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 قال الله تعالى: 
 بسم الله الرحمن الرحيم 

لا  ت كْفرُُونِ  شْكُرُواْ ٱأ ذْكُرْكُمْ و   ذْكُرُونِي  ٱف   ]                 [لِي و 

       أمدنا بالصحة  ىرك و تعالنعمه الجليلة ،أنه تبا ىنشكر الله تعالي عل

      . نحمده عز وجل أنه وهبنا التوفيق  و القوة و كان لنا عونا و دعما

لإعداد هذا البحث و نرجو أن يكون السداد و منحنا الرشد و الثبات  و

 ميزان الحسنات يوم القيامة . ذخرا في

 ا  القيمة توجيهاته " على وداد بورصاص"  ةالمشرفة نشكر الأستاذ

الكرام الذين علينا, كما لا ننسى الأساتذة  بها بخلتي لم تال او نصائحه

، و كل الماضيةلم يبخلوا علينا بالمعلومات والنصائح طوال السنوات 

أيديهم و نشكر كل من تلقينا منه علما  على االأساتذة الذين تمدرسن

  ،صالحا أو عملا مفيدا لمواصلة مشوارنا

 

و في الختام نشكر كل من ساعدنا في انجاز بحتنا  من قريب أو من بعيد 

 ،بالكثير أو بالقليل حتى و لو كلمة طيبة أو ابتسامة عطرة .

 إلي كل هؤلاء نقول لهم :

"بارك الله لكم و جعلها في ميزان حسناتكم و جعل الجنة              

 مثواكم "

 "آمين"

 حسان و فؤاد  

 

 

 



 

 

 

 

 

 حمده أنه أمدني بالصحة أو  ىشكر الله تعالأ

 والقوة و كان لي عونا و دعما. 

 .حمده عز وجل أنه وهبني التوفيق  و السدادأ

 أتقدم بإهداء عملي المتواضع

 الوالدين الكريمين اللذان لم يبخلا عليا إلى 

  .حفظهما الله أو عون بأي جهد

 إلى كل الأقارب و الأحباب،  إخوتي وأخواتيإلى كل 

 و كل من قدم يد المساعدة و الأصحاب إلى كل الأصدقاء و     

 بعيد.و من  من قريب

 



 

 

 

 

 
 

 

 

 الحمد لله الذي أعاننا بالعلم وزيننا بالحلم و أكرمنا بالتقوى

 و جملنا بالعافية والصلاة والسلام عل اشرف المرسلين.

 أتقدم بإهداء عملي المتواضع:

 الله . حفظهإلى من أحسن إليّ أبي 

 . أحسنت إلي أميإلى من 

 إلى كل الإخوة و الأخوات ، و أفراد العائلة كبيرا و صغيرا

 بعيد.إلى كل الأصدقاء و كل من قدم يد المساعدة من قريب و من 
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  المـقـدمـة 

 

جلي  الأللنييي ملقد كتب المستشار العلمي للرئيس الأمريكي في الأربعينيات من القرن الماضيي مقيان رشير           

مسيتددم  فيي و قد اشتمل هذا المقال على عدم رضا المستشار عن اليرق ال، الشهري  بعنوان "كما ينبغي أن رفكر" 

عي  مين .وجيا  فيي هيذا المقيال ربيو آ عين كلي  يمكنهيا بالميغو عليى مجمو جمع المعلومات و  نظيمهيا و اتيترجاعها

ود عليى وتميت هيذ  اللي "المفكرآ" .وعليى اليرن  مين ميرور تيت  عقي ،المفا يح أن  سترجع معلومات قد خزرت بها

لقيرن ر  ريو  مين انتيتقرا  المتواضيع لمجميو  التقنييات المنتجي  فيي ر يف اأحيث صنف على  ؛صدور هذا المقال

 .المن رم 

، ديثي  د الإدارآ الحو عد المعالج  اللي  للمعلومات اليوم في ظل التغيرات التكنولوجي  المتيورآ أتاس و عميا        

 ات المبنيي حيث أن أه  ان جاهيات المعاصيرآ  فيي  كنولوجييا المعلوميات هيو رميو اليدور انتيترا يجي لينظ  المعلومي

د عليي  فيي ز ا ن يتجزأ من رسيج الإدارآ في المؤتس  وموردا أتاتيا  عتميعلى الحاتوب.فقد أصبحت المعلومات ج

دآ ق أتيواق جدييوأيما مساعد ها في خلق و قدي  منتجات جدييدآ و اختيرا ، فعيل العملي  الإداري  و  دعي  القرارات 

 و  حسين جودآ الأدا . 

 المعلوماتد ا بلمتغيرآ في جميع مراحلها ،بإن الإدارآ الحديث  أصبحت  عتمد على المعلوم  السريع  ا        

علومات الداص  بالم   و منتجات المنافسين ،و ارتها المتعلق  بأذواق المستهلكين و قدرا ه  الشرائي  ،و أرشي

  ،ما بين ا المدتلفأفرعهبالسلسل  اليويل  لعملي  الإرتاج و كل حلق  من هذ  السلسل   تنو  احتياجا ها من المعلوم  ب

و ضبو   نسيق  التحك  اللي في النت و خيول الإرتاج ، والتحك  في ترع  الإرتاج واختيار المقاييس ،ورظ

   معلوماتلك رظذعمليات الإرتاج و ضبو النوعي  و  نفيذ الت مي  بنظ   تداخل فيها الحواتيب مع النت ،وبعد 

غلال الحسن لها انتتتتغلالمدتلف  ،هذ  المعلوم  في حال  االبيع و التسويق و المدازن والعمليات المالي  و الإداري  ا

ى التالي إلؤدي ب ؤدي حتما  إلى  دفيض  كلف  الإرتاج ورفع كميات  المنتج و مماعف  مستوى جودآ السلع  ،مما ي

  حسين أدا  للمؤتس .

يقي  و ورييات الدقاف بيين الإلكترويق د بتكنولوجيا المعلومات و ان  ال في هذا البحث أرها انردماج الثلاثيي الألير

ييا لمعلوميات كلوالبرمجيات المتعلقي  بتيداول ا الحواتيب و وتائو ان  انت الحديث  ،و شمل جميع الأجهزآ و النظ 

ييدآ أو مسيافات بع أي اتتق اؤها و معالجتها و ر يبها و   نيفها و حليلها و دزينها وانرتقا  منها ،وكذلك بثهيا عبير

 رضها بالشكل المناتب مرئي  ميبوع  أو مسموع .اتتنساخها و ع

    طرح الإشكالية :  

بيي  أحييد  إن أهيي  التحييديات التييي أصييبحت  واجيي  التقنيييين فييي إدارآ المعلومييات و  دييزين البيارييات هييي مواك      

  ؤتسيا ه ،هذمالتيورات و مساعدآ الزملا  على فه  المنهجيات المناتب  للتعامل مع احتياجات  دزين البيارات فيي 

ددمين، و فا آ المسيتالمواكب  لن  ت  إن باتتددام وتائل ان  ال الحديث  ومدتلف وتائل التعلي  الإلكتروري لزيادآ ك

و ذلييك  الوصيول إلييى أفمييل البرمجييات الممكنيي  و  حييديث البيرامج التشييغيلي  ميين أجيل الرفييع ميين مسيتوى الإرتاجييي 

 بيارات ومن  ييرح السؤال التالي:بالسماح بانرتقال السريع للملفات وال

 

 ؟ دافهاقق أهكيف يمكن لتكنولوجيا المعلومات والاتصال أن تساهم في تحسين اداء المؤسسة الجزائرية بشكل يح

 ونطرح الأسئلة الفرعية التالية:

 ؟ كنولوجيا المعلومات وان  الهل  توفر المؤتس  الجزائري  على بني   حتي  معتبرآ من  -   

 ؟ نكتروري المعلومات اهل  عتمد المؤتس  الجزائري  على رظ   -   

 ؟اأثنا  ممارت  وظائفه كنولوجيا المعلومات و ان  انت هل  ستددم المؤتس  الجزائري   -   

 ؟ي الجزائر هل انتتددام العقلاري لتكنولوجيا المعلومات وان  ال ئؤدي الى  حسين أدا  المؤتس  -   

 فرضيات البحث:

 على بني   حتي  معتبرآ لتكنولوجيا المعلومات وان  ال. زائري الج  توفر المؤتس   -1

 . على رظ  المعلومات انلكتروري  الجزائري  عتمد المؤتس   -2

 ت  وظائفها.رعلى  كنولوجيا المعلومات وان  ال اثنا  مماالجزائري   عتمد المؤتس   -3

 . ائريالجز يا المعلومات و ان  ال إلى  حسين أدا  المؤتس يؤدي انتتددام العقلاري لتكنولوج -4
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 أهداف البحث : 

 إن الأهداف التي ررنب الوصول إليها من خلال هذا البحث هي كالتالي :       

لمؤتس  ا ي في التعريف بالمفاهي  الأتاتي  لتكنولوجيا المعلومات و ان  ال،وكيفي  بنا  هيكل معلوما -

 هما.لمتعلق  باارات   هذ  التكنولوجيا في  حسين العملي  الإداري  والإرتاجي  و  رشيد القرمتيور ،وإبراز قيم

 المؤتس .إبراز الدور المه  الذي  لعب   كنولوجيا المعلومات كمكور  أتاتي  لنظام المعلومات الداص ب -

   ال.معلومات و انمحاول  إثرا  مكتب  الكلي  بمواضيع حيني  وهي المواضيع التي  دص  كنولوجيا ال -

 الدراسات السابقة:

تيرق ون الدهناك عدآ دراتات  ناولت بالدرات  والتحليل عناصر منفردآ من عناصر  كنولوجيا المعلومات 

 إلى الفرق بينها وبين  كنولوجيا ان  انت ومن هذ  الدراتات رجد:

 ،رتيييال  الاقتصاااادل للمؤسساااةالاداء تكنولوجياااا المعلوماااات و الاتصاااال و تى يرهاااا علااا  لميييين عليييولي ،

وقييد خلييص الباحييث زيييادآ علييى أهمييي   كنولوجيييا المعلومييات وان  ييال فييي  حسييين ادا   2004،ماجسييتير

 :المؤتس  الى

 ضرورآ  يوير ثقاف  المعلومات لدى الأفراد قبل اتتعمال المعلوما ي  كأداآ لتسيير المعلومات.  -

ت بقيدر ميا ا وأتاتيا بقدر ما يتوفر من جودآ في هذ  المعلوميا عتبرالمعلومات على مستوى المؤتس  موردا هام -

 يزداد الرشد في عملي  ا داذ القرارات وبقدر ما يؤدي إلى  حسين أدا  المؤتس .

هييدار إن القييرارات التييي  تسيي  بالرشييد، والديييو التييي  عتمييد علييى معلومييات تييليم  أو نييير كامليي   ييؤدي إلييى إ -

ي  المتاحيي  عيين المييوارد المادييي  والبشيير -بييل يزيييد-وردا هامييا ن يقييل أهمييي  المييوارد، ومنيي   عتبيير المعلومييات ميي

 للمؤتس .

القيرارات   عود أهمي  ا داذ القرارات بواتي  الحاتوب في أهمي  رظ   دعي  القرارات وهي التي  ساعد متدذي -

امي . أميا و وضييح أحك على جودآ ورشد قرارا ه ، بتنظي  حوار بين المستددم والنظام و أمن لي   كملي  لمعارفي 

قواعييد والأرظميي  الدبيييرآ فهييي  سيياعد فييي عملييي  ا ديياذ القييرارات و زيييد ميين فعاليتهييا بالإضيياف  إلييى الجييداول 

 البيارات.    

  ،ملين ، دراتيي   يبيقيي  علييى المييبال العيياتقنيااات الاتصااال ودورهااا فااي تحسااين الاداءمحميد بيين علييي المييارع

 :وقد خلص الباحث الى 2006لعلوم الأمني ، رتال  ماجستير،بالأمن العام، جامع  رايف العربي  ل

 ندا .ضرورآ اعتماد التقنيات الحديث  لتحسين ا لىواواقع  قنيات ان  ال في جهاز الأمن متدري ومتأخر -

لمنسيوبي   وظيف و اتتددام  كنولوجيا المعلومات و ان  يال تييحقق بدرجي  كبييرآ جيدا فعاليي  الأدا  اليوظيفي -

 عام.الأمن ال

 لين.من أه  ما يعيق اتتددام التقني  هو قل  الأجهزآ وقدم المتوفر منها واردفاض مستوى  دريب العام -

رآ التجابالإضاف  إلى عدد من الدراتات  ناولت كل من رظ  المعلومات التسويقي ، شبك  الأرترريت و

ومات جيا المعلكنولو خل ت كلها إلى أهمي   الإلكتروري ،  يوير رظ  المعلومات الإداري  والمعلوما ي  في الجزائر،

 في المؤتس  نير أرها ل   درس كيفي   أثير هذ  الأرظم  على الأدا .

 أسباب اختيار الموضوع:

 الأسباب الموضوعية :-1

 .للمؤتس  نافسي التعمق في درات  دور الأرظم  المعلوما ي  و  كنولوجيا المعلومات في  يوير القدرآ الت -

 و اقت ادرقمي أ لعب  حاليا  كنولوجيا المعلومات و ان  انت في إلار ما يسمى باقت اد ال الدور الذي -

 المعرف  أو اقت اد المعلومات .

 الكشف عن المشاكل التي  نج  عن  اتتددام  كنولوجيا المعلومات و ان  ال في المؤتس  . -

 الأسباب الذاتية:-2

 لموضو  ل  علاق  متين  بإدارآ الأعمال.رو  التد ص العلمي الذي ردرس في  ،فهذا ا -

 .اليبيعي للبحث و انتتيلا  في هذا الموضو  ناميل -

 بقيم  و أهمي  هذا الموضو  راشعور -

   لم ادرمكاري  البحث في هذا الموضو  و قدرآ الوصول إلى المعلومات المت ل  بالبحث من خلال اإ -

 والمراجع المتوفرآ.

 



 المقدمة العامة 

 -ج-  

 

 المنهج المتبع في البحث:

وم ؛ والتيي  قيتمدرا في هذا البحث على المنهج التحليلي الوصيفي باعتبيار  المينهج الأرسيب لهيذا النيو  مين البحيو اع

لديياص اعلييى جمييع و حليييل وعييرض المييادآ العلمييي  ثيي  التعليييق عليهييا ميين خييلال النتييائج المتوصييل إليهييا فييي الجييز  

 بالدرات  الميداري  .

  استعراض الخطة المتبعة :

   البحث إلى أربع  ف ول.ا الهدف     قسيولتحقيق هذ 

لى إ ق في و ان  ال،حيث    التير و كنولوجيا المعلومات نلقا  رظرآ عام  حولالأول  خ ص الف ل  -

ماهي  لى إتيرق ث  في المبحث الثاري    ال ان  ال من خلال المبحث الأول.و ،المعلوماتالتعريف بالتكنولوجيا

 ان  ال معلومات ويا اليرقنا في  الى البني  التحتي  لتكنولوج. أما المبحث الثالث فتن  ال كنولوجيا المعلومات وا

.  

اندا   ماهي  حيث  يرقنا في المبحث انول الى،لماهي  الأدا  و قييم  في المؤتس   الف ل الثاري خ ص -

ن خلال الأدا  م  قيي  ي فتيرقنا الى ماهي .أما في المبحث الثار من خلال المفهوم ،انروا  و العوامل المؤثرآ علي 

لي  مكورات عموظائف المفهوم، الأهداف و المعوقات ث   يرقنا في المبحث الثالث الى عملي   قيي  اندا  من خلال و

 ت.التقيي  ث  انتس العام  في  قيي  اندا  و في الأخير معايير قياس كفا آ الأدا  في المؤتسا

تددام لى اتاالتيرق ؛ حيث    ثر  كنولوجيا المعلومات وان  ال على ادا  المؤتس ا  لأالف ل الثالث خ  ن -

، اتع  القراردرظ   ممثل  في رظ  المعلومات انتترا يجي  ،رظ  الدبرآ و رظ  الممعلومات انلكتروري  في المؤتس 

ى دخالها الاوائد المؤتس  من خلال ف اما في المبحث الثاري فتيرقنا الى دور  كنولوجيا المعلومات و ان  ال في

ات المعلومم لوجياالمؤتس  و أثيرها على مدتلف وظائفها.اما المبحث الثالث فتيرقنا في  الى مدتلف  يبيقات  كنو

واتي  اعي بو ان  ال في المؤتس  و التي  شمل التبادل انلكتروري للبيارات،مراكز المكالمات،العمل الجم

 نلكتروري للوثائق. الحاتوب والتسييير ا

حل ممؤتس  الف ل الرابع خ  نا  للجز  التيبيقي عبر ثلا  مباحث  يررا في انول الى لمح   عريفي  بال -

ن عان عبارآ الث كالدرات  أما في المبحث الثني  يرقنا الى منهجي  الدرات  و انجرا ات المتع  أما المبحث الث

 وحدآ قالم .ت وان  ال على ادا  مؤتس  ا  انت الجزائر درات  و حليل أثر  كنولوجيا المعلوما
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 :تمهيـــد

وره   الاتصرال إن المتتبع لتاريخ البشرية يجد أنها مررت ععردة ررورات ولعرل ا رورا ررورة تكنولوجيرا المعلومرات و    

كم ائرل مرن ترراو أصبح جديد اليوم قديم الغرد  ففرخ   رم ورها الرل م اله  الأ يرة أحدرت القطيعة عين كل ما وو قديم

لمرروارأ اأصررب ت المعلومررة وررخ المررورأ الأك ررر أوميررة مقارنررة مررع عقيررة   االمعرفررة ووئررائل ال صررول عليهررا وتررداوله

المعلومررة الكلائرريكية  كمررا أن المعلومررة قررد ترررعح العرردو فررخ المعركررة كررهل  فررخ الاقتصرراأ  لررهل  أصرربح الاوتمررام ع

خ المسررتوفية الشررروش الشررغل الشرراسل لأب متئسررة عاعتباروررا نقطررة القرروة والتميررل فررخ عصررر ئررمت  الأئائررية ورر

 لمعلوماتية .   ا

لترخ كنولوجيرة اوإذا أتينا إلى قطاع الاتصالات فنجد أن  شهد فخ فترة قصيرة ت رولا حائرما عف رل التطرورات الت     

ى لرعالرهب يعتمرد  يقوم عليها  حيث أصبح يشكل البنية الت تية لما يعرف اليوم عالاقتصاأ الجديد أو اقتصراأ المعرفرة 

خ مساومت  فر ونظرا للتطور الهائل الهب شهد  وها القطاع ومدى .ر وعأقل التكاليففخ أقص االمعلومة وشرق إيصاله

ضررع جميررع القطاعررات و اصررة فررخ اررل ائررتادام الأقمررار الصررناعية  الأليرراف ال رروئية  الهرراتف النقال كررل وررها و

  .امتلاك تكنولوجيا المعلومات والاتصال والت كم فيها والمتئسة أمام ت د جديد ألا وو

 ق  لال وها الفصل إلى:وئنتطر

 ماوية التكنولوجيا المعلومات والاتصال. -

 ماوية تكنولوجيا المعلومات والاتصال. -

 البنية الت تية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال. -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول التكنولوجيا، المعلومات، و الاتصال 

وذل   طل اتتصال  ئن اول ولو عإيجاز التعرف على أوم المصالمعلومات والا اقبل التطرق إلى تكنولوجي

 مات  أب م اولة معرفة ماوية: التكنولوجيا  المعلويبع هاسم ارتباشها ر حداعتناول كل مصطلح على 

 الاتصال.و 

 المطلب الأول: ماهية التكنولوجيا 

 الفرع الأول: مفهوم التكنولوجيا:    

  (Techne)ات" من الكلمة اليونانية ــيـنـقـ( والتخ ترجمت إلى "تTechnologieاشتقت كلمة تكنولوجيا )

أو أرائة  وتشير ععض الكتاعات إلى أن  ( وتعنخ علما أو فناlogoy) ةوتعنخ مهارة أو حرفة أو صنعة  والكلم
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أرائة المقطع ال انخ من كلمة تكنولوجيا تعنخ علم المهارات أو الفنون أو فن الصنعة أو منطق ال رفة  أب 

 .(1)المهارات عشكل منطقخ لتأأية وايفة م دأة 

ووفقا للتطور التارياخ اتصف مفهوم التكنولوجيا وارتباش  عالتقنية عالغموض والاتساع فخ ان واحد  نظرا 

وكها ارتباش  عالتغيرات السريعة التخ تتصف عها تعاملات   لتعدأ تاصصات الباح ين الهين تعرضوا لدرائت 

 .(2)لبيئة الماأية  لال فترة زمنية متلاحقة الأفراأ مع ا

قائمة ئة التتعدأ تعاريف التكنولوجيا وتاتلف عا تلاف اللمان والمكان  وكها ا تلاف الشاص أو الهي 

 عالتعريف  وعلي  ئن اول إأراج التعاريف التالية:

تعرف  1992لصاأرة فخ نبدأ عالتعريف اللغوب للتكنولوجيا  فالموئوعة العلمية لمباأئ علم الاجتماع ا

التكنولوجيا عأنها "م ل المكون التنظيمخ للمعرفة التخ يتم تطويروا للائتفاأة منها فخ معرفة كيفية إنتاج ئلع ماأية 

وأن الت كم الواعخ للتقنية يمكن ائتادام    وان التغير التقنخ يمكن توجيه  من أجل ت قيق سايات معينة  نافعة

الوئائل والفعاليات التخ   فالال القرن العشرين تم ت ديد مفهوم التقنية عأن  المستقبلخ  كأأوات فخ تشكيل الاتجا

وقد قوعل وها التعريف عانتقاأات عدة   يستادمها الإنسان فخ تطوير عيئت  وتبديلها عما يتلاءم مع حاجات  وأسراض 

 .(3)  " حيث ترى سالبية الكتب عأن  لا يد ل فخ م مون المفهوم تركيبات  وأععاأ

وإذا رجعنا إلى القواميس فهناك من يعرف التكنولوجيا عأنها " فرع من المعرفة يتعامل مع العلم والهندئة  

 ووها ما يشير ل  م مد عواشف فخ تعريف " المعرفة (1)أو تطبيقاتها فخ المجال الصناعخ  فهخ تطبيق العلم 

 عن العمليات الصناعية ومصاأر القوة وشرق النقل المنظمة التخ تتصل عالمباأئ العلمية والاكتشافات ف لا

وجيا على أنها لا تعنى فقط عوصف والاتصال ملائمة الإنتاج  السلع والادمات  وي يف فخ ت ليل  لمفهوم التكنول

العمليات الصناعية  ولكنها تتبع تطوراتها  معنى ذل  أن التكنولوجيا تكشف عن أئلوب الإنسان فخ التعامل مع 

 . (2) "ة والتخ مـن  لالها يدعم ائتمرار حيات الطبيع

ووناك من يعرفها عأنها " وخ الجهد المنظم الرامخ إلى ائتادام نتائج الب ث العلمخ فخ تطوير أئاليب أأاء      

نا وو (3)العمليات الإنتاجية عالمعنى الوائع الهب يشمل الادمات الإأارية أئاليبا جديدة يفترض أنها أجدى للمجتمع " 

 نلاحظ  التعاريف ال لارة تركل على أن التكنولوجيا وخ المعرفة العلمية المنظمة . 

فخ حين  يعرفها مهكور على أنها " فن الإنتاج  أب العمليات الماأية اللازمة ل  وتطلق على المباأئ العملية 

القوة والعمليات الصناعية ما والماترعات التخ يستفيد منها الإنسان فخ تطوير المجهوأ الصناعخ  فتشمل مصاأر 

 .(4)يمكن أن يطرأ عليها من ت سين وئائل الإنتاج  عا تصار كل ما يفيد الإنتاج ويرفع من شأن السلع والادمات " 

 لإنسان إذدمة ل ونلاحظ ونا أن  رعط التكنولوجيا مباشرة عالعمل الصناعخ الماأب والإنتاج السلعخ ووها  

 Gustafson  donal Bell ريف التكنولوجيا أم الاك العديد مـن الباح ين مـن قــام عتعتمد  عالسلع والادمات  وون

 إلخ .…..

تأئيسا على كل ما ئبق يمكن القول عأن التكنولوجيا وخ علم الصناعة الهب لا يشمل فقط العتاأ والتجهيلات 

ى التنظيم والإأارة وممارئة عملية والتقنيات التخ يستادمها الإنسان  دمة ل اجات  ورسبات   عل ت توب حتى عل

كما أنها نتاج اجتماعخ ورقافخ يشمل الأفكار  المعتقدات  السلوك وجميع   العمل والقياأة  فخ شتى النواحخ التنظيمية

                                                
 . 20ص 2000  1ة   أار المسيرة للنشر والتوزيع عمان  شتصميم وإنتاج الوئائل التعليمي  م مد م موأ ال يلة  (1)
 . 282ص 1999  1مباأئ الإأارة )أئس ومفاويم (  مجموعة النيل العرعية  القاورة  ش  علخ م مد منصور   (2)
 . 428  283 ص  الساعقالمرجع   (3)
 .08ص    1997إأارة الإنتاج  مكتبة عين شمس مصر    يد  عبد ال ميد عهجت فا (1)
 .484ص   1995  أار المعرفة  مصر  الاجتماعقاموس علم   م مد عاشف سيث (2)
 .28ص   1999 العلم والتكنولوجيا والمجتمع منه البداية وحتى الآن  أار المعرفة الجامعية  مصر   جمال أعو شنب (3)
 .176   ص1975  الهيئة المصرية للكتاب  الاجتماعيةمعجم العلوم    إعراويم مهكور  (4)
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التصورات  والقيم التخ يستادمها الفرأ من  لال تعامل  مع الطبيعة والمجتمع لأن التكنولوجيا قبل أن تكون  الة أو 

 . (5)معينا فهخ فكرة تولدت عن حاجة  أو رسبة اجتماعية معينةجهازا 

وتعرف التكنولوجيا كهل  على أنها " مجموعة من التقنيات المتسلسلة لإنتاج مصنوع عطريقة الية متطورة 

 وعموما لا تارج التكنولوجيا عن معانخ رلارة وخ: (1)" 

رفة منظمة لأجل لنظامخ للمعرفة العلمية أو أب مع( وتعنخ التطبيق اProcessesالتكنولوجيا كعمليات ) -  

 مهمات  أو أسراض عملية.

يق المعرفة (: وتعنخ الأأوات والأجهلة  والمواأ الناتجة عن تطبProductsالتكنولوجيا كنواتج )  -  

 العلمية.

ل تقنيات ا م مع التكنولوجيا كعملية ونواتج: وتشير إلى وها المعنى  أو تستعمل ع  عندما يشار إليها -  

 ال ائوب .

 التكنولوجيا خصائص  :الثاني الفرع

 يلخ: ص التكنولوجيا فيمائيمكن إيجاز  صا

 ونظريات  وأوداف  أصول  ل  مستقل علم التكنولوجيا. 

 المعرفة لتطبيق يسعى تطبيقخ علم التكنولوجيا . 

 الناس حياة تمس عملية التكنولوجيا. 

 ومارجات ت ويلية لياتوعم مد لات تشمل عملية التكنولوجيا . 

 والإأارة والتطوير عالتصميم الااصة العمليات لجميع شاملة عملية التكنولوجيا. 

 تالمكونا عين المستمر النشط التفاعل من حالة نهاأ أب أيناميكية  عملية التكنولوجيا . 

 ظامن من نظام نهاأ أب كاملة  نظم تهاومارجا عالمنظومات تعنى نظامية عملية التكنولوجيا. 

 المشكلات حل إلخ تهدف واأفة  التكنولوجيا. 

 (2).والت سين والتعديل المراجعة عمليات فخ أائما تستمر ذاتيا متطورة التكنولوجيا 

 الفرع الثالث: أنواع التكنولوجيا 

 (3):يتم تصنيف التكنولوجيا على أئاس عدة معايير منها ما يلخ

 

 على أئاس أرجة الت كم  نجد وناك: -1

 م ع  أن المسلالصناعية وات : ووخ تكنولوجيا مشاعة تقريبا  وتمتلكها المتئسلوجيا الأساسيةالتكنو

 أرجة الت كم فيها كبير جدا .

  تكنولوجيررا التمررايل: ووررخ عكررس النرروع السرراعق  حيررث تملكهررا متئسررة واحرردة أو عرردأ م رردوأ مرررن

 باشرين. المتئسات الصناعية  ووخ تكنولوجيا تتميل عها عن عقية منافسيها الم

 على أئاس موضوعها :  -2

 ووخ التكنولوجيا الم تواة فخ المنتوج النهائخ والمكون ل تكنولوجيا المنتوج :. 

                                                
 .18  17   ص2002قسنطينة    و الاتصال  جامعة منتورب الاجتماعالتكنولوجيا المستورأة  مابر علم   يمينة نلار  علخ سرعخ  (5)
 . 83  ص 2001التدعير الاقتصاأب للمتئسات  منشورات الساحل  الجلائر   م مد مسن (1)
 .100ص    مرجع ئبق ذكر فايد جتعه ال ميد عبد (2)
 .83  ص الساعقلمرجع ا  (3)
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 المراقبةو  : ووخ تل  المستادمة فخ عمليات الصنع  وعمليات التركيب   تكنولوجيا أسلوب الإنتاج . 

 ارأ  ت الموتنظيم وتسيير تدفقا: ووخ المستادمة فخ معالجة مشاكل التصميم والتكنولوجيا التسيير

 (. إلخ…ومن أم لتها البرامج والتطبيقات التسييرية )نظم أعم القرارات  نظم أعم المديرين

 عدة تكنولوجيا التصميم: ووخ التخ تستادم فخ نشاشات التصميم فخ المتئسة  كالتصميم عمسا

 ال ائوب .

 تلايد نقلها تومعالجة المعلومات والمعطيات : ووخ التخ تستادم فخ تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

الجة وعث مع ومعأوميتها عائتمرار نظرا للدور الهب تلعب  فخ جلء من عملية التسيير  الهب يعتمد على ج

ى ال  علالمعلومات  ووناك معايير أ رى م ل : على أئاس أشوار حياتها  على أئاس ك افة رأس الم

 أئاس أرجة التعقيد...إلخ.

 التكنولوجيا مصادر:لثالثا الفرع

 (1):عمعنى التكنولوجية الأنشطة تنفيه أرناء المتاحة والجسمية العقلية والمهارات المعرفة أب

 العلمية والطرق المهارات. 

 والأأوات والعناصر الموارأ وفهم والنظرية العلمية المعرفة. 

 ارجاتالم وتقديم ال لول ويروتط المشكلات وت ليل الاحتجاجات لتعريف المتاحة العقلية المهارات . 

 المعلوماتية التكنولوجيا ائتادام م ل والجغرافخ الشفهخ الفكرب الاتصال على القدرة. 

 المطلوب والإأارات والمرونة والتعاون للت امن الشاصية الصفات. 

 . ارجية وأ رى م لية مصاأر أئاس على التكنولوجيا مصاأر تصنيف ويمكن

 

 لتكنولوجياامصاأر  :(01)رقم جدول

 الخارجية المصادر المحلية المصادر

 . يةوالادمات والتجارية الصناعية والمنشآت والتطوير الب وث أجهلة -

 . والوزارات والهيئات العامة عالمنظمات والتطوير الب وث أجهلة - 

 . المتاصصة الفنية للب وث مراكل -

 . المتاصصة والجمعيات الائتشارية المكاتب -

 . التدريب مراكل -

 . المتاصصة العلمية والمجلات النشرات -

 . الاوتمام ذوب من والمواشنون الابراء -

 . والمتاصصة الكبرى الصناعية الشركات -

 . الدولية المنظمات -

 . الائتشارية المكاتب -

 . المتاصصة والفنية الب  ية المراكل -

 . العلمية والمعاود الجامعات -

 . التدريب مراكل -

 . الأجانب الابراء -

 .104 ص القاورة الشمس  عين مكتب الإنتاج  إأارة : فريد جتهع ال ميد عبد : المصدر

 المطلب الثاني: ماهية المعلومـات

 تئساتلقد أصب ت المعلومات أحد عناصر العملية الإنتاجية التخ لا يمكن الائتغناء عنها فخ الم

 منها يجب أن تتوفر على ععض الاصائص و المميلات.الاقتصاأية و لكخ ت قق الأوداف المتو اة 

 .الفرع الأول: مفهوم وخصائص المعلومات

 .: مفهوم المعلوماتأولا

 يمكن إعطاء التعاريف التالية للمعلومات:

                                                
 .104ص  الساعقالمرجع  (1)
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البيانات التخ تم إعداأوا لتصبح فخ شكل أك ر نفعا للفرأ مستقبلها  والتخ لها قيمة م ركة فخ  "المعلومات وخ -

 .(1)ال الخ أو المتوقع أو فخ القرارات التخ يم اتااذوا" الائتادام

ة م ل لمتئسلمنتوج موج  للائتهلاك قاعل للتالين  الت ويل والمعالجة. يشكل مورأا واما  "المعلومة وخ -

لاصائص ل عاوتتمي "مواأ أولية أا ل عملية ت ويل  ووخ تم ل كهل  الطاقة الأئائية لعملية الت ويل وه 

 التالية:

 فية )ملاحظات  قيائات  أحداث(وص. 

 )ت ليلية )منطق  عروان. 

 )تفسيرية )فرضيات: علوم  تاريخ  فلسفة  معلومات للف ص والنقد. 

  )تنبتية )تقديرات  احتمالات. 

 )إئمية )قوانين  تنظيمات  ماططات  جداول مواعيد  قواعد   صوصيات  رئومات تعليمات. 

 )تايلية )فنون. 

 ر  حوارات(إقناعية )أعاية  إشها. 

 .(1)إجتماعية 

عيانات تم تصنيفها وتنظيمها عشكل يسمح عائتادامها والائتفاأة منها  وعالتالخ  "المعلومات وخ عبارة عن -   

فالمعلومات لها معنى وتترر فخ رأوأ أفعال وئلوك من يستقبلها. للمعلومة مظهر قيائخ وتتميل عااصية الائتمرار 

تقنخ وتتميل عااصية الانقطاع م ل الأرقام أو ال روف وتتم ل عملية الرقمنة فخ  م ل الشدة الكهرعائية  وا ر

 .(2) "ت ويل المعلومة القيائية إلى معلومة رقمية

  ثانيا: خصائص المعلومات.

 (3)الاصائص التالية:  ىعل على جوأة المعلومة يجب أن تتوفر لكخ نستطيع ال كم

 (. Timing/ Frequencyالتوقيت / التتاعع )   -

 : فيجب أن تالوا المعلومات من الأ طاء وأن يكون التوقيت م بوشا ومنائبا . الدقة -

 الصلاحية: أب أن تادم المعلومات الغرض الهب أعدت من أجل . -

 واض ة و الية من الغموض وئهل فهمها. الوضوح: -

 تغطخ كافة احتياجات المستفيدين. الشمول: -

 ة وئرعة ال صول عليها.أب ئهول الوصول:إمكانية  -

 عة.فاعلية التكلفة: أب إن تكلفة ال صول على المعلومات لا تم ل عبئا ماليا يقارن عالمنف -

واعتماأا على وه  الاصائص يمكن معرفة مدى جوأة المعلومات  فهه  الجوأة تت دأ عطريقة الائتادام 

رة عوامل ت دأ أرجة جوأة المعلومات وخ : منفعة عوائطة متاه القرار  وليس عإرئالها عطريقة فعالة  ووناك رلا

 .(4)المعلومات لمتاه القرار  أرجة الرضاء عن المعلومات من قبل متاه القرار والأ طاء والت يل

 

 

                                                
 .97إئماعيل م مد السيد  نظم المعلومات لاتااذ القرارات الإأارية  المكتب العرعخ ال ديث  إئكندرية  ص   (1)

 )1(Pierre carrier et autres, Bases de données dans le développement de système, Gaetan morin édition, Canada, 1991, p.9-10 
 .97  ص 2001ئونيا م مد البكرب وإعراويم ئلطان  نظم المعلومات الإأارية  الدار الجامعية  الإئكندرية  (2)
 . 266  ص  1998إحصاء ونظم معلومات   مركل جامعة القاورة للتعليم المفتوح   القاورة     ضياء احمد القاضخ وا رون  (3)
 .107    صالمرجع الساعق (4)
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  .الفرع الثاني: الفرق بين البيانات والمعلومات

خ شكل متفق فمة  تقدم ( فإن البيانات وخ كل حاأث  مفهوم أو تعليAfnorحسب الوكالة الفرنسية للتقييس)

 علي   قاعلة للتباأل عن شريق البشر أو عوئائل أوتوماتيكية. 

تشير أو تصف موضوعا ما أو فكرة  خالت جميع ال قائق والأرقام والرموز أما أياب فيعرفها عأنها "

الج عوائطة معينة أو  موقف  أو شرش   أو أب عامل  ا ر؛  وتعنخ أي ا العنصر الأئائخ للمعلومات  التخ تع

 . (1)ال ائوب أو ينتجها ال ائوب "

رسم  لوماتونتيجة للتقارب فخ المصطل ين  فك يرا ما ي دث الالط وعدم التمييل عين البيانات  والمع

الطرق    عشتى فالبيانات وخ الاام من ال قائق  التخ تم جمعها وتسجيلها  فخ مفهوم ومعنى كل منهما الا تلاف

س من ذل  العكف ت ها البعض ولا يمكن ائتادامها مباشرة فخ اتااذ القرارات أما المعلوماووخ سير مرتبطة  عبع

علاقة وضح الي الشكل التالخ و   ووخ كناتج أو كمارج لنظام المعلومات  عن شريق ائتعمال  البيانات  كمد لات

 عين البيانات و المعلومات. 

 ت( : العلاقة بين البيانات و المعلوما01شكل رقم )

 مشكلة                                                                          

 نظام المعلومات                                   

 اتااذ                                     تجميع                                                                   

                          القرار     معالجة                                                                  

 ت ليل                                     

 حل مشكل                           عرض       

 

 .11  ص2000  الجامعية للنشر  مصرمد ل إلى نظم المعلومات الم ائبية  الدار  : واشم أحمد عطية:المصدر

 

 من  لال الشكل يمكن أن نستنتج ما يلخ:

 البيانات عبارة عن مد لات فخ نظام المعلومات . -

 المعلومات وخ مارجات لنظام المعلومات  ولها تكلفة وعائد. -

 لية(.ماأة أو) وليةنظام المعلومات وو الآلة التخ يتم عوائطتها تاليق المعلومات انطلاقا من البيانات الأ -

 رارات. ب القإن الهدف الأئمى للمعلومات وو إزالة حالة عدم التأكد أو التقليل منها عالنسبة لمتاه -

ن تها عإذن فالمعلومات وخ عبارة عن ائتادام شاص ما لبيانات ماضية ) جلء منها أو كلها وترجم  

 إأراك  لما حول  وتنقص من أرجة شك . شريق  برت  ومعارف  ليتغير عهل  إما ئلوك   أو تليد من

 الفرع الثالث: أنواع المعلومات 

صة ع و القد أ هت المعلومات فخ السنوات الأ يرة ععدا إئتراتيجيا  وذل  لتتماشى والتطور السري 

 .ئتمرارء والاالتكنولوجخ من   فأصبح للاما على المتئسة ائتيعاب أكبر كمية من المعلومات حتى تستطيع البقا

 (1)يلخ: أا لية   ارجية  رئمية  وسير رئمية كماتنقسم المعلومات إلى عدة أنواع  

                                                
 . 42ص 1995معجم المصطل ات وتكنولوجيا المعلومات والإتصالات  الدار الدولية للنشر  القاورة  مصر    مفتاح م مد أياب  (1)
  ررئالة ماجستيالمسيلة ن القرب  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و أرروا على إأارة الموارأ البشرية  أرائة حالة جامعة م مد عوضياف  ععبد الرحم (1)

 .12 ص2005جامعة م مد عوضياف  المسيلة 

 
 

معلوما

 ت

عيانا

 ت
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قوم عها تالتخ  : وتتم ل فخ المعلومة الااصة عنشاش المتئسة المتولدة عن العملياتالمعلومات الداخلية -

 إلخ.…. الأفراأ  التكاليف  الإنتاج م ل: رقم الأعمال  كمية 

ات حول وخ معلومات تأتخ من الاارج  وتكون متعلقة عالم يط  م ل : معلوم: المعلومات الخارجية -

 إلخ .… اللعائن   المورأين   المنافسين   القوانين 

 والشكل التالخ  يبين لنا ععض منها:  

 .بعض أنواع المعلومات الخارجية(: 02شكل رقم )

 التكنولوجيا   المنافسة                                  

 القوانين                                                                     

 الزبائن والموردون            

 المؤسسة                                                   

 اعيالاجتم المستوى                                                                            

   النقالة                            العمال                             

 التكوين                                                    

Mélèse .J :Approche systémique des organisations , ed . organisations 1990,p32. المصدر:   

 فهخ المتئسة المتداولة فخ من المعلوماتالأكبر  الرئمية الجلءومات تشكل المعل المعلومات الرسمية: -

 .م دأة مسبقامتر ة وتتبع قنوات أو شرق  أومها: وتتمتع عمميلاتقبل الإأارة  م دأة من

 ووخ عكس الرئمية فخ  صائصها  فهخ سير م دوأة وتتبع شرقا سير المعلومات غير الرسمية: -

 لى ا ر عطرق مباشرة وتعتبر الإشاعات من عين وه  المعلومات .معروفة  إنها تنتقل من عامل إ

 والجدول التالخ يوضح أوم أنواع المعلومات  الموجوأة فخ المتئسة.

