممت عمى عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الج

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة  مستقمة في تسييرىا عن وزارة البريد ىذه الأخيرة أوكمت ليا ميمة المراقبة

بعد أزيد من عاميين وبعد عمومية اقتصادية ذات أسيم برأس مال اجتماعي تنشط في مجال الاتصالات 

، أضحت اتصالات الجزائر 03/200البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال تبعت القرار دراسات قامت بيا وزارة 

  .2003حقيقة جسدت سنة 

 الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر 2003جانفي  01

لكي تبدأ الشركة في إتمام  2003كان عمى اتصالات الجزائر و إطاراتيا الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة

الذي بدأتو مند الاستقلال. لكن برؤى مغايرة تماما لما كانت عميو قبل ىدا التاريخ ، حيث أصبحت  مشوارىا

الشركة مستقمة في تسييرىا عمى وزارة البريد، ومجبرة عمى إثبات وجودىا في عالم ليرحم، فيو المنافسة شرسة 

 .البقاء فييا للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات عمى المنافسة

 . الفرع الأول : أىداف مجمع اتصالات الجزائر 

 :الجودة، الفعالية ونوعية الخدمات ثلاث أىداف أساسية يعتمد عمييا مجمع اتصالات الجزائر

سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجيا مند البداية ثلاث أىداف أساسية تقوم عمييا الشركة وىما 

 .اتالجودة، الفعالية ونوعية الخدم



ة (جامعاتصالات الجزائر ) الوكالة التجارية دراسة حالة                                        لفصل الثالثا  
 

 
 

59 

وقد سمحت ىده الأىداف الثلاثة التي سطرتيا اتصالات الجزائر ببقائيا في الريادة وجعميا المتعامل رقم واحد 

 في سوق الاتصالات بالجزائر.

.الفرع الثاني: نشاطات مجمع اتصالات الجزائر   

 و تتمحور نشاطات المجمع حول: 

 .   والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية  تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت -

 . تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة -

 إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخمية مع كل متعاممي شبكة الاتصالات . -

 . الفرع الثالث : فروع مجمع اتصالات الجزائر

ل فروعيا التي أنشئت لتساير التطورات الحاصمة في مجال تعتبر اتصالات الجزائر مجمع حقيقي من خلا  

مختص في الياتف الخموي، حيث تعتبر موبيميس  :"فرع اتصالات الجزائر"موبيميسالاتصالات .فقد تم إنشاء 

المائة وكدا عدد زبائنيا الذي تعدى ب 98أىم متعامي النقال في الجزائر من خلال تغطيتيا التي تعدت 

 . ملايين مشترك10

مختص في  "اتصالات الجزائر للأنترنت "جوابكما يظم مجمع اتصالات الجزائر فرع أساسي ىام وىو  

  .الفائقة السرعة تكنولوجية الانترنت حيث أوكمت لو ميمة تطوير وتوفير الانترنت ذو

،  البحث، التربية الوطنية، التكوين الميني العالي،  ، فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد )التعميم وللإشارة  

 بمقرات الربط بالانترنت Intranet، المحروقات، المالية...الخ( مربوطة حاليا شبكات الأنترانات  الصحة، الإدارة

http://www.mobilis.dz/
http://www.djaweb.dz/
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 ."عن طريق شبكة "جواب

 .المختصة تكنولوجيات الساثل والأقمار الصناعية :اتصالات الجزائر الفضائية 

. الفرع الرابع : الإطار القانوني  

اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومية ذات أسيم برأس مال تنشط في سوق الشبكة وخدمات الاتصالات السمكية   

المحدد  2000أغسطس أوت سنة  05المؤرخ في  2000/03  أسست وفق قانونت،  واللاسمكية بالجزائر

 01بتاريخ  (CNPE)  لمقواعد العامة لمبريد والمواصلات ، فضلا عن قرار المجمس الوطني لمساىمات الدولة

 الجزائر". اتصالات"   اسمأطمق عمييا  اقتصاديةالذي نص عمى إنشاء مؤسسة عمومية  2001مارس 

مال  برأستحت صيغة قانونية لمؤسسة ذات أسيم  اقتصاديةرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية وفق ىذا الم

 ماي 11دينار جزائري والمسجمة في المركز السجل التجاري يوم  50.000.000.000المقدر بـ    اجتماعي

 .02B 0018083     تحت رقم 2002

ئر بوضع خطة محكمة من اجل خمق فروع ليا الجزا  اتصالاتوفي إطار تعزيز و تنويع نشاطاتيا قامت 

في   تساير التطورات الحاصمة في مجال الاتصالات السمكية واللاسمكية، أين تم خمق فرع مختص مختصة، 

الياتف النقال وفرع آخر مختص في الاتصالات الفضائية مما أدى إلى تحوليا إلى مجمع تسير فروعيا وىم 

 : عمى التوالي

مال اجتماعي  برأسمؤسسة ذات أسيم :  "موبيميس"الياتف النقال  * اتصالات الجزائر

 . دينار جزائري مختصة في الياتف النقال  100.000.000

: مؤسسة ذات أسيم برأس مال اجتماعي بـ :   RevSat» ATS »الجزائر الفضائية  اتصالات* 

 .مختصة في شبكة الساثل دينار 1000.000.000

http://www.ats.dz/
http://www.ats.dz/
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ممديرية العامة لاتصالات الجزائر كالتالي : التنظيم الييكمي لمجديد ل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اليياكل المرتبطة بالرئيس المدير العام ىي : 

 ديوان الرئيس المدير العام . 

  المفتشية العامة. 

 دائرة التدقيق الداخمي . 

  دائرة الاستراتيجيات. 

  الداخمي لممؤسسة  الأمندائرة . 

  المكمف بأمن نظم المعمومات. 

 الرئيس المدير العام 

 مكتب ديوان شؤون المدير العام 

 المفتشية العامة 

 دائرة التدقيق 

 مكتب الامن الداخمي  

 مسؤول الأمن 

 دائرة الاستراتيجيات  

 المديرية العممية الولائية
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 :و خمس مديريات  أقسامميام والدعم : يتكون من ثلاث قطب ال

  دائرة  الموارد البشرية. 

  دائرة المحاسبة و المالية. 

  دائرة نظم المعمومات. 

  الإمدادمديرية المشتريات و.  

  مديرية الوسائل والممتمكات. 

  مديرية الشؤون القانونية. 

 مديرية تامين المداخيل. 

  مديرية التحصيل. 

 التحتية والشبكات يتكون من قسمين و ثلاث مديريات و مؤسسة وطنية كالتالي :  ىقطب البن

  دائرة شبكات النقل. 

 دائرة شبكات النفاذ. 

  الأساسيةمديرية الشبكة . 

   مديرية استغلال المنصات. 

  مديرية الطاقة. 

  المؤسسة الوطنية لصيانة ومراقبة الشبكات. 
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 :و تتكون من قسم و خمس مديريات و وحدة البحث والتطوير   القطب التجاري و التسويق والابتكار

  دائرة التسويق والاتصال. 

  المديرية التجارية العامة. 

 المديرية التجارية لمشركات. 

  مديرية الدعم التجاري. 

 مديرية الربط و التنظيم . 

  مديرية الخدمات. 

 . وحدة البحث والتطوير 

 . لعممية بالوادينظرة عمى المديرية ا المطمب الثاني :

 تغطيـة خدمات من أىميا عدة تقدم إذ الدولة مؤسسات بيـن أىم من بالوادي الجزائر اتصالات مؤسسة تعتبر  

 الاقتصاديـة المؤسسات بيـن وسيولة المعاملات عملائيا لإرضاء الوادي ولايـة الاتصالات في من نسبة أكبر

التنظيـمي  الييكل ودراسة لتعرف عمى مؤسسة محل الدراسة،ا المبحث ىذا في وسنحاول معيا، يـتعامل التي 

لى ميام ونشاطاتيا، وكذلك  .أىمية وأىداف المؤسسة إلى سنتطرق لممؤسسة، وا 

 الجزائر بالوادي :  لاتصالاتتعريف المديرية العممية : الفرع الأول 

 وكان عمى اتصالات 2003 جانفي 01 في بالوادي الجزائر اتصالات لمجمع الرسميـة الانطلاقة تمت   

طاراتيا الانتظار الجزائر  مند بدأتو الذي مشوارىا تبدأ الشركة في إتمام لكي 2003 سنة جانفي من الفاتح حتى وا 

 تسيـيـرىا في مستقمة الشركة أصبحت التاريـخ حيـث قبل ىذا كانت عميو لما تماما مغايـرة برؤى الاستقلال، لكن
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 للأقوى فييا البقاء شرسة المنافسة فيو يـرحم، لا عالم في وجودىا ى إثباتعم ومجبرة البريـد، وزارة عمى