 (:أنواع المعلومات في المؤسسة02جدول رقم)

 مثال أنواع المعلومات أسس تصنيف المعلومات

 مدة حياة المعلومة -

 مصدر المعلومة -

 تئسةم دأة من قبل الم -

 وسير م دأ.

 اتجا  تنقل المعلومات -    

 معلومة أائمة  متقتة -

 أا لية     ارجية -

رئمية  المرئل  أو المستقبل  -

معروفان.سير رئمية المرئل 

 والمستقبل سير معروفان

 صاعدة  نازلة -

 تاريخ الميلاأ  عدأ الأشفال -

 ةالنتيجة الم ائبية  تغيرات العملة الصعب -

 عمالإعلان لل -

اتصالات أفقية سير م دأة من شرف  -

 الإأارة

 اقتراحات عمالية  الأوامر -

Patteyron .E.A:.le management de l’information ,ed .organisations 1996 , p 12 المصدر:   

 .المطلب الثالث: ماهية الاتصال

 الاتصال.الفرع الأول: مفهوم وأنواع     

يف متفق علي  لمصطلح ) الاتصال( عين المشتغلين عب وث وأرائات ليس وناك تعر أولا المفهوم :

( وتعريف  عأك ر من  مسين ( إلى أن  يمكن ت ليل )الاتصال1998ط الاتصال وتهوب الموئوعة البريطانية ) 

ام عن تباأل المعانخ عين الأفراأ من  لال نظ "ومن عين التعاريف التخ تورأوا الموئوعة أن الاتصال يعبرشريقة  

مشتقة فخ لفظها الإنجليلب من أصل لاتينخ  Communicationوكلمة اتصال   Symboleمشترك من الرموز 

Communis  أوCommon يعبر عن تباأل المعانخ عين الأفراأ ترك  عندما نقوم ععملية الاتصال ومعناوا مش
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أننا ن اول أن نشترك ئويا مع شاص أو جماعة أ رى  أب    Commonnessفن ن ن اول أن نقيم رئالة مشتركة

 (1) " فخ المعلومات والأفكار أو مواقف واحدة .

 

 ووناك عدة تعاريف نهكر منها:

 مكتوعة أو  رئالة شفوية الأفكار ومعلومات معينة إلىعملية مستمرة تت من قيام أحد الأشراف عت ويل " -

  (1)".رإلى الطرف الآ  اتصالتنقل من  لال وئيلة 

  (2)"  .تخ تنقل عها الرئالة من مصدر معين إلى مستقبل واحد أو أك ر عهدف تغيير السلوك" العملية ال -

حركية  تترر وتتأرر عمكونات السلوك الفرأب والعوامل المتررة على شرفخ عملية  اجتماعيةااورة "-

تادام لغة مفهومة الاتصال المشتملة على نقل وتباأل المعلومات والأفكار  والمعانخ الماتلفة  وتفهمها  عائ

 (3)".للطرفين  من  لال قنوات معينة 

عغرض  لق الفهم اللازم فخ  –أو أا ل شاص واحد  –نقل الآراء والأفكار من شاص إلى ا ر  عملية" -

 (4)" التبليغ.تفكير الشاص الهب يتلقى 

نقل  مليةووخ ع من  لال وه  التعاريف يمكن أن نلاحظ عأنها تتم ور حول المكونات الأئائية للإتصال

خ عيئة رتدة فتغهية عكسية م انتظاروتباأل المعلومات من المرئل إلى المرئل إلي   عن شريق وئيلة معينة مع 

 معينة .

 عشكل عام يمكن أن نت دث عن الأنواع الرئيسية التالية: :الاتصالثانيا: أنواع 

 . والمتلقخ شاصا واحدا وفخ وه  ال الة يكون المرئل : ي دث أا ل الفرأ الاتصال الذاتي .1

ا لة  كم: ويتم عين شاصين أو أك ر وجها لوج  ويمكن أن يكون عين الأشااص والآالاتصال الشخصي .2

 ي دث فخ الاتصال عين الفرأ وال ائوب.

 : ويتم وها النوع عين شاص ومجموعة م دأة عشكل مباشر.الاتصال المجتمعي .3

الإأارب تل  الوئائل التخ تستادمهـا المتئسة أو  ويقصد عالاتصال التنظيمخ أو :الاتصال الإداري .4

 (5).المديرين أو الأفراأ العاملين عالمتئسة لتوفير معلومات لبـاقخ الأشراف الأ رى

 

 

 

 (1): ط الإأارة إلى نوعين رئيسيين وماويمكن تصنيف الاتصالات التخ تتم فخ م ي

 لقنوات تتبع القواعد التخ ت كم المنظمة و: ويقصد عها الاتصالات التخ تتم فخ إشار ااتصالات رسمية

تسير  مكن أنيوالمسارات التخ ي دأوا البناء التنظيمخ الرئمخ  والاتصالات الرئمية على وها الن و 

 الآتية: الاتجاواتفخ 

 : اتصالات رأئية وتنقسم الاتصالات الرأئية إلى نوعين: الاتصال الهاعط والصاعد.أولا

                                                
 .  17ص  أون ئنة  أار ال قافة العلمية  القاورة    الاتصال العلمخ   أحمد أنور عدر (1)
 .24  ص2000  الدار الجامعية للنشر  مصر  الاتصالكيف ترفع مهارت   الإأارية فخ   أحمد ماور (1)
  .369 ص1995ظمات  المكتب العرعخ ال ديث  القاورة  مصر  أئائيات إأارة المن  عبد الغفار حنفخ  (2)
 .03  ص 2000الإأارية والمد ل السلوكخ لها  مركل وايدئير قيس للائتشارات والتطوير الإأارب  مصر  الاتصالات  ئعيد يس عامر  (3)
 . 200 ص9971نظريات التنظيم والإأارة  المكتب العرعخ ال ديث  الإئكندرية    عبد الغفور يونس (4)
 .365  صمرجع ئبق ذكر   أحمد ماور  (5)
 .108  105ص    ص1999م مد مصطفى احمد: العلاقات العامة  أار المعرفة الجامعية  الإئكندرية     (1)
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د رب الواحالمستوى الإأا مستعرضة  ويقصد عها تل  التخ تتم عين موافخ: اتصالات أفقية أو ثانيا

 عهدف التنسيق عين جهوأوم.   

  وأة : وتعرف عهها الائم لأنها ت دث  ارج المسارات الرئمية الم دالاتصالات غير الرسمية

الااصة  حاأيث  الأنللاتصال ومن أم لتها  ما يدور عين زملاء العمل ما ينقل عين الرؤئاء والمرؤوئي

 لية .لانفعاالتخ تتم عين المديرين وئكرتير يهم والتخ ترمخ فخ أحيان ك يرة إلى تفريغ الش نات ا

 ويصنف البعض الآ ر الاتصال فخ الإأارة إلى اتصالات شفهية وأ رى كتاعية:   

 اون لتع: يساعد على توفير الوقت ويسمح عالاتصال الشاصخ ويالق روح الصداقة واالاتصال الشفهي

 وتشجيع الأئئلة و الأجوعة.

 حيث يعتمد الك ير من الموافين على التعليمات المكتوعة عغرض معرفة كيفية إنجاز الاتصال الكتابي :

 (2)أعمالهم والمنشورات المطبوعة وسيروا  وتعتبر من الأمور ال يوية للقيام عالعمل الإأارب.

 المرئخ  والسمعخ البصرب. ويمكن أن ن يف لهه  الأنواع  الاتصال السمعخ  

 يعتمد وها النمط من الاتصال على حائة السمع فخ ائتقبال الرئائل من مسافات ععيدة   :(3)الاتصال السمعي

أك ر ما يم ل وها النوع من الاتصال وو الراأيو ويتميل عالإرارة والتشويق وئرعة الانتشار ول  ئلبيات 

 عديدة منها: 

 وقت  كون  اتصال زمانخ. أن  يللم المستمع عت ديد -

 لا يتيح فرصة ائتقبال رئالتين فخ وقت واحد . -

 مسافة عث الرئائل المسموعة أحيانا تكون م دوأة . -

 على ذاكرة الإنسان . طتكون عرضة للنسيان لأنها تعتمد فق -

  الملصقات   ويعتمد على حائة البصر من أشكال  الماتلفة: الصور  اللوحات الفنية(1)المرئي: الاتصال

الارائط  والمجسمات والأرقام الصامتة وسيروا..وقد  دمت الصور وئائل الاتصال الأ رى كالكتب 

والص ف والمجلات والنشرات الإعلامية سير أن  ل  ئلبيات أومها  م دوأية المكان 

 واللمان م دوأية  المستقبلين أحيانا  ولا يادم فاقد البصر إشلاقا .

 يشمل على ملايا الارنين ووو أك ر فاعلية  وقد اهر مع اهور الموارأ  :(2)صريالاتصال السمعي الب

 السمعية البصرية كالتلفليون والفيديو ...إلخ .

 الفرع الثاني: مستويات واتجاهات الاتصال 

ء أو لرؤئاإلى ا نمن أئفل إلى أعلى أب من المرؤوئي ليكون  اتجا  وها الاتصا لاتصال الصاعد :ا  -1

 إأارب أأنى إلى مستوى إأارب أعلى فخ الهيكل التنظيمخ .من مستوى 

 رفوعةملاحظات وتغهية عكسية متصال الصاعد عاأة فخ شكل تقارير  شكاوى اقتراحات ويكون وها الا

 إلى القاأة أو الإأارة العليا .

 يواج  وها الاتصال عدأا من المعوقات من عينها :

 يات التنظيمية الدنيا .ععد المسافة عين الإأارة العليا والمستو 

 .ت ريف أو تشوي  المعلومات أرناء نقلها إلى أعلى 

                                                
 .365  صذكر   بقاحمد ماور: مرجع ئ (2)
 .380  صمرجع ئبق ذكر عبد الغفور يونس:  (3)
 .380ص    ئبق ذكر مرجع  عبد الغفور يونس   (1)
 .380  ص المرجع الساعق (2)
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 .اتجاوات وتقييم الرؤئاء والمشرفين ن و المرؤوئين 

 . انتشار ااورة الاوف لدى المرؤوئين 

 . (3)عللة الرؤئاء 

و من أ ئينؤوالمرووو اتصال من أعلى إلى أئفل  ويكون من الرؤئاء إلى  الاتصال النازل أو الهابط : -2

 ن فخ نندنا مستوى إأارب أعلى إلى مستوى إأارب أأنى.وفخ واقع ال ال نجد وها النوع الأك ر شيوعا و اصة ع

 : ن معوقات وم .مأو إلى قاعدة الهر نإلخ إلى المرؤوئي…العالم ال الث  ويكون فخ شكل قرارات  أوامر  تعليمات 

 

 تمر عها الرئالة.المستويات الإأارية التخ  ك رة  -          

 البعد الجغرافخ عين المرئل والمستقبل أحيانا . - 

 الفروق فخ الدافعية عين المرئل )الرئيس( والمستقبل)المرؤوس(. - 

 و اصة إذا كانت القرارات إئتراتيجية. وعدم الفعالية   البطء - 

 (.نمرؤوئيلمستقبل)الا شرف نيعتمدوا الرئيس قد تكون سير مفهومة م خنوع الرئالة أو الوئيلة الت - 

أو التخ تقع فخ نفس المستوى الإأارب  لإأارية ويكون وها النوع من الاتصال عين المستويات ا  الاتصال الأفقي:-3

الماتلفة  توالسلوكيا الشاصية العلاقات   اللقاءات الوايفخ  ويتم فخ سالب الأحيان عتباأل الليارات  الاجتماعات
(1). 

 .عناصر عملية الاتصال لث:الثاالفرع      

ئلة دة أئععصفة عامة يمكن التعبير عن عناصر عملية الاتصال فخ شكل نموذج عام  وذل  عالإجاعة على 

 لاتصالائيتم  ومن وو الشاص الهب للاتصالالطرق الملائمة  خووخ من يقوم عالاتصال وماذا يريد أن يقول  وماو

 ع   والشكل التالخ يوضح ذل .

 

 عناصر عملية الاتصال :(03)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 .226 ص 2004م مد فريد الص ن  العلاقات العامة  الدار الجامعية للنشر  الإئكندرية  :المصدر 

   

 ويتكون نموذج الاتصال من أرععة عناصر رئيسية:

 : ووو مصدر الرئالة المطلوب نقلها إلى المرئل إلي  . المرسل -

 خ المطلوب إرئالها أو تسليمها  للمرئل إلي .: ووخ مجموعة المعان الرسالة -

 الرئالة أو الطرف المطلوب أن تصل إلي  . : ووو متلقخ المرسل إليه -

                                                
 .61 صبق ذكر  ئعيد يسين عامر مرجع ئ (3)

 
 .375  ص2000واشم احمد عطية  مد ل إلى نظم المعلومات الم ائبية الدار الجامعية للنشر مصر  (1)

           

 من؟                                ماذا يقول ؟                     في أي قناة ؟                      لمن ؟ 

 

 المرسل    

 

 المستقبل

 

 

 وسيلة الإتصال 

 

 الرسالة    

 التغذية العكسية
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ما يتعلق ال  في: وناك العديد من الوئائل السمعية والكتاعيةو البصرية تستادم فخ عملية الاتصالوسيلة -

ة ل الكتاعيلوئائل الهاتفخ والمقاعلات الجماعية  أما اعالوئائل الشفهية فهخ تشمل المقاعلات الشاصية والاتصا

 فتشمل التقارير  المهكرات والأوامر والتعليمات عالإضافة إلى ععض الوئائل البصرية.

ويمكن إضافة الهدف من الاتصال توقيت الاتصال ومكان الاتصال  إلا أن وئائل  الاتصالات ال دي ة 

 (1)بعد الجغرافخ ( . يمكنها التغلب على البعد الأ ير ) ال

 المبحث الثاني: مـاهيـة تكنـولـوجيـا المعلـومـات و الاتـصـال:

 المطلب الأول: مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

 :لو الاتصـا المعلومات اتكنولوجيأولا: تعريف 

 تصاألاقاكغيروا من المصطل ات الجديدة   اصة مع اهور و الاتصال  المعلومات اتكنولوجيلم ت ض 

تى حعاريف تالتعاريف وتنوعت تبعا لرؤية كل واحد لها  لها ئندرج عدة  وه الجديد عتعريف موحد  عل تعدأت 

 تبرز لنا أوج  الا تلاف والاتفاق عينها  لنعطخ فخ الأ ير تعريفنا لها.

معالجة  تالين  الوئائل المستعملة لإنتاج   إلىو الاتصال تشير  المعلومات اتكنولوجي» : التعريف الأول

 (2) « .صورة أوائترجاع  وإرئال المعلومة  ئواء كانت فخ شكل كلامخ )صوتخ( أو كتاعخ 

ال دي ة للقيام عالتقاش  االتكنولوجيو الاتصال وخ ائتعمال  ا المعلوماتتكنولوجي» : التعريف الثاني

 (3)«.  نص  صوت أو صورةئواء فخ شكل معطيات رقمية المعلوماتومعالجة  وتالين وائترجاع  وإيصال 

و الاتصال تعتبر نتاجا منائبا للتلاحم والتكامل عين كل من  المعلومات اتكنولوجي» : التعريف الثالث

 (4)«.ال ائبات الآلية وتكنولوجيا الاتصال اتكنولوجي

شكل فخ  المعلوماتالمستادمة فخ تشغيل  ونقل وتالين  اتكنولوجيجميع أنواع ال»  التعريف الرابع:   

ال ائبات الآلية ووئائل الاتصال وشبكات الرعط وأجهلة الفاكس وسيروا من المعدات  اتكنولوجيإلكترونخ  وتشمل 

 (5)«.التخ تستادم عشدة فخ الاتصالات

 من  لال التعاريف الساعقة نستنتج عنصرين وامين:

 .وماتالمعللجة لتخ تهتم عمعاوا االتكنولوجيو الاتصال وخ حقل من حقول  المعلومات اتكنولوجي أن: الأول

 )الاتصال(. ية(  وعملية البثالمعلوماتعمليات الائتقطاب  التالين والمعالجة ) : التركيل علىالثاني

تيجة لمتولدة نا االتكنولوجيتل  » و الاتصال وخ: المعلومات اتكنولوجي أنأما من وجهة نظرنا فإننا نرى 

مار لاتصال )أقية( وتكنولوجيا االمعلومات) المعلوماتمعالجة  اولوجيتكنعين  التكنولوجخالتلاحم  أوالتقارب 

ل ئواء أكانت فخ شك المعلومات( عغرض جمع  تالين  معالجة وعث ..إلخصناعية  فاكس  واتف  شبكات.

 صور. أوصوتخ  رموز  أشكال  رئوم  نصوص 

 

 ت و الاتصال:المعلوما اتكنولوجيثـانـيـا: خصائص   

عمجموعة من الاواص  ت الأ رىالتكنولوجياو الاتصال عن سيروا من  المعلومات اوجيتكنوللقد تميلت 

 :(1)الاواص ما يلخ وه أوم 

                                                
 226ص 2004لجامعية للنشر  الإئكندرية العلاقات العامة  الدار ا  م مد فريد الص ن (1)
 .15  ص2005لمل  رأمان الدنانخ  تطوير تكنولوجيا الاتصال وعولمة المعلومات  المكتب الجامعخ  الإئكندرية عبد ا (2)
 .118 صذكر  بقرانخ   مرجع ئإيمان فاضل السما (3)
 .41  ص 2005فخ المتئسة رئالة ماجيستار  جامعة الجلائر  ةمراأ رايس  ارر تكنولوجيا المعلومات على الموارأ البشري (4)
 .159كمال عبد ال ميد زيتون  تكنولوجيا التعليم فخ عصر المعلومات والاتصال عالم الكتب للنشر والتوزيع  القاورة  ص (5)

 
 29  ص :  ذكر  بقمراأ رايس   مرجع ئ (1)
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 متقارعة. –إلكترونيا  –: فالتكنولوجيا تجعل كل الأماكن تقليص الوقت .1

مكن ي التخالمالنة و المعلوماتتستوعب حجما وائلا من  التخ: تتيح وئائل التالين تقليص المكان .2

 وصول إليها عيسر وئهولة.ال

 .: نتيجة حدوث التفاعل وال وار عين الباحث والنظاماقتسام المهام الفكرية مع الآلة .3

 علوماتتكنولوجية الموتل  وخ وتيرة تطور منتجات   الخ..: عمعنى ا ر  أئرع  أر ص.النمنمة .4

 و الاتصال.

رص فتقوية ووو تطوير المعرفة  لو الاتصا المعلومات اتكنولوجيأوم ما يميل  الذكاء الاصطناعي: .5

 .الإنتاجتكوين المستادمين من أجل الشمولية والت كم فخ عملية 

ن أجل م المعلومات اتكنولوجي على: تتوحد مجموعة التجهيلات المستندة تكوين شبكات الاتصال .6

خ منتج اعين المستعملين والصناعيين  وكه المعلوماتتشكيل شبكات الاتصال  ووها ما يليد من تدفق 

 مع عقية النشاشات الأ رى. المعلوماتالآلات  ويسمح عتباأل 

لوقت  يكون مستقبل ومرئل فخ نفس ا أنيمكن  االتكنولوجيالمستعمل لهه   أن أب التفاعلية: .7

 لأنشطة.اعين  فالمشاركين فخ عملية الاتصال يستطيعون تباأل الأأوار ووو ما يسمح عالق نوع من التفاعل

 ين سيروقت ينائب المستادم  فالمشارك أبتعنخ إمكانية ائتقبال الرئالة فخ : واللاتزامنية .8

 فخ نفس الوقت. النظاممطالبين عائتادام 

لا نيت م والاتصالات  فالانتر المعلومات اتكنولوجي: ووخ  اصية تسمح عائتقلالية اللامركزية .9

 عأكمل . لعالمامستوى  علىالانترنيت  تتمتع عائتمرارية عملها فخ كل الأحوال  فلا يمكن لأب جهة أن تعطل

نظر عن غض الع أب: وتعنخ إمكانية الرعط عين الأجهلة الاتصالية المتنوعة الصنع  قابلية التوصيل .10

 تم في  الصنع. الهبالبلد  أو الشركة

ن أب م أبت   يستفيد من  دماتها أرناء تنقلا أنأن  يمكن للمستادم  أب قابلية التحرك والحركية: .11

 ...إلخعن شريق وئائل اتصال ك يرة م ل الكومبيوتر  الهاتف النقال.مكان 

 لىإسموعة ا ر  كت ويل الرئالة الم إلىمن وئيط  المعلوماتووخ إمكانية نقل  قابلية التحويل: .12

 مقروءة. أورئالة مطبوعة 

وجيهها ت عدل جماعة معنية أوفرأ واحد  إلىوتعنخ إمكانية توجي  الرئالة الاتصالية  اللاجماهرية: .13

تهل  المس ىإلجماوير ضامة  ووها يعنخ إمكانية الت كم فيها حيث تصل مباشرة من المنتج  إلىعال رورة 

أو من  شاص واحد  إلىكما أنها تسمح عالجمع عين الأنواع الماتلفة للاتصالات. ئواء من شاص واحد 

 وعة.مجم إلىمن مجموعة  أبالكل  إلىمجموعات  أو من الكل  إلىجهة واحدة 

ن دوأة مالشبكة للتوئع لتشمل أك ر فأك ر مساحات سير م  وه ووو قاعلية  الشيوع والانتشار: .14

 الانتشار المنهجخ لنمطها المرن. وهاالعالم ع يث تكتسب قوتها من 

ت مسارا اتالمعلومت  حيث تأ ه التكنولوجيا وه تنشط في   الهبووو الم يط  العالمية والكونية: .15

 صة عالنظرا  اتشر عبر ماتلف مناشق العالم. ووخ تسمح لرأس المال عأن يتدفق إلكتروني  ماتلفة ومعقدة تن

ن المكا تخ فيسمح لها عتاطخ عائقالمعلومائهولة المعاملات التجارية التخ ي ركها رأس المال  إلى

 والانتقال عبر ال دوأ الدولية.

 

 

 

                                                                                                                                                                
 



نظرة عامة حول تكنولوجيا                                                                                  الفصل الأول
 المعلومات والاتصال

 

- 14 - 

 المطلب الثاني: تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال: 

لقرن اولكن شهدت ئتينيات   منفصلين لقد تطورت كل من تكنولوجيا الاتصال والمعلومات فخ مسارين

كترونية وخ المال  الشبكات الال أصب تمتجاوزا ال دوأ التقليدية حتى  الماضخ عداية التواصل عينهما والهب تصاعد

كنولوجيا الاتصال تعين كل من  وها التلاوج فرأئكافة على المستوى العالمخ  وقد  الإعلامخالتباأل  شكاللأ الرئيس

ال ائبات   ورلهب يركل على تطا حاليا  عالاتصال متعدأ الوئائط يعرف والمعلومات فخ التسعينيات عن اهور ما

ة واللائلكية التخ عديدة تشمل الاتصالات السلكي وتستند ال ورة التكنولوجية الاتصالية الراونة على ركائل رئيسة

 فوالميكرووي دالائتشعار عن عع وأجهلةوالتلكس والطباعة عن ععد والراأيو والتلفليون  غراف والهاتفت م التل

 تدا ل عن اهور ماوها ال أئفرالليلر  وقد  وأشعة البصرية والأليافالاصطناعية وال ائبات الالكترونية  والأقمار

 .للمعلومات يسمى عالطريق السريع

رون عديدة ت قق فخ ق ما العشرين تقدما  فخ مجال التكنولوجيا يعاأل كلالنصف ال انخ من القرن  شهد 

رورة الاتصال  الهب حدث عين ااورتخ تفجر المعلومات و ئاعقة  ولعل من اعرز مظاور التكنولوجيا ذل  الاندماج

أنتج   ما صةلتفجر المعلومات فخ ائتادام ال ائب الإلكترونخ فخ تالين وائترجاع  لا ويتم ل المظهر البارز

ئتادام الاامسة فقد تجسدت فخ ا الفكر البشرب  فخ أقل حيل متاح  وعأئرع وقت ممكن  أما رورة الاتصال

 الأ يرةنوات وقد اهر فخ الس  .الدول والقارات عطريقة فورية الأقمار  ونقل الأنباء والبيانات والصور عبر

  :ية من أعرزوااعتكارات عديدة شورت صناعة الاتصالات السلكية واللائلك

المعلومات  إذ يتيح التعامل مع كمية كبيرة من والتوئع فخ ائتادامات   اهور ال ائب الشاصخ : أولا 

 عنوك وشبكاتالشاصخ  أو إمكانية الائتفاأة من المعلومات التخ تقدمها قواعد و سير م دوأة ئواء للائتادام

 .المعلومات من  لال الرعط عاط تليفونخ معها

 لق عصر  لىإ امتلاج وئائل الاتصال السلكية واللائلكية مع تكنولوجيا ال ائب الإلكترونخ أأى: ثانيا

ال ائب عالتلفليون  أو وئيلة العرض المتصل  جديد للنشر الإلكترونخ  حيث يتم شباعة الكلمات على شاشة

 .أو مكتب  وقع فخ م الإلكترونخ لكخ يتسلم  المستفيد

            تفاعلخالادمة التلفليونية م ل  دمات )التلفليون ال الجديدة فخ مجال: اهور التكنولوجيا ثالثا

(Interactive Television  الهب يتيح الاتصال عاتجاوين  ويقدم  دمات عديدة )التعامل م ل عن شريق )الكاعل 

فليون الكاعلخ ن و تيح التلوالرعاية الطبية  وي مع البنوك  وشراء السلع وتلقى الادمات  وعااصة الادمات الأمنية

أو  الم لية المنطقةيقدم التلفليون منافض القوة  دمات الجريدة الإلكترونية الااصة ع مائة قناة تلفليونية  كهل 

  ال خ السكنخ 

البريد و  (T.T)  والتلتكست(V.T) الجديدة م ل الفيديو تكس : اهور العديد من  دمات الاتصالرابعا

مكتب  قمة التخ يمكن أن تالن م تويات مكتبة عملاقة على (CD) المدمجة الصغيرة صوالأقرا الالكترونخ 

نب ة فخ  عليون 22الليلر الهب ينبض  لمية  وتطوير وصلات الميكروويف  ونظاميصغير  وكهل  المصغرات الف

 .ال انية عن شريق الألياف ال وئية

ن الانقلاب مكل التسلية المنللية عشكل أكبر ئتغير من ش : وناك أي ا ا تراعات جديدة يبدو أنهاخامسا

م لة ذل  التوئع أ الراأيو فخ النصف الأول من القرن العشرين  ومن إلى وسرافالفوتالانتقال من  الهب حدث نتيجة

ب يرا   كهل  الفيديو  مما يليد من ت كم المشاود فخ الم توى اله فخ إنتاج الفيديو كائيت   وأشرشة وأقراص

الكتب  نتاجإفخ  التوئع أي اعشكل كبير ععد رعطها عال ائب الالكترونخ  ومن المتوقع  والفيدي بتطورت ألعا

رض وه  ععأئعار مناف ة للغاية  كما يمكن  المصغرة التخ يتم تسجيلها على رقائق صغيرة  ويمكن أن تتاح

 .ولهامما يتيح شفرة فخ معدل قراءة الكتب وتدا الكتب المصغرة على شاشة التليفليون
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يميل تكنولوجيا الاتصال منه أول التسعينيات حتى الآن   من أعرز ما نإ ت:كنولوجيا الاتصال في التسعينات

 إلىالنهائخ ووو توصيل الرئالة  يمر فخ مرحلة تكنولوجية اتصالية تمتلكها أك ر من وئيلة لت قيق الهدف أن العالم

رحلة مرحلة )تكنولوجيا الاتصال متعدأ الوئائط( أو الم الجمهور المستهدف  لها يمكن أن نطلق على وه 

لنمو وه  المرحلة  والمرتكلات الأئائية  الاتصالية التفاعلية( أو مرحلة )التكنولوجيا المهجنة( )التكنولوجيا

أنظمة )الهكاء الاصطناعخ( ف لا  عن الألياف  وتطوروا وخ ال ائبات الإلكترونية فخ جيلها الاامس المت من

يمكن حصر أعرز ئمات وه  المرحلة الاتصالية فخ الجوانب و    (الاصطناعية الأقمارو) (الليلر أشعةو) ال وئية

   Desktop Publishing )م ل أنظمة )النشر المكتبخ ائتقرار ععض الأنظمة المست درة فخ ال مانينيات: الآتية

   .(1)  وأنظمة النصوص المتلفلة) Electronic Mailوأنظمة )البريد الإلكترونخ

 و الاتصال: المعلومات اتكنولوجيثالثا: مجالات تطبيق 

ة  ر مطلوعشبيعة اقت امية  عمعنى أنها تقت م المجتمعات ئواء كانت مطلوعة أو سيتكنولوجية إن لأب 

 الادمات. وأديدة لع الجالس إلىعما تولد  من حاجة  أومرسوعة أو سير مرسوب فيها  وذل  عما تقدم  من ئلع جديدة 

ا بسيطة منهية الالاقت ام يعوأ عاأة لأن التكنولوجية تساعد أفراأ المجتمع فخ ممارئة أعمالهم اليوم وها

ء نشطت  ئواأجميع  مجتمع إلا واقت مت أبو الاتصال فخ الآونة الأ يرة لم تترك  تكنولوجية المعلوماتوالمعقدة  و

 الخ...التعليمية.كرية  التجارية  السيائية منها أو المدنية  العس

فت ت  امها  وليست م دوأة  عل شملت حتى المياأين التخ عجل الإنسان عن اقتالتكنولوجية  وه فتطبيقات 

 . ال صرلام ال عهل  افاق جديدة إلا أننا ئنركل ونا على ععض التطبيقات التخ مست عالم الاقتصاأ على ئبيل ال

 :(1)خ السطور التاليةالتطبيقات ف وه نوجل أوم   

 قطاع المال والاقتصاد: -1

 مالية عة الأتمتة أعمال البنوك: الهدف منها ت سين الادمة  ئرعة ال بط لل ساعات  مساندة الرقا

 البنوك. على

 بنوك.ين الت ويل الأموال إلكتروني ا: الهدف من  ئرعة الادمة  تقليل العمل الورقخ للعمليات ع 

  ات.الإئتراتيجيوتقييم  الاقتصاأيةلت ليل أأاء النظم  اأيةالاقتصإقامة النماذج 

 .إأارة الائت مارات: عتعظيم عائد الائت مارات  وت ليل المااشر 

  ئتاراج للمتعاملين  ا المعلوماتأئواق الأوراق المالية الهدف منها: فورية عث  معلوماتنظم

 ى.الأ ر الاقتصاأيةلمتشرات إحصائيات السلائل اللمنية لتغير أئعار الأئهم والسندات وا

 من  تصميمالتصميم عمساعدة الكمبيوتر: ئرعة تعديل وتعدأ تجارب التصميم وتوفير جهد ما ععد ال

 الآلخ عت ديد قوائم المكونات والمواأ الدا لة في . النظام لال قيام 

 مجال التعليم والتدريب: -2

 ل ا يقلن على قياأة المركبات ووها منظم التدريب من  لال الم اكاة لرواأ الف اء والطياري

 التكاليف و الاطر.

 ت ام  واجهةعرمجيات مساندة التعليم و التعلم: الهدف منها زياأة إنتاجية المعلم والطالب فخ م

 الماأة التعليمية وتعقدوا.

  نظم المعلومات الترعوية  والتخ تساعد على صياسة ووضع السيائات الترعوية والتاطيط الترعوب

 أ الب وث و التنظير فخ مجال التعليم.وجهو

                                                
 .topic#bottom-http://30dz.justgoo.com/t78 15-03-2011  التقنيات ووئائل الاعلام: المعلوماتية عبدالامير الفيصل (1)
 .161-159  ص مرجع ئبق ذكر  كمال عبد ال ميد زيتون   (1)
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  ست ماتلف نها مأوها وسيروا من المجالات التخ مستها وه  التكنولوجيا  ولا نكون مبالغين إذا قلنا

  ملإعلااو القانون   نمجالات ال ياة عدون ائت ناء ) الطب والدواء  النقل والمواصلات  الأم

  البيئة...الخ(.

 حتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالالمبحث الثالث: البنية الت

 :المطلب الاول: الحاسوب والبرمجيات

  .عشخء من التفصيل للأول: و ئنتطرق   الحاسوب و البرمجيات -1

 الة الكترونية أوتوماتيكية لمعالجة المعلومات عماتلف أنواعها و  يعرف ال ائوب عأن :  الحاسوب" :

  (1)".يا عند الطلب يستطيع حفظها و ائترجاعها كليا أو جلئ

كما ان :" الة تقوم عأأاء العمليات ال ساعية والمنطقية على البيانات الرقمية عوئائل الكترونية و ت ت 

    .(2)ت كم البرامج المالنة ع "

 لخ:ي من  لال التعريفين المقدمين يت ح ان  يتميل عمجموعة من الاصائص يمكن إأراجها فيما

 الدقة فخ أأاء العمليات. 

 السرعة العالية التخ تساعد على توفير الوقت فخ أأاء العمليات. 

 المرونة فخ تأأية العديد من الأعمال وعدم الاقتصار على أأاء عمل واحد فقط. 

 السعة الكبيرة فخ تالين البيانات والسرعة فخ ائترجاعها عند الطلب. 

 قات ة مل لتخ تل ق ع   وإضافقاعلية التوئع والنمو فخ ذاكرت  الأصلية والهاكرات ال انوية ا

 مساعدة.

  : و قد تطور عبر مراحل يمكن تلايصها فخ ما يلخ : (3)تطوره 

  اهر وها الجيل عجامعة  : 1959-1946الجيل الأولPennsylvanie  من  لال 1946-1944ماعين 

مات عالصمام وكانت تعمل 160على شكل أول الة الكترونية ت تل مساحة تقارب  Eckertو  Mouchlyأعمال 

 تستهل  الك ير من الطاقة و تفرز الك ير من ال رارة.و المفرسة 

  و    لمفرسة: و قد ائتعمل فخ وها الجيل الترانلئتور عدلا من الصمامات ا 1965-1959الجيل الثاني

  .معدلات التوقف و وفرت فخ الطاقةالتخ ئاعدت على التغلب على مشكلة ال رارة و أقلة من 

  

 و الفروق عين  و عين الجيل الهب يسبق  وخ: 1970-1964ث الجيل الثال : 

  صغر حجم   و الهب نتج عن ائتعمال الالكترونيات الدقيقة  عإأماج الدوائر الالكترونية -

 تطور الهاكرات الفرعية القاأرة على ائتيعاب معلومات كبيرة عأقل تكلفة  -

 تطور لغات البرمجة م ل اهور البازي  و البائكال . -

 و قد ارتبط عاكتشاف و تطوير : 1970يل الرابع من بداية  الجMicro-processors عتمد على و الهب ي

 المعتمدة اكراتتقنية أمج أكبر عدأ ممكن من المكونات الأئائية على شري ة واحدة   كما تم التوصل لصناعة اله

 على شرائح السيلكون ذات ال جم الصغير و السعة الكبيرة .

                                                
  http://bbekhti.online.fr/trv_pdf/TIC.pdf,إعراويم عاتخ تكنولوجيا و نظم المعلومات فخ المتئسات الصغيرة و المتوئطة على الاط: (1)

29/03/2011. 
 . 33   ص ذكر  بق  مرجع ئمراأ رايس  (2)
-962  ص 2004 مصر  م مد صالح ال ناوب و ا رون   نظم و تكنولوجيا المعلومات فخ الاعمال فخ عصر التكنولوجيا    الدار الجامعية  الإئكندرية  (3)

298. 

http://bbekhti.online.fr/trv_pdf/TIC.pdf
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  واورعا  : و وو جيل قيد الت  ير و وو م ور ع وث تجرى فخ المستقبل إلىمن الآن  الجيل الخامس 

م عك ير نها القياخ يمكالولايات المت دة و الياعان حيث تعمل وه  الدول على اعتكار ما يسمى عال وائيب الهكية و الت

 مع الآلة. من الأعمال المكتبية من  لال إأماج اللغة العاأية كتاعيا و التواصل الصوتخ

 يمكن لادونها فيعد وها العنصر من مركبات تكنولوجيا المعلومات عم اعة الروح و الجسد    : البرمجيات 

ج تساعد عرامها أب أنفهخ عهل  تعد حلقة الوصل عين المستادم و الآلة   الائتفاأة من العتاأ التكنولوجخ 

عقدة و مر المعة منفصلة من التعليمات و الأوا  و يمكن تعريفها عأنها:"مجموعلى حفظ المعلومات عنظام 

و ."لوعة التخ توج  المكونات الماأية لل ائوب للعمل عطريقة معينة عغرض ال صول على النتائج المط

 للبرمجيات لغات عدة تشكل وئيلة تااشب الإنسان مع الآلة تنقسم إلى: 

 و تشمل:لغات متدنية الأداء : 

 لأول من .جيل اة التخ يفهمها ال ائوب و قد ائتادمت فخ كتاعة عرمجيات اللغة الآلة : و وخ اللغة الوحيد 

 تل   تجاوزلغات التجميع:ووخ ناتجة عن صعوعة كتاعة البرامج علغة الآلة فهخ عهل  تشكل تطويرا لها ل

 الصعوعة. 

 كوعول   عائكال . : م ل عيسي    لغات المستوى العالي 

 (1).أوراكل : م ل  أب عيس   لغات الجيل الرابع 

 المطلب الثاني: شبكات المعلوماتية  

 شبكة الانترنت: 

 تسمح التخ و جغرافيا المتناررة و عينها فيما المرتبطة الإلكترونية الأجهلة مجموعة وختعريف الانترنت:  -

 .(2)أ رى" إلى نقطة من اقتصاأية و عطريقة عسهولة المعطيات عتمرير

  (3)متصلة فيما عينها لتشكل عهل  عالمية اكبر "كما أنها: " و وخ تجميع لشبكات  

 (1)وعهل  فهخ تتصف عمجموعة من الاصائص تميلوا عن عاقخ الشبكات يمكن تلايصها كما يلخ:

 أب يمكن لأب شبكة أن ترتبط عهامفتوحة ماديا و معنوية :.  

 لنموو ا الاعتكار ن حيث السرعة و: أب أنها حققت ما لم ت قق  أب تقنية ئاعقة معملاقة و متنامية. 