 .المنافسة عمى الاتصالات سوق مع فتح خاصة والأجدر

 . لممديرية العممية لولاية الوادي دراسة الييكل التنظيمي:  ثانيالفرع ال

ثم  القرارات عمى مصادقةلممؤسسة وال والحسن الأمثل التسيـيـر في دوره ويـتمثل : المديـر العممي
المؤسسة  كل عمى والمسؤوليـة المباشرة الموظفيـن جميـع عمى السميـمة السمطة وممارسة إمضائيا

 .وممتمكاتيا

، رئيس مصمحة الأمن و مكمف بالاتصال و رنواب لممديتتألف المديرية العممية من ثلاث 
 العلاقات العامة :

 .نيابة المديرية التقنية 
  ية التجارية.نيابة المدير 
 .نيابة المديرية لمميام و الدعم 
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 :و تتألف نيابة المديرية التقنية من ثلاثة أقسام، ومركز لمطاقة والمحيط 

 قسم شبكة النفاذ . 
 .قسم شبكة النقل 

 مصمحة نظم المعمومات

العممي مديرال  

 مصمحة الأمن

نيابة المديرية لمدعم 
 والميام 

التجاريةنيابة المديرية  التقنيةنيابة المديرية    

 مكمف بالاتصال 

 قسم المشتريات والإمداد

ارد البشرية قسم المو  قسم المالية و المحاسبة  

والممتمكات الوسائلقسم   

القانونية نالشؤو مصمحة   

 قسم البيع

 قسم الشركات

 قسم الدعائم التجاري  

 قسم شبكات النفاذ

 قسم شبكات النقل

 قسم التخطيط و المتابعة

 قسم التخطيط و المتابعة   مركز الطاقة و المحيط
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 . قسم التخطيط والمتابعة 

 و المحيط . مركز الطاقة 

 و المخطط الييكمي التالي يوضح أقسام و مصالح ىذه المديرية الفرعية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نائب المدير التقني

النقل شبكة قسم قسم شبكة النفاذ قسم  التخطيط والمتابعة  والمحيط الطاقة مركز   

مكمف بالدراسة 
 و اليندسة

ف بتطوير مكل

الشبكات و 

 المتابعة

 

 

 ممم

 

مكمف بشبكات 
 الراديو

مكلف 

 بتجهيزات النفاذ

 

مكلف بالشبكات 

 الحضرية

مركز صيانة 
 شبكات النفاذ

مكلف بشبكات 

 FHالراديو 

 

مكمف بشبكات  
كوابل الألياف 

 البصرية

مكلف بتجهيزات 

 النقل

مركز صيانة 

 الدعائم البصرية

 

الإرسال مركز  

ة الاستغلال خلي

و صيانة المحيط 

 و الحماية 

خمية الأشغال 
الجديدة  و 
المحيط و 
 الحماية

خلية الأشغال 

 الجديدة للطاقة

خلية الاستغلال 

و صيانة 

تجهيزات 

 المحيط 
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 مما سبق، فإن الميام الموكمة إلى جميع مكونات نيابة المديرية التقني تنقسم وفقا للإجراءات والأنشطة التالية .

 بالنسبة لقسم التخطيط والمتابعة -1

ور" لميياكل الأساسية لتكنولوجيا المعمومات الاتصالات عمى مستوى المديرية وتتمثل ميام ىذه الإدارة "مط

 :العممية بشكل رئيسي وبصورة رئيسية في

 تطوير قواعد بيانات شبكات الاتصالات في المديرية العممية سواء النفاذ ، النقل أو الطاقة و المحيط.

 البمديات و الدوائر. دراسة تطور الطمب عمى الخدمات )الصوت والبيانات( من قبل

التخطيط لمبنية التحتية للاتصالات اللازمة لمرد بشكل موثوق وموثوق عمى طمبات زبائن الشركة ، من خلال 

وضع خطة التكاليف عمى أساس المشترك مع المصالح التقنية )النفاذ ، النقل والطاقة( والمصالح التجارية عمى 

 مستوى المديرية العممية.

 ىذه البنى التحتية في أوقات وأماكن محددة، وفقا لخطة العمل. ومتابعة تركيب 

 ونقل ىذه البنى التحتية إلى المصالح التقنية )النفاذ، والنقل، والطاقة الأساسية( لتشغيميا وصيانتيا

 قسم شبكة النفاذ   - 2-

عمى مستوى المديرية العممية و  بالنسبة لقسم الشبكة، فإن ميام ىذا القسم "الدعم" إلى البنى التحتية لشبكة النفاذ

 تتركز أساسا عمى:

 تشغيل وصيانة شبكة النفاذ الحالية والمستقبمية )المعدات والكابلات(

 وسيتم إنجاز ىذه العمميات في الميدان بدعم من مراكز التقنية المحمية، وىي:
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لانتخابية ىي أساسا وبصورة رئيسية فإن ميام ىذه الإدارة "دعم" لمبنى التحتية لشبكة النقل عمى مستوى الدائرة ا

 عمى:

 تشغيل وصيانة شبكة الصرف الحالية والمستقبمية )المعدات والكابلات(

 ، وىي: وسيتم إنجاز ىذه العمميات في الميدان بدعم من مراكز التقنية المحمية

CMRA.مركز صيانة معدات شبكات النفاذ : 

CMP . مركز صيانة والإنتاج : 

   نقلقسم شبكة ال  -3-

ميام قسم شبكة النقل بالدرجة الأولى "الدعم" إلى البنى التحتية لشبكة النقل عمى مستوى   

 المديرية العممية و تتركز أساسا عمى:

 تشغيل وصيانة شبكة النقل الحالية والمستقبمية )المعدات والكابلات(.

 ة، وىي:وسيتم إنجاز ىذه العمميات في الميدان بدعم من مراكز التقنية المحمي

فإن ميام ىذه الإدارة "دعم" لمبنى التحتية لشبكة النقل عمى مستوى المديرية العممية ىي أساسا 

 وبصورة رئيسية عمى:

CMSO.مركز صيانة الدعائم البصرية : 

CT . مركز الإرسال : 
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 مركز الطاقة و المحيط : -4-

لمشبكة في جميع مكوناتيا )النفاذ ويتمثل ميام ىذا المركز كذلك في "الدعم" في اليياكل الأساسية 

 والنقل( عمى مستوى المديرية العممية بشكل أساسي و خاصة في فيما يتعمق بـ:

 :تشغيل وصيانة معدات و تجييزات الطاقة الحالية 

 البطاريات . -

 المموّجات و المعدّلات -

 المولدات. -

 نيابة المديرية التجارية :

يتم دمج جميع اليياكل التجارية في مديرية فرعية واحدة ألا و  في ىذا التنظيم الييكمي الجديد ،

 ىي : نيابة المديرية التجارية . 

نيابة المديرية التجارية ىو استمرارية و امتداد لمقطب التجاري بالمركزي المكمف بالتسويق والابتكار 

ت. وىي مسؤولة عمى المستوى المحمي. وتغطي كل شعبة فرعية تجارية محددة بجممة من الإجراءا

عن تنفيذ استراتيجية العمل لمشركة. كما تقترح خطة عمل محمية تمكنيا من تحقيق الأىداف 

 المحددة ليا.

 و تتألف نيابة المديرية التجارية من أربع أقسام  :
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 قسم التخطيط و المتابعة. -

 قسم المبيعات. -

 قسم الشركات . -

 قسم الدعائم التجارية . -

ي التالي يوضح أقسام و مصالح ىذه المديرية الفرعية و المخطط الييكم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : وثائق المؤسسة .

 

قسم الدعائم  قسم الشركات
 التجاري

قسم التخطيط 
 والمتابعة 

 قسم المبيعات 

المكمف بالأعم المكمفون المكمف بمتابعة  
الفواتير والمدفوعات 

 والأداء

 نائب المدير التجاري

المركز التقني لممؤسسة 
)CTE( 

 الداعم الوظيفي التجاري
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 قسم المبيعات :

ىذا القسم يتأكد من أن الزبون يحظى برعاية جيدة في جميع أنحاء العممية التجارية  برمتيا )ما قبل البيع 

ث ميام رئيسية ىي:والمبيعات وما بعد البيع(. و و ىذا موكل إليو ثلا  

إنيا مسألة ضمان رضا العملاء عن طريق الحركة . إدارة الشبكة التجارية وعلاقة الزبائن و العملاء: 1

التجارية و متابعة مختمف العروض التجارية ، و السير عمى حسن سير اليياكل التجارية )الوسائل البشرية 

 والمادية( ومتابعة معالجة الشكاوى.

ينطوي ذلك عمى وضع النيج الضروري لتعزيز المبيعات واستكشاف عملاء جدد من أجل نبؤ: . البيع والت2

 تحقيق الأىداف المحددة في خطة العمل السنوية.

: ىي مسألة ضمان توريد المنتجات التجارية لموكالات التجارية وتوقع الاحتياجات.إدارة المخزون - 3  

 قسم الشركات

نفيذ إجراءات الزبائن ) كالشركات الكبرى و الصغرى و المؤسسات و ىذا القسم يخطط وينظم ويرصد ت

المديريات العمومية و كذا الجماعات المحمية كالبمدية و الولاية (. وىو يدعم طمبات العملاء المينية: 

عروض محددة، وتجييز الطمبات، ودراسة الاحتياجات، وما إلى ذلك. كما تقوم بمراقبة عممية الفوترة 

وتنسق عممية تزويد المعدات ليذه الفئة من الزبائن مع المديرية المركزية لمشركات عمى مستوى  والتحصيل

. مة و كذا اليياكل الأخرى المعنيةالمديرية العا  

 قسم الدعائم التجارية :

كالاتىذا القسم يضمن التشغيل السميم لنظم المعمومات و الفواتير عمى المستوى المحمي )المديرية العممية ، الو   

 التجارية ، نقاط التواجد، الخ( فضلا عن المتابعة التصحيحية للأخطاء الواردة في تشغيل نظم المعمومات
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 الخاصة بالمؤسسة . وىي مسؤولة أيضا عن مراقبة معاممة الفوترة والدفعات عن السنة المالية الحالية.

 نيابة المديرية لمميام و الدعم :

                     ام و الدعم من التالي :نيابة المديرية لممي تتألفو  

 .قسم المالية والمحاسبة 
 .قسم المشتريات والإمداد 
 .قسم الموارد البشرية 
 .قسم الممتمكات و الوسائل 
 .المصمحة القانونية 
 .  مصمحة دعم نظم المعمومات 

 يعرف المخطط الييكمي لنيابة المديرية لمميام و الدعم عمى النحو التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : وثائق المؤسسة .

قسم المالية و 

 المحاشبة

 

مصلحة المالية و 

 الخزينة

 مصلحة المحاسبة

مصلحة الميزانية 

 و إعداد التقارير

 قسم الموارد البشرية

مصلحة تطوير 

رية الموارد البش

 و التكوين

مصلحة الرواتب 

و المزايا 

 الاجتماعية 

مصلحة 

الخدمات 

 الاجتماعية

مكلّف بالأصول 

الثابتة ، و متابعة 

 الجرد

 

 نائب المدير للمهام و الدعم

 مصلحة المشتريات

قسم المشتريات و 

 الإمداد

 مصلحة الإمداد

المخزونات مسير  

المخزن الولائي 

 للاتصالات

تلكات مصلحة المم

 و التأمينات

 مكلّف بالممتلكات

 مكلّف بالتأمينات

مكلف بالوسائل 

 و النقل

 مكلّف بالمباني

مكلّف بالتوثيق و 

 الأرشيف

مصلحة دعم نظم 

 المعلومات
 المصلحة القانونية

قسم الممتلكات و 

 الوسائل

مصلحة الوسائل 

 العامة
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 ميام نائب المدير لمميام و الدعم: 

الشركة في مجالات الدعم و الإمداد سواء  إستراتيجيةنائب المدير لمميام و الدعم ىو المسؤول عن تنفيذ 

، وفي ىذا السياق .من جانب الموارد البشرية أو الوسائل الموجيستكية... إلى غير ذلك من وسائل الإمداد 

 تقترح خطة عمل عمى الصعيد المحمي تمكنو من تحقيق الأىداف المحددة ليا.

  المصمحة القانونية :

 المصمحة القانونية ، ىي المسؤولية في المقام الأول عمى : مياميا :  

إصدار الفتاوى القانونية ضمن حدود اختصاصيا بشأن دفاتر الشروط ، المناقصات ، العقود و  -

لك ضمن حدود النظام الداخمي لمؤسسة اتصالات الجزائر.الاتفاقيات و ذ  

إدارة المنازعات و التكفل بيا . -  

  مصمحة دعم نظم المعمومات :

 مياما : مصمحة دعم نظم المعمومات مكمّف أساسا بـ : 

توفير وتركيب صيانة حضيرة الإعلام الآلي عمى مستوى المديرية العممية. -  

الإعلام الآلي و جميع الأجيزة المرتبطة  يرةحضعمومات عمى مستوى ضمان تطبيق سياسة امن الم -

 بالشبكة المعموماتية لممديرية العممية و كذا جميع مراكزىا.

 قسم المشتريات و الإمداد:

  ميامو : رئيس قسم المشتريات والإمداد ، ىو المسؤول الرئيسي عن
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راءات والأنظمة المعمول بيا في اتصالات الجزائر ضمان اقتناء التأثيث والتجييزات و المعدات وفقا للإج -

 و ذلك لتحسين نوعية الخدمة بأقل تكمفة.

سيما فيما يتعمق بتسديد الفواتير.رصد تنفيذ الالتزامات تجاه الشركاء، ولا  -  

، لضمان تقييم  للاتصالاتضمان السيطرة والتحكم الدقيق لحركة المخزنات عمى مستوى المخزن الولائي  -

يد استيلاكياوترش  . 

 رئيس مصمحة المشتريات : ىو المسؤول أساسا عن

ضمان اقتناء المعدات ) تجييزات، آلات ، والخدمات(  -  

متابعة تسديد فواتير الموردين . -  

ضمان نقل المعدات لممراكز و المصالح طالبي التجييزات بالمديرية العممية . -  

 رئيس مصمحة الإمداد : ىو المسؤول أساسا عن :                                                     

عنيا لجميع اليياكل والمراكز المرفقة. التكفل التام بالاحتياجات المعبّر -  

. ضمان متابعة تخصيص المركبات الثقيمة والمعدات كل عمى حدى -  

. ضمان الامتثال لمبنود التعاقدية مع الموردين -  

 مسير المخزونات : ىو المسؤول الأول عن :

استقبال المقتنيات و المشتريات . -  
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إدارة وتحسين العرض عمى مستوى المخزنات ) كإعلام ولفت انتباه مسؤولي المراكز عند نفاذ مخزون  -

. أي مادة (  

ضمان وثوقية المخزونات .  -  

تزويد المصالح بجميع المعدات اللازمة لأداء المديرية العممية عمى نحو سميم. -  

 قسم المالية والمحاسبة. 

 قسم المالية والمحاسبة ىو المسؤول أساسا عن:ميامو : 

لتحقق والمصادقة عمى صحة جميع المعاملات المالية المنفذة ومدى مطابقتيا عمى البيانات المالية وفقا -ا 

 لممعايير والمبادئ المحاسبية المعمول بيا

 ضمان متابعة مدى احترام الميزانية .  -

رساليا إلى دائرة المالية والمحاسبة المركزية بالمديرية العامة .والت -  حقق من صحة التقارير الشيرية وا 

 ضمان متابعة الوضع النقدي لمخزينة عمى مستوى المديرية العممية . -

 وضمان الرقابة المالية عمى الوكالات التجارية و نقاط التواجد التابعة ليا بالمديرية العممية. -

ة العمميات المالية التي يقوم بيا المكمف بالتحصيل والمكمف بالحسابات  المرفق إداريا بالوكالة التجارية مراقب -

 ووظيفيا بقسم المالية والمحاسبة.

 ىو المسؤول الرئيسي عن: : رئيس مصمحة المالية والخزينة

 ح المعمول بيا في الشركة.مراقبة مدى مطابقة ممفات الدفع مع إجراءات عقود اتصالات الجزائر والموائ -

 إدارة سجلات الدفع ومتابعة الخزينة. -
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التأكد بانتظام من تحويل الأموال اليومية من قبل الوكالات التجارية و نقاط التواجد التابعة ليا عمى مستوى  -

 المديرية العممية مع الحرص عمى اكتمال المبالغ المدفوعة.

 يرية العممية وضمان الامتثال للأنظمة الضريبية المعمول بيا.مراقبة الأداء السميم لحسابات المد -

الإشراف والرقابة عمى العمميات المالية التي تتم عمى مستوى الوكالات التجارية و نقاط التواجد التابعة ليا  -

 عمى مستوى المديرية العممية 

   : : ىو مكمف أساسا بـ رئيس مصمحة المحاسبة

 المحاسبية العادية لجميع المعاملات المالية التي تقوم بيا المديرية العممية. تتولى مسؤولية السجلات -

يضمن تسجيل جميع المعاملات المالية عمى مستوى نظام المعمومات المحاسبي و المالي لمشركة  -

ORACLE/FINANCE . 

 ضمان أن جميع السجلات المحاسبية متسقة ومصادق عمييا. -

 نات المالية لممديرية العممية.التحقق من موثوقية البيا -

عداد التقارير  يتولى المسؤولية الرئيسية عن ذلك: : رئيس مصمحة الميزانية وا 

 مراقبة مدى مطابقة الإجراءات التي نفذت بالمقارنة مع الإجراءات المدرجة في الميزانية. -

 المركزية عمى المديرية العممية لمحاسبة الامتثال لخطة الميزانية التي المصادق عمييا من قبل دائرة المالية وا  -

ضمان إعداد التقارير المالية لممديرية العممية من خلال تضمين العمميات التي تقوم بيا الوكالات التجارية   -

ونقاط التواجد التابعة ليا وىذا بعد المراقبة الدائمة لعممياتيا )تتطمب ىذه العممية تعاون رئيس مصمحة المالية 

اليومية مع الوكالات التجارية ونقاط التواجد  اتصالاتو رئيس مصمحة المحاسبة وىو ما يمثل أيضا  والخزينة

 .التابعة ليا بالمديرية العممية 
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 : قسم الموارد البشرية

 ىو المسؤول أساسا عن : : ميام رئيس قسم الموارد البشرية

، بما في ذلك التوظيف والاستقبال ، الاندماج،  التنسيق بين مختمف أنشطة الموظفين داخل المديرية العممية -

 . الخ...  والتعيين، والترقية، والنقل

  تطبيق سياسات إدارة الموارد البشرية التي فرضتيا المديرية العامة في ىذا الاتجاه. -

جراء دراسات عن تطوير الوظائف و كذا الموارد البشري -  ة .القيام، لأغراض المديرية العامة، بتحميل وا 

التعاون مع المستوى المركزي عمى المشورة والمساعدة بشأن ممارسات ونظم إدارة الموارد البشرية إلى  -

 المسيرين و موظفي المديرية العممية .