 تطوير  ارس و: أب أن المعلومات تتواجد فيها عشكل متنارر مما أفع ععدة جهات إلى إنشاء فهالعشوائية

 .عة عليها أو م ائبة من ينشر فيهاعرامج للب ث  كما يصعب الرقا

 وخ ليست مقصورة على عن جهة معينة: فلا توجد وئيلة حاليا ت اوخ شعبيتها و الشعبية. 

 رى الأ  : فهخ تعد وئيلة تجارية و تسويقية فعالة مقارنة مع الوئائلللتجارة الالكترونية وسيلة 

 و نمووا ن: ئاومت الب وث المنجلة فخ تكنولوجيا المعلومات فخ تطوروا المستمر و متطورة باستمرار 

 الأحسن.

 

 (2):كر منها: تقدم الانترنت  دمات جليلة لمستادميها نهالتي تقدمها الانترنت الخدمات -

 لكتونيةئائل ا: و وو أوم  دمة تقدمها وه  الشبكة حيث تسمح عإرئال و ائتقبال ر البريد الالكتروني 

 :  عمن و الى مشتركخ الشبكة العالمية   و يمتاز البريد الالكترونخ 

 . ئرعة وصول الرئالة و عدم ضياعها و انافاض تكلفتها 

                                                
 .016    ص1 ش2002و تطبيقاتها   الوراق   عمان الارأن   عامر اعراويم قنديلجخ   اعمان فاضل السمرائخ   تكنولوجيا المعلومات (1)
 . 31-30   ص 9919 1والتوزيع  ش والنشر للطباعة ووم  أار المعلومات   رورة عصر و لعقاب  الانترنيت م مد (2)
 . 44  ص  ذكر  بق  مرجع ئمراأ رايس   (3)
 .298-296:  ص 20010 2   العدأ3000ت و مواجهات   مجلة العرعية وشام عن عبد الله عباس   المكتبات فخ عصر الانترنت ت ديا  (1)
 .مرجع ئبق ذكر إعراويم عاتخ   (2)
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 ة إرئالها تمنح إمكانية حفظها و شباعتها أو إعاأ. 

  السرية فخ الاتصال عند ائتعمال التشفير. 

  إمكانية توزيع الرئالة الى عدأ من الصناأيق أفعة واحدة. 

 الاشتراك فخ الندوات و المتتمرات الالكترونية . 

لملفات اعنقل  : تسمح وه  الادمة عالاتصال المتقت عين حساعينخدمة بروتوكول نقل الملفات و تبادلها 

 .و عهل  تعد وئيلة للتباأل السريعمن حساب إلى ا ر و ت ويلها 

 وعالج  : و وخ منتديات تجمع عين أفراأ لهم اوتمام موحد عنفس الموضوع تالمجموعات الإخبارية 

 .همتناقش  عهدف زياأة الائتفاأة العامة ل

ائع ول حقل مو وخ أوم  دمة للانترنت فخ المجال التجارب  وتشخدمة الشبكة العنكبوتية العالمية :  

 تجارية  )                 من المعلومات فخ شتى المياأين لكونها ترعط كما وائلا من المتئسات المتنوعة

   و تسمح عالإع ار و تصفح فخ الانترنت كونها تشمل اسلب  دماتها . حكومية ( علمية 

ة ية المتصلنترنت الجلئو يمكن المستادم من التنقل عبر شبكات الا ط عن بعد:بخدمة بروتوكول الر   

عض عحوائيب ذات الطراز العلمخ فخ التنفيه   كائتغلالعالانترنت لل صول على معلومات معينة

 اث ع الأعفم لا الجامعات الغرعية تمل  م ل وه  الأنظمة التخ تجم البرامج لقيام ع ساعات معقدة

  العلمية الصاأرة المنشوراتالدوريات و 

عين يث تسمح وه  الادمة لمشتركيها عالتعبير عن أرائهم حول موضوع مح خدمة مجموعة نقاش :  

  لنقاشاالآ رين و احترام موضوع  ي دأ على أئاس الاشتراك فخ مجموعة ويشترش فيها احترام أراء

و      اأالأفر تمكن وه  الادمة عائتعمال الانترنت كوئيلة اتصال مباشرة عين خدمة الاتصال المباشر :

 غية تافيض تكلفة.المتئسات ع

 

 

    :شبكتا الانترانت و الاكسترانت 

   :الانترانت 

  (1)و تعرف عأنها:" شبكة أا لية  اصة عالمتئسة و لكنها تستادم عرتوكولات الانترنت و أأواتها" 

أنها شبكة م لية تعتمد تقنيات الانترانت والشبكة العنكبوتية والسطح البينخ الهب تتميل ع   كما أنها: "

 وائيب الميكروية  ويهدف ائتادامها إلى ت سين اليات الائتغلال المشترك للموارأ والمعلومات  والرفع من ال

 . (2)كفاءة العمل الهب يميل المتئسة أو شركة المعنية

تصال ا عالاأب أنها شبكة أا لية تاص منظمة معينة تستعمل عرتوكولات الانترنت كخ تسمح للعاملين فيه

نها لا م عكوالوصول إلى المعلومات عطريقة أئرع و اقل تكلفة و أك ر كفاءة و عهل  فهخ تتس عبع هم البغض و

 تتعدى حدوأ العلاقات الدا لية عين الأفراأ.

 الية اب الت: ت تاج المتئسات الكبيرة و المتوئطة إلى الانترانت للأئب أسباب استخدام الانترانت 

 تافيض التكاليف. 

 توفير الوقت. 

 ية و المرونةالائتقلال. 

 تساير  دمات الانترنت. 

                                                
 .46  ص  ذكر بق مراأ رايس مرجع ئ (1)
 .158ص    2003  مصرعبد المجيد ميلاأ  المعلوماتية و شبكات الاتصال ال دي ة   ئنباكت   (2)
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  :الاكسترانت  

و وخ نتيجة لتلاوج كل من الانترنت و الاكسترانت و عهل  وخ :" المشاركة عين الانترنت الااص عالشركة   

وخ :" الاكسترانت تتم ل فخ شبكة الانترانت لمتئسة أو شركة يسمح عائتغلالها  أوو شركائها التجاريين ."

  للبعض من شركائها على سرار الملوأين وال ر فاء  فهخ إذن شبكة انترانت متاحة موافيهاى عالإضافة إل

لمجموعة منتقاة من الأشااص أا ل و ارج المتئسة أو الشركة  ومن أوم فوائدوا تعليل ئهولة التعامل وقاعلية 

أائم  والملوأين على علم الائتعمال مع ال رفاء والملوأين وشركاء المتئسة عصفة عامة  وإعقاء ال رفاء 

عالأحداث المتصلة عالمتئسة؛ وتقوية العلاقة مع ال رفاء وإأ ال السرعة  والمرونة فخ تسويق الإنتاج 

 (1)«.والادمات

 الأشرافوجدت ائتجاعة للتعامل مع الم يط الاارجخ لتوفير السهولة و السرعة فخ التعامل مع  إذنووخ  

  (2):إلىزعائن ( و تنقسم  - و المتئسةمورأين أ - الاارجيين ) المتئسة

عية عات الفرترعط وه  الشبكات مستوأعات الب ائع الرئيسية مع المستوأشبكات الاكسترانت للتزويد:   .1

 لقاعدة اأاائتن عغرض ئير العمل فيها الي ا  للم افظة على قيمة راعتة من الب ائع فخ المستوأعات الفرعية

 أع.رفض الطلبيات عسبب عجل فخ المستو احتمال  وعالتالخ تقليل نقطة الطلب للت كم فخ المعروض

دمات  دم لهم تمنح صلاحيات للمتعاملين مستندة إلى حجم تعاملاتهم  وتقوشبكات الاكسترانت للتوزيع:  .2

روا وسيتقنية ات الالطلب الالكترونخ وتسوية ال ساعات مع التلويد الدائم عقوائم المنتجات الجديدة والمواصف

 .الادمات  من 

ا متكافئة فخ مجال اشبكات الاكسترانت التنافسية:  .3 الشراء  لبيع وتمنح للمتئسات الكبيرة والصغيرة فرص 

ا نتجات  ممة للمعن شريق الرعط فيما عينها قصد تباأل المعلومات عن الأئعار و المواصفات التقنية الدقيق

رانت الاكست الفروقات عين الانترانت و أوم ازإعرويمكن  يرفع من مستوى الادمة  ويعلز وجوأ المنتجات

 من  لال الجدول التالخ :

 

 

 

 : : أهم الفروقات بين الانترانت والانترنيت (03جدول رقم )

 الانترانت الانترنيت الفروقات

 تست يفهاوخ مل  للمتئسة التخ  سير مملوكة لأحد الملكية (1

 شااص المسموح لهم فقطوصول للأ أب شاص يمكن  الوصول إليها الوصول (2

 ت توب على مواضيع و معلومات ماتلفة ومتعدأة الم توى (3
 ت توب على مواضيع ومعلومات  اصة

 المتئسةع

كلية  اأيةالاقتص أشروحة أكتورا  فخ العلوم : إعراويم عاتخ  أور الانترانت وتطبيقات  فخ مجال التسويق  المصدر

 . 23ص   2002 – 2003امعة الجلائر وعلوم التسيير  ج الاقتصاأيةالعلوم 

  أنواع شبكات المعلوماتية و أهميتها : -3

 (1) اوم صنفين إلى الشبكات تصنيف يمكن    

                                                
  .162 ص  المرجع الساعق(1)
 165 ص  اعقالمرجع الس (2)
 . مرجع ئبق ذكر إعراويم عاتخ  (1)



نظرة عامة حول تكنولوجيا                                                                                  الفصل الأول
 المعلومات والاتصال

 

- 20 - 

 الجغرافي التوزع على بناءا تصنيف : 

 المحلية الشبكة  : Local Area Network (LAN) متئسة فخ متواجدة حوائيب عين ترعط ووخ 

 . واحدة

 الإقليمية الشبكة  (:Metropolitan Area Network(MAN وأ شبكتين م ليتين عين ما الجامعة ووخ 

 أك ر

 العالمية الشبكة Wide Area Network (LAN) افياجغر المتباعدة الشبكات عين الراعطة الشبكة وخ. 

  منها نهكر : التشبيك طوبولوجيةتصنيف بناء على :  

 واحدة طعةق عن عبارة الهيكلة لهه  -النقل ئطو ووو -الفقرب العموأ يكون : خطية هيكلة ذات شبكة  

 .للشبكة المكونة الأجهلة جميع مباشرة ع  تتصل

 جهاز  كل اتصال من تتكون حلقة شكل على الهيكلة وه  فخ النقل وئط يكون : حلقية هيكلة ذات شبكة

 . عالأول الأ ير الجهاز وصل مع ل  المجاور زعالجها

 النقطة وه  نتكو و واحدة  مركلية عنقطة الشبكة لهه  المكونة جهلةالأ تصل : نجمية هيكلة ذات شبكة 

            Switchم ولا  أوHub شبكيا  موزعا عاأة

 :الشبكة فخ وها النوع من التصميم يتم وصل جهاز عأجهلة أ رى فخ شبكة ذات الهيكلة الترابطية  

ط عرأما إذا تم  تصبح وه  الهيكلة كلية فإذا تم رعط الجهاز المعنخ عجميع الأجهلة الأ رى فخ الشبكة 

ع يث  رعانت علي  شب  أ اعتمدتوها الجهاز عبعض تكون ويكلة تراعطية جلئية. وها النوع من الهيكلة 

األ الجهاز المرئل والجهاز المستقبل  فإن  توجد مسال  أ رى لتأمين تب إذا تعطل وصل عين

 .المعلومات عين الجهازين

 ل أخرىوسائ المطلب الثالث:

 يلخ: وناص عالهكر منها ما  

 شري المؤهل:بالمورد ال -1

 جرا  العديردتإن الت ولات الجهرية التخ أحدرتها تكنولوجيا المعلومات قخ عالم الأعمال   سيررت وجهرة النظرر 

وره   أيرةزمرة لتأمن المفاويم والأئاليب والطرق التخ ترتأى عهرا المهرام   وعطبيعرة ال رال فران المهرارات البشررية اللا

ولوجيررا المهررام ئرروف تتغيررر كررهل  ائررتجاعة لهررها الت ررول فررخ الوئررائل و الإمكانيررات .فاعتمرراأ المتئسررات علررى تكن

عدرائررة  المعلومررات   جعلهررا ت ترراج إلررى قرروة عشرررية جديرردة ومتولررة.وفخ وررها الصرردأ قامررت إأارة العمررل الأمريكيررة

 ورخ تلمهراراللنجاح فخ عصر المعرفة و المعلومات وه  ا ئم ت لها عت ديد ئبع مهارات ينبغخ للفرأ أن تتوفر في 

 على الن و التالخ:

 و      لاتقراأرين علرى تعريرف المشرك االعراملين أن يكونرو أحيث يجب على الأفررا التفكير الناقد والأفعال: -1

ول مرع ل لراائتادام الأأوات المتاحة فخ الب ث و الت ليرل ووضرع ال لرول وتطبيقهرا وتقيريم النترائج وتطروير 

 المتغيرات المستمرة.

مررة فقررخ عصررر المعلومررات يجررب أن تسرراعدنا مهارتنررا للوصررول إلررى حلررول جديرردة للمشرركلات القدي الإبددداع: -2

 وإنتاج منتجات جديدة و لق شرق جديدة للاتصال.

 اج الأفرراأ: إن التنوع البشرب أصبح يم ل احد أوم  صائص المتئسة اليوم.لها ئي تفهم التدخلات الثقافية -3

 إلى عبور حاجل الا تلاف ال قافخ و المعرفخ و الا تلاف السيائخ.

جمراعخ إن العمل الجماعخ ورو السربيل الوحيرد ل رل المشركلات المعقردة وئرتكون مهرارات العمرل الالتعاون:  -4

 وخ الفيصل للعمل فخ عصر المعرفة والمعلومات.
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ن لمجرالات الاتصال الفعال فرخ العديرد مرفخ عصر المعرفة والمعلومات ي تاج العاملون إلى إتقان  الاتصال: -5

رئررالة عالمعرفررة لا تيرار شريقرة الاتصررال المنائربة لإيصرال ال نو لماتلرف الأشرااص كمررا ي تراج المشرتغلو

 عفعالية وكفاءة.

حيررث ي ترراج كررل فرررأ فررخ عصررر المعرفررة و المعلومررات لرريس فقررط إلررى تاطررخ الجهررل  اسددتخدام الكمبيددوتر: -6

قردرة قميرة مرع الو التعرف على المستويات العالية من الطلاقة الالكترونية و الر الكمبيوترب  وإنما الانطلاق

 على ائتادام الأأوات القائمة على ائتادام الكمبيوتر لانجاز المهام و ت قيق النجاح.

: حيرث أصربح علرى العمرال الاعتمراأ علرى أنفسرهم لاكتسراب المستقبل الوظيفي وتعلم الاعتمداد علدى الدنفس -7

وورها نظررا لمرا تفرر  تكنولوجيرا  لمطلوعة وذل  للنجاح فخ ال ياة المهنية وت قيق الأمرن الروايفخ المهارات ا

 (1)المعلومات من تسهيلات فخ وها المجال.

 : Télexالتلكس )المبرقة( -2

رئائل ال النظام لنقل الرئائل عائتادام جهاز يسمى المبرقة ووخ أول جهاز تم ائتادام  فخ إرئ :"ووو

 شريق ء. ومعظم رئائلها كان يتم إرئالها فخ وقت من الأوقات عتاصيص شفرة معينة لكل حرف عنعالكهرعا

هرعائية كب ات ( الااصة عالشفرة إلى ن--مفتاح المبرقة رم تقوم وه  الأ يرة عت ويل النقط )...( والشرشات )

 ."وإرئالها عبر أئلاك البرق. وتعرف الشفرة الااصة عالمبرقة )شفرة مورس(

ارة للتج قد ئاوم التلكس فخ نقل الرئائل والأنباء الص فية وكان لسنوات شويلة وو العصب الرئيسخل

تغناء عن الائ وأعمال ال كومة والأعمال ال رعية. وعندما صارت  دمة الهاتف فخ متناول الأفراأ والمتئسات تم

 اع ماتلفةع أنوا القدرة على التعامل م دمات التلكس ل د كبير  وائتبدال التلكس عمعدات اتصال أ رى أئرع وله

 من الرئائل والمعلومات.

 :Télétexالتليتكس )تبادل النصوص عن بعد(  -3

حيث   هايرا ليعد نظام تباأل النصوص عن ععد أو ما يسمى عالتلتكس حالة متقدمة على نظام المبرقة وتطو

 لكترونيةبة الإالهب يعمل عوائطة الآلة الكات أن  يجمع عين عمل التلكس الاعتياأب وعمل نظام معالجة النصوص 

امل من نص ك والشاشة المرئية الم بتة فيها  مع وجوأ إمكانية لالن المعلومات المطبوعة. وعهل  يمكن إعداأ

ة فخ أب ات المعنيالجه المعلومات عوائطة الآلة الكاتبة  رم قراءت  على الشاشة وتعديل  قبل إرئال  إلى المستقبل أو

لى وحدة ( إMémoireلاحق. ووها يعنخ أن تباأل الرئائل والمعلومات يكون إلكترونيا من وحدة ذاكرة )وقت 

 ذاكرة رانية أو أك ر وعبر شبكة اتصالات.

حروف فخ  7-6ويعمل التليتكس عجهازين )واحد للإرئال  وا ر للائتقبال( م دوأة القدرة  أب أنها ترئل 

مرة  50   نية أب وحدة فخ ال ا 2400الورق العاأب  ورقة ورقة  حيث يمكن نقل  ال انية  مع إمكانية الطباعة على

 ويتميل التيلتكس على التلكس فيما يلخ:  نظريا أئرع من التيلكس

 مرة ئرعة التلكس العاأب( 50ئرعة تناقل المعلومات والترائل. )تعاأل ما يقارب  .1

 .التلكس رملا فخ نظام 47قارنة مع ( رمل م307عمعدل ) -كمية أكبر من الرموز المستادمة  .2

فخ  مغنطةيكون إرئال المعلومات عشكل صف ة متكاملة  ووها أف ل من نظام الكلمات والجمل الم .3

 .نظام التلكس

 .يمكن إرئال الرئالة أو النص المطلوب إلى عدة مستفيدين وفخ وقت واحد .4

 ظام التلكس.يوفر تباألا م ليا وإقليميا وأوليا للمعلومات أئرع وأف ل من ن .5

 وعشكل عام يمكن ائتادام التليتكس فخ المجالات التالية:

 .المرائلات: م ل المهكرات والتقارير والرئائل العامة أو الماصصة فخ مجال معين -
                                                

 .149-451  ص مرجع ئبق ذكر  كمال عبد ال ميد زيتون   (1)
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 .الشتون الإأارية: م ل ورائق الموافين  جرأ الماازن  اعتماأ النماذج و الطلبيات -

 .  وقوائم الأئعار  وتسجيل المبيعات والصفقاتالشتون المالية: كال ساعات الجارية -

 (1)مجالات أ رى: م ل الإعلانات التجارية  القوائم التفصيلية  للمتئسات والمعلومات المرجعية. -

 :Téléphoneالهاتف وخطوطه  -4

ة يس أأااتف ليم ل الهاتف من أوم وئائل الاتصال الصوتخ ومن أقدمها وأك روا انتشارا عين الناس  واله

لك ير من مات لللتواصل عين الأفراأ والجماعات  ولكنها أأاة تلعب أوروا فخ الإنتاجية والتسويق وإيصال الاد

تطور  ل وقدالمتئسات  وينظر إلي  كقناة اتصال سير مباشر عين الرائل والمستقبل عند ملاولة عملية الاتصا

ت فخ تكاراوناك شبكات واتفية. من أحدث الاع الهاتف فخ حجم  وشكل  وملايا  وإمكانات  عدة مرات  وأصب ت

ة وائلة  عسرع عالم الاتصالات الهاتفية الهاتف الصورب أو الهاتف الفيديو الهب يستطيع نقل الصورة مع الصوت

ورق لى العووو ملوأ عهاكرة تتول  لالن الصور وائترجاعها عند ال اجة ومشاودتها على الشاشة أو شباعتها 

لمنتشرة  رى ااتف النقال عشكل وائع عين الناس.ويستادم الهاتف كوئيلة اتصال عالهواتف الأوينتشر حاليا اله

 جغرافيا عطريقتين أئائيتين:

 .شريقة الاتصال المباشر: من المت دث على الهاتف )أ( إلى مت دث ا ر على الهاتف )ب( -1

وئيلة أ رى من وئرائل الاتصرال شريقة الاتصال سير المباشر: وذل  عن شريق رعط الاط الهاتفخ مع  -2

 (2)ونقل المعلومات م ل التلكس وال وائيب وسيروا.

 

 (1)ويمكن للاتصال الهاتفخ )المباشر وسير المباشر( أن يكون عشكلين أئائيين وما:

 الاتصررال السررلكخ: عبررر الأئررلاك الموصررلة عررين الهواتررف الماتلفررة  وعبررر م طررات مركليررة تنتشررر فررخ (1

 .المدينة أو المتئسة

ية أو لأرض      الاتصال اللائلكخ: أون ال اجة إلى وجوأ أئلاك  وعن شريق البث والتوصيل للأمواج (2

 الاتصالات الف ائية.

 :بنوك الاتصال المتلفزة - 5

تعد عنوك الاتصال المتلفلة أو ما يطلق عليها مصطلح الفيديوتكس )أو الفيديوتكست( من تقنيات الاتصال 

نقل الرئائل والمعلومات عين الأفراأ والمتئسات  ووخ حالة متطورة لائتادام وائت مار  ال دي ة المستادمة فخ

جهاز التلفليون العاأب عن شريق إضافة م طات وقنوات جديدة إلى جانب قنوات  الاعتياأية. ويعرف الفيديوتكس 

يق ضغط مفتاح معين على أن  وئيلة لعرض الكلمات والأرقام والصور والرموز على شاشة التلفليون عن شر

 (2)مل ق عجهاز التلفليون.

 (3)ويشمل تقنية الفيديوتكس على رلاث ركائل مهمة وخ: 

 البث عن شريق شاشة تلفليونية؛ .1

 تالين وائترجاع عن شريق ال ائوب؛ .2

 نقل واتفخ أو عوئيلة ئلكية أو لا ئلكية. .3

                                                
 107 .106  ص 1999رع خ مصطفى عليان وم مد عبد الدعس  وئائل الاتصال وتكنولوجيا التعليم  أار الصفاء  الأرأن   (1)
 .216  ص ذكر  بقجع ئمر    ايمان فاضل السمراتخعامر اعراويم قنديلجخ (2)
تير فخ علوم هاأة الماجسعلى ت سين الأأاء الاقتصاأب للمتئسة  مهكرة مقدمة لنيل ش لـمين علـوشـخ  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و تأريروا    (1)

 . 25  ص    جامعة الجلائرالتسيير
 . 111  ص  بث ذكر رع خ مصطفى عليان عبد الدعس  مرجع ئ (2)
 . 27-26 ص   ص ئبق ذكر ن علوشخ  مرجع لمي (3)
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 :وتشمل عنوك الاتصال المتلفلة )الفيديوتكس( على نوعين رئيسيين وما

 ( أو النص المتلفل.Télétexالفيديوتكس العاأب أو الإذاعخ ويسمى التليتكست ) .1

 الفيديوتكس المتفاعل ويسمى أي ا عادمة البيانات المرئية. .2

  Facs mileالفاكسميلي )الناسخ الهاتفي(  -6

. (4)"جهاز يقوم عبث الرئائل والنصوص والصور والورائق المكتوعة عبر  طوش الهاتف العاأب:"ووو

ولهها فهو يشب  الة التصوير الصغيرة  سير أنها متصلة عهاتف لإرئال الوريقة   فما على المرئل إلا أن ي عها 

فخ الجهاز  رم يدير رقم واتف جهاز فاكس المرئل إلي   وعمجرأ أن يفتح الاط أو يتم الاتصال  تت رك الأأاة 

مرئلة إلى مجموعة من الإشارات الكهرعائية الرقمية الفاحصة الإلكترونية فخ جهاز الإرئال وت ول الصف ة ال

التخ تنتقل عبر  ط الهاتف إلى جهاز فاكس المستقبل الهب يعيد الإشارات الكهرعائية الرقمية مرة أ رى إلى نساة 

 شبق الأصل من الوريقة الأصلية رم يطبعها.

 فالفاكس إذن  عبارة عن تقنية اتصال حدي ة تشمل على:

 .لكترونخ صغير مرتبط عاط الهاتفجهاز ائتنساخ إ .1

 جهاز واتف مرتبط عاط واتفخ. .2

 ويمكن ت ديد أوم مميلات و صائص الفاكس على الن و التالخ:

 .ئهلة الائتادام ولا ت تاج إلى  برة أو فنخ متاصص -

 ر يص ال من ويمكن للأفراأ شرائ ؛ -

 ان؛لا ي تاج إلى متطلبات ك يرة  فاطوش الهاتف متوافرة فخ كل مك -

 منائب جدا لنقل الورائق والرئائل المالية والقانونية وكافة المطبوعات؛ -

 من الصعب إرئال الورائق عبر وئائل أ رى سير الفاكس عنفس السرعة والدقة والتكلفة؛ -

 يمكن إرئال الرئائل والورائق إلى عدة جهات فخ نفس الوقت؛ -

 يمكن حمل الفاكس ونقل  إلى أب مكان وعسهولة. -

 الأقمار الصناعية: -7

مركبة ف ائية تدور حول الكرة الأرضية  لها أجهلة لنقل إشارات الراأيو "يعرف القمر الصناعخ عأن : 

والبرق والهاتف والتلفليون  وترئل م طات على ئطح الأرض )الم طات الأرضية( الإشارات إلى القمر 

 (1).رىالصناعخ الهب يبث الإشارات ععد ذل  إلى م طات أرضية أ 

وجاءت فكرة الأقمار الصناعية معلزة لطرق الاتصال عبر الأرير وكانت ئعة الانتقال للدوائر الهاتفية  

 (2)."التخ تنقلها وه  الأقمار مغرية إلى حد كبير

 

 

 

 

 (1)ويتكون القمر الصناعخ من:

 .أجهلة الائتلام والإرئال -

                                                
 .63  ص مرجع ئبق ذكر م مد أياب مفتاح    (4)
 30-28 ص   ص ئبق ذكر لمين علوشخ  مرجع  (1)
 .82  ص 2000الشافعخ منصور  مملكة العلم والتكنولوجيا  ايتراك للنشر  مصر    (2)
 230  ص : ذكر بق خ  مرجع ئئعامر اعراويم قنديلجخ   اعمان فاضل السمرا (1)
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 .أجهلة التكبير والت ايم -

 .جهاز تتبع الأرض -

 .تعال الرئيسخم رك الاش -

 .الهوائيات -

 .الالايا الشمسية للطاقة -

 .جهاز تتبع الشمس -

 .م ركات صارو ية جانبية -

  لانات الوقوأ. -

 م طاتوتقدم الأقمار الصناعية  دماتها لكونها م طات ت ويل ف ائية لبث إشارات ترئل عوائطة ال

ت لاتصالااشبكات الهاتف. وقد أ هت الأرضية والتخ تعمل أي ا على رعط شبكات الاتصالات الأرضية من  لال 

رروا دم تأالف ائية عبر الأقمار الصناعية أورا واما فخ مجال نقل الرئائل والمعلومات عف ل فعاليتها وع

 عالظروف الم يطة.ويمكن القول أن للاتصالات عبر الأقمار الصناعية فائدتين وامتين وما:

خ فلأ رى ام طة فخ الشبكة أن ترتبط مع كل الم طات : إمكانية البث المتوافق  ع يث تستطيع كل أولا

 نفس الوقت؛

 معلومات.ل وال: إمكانية الوصول إلى أماكن ععيدة وأعمها للامركلية فخ أئاليب جمع وتوزيع الرئائثانيا

نسان ن الإوقد فت ت الأقمار الصناعية الباب على  دمات جديدة من عينها توفير نوع من الاتصالات عي

 عين الآلة والأ رى كما ت دث فخ عملية الاتصال عين ال وائيب.والآلة  و

وتستادم الأقمار الصناعية العديد من الواائف والأنشطة والادمات م ل نقل الصوت والصورة والبيانات 

( والأرصاأ الجوية  و الائتشعار عن ععد  والبث التلفليونخ Teleconferencingوالورائق والمتتمرات البعدية )

 (2)دمات الهاتفية وسيروا.والا

وتستطيع كهل  الأقمار الصناعية التعامل مع كمية ضامة من البيانات وأن تنقلها عين ال وائيب  وتستطيع 

 . (1)ألف مكالمة واتفية فخ وقت واحد  والوصول إلى جمع من الناس فخ وقت واحد 30تداول 

 (2)ويمكن ت ديد مجالات ائتادام الأقمار الصناعية فيما يلخ:

ما ك     -رىل الأ مقارنة مع الوئائ -قليلة التكلفةو فورية ومباشرةعأنها  الاتصالات الهاتفية  وتمتاز -1

  الية من التشويش والاضطراب الهب ي دث فخ الاتصالات الأرضية. أنها

 النقل التلفليونخ المباشر للبرامج الماتلفة؛ -2

 الب رية والأرصاأ الجوية وسيروا؛ دمات تجارية للطائرات والملاحة الجوية و -3

 نقل المعلومات والادمات الأ رى عين الدول؛ -4

 التنقيب عن ال روات الطبيعية كالنفط والمعاأن وسيروا...؛ -5

 الأسراض العسكرية م ل رصد الت ركات العسكرية والتجسس. -6

ئائل الاتصال )السلكية ولا وتعد الأقمار الصناعية وئيلة اتصال ف ائية متقدمة تتميل عن سيروا من و

 (3)ئلكية( عالمميلات التالية:

 قدرتها على نقل المعلومات وتوفير التراعط على المستوى العالمخ عكفاءة عالية؛ -

                                                
 .87  ص  ئبق ذكر الشافعخ منصور  مرجع  (2)

 
 . 116-115. رع خ مصطفى عليان عبد الدعس  مرجع ئاعق   ص  (1)
 233-232  ص ص : بق ذكر خ  مرجع ئئعامر اعراويم قنديلجخ   اعمان فاضل السمرا  (2)
 .232-231ص  صالمرجع الساعق    (3)
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( والرقمية Analogملائمة وم الية لتناقل وتناول جميع أشكال الرعط عين الشبكات القيائية التشاعهية ) -

(Digital؛) 

 لم؛)فخ نفس الوقت( من وإلى العديد من النقاش الموزعة فخ أول العاتوفر الوصول المتلامن  -

شبكات نت وه  الاء كاإمكانية عناء شبكات إقليمية للاتصالات والمعلومات أو توئيعها أو إعاأة عناء ويكلها. ئو -

 .وائعة أو م دأة

ت نفقاويص تكاليف قاأرة على تسهيل وتوفير الوصول إلى شبكات الاتصال القريبة من المستفيدين وتقل -

  .الاتصال

لرئومات اقام  الاتصال عبر الأقمار الصناعية يتمن نقل المعلومات عأشكالها الماتلفة م ل: النصوص  الأر -

 .والأشكال  الأصوات الموئيقى الصور  وسير ذل  من الأوعية والوئائط

ية وئيلة من أ اعية أكبر عك يركمية وحجم المعلومات المنقولة فخ ال انية الواحدة عن شريق الأقمار الصن -

  أ رى من وئائل الاتصال المستادم

 

 خلاصة الفصل الاول:

كى إلررى إن التطررور الهائررل فررخ تكنولوجيررا المعلومررات والاتصررال أأى عإنتقررال الاقتصرراأ مررن الاقتصرراأ الكلائرري

انرة وععردا المتئسرات مك الهب يعتمد على المعلومة فخ حرد ذاتهرا كمرورأ تنافسرى ت قرق مرن ورائر   الاقتصاأ الرقمى

كفررخ فمكانررة ورره  الا يرررة أصررب ت مروونررة عمررا تملكرر  مررن تسرربق فررخ ال صررول علررى المعلومررة  ولاي ائررتراتيجيا  

  ال صول عليها عل يجب ائتادامها فخ الوقت المنائب.      

عت قيررق  خ تسررمحفالمسررتوى الأعلررى للقرروة والسررلطة وررو المعرفررة التررخ تتم ررل فررخ العقررل والتفكيررر والمعلومررات الترر

ها المررورأ الاورداف المرجروة والتخ مرن  لالهرا يمكرن علروا الاوررداف المسرطرة وعاقرل التكراليف  عالإضرافة إلرى ان ور

جميررع  لايمكررن تقليررد  أو ال صررول عليرر  كبقيررة المرروارأ الأ رررى  وعليرر  يعتبررر مررورأ إئررتراتيجى تسررعى لإمتلاكرر 

 المتئسات التخ تسعى للتفوق والنجاح. 

يرد ل ما وو جدكلاك تكنولوجيا المعلومات والإتصال أولا والت كم فيها رانيا وخ الاطوة الاولى ومعرفة ولعل إمت

 د.  ما وو جدي لأن أوم ميلة تميلوها الإقتصاأ الجديد المبنى على المعرفة وخ الإوتلاك السريع والغير مسبوق لكل
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 تمهيـــد:

اد عالميعة ادديعتبر الأداء مهماً لجميع المؤسسات باختلاف النشاط الذي تمارسه، ومعع توع ر بي عة الألمعا  ال

لع  لأو  ،افسعة س اءً للع  المسعت ا الميلعي فيمعا بعيؤ المؤسسعات الميليعة المتن ،الاهتمام بالأداء وطرق قياس الأداء

رفعع تسعع  لعل مؤسسعة للتعي تصع ر لعؤ لع ئ هي عات لالميعة   يع  المست ا العالمي مؤ خلا  مؤشرات التنافسية ا

  لفاءئ أدائها 

ـا ، و الألم  ظي باهتمـام واسـع مؤ قبل المفكـريؤ و البـا ثيؤ في مجـا  إدارئ مصولح الأداء أنلما 

 ع هذا ن مـ ضو الغم ض لاختـلاف اتجـاهـات المفكـريؤ، لذا أردنـا أن يكـ  الالتباسرغم ذلك يش ب تعريفـه 

 :الفصل تـ ضيح هذا المصولح مؤ خـلا  التوـرق إل 

  ماهية الأداء  1

 الأداء تقييم   2

  الأداءلملية تقييم   3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ماهية الأداء. المبحث الأول:   

مؤثرئ مل الس ف نتورق خلل هذا المبي  إل  تسليط الض ء لل  ماهية الأداء مؤ خلا  مفه مه ،أن اله والع ا

  لليه

 طلب الأول: مفهوم الأداءالم  

مل فـروع م لية لمجئ الشيعـ ّ الأداء مفه مـاً ج هريـاً بالنسبـة لمنظمـات الألمـا ، و يكاد أن يمثلّ الظـاهر

 و  ق   المعـرفة الإداريـة 

و العذي اشعتب بع ورن معؤ الفرنسعية  « to perform »مسعتم ّ معؤ اللغعة الإنجلي يعة  "اً مصولح الأداءلغ ي "

) ,Drucker.P  و لق  اهتمّ الع ي  مؤ البا ثيؤ (1)و الذي يعني تنفيذ مهمّـة أو تـأدية لمل" » parformer «مة الق ي

Lorrino.Ph) ـ دّ للأداء، و لا ت ا  مؤ خلا  دراساتهم بمفه م الأداء إلاّ أنّه لم يت صّل إل  إجمـاع     مفه م مي

                                                
)1( Ecosip, « Dialogues autour de la performance en entreprise », Editions Harmattan, Paris, 1999, p18. 
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فنعّعي، لتععع دّ أهععـ اف و اتجععـاهات البععا ثيؤ فععي دراسععاتهم نظععراً  ات قـائمععـة فععي منععـاقشة الأداء لمصععولحالإهتمامعع

لاختلاف إي ي ل جيات البا ثيؤ و الأه اف التي يري  لل وا   ال ص   إليها، فمنهم مؤ يميل إل  الجعـان  الكمّعي، و 

بعالتعبير لعؤ الأداء  بالتالي وسائـل تيليلـه تك ن في أغلبها تقنية، و منهم معؤ يميعل إلع  الجعـان  التنظيمعي فعلا يكتفعي

 بمجرّد نس  و أرقام 

، (Ci)لمستهلكة و مجم ع القيم ا (V)بيؤ القيمة المق مّـة للس ق  "الفرقأنّ الأداء ه   Lorrino.Phيرا 

الأداء  يا فيو هي تكاليف مختلف الأنشوة، فبعض ال   ات )مرال  تكلفة( تعتبر مستهلكة للم ارد و تساهم سلب

ائ  و  ر ل فها، و الأخرا تعتبر مرال  ربح و هي في نفس ال قت مستهلكة للم ارد و مصالكلي لؤ طريب تكالي

 " تساهم بهامش في الأداء الكلي للمؤسسة 

 تكاليف مرال  التكلفة  –إذن: الأداء الكلي للمؤسسة= ه امش مرال  الربح 

مساهمة الأنشوة في خلب ، بمعن  آخر ه  م ا Max[V- somme (ci)]تعظيم ال الة  "أي أنّ الأداء ه 

  (2)القيمة"

أنّه  تّ   "ن( مؤ يقرن الأداء بإستراتيجية المؤسسة  ي  يعتبـروCastelnau.Jمؤ البـا ثيؤ لذلك )مثل 

ً لاختياراتهـا ا بعبارئ  و   "اتيجيةلإسترتيقب المؤسسة أداءً متميّ اً لليها أن تك ن أولا تنـافسية في الس ق، وفقـا

قـة خ مـات م اف و    ن الأداء بأنّه " التف ق الإستراتيجي و المتمثلّ في لـرض المؤسسة لمنتجـاتأخرا فهم يعـرّف 

  لقـ رئ لله  ا فالأداء  س  هؤلاء المفكريؤ "لرغبـات ال بائؤ، دون إهمـا  وجـ د منـافسيؤ أساسييؤ في الس ق

 تيسيؤ النسبة التالية:

 (1)ائل الضرورية لخلب القيمة"القيمة مؤ وجهة نظر ال ب ن / تكلفة ال س

 و           اتمؤ هـذيؤ التعريفيؤ يمكؤ استنتـاج أنّهما يتفقـان في ل ن الأداء ه  تعظيم قيمة المنتج

 الخ مات 

و البقـاء ميققـة الت ادن بيؤ رضا  الاستمراريةالمؤسسة لل   "ق رئفيعرّف الأداء بأنّه  Drucker.Pا أمّ 

 (2)المساهميؤ و العمّا "

 ي  يعتبران" الأداء بك نه قـ رئ  Wiersemanو  Robbinsو يتفب معه في هذا التعريف لل مؤ  

و يستم ّ مؤ هذا التعريف أنّه تـمّ الترلي  لل  الأهـ اف ط يلـة  (3)المؤسسة لل  تيقيب أهـ افها ط يلـة الأجل"

  في البقـاء و النم  -باتفـاق معظم البـا ثيؤ –الأم  و التي تتمثلّ 

يرا أنّ "الأداء ه  انعكـاس لكيفية استخـ ام  (Miller & Bromily, 1990)و قسم آخر مؤ المفكريؤ  

المؤسسة للم ارد المـادية و البشريـة، و استغلالهـا بكفـاءئ و فعـالية بالص رئ التي تجعلها قـادرئ لل  تيقيـب 

  (4)أهـ افهـا"

النجاح التي تيققها المنشأئ في انجاد الأه اف  المي دئ لها يقص  بالأداء ب جه لام درجة  أخراومؤ داوية 

    (5)مسبقاً 

ن  تنفيذ لعوائ ويمكؤ لها أن تعني النتيجة المعوائ مؤ طرف رياضي أو رقم قياس النتيجة  أو النتيجة الم

 العمل وه  مجم لة المؤشرات الرقمية التي تصف الإمكانيات الجي ئ لأ   المالنات 

ه اف"،  ذن الأهللأداء بأنه " تيقيب أه اف المنظمة )المؤسسة( مهما لانت طبيعة أو تشكيلة لما ق  ينظر 

"      ضاه  أيوهذا التيقيب يمكؤ أن يفهم منه معن  دقيب )نتيجة( أو معن  أوسع سيرورئ ال ص   إل  النتيجة  

      تيقيب نتائج معينة"

                                                
)2( Lorrino Phillipe, « Comptes et récits de la performance », Editions d’Organisations, Paris, 1996, p 47-48. 
)1( Castelnau Jacques et autres, « Le pilotage stratégique », Editions d’Organisations, Paris, 1999, p73. 
)2( Drucker Peter, «L’avenir du management selon Drucker », Editions Village Mondial, Paris, 1999, p73.  

  231، ص 2000، لمان، الوبعة الأول ، ل اي اليسيني فلاح  سؤ، " الإدارئ الإستراتيجية"، دار وائل للنشر  (3)
  231، ص المرجع السابب  (4)
   531،ص  1997لوية لب  القادر ، الاقتصاد الصنالي بيؤ النظرية والتوبيب ، ال ار الجامعية للوبالة والنشر والت ديع ، مصر ،   (5)
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ي    أخرا ر لؤ م ا بل غ الأه اف مؤ جهة، ومؤ جهةمؤ التعريفيؤ السابقيؤ نج  أن م ل   الأداء يعب

 لل  إنجاد المهام أو "الكيفية التي يبلغ بها التنظيم أه افه" 

وهناك مؤ يعرف الأداء لل  أنه " ال سيلة التي تسال  المؤسسة في قياس نتائجها وم ا تيكمها في 

  (1)تكاليفها وم ا تيقيب الأه اف العامة للمؤسسة " 

ي    أخرا يؤ السابقيؤ نج  أن م ل   الأداء يعبر لؤ م ا بل غ الأه اف مؤ جهة، ومؤ جهةمؤ التعريف

 لل  إنجاد المهام أو "الكيفية التي يبلغ بها التنظيم أه افه" 

( الأداء في إطار المؤسسة أو التنظيم لل  RICHARD ASWANSONويعرف ريتشارد س انس ن )

يعرّف الأداء لل  أنّه:"لل ما يساهم  لما ق  النظام في شكل سلع وخ مات" أنه"المخرجات ذات القيمة التي ينتجها

 (2) تكلفة، أي خلب القيمة المضافة" -في تيسيؤ الثنائية قيمة

ً ذات قيمة لل  إدارئ الم ارد الوبيعية والمالية والمادية المتا ة لإدارئ المؤسسة  "لما يعني  تق يم  كما

   (3) "غبات أطرافها المختلفة ولل  طريقة الاستجابة لإشباع ر

لواء لإ اهاتالاتجمؤ خلا  سرد تعـاريف المفكريؤ للأداء يمكؤ أن نستنتج أنّه مهما اختلفت الألفاظ و 

  اختلاف لل – مفه م مي د لمصولح الأداء، فهي في ال اقـع تصّ  في اتجـان وا  ، بيي  اتفـب معظم البـا ثيؤ

و   Castelnauء ه  مرادف للنجاح، فتيقيب التف ق الإستراتيجي ) س  تعريف لل  أنّ مصولح الأدا -اتجاهاتهم

ن يتأتّ  مؤ خلا  و الذي ب ور  Drucker.Pأتباله ) ما ه  إلاّ سبيل لبقـاء و نمـ  المؤسسة و ه  ما ينصّ لليه 

يف ذن التعارة، فهعـاليالكفء لمـ ارد المؤسسة و تيقيب الأهـ اف بف الاستغلا تعظيم قيمة المنتجات الذي يتضمّؤ 

ا ستمراريتهاسة و هي في الأصل مكملـّة لبعضها، إذن فالأداء يمثـّل نشـاط شم لي مستمر، الذي يعكس نجـاح المؤس

ل  لشاطها، و نبـات و ق رتها لل  التكيّف مع البي ة وفـب أسس و معـايير ميـ دّئ تضعها المؤسسة، و وفقـاً لمتول

    ض ء الأهـ اف ط يلـة الأم

 المطلب الثاني: أنواع الأداء

 منها:  يتم تصنيف الأداء بشكل لام وفقا لع ئ معايير نذلر

 وه  معيار يقسم الأه اف إل  للية وج ئية وبالتالي يقسم الأداء إل : :معيار الشمولية

لية في ة الفروه  الذي يتجس  بالانجادات التي ساهمت جميع العناصر وال ظائف أو الأنظم: الأداء الكلي

ه  لبارئ و ظمةتيقيقها، ويعبر لنه بمؤشرات الربيية )النم ( ودرجة الميافظة لل  المرال  النسبية للمن

 لؤ تفالل مجم ع الأداءات الج ئية للمؤسسة 

 ل ئ  ورن إلوه  الأداء الذي يتيقب لل  مست ا الأنظمة الفعلية للمؤسسة وينقسم ب: الأداء الج ئي  

 لتالية:االمعيار المعتم  لتقسيم لناصر المؤسسة ويمكؤ أن يأخذ الأن اع أن اع تختلف باختلاف 

 :الأداء التسويقي  .1

خ مات ع والتتلخص وظيفة التس يب في لملية تخويط، تنفيذ، متابعة،  تو ير وتسعير،ترويج وت ديع السل

 يقي داء التسم الأم تقييلخلب التباد  الذي ييقب الإشباع والمنافع لكل مؤ الأفراد والمنظمات والمجتمع ويت

ست ا مطبقا لمجم لة مؤ المعايير نذلر منها ل د الأس اق الج ي ئ، النصي  الس قي ) صة الس ق، 

 المبيعات،    ل د شكاوي العملاء، التكاليف التس يقية لنسبة مؤ المبيعات    الخ( 

 :الأداء الإنتاجي .2

                                                
قسم  ،ستيررسالة ماجسماك ،ولي  أ م  صالح العواس ، دور السياسات الصنالية في تيسيؤ أداء المؤسسة الاقتصادية، دراسة  الة: مصنع المكلاّ لتعلي  الأ (1)

  39،ص2008جامعة ميم  خيضر ، بسكرئ،العل م الاقتصادية،
  40،صالمرجع السابب (2)
 241فلاح  سؤ ل اي اليسيني  :مرجع سبب ذلرن ،  ص   (3)
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مناسبة، لفة الالمسته فة، في ال قت المناس  وبالتكيسع  النظام الإنتاجي إل  ت فير لم ون ع المنتجات 

ن د ويمكؤ اليكم لل  لفاءئ النظام الإنتاجي مؤ خلا  مجم لة لبيرئ مؤ المؤشرات تنو ي ضمؤ ب

  ،  (،التكاليفعمالةالتقسيم التالية )الم اد الخام، ج دئ المنتجات،الواقة الإنتاجية،الكفاءئ الإنتاجية،ال

 الأداء التمويلي:.3

ئج النتاناس  وال قت المناس ، وتقرير استخ امها بشكل لفؤ وفعا ، وذلك لل ص   إل  الأه اف والم

   الخالمالية المرغ بة، ويتول  تقييم الأداء المالي تقييم لل مؤ السي لة وهيكل التم يل    

 أداء وظيفة المشتريات:.4

 ة،لمؤسسات المهمة، لتأدية وظائف وظيفة المشتريات هي ال ظيفة المس  لة لؤ اقتناء السلع والخ ما

 وتتمثل أهميتها في مختلف مك نات الأداء مؤ التكلفة،الج دئ )الن لية(،ال قت  الخ 

 أداء الموارد البشرية: .5

ؤ لمليات ب  ملايعتبر الم رد البشري مؤ العناصر الأساسية للعملية الإنتاجية بع  الم اد الأولية،  ي  

ه ثل هتمالمستخ مة في العملية الإنتاجية مؤ  ي  الن ع والكم، لان  فيص وتمييص للم ارد البشرية

ل  ل م ؤدي إيالمتغيرات تك ن لبئ لل  الإنتاج والأداء وسب  للانيرافات وارتفاع تكلفة الإنتاج، مما 

ادية لاقتصتيقيب الأه اف والخوط المرس مة لذا لاب  مؤ استخ ام لنصر الم رد البشري  س  المنافع ا

 وليس ب افع امتصاص الفائض مؤ الأي ي العاملة أو لتخفيض البوالة منها 

 

 

 

 أداء وظيفة الصيانة: .6

ق له جن  وتعرف الصيانة بأنها " إصلاح التلف الناتج لؤ الاستعما  ولذلك ال قاية مؤ هذا التلف لت

 ة داخلل ظيفأما لؤ أهميتها فتستم  الصيانة  والميافظة لل  الق رئ لأداء العمل بشكل اقتصادي" 

 ها:ي  أنالمؤسسة أو لعملية مرتبوة بسيرورئ العملية الإنتاجية التي تضولع بها هذن الأخيرئ مؤ  

 ي الألما  فيام بتمكؤ مؤ اليفاظ لل  المصنع والا تفاظ بتجهي اته القابلة للتشغيل وهذا ما يؤدي إل  الق

 وقتها المناس  

  التقليل مؤ ضياع أوقات العمل والت قعات 

 ؤمؤ استغلا  ال قت المتاح والعمل بكفاءئ ت 

 فها أه ا للما لانت لمليات الصيانة دقيقة ومنتظمة للما أدا ذلك إل  رفع إنتاجية المؤسسة وتيقيب

 المسورئ 

  ي  ة وبالتاللمؤسسلإلا أن أي خلل في نظام الصيانة ي ل  لا ميالة لج ا أو قص را لؤ تيقيب المهام الم للة

 تائج سي ة منها سيترت  لل  ذلك ن

   لمرج ئ فيالية افي ال قت، وبالتالي لا تيقب المؤسسة الفع الضياعانخفاض في لمية الإنتاج ومرد ذلك إل 

 الأداء 

  قوع وانخفاض في ج دئ المنت ج  ي  تؤثر لثرئ الألوا  وديادئ لمليات الإصلاح وترلي  الأج اء

إل  تلف  ا ذلكد تفاوت في م اصفات المنت ج لربما أدالغيار لل  دقة ضبط الآلات، وبالتالي إمكانية وج 

 المنت جات تيت التشغيل لاسيما بالنسبة للمنت جات سريعة التلف 

  لنسبة اء باديادئ تكاليف الإنتاج: وتتمثل في إصلاح الألوا  المتكررئ وتكاليف الت قف لؤ العمل، س

 للمستخ ميؤ أو بالنسبة لباقي أج اء المؤسسة   
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إل  ما سبب ذلرن هناك معيار آخر لتصنيف الأداء، ألا وه  معيار الوبيعة فق  صنف البا ث ن  إضافة 

 (1) الأداء إل  أداء اقتصادي،اجتمالي، سياسي،تكن ل جي، قان ني،  الخ 

ً مؤ ج انبها و ً لبارئ لؤ لملية متكاملة لا يمكؤ إغفا  أيا   دا ذلك إلأإلاّ يلا ظ أن أن اع الأداء أيضا

 إربالات ق  تضر بالأداء لل  مست ا المنشأئ     وث

 

 المطلب الثالث:العـوامـل المـؤثـرة على الأداء

هـا خلال إنّ المؤسسة هي قبل للّ شيء مجم لـة مؤ الأفـراد يمـارس ن نشاطات مختلفـة، يجسّ ون مؤ

ي ـة ان نية، بـة قـفيه )مؤ بي  الهـ ف الذي أنُش ت لأجلـه تلك المؤسسة  و هي ليست بمع   لؤ المييط المت اجـ ئ

 امل داخلية هذن العـ يعـة، فكلّ و السر       اجتمـالية، منـافسـة   ( و المتميـّ  بال ينـاميكية و التغيّـرات اللامتنـاهية

ر ي العنـاصامل فلانت أم خـارجية لها تـأثير سلبي أو إيجـابي لل  أداء المؤسسة  لذلك سنيـاو  أن نجمع العـ 

  الاتصا الية: ثقـافـة المؤسسة، الرؤيـة، الإبـ اع و تكن ل جيات الإللام و الت

 ثقـافـة المـؤسسـة:. 1

ا سنياو  ، لهذتنبع أغل  نشاطات و تصرّفـات الأفـراد داخـل المؤسسة مؤ أذهـانهم، أي نتيجة لثقـافتهم

 ضمؤ هذا العنصر دراسـة ليفيـة تـأثير ثقـافـة المؤسسة لل  الأداء 

 مفهـوم ثقـافـة المـؤسسـة: . 1 1

"جّ   ؤ خلبإنّ مفه م ثقـافـة المؤسسة ليس   ي  النشأئ، فمنذ دمؤ ط يل و رؤساء المؤسسات يبيث ن ل

 والات المن  " داخل المؤسسة، يميّ ها لؤ باقي المؤسسات الأخرا  و المؤسسة هي في ال اقع منوقة نـ 

فة مثل ، مل بصو  ت  وطنية، و هذا التجمع بياجة إل  تنسيب  ت  يع اضورابات بيؤ ل ئّ ثقافات مهنية، جه ية،

 و ثقافة المؤسسة هي التي تساهم في وضع رؤية م   ئ لكافة أفـراد المؤسسة 

 تياراتالاخ و يمكؤ تعريف ثقافـة المؤسسة لل  أنّها " مجم لة مؤ العناصر التي تفسّر ق ال  العمل و

مها الأفـراد لتي يتقاساقافية تتكـّ ن مؤ: القيم، التقالي ، تـاريخ المؤسسة، و ال لائل الثالإستراتيجية ل   ئ معينّة، و 

 المنتم ن إل  نفس المؤسسة 

لتصرفـات اي دّ ت: بصفة لامّـة تمثل الأفكار و المعتقـ ات الرئيسية، الأخـلاق، ال يانـات، و هي القيـم

المؤسسة  ذي يسيـّر ر القيم هي التي تكّ ن فلسفة المؤسسة و هي ال ستالمقب لـة و المسم ح بها، و بصفـة أدقّ فإنّ ال

 و يبيّؤ التجـاودات و اليريات المسم ح بهـا  

 ات العمل،جتمالا: وهي تلك التوبيقـات المستم ئ مؤ القيم المشترلة، و مؤ أمثلة ذلك الت ظيف، التقـاليد

اس  اد لا تتنلأفـرمؤسسة تسع  جـاه ئ لاقتناء و البي  لؤ اتقييم الأفـراد، فإذا أخذنـا الت ظيف مثلاً فإنّ ال

 مؤهلاتهم و المنص  فيس ، بل  ت  ثقـافتهم مع ثقافـة المؤسسة 

 و                       : و هي تلك الروايـات لؤ مـاضي المؤسسة الـ اخـر بالإنجـاداتتـاريخ المؤسسة

ً ما ترتبط هذن الروايات بشخصية مع النجاجـات وهي تقّ ي و ت لّـم القيم المشترلة، تمثلّ في تينّة و غـالبـا

 ً  BMW )الخص ص في مؤسس المؤسسة و ما  ققّه مؤ إنجـادات   تّ  أنّ بعض المؤسسات أنشأت لذلك متا فـا

 ( لتيافظ لل  سجلّهـا اليافـل بالتف قـات Phillipsو 

                                                
 42-41-40،مرجع سبب ذلرن ،صولي  أ م  صالح العواس (1)
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ها لؤ الثقافـة السائ ئ في المؤسسة،  تّ  تمكّؤ أمّا لؤ ال لائل فيقص  بها الإشارات التي يستشف مؤ خلال

الب لة، البواقة المهنية، وتظهر اللغة الرم   منها:مؤ التميي  و ب قة ألضاء المؤسسة لؤ باقي الأفراد الآخريؤ 

 (1) اتخـاذ القرارو الاتصا الجيّ  للمعل مات و بالانتقا الألثر تعبيراً لؤ الثقافة، إذ أنّ ت  ي  اللغة يسمح 

 تـأثيـر ثقـافـة المـؤسسـة على الأداء:. 2. 1 

يمكؤ لثقافة المؤسسة أن تؤثرّ تأثيراً فعاّلاً لل  النتائج الإقتصادية للمؤسسة لل  الم ا الو يل  " ي   

 الاهتمامخلا  أ   لشرئ سنة أنّ المؤسسات التي لها ثقافـة  L.Hesket Jamesو  J.P. Kotterلا ظ لل مؤ 

)دبائؤ، مساهميؤ، و لمّا ( تيقب أفضل النتـائج مقارنـة بالمؤسسات التي أهملت هـذا العنصر،  بالعنصر البشري

، و ارتفـع  282، و ل د لمّـالها 28بيي  أنّ المؤسسـات الصنف الأوّ  استوالت أن تـرفع مؤ مـ اخيلها إل  

ؤسسات المجم لـة الثـانيـة التي لل  لكس م  756  لما تيسنت أربـا ها الصافية ب  901سعـر سهمها إل  

و تيسّنت أربـا ها   74، و سعـر سهمها ب  36و ل د لمّـالها ب   166لم تـرفع مؤ م اخيلها إلاّ بنسبة 

( يريان أنّ الثقافـة الق يـة السائ ئ في Octave Gélinierو    Brilman Jeanفقط  غير أنّ )  1الصافيـة بنسبة 

افعـاً لتيقيب أفضل النتائج، فق   ت فع بالمؤسسة أ ياناً إل  الهـاوية لأنّها ترفض دومـاً التغيير المؤسسة ليست دائماً د

لل  لكس الأنظمة الثقـافية القابلـة للتغيير التي يك ن فيها المسيرّون بص د الترص  الـ ائم بالس ق"  هذا الصنف 

و ل يهم الق رئ لل  وضع التع يلات، أمّا الثقافـة الق يّـة،  مؤ المؤسسات يفضّل اقتناء الأفراد الذيؤ يخلق ن التغيير،

فغـالباً ما تس د المؤسسات الصغيرئ، فتك ن في الب ايـة ق يـّة، لكنها تضعف مع ال قت، و بهذا تصبح الثقافـة الق ية 

افـة المؤسسة الأداء : أنّه  ت  تخـ م ثق Vlasselaer.M لائقـاً أمام ملّ ميـاولات التج ي ، و في هذا الص د يق  

لليها أن تقبل لل الأفكـار المتعـارضة للأفـراد التي مؤ شأنهـا أن تخلب التج ي ، لما أنّه لليها أن  تنفتح لل  

ثقـافـات المؤسسات المنافسة و تتباد  معها الآراء، لأنّ مقارنة المؤسسة لثقافتها مع ثقافـات مؤسسات أخرا ه  

 (1) مات مؤ مقارنة الإستراتيجيات مع بعضها، إذن فثقافة المؤسسة هي "مه  الأداء" المص ر الألثر غنيّ بالمعل

 :(La vision)الـرؤيـة . 2

هناك الع ي  مؤ مسيرّي المؤسسات مؤ ل يهم ص رئ واضية لمّا يج  أن تك ن لليه المؤسسة خلا  

قبل، لكنهم لم يتمكن ا مؤ جعـل هذن السن ات المقبلة، لما أن" الع ي  منهم مؤ تيّ   إل  مهن س  قيقي للمست

بيـلّ المشالل العملية لل  الم ا القصير و هذا يرجع لعـ ئّ أسباب  الاهتمامالص رئ ميلّ تنفيذ، و اقتصروا لل  

 (2)منها:

 ،صع بـة الخـ ض في التفكيـر في مستقبل غيـر أليـ  و تجـاود قيـ دن 

 ، الفهـم النـاقص للمهنـة و ت  الأداء 

 ستراتيجيـة لفتـرئ دمنيـة قصيـرئ،وضـع الا 

 ،الخـ ف مؤ التغييـر 

ن قبـات و أك العلذلك و ت  يتمكّـؤ المسيرون مؤ جعـل الـرؤيـة قيـ  التنفيـذ، استلـ م لليهم تجـاود تل

 ييـاول ا تجسيـ  و رسـم مستقبل المؤسسة      

 مفهـوم الـرؤيـة:. 1. 2 

التي تيقّب اله ف الرئيسي الذي أنُش ت لأجله المؤسسة، و الذي يشترك "يمكؤ التعبير لؤ الرؤيـة بأنّها تلك 

تتضمؤ أيضا القيم،    في تيقيقه لل الأطـراف الآخذئ )المساهميؤ، ال بائؤ، العمّـا ، الشرلـاء، و المجتمع لكلّ(  

                                                
) 1(Durand christophe, «culture d’entreprise, http://.www.Culture-entreprise», 12/04/2011. 

  
)1( Vasselaer. Michel, « Le pilotage d’entreprise : Des outils pour gérer la performance future », édition PubliUnion, Paris, 

1997, p27. 
)2( Brilman Jean, « Les meilleures pratiques du Management au cœur de la performance », 3 éme édition, Editions 

d’organisations, Paris, 2000.p60. 



 الأداء وتقييمه في المؤسسة  الفصل الثاني
 

- 43 - 

يقيقها، فهي بمثـابـة المهام، الوم  ات، الأه اف المستقبلية، ق ال  اللع ، و التو رات المنش دئ، و لذا سبل ت

 ق انيؤ و قـ ال  تمكّؤ مؤ  ـلّ المشالل الصعبة مهما اختلفت طبيعتها" 

لقـائية، ح، التالق رئ لل  الـ ل ج في مستقبل بعي ، الـ ض  تتميّ  الـرؤيـة بعـ ئّ خصـائص نذلر منها:

  ، الإدارئ، الفهـم السريـعالامتيادالأمثلية، البي  لؤ لل الفـرص الممكنة، 

 مكـوّنـات الـرؤيـة:.  2.2 

 فإنّ الـرؤيـة تتكّ ن مؤ مرلبتيؤ أساسيتيؤ همـا: Octave Gélinier س  

 القـال ئ الثقـافية: و هي ب ورها تنقسم إل  قسميؤ: -أ

 ائؤ و ضـا ال بـرليّ، القيم: و المتمثلّـة في المعتقـ ات الـرئيسية منها ا تـرام الأفـراد، الإدمـاج الك

 ؤ   الخ المساهمي

 جـ  مؤسسةـا  نالمهـام: و هي مساهمـة المؤسسة بنشاطهـا في تيقيب اددهـار البشرية، فعل  سبيل المث 

Motorola  رقي  ووـّ ر تفي منش راتهـا  ـ   الـرؤيـة تعـرّفها لل  "أنّها المساهمـة بالتج يـ  في

 البشريـة" 

تقبل غير المت قعّ، بالرؤيـة يمكؤ للمؤسسة خلـب المستقبـل المـرغـ ب فيـه: فب لاً مؤ تخويط المس -ب

 (1)المستقبـل الذي تريـ ن و بسرلـة 

 تـأثيـر الـرؤيـة على أداء المؤسسـة:3.2. 

ل  بل غ سسة إمؤ خلا  ما سبب يمكننـا أن نعتبـر أنّ الـرؤيـة أصبيت بمثابـة ال جهة التي تقـ د المؤ

 يه طم  اتهـا و بنـاء المستقبل الذي تـرغ  ف

فإذا تمّ الإتفاق بيؤ أفراد المؤسسة     المستقبل المراد ال ص   إليه، و أصبيت الرؤية لبارئ لؤ المنهاج 

الذي تسير لليه المؤسسة، و دست راً تعمل به، و منش رئ يعرفها جميع الأفـراد، و إذا ما أصبيت مرجعـاً 

ؤسسة، فإنّه لن ئذ يمكؤ للمؤسسة أن تتجاود للّ العقبات للإختيارات الإستراتيجية و قـال ئ للعمل الي مي داخـل الم

التي يفرضها لليها المييط المتعـ دّ الأبعـاد، و إذا ما أصبح المسيرّ يملك للّ الخصائص التي تتولبّها الرؤية أصبح 

الإرادئ و خلب  بإمكـان المؤسسة أن تضمؤ أداءً متميـّ اً لل  الم ا الو يـل، لأنـّه بالرؤيـة و  ها يمكؤ بع  روح

 (2)روح الإبتكـار في الأفـراد ليثهّم لل  بل غ أهـ اف المؤسسة 

 :الاتصالالإبـداع و تكنـولوجيـات الإعـلام و 3. 

ً للأداء،  ي  أنـّه يغذيّ الصلـة بالمستهلك، و التي ً أساسيا ي فب الرغبة تخلـ لق  أصبح الإب اع رهـانـا

ن ل جيات و تك    علإب ااجلـة النم ، و نظراً لهذن الأهميـة أردنا ت ضيح للاقـة ممّـا يـؤديّ إل  تيريك ل الاستهلاك

 بالأداء بأمثلـة بعض المؤسسات الغربية الـرائ ئ في هذا المجـا   الاتصا الإللام و 

"إنّ استمرار العلاقة بيؤ العلامة التجارية و س قها ترتك  ألثر فألثر لل  الإب اع، الذي أصبح مؤ أهم 

و      Celineمؤ إلـادئ إ يـاء منتجاتها مثل  LVMHرّلات أداء المؤسسة، فبفضل الإب اع تمكّنت شرلة مي

Christian Dior  ففي سن ات الثمـانينات أللنت لجنـة ل لبرت(Colbert)  في دراسة لها أنّ العلامة الفرنسية

و الأمريكية           أنّ العلامات الإيوالية للم ضة لانت في خور لأنّها ما ت ا  تق مّ منتجـات ق يمـة، في  يؤ

ج دّت الم ضة في ألماقهـا، و أصبح ال بائؤ غير مستع يّؤ ل فع مبالغ باهضة مؤ أجل العلامة الفرنسية  و إذا 

مؤ استثماراتها في البي  و التو ير، و ت دع الم ات مؤ براءات   3تخصّص ألثر مؤ  L’Oréalلانت 

لك لأجل تلبية ا تياجات ال بائؤ المستمرّئ التي ت فعها إل  التج ي ، و تق يم  ل   فعلية في الإختراع لل سنة، فذ

                                                
(1) 60Brilman.Jean,, p 
(2) .7069.Brilman.Jean, , p 
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ه  ألبر مؤ رقم ألمـا   L’Oréalمجـا  الجما  و العلاج، لذلك فإنّ ارتفاع استثمارات البي  و التو ير ل ا 

LVMH 20،  ي  تمثلّ المنتجـات الج يـ ئ  ا فإنّ لل مؤ المؤسستيؤ مؤ المبيعات  و إضافـة إل  هذ

(L’Oréal, LVMH)  سن ات، و لأجل هذا فق  التم ت مؤسسة  5تج دّ تشكيلة منتجاتهـا للL’Oréal    لل

سنة و هي تجهّـ  بائعيها بي اسي  نقالـة و هات فـات  15التقنيات الي يثـة للإلـلام و الإتصا ، فمنذ ألثر مؤ 

(Modems)  منتظم بالإدارئ و تي ي  المعويـات الخـاصة بالأداء أو بخص صيات  ت  يك ن ا لل  اتصا  دائم و

المنتج في وقتهـا اليقيقي، و بذلك يستفي  البائعـ ن مؤ معويات ذات قيمـة مضافـة لاليـة تسمح لهم بتـرشي  

 تصرفـاتهم مؤ منظـ ر التكلفة و الفعـالية" 

خصّص المؤسسات الغربية ألثر استثماراتها في و لأهمية هذن التكن ل جيات في مي ان الألمـا  أصبيت  ت

مؤ إجمـالي   60مجـا  المعل ماتية و نظم الإتصا ،  ي  "أصبح بل  مثل ال لايات المتي ئ الأمريكية يخصّص 

 100مليـار دولار لتجهي ات المعل مـاتية و  150يلي:  الإستثمارات الخـاصة بالتجهي ات بمختلف أن الها لما

ـاقي التجهي ات الأخرا"، و هذا إن دّ  لل  شيء فإنّما ي ّ  لل  الأهميـة الكبيـرئ التي تيظ  بهـا مليار دولار لب

 (1)التكن ل جيات الج يـ ئ في مجـا  الألمـا  

 Departement of trade and industryو في دراسة   يثة لقسم التجارئ و الصنالة في بريوانيا 

 لي:لشكل التاؤ في استثمارات البي  و التو ير مع نم  رقم الألما  لما ه  مبيّ بيؤ ا الارتباطأظهر بوريقة رائعة 

 

 

 

 

 

 

 

 الإب اع أهـمّ ميـرّك للنمـ  :(04)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المص ر:

Brilman Jean, « Les meilleures pratiques du Management au cœur de la performance », 3 éme 
 édition, Editions d’organisations, Paris, 2000.p145. 

لعلاقـات االييائ الي مية للأفـراد و المؤسسات،  (TIC)فلق  غيرّت تكن ل جيات الإللام و الإتصا  

لؤ طريب  ـاليةدبائؤ/م ردون، و لذا طرق التسيير، فهي تعتبر مؤ الميرلات الأساسية للتنمية الإقتصاديـة الي

  :ؤ هذن التكن ل جيات لل  سبيل المثل لا لل  سبيل اليصر نجخلب القيمة، الإيتثمار، الشغل  و م

                                                
., p144 n.JBrilma (1)  
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فق   Dell  ف الألمـا ، فبالنسبة: لق  أصبيت شبكة الأنترنيت مؤ أهـمّ قن ات البيع لمختلالانترنيت

  1999سنة  30إل   1997مؤ المجم ع في   4ارتفعت مبيعاتها مؤ 

  1999ـة سن 85إل   1997سنـة  13فمؤ   Ciscoوبالنسبة   

معل مات مّي للقنائ بيع فهي تسمح بفتح أس اق ج ي ئ مثل أس اق النقل الك الانترنيتبالإضافة إل  ل ن و

مكتبة ك: اللؤ بع  بسعر منخفض، ممّا ي فرّ للمؤسسة إمكانيات هائلة لجل  القيمة لل بائؤ، و مؤ أمثلة ذل

  اليـاً  أصبيت الانترنيتبيع الكت  لل  شبكة  فبع  أن لانت المكتبة متخصّصة في Amazon.com الافتراضية

 تق مّ خ مـات متنّ لة ل بائنها مثل:

 تعُلمهم بالمنش رات الج يـ ئ لؤ المـ ض ع المختـار في وقتهـا اليقيقي  

 تـ فـر لمستخ مي المـ قع انتقـادات و آراء القـرّاء  

 تسنّ  له معرفـة ما يقرؤن تق مّ للمستخ م قـائمة الأشخاص الذيؤ قرأوا نفس المرجع  ت  ي

 (1) المتخصص ن في نفس مجـالـه

ن ل جيات ن التكال  ي ئ، هناك الكثير مؤ هذ الاتصا ليست تكن ل جيا الإللام و الانترنيتو نشير فقط أن 

 اء المؤسسة بـاقي تجهي ات المعلـ ماتية التي تساهم في تيسيـؤ أد، وViséo-conférenceلالهـاتف النقّا ، 

 .الأداءالثاني: تقييم  المبحث

ك نتيجة ؤ وذللق  داد الاهتمام بم ض ع تقييم الأداء وا تل ج ءا لبيرا مؤ اهتمام المفكريؤ والممارسي

ما تعتبر ة ، لديادئ نم  المؤسسات واتساع نواق ألمالها ، وبذلك أصبح هذا الم ض ع مي ر ال راسات الألاديمي

فعل ، نفيذن بالتا تم ة إدارية أساسية تق م بها الأداء لقياس مست ا أداء ململية قياس وتقييم الأداء للمؤسسة وظيف

 ق ف لل  لألما  للاتيجة نوبالتالي يعُ  تقييم الأداء ه  الأدائ التي تستمر بها الألما  وتنم  فه  المرآئ التي تعكس 

 ص   إل  هم لللعامليؤ لأدوار قيقة الأداء ، ومعرفة م ا التق م ني  تيقيب الأه اف المخووة ، وم ا تنفيذ ا

 تيقيب تلك الأه اف المخووة ومسال ئ الإدارئ في دلم نقاط التمي      

 المطلب الأول: مفهوم تقييم الأداء وأهميته

 الفرع الأول: مفهوم تقييم الأداء

 ماؤ، و فيريلمفكـلل  غرار المصوليـات الأخرا، فـإنّ مفهـ م تقييم الأداء ليس له معن  وا   في أذهـان ا

 يلي نستعـرض بعض التعـاريف المقتر ة مؤ بعضهم:

أنّ المقص د مؤ تقييم الأداء ه  "تلك المر لـة الأساسية مؤ مـرا ل  Gluekو  Jauchيرا لل مؤ 

لمليات الإدارئ، و التي ييـاو  فيها الم يـرون أن يفترض ا بأنّ الخيـار الإستراتيجي ينُفـّذ بص رئ صييية، و أنّه 

 (1)ي أهـ اف المؤسسة" يلبّ 

لما يعـرّف بأنـّه "لملية مرش ئ للنشاطـات، لتق يـر ما إذا لانت ال   ات المستقلـة ق   صلت لل  

"  والقص  مؤ هذن العملية ه  الت صّل (Cenzo & Robbins)م اردهـا وانتفعـت بهـا في سبيل تيقيـب أهـ افها 

سة لكلّ و لكافـة جـ ان  النشاط و العلاقـات المختلفة، و أنّ لملية إل  اليكم لل  درجـة لفـاءئ و فعـالية المؤس

القيـاس بهذا يج  أن تك ن شاملة لكلّ جـ ئيات و أقسام النشاط في المؤسسة، فيتمّ قياس للّ مرل  لل    ا ثمّ 

نشوة التي تق م بها تجُمّع النتائـج ليتـمّ قيـاس للّ المرال  لتصل إل  القياس الشامـل للمؤسسة لكلّ، ي  أنّ الأ

 (1)المؤسسة رغم اختلافهـا تتميّ  بالترابط و التكامل ممّـا يجعل لفـاءئ المرلـ  ال ا   تؤثـر لل  المرالـ  الأخرا 

                                                
..145Brilman.J, p144 (1)  
  233، ص ذلرن بباليسيني فلاح  سؤ، مرجع س  (1)
  233، ص المرجع السابب  (1)
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ية جـ ئية في نوـاق نشاط إداري أوسع و أشمـل ه  الرقـابة، فإذا لانت لما ينظر إل  تقييم الأداء بأنّه "لمل

الرقـابة هي مجم لة الأنشوة التي تمارسها المست يات الإدارية المختلفة في و ـ ئ اقتصادية معينّة للتألّـ  مؤ 

ً للمعاييـر الم ض لة لهذا الغرض  الفـروق، و أسبابهـا،  و تي يـ ت افب الأداء الميقـّب مع الأداء المخوّط طبقـا

و مؤشرات المعل مات الرقـابية          المسؤو  لنها، و ليفية تصيييهـا، فإنّ قيـاس الأداء ه  استقـراء دلالاتو

 (2)و اتخـاذ القـرارات التصيييية" 

رد الم ا تقييم الأداء: "ه  فيص تيليلي انتقادي شامل لخوط وأه اف وطرق التشغيل واستخ ام أنلما 

يي  يؤدي بفاءئ بشرية والمادية به ف التيقب مؤ لفاءئ واقتصادية الم ارد واستخ امها أفضل استخ ام وألل  لال

 ذلك إل  تيقيب الأه اف والخوط المرس م لها" أو ه : 

"معرفة م ا تيقيب الأه اف المرس مة لل   ئ الصنالية وليفية استخ ام الم ارد و ساب المنافع 

 (3)لل  ال   ئ نفسها"  والتكاليف وآثار ذلك

لإنتاجية ا   ئ وبناءا لل  ما جاء في التعاريف يمكؤ الق   بأن تقييم الأداء "يعني اليكم لل  لفاءئ ال

ستخراج اؤ ثم )المؤسسة( بمقارنة فعاليات التنفيذ في نهاية فترئ معينة بما لان ينبغي تيقيقه مؤ أه اف، وم

ءات لإجراا اقتراحدر الق ئ والضعف في مجالات العمل، ليتسن  لنا الانيرافات الناش ة تمهي ا لتشخيص مصا

جية خرا الناات الأالعلاجية اللادمة لتلافي ن ا ي الخلل في أداء تلك ال   ئ وتنمية وتو ير فاللية أوجه النشاط

 في أدائها" 

 الفرع الثاني: أهمية تقييم الأداء للمؤسسة.