 :ـ ىو المكمف المسؤول أساسا ب رئيس مصمحة تطوير الموارد البشرية و التدريب :

 البشرية المؤىمة وضمان تطورىا. تنفيذ الإجراءات التنظيمية لضمان توافر الموارد -

ضفاء الطابع الرسمي عمى لوحة المديرية العممية . -  ضمان تحديث إحصاءات الموظفين وتحديثيا وا 

المشاركة مع المديرية العامة في تصميم برامج التطوير الوظيفي ) تطوير  أدوات تقييم الموظفين والإشراف  -

 عمى عممية التقييم(

لتنظيمية عمى أساس الإعدادات والنسب المحددة والتحقق من صحة من قبل المديرية إدارة المخططات ا -

 العامة.

 . موحد للأنظمة والحرص عمى تنفيذىاضمان التطبيق ال -

 . فينضمان متابعة ومراقبة شروط تطبيق قواعد إدارة شؤون الموظ -

 . لممديرية العمميةتحديد وتقييم الاحتياجات التدريبية الناشئة عن الخطة الوظيفية  -

 رصد ومراقبة العمميات التكوينية . -
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 تقديم المساعدة لمختمف اليياكل و المصالح لتنظيم العمميات التكوينية من أجل إضفاء الصبغة الرسمية. -

 متابعة إجراءات التميين و التربصات التطبيقية . -

 مقام الأول عن:ىي المسؤولة في الرئيس مصمحة الرواتب والمزايا الاجتماعية :

 ضمان إعداد واستغلال كشوف المرتبات و وثائق الأجور ومعالجة شكاوى الموظفين بيذا الخصوص . -

 . ات لجميع موظفي المديرية العمميةإعداد كشوف المرتب -

 . ظ عمى السجلات الإدارية لمموظفينالحفا  - 

ضمان الاجتماعي ، صندوق المعاشات صندوق ال ضمان العلاقات مع طب العمل والمؤسسات الخارجية ) -

 . (الخ... 

 رئيس مصمحة الخدمات الاجتماعية:

يكون رئيس مصمحة الخدمات الاجتماعية مرتبطا إداريا بقسم إدارة الموارد البشرية بالمديرية العممية ووظيفيا إلى 

مستوى المديرية العممية  لجنة المشاركة الوطنية لمشركة ، و ىي المسؤولة بشكل رئيسي عن تنفيذ البرامج عمى

 .المسطرة من قبل لجنة المشاركة

 . ميام ونشاطات المديرية العممية بالوادي الثالث: الفرع

 ميام المديرية العممية بالوادي -ا 

 ويمكن تمخيص ميام مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي فيما يمي:

 . ير كل وسائل الاتصالتوف -

لخدمات وتمويميا سواء من طرف الدولة أو من طرف قطاعات خاصة لبيع تعتبر المركز الإداري لأداء ا -

 . تمفة من اليواتف النقال وصيانتياخطوط مخ
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 . العمل في كل المصالح التابعة لياعقد الصفقات والتكفل بتنظيم إدارة  -

 . لتجارية وأقساميا ومراكز الإنتاجمساعدة وتسيير مدراء المراكز كالوكالة ا -

 . مومة ربط الزبائن بشبكة الإنترنتتأمين دي -

 . المسطرة من طرف الإدارة المركزيةإنجاز الأىداف  -

 نشاطات المديرية العممية بالوادي  -ب 

 : توزع نشاطاتيا عمى ثلاثة ميادين 

 . ائيا وذلك بالمحافظة عمى أمواليا: تطمح مؤسسة الاتصالات دائما إلى استحقاق دعم شركبالنسبة لمشركاء *

 . ائنيا بتوفير أعمى مستوى لمخدماتتسعى إلى كسب زب بالنسبة لمزبون: *

توفير شروط العمل ومنيا المنافسة لتحسين الإنتاج والخدمات كما تيتم المؤسسة أيضا  ّ بالنسبة لمعمال:* 

 . ذه الخدماتبالاستجابة إلى كل المستمزمات الناتجة عن ى

 .الجزائر  الرابع: أىمية وأىداف مؤسسة اتصالات الفرع

  . المجتمع في أىميتيا خلال من أىدافيا بتحقيـق الجزائر اتصالات مؤسسة تسعى   

 الجزائر اتصالات مؤسسة أىمية -ا 

 . الجزائر في الإعلامي المجتمع تنميـة في المساىمة -

 . للاتصالات والدولي الوطني الصعيـديـن عمى والتسميـم النقل في المساىمة -

 . لممؤسسات تقنيـة خدمات تقديـم في المساىمة -
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 في الاتصالات قطاع في التاريـخي المتعامل باعتبارىا السوق في الناشطة الشبكات تعزيـز في المساىمة -

 . الجزائر

 . لمطمبات الممكن تحقيقو والعمميـة التقنيـة الياتفية والأرقام الياتفية الخطوط توزيـع في المساىمة -

 . لممتوجات المباشر البيـع بعمميـة تتكفل وكذا لمزبائن والشروحات الاستعلامات تقديـم في المساىمة -

 .الجزائر  اتصالات أىداف مؤسسة  -ب  

 .  الرقميـة والمعطيـات المكتوبة والرسائل والصوت الصورة بنقل يـسمح بما الاتصالات مصالح تمويـل -

 . والخاصة العامة الاتصالات شبكات وتسيـيـر واستمرار تطويـر -

 . الاتصالات شبكة متعاممين كل مع الداخميـة الاتصالات وتسيـر واستثمار إنشاء -

 . العملاء رضا لتحسيـن الخدمة جودة لقيـاس مؤشرات جمع ضمان -

 .  قالسو  في الطمب ورصد وتحديـد توقع -

ضافة اقتناء في الشروع -  .  ومشاىدة والتكنولوجيـا لسوقا العملاء لاحتيـاجات استجابة جديـدة تكنولوجيـات وا 

 . العملاء رضا وقيـاس بيـع وخدمة والتسويـق الترويـج -

 والمحطات ، إنمارسات و انتمسات ) الصناعيـة الأقمار عبر الاتصالات شبكات وتشغيـل وتطويـر وضع -

 .  الدوليـة القواعدو  لممعايـيـر في الامتثال العالميـة....( المتنقمة الشخصيـة الاتصالات الطرفيـة ونظم

نشاطاتيا تغطيتيا  خلال من سوق في واحد رقم وجعميا المتعامل الريـادة في وببقائيا الجزائر اتصالات سيـطرة -

 . مستيمكييا لأغمبيـة
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 . ودراستيا لمزبائن الخطيـة التجاريـة الطمبات تسجيـل -

 . بالزبائن الخاصة المراسلات بعمميـة تتكفل -

 . مستحقاتيم في آجاليا يـدفعوا لم الذيـن بالزبائن المتعمقة اتالطمب معالجة -

 . قبل انتياء آجاليا المؤقتة الخطوط الياتفية طمبات متابعة -

 . التجارية الوكالة مستوى عمى بالاستعلامات الخاصة الطمبات دراسة -

 الجديد : يي المحيط الاقتصاداليوم و مؤىلاتيا فالجزائر  لاتصالاتستراتجية الثالث : الأىداف الإ المطمب

 : الأىداف الإستراتجية لاتصالات الجزائر اليوم :  الأولالفرع 

مبنية عمى قواعد تكنولوجية حديثة   Backboneبداية نشر الشبكة الجامعة التي تسمى : عمى الصعيد التقني* 

 وموزات  QOSماناتبضوذات مرونة ومستوى الربط العالي ( DW.DN.IP./NPLS، وجديدة ومؤمنة جدا )

 .  للاتصالاتالشبكات الموجودة نحوا معاير جديدة  انتقال

إعطاء دفع جديد إلى المنتوج ونوعية الخدمات المقدمة والمصالح ذات قيمة ، وكذا  : عمى الصعيد التجاري* 

 ( XDSL . VOIP)مثل الأنترنات  الاختصاصجعل متعاممين إستراتيجيين وطنيين أو دوليين في بعض دوائر 

 سياسة تسوية التسعيرة الموحدة . مراعاةمع  

الأىداف والتكفل بالزبائن لممؤسسات الكبيرة  اندماجيةالجزائر  اتصالاتوضعت  : عمى الصعيد التنظيمي* 