 :يمكؤ تلخيص أهمية تقييم الأداء بالآتي

 إن تقييم الأداء يتمثل في الاستخ ام الأمثل للم ارد الاقتصادية؛ -1

مؤ قيام  لتيقبي ضح العلاقات التبادلية بيؤ المشرولات والالت ام بها، فيسال  تقييم الأداء لل  ا -2

 المؤسسة ب ظائفها بأفضل لفاءئ ممكنة؛

 ات في المؤسسة؛ترتبط أهمية تقييم الأداء ارتباطا وثيقا بالتخويط لل  لافة المست ي -3

 

 يلي: لذلك يسال  تقييم الأداء لل  ما

 ت جيه العامليؤ في أداء ألمالهم؛ 

 ت جيه إشراف الإدارئ العليا؛ 

 ت ضيح سير العملية الإنتاجية؛ 

  ل أو لتم ياأو تيقيب التنسيب بيؤ مختلف أوجه النشاط للمؤسسة س اء ما تعلب بالإنتاج أو التس يب

  الأفراد

 ج دئ للإنتاج لل  أساس الم اصفات المي دئ للمنتج تي ي  معايير ال 

ر لية اختيا ن لمإن تقييم الأداء يرتبط ارتباطا وثيقا بالمؤسسة م ض ع التقييم، مما يست لي دائما أن تك

ه لذي ت اولشاط االمؤشرات أو المعايير متفقة مع تنظيم المؤسسة وإمكاناتها المتا ة، بما يتناس  مع طبيعة الن

ضافة إل  إسسة  نظام الذي تعمل فيه، والخصائص الفنية التي تتمي  بها الصنالة التي تنتمي إليها المؤو س  ال

  فرئ ذلك، فإن تي ي  هذن المؤشرات يت قف إل     لبير لل  ن لية ومق ار البيانات والمعل مات المت

ة  هذا واقعيتائج م ض لية وولل  ض ء هذن الالتبارات يج  أن تتم لملية التقييم  ت  يمكؤ أن تتيقب ن

 مع ضرورئ التألي  لل  نقوة هامة، هي:

                                                
  52-51، ص1999كاليف الصنالية"، ال ار الجامعية، الإسكن ريةـ مصر، ن ر أ م ، مبادئ مياسبة الت  (2)
  190، 189، ص 1999  لقيل جاسم لب  الله، م خل في تقييم المشرولات، الوبعة الأول ، دار اليام  للنشر، الأردن،  (3)
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أن المياولات التي تعتم  في تي ي  أسس لفاءئ الأداء في المؤسسات والتي تعتم  لل  الن ا ي التجارية 

والمياسبية، غير لافية لليكم لل  لفاءئ المؤسسة ونجا ها، والسب  ه  أن مؤسسة صنالية ق  تضيي بمعيار 

للما بأن لملية تقييم الأداء في   بيية التجارية في الم ا القصير لالتبارات أخرا تيققها في الم ا الو يلالر

المؤسسات الإنتاجية والمعتم ئ لل  الن ا ي التجارية، تع  مؤشرا جي ا لليكم لل  نجاح المؤسسة مؤ وجهة نظرها 

  (1)لمالية وخاصة في المؤسسات التي تمتلكها ال ولةل   ها وتوغي المعايير الاقتصادية لل  معايير الربيية ا

 قتصادولكؤ إيجاد معايير أخرا تق م لل  أساس إجتمالي بالتبار المؤسسة ج ءا مؤ الكل وه  )الا

 ال طني( يؤثر ويتأثر به بشكل لام، وبالقواع الصنالي بشكل خاص، وه  غاية في الأهمية 

 

 

 

 

  أهداف تقييم الأداء: المطلب الثاني:

و خارجية لية أتتع د أه اف تقييم الأداء التي تسع  ورائها المؤسسات الاقتصادية س اءً لانت داخ      

 وبالإمكان ذلر أهم هذن الأه اف التي تتمثل في:

  تيقيب أفضل استخ ام ممكؤ للم ارد الاقتصادية المتا ة 

 فسية تيقيب تخفيض مستمر في تكاليف الإنتاج مؤ أجل ديادئ ق رتها التنا 

 ت وفي أوقا ول بةإشباع رغبات المجتمع الذي تعمل فيه المنشأئ وذلك بتق يم السلع بالن ليات والكميات الم

 الياجة إليها وبالأسعار المنسبة 

  هم هم وديادئ الخ مات المق مة ليلخاتيقيب أه اف العامليؤ في المنشأئ والمتمثلة ب يادئ م 

  التي يتعرض إليها العامليؤ تيسيؤ ظروف العمل والي  مؤ الأخوار 

 تو ير ومصنع تخفيض للفة مناولة الم اد والسلع داخل المنشأئ، وذلك باختيار أفضل الأسالي  لترتي  ال

 وسائل ومع ات المناولة والنقل 

 ة ض للفالا تفاظ بمست ا معيؤ مؤ المخ ون يكفي لم اجهة الولبات في أوقاتها وفي نفس ال قت تخفي

 ن وتقليل المبالغ المستثمرئ في المخ ون الا تفاظ بالمخ و

  ت ري  وتنمية المهارات بالنسبة لكافة العامليؤ 

  ديادئ الإنتاجية الكلية والج ئية بكافة أن الها 

 لية   النتيسيؤ ن لية المنتجات باستمرار لؤ طريب إتباع الأسالي  العلمية والإ صائية للسيورئ لل 

ي فافات لات المستخ مة للكشف لؤ الأخواء أو الكشف لؤ الانيروإدخا  أ  ث المع ات والمكائؤ والآ

 مست ا ن لية المنتجات 

  التماد البي  والتو ير لأساس لتو ير المنتجات وديادئ الخبرئ العلمية والتقنية داخل المنشأئ مؤ أجل

 (1)تو يع وتكييف وتج ي  واستنباط التكن ل جيا المناسبة والملائمة لإشباع  اجة المستهلك 

يلا ظ مؤ النقاط أللان أنه بالإمكان إضافة بعض التفاصيل لل ص   إل  فهم أوضح لأه اف تقييم الأداء، 

أن أهمية قياس الأداء تكمؤ في التعرف إل  أي م ا تم تيقيب الأه اف المرس مة مؤ خلا  متابعة تنفيذ   ي 

 مؤ، إضافة إل  ذلك إن لملية التقييم تيف  لل  الأه اف المي دئ للمؤسسة ضمؤ الخوة المي دئ لفترئ معينة مؤ ال

                                                
  108،ص 9200ماجستير، جامعة الياج لخضر،باتنة ، اب الله الشريف،دور التكاليف المعيارية في تيسيؤ اداء المؤسسة الاقتصادية،مذلرئ  (1)

   
  271 -269، ص  1990قصيرئ  أن ر نعيم وآخرون ،الإدارئ والاقتصاد الهن سي ،ودارئ التعليم العالي والبي  العلمي، العراق،  (1)
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الاستخ ام الأمثل للم ارد الاقتصادية المتا ة وييقب القيام بالعمل لل  أفضل ص رئ ممكنة ويمكؤ مؤ التشاف 

 الانيرافات أو ما يسم  بالفج ات وتفسير أسباب هذن الانيرافات ووضع اليل   المناسبة في ال قت المناس  

جع ألضاء   ويش د نظام سليم لتقييم الأداء يتمي  بالشم لية والاستمرارية والمرونة يساللما أن وج    

عف التي ط الضالمؤسسة لل  العمل بج ية مستقبلا، وذلك مؤ خلا  إبراد نقاط الق ئ ومياولة تشخيص وتفادي نقا

سائل لمل  افر والتك يؤ، ل م تيعاني منها ألضاء المؤسسة والتي ق  تك ن أصل س ء الأداء المق م مثلا نقص في 

  متو رئ لتيقيب الج دئ المول بة   الخ  

 (1)وبالتالي معرفة الكفاءات، أي الكشف لل  المعارف والمهارات والق رات المت فرئ في المؤسسة 

 م  لتقييوفيما يلي يمكؤ لرض مجم لة مؤ الأه اف لكل مؤ المؤسسة والفرد بشكل منفصل جراء لملية ا

 (: أه اف المؤسسة والفرد مؤ لملية التقييم04) و  رقمج 

 بالنسبة للفرد بالنسبة للمؤسسة

 يسال  لل   سؤ اتخاذ القرار -

 تي ي  ال سائل انولاقا مؤ الا تياجات المستقبلية -

 تعظيم وتيسيؤ مردودية الي  العاملة -

 تو ير التنظيم وجعله ألثر ديناميكية -

 تيسيؤ الاتصا  -

 ا مؤ تشخيص النقائصالبي  لؤ الب ائل انولاق -

 معرفة رد فعل المقيم والم يريؤ مؤ نشاطه  -

 تي ي  ما ينتظر منه  -

 إدراك جي  للأه اف العامة للمؤسسة  -

إلوائه الفرصة للتفاوض فيما يخص إدماج أه افه الخاصة ضمؤ  -

 الأه اف العامة للمؤسسة 

 م اجهة مستقبله ال ظيفي -

 ،قسم، ش رئر غير منلمالي في تقييم أداء المؤسسات الاقتصادية، رسالة ماجستيلريف، أهمية التيليل ا قلب ا لردا: المصدر

  48، ص 2008لل م التسيير، جامعة بسكرئ، 

 .الأداءالمطلب الثالث : مشاكل ومعوقات تقييم 

 بة تمثل الصعيب وتت اجه لمليات تقييم الأداء لثيرا مؤ الصع بات التي تي   بينها وبيؤ التقييم ال ق     

ذي مر الي تي ي  وتو ير معايير لقياس الأداء خاصة وان لكل مؤسسة أه اف وخصائص تختلف لؤ غيرها، الأف

 يجعل مؤ التماد معايير وا  ئ لقياس الأداء في غاية الصع بة ولم ما تتمثل الصع بات في:

  الصع بة في تي ي  نم ذج متكامل واضح لل  درجة مؤ ال قة والم ض لية لتقييم الأداء  1

 الصع بة في تي ي  المتغيرات المرغ ب قياسها والعلاقات التي بينها    2

 الصع بة في تي ي  ب اية لمليات تشخيص ودراسة وتيليل الانجاد به ف تقييمه    3

 سسةصع بة تو ير معايير لمية ون لية لقياس المخرجات الكمية والن لية لقياس أداء المؤ  4

ية درجة لال عمليةم بقياس الأداء وتقييمه  ي  تتول  هذن الالنقص في الك ادر البشرية الم ربة للقيا  5

  مؤ الخبرات والكفاءات والمهارات اللادمة 

 يلي:لما ان هناك بعض المشالل التي مؤ شانها ان تعيب التقييم الجي  لل اء مؤ بيؤ هذن المشالل ما

 الوبيعة القصيرئ الم ا لمقاييس الأداء؛ -1

 الخلط بيؤ ال سائل والأه اف؛ -2

السل ك التع يضي: ويي ث ذلك لن ما يك ن اله ف مك ن مؤ مجم لة مؤ الأج اء بعضها   -3

 (1)قابل للقياس الكمي والبعض الآخر غير قابل 

                                                
 44،مرجع سبب ذلرن ،صولي  أ م  صالح العواس (1)
  212، ص2002ر وائل للنشر، الأردن، الل دي م س  ، التنظيم وإجراءات العمل، دا (1)
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 .الأداءالمبحث الثالث: عملية تقييم 

 : وظائف ومكونات عملية تقييم الأداءالأولالمطلب 

لأه اف ليقها يمية وذلك للتعرف لل  م ا تيقمتابعة تنفيذ الأه اف الاقتصادية للمؤسسة الكمية والق -1

لنشاط لؤ سير ا مختصةالمي دئ لها مسبقا وللفترئ المي دئ استنادا إل  البيانات والإ صاءات التي ت فرها الجهات ال

جعل ما  ؤ اجلمالإنتاجي في تلك المؤسسات للما أن البعض منها ق  تلجأ إل  خفض أه افها التي تخوط لتيقيقها 

ة  ص   ي  الفأقرب ال  ما ه  مخوط تلافيا للمساءلة و اليساب الناجم لؤ ابتعاد المنفذ مؤ المخوط  ه  منفذ

 العكس  ولليه لاب  مؤ تيقيب لنصر ال قة في تي ي  الأه اف المخوط تيقيقها 

  درجة بأللافها ذ أه الرقابة لل  لفاءئ الأداء الإنتاجي للتأل  مؤ قيام المؤسسة بممارسة نشاطاتها وتنفي -2

  قالمؤسسة  مؤ أن وأسبابها والعمل لل  إدالتها مستقبلا، وهنا يج  التأل  الانيرافاتمؤ الكفاءئ، وذلك بتشخيص 

 استخ مت لافة م خلاتها المتا ة بألل  لفاءئ ممكنة 

 فيذ تي ي  الجهات والمرال  الإدارية المسؤولة لؤ  ص   الانيرافات التي تي ث نتيجة التن -3

المتا ة  ب ائللبي  والتيري لؤ اليل   وال سائل المناسبة لمعالجة الانيرافات مع ضرورئ اختيار الا -4

 التكاليف وبأقل 

 

 

 

 مكونات عمليات الأداء. :(05شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  347، ص 2001الإدارئ الاستراتيجية، ال ار الجامعية للنشر، الإسكن رية، مصر، نادية العارف،  المصدر:

 ( المرونة تسمح للم يريؤ مؤ الاستجابة للأ  اث غير المت قعة 1) 

 ( تق يم المعل مات الصييية لؤ الأداء التنظيمي 2)

( إم اد الم يريؤ بالمعل مات في ال قت المناس   ي  تعتم  نجاح لملية صنع القرار لل  م ا   اثة 3)

 (1)المعل مات 

 ءالمطلب الثاني: الأسس العامة في تقييم الأدا

 هناك مجم لة مؤ الأسس العامة التي يج  التمادها في تقييم الأداء وهي:

 تحديد أهداف المشروع: -1

إن الغاية الأساسية لأي مؤسسة هي تيقيب ه ف رئيسي وجملة مؤ الأه اف الثان ية الأخرا، ولما لانت 

التي يفترض أن تك ن مي ودئ إ  ا وظائف دراسة لفاءئ الأداء هي التعرف لل  إمكانيات تي ي  تلك الأه اف 

                                                
  347،ص2001نادية العارف، الإدارئ الاستراتيجية، ال ار الجامعية للنشر، الإسكن رية، مصر،  (1)

قياس 

 الأداء

وضع الأه اف 

 والمعايير

مقارنة الأداء 

 الفعلي 

بالمعايير 

 الم ض لـة

أنشوة 

 الأداء

(1) (2) 

(3) 

مخرجات 

 الأداء
م خلات 

 الأداء
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وواضية لكافة العامليؤ بالمؤسسة، فإن الالتماد لل  المؤثرات العلمية والعملية في دقة تي ي  تلك الأه اف أمر 

مهم، لأنه مؤ الضروري تقسيم المؤسسة إل  ل د مؤ الأه اف الج ئية التي تخص ال   ات والأقسام الرئيسية في 

 المؤسسة 

  أن تي يجن في مجا  تي ي  الأه اف لل  ل د مؤ المجالات وأوجه نشاط المشروع الوق  تعارف البا ث 

 تي د الأه اف بالنسبة لها، إل  مايلي:

  المجا  التس يقي 1-1

  مجا  التج ي  والابتكار أو ديادئ الإنتاجية 1-2

  القيمة المضافة 1-3

  الم ارد الأولية والمادية الخاصة بالتم يل 1-4

  يةالربي  1-5

  أداء العامليؤ وتو يرهم 1-6

  المسؤولية اتجان المجتمع 1-7

 (1)الم ادنة بيؤ الأه اف القصيرئ، المت سوة والو يلة الم ا  1-8

 تحديد الخطط التفصيلية لإنجاز الفعاليات التي تمارسها المؤسسة: -2

ل   ئ االات كل مجا  مؤ مجإن استمرار العملية الإنتاجية بالص رئ المول بة يتول  وضع خوط تفصيلية ل

  لبيي  تؤدي إ ليها،الإنتاجية، وبيان الم ارد والواقات البشرية والمادية التي تستخ م لتنفيذها وليفية اليص   ل

يها لن  ت للتيقيب الأه اف بأقل تكلفة اقتصادية واجتمالية ممكنة، إضافة إل  مرونتها لغرض إجراء التع يلا

 يلي:  د الخوط التفصيلية في ض ء ماالضرورئ   ي  يقتضي أن تي

 لغم ضاوض ح الرؤيا بالنسبة لتلك الأه اف بيي  تك ن مي ودئ ويمكؤ ال ص   إليها بعي ا لؤ  2-1

  والاجتهاد واليكم الشخصي

  أن تغوي الأه اف جميع أوجه النشاط الاقتصادي المرتبط بعمل المؤسسة 2-2

  مختلفة للمؤسسةضرورئ التنسيب بيؤ أه اف النشاطات ال 2-3

مؤ ضيقها أن يشترك في صياغة الأه اف واستيعابها وقب لها، الأفراد الذيؤ س ف يساهم ن في تيق 2-4

    ود مسؤولياتهم

أن تك ن الأه اف قابلة للتكيف مع تغير الظروف إل  جان  الالت ام في تنفيذها لن ما لا تستج   2-5

 (2)ظروف تيقيب هذا التنفيذ 

 

 

 

 راكز المسؤولية:تحديد م -3

يض ي دئ لتف ية وممؤ الأرلان  الأساسية الهامة لتقييم أداء أية مؤسسة إنتاجية أن تت اج  فيها معالم واض

 السلوات وتي ي  المسؤوليات 

لنشاط فيذ هذا اة بتنفمرل  المسؤولية ه  الجهة المختصة بالقيام بنشاط معيؤ ولها سلوة اتخاذ ال سائل الكفيل

 ارد الإنتاجية الم ض ع تيت تصرفها في   ود الم 

                                                
  194لقيل جاسم لب  الله، مرجع سبب ذلرن، ص  (1)
 195المرجع السابب،ص (2)
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ولما لانت لملية تقييم الأداء لا تقتصر لل  معرفة م ا تيقيب المؤسسة لأه افها، بل يتع ا ذلك إل  

تفسير الانيرافات وتيليلها وتشخيص أسبابها ومؤ ثم ردها إل  الجهات المسؤولة لنها،مما يست لي تقسيم المؤسسة 

ب ض ح ولكل مرل  مؤ المرال ، لكي يتم ربط الانيرافات بالمرل  التي أخفقت في  إل  مرال  مسؤولية وتي ي ها

إنجادها بالمست ا والكفاءئ  المول بة منها ومؤ ثم، مساهمة تلك المرال  في وضع اليل   العلمية الناجية للتغل  

 (1)لليها أو الي  منها 

 تحديد معايير الأداء الصناعي )الاقتصادي(: -4

ي ي  المعايير تعتبر مؤ الخو ات الأساسية في لملية التقييم، ولكؤ تع د هذن المعايير أصبح إن لملية ت

يمثل مشكلة صعبة في ال قت الياضر، بيي  أصبيت هناك استيالة توبيقية في استخ ام لافة المعايير س اءا 

المعايير، مثل وج ب تي ي  ماهية التجارية منها أو الاجتمالية، فهناك ل ئ أم ر تؤخذ بعيؤ الالتبار لن  اختيار 

المعايير المختارئ، ومؤ ثم اختيار المعيار أو المعايير المناسبة ل راسة لفاءئ الأداء الاقتصادي  وتختلف هذن 

المعايير مؤ مؤسسة لأخرا  س  طبيعة العملية الإنتاجية التي تؤديها، وباختلاف الأه اف المرس مة لها مؤ فترئ 

 (2)دمنية لأخرا 

 وجود جهاز مناسب للقيم بتقييم الأداء: -5

إن لملية تقييم الأداء تستل م وج د جهاد مناس  للرقابة يختص بمتابعة ومراقبة التنفيذ الفعلي لنشاط 

ال   ئ الإنتاجية مؤ ج انبه، ويق م بتسجيل النتائج التي يتمخض لنها التنفيذ ونظرا للصلة ال ثيقة بيؤ فاللية الرقابة 

ية البيانات والمعل مات المسجلة، فإن تو ير أجه ئ الاتصا  في المشروع، يعتبر أمرا ضروريا وم ا دقة وص

 (3)بغية اليص   لل  المعل مات المول بة لمختلف الأغراض وبال قة اللادمة 

 المراحل الأساسية لتقييم الأداء: -6

 لي:يمكؤ تلخيص المرا ل الأساسية التي تمر بها لملية تقييم الأداء بما ي

 خوة التنفيذ  –التعرف لل  البرامج  -6-1

 التعرف لل  معايير ومقاييس الأداء  -6-2

  قياس الأداء الفعلي )النتائج( -6-3

 مقارنة الأداء الفعلي بالأداء المخوط  -6-4

 تي ي  الانيرافات والاختلافات والفروقات مع تي ي  مرال  المسؤولية  -6-5

 ة لليفاظ لل  اله ف المخوط   اتخاذ الإجراءات اللادم -6-6

  منها:وهناك بعض الالتبارات التي يمكؤ أن تسال  المؤسسة لل  اختيار وسيلة التقييم الفعالة و

  الترلي  لل  ت ليم الإيجابيات  1

الم اقف  جميع تق يم معل مات مرت ئ لؤ الأداء تك ن مرتبوة بال اقع الفعلي وليس نماذج لامة تستخ م في  2

  لل  السّ اء

  تشجيع وت ليم الابتكار والق رات الخلاقة  3

 (1)لآلية ا داء مثل استخ ام أنظمة المعل ماتديادئ الاتجان إل  الالتماد لل  النظم الي يثة لتقييم الأ  4

 لمطلب الثالث: معايير قياس كفاءة الأداء في المؤسساتا

                                                
 196لقيل جاسم لب  الله، مرجع سبب ذلرن، ص (1) 

  196، صبالمرجع الساب (2) 
   197، صالمرجع السابب (3)

 
  355، ص 1999راوية ميم   سؤ، إدارئ الم ارد البشرية، ال ار الجامعية للنشر، مصر،  (1)



 الأداء وتقييمه في المؤسسة  الفصل الثاني
 

- 52 - 

 يمكؤ تلخيص أهم المؤشرات بمايلي:

 (2)يةالفرع الأول: معيار الطاقة الإنتاج

 خلا  فترئعيؤ ومتعرف الواقة الإنتاجية بأنها الق رئ الإنتاجية المت فرئ في المؤسسة ضمؤ أسل ب إنتاجي 

 دمنية معينة، ويتم قياس وتخويط هذن الق رئ لينيا في ص رئ سالات لمل أو و  ات إنتاج 

ذا ي أهمية هتأت ئ ممكنة،  ي إن اله ف لجمع ال   ات الاقتصادية ه  استغلا  الواقة الإنتاجية بألل  لفاء

ؤ جهة مالمبيعات باح والمعيار ل نه يرتبط ارتباطا وثيقا بيؤ الواقة الإنتاجية مؤ جهة، وبيؤ لل مؤ التكاليف والأر

 ديع لا  تخأخرا  ي  أنه للما ارتفع الإنتاج، انخفضت  صة ال   ئ ال ا  ئ مؤ التكاليف الثابتة وذلك مؤ 

 قيب مرونةة وتي ات ألبر في  الة استغلا  أمثل للواقة، ومؤ ثم ديادئ ال   ات المنتجإجمالي التكاليف لل  و 

 في الأسعار وتلبية ا تياجات المجتمع مؤ السلع والخ مات 

 أما المؤشرات المستخ مة لقياس لفاءئ الأداء باستخ ام معيار الواقة الإنتاجية فهي:

 

 =     م ا الانتفاع مؤ الواقة التصيييية لمليا -1

رلة ج بأقص  سلإنتا ي  أن الواقة الإنتاجية الفعلية هي الواقة الإنتاجية النظرية ) التي هي الق رئ لل  ا

 وب ون إنقواع( مستبع ا منها التعولات المسم  ة؛

الم ا الذي سيتم الانتفاع به مؤ الإمكانيات المتا ة في المؤسسة خلا  فترئ دمنية، معينة وه  النسبة:  -2

 نتاج المخوط/ الواقة الإنتاجية التصميمية؛الإ

 الم ا الذي يتم به تنفيذ أه اف الخوة =  -3

ت خلا  لخ ما ي  أن الواقة الإنتاجية المخووة تمثل لمية الإنتاج المسته ف اليص   لليه مؤ السلع وا

 فترئ الخوة 

 الفرع الثاني: معيار الإنتاجية

  فهي (1)نيصل لليه بقسمة المخرجات لل  أ   لناصر الإنتاج"تعرف الإنتاجية لل  أنها "الناتج الذي 

للاقة بيؤ م خلات ومخرجات، نفقات وإيرادات، لمية الإنتاج ول د المكائؤ، لمية الإنتاج ول د العما  قيمة 

تعتبر  الإنتاج وسالات العمل  وهي تختلف لؤ الإنتاج مؤ ل ن الأخير يمثل العملية نصف النهائية أو النهائية، بينما

الإنتاجية لل  أنها للاقة الإنتاج بمفردات العملية الإنتاجية وبالتالي فهي تيمل تقييما ألثر دقة مؤ الإنتاج في تقييم 

 المؤسسة ولفاءئ العامل وطريقة استخ ام الآلة أو الم اد الأولية   الخ 

 ومؤ هنا يتضح أن الإنتاجية تستخ م للتعبير لؤ اتجاهيؤ، هما:

، والذي فيها شر لقياس لفاءئ المؤسسة مؤ خلا  الاتجان العام لارتفاع أو انخفاض الإنتاجيةالأو ، لمؤ

 يعكس درجة استثمار المؤسسة لم اردها، وهذا ما يعبر لنه باتجان الإنتاجية الكلية 

 

 

ما  والثاني، لمؤشر لقياس لفاءئ أ   لناصر العملية الإنتاجية داخل المؤسسة ودرجة الانتفاع فيف وه 

الم خلات والمخرجات، أي  ل  أنها العلاقة بيؤيعبر لنه بالإنتاجية الج ئية، ويمكؤ التعبير لؤ الإنتاجية الكلية ل

    :(1)أنها

 الإنتاجية =   

                                                
  139لميؤ لل طي، مرجع سبب ذلرن ، ص  (2)
  273، ص 2000  س نيا ميم  البكري، تخويط ومراقبة الإنتاج، ال ار الجامعية للنشر، مصر،   (1)
   241، ص 2000ق الياج وفليح  سؤ، الاقتصاد الإداري، الوبعة الأول ، دار الصفاء، الأردن،   طار (1)

الإنتاج 

الواقة الإنتاجية  الفعلي

 الفعلية

الإنتاج 

الواقة الإنتاجية  الفعلي

 المخووة

 

 تالمخرجا

 

  خلاتالم

= 
 ا

 لعمل + رأس الما  + الأرض + الم اد الأولية

 

 الإنتاج
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 أما الإنتاجية الج ئية فهي تعبر لؤ العلاقة بيؤ  جم الناتج ووا   مؤ ل امل الإنتاج  ي  يعبر لنها 

 لإنتاجية الج ئية = بالمعادلة التالية: ا

 

 الفرع الثالث: معيار القيمة المضافة

تعرف القيمة المضافة بأنها "القيمة الإنتاجية التي تضيفها المؤسسة أو تساهم بها مع غيرها مؤ المؤسسات 

الإنتاج  = قيمة         ولليه، فإن القيمة المضافة الإجمالية (2)في خلب الناتج ال طني  أو هي ل ائ  ل امل الإنتاج"

قيمة مستل مات الإنتاج  وهي القيمة المضافة الإجمالية، ول  استبع نا منها الاهتلالات فإن الصافي يشكل القيمة  –

 المضافة الصافية، أي أن:

 قيمة مستل مات الإنتاج + الاهتلالات()  –القيمة المضافة الصافية = قيمة الإنتاج 

 المتتابعة الآتية: ويمكؤ  ساب القيمة المضافة طبقا للخو ات

 تي ي  قيمة الإنتاج الإجمالي للمؤسسة خلا  فترئ دمنية معينة؛ -1

ي فخ مت نستبع  مؤ الإنتاج الإجمالي لافة العناصر والمنتجات الخاصة بمؤسسات أخرا والتي است -2

 سبيل إخراج هذا الإنتاج؛

 افية؛ة الصنصل إل  القيمة المضافنورح مؤ القيمة المضافة الإجمالية اهتلالات الأص   الثابتة ل -3

يرئ قيمة الأخذن الوهي الخو ئ الأخيرئ، تب ي  العناصر الرئيسية التي تك ن القيمة المضافة الصافية، فه -4

 يلي: تنو ي لل  ما

 الفائ ئ ) العائ ( وه  نصي  صا   رأس الما  مقابل إسهام رأسماله في الإنتاج؛ -4-1

 صي  العامل نظيرئ إنتاجه؛الأج ر والروات ، وهي ن -4-2

 الربح، وه  الذي ييصل لليه صا   المق رئ التنظيمية  -4-3

 (1)الفرع الرابع: معيار الربحية و معيار العائد على رأس المستثمر

 معيار الربحية: -1

يف تكال يعبر اصولاح الربح ل ا المياسبيؤ لؤ ديادئ قيمة مبيعات المؤسسة مؤ السلع والخ مات لل 

ي لربح يساوأن ا الانتاج المستخ مة في انتاج هذن السلع أو الخ مات  فالربح ه  الفائض لؤ التكاليف، أي ل امل

 الإيرادات مورو ا منها التكاليف 

 معيار العائد على رأس المال المستثمر: -2

 لية:االت يكتس  هذا المعيار أهمية لبيرئ في دراسة تقييم لفاءئ أداء المؤسسة  ويعبر لنه بالصيغة

 

 مع   العائ  لل  الاستثمار = 

 

 وللما لانت نسبة هذا العامل مرتفعة لان الأداء الاقتصادي لفؤا

 ياتهاوي ضح هذا المؤشر السرلة أو الكفاءئ التي تجري بها لملية استخ ام أص   المؤسسة في لمل

 التشغيلية 

                                                
  212  لقيل جاسم لب  الله، مرجع سبب ذلرن، ص  (2)
  140لميؤ لل طي، مرجع سبب ذلرن ، ص ( (1)

 الناتج

 أ   ل امل الإنتاج

رأس الما  

 المستثمر

 الربح

 المبيعات
 المبيعات

رأس الما  

 المستثمر

 الربح
= × 
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 وهناك معايير أخرا:

 الما ؛ التكاليف المالية، وتقسم إل  السي لة ورأس -1

 المبيعات؛  -2

 درجة التصنيع و درجة الالتماد لل  المستل مات السلعية المست ردئ؛  -3

 درجة المساهمة في التص ير؛  -4

 المخ ون السلعي مؤ السلع الجاه ئ؛  -5

 نسبة الأي ي العاملة لقيمة الإنتاج؛ بالإضافة إل  معيار الانيرافات   -6

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل الثاني:

التميّـ ،  و     مؤ هـذا الفصل أنّ مفهـ م الأداء يقصـ  بـه الـ ص   إل  التفـ ق مـا يمكـؤ استنتـاجـه

بقـاء و ريؤ في اللمفكـفالمؤسسة ذات أداء هي التي بإمكانهـا بلـ غ أهـ افها ط يلـة الأجل، و المتمثلّـة بإجمـاع ا

نّ لتنـافسية، إلاّ أا، و دوديةرالمية، الفعـالية، الإنتـاجبالأبعـاد التـالية: الكفـاءئ،  بالاهتمامالنمـ ، و لا يتـمّ ذلك إلاّ 

داء ان إل  الأتعـ ّ تيقيـب مست ا أداء متميّ  و ـ ن لا يكفي لضمـان بقـاء و نمـ  المـؤسسة بل لل  المؤسسة أن ت

 التنظيـمي و الإجتمـالي اللـذان مؤ شأنهمـا أن يسـال ا في بلـ غ مست ا أداء معتبـر 

 ذلك تكتسيهي ب وك يمكننا أن نستخلص أنّ لمليـة تقييم الأداء هي جـ ء مؤ لملية المـراقبة إضافة إل  ذل

الفجـ ئ  ـة لتقليصللادمأهميـة بـالغـة لن  مقـارنة الأداء الفعلي بالأداء المخوط، و اتخـاذ الإجراءات التصيييية ا

 بينهمـا  

 

 

 



 المؤسسة  أداءتأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على                                            الفصل الثالث

 الاقتصادي 

- 64 - 

 تمهيـــد:

تعامل مع ف والإن تكنولوجيا المعلومات تعتبر أحد الأدوات الأساسي  في يد المسؤولين في المؤسس  للتكي

ي دارة التهي الإفير. وتعتبر تكنولوجيا المعلومات هي المسؤول  عن التلاؤم وتماسك المؤسس  كوحدة واحدة. يالتغ

 لمؤسس .المختلف  ل  الأنشط على يمكن بواسطتها خلق رقاب 

ين التخز، والبرامج وإن نظم المعلومات المبني  على الحاسوب تعتمد على النواحي الآلي  للحاسوب  

 وتكنولوجيا الاتصالات.

ولوجيا ر تكنوعليه سوف نهتم في هذا الفصل بأنظم  المعلومات المبني  على استخدام الحاسوب، حيث تعتب

لأبعاد اتفهم زم  لنظم المعلومات الحديث  حيث يقوم المديرون بالمعلومات الأساس الفني وتوفر الأدوات اللا

جيات حديد الحاتلها التنظيمي  والإداري  لهذه التكنولوجيا، الاعتماد على المخططات المعلوماتي  التي؛ يتم من خلا

تقدير  وءي سالأساسي  لأنظم  المعلومات من مكوناتها الأساسي  المتمثل  في تكنولوجيا المعلومات، حيث يؤد

ما. نائها تماإلى ف بالنقصان إلى حدوث اختلال بالمؤسس  وربما الحاجيات الأساسي  لهذه الأنظم  سواء بالزيادة أو

ها في للمهم  تأثير تكنولوجيا المعلومات على مختلف وظائف المؤسس  والتطرق لبعض التطبيقات ا إلى بالإضاف 

 المؤسس .

ديات التح القادرة على مواجه  هذه تتنظيمي هو رسم الاستراتيجياإن دور المديرين في هذا الإطار ال

لمعلومات اوجيا ويقوموا بتخصيص الموارد البشري  والمالي  لتحقيق أهداف هذه الاستراتيجيات، كما تعتبر تكنول

شط  ب  الأنقالق ورأحد الأدوات الهام  المتاح  للمديرين للتكيف والتعامل مع التغير، وهي الأداة التي يمكنها خ

 المختلف  للمؤسس .

 وسوف نتطرق في هذا الفصل إلى:

 استخدام نظم المعلومات في المؤسس .-1

 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسس .-2

إلى  ضاف تبادل البيانات الإلكتروني  والعمل الجماعي بواسط  الحاسوب ومراكز المكالمات بالإ-3

 .التسيير الالكتروني للوثائق

 

 

 

 

 .في المؤسسة الالكترونية استخدام نظم المعلومات المبحث الأول:

  سوف نتطرق خلال هذا المبحث إلى استخدام أنظم  المعلومات في المؤسس  بالتركيز على أنظم

 تصادي .الاق المعلومات الإستراتيجي  ونظم دعم القرارات بالإضاف  إلى نظم الخبرة وتأثيراتها على المؤسس 

 الأول: نظم المعلومات الإستراتيجية. المطلب

 الفرع الأول: ماهية نظام المعلومات

يجمع و يحول و يرسل المعلومات في المنشاة و يمكن  الذي" النظام يمكن تعريف نظام المعلومات على انه:

 .(1)ن"مستفيديلعديدة من نظم المعلومات لمساعدته على توفير المعلومات حسب احتياجات ا أنواعايستخدم  أن

                                                
 .85،ص1999ئ الإدارة"أسس و مفاهيم"،الطبع  الأولى،مجموع  النيل العربي ،القاهرة،على محمد منصور،مباد (1)



 المؤسسة  أداءتأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على                                            الفصل الثالث

 الاقتصادي 

- 65 - 

ي و بالتال عالي إذن فهو يعمل على توفير المعلومات التي يحتاج لها المديرون لاتخاذ القرارات الخاص  بف

  رفع مستوى الأداء و تحقيق الأهداف التنظيمي .

وكما يعرف أيضا بأنه :" مجموع  متجانس  ومترابط  من الأعمال ، العناصر والموارد تقوم بتجميع تشغيل 

  البيانات بغرض الإنتاج وتوصيل معلومات مفيدة لمستخدمي القرارات من خلال شبك  من خطوط إدارة ورقاب

   (2)القنوات الاتصال" .

ي بيئ  وات ففنظام المعلومات هو عبارة عن عملي  إنتاج و تجهيز و تدبير المعلومات و الأنشط  و القن

 ذه البيئ .ــمعين  بهدف تداولها في ه

بجمع  تقوم التي الإجراءات من مجموع  أنه أساس على الفني  الناحي  من معلوماتال نظام تعريف يمكن

 (3)التنظيم في والرقاب  القرارات اتخاذ لتدعيم المعلومات وتوزيع وتخزين وتشغيل واسترجاع

تجميع  لالهاو من خلال ما سبق يمكن تقدم التعريف التالي:" نظام المعلومات هو الآلي  التي يتم من خ

 يانات وتحليلها و فحصها وانتقاء ما يفيد منها و إيصالها للمستفيد عبر منافذ لملائم "الب

 :(4)ويلعب نظام المعلومات دورين أساسيين

 دور وصفي: حيث يسمح بإعطاء نظرة دقيق  عن وضعي  المؤسس  مثلا الميزاني  المحاسبي ؛ -1

 .الخ.ل الأوامر، توحيد طريق  العمل..دور المعالج  ودوران المعلومات التنظيمي : مثل إرسا -2

اتخاذ ولتسييري  ي ، اويقوم نظام المعلومات بإنتاج المعلومات من أجل مساعدة الأفراد في أداء المهام التشغيل

 القرارات. 

ن البيئ  مابع  ويتم تصميم نظام المعلومات بحيث يمد الإدارة العليا بمعلومات عن الفرص والتهديدات الن

وضع ف ، ووكذلك عن مؤشرات الأداء داخل المؤسس  وهو ما يمكن الإدارة من زيادة القيم  المضا الخارجي ،

رج  يث تعكس دوب بحإستراتيجيتها والرقاب  عليها وفي هذا المجال يتم إعداد النماذج الملائم  وإدخالها في الحاس

 واقعي  أداء المؤسس ، وكذلك درج  تفاعلها مع البيئ  الخاص  بها.

بين تمكن إعطاء تعريف شامل لنظام المعلومات بأنه صورة مبسط  للمؤسس  ومحيطها هذه الصورة وي

  في نافسيعناصر، مكونات، إمكانيات وأنشط  المؤسس ، الهدف منه هو تحسين أداء المؤسس  وإكسابها ميزة ت

 السوق.

 العناصر المشكلة لنظام المعلومات. -

 لنظام المعلومات في المؤسسة.(: الأبعاد الثلاثة 06الشكل رقم )

 

 

                        

 

 

 

 

 

 

                                                
 مرجع سبق ذكره.إبراهيم بختي ، تكنولوجيا و نظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة و المتوسط ،  (2)
 .14 ص مرجع سبق ذكره،: البكري محمد سونيا (3)

 )4(. Patrick Romagni, l'intelligence économique au service de l'entreprise, les presses du management LPM? France, 1998, 

p 96.    

 الاستماع و الفهم

النصيح   

 والاقتراح

 حاورة والتفاوضالم

 الاقناع

 قيادة التغيير 
تكنولوجيا المعلومات 

 والاتصال

 الموارد البشري 

 التنظيم

 تفاعل

 عملي  التسيير                 

 لغ  المؤسس 

 دورة المعلومات                        
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 .Encyclopédie de la gestion, OP. CIT, P 1180: لمصدرا

 :(1)أن عناصر نظام المعلومات تنقسم إلى ثلاث  أصناف 01يوضح الشكل رقم 

ين معلومات أو الذيشكل الأفراد الذين هم مصدر ال الموارد البشرية )الأفراد أو مجموعات الأفراد(: -          

م يدون بنظااد مقيقومون بنقلها، معالجتها واستعمالها جزءا هاما من نظام المعلومات، نستنتج أنه ليس كل الأفر

، مهاراتهم تطويروالمعلومات، إذن فتسيير نظام المعلومات له علاق  وطيدة بالأفراد الذين يجب سماعهم، إقناعهم 

 تصدي لهم في حال  الضرورة ومحاورتهم.ال

 اقب ،ونقصد بذلك تنظيم العمل بحيث يقسم إلى مهمات، كل مهم  لها خصائص، أجهزة مر التنظيم: -

اذ اتخ في  اللغات المستعمل ، ثقاف  المؤسس ، قواعد وطرق التسيير، دورات المعلومات، درج  اللامركزي

 القرارات، حجم المؤسس ...إلخ.

تخزين  وهي تتميز بتعددها وتنوعها، تمس عملي  الحصول على المعلومات، الاتصال، لوجيا:التكنو -

 واستغلال المعلومات، المساعدة في اتخاذ القرارات.

ب دراس  ار حسفيما يخص تكنولوجيا المعلومات فما هي إلا أدوات أساسي  لأنظم  المعلومات الحديث ، تخت

ات ولكن معلوملومات المطلوب ، ويمكن القول بأن التكنولوجيا تأتي بعد اللاحتياجات المستخدمين وخصائص المع

 ات فيفي بعض الأحيان يحدث العكس، فإدخال تكنولوجيا المعلومات تحدث دراس  للوضعي  من حيث المعلوم

 المؤسس 

ات لمؤسسإن أنظم  المعلومات في المؤسسات تسير نحو إزال  الحدود وتوسعها إلى أنظم  المعلومات ل

 (، شبك  الإنترنيت...إلخ.EDIالأخرى مع انتشار التبادل الإلكتروني للبيانات )

ث أن كل ام حيمن الأهمي  بمكان إعطاء الأهمي  لتحسين العلاقات بين عناصر النظ فيما يخص العلاقات: -

 أهمي  في   لهعرضيخلل في أي عنصر قد يؤدي إلى خلل في النظام ككل وبالتالي ينخفض أداؤه، فمبدأ العلاقات ال

 أنظم  المعلومات.

رشات والو إن نظام المعلومات يشمل كل المعلومات التي تأتي من مختلف المصالح العلاقات العرضية: -

 الاختصاصاتويعرض معلومات تستعمل من طرف مختلف المسؤولين في المؤسس  فهو يتطلب كفاءات مختلف 

 كالأفراد المعلوماتيين، المحاسبين...إلخ.

وعي  نختيار المؤسس  المتمثل في إنشاء قائم  إلكتروني  للمنتجات، ا فمثلا يعتبر نظام المعلومات في

لزبون ( أي إعلام اinformation d'influenceالمعلومات الواجب توفيرها وهي بالطبع معلومات تأثيري  )

 والتأثير على سلوكه الشرائي.

 :(1)وتظهر الأبعاد المذكورة سابقا كالتالي 

لك تي  كذفهم المستخدمون المحتملين )داخل وخارج المؤسس ( للقائم  المعلومافيما يخص الأفراد:  -

 المصممين والمنفذين للقائم .