وىذا  الاتصالوالإعلام داخل وخارج شبكات  الاتصالوالمتوسطة ،وكذا الزبائن المحميين ، وىذا لتوفير سياسة 

 . ير تجاري وتقني بأنظمة إلكترونية ، ذات تأدية جد مرتفعة لتحسين النظام الداخميبوضع أداة تس
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 . الجديد الاقتصاديالجزائر في المحيط  اتصالات: مؤىلات  الثانيالفرع 

 . الاتصالاتشبكات  استثمارخبرة كبيرة في  -

 . وجود قوة تجارية تقنية عبر كامل التراب الوطني  -

 . الذي يمد التنافسية عمى المنتوج الاتصالاتكاممة في معظم حمقات سوق توفر ليم الخدمات ال -

 . الزبائن احتياجاتفي شركات كبرى تخضع لمتجاوب لكل  امتيازتكوين شركاء ذو  -

 . الجزائر عبر كافة التراب الوطني اتصالاتوجود شركة  

 : الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر جامعة . نيالمبحث الثا

 : تعريف المؤسسة . الأولب المطم

، تقع في وسط المدينة مقابل الطريق الوطني  1982افتتحت الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر في سنة    

بدائرة جامعة ولاية الوادي ، و التي تضم ثلاث مصالح و كل مصمحة تابعة لنفسيا و ىذه المصالح  03رقم 

شارة ، و المصمحة التجارية و ىي الخاصة بالذكر ، و الاسم الحالي تتمثل في : المصمحة التقنية ، مصمحة الإ

 الذي يطمق عمييا ىو الوكالة التجارية الاتصالات الجزائر بجامعة و تمثل حضور اتصالات الجزائر تجاريا .

 

 

 

 

 



ة (جامعاتصالات الجزائر ) الوكالة التجارية دراسة حالة                                        لفصل الثالثا  
 

 
 

83 

 : دراسة الييكل التنظيمي . المطمب الثاني

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ق المؤسسة .المصدر : وثائ

يقوم بتسير و مراقبة و تنظيم العمل بين العمال و كذا السير عمى السير الحسن : التجارية مدير الوكالة * 

 لشؤون الوكالة .

يتولى عمميات مراقب كشف الحساب البريدي و البنكي لممؤسسة و مكمف بمتابعة الحسابات و المخالصة : * 

 لإشراف عمى الدخول و الخروج لبطاقات التعبئة و المودامبة و االمخزون بالمراق إدارةكذا العمل عمى 

  عمى استرداد الديون كما يعمل عمى معالجة الأخطاء المالية لمزبائن . يشرف : مكمف بمتابعة التخميص* 

 مدير وكالة تجارية

مكمف بالعمميات 
 التجارية

مكمف بمتابعة 
 التخميص

 الصندوق

مكمف بمتابعة 
الحسابات و 

لمخالصةا  

التجاري -التقني   

تشاري العملاءمس   

مستشاري   إدارة المخزون
 العملاء

 الاستقبال و التوجيو

مسؤول نقطة  مراقب الشباك
 التواجد



ة (جامعاتصالات الجزائر ) الوكالة التجارية دراسة حالة                                        لفصل الثالثا  
 

 
 

84 

يقوم بتسجيل و مراقبة ممفات الزبائن بالياتف الثابت و الانترنت ، و كذا  : مكمف بالعمميات التجارية* 

جيل و المتابعة و كذلك معالجة الطمبات داخل سراف عمى الحسابات لممؤسسات العمومية و الخاصة كالتالإش

 النظام .

 يقوم بميام الاستقبال و التوجيو و كذلك التنسيق مع أمين الصندوق .:  مراقب الشباك* 

 عموما يقوم بنفس الميام مع مراقبة الشباك .:  مسؤول نقطة التواجد* 

 : منتجات و خدمات و ميام اتصالات الجزائر . الثالمطمب الث

 الخدمات :  - 1

 لمزبائن الخواص :* 

 عمى الياتف عن طريق الموقع الالكتروني لمشركة .الزبون الحصول  بإمكانخدمات  -

 تسديد عن بعد . -

 .بطاقة الدفع الالكتروني * البطاقة الذىبية *تسديد عن طريق  -

 . SMSالفاتورة من خلال رسالة الاطلاع عمى كما يمكن  - 

 . Espace Clientالانترنت عمة موقع  صلاحيتوالاطلاع عمى فاتورة الياتف و مدة كما يمكن  -

 إعادةاتصالات الجزائر و التي تسمح لك  أطمقتياالاستفادة من خدمة التعبئة الاحتياطية التي كما يمكن  -

 ساعة . 36لمدة  Adslتفعيل الحساب انترنت 
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 يين .زبائن المينم* ل

 عرض محترف . -

 ركز الاتصالات المتعددة القنوات .م -

 عن بعد .المؤتمرات  -

 . تصميم المواقع الالكترونية -

 المنتجات . - 2

 . الياتف الثابت -

 الخاصة بالياتف الثابت . ADSLالانترنت  -

 . 4Gالانترنت المتنقل / الجيل الرابع   -

  ي .انترنت ذات التدفق العال -

 .  carte de chargeبطاقة التعبئة  إلى إضافة -

 الميام :  - 3

 إضافةتسويق خدمات الاتصال التي تمكن من نقل و التبدل الصوتي و الرسائل المكتوبة و البيانات الرقمية  -

 السمعي و البصري . الإعلام إلى

 تصالات .تعمل عمى تطوير و تنمية و استغلال الشبكات العمومية و الخاصة للا -

 تعمل عمى وضع و التنمية و استغلال الاتصالات المحمية مع جميع المتعاممين في الشبكة . -
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 الوظيفي . الأداءعمى  أثرىامات في الوكالة التجارية جامعة و المبحث الثالث : واقع نظام المعمو 

 لة التجارية .في الوكا لتكنولوجيا المعمومات و الاتصال البنية التحتية : الأول بالمطم

تمتمك الوكالة مجموعة حواسيب موصولة يبعضيا البعض ، مزودة بشبكة انترنت داخمية و  * الحواسيب :

 أخرى خارجية .

الياتف الثابت السمكي و الياتف اللاسمكي ، يكمن الاختلاف ىناك نوعان من أجيزة الياتف  * أجيزة الياتف :

 معتبرة دون أسلاك .ستخدم بالتنقل بو لمسافة بينيما في كون الجياز اللاسمكي يسمح لمم

 ىو عبارة عن جياز يستخدم في تسديد مستحقات فواتير الوكالة التي عمى الزبون . جياز الدفع الالكتروني :* 

ىو عبارة عمى جياز يستخدم في استخراج و طباعة بطاقات التعبئة ،  جياز استخراج بطاقات التعبئة :* 

 ص مرتبط بجياز الحاسوب .يعمل من خلال نظام خا

حيث تعمل عمى تخزين المعمومات المتعمقة بالزبائن و ىي مقسمة الى : زبائن  قاعدة بيانات الزبائن :* 

 خواص و زبائن مينيين ) محترفين ( و التي تمكن الوكالة من التعامل معيم بطريقة سيمة 

الوطني  أو ألولائيئم فيما بينيم عمى المستوى الوكالات عمى اتصال دا إبقاءتعمل الشبكات عمى  :الشبكات * 

 ، و كذا مع مختمف زبائنيم من خلال الشبكات الخارجية .

الحاسوب و تستخدم لتييئة الحاسوب للاتصال بالشبكات  إلىىو عبارة عن لوحة الكترونية تضاف  المودام :* 

و الذي  4Gمودام  أخرو نوع من خلال خط الياتف ، و ىو نوعان مودام ايدووم خاص بالياتف الثابت 

  ينتقل بو في كل مكان في حدود الولاية  أنيستطيع الزبون 
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و ربطيا ببعضيا بالشبكات مثل : الطابعات و الفاكس حيث  الأجيزةيمكن استخدام بعض الأجيزة الممحقة : * 

 يمكن لعمال المؤسسة من استخداميا .

 كالة التجارية جامعة .تجييزات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات بالو 

 العدد التجييزات العدد التجييزات
 02 الناسخ 05 الحاسوب
 03 الياتف الثابت 04 الطابعات
 01 جياز الدفع الالكتروني 02 المودام
 01  01 الفاكس

 المصدر : وثائق المؤسسة .

 سسة .عن تطبيقات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات في المؤ  نماذج المطمب الثاني :

 و الاتصالات في المديرية العممية الوادي . تنماذج عن تطبيقات تكنولوجيا المعموماالفرع الأول : 

 .:  إدارة الموارد البشرية  01نمودج 

 .HR Accessنامج يبين نافذة السماح بالدخول لبر 

 

 

 

 
 المصدر : وثائق المؤسسة .