لوثائق، هذه االمعلومات الموجودة وكذلك القوائم الموجودة على الورق، التوزيع الجغرافي ل التنظيم: -

 عالم.اء الثقافات المختلف  لفروع المؤسس  المتواجدة عبر أنحالبعثرة جغرافيا للمستخدمين المحتملين، ال

تمر واسوب برمجيات قواعد البيانات، أجهزة الحواسيب وغيرها من ملحقات الح تكنولوجيا المعلومات: -

 عملي  الإنشاء بالمراحل التالي :

 .تقسيم الموجودات من القوائم بالنسب  للمنتوجات المعني  -

                                                
 .27مرجع سبق ذكره ،ص عبد الرحمن القري،( 1)
 .254. سونيا محمد البكري وإبراهيم سلطان، مرجع سبق ذكره، ص  (1)

 تفاعل
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 ...(لحاجيات لمختلف المستخدمين المحتملين )المحتوى، التقديم.إنجاز تحقيق لتحديد ا -

 .تجديد عناصر القائم  الإلكتروني  )إنجاز تصميم أولي( -

 الحامل التقني )الآلي والبرمجيات(. اختيار -

 : ماهية أنظمة المعلومات الإستراتيجيةثانيالفرع ال

  على استخدام الحاسوب تستخدم كأداة تعرف نظم المعلومات الإستراتيجي  "بأنها نظم معلومات مبني

لتطبيق إستراتيجي  المؤسس  التي تعتمد على استخدام تشغيل واتصال العملاء والمستهلكين والموردين والمنافسين، 

 .(1)ولهذا نجد أن استخدام أدوات وشبكات الاتصال يعتبر جوهر تطبيق نظم المعلومات الإستراتيجي "

أ من يتجز ومات الإستراتيجي  هو استخدام تكنولوجيا المعلومات كجزء لاإن أهم عنصر في أنظم  المعل

التي  صيان خطط المؤسس  لمواجه  احتياجات المستهلك، خلق قيم  للعملاء، أو الخدمات الخاص  بالإصلاح وال

شخيص تقدمها المؤسس  حيث يتم وصلها مباشرة من خلال وسيل  الاتصال أو هاتف بجهاز حاسوب يستخدم لت

ائدة ى الفمشكل  العطب والتوصي ، مما يوضح أن الكفاءة والمميزات الخاص  وسهول  الاستخدام بالإضاف  إل

دوره إلى ؤدي بيالمباشرة من استخدام المنتج كلها خصائص ومميزات تساهم في تحقيق قيم  للمنتج أو الخدم  مما 

 تحسين الأداء الاقتصادي للمؤسس .

تيجي  تعمل أساسا على تغيير أهداف المؤسسات والمنتجات والخدمات إذن نظم المعلومات الإسترا

والعلاقات الداخلي  والخارجي  بهدف حصولها على مميزات تنافسي ، وتستخدم في جميع المستويات التنظيمي  

وتغطي مجالات أوسع وأعمق في جميع هذه المستويات ويمكن أن تغير بالكامل من الطريق  التي تعمل بها 

س ، وهذا يؤكد على الاهتمام بنظم المعلومات كعنصر من عناصر إستراتيجي  المؤسس  حيث أنها تمكنها من المؤس

التعرف على بيئتها، وتحديد اتجاهات العوامل البيئي  مستقبلا وإمداد الإدارة العليا بالمعلومات من خلال التغذي  

 .(1)العكسي  في حال  المشاكل الحرج  وغير المتوقع 

لى عالاعتماد مال وضاف  إلى أنها تحقق الفائدة المرجوة بتوجيه المؤسس  لتحسين أسلوبها في أداء الأعبالإ 

 معلومات ذات جودة أعلى والتي تقدم من تلك النظم.

 : دواعي استخدام نظم المعلومات الإستراتيجيةلثالفرع الثا

لتبريرات قدم ازايا في التحليل، وهذا يإن التطبيقات الإستراتيجي  لنظم المعلومات يمكن أن تضيف عدة م

 اللازم  لبناء نظم المعلومات الإستراتيجي .

كن من د التي يمالعائواستخدام الأدوات التقليدي  الكمي ، مثل التحليل المالي للتكلف  العائد على الاستثمار: .1

لصافي  اكلف  تحديد التتقدير تكلف  التطوير والتشغيل وتخفيض تكلف  المؤسس  وخلق العائد بما يمكن من 

 عبر الزمن.

 تدعيم مباشرة بواسط  النظم الإستراتيجي  المؤسس .الموائمة الإستراتيجية:   .2

  خلق قيم  من منتجات المؤسس  الجديدة أو زيادة الحص  السوقي .المميزات التنافسية:   .3

فذ بجدي  أن تن يات التي يجبتقديم معلومات عن المفاهيم الأساسي  للمؤسس  والأساسالمعلومات الإدارية:  .4

 لضمان نجاحها.

طرق بخطيهم تأنشط  تكنولوجيا المعلومات التي تهدف إلى اللحاق بالمنافسين أو الاستجابة التنافسية:  .5

 يصعب معهم تقليدها أو التغلب عليها.

                                                
 .204، ص المرجع السابق (1)
 .762. نادي  العارف، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
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بع  أن الاستثمارات الضروري  التي تساعد التطبيقات المتتا بناء هيكل نظم المعلومات الإستراتيجية: .6

 (2)تحدث.

حيان ن الأويلاحظ أن تبرير وجود نظام المعلومات الاستراتيجي يتم عبر مرور فترة زمني  وفي كثير م

 يرجع نجاحها لعوامل البرامج التنظيمي  التي تكون خارج نطاق نظم المعلومات نفسها.

 .المطلب الثاني: استخدام نظم المعلومات لتحقيق ميزات تنافسية

المعلومات الإستراتيجي  تزويد الإدارة العليا بخلاص  عن الأنشط  والعمليات الرئيسي   تتولى أنظم 

والمساندة في المؤسس . وتستخدم بصورة واسع  الأشكال البياني  والإحصائي  وغيرها من أساليب العرض المرئي 

تفيدين من تحديث والبياني لعرض المعلومات بصورة ملخص  ومكثف . وتمكن برمجيات هذه الأنظم  المس

المعلومات المخزون  يوميا، كما تمكن الحاسوب من صنع أو تقديم النصيح  والمشورة عند اتخاذ القرارات غير 

 .(1)الهيكلي 

يمكن أن رق، فطنظم المعلومات الإستراتيجي  كذلك يمكن أن تساعد المؤسس  في التغلب على المنافس  بعدة 

على  وردينديدة، الحصول على الحص  التسويقي ، تشجيع المستهلكين والمتساعدها في تطوير منتجات وخدمات ج

 التعامل مع المؤسس  دون منافسيها وتقديم منتجات جديدة بأسعار أقل عن المنافسين.

المحيط   لبيئ ولتحديد كيف يمكن لنظم المعلومات أن تقدم ميزات تنافسي  لابد من فهم علاق  المؤسس  با

لمتاح  جي  اخدام نظم المعلومات كسلاح استراتيجي لابد من التعرف على الفرص الإستراتيبها، ولكي يمكن است

ان هما نموذجللمؤسس . حيث يمكن لنظام المعلومات أن يقدم للمؤسس  مميزات تنافسي  تفوق منافسيها، هذان ال

 نموذج سلسل  القيم  ونموذج القوى التنافسي .

 ةالفرع الأول: نموذج القوى التنافسي

لى عقدرة نموذج يستخدم لوصف التداخل بين الفرص والتهديدات التي تؤثر في إستراتيجي  المؤسس  وال

 ديفهناك التهد المنافس . هذه المؤسس  التي تواجه مجموع  من التهديدات الخارجي  ومجموع  من الفرص المتاح .

ساوم  ممنتجات أو خدمات بديل  قوة الذي يتمثل في دخول منافسين جدد للسوق، الضغوط الناتج  عن وجود 

 الموردين والمنافسين التقليدين للمؤسس .

المنتجات لاء ويمكن تحقيق مزايا تنافسي  عن طريق تدعيم قدرة المؤسس  في التعامل مع المستهلكين والعم

  ين المؤسسوى بقوالخدمات البديل  والمنافسين الجدد الذين يدخلون السوق والذين قد يؤدون إلى تغيير ميزان ال

 والمنافسين الآخرين في الصناع  لصالح المؤسس . والشكل التالي يوضح هذا النموذج:

 نموذج قوى التنافس الخمس لمايكل بورتر. :)07(شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 الشفافي  أهمي  حول لأولا الدولي تقىالمل "الجزائري  المؤسس  واقع-والأداء القرارات اتخاذ عملي  على المعلومات تكنولوجيا أثر":محمد بوتين :المصدر

 .18 ،ص 2003 -الجزائر -العالمي الاقتصاد في الفعلي للاندماج الأداء ونجاع 

. 

                                                
 .105لمين علوطي، مرجع سبق ذكره،ص (2)
 .407علي حسين علي وآخرين، مرجع سبق ذكره، ص  (1)

دخول منافسين 
 جدد للسوق

 الموردون

منتجات 
 وخدمات بديلة

 العملاء

المنافسون 
 يونالتقليد

 المنظمة
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دهار أو الاز من خلال الشكل على المؤسس  معرف  حدة المنافس  التي يتطلب منها مواجهتها قصد التطور و

ملين سين المحتلمنافرة تفاوضهم، الزبائن وقدرة تفاوضهم، االبقاء على الأقل وذلك من خلال الإلمام بالموردين وقد

 وخطر إمكاني  ظهورهم وكذا الإلمام بالمنتجات البديل  وأخطارها عليها.

ولذلك فأن لتكنولوجيا المعلومات أهمي  بالغ   وبعدا استراتيجيا وتساعد متخذ القرار في تحليل القطاع 

 (1)وتحديد حدة المنافس  وذلك كمايلي:

 خطر المنافسين المحتملين: -1

ن خدمات مهن مإذا كانت تكنولوجيا المعلومات تساعد المنافس الجديد على الدخول إلى السوق بفضل ما تقد

 مركي كالشبكات إذ بإمكان المؤسس  الجديدة إذا أحسنت التصرف ضرب عرض الحائط الضرائب و الحقوق الج

ما  لك هوذالمي  على حساب المنافسين القدامى والمثال على وبقي  الحواجز والحصول على مكان  في أسواق ع

عرض وني  إذ تلكترتعانيه مكتبات بيع الكتب الأوربي  من منافس  المكتبات الأخرى الأمريكي  عن طريق التجارة الا

 كتب حديث  بأسعار جد معقول  وخدمات ممتازة مقارن  بالأولى.

لمنافسون اخصص  لحاجز الكبير أمام هؤلاء المنافسين الجدد إذاإلا أن هذه التكنولوجيا يمكنها أن تكون ا

لحجز التذاكر لدى (sabre)القدامى الوسائل المالي  والبشري  لها وأحسنوا استخدامها. وكمثال على ذلك نذكر نظام 

از و دة انجمليون دولار بم 100إذ استطاعت الشرك  احتكار ما يزيد عن  (american air lines)شرك  الطيران

مت وتقدم كل شهرا وربطت زبائنها المستعملين للنظام بشبكات وبرمجيات وقد 24إلى  6استقرار تتراوح ما بين 

رك  ن الشالخدمات لهم بأقل الأسعار مما يجعلهم غير قادرين وغير راغبين في محاول  اختيار نظم أخرى. إ

 تميزة لزبائنها.خدمات معتبرة وم مالمذكورة تحاول الحفاظ على مكانتها، تقدي

 قدرة تفاوض الموردين: -2

ستعمال ر و اإذا كان المورد يحاول السيطرة والمحافظ  على زبائنه بل اكتساب آخرين عن طريق الاستثما

سين لمنافاتكنولوجيا المعلومات فان هذه الأخيرة تسمح للزبون عن طريق الشبكات مثلا الاتصال بالموردين 

الجهد   يوفر عرف على منتجاتهم وخدما بل وحتى التفاوض معهم حول ما يعرضونه مماالآخرين أينما كانوا و الت

 الوقت والمال ،يزيد من قدرتهم على التفاوض ويضعف قدرة تفاوض موردهم القديم.

 قدرة تفاوض الزبائن: -3

 ووجود تجامنتال وتعدد المردين المتعاملين في المشتراتتزداد قدرة تفاوض الزبائن قوة كلما كبرت الكمي  

زبون مؤسس  ال ج إلىمنتجات بديل  لما يرغب فيه الزبون لكن للمورد إمكاني  الحد من هذه القدرة إذا استطاع الولو

ا ادر أحيانغير قوربطه به وتقديمه له عن طريق تلك التكنولوجيا كل ما يحتاجه مما يجعل هذا الأخير غير راغب و

 في التغيير.

 ة:خطر المنتجات البديل -4

ي التالتعتبر المنتجات خطرا حقيقيا عل منتجات القطاع ووجودها يؤدي إلى تقليص حص  المؤسس  و ب

ا من لتكنولوجيفره اانخفاض قدرتها التنافسي  و الإحلال محلها إذا لم تستطع المواجه  وتواجه ذلك باستغلال ما تو

قصر رضه ارص وتقليص وقت انجاز المنتج وعإمكانيات إذا أحسن استعمالها عن طريق الإبداع في استغلال الف

مح سمما  مدة زمني  ممكن  في السوق والمثال على ذلك إنتاج البرمجيات وخطر ظهور بين لحظ  وأخرى بدائل

   ساع 24لبعض الشركات استغلالا للتكنولوجيا الشبكات استغلال الفارق الزمني هنا وهناك والعمل 

نتجات نتاج موبالتالي التميز ووضع حد للمنتجات البديل  عن طريق إكما تمكن التكنولوجيا من الإبداع 

 وخدمات بديل  بسرع  كبيرة كاستغلال البرمجيات.

 حدة المنافسة في القطاع: -5

                                                
 الأداء ونجاع  الشفافي  أهمي  ولح الأول الدولي الملتقى "الجزائري  المؤسس  واقع-والأداء القرارات اتخاذ عملي  على المعلومات تكنولوجيا أثر":محمد بوتين (1)

 .18-17 ،ص 2003 -الجزائر -العالمي الاقتصاد في الفعلي للاندماج
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 تنتجاو المأفي القطاع الواحد أسلحتها الأسعار و الإشهار  نتشهد السوق شبه معارك ما بين المتنافسي

فس  المنا على حص  اكبر وبالتالي موقع أحسن في تلك السوق وكلما كانت حدةالجديدة يرغب أطرافها الحصول 

 يلي:اد على مالاعتمشديدة كلما زاد استعمال الطاقات البشري  و التقني  وتقاس حدة المنافس  في القطاع الواحد با

المنتجات المسوق  عدد المنافسين ، درج  نمو القطاع ، حجم الأعباء الثابت  ، حجم تكاليف التخزين طبيع  

وحجم حواجز الخروج ولنا أن تصور دور تكنولوجيا المعلومات في كل هذا.والجدول التالي يوضح دور تكنولوجيا 

 (1)المعلومات في تحقيق المزايا التنافسي  وبالتالي التحسين من اداء المؤسس .

 

 

 

 

 

 

 

 

 مزايا التنافسيةأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحقيق ال: (05)جدول رقم 

 المعلومات أمثلة على بعض تطبيقات نظم المحددات التنافسية

 تنافسي  السعر : تخفيض التكاليف 

 تمييز المنتجات و الخدمات 

 و        البحث عن تخفيض تكاليف التصميم و الإنتاج 

 التوزيع

  عرض خدمات الصيان  عن بعد بواسط  أجهزة

 الكمبيوتر.

 البنكي عن بعد عرض الإطلاع على الحساب           (

  البنوك (

  من أجل تحسين القوة التفاوضي  أمام

 الزبائن :

 توسيع السوق -

 رفع تكاليف التغيير للزبون  

 شبكات إرسال المعلومات من أجل التعريف  استعمال

 بالمنتجات للزبائن الجدد .

  عرض خدمات جديدة للزبائن مثل تسهيل تقديم

 الآلي في شركات الطيران الطلبيات أو نظام الحجز 

 التفاوضي  مع  من أجل تحسين القوة

 الموردين :

  الموردين انتقاءتوسيع قاعدة  -       

 دل التكنولوجيات الحديث  في الاتصال و التبا استخدام

 موردين جدد و اكتشافالإلكتروني  للبيانات من أجل 

 العمل مع موردين بعيدين جغرافيا 

 جدد :مقاوم  المنافسين ال 

 تخفيض الأسعار -

 تحسين المنتجات -

  تطوير القيود على الدخول -

 تقديم خدمات إضافي  للزبائن 

 . إنشاء شبك  للزبائن متصلين آليا 

  ( CAOتطوير برامج معقدة للتسيير ) التصميم الآلي  -

 

 ونجاع  الشفافي  أهمي  حول ولالأ الدولي الملتقى "الجزائري  المؤسس  اقعو-والأداء القرارات اتخاذ عملي  على المعلومات تكنولوجيا أثر":محمد بوتين: لمصدر

 .19 ،ص 2003 -الجزائر -العالمي الاقتصاد في الفعلي للاندماج الأداء

 

 (1)الفرع الثاني: نموذج سلسلة القيمة

                                                
 .19 ،صالمرجع السابق  (1)
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افسي ، لتنا يوضح هذا النموذج مجموع  من الأنشط  المحددة في المؤسس  حيث يمكن تطبيق الاستراتيجيات

من  جموع وحيث يكون هناك تأثير واضح لنظم المعلومات، وهذا النموذج ينظر للمؤسس  على أنها تتكون من م

لى صنف إالسلاسل من الأنشط  الرئيسي  التي تضيف قيم  مضاف  لمنتجات المؤسس ، هذه الأنشط  يمكن أن ت

 أنشط  رئيسي  أو أنشط  مساعدة أو مدعم .

 

 

 ئيسية: الأنشطة الر -1

عملاء، ب  للهي الأنشط  المرتبط  بالإنتاج والتوزيع لمنتجات وخدمات المؤسس  والتي تخلق قيم  بالنس

اد شط  الإمد. وأنتتضمن تلك الأنشط  الإمداد الداخلي والعمليات والإمداد الخارجي المبيعات والتسويق والخدمات

حويل تتضمن تمليات التشغيلي ، والعمليات التشغيلي  الداخلي تتضمن تسلم وتخزين الخامات لتوزيعها على الع

دمي    الخالمدخلات إلى منتجات نهائي  والإمداد الخارجي يتضمن تسليم وتخزين وتوزيع المنتجات، والأنشط

 تتضمن صيان  وإصلاح منتجات وخدمات المؤسس . 

 الأنشطة المدعمة أو المساعدة: -2

وارد فيذ( والموالتن )الإدارة ممكنا وتكوّن البني  الأساسي  للمؤسس  ي هي التي تجعل القيام بالأنشط  الرئيس

ن مالمدخلات )وريد البشري  )تعيين الموظفين والتدريب(، التكنولوجيا )تحسين الإنتاج والعمليات الإنتاجي ( والت

 المشتريات(.

قل. أن بتكلف  ولك م نفس القيم إن المؤسس  تحقق ميزة تنافسي  عندما تضيف قيم  أكبر لعملائها أو عندما تقد

قل أت بتكلف  خدما نظام المعلومات يمكن أن يكون له تأثير استراتيجي عندما يساعد المؤسس  في أن تقدم منتجات أو

 من المنافسين أو تقدم منتجات وخدمات للعملاء بنفس التكلف  ولكن بقيم  أكبر عن المنافسين.

ئدة قق فامات الاستراتيجي للأنشط  الرئيسي  والتي تضيف وتحيجب على المؤسس  أن تطور نظام المعلو

ل كطور لجعل تن أن أكبر لها، يوضح الأنشط  الخاص  لسلسل  القيم  وأمثل  لنظم المعلومات الاستراتيجي  التي يمك

مؤسس  لل يمكن من هذه الأنشط  ذات كفاءة اقتصادي  أي حتى تؤدي إلى تحسين الأداء الاقتصادي للمؤسس ، فمثلا

لمنتجات ليومي أن توفر في الأنشط  الخاص  بالإمداد الداخلي عن طريق جعل الموردين يتبعون نظاما للتوريد ال

 مما يؤدي إلى تخفيض تكلف  التخزين.

أن  ( يمكنConception assisté par ordinateurكما أن نظام التصميم الآلي باستخدام الحاسوب )

تجات يم منالي يساعد المؤسس  على تخفيض تكلف  التصميم أو الحصول على تصميدعم أنشط  التكنولوجيا وبالت

ضاء على ق القذات جودة أعلى، كما أن نظام رقاب  الجودة باستخدام الحاسوب يساعد على تخفيض التكلف  عن طري

اص  سات خالمنتجات المعيب  وتخفيض المنتج المعيب، مثل هذه النظم يكون لها تأثير استراتيجي على المؤس

 تب تأثيراالمك الصناعي  منها، كما يكون للجدول  الإلكتروني  ونظام المراسلات الإلكتروني  وتكنولوجيا آلي 

  استراتيجي على المؤسسات الخدمي .

 ف عدملقد أصبحت أنظم  المعلومات عناصر استراتيجي  بالنسب  للمؤسس  في محيط معقد وفي ظل ظرو

 التأكد.

 

 موذج سلسلة القيمة في أنظمة المعلومات الاستراتيجية(: ن08شكل رقم )

      

       

 
                                                                                                                                                                

 .108لمين علوطي ، مرجع سبق ذكره ص (1)

 : الجدول  الإلكتروني  والرسائل الإلكتروني الإدارة والتشغيل

 : نظام تخطيط القوى العامل الموارد البشرية

 : نظم التصميم باستخدام الحاسوبالتكنولوجيا
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 .222: سونيا محمد البكري، مرجع سبق ذكره، ص المصدر

 المطلب الثاني: نظم دعم القرارات

 الفرع الأول: ماهية نظم دعم القرارات

 :(1)هي تقسم المهام التي تحتاج إلى اتخاذ قرارات بشأنها إلى ثلاث  أنواع

التالي جازها، بوهي المهام المتكررة والتي يكون لها إجراءات محددة لإنالمهام الهيكلية الروتينية:   .1

 .يكون للحكم والتقدير الشخص لمنفذ هذه المهام محدودا،مثلا :اختيار الموردين

ث يتم  ، حييوتقع هذه المهام في وضع وسط بين المهام الهيكلي  وغير الهيكلالمهام شبه الهيكلية:  .2

من  الاختيار لمهم تحديد المهم  بشكل واضح إلى حد ما، مع وجود عدد محدود من الحلول البديل  التي يمكن لمنفذ ا

 .مثل :عملي  التوظيف بينها مما يعطي مجالا أوسع للحكم والتقدير الشخصي

دوري  ر وال  التكراوتتصف هذه النوعي  من المهام بالانخفاض النسبي في درجالمهام غير الهيكلية:  .3

لى إة وتحتاج معقد )غير روتيني (، وبالتالي فإنه لا توجد إجراءات مسبق  للتعامل معها، كما أنها غالبا ما تكون

 لحلولوسائل وأساليب خاص  لمعالجتها؛ حيث تكون المهام غير محددة بصورة واضح  مع وجود العديد من ا

 تي  .لتقدير والحكم الشخصي،مثلا :اختيار مسؤول المعلوماالبديل  المحتمل ، مما يعني اتساع نطاق ا

لأول من نوع اوتلعب نظم التشغيل الإلكتروني للبيانات ونظم المعلومات الإداري  دورا هاما في أداء ال

مهام هو الون المهام اني مالمهام وهو المهام الهيكلي  أو الروتيني ، أما نظم دعم القرارات فإنها تتعامل مع النوع الث

تاجه ي  لما يحلهيكلاشبه الهيكل ، في حين نجد نظم الخبرة في التعامل مع النوع الأخير من المهام وهو المهام غير 

 من المزيد من الخبرة للتعامل معه.

فاعل والت وتماشيا مع تطور نظم دعم القرارات لكونها أصغر حجما وأكثر قوة، مما يسمح لها بالتعامل

النماذج لبيانات واة من لمستخدم النهائي، فقد تم تصميمها لمساعدة المستخدم النهائي في الاستفادالفعال بينها وبين ا

 في اتخاذ القرارات بشأن المهام شبه الهيكلي .

لات ن مجاوتعتبر نظم دعم القرارات طريق  جديدة نسبيا في التفكير بشأن استخدام الحواسيب في كل م

لإنتاجي  احسين تخدام الحاسوب بما يعني استخدام قدرات الحواسيب المتقدم  في الإدارة، فهي نظم قائم  على است

ة على كفاء جابي وزيادة الفعالي ، وذلك من خلال حجم مستخدميها في عملي  اتخاذ القرارات، مما ينعكس بصورة إي

 وفعالي  اتخاذ القرارات وبصف  خاص  في المهام شبه الهيكلي .

                                                
 .171سمير كامل محمد، مرجع سبق ذكره، ص  . (1)
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بأنها معلومات تهدف إلى مساعدة المديرين عند اتخاذهم لقرارات غير  وتعرف نظم دعم القرارات

 .(1)روتيني 

مات. لمعلوغير المتوقع  أو غير المخطط  من ا تتصمم نظم تدعيم القرارات بغرض الاستجاب  للاحتياجا

 ولهذا فإن هذه النظم لها أهميتها لمستوى الإدارة.

ع موضو لإحصائي  وعناصر قاعدة البيانات لحل المشكل حيث تستخدم هذه النظم النماذج الرياضي  وا

 الدراس .

 الفرع الثاني: النظم المساعدة على اتخاذ القرارات 

: النظام الفرعي لإدارة البيانات، النظام (2)أي نظام لدعم القرارات من ثلاث مكونات أساسي  هي يتكون

تخدم والنظام. ويوضح الشكل التالي كيفي  عمل نظام دعم الفرعي لإدارة الإنتاج، والنظام الفرعي للاتصال بين المس

 القرارات من خلال تفاعل مكوناته الأساسي  كمايلي:

 كيفية عمل نظم دعم القرارات (:09شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 173: سمير كامل محمد، مرجع سبق ذكره، ص المصدر

ة نامج إدارقوم بريالمطلوب  إلى النظام، ثم ويتضح من هذا الشكل أن مستخدم النظام يقوم بإرسال التعليمات 

عي لإدارة نظام الفرلى الالحوار بين المستخدم والنظام بتحويل اللغ  المرسل  إلى لغ  الآل ، ثم ترسل التعليمات إما إ

دم تخات إلى مسلبيانالبيانات إذا كان المطلوب مجرد استرجاع بيانات معين ، حيث يقوم هذا النظام الفرعي بإرسال ا

استخدام ما ب النظام من خلال النظام الفرعي لإدارة الحوار. أما إذا كان المطلوب هو الوصول إلى حل لمشكل 

موذج تشغيل النبفرعي نموذج معين، ترسل تعليمات المستخدم إلى النظام الفرعي لإدارة النماذج، ويقوم هذا النظام ال

م، ثم خدم النظان مستي يتم الحصول عليها من قاعدة البيانات أو مالمطلوب باستخدام البيانات اللازم  للنموذج والت

 يرسل الحل المقترح إلى مستخدم النظام من خلال النظام الفرعي لإدارة الحوار.

 (1)ولفهم المزيد عن نظام دعم القرارات سوف يتم تناول مكوناته الثلاث  كالتالي:

 

 النظام الفرعي لإدارة البيانات: .1

                                                
 .284نادي  العارف، مرجع سبق ذكره، ص   (1)

 )2(. EMMANUEL PATEYROM, la veille stratégique, économica. Editions, France, P 68. 
 .119-118لمين علوطي ، مرجع سبق ذكره ،ص  (1)

 إذا كان المطلوب

 مجرد استرجاع

 بيانات معين 

 مستخدم النظام

النظام الفرعي للاتصال بين المستخدم  برنامج إدارة

 والنظام

النظام الفرعي لإدارة 

 البيانات

النظام الفرعي لإدارة 

 النماذج

 البيانات 

 المطلوب 
 الحل 

 المقترح

 البيانات المطلوب 

طلب البيانات اللازم   

للنموذج المستخدم من 
 قاعدة

 

 
 البيانات 

 

 إذا كان المطلوب

ل  الوصول إلى حل لمشك

 ما باستخدام

النماذج الموجودة داخل 

 النظام

يرسل تعليماته 
 للنظام

يتلقى الإجاب  من 
 النظام
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ذي يقوم ات الالتي يتضمنها هذا النظام هي: قاعدة البيانات ونظام إدارة قاعدة البيان من أهم العناصر

أهم  .ومن باستخلاص واستخراج البيانات من مصادرها المختلف ،تحديث البيانات ،استرجاعها وتوفير الحماي 

 مصادر بيانات نظم دعم القرارت ما يلي :

صميم ي تم تالقرارات إلى بيانات داخلي  عن المؤسس  الت حيث يحتاج نظام دعمالمصادر الداخلية:  1-1

م من النظا تشتق والنظام لأجلها وتتحدد هذه البيانات حسب حاج  نظام دعم القرارات إليها والغرض المصمم لأجله 

د اعالى قو لوصولالمعلوماتي للمؤسس  أو نظم معالج  البيانات ،لذا يجب أن يتوفر هذا الأخير على القدرة الى ا

 بيانات المجالات الوظيفي  الأخرى.

صاد الاقتوتتضمن بيانات من مصادر مختلف  خارج المؤسس  مثل البيانات الخاص  ب مصادر خارجية: 1-2

ات من لبياناالوطني، أو بيانات خاص  عن الصناع  أو سوق العمال  أو ظروف المنافس  ،ويتم الحصول على هذه 

 قواعد البيانات التجاري .مصادرها الأصلي  أو شراءها من 

 النظام الفرعي لإدارة النماذج: .2

ج، يل النماذ، ودلويتكون هذا النظام من ثلاث عناصر أساسي  هي: قاعدة النماذج، نظام إدارة قاعدة النماذج

 ويعتبر النموذج تمثيل أو محاكاة للواقع إلا أنه يساهم في دراس  هذا الواقع.

ام يحقق نظومن النماذج الرياضي  والإحصائي  ونماذج بحوث العمليات، : مجموع  قاعدة النماذجوتتضمن 

التي  ض النتائج، وعردعم القرارات الفعال  في استخدام هذه النماذج، وذلك من خلال تحقيق التكامل بين هذه النماذج

 ي .حصائل إتوصل إليها النموذج في صورة يسهل على المستخدم فهمها كعرضها في شكل بياني أو في شكل جداو

ديثها نماذج وتحناء البأداء نفس المهام التي يؤديها نظام إدارة قاعدة البيانات كب إدارة النماذجويقوم نظام 

يع تتضمن جم قائم  فهو عبارة عن دليل النماذجوتخزينها وتحقيق التكامل بينها والرقاب  على عملي  تشغيلها. أما 

 ستخدامها.في  اقديم نبذة مختصرة عن وظائف وإمكاني  هذه النماذج وكيالنماذج الموجودة بقاعدة النماذج، مع ت

 لخصحيح ...إاد التتكون قاعدة النماذج من  نموذج البرمج  الخطي ، نموذج برمج  الأهداف ونموذج البرمج  بالأعد

 وهناك عدة أساليب لإجراء الحوار بين المستخدم والنظام من أهمها ما يلي:

طلب أي  مكاني وتعتبر من أساليب الحوار غير المباشر، كما أنها تتيح للمستخدم إ التقارير المجدول : -

 تقارير خاص  في الحالات الاستثنائي ؛

، وبناءا   عنهاالسؤال والجواب: حيث يقوم النظام بطرح سلسل  من الأسئل  التي يقوم المستخدم بالإجاب -

 نهائي ؛على إجابات المستخدم يقوم النظام بتقديم النتيج  ال

 بناءا علىدها. وقائم  الاختيارات: بحيث يعرض النظام قائم  بها اختيارات، ويقوم المستخدم باختيار أح -

وائم تي تقدم قمج الهذا الاختيار يقدم النظام النتيج  النهائي ، أو يظهر قائم  اختيارات فرعي . ومن أشهر البرا

 EXCEL." وبرنامج lotus 1.2.3اختيارات برنامج "

وامر غ  الأوامر: في ظل هذا الأسلوب يعرض النظام على المستخدم سلسل  من الأوامر )مثل الأل -

LIST, PRINT, RUN, SAVE ى ا عل، وبناءوغيرها( ويقوم المستخدم باختيار الأوامر التي تلبي احتياجاته

 .ذوي الخبرة ويتناسب هذا الأسلوب مع  الأوامر المختارة يقوم النظام بتقديم النتائج النهائي ،

ويده دم بتزنموذج المدخلات/ نموذج المخرجات: وفيه يقوم النظام بعرض نموذج للمدخلات يقوم المستخ -

دخلات مقد يطلب  ي  أوبالبيانات اللازم  والأوامر المطلوب ، وبناءا على هذه المدخلات يقدم النظام النتيج  النهائ

 أخرى من المستخدم.

 استخدام نظم دعم القرارات الفرع الثالث: خصائص ومزايا

 أولا: خصائص نظم دعم القرارات
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تصمم نظم دعم القرارات بغرض الاستجاب  للاحتياجات غير المتوقع  أو غير المخطط  من المعلومات. 

ولهذا فإن هذه النظم لها أهميتها لمستوى الإدارة الإستراتيجي  التي تتعامل عادة مع مشاكل متغيرة ومتنوع  وغير 

 . وحاليا تعيش المؤسسات في عصر بناء النماذج التي تساعد على اتخاذ القرار، وهذه النماذج تصبح عديم  متوقع

 (1)القيم  إذا لم تعتمد على المعلومات الصحيح ، ويمكن تحديد أهم خصائص نظم تدعيم القرارات في الآتي:

 القدرة على مساندة الإدارة في حل المشاكل المعقدة؛ -

 ريع  للمواقف غير المتوقع  كنتيج  للتغير في الظروف؛الاستجاب  الس -

قت قصر والقدرة على إجراء عدة محاولات لتنفيذ عدد من الاستراتيجيات في ظل ظروف مختلف  في أ -

 .«ماذا...إذا...؟ »باستخدام قاعدة 

 .تسهيل الاتصال -

 .تحسين عملي  الرقاب  وتقييم الأداء -

 .تخفيض التكاليف -

 داري .زيادة الفعالي  الإ -

 اته.هذا النظام يدعم الإداري ولكنه لا يحل محل العملي  التقييمي  التي يقوم بها الإداري ذ

 ثانيا: مزايا استخدام نظم دعم القرارات 

 :(2)لنظم دعم القرارات عدة مزايا هي

 .تتعامل نظم دعم القرارات مع المهام شبه الهيكلي  .1

ي عملي  فتحكم لا تحل محله، حيث يحتفظ بوظيف  الرقاب  وال تدعم نظم دعم القرارات متخذ القرار ولكنها .2

 .اتخاذ القرار

اسوب عن ع الحالآلي، حيث يستطيع متخذ القرار التفاعل م -تعتمد نظم دعم القرارات على التفاعل البشري .3

يحدث اذا ئل  مطريق الإمكانيات الاستفساري  للنظام،والتي تتمثل في الحصول على إجابات لسلسل  من الأس

 لو؟ وما هو؟ وما معنى؟ 

قرارات عم التوفر نظم دعم القرارات الدعم لكل مراحل اتخاذ القرار، ففي مرحل  الإدراك، يحصل نظام د .4

في مرحل  ار. وعلى البيانات اللازم  لتعريف وتحديد المشكل ، سواء من قاعدة البيانات أو من متخذ القر

  ل  للمشكلالبدي النماذج الرياضي  أو الإحصائي ، لتحديد الحلولالتصميم، يستخدم نظام دعم القرارات أحد 

 لقرار علىتخذ امحل الدراس . أما في مرحل  الاختيار، فيستخدم النظام أيضا أحد هذه النماذج المساعدة م

 .الاختيار النهائي لأفضل الحلول النهائي 

ا وقف بعضهتي يتوالقرارات التابع  ال تقدم نظم دعم القرارات المساعدة على اتخاذ القرارات المستقل  .5

 .على بعض

لك ب، وذتعتبر نظم دعم القرارات نظما سهل  الاستخدام بواسط  غير المتخصصين في مجال الحواسي .6

 ادي ؛من خلال إمكاني  إجراء الحوار بين مستخدم النظام والحاسوب بلغ  قريب  من اللغ  الع

 عن طريق ة وذلكعملي  اتخاذ القرار، أكثر من زيادة الكفاءتؤدي نظم دعم القرارات إلى زيادة فعالي   .7

 الإمداد بحلول سريع  وعلى مستوى عال من الدق .

ن مقرار إذن فالنظم المساعدة على اتخاذ القرارات هي حزم  من أدوات الحاسوب التي تسمح لصانع ال

ها مما عاليتفصنع القرارات وتحسين  التعامل بصورة مباشرة مع الحاسوب لخلق معلومات مفيدة ومؤثرة في عملي 

 ينعكس إيجابا على أداء المؤسس  .

                                                
 .120، صالمرجع السابق (1)
 .206سمير كامل محمد، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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 المطلب الرابع: نظم الخبرة

 الفرع الأول: ماهية نظم الخبرة

تعتبر نظم الخبرة أحد فروع الذكاء الاصطناعي، وهي نظم تعتمد على الحاسوب ويحوي معرف  خبير ما أو 

ظيف هذه المعرف  في تقديم الإرشادات أو اتخاذ القرارات فيما مجموع  من الخبراء في مجال معين، ويمكن تو

يخص المشاكل التي لا تتوفر على حلول خوارزمي . ويعرف النظام الخبير بأنه "برنامج معلوماتي يحاكي التفكير 

التي  المنطقي لخبير بشري في مجال معين للمعرف ، ويمكن للنظام الخبير أن يكون نظاما للقرار )بتتبع الخيارات

يقدمها النظام الخبير( أو نظام للمساعدة على اتخاذ القرار )نتبع الخيارات التي يقترحها النظام( أو نظام للمساعدة 

 .(1)على التعلم ) هنا يلعب الخبير دور الإدارة البيداغوجي ("

بأنها عبارة عن " يعرف إدوارد فاينبوم من جامع  ستانفورد بالولايات المتحدة الأمريكي  الأنظم  الخبيرة 

 . (2)" برامج مصمم  للتفكير والبرهن  ببراع  فيما يخص المهمات التي نعتقد أنها تتطلب خبرة بشري  معتبرة

 دة مجالاتفي ع إذن يمكن تعريف الأنظم  الخبيرة بأنها برامج معلوماتي ، تحاكي الخبرة البشري ، تستخدم

 يل اتخاذ القرارات. من بينها إدارة أعمال المؤسس ، تهدف إلى تسه

الخبرة  نظام ويحتاج بناء نظم الخبرة إلى جهود مجموع  من الخبراء المختصين في المجال الذي يتم بناء

لي ( غير الهيكقدة )من أجله، إلا أنها في النهاي  تحقق إنجازا ضخما من حيث القدرة على التعامل مع المشاكل المع

مع  مج الخبرةل برااكل التصميم والتحليل وبناء النظم. وتتنوع أساليب تعامبسرع  ودق ، وتساعد في التعامل مع مش

ختيار رص للامشاكل وتنوع أيضا برامج الخبرة المتوفرة التي تتعامل مع نوعي  معين  من المشاكل بما يعطي ف

 المناسب حسب ظروف التطبيق

لال، لاستدعدة المعرف ، وسيل  اويتكون أي نظام خبرة من خمس مكونات أساسي  هي: حيازة المعرف ، قا

يفي  عمل نظام ( ك15وسيل  اتصال مستخدم النظام بالنظام ذاته، وإمكاني  تفسيير النتائج، ويوضح الشكل رقم )

 الخبرة من خلال تفاعل مكوناته:

 

 

 

 

 (: كيفية عمل نظام الخبرة10شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 .208سمير كامل محمد، مرجع سبق ذكره، ص المصدر: 

                                                
 .208، ص المرجع السابق (1)

)2( 
.
 Henri FARRENY, les système experts, cepadues-édition, France, 1989, P11.  
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 وة الأولىالخط تضح من الشكل السابق أنه إذا كانت هناك مشكل  معين  ويراد عمل نظام خبرة لحلها، فإنوي

ث، وهذه البح تبدأ بقيام مهندس المعرف  بتجميع المعرف  من الخبير أو مجموع  الخبراء في مجال المشكل  محل

تطيع ف  يسعد، وبعد تكوين قاعدة المعرالمعرف  تخزن في قاعدة المعرف  في شكل مجموع  من الحقائق والقوا

طرح بعض وره بمستخدم النظام التعامل معه حيث يقوم المستخدم بطرح استفساراته على النظام، ويقوم النظام بد

القواعد  ختيارالأسئل  على المستخدم، وبناءا على إجابات المستخدم يقوم النظام من خلال وسيل  الاستدلال با

ي لتعقل التاليات ل البحث من قاعدة المعرف ، وبتطبيق هذه القواعد على المشكل  من خلال عمالملائم  للمشكل  مح

  .تقوم بها وسيل  الاستدلال، يتم التوصل إلى حل معين يعرضه النظام على المستخدم في صورة نصيح

ام، النظب ويلاحظ أن أي تواصل بين النظام والمستخدم يجب أن يمر أولا على وسيل  اتصال المستخدم 

ورة كون بالضرلا ي والتي تسمح للنظام بالتعامل مع المستخدم باللغ  العادي  المألوف  لديه، حيث أن المستخدم قد

 متخصصا في مجال الحاسوب.