من طرف شركة  2003برنامج عالمي شيير أنتج سنة  ىو HR Accessيعتبر برنامج    : تعريف البرنامج* 

IBM الرائدة في صناعة الأجيزة والبرمجيات الإلكترونية وىو برنامج يخص بتسيير الموارد البشرية  الأمريكية

 وتتيافت عميو كبريات الشركات العالمية والمؤسسات .
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 آلية عممو * 

ر في تسير الموارد البشرية ومن الناحية التقنية ، فيو يتوزع يتميز ىذا البرنامج بقدرتو العالية وتحكمو الكبي   

)*(موصولة بشبكات إقميمية موزعة عمى ثلاثة عشر إقميم والاقاليم مربوطة  intranetعمى شبكة وطنية مركزية 

ل) بدورىا بالشبكة المركزية والشبكة الإقميمية حيث أن المدرية العامة ىي المقر الرئيسي كل ما يتعمق بالعما

 :  HR Accessالموارد البشرية( وكذلك مختمف الخدمات التي تقدميا . تتمثل ألية عمل 

        الأجورإدارة  -       تسير الوظائف والمناصب -        تسير العمال    -       

  التسيير التنظيمي -              التوظيف    -تحديد الكفاءات          -**  التكوين **        

 بوابة إليكترونية عبر الإنترنت لمتسيير الإداري لمبريد و كل القرارات التي تخص المؤسسة:  2نمودج

 الاليكتروني بوابة إليكترونية للبريد نافذة الدخول إلى ال     

 

 

 

 المصدر : من وثائق المؤسسة

 الواجية الرئيسية لمبوابة إليكترونية لمبريد الاليكتروني      

 

 

 

ر : من وثائق المؤسسةالمصد  
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 ORACLE/FINANCE  نظام المعمومات:  3نمودج  

 نظام معمومات لتسيير العمميات المالية و المحاسبيةنافذة الدخول إلى البوابة         

 

 

 

 المصدر : من وثائق المؤسسة

 

 المتابعة الدورية لنشاط  و ميام المدير العممي:  4نمودج

 المتابعة الدورية لنشاط  و ميام المدير العمميالخاصة ببة نافذة الدخول إلى البوا  

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : من وثائق المؤسسة

بعد الدخول ليذا النظام ستظير النافذة التالية التي من خلال يتم إدخال كل الميام التي أنجزىا المدير العممي ) 
فقدية لممشاريع المنجزة و في إطار الإنجاز اجتماعات دورية مع المرؤوسين ، مع السمطات العمومية ، زيارات ت

 (. الخ....
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  لمتابعة الدورية لنشاط  و مهام المدير العملياالخاصة ببوابة الواجهة الرئيسية لل   

 

 

 

 

ة وثائق المؤسس المصدر : من  

 . جامعو التجارية الوكالة فيو الاتصالات  المعمومات تكنولوجيا تطبيقات نماذج الفرع الثاني :

 ألمعموماتي لنظاميا جديد حل بتنفيذ المحمول الياتف سوق رائد الجزائر اتصالات مجتمع قام:  NGBSSنظام 
 قامت حيث عملائيا رغبات مع تكيفا أكثر لتكون العروض من بمزيد والاستجابة منتجاتيا مجموعو لتحسين
الصينية المصنعة  شركو طوره نظام الجديد الجيلأعمال  دعم نظام ) اسمو ومتطور جديد معمومات نظام بتثبيت
 الحين ذلك حتى تطبيقو تم الذي المعمومات نظام محل حل والذي 2017سنو أواخر  فيالخدمة  حيز ليدخل
 عمييا تامينال يتم التي و لاتصالاتل  امتعام عمل تحدد التي الوظائفأو  المكونات من مجموعوعبارة  وىو
أي  واحده واجيو فينشطة الأ و العمميات كل بتسيير يسمح الحل  ىذا. oss لنظامالخدمة التشغيمية  قبل من

 ىي : فرعيو انظمو 09ى عم يحتويو ،  ة فقط واحد تسجيل بعمميو

mer Relation Ship Management  CRMConstu : 

 . ميتمة تسيير ممفات الزبائن ) لعمميات التسجيل ، تعديل بيانات الزبون ، تسيير الخدمات و المنتجات (

atalogue   UPCUnifed product c  :. خاص بالتسويق 

Convergent Billing System  CBS : . خاص بنظام الفوترة و التسعيرة 

Universet Sale Management  USM : الشخصية لممستخدم . تخاص بتسيير البيانا 
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Parter Relation – Ship Management  PRM :  خاص بتسيير الشبكات لممستخدم. 

Espace Client E – Care  : . خاص بفضاء الزبائن في الانترنت 

Universal Vouchers  UVC : . خاص بتسيير بطاقات التعبئة 

Busines Intellingent core Plale Forme  BICP :  لمعمميات و  الإحصائيةخاص بالبيانات

 النشاطات التي تقوم بيا المؤسسة .

Trouble Tick   :ميع أنواع الشكاوي .خاص بتسيير ج 

 

 

 

 

 

              

 .المصدر : موظف لدى المؤسسة 

 

BICP 

Troube tick 

PRM USM 

UPC 

CRM 

CBS 

E -care 

UVC NGBS
S 
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 : securetie Système  OSS oldنظام 

و ىو نظام خاص بالمصمحة التقنية  NGBSSو بعبارة أخرى لمتامين عمى نظام  الأخطاءنظام جاء لتصحيح 

 فروع : 04الانترنت و لو عند تقويم شكوى عن خدمات الياتف و  إليويمجأ 

                                                                           Work Force Managment  WFMالفرع الأول : 

    

 المصدر : موظف لدى المؤسسة .

 جاء لمتنسيق بين الإدارة و الموظف التقني) المقاول (.

  Service Desk Management SDMالفرع الثاني : 

 جاء لمتنسيق بين الإدارة و المسؤل المباشر

 

             المصدر : موظف لدى المؤسسة .           
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 IHDEX Management IMالفرع الثالث : 

  جاء لتصحيح الأخطاء الإدارية .

   

 المصدر: موظف لدى المؤسسة .

   Order Managment OMالفرع الرابع : 

 الفصل فييا نيائيا . تصحيح الأخطاء و

               

 المصدر : موظف لدى المؤسسة .
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 تقنيات الاتصال الحديثة المطبقة في اتصالات الجزائر.:   المطمب الثالث :

 .البوابة الخاصة بالبريد الإلكتروني لمشركة 

يوم كل عامل بشركة صفر ورقة ( أصبح ال 0من منطمق القرار التاريخي الذي أصدرتو المؤسسة ألا و ىو ) 
الجزائر دون استثناء يممك عنوان بريد إليكتروني خاص بو و ىذا من أجل تسييل عممية التواصل بينو  اتصالات

(  استقبال –و بين كل أفراد المؤسسة و كذا كل المسؤولين ، فمن  خلال ىذه البوابة بإمكان أي فرد ) إرسال 
لمقرارت و كل ما يتعمق بنشاطات المؤسسة  و خدماتيا و عروضيا جميع المراسلات ، الطمبات و القرارات و ا

 .  ... إلخ

 

 

 

 

 

 https://mail.algerietelecom.dzالمصدر : 

 بعد إدخال عنوان البريد الإلكتروني و كممة المرور ، تظير الواجية الرئيسية لمبريد الإلكتروني.

 

 

 

 

 https://mail.algerietelecom.dzالمصدر : 

 

https://mail.algerietelecom.dz/
https://mail.algerietelecom.dz/
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 الجزائر اتصالاتالصورة التالية و ىي الواجية الرئيسية لبوابة البريد الإلكتروني الخاص بشركة 

 

 

 

 

 https://mail.algerietelecom.dzالمصدر : 

 Visio-Conférenceالتواصل عبر خدمة مؤتمرات الفيديو :  2نمودج

الجزائر و ىذه الخدمة تسمح بالقيام باجتماعات و  اتصالاتلخدمات التي تقدميا و إحدى أىم و أحدث ا
 تجمعات و تكوينات عن بعد عن طريق الفيديو ما بين عدة مواقع وطنية و دولية

 

 

 

 

 https://mail.algerietelecom.dzالمصدر : 

 اتصالات التجارية الوكالة في ظيفيالو  الأداء عمى الاتصالات وات المعموم اتكنولوجيتأثير :  المطمب الرابع

 . الجزائر

 : خلال من وذلك

  الموظفين لدى الأداء من الرفع إلى يؤدي وىذا متناىية بدقو و فائقة و متعددة عمميات أداء -
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 أيضا وىذا لممؤسسة ألعامو السياسات رسم في الوقت باستغلال ليم يسمح كما الروتينيةة الوظيفي الأعباء قمو -

 . الوظيفي الأداء مستوى رفع في يزيد

 . الانجاز في السرعة -

 . واضح بشكل ورالتط -

 . العمل في الكفاءة زيادة -

 يم . ومستويات فئاتيم بمختمف الزبائن لجميعت الانترن كسب تسييل -

 التكنولوجية الأدوات خلال من المؤسسة مستوى وعمى جديدة اتصالات قنوات إيجاد عمى التكنولوجيا ساعدت -

 العمل ساعات جعل الأىداف تحقيق في فعالياتيا و كفاءتيا زيادة و المؤسسة في الوظيفي الأداء من الرفع تم