 (1)الفرع الثاني: مكونات نظام الخبرة.

 يلي: هذا وسوف يتم تناول مكونات نظام الخبرة الخمس بشيء من التفصيل كما

وتعني حيازة المعرف  تجميع ونقل أو تحويل المعرف  من مصدر معين من مصادر  رفة:حيازة المع 

رف  صادر المعمأهم  المعرف  إلى برامج داخل النظام، وذلك بهدف بناء قاعدة المعرف ، ويعتبر الخبراء البشريين من

مو تأكد من نري للعرف  أمر ضرولنظم الخبرة، يليها الكتب والمراجع العلمي  وقواعد البيانات، وتعتبر حيازة الم

يعني  بها، مما معرف النظام، حيث من خلالها يتم الحصول على المزيد من القواعد والحقائق التي يتم تزويد قاعدة ال

 التحديث المستمر لقاعدة المعرف  بنظام الخبرة.

انات بنظام البي تشبه قاعدة المعرف  بنظام الخبرة قاعدة (:Base de connaissanceقاعدة المعرفة ) .1

لمتعلق  اقائق دعم القرارات، حيث أنها تتولى تخزين الحقائق إلا أنها تختلف عنها في أنها لا تتضمن فقط الح

اعدة قفإن  بموضوع معين، وإنما تتضمن سلسل  من القواعد والتفسيرات المرتبط  بهذه الحقائق، وبناءا عليه

ع  من مجمو ن أساسيين من المعرف  هما: المعرف  بالحقائق وهيالمعرف  بأي نظام خبرة ينبغي أن تتضمن نوعي

عد ف  بالقواالمعرالحقائق مرتبط  بفرع معين من فروع المعرف  أو بالمشكل  التي تم بناء نظام الخبرة لأجلها. و

ي ل  التمشكحل الوالإرشادات وهي مجموع  من القواعد الإرشادي  التي تمكن مستخدم النظام من استخدام المعرف  ل

 بني النظام لأجلها.

 ن القواعدعديد موهي تشبه قاعدة النماذج بنظام دعم القرارات حيث تتولى استخدام الوسيلة الاستدلال:  .2

راء لذي يقوم بإج( والتي فيها يتم كتاب  السبب أولا، ثم النتيج  وهي الميكانيزم اif, thenالشرطي  ) لو، إذ،

رة تقوم إدا ت، ثمقائق لإنتاج حقائق جديدة. حيث يتم الحصول على السبب كمدخلاالعمليات، تطبيق القواعد على الح

سمى يوهذا ما  نتيج الاستدلال بمقارن  هذا السبب بالأسباب المخزن  بقاعدة المعرف ، وبناء على ذلك يتم تحديد ال

   كمدخلاتنتيجحصول على البالتسلسل للأمام، ويكون الوضع عكسيا في حال  التسلسل للخلف. حيث يبدأ النظام بال

 لاستدلاليافكير وبناءا عليها يتم التوصل إلى السبب، ومن ثم فإن أداة الاستدلال هي برنامج يحاكي عمليات الت

 للخبير البشري.

ار في (: وهي تشبه نظام إدارة الحوinterface d'utilisateurوسيلة استخدام مستخدم النظام )  .3

دخال حل  إمج تمكن مستخدم النظام من التعامل بسهول  مع النظام سواء في مرنظام دعم القرارات، وهي برنا

ى صطناعي إلء الاالبيانات أو الحصول على النتائج أو الاستفسار حول هذه النتائج. وغالبا ما تهدف برامج الذكا

عض بظام، وفي الن ل  معتزويد وسيل  الاتصال مع المستخدم باللغات الطبيعي  التي تمكن المستخدم من التفاعل بسهو

 الأحيان تستخدم الجداول والرسومات البياني  بجانب اللغ  الطبيعي .

                                                
 .125-124بق ذكره، صلمين علوطي، مرجع س (1)
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م  كونها قائذلك ل ووتتوافر هذه الإمكاني  في نظم الخبرة دون نظم دعم القرارات  إمكانية تفسير النتائج: .4

لاستدلال لي  االنتائج وشرح عم على تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي ،حيث يتوافر بنظم الخبرة القدرة على تفسير

 المنطقي التي من خلالها تم الوصول إلى هذه النتائج.

 (1)الفرع الثالث: خصائص الأنظمة الخبيرة

 ولنظم الخبرة عدة خصائص تتمثل فيما يلي:

 .تساعد نظم الخبرة على اتخاذ القرارات في مجال المهام غير الهيكلي  .1

 .في عملي  التعقل واتخاذ القرارات تحاكي نظم الخبرة الخبراء البشريين .2

 التي يحوي نظام الخبرة على الحقائق والقواعد المصاحب  لهذه الحقائق، وعناصر المعرف  الأخرى .3

 .يستخدمها الخبير البشري لحل مشكل  ما

لتغير في  ، وايجب أن يكون نظام الخبرة مرنا بحيث يمكن تعديله ليتوافق مع التغيرات في البيئ  المحيط .4

 .عرف  الخبير المبرمج  داخل النظامم

لال خيعد نظام الخبرة نظام سهل الاستخدام بواسط  غير المتخصصين في مجال الحواسيب، وذلك من  .5

 .إمكاني  التعامل مع النظام بلغ  قريب  من اللغ  العادي 

 .تستطيع نظم الخبرة التعامل مع حالات عدم التأكد التي تصاحب المهام غير الهيكلي  .6

ين سؤال معلتفسيرا لأسباب توصله إلى نتيج  معين  أو أسباب توجيهه  -عند الطلب –دم نظام الخبرة يق .7

 .لمستخدم النظام، وهذه الخاصي  تجعل متخذ القرارات أكثر استعدادا لقبول النظام

 .س يتمثل الهدف الأساسي لنظم الخبرة في تقديم المساعدة للمستويات الإداري  العليا بالمؤس .8

ئم  ثر ملاعد نظم الخبرة على زيادة فعالي  عملي  اتخاذ القرارات، وذلك عن طريق تقديم حلول أكتسا .9

 .للمشكل  موضوع البحث

عد القوا تعمل نظم الخبرة كمستشار لمتخذ القرار، حيث تقترح عليه حلا مبنيا على أساس مجموع  من  .10

 .اراتمسؤول النهائي عن اتخاذ القرالمبرمج  داخل النظام، ومع ذلك فإن متخذ القرار يظل هو ال

 .لا تستطيع نظم الخبرة الإمداد بقدرات تفوق قدرات الخبير البشري  .11

حيث يمكن  تعتبر نظم الخبرة من أفضل وسائل تدريب العاملين، وخاص  في مكاتب المحاسب  والمراجع ،  .12

لتي تؤخذ مات ايين إلى المعلوعن طريق هذه النظم محاكاة المراجع الخبير، وإرشاد غير الخبراء من المهن

 بعين الاعتبار للوصول إلى قرار معين.

لقرارات احسين ومنه نرى أن الأنظم  الخبيرة تلعب دورا رائدا في إدارة أعمال المؤسس ، حيث تؤدي إلى ت

 المتخذة مما يؤثر إيجابيا على الأداء.

 .الاقتصادية و الاتصال في المؤسسة: دور تكنولوجيا المعلومات المبحث الثاني

لال من خ خلال هذا المبحث سنتحدث عن الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسس 

  بالإضاف اهستخداماالناجم  عن فوائد و ال إلى المؤسس  دوافع إدخال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالالتركيز على 

 .على الإنتاجي  في مختلف المستويات تصالو الا تأثير تكنولوجيا المعلوماتإلى التركيز على 

 (1).إلى المؤسسة دوافع إدخال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال الأول:المطلب  

  الخدمات و م،تهمنتجا و بأعمالهم المساهمين الشركاء و تعريف الزبائن في لمسيرين الرغب  الدائم 

 .تكلف  سرع  أقل أكثر و كما أنها طريق  الاتصال يقدموها التي

                                                
 .211، 210سمير كامل محمد، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
 .مرجع سبق ذكره إبراهيم بختي، (1)
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 مات والخد منتجاتال عن معرفتها الزبون يريد التي و المؤسس  تخص التي المعلومات كل نشر

 .المؤسس  إلى اج  إلى الذهابحدون ال المرفق  بها ،

 السهول  و السرع  حيث من طريق  بأحسن للزبون خدمات تقديم. 

 بالانترنيت اتصال على هم الذين العملاء من جديدة فئ  جلب. 

 و لهذه الخاصي  أهمي  كبيرة إداريا المناسب، الوقت في معلوم ال نشر. 

 العالمي و الإقليمي المحلي، السوق على المؤسس  انفتاح. 

  .فوائد استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالالمطلب الثاني: 

  (1):في المؤسسة استعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال

 :الداخلي الاستعمال أولا:

 التنظيمي بالمؤسس ،نشاطها،هيكلها )التعريف المؤسس معلومات لكل مركزي عمل كمصدريست 

 (.الخ...المنتج أو الخدم  عن معلومات  أهدافها،

  (.الخ...باتالترقيات،العقو الوظيف ، شخصي  به) معلوماتهم و إدراج العاملين دليل وضعتساهم في 

 جزء لكل تسمح إذ مكان، من أكثر في كانت نإ و حتى البعض بعضها مع المؤسس  أجزاء كل يربط 

 .الأخرى الأجزاء في يجري ما بمعرف  فيه

 معالج   للتسهي (العاملين لحضور اليومي التسجيل) الدوام لبطاقات الإلكتروني بالاستعمال تسمح

 .إليها الوصول سرع  و منها البيانات والاستفادة

 عطل  طلب( المعالج  و للفحص المعياري  الوثائق إلى الوصول للموظفين تتيح( 

 اتهمسؤوليا و مهامها تحديد و الوظائف يستعمل لوصف.  

 مرات عدة الشرح تكرار لتجنب مواصفاته و المنتوج عن معلومات تسمح بوضع. 

  في  المؤسس تبقى حتى مميزاتها و المنافس  لمنتجاتل متنوع  معلومات على الحصولتساعد في 

 .جيدة تنافسي  وضعي 

 المؤسس  داخل للمعلومات السريع و السهل لانتقالا تتيح. 

 مستهلكال الوقت و البريدي  التكاليف بتوفير للمستندات الاقتصادي و السريع تساهم في النقل. 

 الخارجي:الاستعمال  ثانيا:

 العملاء من عدد أكبر لتجلب المؤسس  خدمات و لمنتجات إشهار و إعلانات نشر. 

 الإلكتروني  التجارة( الانترنيت عبر بالشراء للعملاء تسمح( 

  ةميز يكسب فهو الإلكتروني البريد طريق عن المؤسس  خارج أشخاص مع الاتصال توفر سرع 

 .أحسن تعبير بإعطاء الخطاب وميزة السرع ، ناحي  من الهاتف

  الكبير التمويل ذات المواد خاص  شرائها، تريد مواد عن بمعلومات تزودالعلى  المؤسس تساعد. 

 وظفيهام يقدمها التي البحوث مواضيع من المؤسس  عن الخارجين الأفراد استفادة إمكاني  منحت. 

  عملها مجال في محترفين جامعيين كأساتذة خبراء من خارجي  معرف  على الحصولتمكن من، 

 .الاستشارة ثمن دفع دون بعض مشاكلها لحل

 عند لموظفينا من متطلباتها اختيار ثم اراختب أجل من العمال  سوق على الدائم تساهم في الاطلاع 

 .الحاج 

 مخططات وضع في يفيدها مما عنها المستهلكين رضا مدى و منتجاتها سوق اختبارتقوم ب 

 .مستقبلي 
                                                

(1)
 المرجع السابق.  
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 يزاتم التسليم، آجال) طرفهم من المقدم  العروض خلال من المناسب المورد اختيار تمكن من 

 . )الخ...السعر ،المنتج

  لأج من بالعالم الدائم الاتصال طريق عن ذلك و المؤسس ، قطاع تطور تمنح فرص  متابع 

 .المؤسس  نشاط قطاع نفس من أخرى مؤسسات مواقع كزيارة على معلومات الحصول

 .وظائف المؤسسةعلى  و الاتصال تأثير تكنولوجيا المعلومات المطلب الثالث:

شرا أثيرا مباتؤثر ت ات والتقارير أن تكنولوجيا المعلومات:أكدت العديد من الدراستأثيرها على إنتاجية المؤسسة  -

ن لدراسات أاتلك  في نمو المؤسسات، خاص  عندما يرافق إدخالها إحداث تغيرات تنظيمي  وإداري  ملائم ، فقد بنيت

اس  الدر ن هذهمعدل الإنتاجي  كان أعلى ما يمكن لدى المؤسسات التي استثمرت في تكنولوجيا المعلومات. إلا أ

ا لن لقائم فيهاظيمي أظهرت أن الاستثمار في المعلوماتي  دون أن يرافقه إعادة تهيئ  لكل من النظام الإداري والتن

ار قها استثميراف يرافقه زيادة محسوس  في الإنتاج. فالاستفادة القصوى من تكنولوجيا المعلومات تحقق فقط عندما

مي  يرات تنظيمن تغ ن الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات وما يوافقهاإذا كاو في كل من الإستراتيجيات و الهيكل .

ظهر نمو لقطاع يافإن الاستثمار في هذه التكنولوجيا على مستوى  قطاع ما، وإداري  ، يحسن إنتاجي  المؤسسات في

ثمار يف  الاستلع كثسعلى أن قطاعات إنتاج ال أعلى في إنتاجيته بالنسب  للقطاعات الأخرى. وتدل الدراسات في و.م.أ

 .في التكنولوجيا المعلومات

على جي  أأظهرت إنتاجي  أعلى من قطاعات الأخرى، كما أظهر قطاع صناعات تكنولوجيا المعلومات إنتا

  من غيره

نولوجيا ا مهن تكازدادت عالميا فرص العمل التي ولدتهلقد : تأثير تكنولوجيا المعلومات على توليد فرص العمل -

في مهن  مليون عامل 4.3 1992ت والاتصالات مع أوائل التسعينيات، ففي و.م.أ كان هناك في عام المعلوما

لعمل بمعدل ا. وكانت هذه الزيادات في فرص 1998مليون عام  5.3تكنولوجيا المعلومات، ثم نما هذا الرقم إلى

منتج  ات اللين في كلا القطاعسنويا وهو معدل أعلى من المعدلات أي قطاع آخر، وإذا أخذنا عدد العام 6.5%

 1998ليون عامل م 7.4لتكنولوجيا المعلومات، والقطاعات المستعمل  لتكنولوجيا المعلومات، فإن العدد يصل إلى 

يات ن بمهن برمج، من مجمل القوى العامل  الأمريكي . وإذا أخذنا فقط ازدياد عدد العاملي% 6.1أي ما نسب     

 . 1998مليون عام  1.6إلى  1998ألف  عامل عام  850 فنرى أنها ارتفعت من 

: لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات تأثير أخر هو إدخال متطلبات تأثير تكنولوجيا المعلومات على قوى العاملة -

 جديدة حول القوى العامل  ، من هذه التغيرات زيادة أجور العاملين في مهن هذا القطاع زيادة كبيرة نسبيا ، فقد قدر

في و.م.أ أي ما  1998دولار لعام  58000: بمعدل الأجور السنوي في الصناعات المنتج  لتكنولوجيا المعلومات 

 1992دولار في القطاعات الأخرى. ومنذ عام  31400أعلى من معدل الأجور السنوي البالغ   %85يعادل 

سنويا بالمقابل لم يرتفع  % 5.8بمعدل لعاملين في الصناعات المنتج  لتكنولوجيا المعلومات اارتفعت الأجور 

، و من جه  أخرى هناك زيادة في مستوى %3.6الأجور العاملين في الصناعات الخاص  الأخرى بأكثر من 

المعلومات والخبرة المطلوب  من القوى العامل ، فالتطور السريع، والإبداعات الجديدة في هذا القطاع يتطلب عاملين 

استعمال  رة. كما أن إدخال تكنولوجيا المعلومات في القطاعات الأخرى عن طريقعلى مستوى عالي من الخب

تجهيزات وبرمجيات أكثر تعقيدا وتطورا من التجهيزات المستعمل  سابقا، يجعل هذه القطاعات بحاج  لعمال  أعلى 

قد ازداد في فجيات.يتناسب مع تطور التجهيزات والبرم لهار مقبل، كما يحتاج لتدريب مست ذي خبرة وتعليما من

جميع القطاعات نوع من المهن يرتبط بالتعامل مع المعلومات من حيث توليها ودمجها ومعالجتها واستعمالها، كذلك 

باتت القطاعات الإنتاجي  و الخدمي  تحتوي على  و قدالمهن الخاص  باتخاذ القرار وبالاعتماد على المعلومات.

ات أو المعرف ، لذلك فإن تأثير تكنولوجيا المعلومات طال عمليا كل القطاعات وظائف مبني  على التعامل مع المعلوم
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 ، مما اوجد نوعان من العاملين في تكنولوجيا المعلومات ، الأول عمال القطاع يوأدى إلى تنقلات  في مهن إضاف

 نفسه ، والثاني عمال القطاعات أخرى التي تستخدم تكنولوجيا المعلومات والاتصال كأداة .

خدامها كن استاكتشفت المؤسسات أن تكنولوجيا المعلومات يم تأثير تكنولوجيا المعلومات على تطوير المنتج: -

دة جات جديوفعلا فقد طورت الكثير من المؤسسات منت، من خلال تطوير خطوطها الإنتاجي  لخلق منتجات جديدة

رحل  من و في مأسواء كان في السلع  بحد ذاتها ج وفتطوير المنت ت؛تتضمن داخلها تجهيزات معلوماتي  أو برمجيا

ت المعلوما ير منمراحل الإنتاج قد تأثر تأثيرا كبيرا  بدخول تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فيها لكون الكث

بيرا .من غيرا كتو بأشكال عدة مما غير عملي  التطوير  شبكات المعلوماتالعلمي  والتكنولوجي  متوفرة على هذه 

نظر دة الرى وعندما استفادت المؤسسات من التكنولوجيا المعلومات والاتصالات، دفعها هذا الى إعاجه  أخ

ر نيت في نشلانترابعمليات البحث وتطوير الإنتاج بالإضاف  إلى التسويق وخدمات ما بعد البيع . ولقد ساعد ظهور 

 لبحث.امن قبل الجامعات و مراكز  معلومات البحث والتطوير العلمي وتكنولوجي نظرا لاستعمالها الواسع

ت في لاتصالاأدت استخدامات تكنولوجيا المعلومات واتأثير تكنولوجيا المعلومات الاتصالات على الإنتاج : -

 ابق وأكثرن السمخطوط الإنتاج، والتغيرات السريع  بهذه التكنولوجيا، إلى توجه نحو استخدام وحدة إنتاج أصغر 

وجه إلى ك التالتوجه توجهات أخرى نحو التزود بعناصر إنتاج من خارج المؤسس ، وكذل مرون  ، و كما رافق هذا

 نتاجي الإفساعدت تكنولوجيا المعلومات بشكل عام في تحقيق آليات جديدة ،وتصغير كل وحدات الإنتاج الكبرى

يع أي م تصنتوج، وعدفي الوقت المناسب ، ومثل ذلك الدق  في صناع  مركبات المنه تنسيق كل مرحل  من مراحلو

   : من خلال ي عناصر بطريق  خاطئ  وقد أثرت الانترنيت ومؤسسات المعلوماتي  في العمليات الإنتاج

 . تنسيق وتصميم المنتج -

 . تخفيض تكلف  إدارة المشاريع -

 . إدارة المخزون -

 . تقديم التدريب للعمال والموظفين -

 . زيادة أسعار ومرون  خطوط الإنتاج -

  .تسهيل وإصدار وثائق الإنتاج -

يمكن اليوم للمستهلكين في الكثير من دول العالم الدخول إلى الانترنيت  تأثير تكنولوجيا المعلومات في التسويق : -

والإطلاع على مواصفات وعروض أي من السلع التي يرغبون في شرائها ،فالانترنيت أصبحت مكانا للتسوق، 

ن العديد من العارضين، ثم إتمام عملي  الشراء على الانترنيت. و في الكثير من الأحيان تسمح للمستهلك المفاضل  بي

لقد أثرت التجارة و يمكن استلامها عبر هذه الانترنيت أيضا.فكانت سلع  رقمي   ما إذاو الدفع عبر هذه الشبك 

يتفحص سعر السلع  ومواصفاتها الإلكتروني  تأثيرا كبيرا على سعر السوق لمعظم البضائع ، فالمشتري يمكن أن 

من كل بقاع العالم وبسرع  وتكلف  قليل  بالمقارن  مع الوسائل السابق  )السفر ،الزيارات، المعارض ( وأكثر من ذلك 

عن طريق إبحارها عبر ؛فقد ظهرت بعض البرمجيات على الانترنيت لتسهيل عمليات التسويق وعمليات الشراء

واقع وبسرع  فائق  باحث  عن أفضل سعر وأفضل مواصفات لصالح المشتري، و تدعى الانترنيت في العديد من الم

البائع فإن الانترنيت أصبحت وسيل  هام  للتسويق  جه  نظرو. ومن  Botsهذه البرمجيات بالمشتري الرقمي 

ت لسلعهم عالميا، فالمصنعين ومقدمي الخدمات يعرضون الآن على الانترنيت معلومات ومواصفات وأسعار وخدما

 . (1)، مع إمكاني  الصيان  والإطلاع بالاستعان  بالانترنيت ، وكذلك التدريب عن بعد مع كل اللوازم التسويقي 

                                                
(1)

 الأولى الوطني الملتق لىإورق  عمل قدُمت  ،آمال حاج عيسى ، هواري معراج، دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين قدرات المؤسس  الاقتصادي  الجزائري   

عمار ثليجي لتسيير ، جامع  كلي  العلوم الاقتصادي  و علوم ا  2003أفريل  23-22حول "المؤسس  الاقتصادي  الجزائري  و تحديات المناخ الاقتصادي الجديد" 

 ، الجزائر .  ،الاغواط
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إن استخدام تقني  المعلومات بفاعلي  تمكن المنظمات من  (2):على العملاءو الاتصال تأثير تكنولوجيا المعلومات  -

ل أدوات الاتصال الموجودة على صفحتها الإلكتروني   وبالتالي يتمكن إجراء اتصالات تفاعلي  بعملائها  من خلا

تم و لا ي ; العميل من إجراء العمليات التي يرغب فيها كالشراء أو التسديد وطلب معلومات أو بيانات من المنظم .

 :هذا إلا من خلال الإجاب  على الأسئل  التالي 

 كيف يمكن تطبيق واستخدام  نظم المعلومات ؟ 

 أين سيتم تطبيق هذه النظم؟ 

  متى سيتم استخدام هذه النظم في المنظم  ؟ 

اراتها، غ  قرفالمنظم  بحاج  ماس  إلى إعادة تنظيم وتشكيل معلوماتها حتى تساهم في تطوير و جودة صيا

ل  ليمات جوكذلك نشر المعلومات داخل المنظم  للأشخاص المستفيدين منها .  لأن تقني  المعلومات تؤدي خد

هذا و  ني  " مستوى عال من الاتصال و الذي  يحدث من خلال مستوى عال من التق  تحقيقللعملاء وذلك من خلال 

ً في المنظم  عندما يتم توظيفها لخد ي نشط  التم  الأمؤشر القوي يدل على أن تقني  المعلومات تؤدي دوراً مهما

 لمنظم  فيافرص  قني  المعلومات بفاعلي  تؤدي إلى زيادةتمكن العملاء من سرع  الاتصال بها ،كما أن استخدام ت

( الذي Web،Siteالسوق وتقوي  العلاق  مع عملائها ففشل المنظم  في تصميم صفحات الشبك  العالمي  للمعلومات )

 ..( سوف يؤدي.يحتوي على المعلومات التي يحتاج إليها العملاء) صورة السلع  ، مواصفاتها ، أسعارها واللون 

 إلى فشل المنظم  في تمتين الروابط مع العملاء. 

 المبحث الثالث: تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة

تي تعتمد ال المن خلال المبحث الثالث سوف نتناول أهم التطبيقات الحديث  لتكنولوجيا المعلومات والاتص

 عليها المؤسس  من اجل تحسين الأداء ورفع كفاءة العمل.

   (.échange des données informatiquesالمطلب الأول: نظام تبادل البيانات الإلكترونية ) 

 (1)الفرع الأول: ماهية تبادل البيانات الإلكترونية

ات، لطلبيلإن حواسيب المؤسسات المختلف  تستخدم الشبكات المعلوماتي  من أجل إرسال معلومات مشكل  

يها بصف  صل علالمعلومات حول كل تعاملاتها التجاري . المعلومات المرسل  يتح التوزيع، الفوترة، وبصف  عام 

 ي البرامجفاشرة مباشرة من تطبيقات المعلوماتي  الخاص  بالتسيير أما تلك المستقبل  من طرف المؤسس  فتدمج مب

 التسييري .

  على محمولالتطبيقات ال ويمكن كذلك تعريفه بأنه: "تبادل البيانات المهيأة بصف  نمطي ، بين مختلف

 حواسيب مختلف المتعاملين التجاريين، مع أقل قدر ممكن من التدخل اليدوي".

  بي  الضخملحاسوالم يظهر التبادل الإلكتروني للبيانات إلا خلال التسعينات من القرن الماضي مع الأنظم  

قيق دعريف تأنشأت على حلول خاص  مع  المتصل  بشبكات خاص . الأنظم  الأولى للتبادل الإلكتروني للبيانات

(. progiciels  )والبرمجيات الأولي تالأنترانلأشكال المعطيات المتبادل ، أما حاليا فهي تتجه نحو حلول شبك  

 المؤسسات المهتم  بالعملي  تمضي عقود تقني  للتبادل.

                                                
ت رق  عمل قدُمو،لمعرف  لاتصال مدخل إستراتيجي في اقتصاد اعبد الفتاح علاوي ، عبد الرحمان القري ، محمد لحسن علاوي ، تكنولوجيا المعلومات و ا  (2)

، كـلي  العلوم  2005نوفمبر  13-12،  الملتقى الدولي الثالث حول تسيير المؤسس  ؛ المعرف : الركيـزة الجديدة والتحـدي التنافسـي للمـؤسسات والاقتصاديات إلى

 لجزائر .الاقتـصـادي  و التسـيير جامـع  محمد خيضر بسكـرة ، ا
 .174-173لمين علوطي ، مرجع سبق ذكره ،ص (1)
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وي وظائف نجاحه هو عنصر لتسيير تدفقات المنتوجات في مجمع صناعي ضمن شبك . ويحت EDIإن 

س من د المقاييتوحي ومرتبط بتبني كل الشركاء لنفس قواعد التعابير الموجودة في الرسائل المتبادل  ويمكن أن يأتي

 طرف مؤسس  مسيطرة يمكن أن تفرض معاييرها على كاف  المؤسسات الأخرى وخاص  شركائها.  

لمهنيين ل، تنسق المبادرات EDIعي  حول ( بالنوEdi Franceفمثلا تقوم في فرنسا شرك  إيدي فرانس )

 . إلخ... ،  في المجالات الرائدة كالنقل، الأشغال الكبرى، التجارة بالجمل EDIوتنشط مجموعات التطوير 

 ( بنفس العمل التنسيقي والترقوي على المستوى الأوروبي.EBESعلى مستوى أوروبا تقوم ) -

 (.CEFACTعلى المستوى العالمي ) -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ق يب عن طريلحواساإذن فالتبادل الإلكتروني للبيانات: "هو عبارة عن تحويل البيانات إلكترونيا بين أجهزة 

 الشبكات".

 تكنولوجيا نظام التبادل البيانات الإلكتروني:

توفر على تتطبيقات للتسيير لدى مختلف الشركاء، حيث يتم التبادل بين حواسيب  EDIتقترح تكنولوجيا 

الترجم  ويل و(، بين البرامج والشبك  تكون هناك برمجيات التحالأنترانتهزة وبرمجيات للارتباط بالشبك  )أج

  .مجيات خاصلب برلأشكال البيانات التي تؤمن الواجه  مع التطبيقات الداخلي . بشكل آخر فإن الأمن والسري  تتط

 دل الإلكتروني للبيانات.المؤمن  هي حاليا تكنولوجيا جيدة من أجل التبا الانترنيت

 لإلكترونيادل اونتيج  لانخفاض التكاليف )بالنسب  للبرمجيات والأنترنيت( أدى إلى خفض تكلف  تبني التب

 يع.ا بعد البمدمات خللبيانات التي تستعمل في العلاقات التجاري  قبل الطلبي  وبعد الدفع. القوائم الإلكتروني ، 

 لبيانات:ميزانية التبادل الإلكتروني ل

  EDIضع انخفضت بشكل كبير، مع شبك  الأنترنيت، يمكن أن نبدأ في و  EDIسعر برمجيات الترجم  لـ 

كن أن تصل دولار أمريكي بشرط توفير الخبرات الضروري ، بسرع  مهم  وأمان عالي، يم 7000باستثمار بقيم  

 الميزاني  إلى عشرة أضعاف.

  EDIمثال لرسائل إلكتروني  متبادل  عن طريق 

 إعلان عن مناقص . - -

 رد على إعلان المناقص . - -

 قائم  تفصيلي . - -

 طلبي . - -

 الرد على الطلبي . - -

 الحجز. - -

 مخطط شحن سيارة نقل. - -

 إشعار بالإرسال. - -

 إشعار التوزيع. - -

 إشعار بالوصول. - -

 فاتورة. - -

 ع.إشعار بالدف - -

 التصريح الجمركي. - -

 حال  الجرد. - -

 حال  المبيعات. - -

 الوضعي  المالي  للأشغال. - -
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 (1)ترونيةالفرع الثاني: تبادل البيانات الإلك

تي وخاص  ال جاري لقد أنشأت أنظم  التبادل الإلكتروني للبيانات من أجل تسهيل النقل السريع للبيانات الت

 تتكرر بانتظام.

عامل  كل م إن الآثار تكون ظاهرة حول انخفاض التكاليف الإداري  بمقابل ارتفاع عدد الرسائل من أجل

 الكميات(. وعدد المعاملات لنفس رقم الأعمال )انخفاض

انخفاض  ويني،ويسمح بقيادة جيدة للتدفقات بكميات صغيرة، إذن فالآثار تكون بالضرورة على التدفق التم

 .المخزونات، ...إلخ

 الآثار الظاهرة: انخفاض المصاريف الإداري  الوحدوي  لمعامل  مع الشركاء؛ -

الأعمال  فس رقمنمل على وحدات صغيرة الآثار الناتج : عدد الطلبيات، الفواتير، إلخ... يرتفع، فنحن نع -

 لتأكيدات،ئل )ايعطي المكان لعدد كبير من المعاملات التجاري ، من أجل كل معامل ، نتبادل أكثر عدد من الرسا

 .متابع  الإجراءات الإداري ، والعمليات التمويني (

 .ركاءع الشميط العلاق  تغيير النشاط: يكرس الأفراد معظم وقتهم لمعالج  الأخطاء، وبصف  خاص ، تنش -

دد قليل عني ، الربح الحقيقي: تدفق البضائع يسيطر عليه بصف  صارم  )فترة أكثر اختصارا، أكثر قانو -

 لكبيرة هواائدة من الأخطاء والخلافات(. كذلك يمكن تخفيض تكاليف التموين )النقل، المخزونات، والأخطار( والف

 (؛juste à tempsقي )تسيير التدفق الفيزيائي في الوقت الحقي

 انات.للبي الفائدة المستنتج : إعطاء أكثر وفاء للشركاء الذين يتبنون نظام التبادل الإلكتروني -

 كلما كانت التدفقات كبيرة زادت فوائد التبادل الإلكتروني للبيانات. -

 لوحة القيادة لفوائد التبادل الإلكتروني للبيانات:

سيير شاط تدل الإلكتروني للبيانات تعتمد على التكلف  والحجم لنإن المؤثرات التي توضح نجاح التبا

 هي كالتالي:  EDIالتدفقات. وهناك مؤشرات أخرى تخص النوعي  ومرون  

 .عدد المعاملات -

 عدد الرسائل؛ -

 .عدد الرسائل في كل معامل  -

 .رقم الأعمال المتوسط لكل معامل  -

 .الزمن الإداري -

 .التكلف  الإداري  -

 .وماتي التكلف  المعل -

 .تكلف  الاتصالات -

 .تكلف  التسيير )الإداري والمعلوماتي( -

 .تكلف  التسيير لكل معامل  -

 .تكلف  التموين لكل معامل  )المخزونات + النقل( من أجل وجه  معين  لمنتوج معين -

 .التكلف  الكلي  لكل معامل  )التسيير + التموين( -

 الأقصى(.  الضغط الأعظمي )عدد الرسائل عندما تكون في حدها -

 (1)الفرع الثالث: دراسة الآثار على المؤسسة.

                                                
 .176-175،ص المرجع السابق (1)
 .177،صالمرجع السابق  (1)
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م ( من أوائل المؤسسات الكبرى التي قامت بوضع نظاla général motorsكانت جينرال موتورز )

ام هذا من استخد ناتج للتبادل المعلومات الإلكتروني  مع مورديها. وقد أنجز باحثون أمريكيون دراس  حول الفائدة ال

لتخزين، ادولار في كل سيارة تنتجها نتيج  انخفاض تكلف   500وجدوا أن المؤسس  أصبحت تربح  النظام؛حيث

 النقل، التكاليف الإداري  ومستوى المخزونات.

ن خلال مبتوا في السياق نفسه ومن خلال دراس  أجراها باحثون إنجليز على صناع  السيارات الألماني  أث

 ي للبيانات قد أدى إلى حدوث نمطي  بين الشركاء.هذه الدراس  أن التبادل الإلكترون

بنوك، مؤسسات كبرى تنشط في ميدان ال 10دراس  أخرى أجريت في الولايات المتحدة الأمريكي  على 

اظ على سمح بالحفنات يالنسيج، الكيمياء، التبغ. مسؤولي الإدارة لهذه الأنظم  صرحوا بأن التبادل الإلكتروني للبيا

لسل  ين )سن  الخدمات الموجه  للزبائن، تخفيض المخزونات نتيج  التفاعل الفعال مع التموحص  السوق،تحسي

 العرض(، نتيج  لذلك يرتفع عدد المعاملات.

 .ي للمؤسس قتصادو بالتالي فاستخدام تكنولوجيا التبادل الالكتروني للبيانات يؤدي إلى تحسين الأداء الا

 (group wareة الحاسوب )المطلب الثاني: العمل الجماعي بواسط 

 (1)الفرع الأول: ماهية العمل الجماعي بواسطة الحاسوب.

 تحقيق أو هو مجموع  التقنيات والطرق التي تساهم في، : كل برنامج يسهل العمل الجماعيتعريف -1

تخدم هدف موحد لمجموع  أعوان، منفصلتين أو مجتمعين بالتوقيت والمكان، بمساعدة كل جهاز تفاعلي يس

 المعلوماتي ، الاتصالات، وطرق قيادة المجموعات.

ع حول موضو لآراءوتعرف كذلك بأنها التبادل باستخدام البريد الإلكتروني للرسائل الإلكتروني  للأخطار وا

 ، والخاص ، ( تحتاج إلى برنامج للرسائل الإلكترونيUSENETمعين، ويمكن أن نميز بين المجتمعات العمومي  )

 ور الشبك  للوصول إليهتحتاج إلى محا

نات البياوإذن فهي عبارة عن مجموع  من الأفراد يتحاورون إلكترونيا، أي يقومون بتبادل المعلومات 

 بواسط  الحاسوب وباستخدام الشبكات.

 وظائف العمل الجماعي عن طريق الحاسوب: -2

ف لوظائاشأته، بعض هذه قائم  الوظائف التالي  هي مرتبط  بالعمل الجماعي عن طريق الحاسوب منذ ن

كل  لى هييكون عن طريق شبك  الأنترنيت، دون استعمال برمجيات خاص ، فائدة البرنامج الخاص هو القدرة ع

 المهمات المنفذة جماعيا عندما تكون تكراري .

 هذه الوظائف هي:

سال ، لحق  بالرالم ثائقالرسائل الإلكتروني : كتاب  الرسائل، الإرسال، الاستقبال، القراءة، الإجاب ، الو -

 قائم  الموجه  اليهم الرسائل ،ترتيب الرسائل المستقبل  و حفظها ، بيان الاستلام و السري  

 .موضوع  حسب السبب الذي يربط بين الأشخاص

 .تسيير قائم  عناوين المراسلين  -

ص، ف عدة أشخارزنام  مختلف الأشخاص: حجز مجال الأوقات المستقبلي ، التغيير عن بعد من طر -

 .حجز التواريخ لاجتماعات عدة أشخاص

عن  يكون ولكن الاتصال الاجتماعات عن بعد: مع نفس الوظائف للمحاضرة بالهاتف أو الفيزيوكونفرس، -

علومات ع المطريق الشاش  ولوح  المفاتيح. هذا النوع من الاجتماعات يكون مهم من أجل إرسال الأفكار وتوزي

 .ين الرسمي  في لحظ  مع

                                                
 .801،ص مرجع سبق ذكرهعلى محمد منصور، (1)
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كتروني ، الإل العمل الجماعي المجزأ إلى قطع )الاجتماعات الافتراضي  المتزامن (. مثلما في الرسائل -

دي إلى مل يؤفالأشخاص يعالجون العمل الموكل لهم جماعيا في لحظ  حرة من خلال برنامجهم، هذا النمط من الع

ن راء  الذيالخب يها(. من أجل حوارات لحل مشكل معاتخاذ قرار جماعي )لدينا كذلك الوقت لطرح استبيان والرد عل

لك وع كذنجدهم عند الحاج ، من أجل التفاوض مع الموردين والزبائن من أجل إنشاء نص جماعيا، وتبني مشر

 .جماعيا

(: مكان إلكتروني مخصص لتبادل الآراء NEWS GROUP( أو )FORUMمجموعات التجاور ) -

ئل  ضم مجتمعات افتراضي ، من جمل  ما تتضمنه هذه المجتمعات الأسحول موضوع معين هذه المجموعات ت

 .(، معرض للأسئل ...إلخFAOالمطروح  بكثرة )

نسيق متابع  قضي  معالج  من طرف أشخاص متواجدين في أماكن متباعدة و يقوم مسؤول القضي  بت -

 .التدخلات وإعادة تنشيطها

 موحدة حيث يمكن لكل شخص أن يدرج تعليقاته.أساس الوثائق المقسم : الوصول إلى وثائق  -

 (:collectielsبعض تطبيقات المجموعات الافتراضية ) -3

ع إن عدد من المؤسسات قامت بوضع تطبيقات المجموعات الافتراضي  من أجل تسيير الاتصالات م

إن لحالات، فسب احي  كذلك زبائنها المهمين، زبون مهم بصف  عام  يكون متواجدا عبر تراب الإقليم، الشبك  التجار

دة عي . هناك لمركزاالبائع المحلي هو الذي يتكلف ببيع إلى منشأة أو البائع المركزي الذي يسعى لخدم  المشتريات 

 لف الزبوننان.ماتصالات تجاري  وتقني  حيث على البائع أن يعلم حال  العلاقات التي تربطه بالزبون حيثما يكو

 لتجاري.انجاح خلين ويعالج بعد كل زيارة. التنسيق، رغم تعدد الاتصالات هو عامل اليكون مقبول من طرف المتد

ك . تقوم بتحضير القرارات عن طريق  اتصالات مؤمن  على الشب ELFفمثلا مجموعات مديري  شرك  

ا ع افتراضيجتماحيث أن مسؤولي الشرك  الموزعين عبر الدول المختلف  يحاولون تفادي السفر ولذا يلجأون إلى الا

ت، ن الإجابايتلقووعبر تاريخ يحدد لذلك الأمر ويقومون بمناقش  المسأل  المقترح  يقدمون الأسئل  والاستفسارات 

 ثم يقومون بالتصويت على القرارات.