 . الأداء تطوير في يساىم وىذا العاممين تأىيل وزيادة مرونة أكثر
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 خلاصة الفصل : 

استخمصنا الدور اليام الذي تمعبو  من خلال دراستنا لحالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية جامعة ،  

التكنولوجيا في تسيير المؤسسة و ىذا ما يميد لنا ىدف دراستنا و ىو مدى تأثير أداء المؤسسة بتكنولوجيا 

المعمومات و الاتصالات ، و ذلك من خلال تحسين الإدارة و النظم و استفادة الفرد من المعرفة و العمم و 

 المسيرين لمتكنولوجيا بيدف اتخاذ القرارات السميمة . التكنولوجيا ، و مدى استعمال 
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 : خاتمو

تعد الاتصالات والمعمومات وظيفتين من الوظائف والميام والأنشطة الرئيسية للإدارة،إذ أنيا في أي مؤسسة    

عيا، والإعداد المؤسسات تيدف إلى ربط العاممين بعضيم ببعض، وكذا ربطيم بالبيئة الخارجية المتعامل م من

 .لتقبل التغيير،وتوضيح وتصحيح المعمومات والآراء واتخاذ قرارات تحقق الرضى لكل طرف موجود بالمؤسسة

فمن ىذا المنطمق، نتوصل إلى أنو بغياب الاتصال يصبح التنظيم عديم الجدوى، فالاتصال إذن ضروري 

قرارات، يصبح من الواجب توصيميا مصحوبة لتوصيل المعمومات التي ستبني عمييا القرارات، وعند اتخاذ ال

 .بالتوضيح والشرح الكافي لممختصين والذين ييميم التعرف عمييا

فإذا كانت الاتصالات ضرورية ولازمة لمعممية الإدارية بجوانبيا المتعددة، وباعتبار أن المعمومات تقتضي   

كن للاتصالات أن تقوم بدون معمومات، الاتصال، فبدون اتصال يصبح لا فائدة من المعمومات، ولا يم ضمن

لكنيما مختمفان. ىذا، يعني أن ىناك علاقة متبادلة بين المعمومة والاتصال،إذ أن الاتصالات  فيما متكاملان

 والمعمومات والحقائق اللازمة لاتخاذ قرار معين. ىي التي تنقل البيانات

صالات، إذ أن النظم المعتمدة عمى الكمبيوتر والجديد في ىذا المجال ىو تكنولوجيا المعمومات والات   

يمكن استخداميا لتقميل أىمية الميارات اللّازمة لمعمل، وذلك باستدعاء القرارات (  INTERNET)والانترنيت

بشكل أوتوماتيكي أو رفع مستوى أداء الميارات الإدارية، بتوفير المعمومات لمساعدة الأفراد أو فرق العمل عمى 

  . بأنفسيم رفع من أدائيم

 : كالتالي الإجابة فكانت الاختيار تحت الفرضيات بعض وضعنا

تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ىي  أداه من أدوات التسيير وذلك باعتبارىا من العتاد  : الأولى الفرضية

 .ألمعموماتي لمبرمجيات 



ة (جامعاتصالات الجزائر ) الوكالة التجارية دراسة حالة                                        لفصل الثالثا  
 

 
 

99 

 معموماتي ناجح . المؤسسة الناجحة تعتمد عمى أداء وظيفي جديد و نظام:  الثانية الفرضية

 لمؤسسةا تساعدالوظيفية ، كميا عوامل  الأخطاء، انخفاض نسبة  الأداء، الدقة في  الأداء في السرعة إن وذلك

 .  ناجحة المؤسسة يجعل ما وىذا ممكن وقت بأقصى مطموبةال الأىداف لتحقيق واضح بشكل تطور عمى

 الوظيفي . صالات يساىم من الرفع من الأداءوالات اتالمعموم لتكنولوجيا السريع التطور:  الثالثة الفرضية

 انجاز في السرعة زيادة،  العمل لأداء اللازمة التكاليف تقميلالوظيفية ،  الأعباءقميل ت في التكنولوجياساىمت 

 .  المؤسسة أو فرادالأ سواء الأداء من الرفع إلى يؤدي ىذا وكل المؤسسة وكفاءة فعاليو زيادة،  الوظائف

 الجزائرت لااصلات تجاريةال وكالةالأداء  تحسين في والاتصالات المعموماتا تكنولوجي ساىمت:  الرابعة ضيةالفر 

 :  طريق عن

 أداء سرعو بالتالي و المعمومات تداول تسييل أدائيا من الرفع بالتالي و المؤسسة تطبيقات تطور عمى تساعد

 .وتنفيذىا الميام

 . التنظيمية الاتجاىات كل في الاتصال عمميو لتسي المختمفة تطبيقاتيا خلال من

 نتائج الدراسة : 

 من خلال تناولنا ىذه الدراسة تمكننا من استخلاص ما يمي :

تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات ىي تطبيق لمفيومي المعمومة و الاتصال عن طريق مختمف وسائل  -

 التكنولوجيا الحديثة .

وقت في تنفيذىا أصبحت تؤدى  خذصالات ، فان الأعمال التي كانت تأالات ل تكنولوجيا المعمومات وبفض -

 في وقت قصير و ىذا ما يسمح بتوفير الوقت لاتخاذ القرارات السميمة .
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و تخزين و بث ىذه  لإدخالفعالا  و المعمومات تعتبر المعمومة كالمورد تتطمب نظاما في عصر التكنولوجيا  -

 . الأداءق درجة عالية من تحقي إلىالمعمومة مما يؤدي 

الانترنت ىي الشبكة عالمية توفر لمجميع حق الاستفادة منيا ، و ىي وسيمة تقدم خدمات عديدة لممؤسسة  - 

 زبائنيا .

 الأفاق المستقبمية :

 الإجابةقميل في  بشيءنام لان نكون قد وفقنا و لو  أننا إلالا ندعي كمالا لبحثنا و لا ننفي قصورا من جيدنا   
عمى إشكالية موضوع بحثنا غير أننا بيدف توسيع نطاق ىذا البحث و تعميقو و نقترح بعض الأفاق المستقبمية 

 البحوث المستقبمية نذكر منيا :لمواضيع لمبحث في شكل عناوين تصحيح إشكاليات 

 أثر تكنولوجيا المعمومات و الاتصال عمى كفاءة الموارد البشرية في المؤسسة . -

 ت والتوصيات :الاقتراحا

 في إطار الدراسة و النتائج المتواصل إلييا يمكن الخروج بالتوصيات التالية :

 المعموماتية و تجنيد مختصين لذلك . لأنظمةوجود الرقابة اللازمة  -

 توسيع دائرة استخدام تكنولوجيا لمعمومات و الاتصالات في المؤسسة . -

عمى الاستفادة من ثروة تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات  كل المؤسسات يجب عمييا يجب عمييا العمل -

 البسيطة في الحياة . الأمورمن  لأنيا

 تطوير أنظمة تكنولوجيا المعمومات في ميدان المعالجة باستخدام احدث التقنيات التكنولوجية . -



 قائمة المراجع

 الكتب :

، تكنولوجيا الأداء البشري ، في  المنظمات في  البشري الأداء  تكنولوجيا،   عبد الباري  إبراهيم درة * 
 .  2003المنظمات العربية للتنمية الإدارية ، عمان ، 

تكنولوجيا المعلومات و تطبيقاتها ، دار البداية للنشر و التوزيع ، الأردن ،  * جعفر حسن الطائي ،
 .  2013الطبعة الأولى ، 

و وسائطها الالكترونية ، العلم و الايمان للنشر و  المعلومات  تكنولوجيا * حسام الدين محمد مازن ،
 . 2010التوزيع  ، مصر ،  

، إدارة الموارد البشرية ، مدخل استراتيجي ، دار وائل للنشر و التوزيع ،   * خالد عبد الرحمان الهيتي
 .  2003عمان ، الأردن ، الطبعة الأولى ، 

، اثر استخدام    التنظيمية المعرفة إدارة في المعلومات  تكنولوجيا استخدام اثر* د ، جمانة زياد الزعبي ،  
، الدار الجزائرية للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى ، تكنولوجيا المعلومات في إدارة المعرفة التنظيمية  

2015  . 

* د ، خالد أحمد علي محمود ، الاستثمار المعرفي و علاقته بالآثار السياسية و الاجتماعية لاستخدام  
 .  2019، الطبعة الأولى ،  ةتكنولوجيا المعلومات و الاتصال ، دار الفكر الجامعي إلا سكندري

 و  الواقع  الجزائرية الاقتصادية  المؤسسة في  الاتصال و  الإعلام  تكنولوجياابن تاج ،   * د ، لحمر عباس
 .  2015، الدار الجزائرية للنشر و التوزيع ، الجزائر العاصمة ، الطبعة الأولى ،  المعوقات

، تحسين فعالية الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجيا المعلومات ، دار    * د ، وصفي عبد الكريم الكسابة
 .  2011اليازوري للنشر و التوزيع ، عمان ، 

 .  2003* رواية حسن مسلم ، إدارة الموارد البشرية "رؤية مستقبلية " الدار الجامعية ، مصر ، 

و الاتصال في دعم الميزة لمؤسسة  * زرزار العياشي ، غياد كريمة ، دور تطبيقات تكنولوجيا المعلومات
 .  2014،   02اتصالات الجزائر ، مجلة الباحث الاقتصادي ، العدد  



* زهير ثابت ، كيف تقيم أداء الشركات والعاملين ، دار قباء للطباعة والنشر و التوزيع، القاهرة  
 2001مصر،

، دار الأيتام للنشر و التوزيع   لالعم  جماعة داخل  بالصراع علاقته و  التنظيمي  الاتصال* زويتي سارة ، 
 .  2019، عمان ، الطبعة الأولى ، 

* سعد زناد دروش ، مصطفى احمد مصطفى ، إعداد قيادات الصف الثاني و دوره في تحسين الأداء 
الوظيفي في المنظمات الحكومية ، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية ، جامعة الدول العربية ، 

 .  2018مصر ، 

 .  2004، دار الجامعة الجديدة ، الإسكندرية ،   التنظيمي  السلوك* سلطان محمد سعيد أنور ، 

محمد عباس ، إدارة الموارد البشرية  ،مدخل استراتيجي ، دار وائل للنشر ، الطبعة الثانية ن    * سهيلة
 .  2006عمان ، الأردن ، 

،  بالمنظمة  البشرية  الموارد إدارة  في  التطبيقية و العلمية  الجوانب،   الباقي عبد محمد الدين  صلاح* 
 .  2001الدار الجامعية ، الاسكندرية ، 

* عامر إبراهيم قنديلجي ، إيمان فاضل السامرائي ، تكنولوجيا المعلومات و تطبيقاتها ، الوراق للنشر و 
 التوزيع .

، نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلومات ، دار المسيرة للنشر و التوزيع   * عامر إبراهيم قنديلجي
 .  2007و الطباعة ، عمان ، 

* علي غربي و اخرون ، تنمية الموارد البشرية ، دار الفجر للنشر و التوزيع ، مصر ، القاهرة ، الطبعة  
 . 2007الأولى ،  

 الجامعة  شباب مؤسسة،   المعاصر  المجتمع في لعامةا العلاقات و  الاتصال* غريب عبد السميع ، 
 .  2006،  الإسكندرية

* غسان عيسى العمري ، سلوى أمين السامرائي ، نظم المعلومات الإستراتجية ، دار المسيرة ، الأردن ، 
 .  2010الطبعة الثانية ، 



في إدارة المشاريع الانشائية   * فائق محمد سرحان الزويتي ، إبراهيم عبد الله عيدان ، تكنولوجيا المعلومات
 .  2016، دار غيداء للنشر و التوزيع ، الأردن ، 

* فضل دليو ، تكنولوجيا المعلومات والاتصال الجديدة ) بعض تطبيقاتها التقنية ( ، دار  هومة ، 
 .  2014الجزائر،  

م و الاتصال ، * ماهر عودة الشمايلة ، محمود عزت اللحام ، مصطفى يوسف كافي ، تكنولوجيا الإعلا
 .   2019دار الإعصار العلمي للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى ، 

 .  2009* محمد الصيرفي ، ادارة تكنولوجيا المعلومات ، دار الفكر الجامعي ، الإسكندرية ، 

* محمد سعيد سلطان ، السلوك التنظيمي ، الدار الجامعية الجديدة ، الإسكندرية ، الطبعة الأولى،  
2003. 

* محمد عبد الوهاب حسن عشماوي ، دور تقييم الأداء في تنمية الوارد البشرية الشركة العربية المتحدة 
 .  2014للتسويق و التوريدات ، مصر ، الطبعة الأولى ، 

* محمود علم الدين ، تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و مستقبل صناعة الصحافة ، دار السحاب للنشر  
 .  2005هرة ، مصر ،  و التوزيع ، القا

* مرسي محمد جمال الدين ، الإدارة الإستراتجية للموارد البشرية ، الإسكندرية ، دار النهضة ، الطبعة  
 . 2006الأولى ،  

* مرسي محمد جمال الدين ، الإدارة الإستراتجية للموارد البشرية ، الإسكندرية ، دار النهضة ، الطبعة  
 . 2006الأولى ،  

 و الصغيرة  المؤسسات في  التسعير  استراتجيات على المعلومات  تكنولوجيا  تأثيرالمزاهرة ، * منال هلال  
 .  2014، دار الميسرة للنشر و التوزيع ، عمان ، الطبعة الأولى ،   المتوسطة

محمد سيد بشير محمد ، العدالة التنظيمية و فاعلية الأداء الوظيفي   * مؤمن عبد العزيز عبد الحميد ،
 .  2015لدى العاملين بالهيئات ، دار العلم و الإيمان للنشر و التوزيع ، 

  .  2011، ديوان المطبوعات الجامعية ،  المؤسسة في  الاتصال* ناصر قاسيمي ، 



الخدمة البرامجية التلفزيونية طاكسيج .كوم   * نعيمة واكد ، استخدام تكنولوجيا المعلومات في تطوير
 .  2013للنشر و التوزيع ، 

، نظم المعلومات منظور استراتيجي ، دار الصفاء للنشر   * هاشم فوزي العبادي ، جليل كاظم العارضي
 . 2012و التوزيع ، عمان ، الطبعة الأولى ، 

 .  1999، القاهرة ، الطبعة الثانية ، الأداء  إدارة مهارة* هلال محمد عبد الغني ، 

 :  المذكرات

، دار النهضة   (التطبيقي  البحث أدوات و  السلوكية  الأسس)  العاملة  القوى إدارة،  صقر عاشور أحمد * 
 .  1983العربية للطباعة و النشر ، بيروت ، لبنان ، 

* أسعد احمد محمد عكاشة ، اثر الثقافة التنظيمية على أداء التنظيمي ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير 
 .  2008الجامعة الإسلامية ، غزة ، 

على أداء المؤسسة الاقتصادية ،   تتصالا* حطاب أمال ، أثر تطبيقات تكنولوجيا المعلومات و الا
دراسة حالة الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر ، عين تادلس ، مذكرة لنيل شهادة الماستر ، تخصص  

اقتصاد و تسير المؤسسة ، قسم العلوم الاقتصادية ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسير ، 
   2018/  2017غانم ، جامعة عبد الحميد ابن باديس مست

* حمد علي عبد الله عيسى ، تأثير المناخ التنظيمي على الأداء الوظيفي للعاملين ، رسالة ماجستير في 
 .  2014إدارة الموارد البشرية ، كلية العلوم الإدارية جامعة العلوم التطبيقية ، مملكة البحرية  

على المزيج الترويجي في المؤسسات الخدمية    * سمير طاجين ، تكنولوجيا المعلومات والاتصال وأثرها
الجزائرية ، مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية،تخصص تجارة دولية ، جامعة محمد خيضر  

 2012/2013بسكرة

* صليحة شامي ، المناخ التنظيمي و تأثيره على الأداء الوظيفي للعاملين ، مذكرة ماجستير ، كلية 
 .  2010/   2009و التجارية و علوم التسيير ، جامعة محمد بوقرة ، بومرداس ، العلوم الاقتصادية  



* لمين علوطي ، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على ادارة الموارد البشرية في المؤسسة ، أطروحة  
 .  2008دكتوراه ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير جامعة الجزائر ، الجزائر ، 

البار، تأثير تكنولوجيا المعلومات على استراتجيات التسعير في المؤسسات الصغيرة و * موسى بن  
المتوسطة ، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير تخصص اقتصاد و إدارة المعرفة و 

 .  2009/  2008المعارف ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارة و علوم التسيير جامعة بسكرة ، 

 ت و ملتقيات و محاضرات : مجلا

* إبراهيم بختي ، محاضرات في مقياس تكنولوجيات ونظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  
، ماجستير تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ،كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية ،قسم العلوم 

 .2004/2005الاقتصادية ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة

وجيا المعلومات و الاتصال على الأداء الوظيفي للعاملين في * العربي عطية ، اثر استخدام تكنول
الأجهزة الحكومية المحلية ، مجلة الباحث ، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ، كلية العلوم الاقتصادية و 

 .  2012،   10، العدد    رالتجارة و علوم التسيي

* المؤتمر الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات ، صناعة تكنولوجيا المعلومات و 
 . 2005مارس ،   17الاتصالات و علاقتها بتنمية و تطوير الأداء ، جامعة ورقلة ، 

* بوقلقول الهادي ، الأداء التنظيمي في ظل الإدارة الالكترونية كوسيلة لتأهيل المؤسسات الجزائرية ، 
، جامعة    2005مارس   09/ 08المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات و الحكومات ، 

 ورقلة .

* عبد المليك مزهود ، الأداء بين الكفاءة و الفاعلية مفهوم و تقييم ، مجلة العلوم الإنسانية ، العدد الأول  
 .  2001، نوفمبر  