 التكنولوجيا المستخدمة:  - 4

ريق طعن  يجب أن يتوفر الأفراد على جهاز حاسوب شخصي أو محمول يكون قابلا للارتباط مع الشبك 

LAN  أوWAN   لى عخارج المؤسس ، طبعا يجب على الأفراد أن يتوفروا  الانترنيتداخل المؤسس ، وشبك

ف  إلى ، بالإضا NOTESعنوان إلكتروني، بالإضاف  إلى تزويد الحواسيب بإحدى البرمجيات المستخدم  وهي 

 تكاليف تصميم التطبيقات الخاص ، التكوين، مراقب  التشغيل.

لأشخاص، ابين  م الفوائد العام  للمجتمعات الافتراضي  هي: تخفيض التنقلات من أجل تحقيق التعاونمن أه

حا ل وضوالحصول على كم هائل من المعلومات بأقل تكلف ، زيادة العمل الجماعي، وتقسيم الوظائف يصبح أق

 يا في نفسدة قضايستطيعون متابع  عبالاعتماد على تقسيم الكفاءات، الأشخاص الذين يعملون أكثر في الاجتماعات 

 الوقت، إلغاء الحواجز بين مختلف الخدمات...

 المؤشرات الخاصة للمجتمعات الافتراضية: - 5

 إن لوح  القيادة تقيس التبادلات في العمل الجماعي.

 .عدد الرسائل المستقبل  لكل فرد -

 تكرار تبديل الرسائل من طرف الأشخاص. -

 :  اس بـاعي تقاس بعدد الملفات المعالج  وعدد التقارير المحررة، ونوعيا تقإن نتيج  العمل الجم

 .المدة التي تستغرقها معالج  الملف -
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 .عدد الأفراد المكونين للمجموع  -

 عدد التعاملات بين المتدخلين. -

 (1)الفرع الثاني: آثار العمل الجماعي عن طريق الحاسوب على المؤسسة

في  روني باحثين أمريكيين حول خدمات ما بعد البيع لمختلف المؤسسات الإلكت إن دراس  أجراها ثلاث

دة مجندين وماء الكاليفورنيا، المدة التي يستغرقها التقنيون لحل مشكل الزبون ترتبط ارتباطا وثيقا بعدد الخبر

 التحاور إلكترونيا فيما بينهم لحل المشكل.

حل، من الير هذين العاملين يستمران في الاعتماد على زمع العمل الجماعي بواسط  الحاسوب، فإن تأث

خبراء المتباعدين ( نستطيع تسهيل تبادل المعلومات بين الGroup- wareولكن تأثيراهما أقل أهمي ، إذن فبواسط  )

  يالإنتاج زيادةوجغرافيا ونستطيع تسريع عملي  الحل. مما يشكل فائدة بالنسب  للزبون )توفير جيد للتجهيزات(، 

 بالنسب  لمورد التجهيزات.

 ( خاص  فيما يخص توفير الوقت تتطلب الشروط التالي :Group- wareهذه الأفضليات لـ  )

 الاستمراري ؛ -

 .عدد كبير من الأشخاص -

 .منشغلين جدا بالعمل الموكل لهم -

 لا يتفاعلون بكثرة؛ -

 شرط أن يكون العمل الممارس في الشبك  يعالج عدة مرات. -

هذا  مجموع  عمل من أجل زيادة إنتاجي  أفرادها، ثلثي 400الأمريكي   Dupontرك  فمثلا وضعت ش

  دة الربحيى زياالعدد يتصلون فيما بينهم عن طريق الشبك ، أما الباقي فعن طريق  الحضور المكاني، مما أدى إل

 بعدة مليونات من الدولارات.

يات الولا روني ، فقد أوضحت دراس  أجريت فيهدف وسائل الاتصال هو إشباع الإطارات بالرسائل الإلكت

رسال  ويرسل  83، كثاف  المعلومات، ففي المعدل كل فرد في المؤسس  يستقبل 1998المتحدة الأمريكي  خلال سن  

ل، لرسائارسال  يوميا، هذه الكثاف  أصبحت تنافس الأعمال الأخرى. وهنا يطرح مشكل فائدة وجدوى هذه  95

قدم ( من أجل حذف الرسائل التي تأخذ مزيدا من الوقت دون أن تؤدي إلى تFILTRESفيجب وضع مصفيات )

 الأشغال، وهو ما يسمى بالمصفيات الأوتوماتيكي  .

تبادل  نقل ولاذن فمجموعات التبادل الالكتروني تساعد على تحسين الأداء الاقتصادي للمؤسس  بتسهيلها 

 البيانات في وقت قياسي.

 ( Centres d'appels) كز المكالماتالمطلب الثالث: مرا

 (1)الفرع الأول: ماهية مراكز المكالمات

ريع    السهو عبارة عن خدم  هاتفي  للاتصال بالزبون، هذه الخدم  موجودة من أجل مناداة أو الإجاب

ائنها وحيد لزب الماتوالتام  للزبائن المتواجدين عبر مختلف الأقاليم. على الأقل، تقوم المؤسس  بإنشاء مركز للمك

 المتواجدين عبر العالم.

مات ( هي مراكز مكالمات، كذلك مصالح الاستعلاHelp deskمصالح مساعدة مستخدمي المعلوماتي  )

 الهاتفي .

 وظائف مراكز المكالمات: -1

                                                
 .011،صالمرجع السابق  (1)
 .215سمير كامل محمد، مرجع سبق ذكره، ص (1)
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 ئن.يقوم مركز المناداة بوظيفتين أساسيتين: الوظيف  الهاتفي  والمساعدة للإجاب  على الزبا

   بمعالج المهملهاتفي : تؤمن باستخدام خطوط الاتصال بالشبك  الهاتفي ، حيث يقوم المكلف بالوظيف  ا -

 تم بها أوتي يهطلب الزبون باستخدام البيانات المتوفرة لدى المؤسس  على نفس الزبون، التي تخص المنتوجات ال

 يحتاجها.

. للفصل لزبونادخل في صميم العلاق  مع المساعدة للإجاب  على الزبائن: تؤمنها مصلح  المعلوماتي ، ت -

تى قبل به ح بين هذين الوظيفتين، عن طريق رقم الهاتف الذي يستخدمه، تسهل عملي  الإطلاع على الملف الخاص

( وحيد لكل téléopérateurأن يقوم بالتعريف بنفسه، هذا التحديد يؤدي أيضا إلى منح امتياز مستخدم الهاتف )

قوم مكالم ، تذه الهشخص غير منشغل أثناء المكالم ، حسب المنطق  الجغرافي  التي تأتي منها زبون، إذا كان هذا ال

 بتحديد العون المكلف بالرد.

 ( أنواع من تطبيقات مراكز المناداة )المكالم (.4يمكن أن نميز بين أربع )

 ( وهي مكالم  خارجي ؛télémarketingالتسويق عن بعد ) -

 أكثر ثق  للزبون وهي كذلك مكالم  خارجي ؛ البيع عن بعد وإعطاء -

 المساعدة التجاري  قبل البيع )مكالم  داخل (؛ -

 المساعدة التقني  بعد البيع )مكالم  داخل (. -

 (:Centre d'appels connusمراكز المكالمات المعروفة ) -2

ز التي عمليات الحج مركز للمكالمات من أجل كل 1999( أيرفرونس سن  Air Franceلقد أنشأت شرك  )

للغات ج  تعدد از نتييقوم بها الزبائن وكذلك وكالات السياح  والسفر من كل أوروبا، مدين  لوندرافنيرت كمقر للمرك

   وحدة الأمريكيلغ  ولهج ، وكذلك عملت بالنسب  لمدينتي ميامي في الولايات المت 200بها حيث تستخدم أكثر من 

 هونريال الكندي .

 ني: التكنولوجية اللازمة من أجل فتح مركز مكالماتالفرع الثا

 يتكون مركز المكالمات من العناصر التالي :

 .اتصال إلى الشبك  مع أحد متعاملي الاتصالات -

ات )هاتف ومعلوماتي ( من أجل توزيع المكالم CTIمحول ذاتي مسير من طرف خادم من نوع  -

 .على الأعوان

ديد ( من أجل الطلب من الزبون لتحInteractive voice responseخدم  الإجاب  الصوتي  ) -

 .سبب المكالم  وتوجيهه بصف  جيدة

يير ج بتسمحط  عمل معلوماتي  )شاش  ولوح  مفاتيح خوذة سمعي  وميكروفون(، حيث تقوم البرام -

 .ما هو واضح عبر الشاش  للمساعدة على التحاور مع الزبون

 تجاريخبير يقوم باقتراح جمل في خصم الحوار ال فيما يخص المكالمات الخارجي  هناك نظام -

 .وكذلك يقوم باقتراح إجابات

د، ، عقوفيما يخص المدخلات: هي الذاكرة لكل ما حصل سابقا مع الزبون، الاتصالات التجاري  -

اك نظام لك هنلات، الاحتجاجات، الدفع، الضمانات...إلخ. كذيالمبيعات المحقق ، مخططات المنتوجات، التعط

ضها ر للمساعدة على إيجاد إجاب  مرضي  للطلب: مساعدة على فحص العطب حسب الحالات التي يعرخبي

 الزبون، بصف  تفاعلي ، يقوم عون المكالمات بتوجيه الصيان  والتصليح.

 أورو لكل منصب عمل معلوماتي، حيث ثلث المبلغ من أجل  8400إن تكلف  التجهيزات تصل إلى 

تكاليف    إلىلمكالمات، الثلث للتجهيزات والثلث لوضع النظام قيد التشغيل. بالإضافترخيص البرمجيات مركز ا

لمكالم  خرى اأالصيان  وتكاليف الاتصال. في بعض المراكز تدفع الخدم  بتكلف  مرتفع  للاتصالات، وفي مراكز 

 تكون مجاني  للزبون.
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 أهم المتعاملين في ميدان مراكز المكالمات:

 .( Orgaconseiكز المكالمات ) شرك  تنظيم وتصميم مرا -

 .،...(cincom ،easy - phone ،clarifyناشروا البرمجيات ) -

، Point Information System ،Remedyالبرمجيات الخاص  بمراكز المكالمات ) -

Vantive).... 

 (. T-serverالواجه  بين المحول الذاتي ومركز المكالمات ) -

 تشغيل مركز المكالمات:

 .صلح  التي تتكفل بالعملي تحديد الم -

 .تحليل الطرق التي بواسطتها تستطيع المؤسس  القيام بالمهم  -

 تصميم حل بواسط  مراكز المكالمات. -

  الفرع الثالث: أهمية مراكز المكالمات بالنسبة للمؤسسة     

 تتجسد أهمي  مراكز المكالمات في النقاط التالي :

 ل(؛ون باستمرار )السرع  في الخدم ، ساعات العمتقديم خدم  ذات نوعي  موجه  إلى الزب 

 لملفات ى كل اإنتاجي  عالي  بالنسب  إلى أعوان المكلفين بالمكالمات، عن طريق أدوات الولوج إل

 .المعلوماتي  للزبون والضبط

 لوب ؛  المطزيادة حجم المكالمات نتيج  ثق  الزبائن في الرد الإيجابي على مكالماتهم وبالسرع 

 قم الأعمال الناتج عن بيع منتوجات مكمّل  وتكريس خدمات ما بعد البيع.زيادة ر 

 دراس  تأثيرات مراكز المكالمات على المؤسس :

 إن المؤشرات الأساسي  التي تقيس مدى تأثير هذه الإدارة على المؤسس  هي:

من إلى الز االزمن المتوسط للرد على الزبون: إن تحسين أدوات مراكز المكالمات يقوم بتقليص هذ .1

 .دقيقتين اثنين

 .الزمن المتوسط الذي يقوم فيه الزبون بانتظار الإجاب  على مشكلته .2

 .عدد المكالمات التي يتركها أصحابها بسبب طول الانتظار .3

ب لك يجتدفقات المكالمات حسب مجالات الأوقات، فنجدها مرتفع  خلال فصل معين، ولمواجه  ذ .4

 .والفترات الزمني  العمال حسب مجالات الأوقات متقسي

 .عدد المستخدمين لكل مجال زمني، لأن ذلك مرتبط بالتكلف  .5

 .درج  الإجاب  على رغبات الزبائن، يتحصل عليها من عملي  خارجي  لسبر الآراء .6

وين درج  رضاء المستخدمين للحفاظ على نوعي  الخدمات وعدم خسران الاستثمارات في التك .7

 )الذهاب الطوعي(.  

 النقاط التالي  عند وضع لوح  قيادة مراكز المكالمات:يجب مراعاة 

 لتحقق، اب من التأكد من أن التقديرات التي جرت عند التصميم )التدفقات، نوعي  الخدم ( تقتر

 عند وجود انحرافات يجب تغيير معالم تصميم مركز المكالم .

 رات، أقلم  تحسين زمن الإجاب  للخدمات المعلوماتي  الملحق ، تحسين نوعي  الحوا

 (1)المستخدمين إلى التدفقات، تكوين أعوان مراكز المكالمات إلخ...

 وبالتالي يؤدي ذلك إلى تحسين الأداء الاقتصادي للمؤسس .

                                                
 .182لمين علوطي، مرجع سبق ذكره، ص (1)

 



 المؤسسة  أداءتأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على                                            الفصل الثالث

 الاقتصادي 

- 90 - 

 المطلب الرابع: التسيير الإلكتروني للوثائق

 الفرع الأول: ماهية التسيير الإلكتروني

ن طريق كون عمل، التعاون بين المكاتب المتخصص  يإن التنظيم الكلاسيكي للمكاتب يعتمد على تقسيم الع

 الوثائق، الاستمارات، مطبوعات والملفات.

 الاتصال مع الخارج يكون عن طريق الرسائل ووثائق ورقي  )فواتير، طلبيات(.

لكتروني ر الإخلال سنوات الخمسينات من القرن الماضي هذه الوثائق كانت تعالج يدويا. فيما يخص التسيي

تي تشكل حل (، مثل الأقراص الصلب  الSupport Informatiqueق فإنها تنتقل بواسط  حامل معلوماتي  )للوثائ

ل مشكل  حإلى  اقتصادي بالإضاف  إلى طاق  تخزيني  ضخم ، فهنا نعتبر أتمت  الوثائق وليس تسييرها. بالإضاف 

 الأرشيف.

 مت بتثبيتيث قاحثائق، شرك  أليتاليا للطيران من أهم الأمثل  على استخدام نظام التسيير الإلكتروني للو

دخل سنوي ت 30000تسيير إلكتروني للوثائق شامل بمناسب  إجراء عمليات تقني  على الطائرات قبل ذلك، كل 

شيف( مما وثيق  توضع في الأر 750.000ملايين ورق ، كل هذه الوثائق يجب أن تحفظ لمدة سنتين ) 10تتطلب 

من ز  في لوثائق في أماكن الحفظ بالإضاف  إلى صعوب  الوصول إلى الوثيق  المطلوبشكل مشكل ترتيب هذه ا

 قصير.

 750.000(، بعد رقمنتها وترتيبها، وقلصت CD-ROMحاليا كل الوثائق محفوظ  على أقراص صلب  )

ح سمح بربم قرص صلب يمكن الإطلاع من خلالها ببساط  تام  على الوثائق المطلوب . هذا النظا 20وثيق  إلى 

 الوقت في الوصول إلى هذه الوثائق مما أثر إيجابا على زيادة الإنتاجي .

 الفرع الثاني: نظام التسيير الإلكتروني للوثائق.

ق  ي ، الطريق  ورقهناك طريقتين لحفظ الذاكرة المعلوماتي  لوثي: وضع نظام للتسيير الإلكتروني للوثائق -1

م ب أكثر حجيتطل شكل صورة، تحفظ في الذاكرة كل نقط  من الوثيق ، هذا الحل الأولى تتمثل في رقمن  الوثيق  في

 للذاكرة.

خص . ف  ملالطريق  الثاني  تتمثل في حفظ شكل مشفر لنص موجود في الوثيق ، هذا النص يكون محفوظ بص

حاج . د الي عنالمسح كذلك هو طريق  لحفظ الوثائق التي تأتي من خارج المؤسس  ونحفظها من أجل إثبات قضائ

مضمون، ه والترتيب الوثائق المحفوظ  عن طريق عملي  المسح يكون بواسط  أصل الرسال ، التاريخ، المرسل إلي

 في شكل كلمات مفتاحي .

ي  ات الإدارلعمليايهدف مشروع نظام التسيير الإلكتروني للوثائق إلى: ضبط تسيير الوثائق الداخلي ، تبسيط 

 عمل.تصال داخل الفروع في المؤسس  وكذلك فيما بينها وخفض كمي  الورق المستوالإنتاجي ، تحسين الا

 إنهاء وظيفة الأرشيف:

محلات ذه الهمحلات الأرشيف غالبا ما تكون تحت مقر المؤسس  أي في الطابق الأرضي للبناي  الإداري ، 

ب  لمرتكاراقب  ضد الحوادث تكون مكلف  حيث تتطلب مساحات كافي  ومثبت  جيدا نتيج  حجم الورق كذلك الم

  لوظيفاوالسرق ، من أجل حذف هذه القيود يقوم بعض المؤسسات باستخراج وظيف  الأرشيف. حيث تتطلب هذه 

وم م  تقكذلك ترتيب الوثائق والوصول إليها، مما يتطلب تكلف  مالي  ومدة الوصول. ومن أجل تسهيل المه

 ي علبفبرمجيات التي تسمح بالوصول إلى الوثائق المعبئ   المؤسسات المختص  في تسيير الأرشيفات بوضع

 مرقم .

إن وضع الوثائق على حوامل معلوماتي  يسهل الوصول إلى هذه  :(flow-workتدفقات العمل ) -2

الوثائق، لكل شخص وبسرع  عالي ، بما فيهم الأشخاص البعيدون عن الأرشيف، حيث يمكن التكفل معلوماتيا 
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ي  على الملفات التي تنتقل من مكتب إلى آخر وهو ما يطلق عليه تدفق العمل والذي يقوم بتوسيع بالعمليات الإدار

 La work flow( أي WFMCنظام التسيير الإلكتروني للوثائق. من بين هذه الأنظم  يمكن ذكر نظام )

management coalition ساسي : مسار الوثائق هذا المعيار لحفظ الوثائق إلكترونيا يعتمد على ثلاث  عناصر أ

الإلكتروني ، قواعد التنسيق، أدوار الفاعلين في النظام، والفاعلون هم أشخاص مجردون أو خدم  تؤدي مهم  معين  

في المعالج  الإداري  للوثائق، بينما تسيير قواعد التنسيق إلى الأدوار الموكل  لعملي  المتابع  بالوثيق ، هذه القواعد 

 في النظام ونوعي  الوثائق.تربط بين الفاعلين 

 المسارات تبين الطرق التكنولوجي  التي تتبعها الوثائق بين الفاعلين في النظام.

 وضع نظام التسيير الإلكتروني للوثائق:

  لمرحلبصف  عام  دور هذا النظام هو حل مشكل الأرشيف عن طريق وضع برنامج يؤمن هذه الوظيف ، ا

 مخزون الوثائق الموجودة ويمر بالمراحل التالي : الصعب  في العملي  هو استرجاع

 .دراس  أفضلي  -

 .إجراء مناقص  للشركات المختص  في هذه الأنظم  -

 .اختيار حل تقني -

 .نوعي  الوثائق -

 .من أجل كل وثيق  دراس  المعالج  اليدوي  وكيفي  حفظها -

 .إيجاد معالم البرنامج لكل وثيق  -

 .تكوين المستخدمين للنظام -

 .مج والأدوات الضروري وضع البرا -

 استرجاع الوثائق. -

 الفرع الثالث: تأثير التسيير الإلكتروني للوثائق على المؤسسة.

ن بين لدورايمكن الحديث عن مزايا التسيير للوثائق في تقليص معالج  الملفات في الأرشيف وفي لحظ  ا

 المصالح مما يؤدي إلى تقليص تكلف  الأداء.

كغ من  (1تكلف  الناتج  من المحلات المخصص  له، تكلف  التصفيف الطباع  تقليص حجم الأرشيف وال -

 .ميغا أوكتي( 3الورق يحفظ في 

 .تخفيض زمن الوصول إلى الوثائق حيث يمكن للعمليات الإداري  أن تجري بسرع  -

 (1)الوصول إلى الأرشيف الجماعي للمؤسس  بأقل تكلف . -

 للوثائق يؤدي إلى تحسين الأداء الاقتصادي للمؤسس .ومنه نستنتج أن التسيير الإلكتروني 
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 الثالث خلاصة الفصل

المؤسس   اد فيإن تأثير المعلوماتي  وتكنولوجيا الاتصالات على المؤسس  يكون بصف  فردي  أي على الأفر

موقع لى اللأنظم  للحفاظ عويكون على المؤسس  وإستراتيجيتها؛ حيث أن المسيرين يدركون جيدا تأثير هذه ا

 التنافسي للمؤسس .

 جه  تقوم ، فمنغالبا ما تؤدي تكنولوجيا المعلومات إلى خلق الاضطراب والقلق لدى الأفراد المعلوماتيين

عض   أخرى، بمن جهالمعلوماتي  بتخفيض كمي  العمل الروتيني مع السماح بإثراء المهمات التشغيلي  لهذا الفرد، و

ت المعلوما لوجياون أن المعلوماتي  جاءت لتخفيض حجم العمال  و رفع المؤهلات المطلوب  . إن تكنوالعمال يعتقد

ب  للمشاريع بالنس % 50بالفعل تؤدي إلى هذه الاعتقادات؛ حيث نلاحظ أنه هناك انخفاض في عدد العمال بنسب  

ات و معلومى في قطاع تكنولوجيا الالتي تستخدم بكثرة تكنولوجيا المعلومات،غير أنها تخلق مناصب عمل أخر

 جور.ن الأالاتصال،وتحسن من إنتاجي  المؤسسات مما يؤدي إلى الحفاظ بل و إلى زيادة مناصب الشغل و تحسي

ف هناك كذلك تغيرات تنظيمي  يمكن تسجيلها من خلال درج  تركيز السلطات والاتصال بين مختل

بادل مح بت، التسويق و الاتصال و الرسائل الإلكتروني  تسالمناصب في المؤسس  )الاتصال الصاعد والنازل(

من زوفير المعلومات بصف  سريع  واستقبالها دون ضرورة الحضور المكاني، كذلك المحاضرات عن بعد تسمح بت

لو وومات حتى المعلوالتنقل من مكان إلى آخر مع توفير التكلف  والطاق  حيث تسمح للأفراد للتعارف وتبادل الآراء 

ويمكن  ات بعيدة،مساف كانوا في أماكن متباعدة جغرافيا وهو ما يؤثر إيجابيا على المحاضر الذي يتفادى الانتقال إلى

 للعامل تلقي تدريبه الكترونيا ودونما حاج  إلى التنقل.

 يمح بتفادما يسالمعلوماتي ، عن طريق المكتب المتنقل أو العمل عن بعد، تسمح بالعمل بعيدا عن المكتب م

بي  ثار السلعض الآبالتنقلات وربح المكان والتكاليف المرتبط  بكراء محلات العمل وتنقلات العمال، مع عدم إغفال 

عمل ود بين الالحد لهذا النوع من العمل كتقليص التعاملات بين الشركاء فيه مما يؤدي إلى العزل ، كما يمكنه مسح

 والحياة العائلي .
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 :دـــتمهي

ة يمن خلاله الوقوف على الحقائق الواقع الدراسة يتم في امهما ورئيسييعد الجانب الميداني محورا           

ائي ليل الإحصالتح ،فمن خلال الدراسة الميدانية يتم الحصول على البيانات المطلوبة و المتعلقة بالموضوع لإجراء

ف ول إلى هدالوص ن خلال الأدبيات التي تم الاطلاع عليها و بالتالي،و التوصل إلى النتائج التي يتم تفسيرها م

 الدراسة.

 وسوف نتناول خلال هذا الفصل:

 التعريف بميدان الدراسة. -

 المنهجية والإجراءات المتبعة. -

 الإجابة على فرضيات الدراسة. -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الدراسةالتعريف بميدان  :لأولاالمبحث 

إلقاء نظرة عامة حول مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال النشأة  يتمف من خلال هدا المبحث سو

 والتطور،مصالح وخدمات المؤسسة ومختلف الوظائف والأهداف.

 .ائرزلأول:تعريف مؤسسة اتصالات الجالمطلب ا

 النشأة والتطورالأول:الفرع   

ابع طعن مؤسسة ذات  تعود جذور مؤسسة اتصالات الجزائر إلى قطاع البريد والمواصلات وهي عبارة

 .مسيرة من طرف مدير ولائي مكلف بتسيير المصالح العمومية1974تجاري خدمي حيث تم إنشاءها سنة 

 شرتال،بالوجيات الإعلام والاتصعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنووو

 ت.د و المواصلاعميقة في قطاع البريبإصلاحات  1999سنة  زائرية منذالدولة الج

 نجاء هذا القانو، وقد 2000شهر أوت    و قد تجسدت هذه الإصلاحات في سن قانون جديد للقطاع في 

 تسييرواستغلال و  و المواصلات و كرس الفصل بين نشاطي التنظيم علـى نشاطـات البريـد احتكار الدولةلإنهاء 
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بالنشاطات  لة إداريا و ماليا و متعاملين، أحدهما يتكفلتطبيقا لهذا المبدأ، تم إنشاء سلطة ضبط مستق.وتلشبكاا

متمثلة في مؤسسة" بريد الجزائر"و ثانيهما الاتصالات ممثلة في "اتصالات  البريدية و الخدمات المالية البريدية 

 الجزائر".

شبكة  بيع رخصة لإقامة و استغلال 2001و في إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

شبكات علق بللهاتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تت

 VSATوالربط  2003سوق كذلك الدارات الدولية في كما شمل فتح ال المناطق الريفية. وشبكة الربط المحلي في

ذلك في  و، 2005الات مفتوحة تماما في بالتالي أصبحت سوق الاتص. و2004المناطق الحضرية في   في المحلي

لى اق يرمي عع النطفي نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسو ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية و لقواعد المنافسة.

 تأهيل مستوى المنشآت الأساسية اعتمادا على تدارك التأخر المتراكم.

 والمواصلات حيث تم ة قطاع البريدعن استقلالي 2000أوت  05المؤرخ في  03/2000ص القرار ن

تصالات الجزائر ابتسيير قطاع البريد، وكذالك مؤسسة  بموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت

تصالات ا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد هذا القرار أصبحت التي حملت على عاتقها

 .مهمة المراقبة عن وزارة البريد هذه الأخيرة أوكلت لهاالجزائر مستقلة في تسييرها 

 .صالاتذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في مجال الات لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية

لقرار االإعلام والاتصال تبعت  من عاميين وبعد دراسات قامت بها وزارة البريد وتكنولوجيات دأزي بعد

 .2003سنة  تصالات الجزائر حقيقة جسدت، أضحت ا03/2000

شركة في إتمام لكي تبدأ ال 2003كان على اتصالات الجزائر و إطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة

لشركة حيث أصبحت ا مغايرة تماما لما كانت عليه قبل هدا التاريخ ، مشوارها الذي بدأته مند الاستقلال. لكن برؤى

رسة البقاء فيها شالمنافسة  على وزارة البريد، ومجبرة على إثبات وجودها في عالم ليرحم، فيهتسييرها  مستقلة في

 .المنافسة للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على

 الفرع الثاني: تعريف وحدة قالمة:

تسيير  مة منهي الوحدة العملية  للاتصالات التي تسهر على تقديم خدمات اتصالية على مستوى ولاية قال

 الشبكات الهاتفية وخدمات أخرى مختلفة .

الشرق  وبريد تقع المؤسسة في وسط المدينة بشارع سريدي محمد الطاهر يحدها شمالا القباضة الرئيسية لل

 سةخملى قباضة الضرائب ومن الجنوب شركة سونلغاز وغربا الحديقة العمومية سريدي محمد الطاهر .تحتوي ع

مختلف  ق بينس كل مصلحة رئيس الذي يقدم تقريره لمدير الوحدة و الذي بدوره يتولى التنسيمصالح رئيسية يرأ

 المصالح.وهي كالتالي:

 .مصلحة الزبائن -

  .مصلحة المستخدمين -

 .مصلحة شبكة المشتركين -

 .مصلحة الوسائل -

 .مكاتب مرتبطة مع بعضها البعض 5و 3ونجد في كل مصلحة عدة مكاتب تتراوح بين 

 ،يةلمفتشمستوى الوحدة كمكتب التحصيل ،ا ىما قد تكون متصلة ببعض المكاتب الحساسة المتواجدة علك

 ...الخ وسنتحدث عنها بالتفصيل من خلال الهيكل التنظيمي.الأمنمكتب المنازعات ،

 :أهداف ووظائف المؤسسةانيالمطلب الث

 :أهداف المؤسسةالأولالفرع 
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داف الأه ههذالاقتصادي أو الاجتماعي ومن بين  الميدانائر سواء في ف مؤسسة اتصالات الجزتتعدد أهدا

 يلي: ما

 تسعى اتصالات الجزائر إلى تطوير سوق تكنولوجيا الإعلام والاتصال. -

 إدخال تكنولوجيا الاتصال إلى جميع الأقسام. -

 تنفيذ السياسة العامة للدولة في مجال الاتصالات. -

 .ةلمنتجات المتعلقة بالاتصالات السلكية واللاسلكيالتحسين الدائم للخدمات وا -

 لوبة.ات المطمواكبة التطور الالكتروني في مجال الاتصالات وتلبية رغبات الزبائن من الخدمات والمنتج -

 الدراسة المستمرة لاحتياجات السوق في مجال الاتصالات. -

 والدولية.القيام بجميع البيانات حول دراسات متعلقة بالسوق المحلية  -

 توفير الهياكل القاعدية التي تسمح بتقريب الخدمات للزبائن. -

 القيام بنشاطات اقتصادية من شأنها تطوير المجال المعلوماتي و الاتصالي. -

 ت.المؤسسا ة لهذهاعتماد إستراتيجية تسمح بتطوير القطاعات المختلفة من خلال توفير أدوات الاتصال المختلف-

لكل  ر حاسوبالة في تطوير مجتمع المعلومات و خدمة البشرية مثل مشروع أسرتك والذي يوفالمساهمة الفع -

 أسرة

ة احد المؤسس المساهمة في نشر المعلومة وتطوير المستوى العلمي و المعرفي للفرد و المجتمع كما تعتبر -

 الموارد لتوفير مناصب الشغل.

 الفرع الثاني: وظائف المؤسسة

 لعمليات الأساسية لبيع الخدمات و المنتجات .تقوم المؤسسة با -

 توجيه الزبائن وتزويدهم بالمعلومات الكافية. -

 توفير شبكات الاتصال دون انقطاع. -

 المتابعة اليومية للانشغالات الزبائن وتلبية رغباتهم أو طلباتهم. -

 تساهم في تنشيط العملية الاشهارية لمختلف المنتجات أو الخدمات. -

 ة المنتجات والخدمات وذلك من خلال السعي إلى مواكبة التطور التقني و الاقتصادي.ترقي -

 تقديم الخدمات المتنوعة و المتعددة حسب طلبات الزبون.  -

 

 

 

 

 .:مصالح وخدمات المؤسسةثالثالمطلب ال

 .الفرع الأول: مصالح المؤسسة

 مصلحة الزبائن: -1

ي الخاصة المالي و التسويق الإشهارنشاطات  التجاري و المتضمنوهي المصلحة التي تهتم بالجانب         

 بالمنتجات و الخدمات التي تقدمها المؤسسة و تتكون من ثلاث مكاتب و هي:

 :جداول وومات يقوم أساسا بتحليل المعطيات أو البيانات التجارية و تنظيمها في شكل معل مكتب النوعية

 قيادة

 :يقوم وؤسسة بالنسبة للم أهمية قوم بتسيير حسابات الزبائن الأكثرب يو هو مكت مكتب الحسابات الكبرى

 وضعيات وجداول قيادة شهرية . بإصداركذلك 
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 :جديدة تحسين الخدمات القديمة أو العمل على اكتشاف خدمات إلىوهي تسعى  مكتب الخدمات الجديدة 

 مؤسسة.وذلك من خلال جمع البيانات و معرفة الوضعية الداخلية والخارجية لل

تراب لفة عبر الوترتبط بهذه المصالح مصالح خارجية أهمها الوكالة التجارية و التي تنشط في مناطق مخت    

 الولائي . الإقليمي

 مصلحة الشبكة القاعدية: -2

 ،الانترنيتسلكياللاو ف الثابت السلكيو التركيب و التجهيز المتعلق بالهات بالإدخالهي مصلحة تتكفل          

طور التة لتكنولوجيا المختلفة كما تسهر على صياغتها وتطويرها من خلال تحسين تلك التجهيزات و مواكبوا

 ىأ علتطر يللتكنولوجيا الرقمية ،وتنشط داخل وخارج المؤسسة كما تتكفل بحصر المشاكل التقنية الت عالسري

 بأسرع وقت ممكن لضمان استمرارية الخدمة. إصلاحهاالتجهيزات و 

 لحة شبكة المشتركين:مص -3

هاتفية ابل الوتهتم بتركيب وصياغة الشبكات الهاتفية بمختلف أنواعها من خلال التحسين الدائم للكو

لة عن فع العزرالمنطق الغير مرتبطة بالهاتف من أجل  لإيصالوالتوسيع المستمر لقدراتها ،حيث تسعى دائما 

 تلك المناطق.

 مصلحة المستخدمين:-4

لمتعلقة لقضايا ااباعتبارها المسير للموارد البشرية للمؤسسة وذلك الملفات و  أهميةذات وتعتبر مصلحة 

 عمل علىو تتولى جمع البيانات حول العمال كما ت الأجوركشف  إعداد بالعمال و أجورهم حيث تشرف على

ى دائما ة وهي تسعلحديثيا ازمة للقيام بدورات تدريبية و التكوين المهني لاستخدام التكنولوجالترتيبات اللا إعداد

 الهيمنة للحصول على القدرات و الخبرات الموجودة في الميدان. أوللسيطرة 

 مصلحة الوسائل: -5

 ت وذلكعمل و برمجيا أدواتلات و حواسيب و اوهي تتكفل بتوفير الوسائل المادية من تجهيزات و

 باعتماد ميزانية التجهيز.

 وكالة.ال أعمال إدارةبين هذه المصالح من طرف المدير قصد  الإشرافعلما انه يتم التنسيق و  

 إلقاء الضوء على من خلال الشكل الموالي ،والذي يمثل الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر سيتم  

   مصالح المؤسسة محل الدراسة.مختلف 
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 صالات الجزائر:الهيكل التنظيمي لمؤسسة ات   (11)الشكل رقم 
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 )وحدة قالمة(المصدر: مؤسسة اتصالات الجزائر

 المؤسسة خدمات الفرع الثاني:
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 خدمة الهاتف الثابت: -1

 لمناطقشبكة الهاتف العنكبوتية توجد ضمن فضاء الشبكات العالمية العمومية وهي تغطي كل ا إن

 الهاتفية مكالماتكة الهاتف هي تقنية تسمح بتبادل و انتقال حركة الو الوطنية و أن شب الإقليميةالجغرافية 

ا توفره بصورة متداخلة ومتزامنة ويتم الحصول عليها من الشركة و الزبون ومن بين أهم الخدمات التي

 للزبون:

 يفلهاتهار االإشتسمح للزبون بالتحكم في تكلفة الاستعمال أو يمكن استعمال خدمة خدمة الدفع المسبق و. 

 في  توجد ةبإشار الاتصالللمكالمات في حالة الانتظار حيث تسمح هذه الخدمة للزبون في حالة  الإشارة

عمل تمات و المكال  المشترك ترك هذه المكالمة وهذه الخدمة تعمل على عدم تضييع وبإمكانحالة انتظار 

  .ايضا على تامين التسيير الجيد لاتصالات الزبائن

 ساعدةوهذا لم الأرقامقم اتصال أي اتصال الزبون برقم مسجل مسبقا دون تشكيل تصال بدون أي رالا 

 ،المسنين والمعوقين. الأطفال

  أكثرة مح ببرمجمكالمة هاتفية وتس أوبموعد معين  برمجة الوقت الخاص إمكانيةخدمة المنبه :توفر للزبون 

 من موعد في وقت واحد.

  ض.بالتحدث مع بعضهم البع أشخاصت حيث تسمح لثلاث في نفس الوق أشخاصخدمة التحدث مع ثلاثة 

  رقم لأيتقدم خدمة تحويل المكالمات. 

  ن من الزبو الهاتف و اختصارها في رقم واحد لتمكين أرقامالرقم المختصر: تسمح هذه الخدمة باستبدال

 في تشكيل الرقم. الاتصال بسهولة وسرعة وتحسين الخطأ

 رفع السماعة. إلىبمعرفة رقم المتصل دون اللجوء  كشف رقم المتصل: تسمح هذه الخدمة 

  سري. رقم إدخالالاتصال الدولي وذلك عبر  فتح أو بإغلاقالدولي:حيث تسمح للمتصل  الإغلاقخدمة 

  فاصيل ت عرفةفاتورة مفصلة في نهاية كل فترة وذلك لم إعطائهالفاتورة المنفصلة: حيث تمكن الزبون من

 كل فاتورة.

 (WLL) اللاسلكيخدمة الهاتف  -2

بين  الفضل في وجود الهاتف اللاسلكي هو ظهور تقنية اللاسلكي والتي تسمح بتحقيق روابط إن

نية هذه التق من اجلالمشتركين و البنية التحتية لاتصالات الجزائر التي تقوم بتزويد الخدمات بصورة لاسلكية و

لمعزولة اليونة وسهولة في المناطق  إعطاءب WLLوتسمى بالانجليزية مذياعيةيجب استعمال حلقة داخلية 

 وصل  هاتفية متبنية في المناطق المعزولة أجهزةبطريقة لاسلكية وبدون وجود 

ها العديد وهي تقنية جديدة لدي CDMA-WLLوقد قامت اتصالات الجزائر بالاستعانة بتقنية المنافذ 

هذه  )كابل(صادي مقارنة بالواصل القديم من الخصائص و المميزات على مجال التخطيط التكنولوجي و الاقت

 للشبكات ةالمردوديالتقنية منحت للاتصالات ميزات جديدة منها:الفاعلية،الجودة،وزيادة 

 خدمة الشبكات:-3

لية فع ريبيةضالمنازل اوجب  أو الإداراتتعميم استعمال الحواسيب سواء داخل  إن:شبكات البيانات -أ

 وجدتهأبعضها البغض من أجل مشاركة البيانات وتبادلها،هذا الرباط وهي ضرورية لربط هذه الحواسيب 

صة ط المتخصالعديد من تقنيات الربط منها الرواب إيجاد إلىالانترنيت لذلك فقد عمدت اتصالات الجزائر 

 .أوالالياف البصرية الأسلاكالرقمية عبر 

  x25طبقا لمقاييس بيانات اتصالات الجزائر  إرسال:وهي شبكة  (DZPAC)شبكة  -ب     

 وتحتوي على العديد من الخدمات نذكر منها: (RTC)شبكة  -ج    

  (WLL):حيث تحتوي على شبكة الهاتف الثابت والهاتف خدمة الهاتف -         

 قنوات التلفزيون. بإرسال:وتهتم الخدمة المرئية -         
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 خدمة السمعي البصري. -         

 مة الانترنيت.وهي شبكة تختص في خد :(DGAWEB)شبكة  -د    

 منها: تنترنيتوجد عدة فروع لشبكة الا

 فرع جواب -

 فوري ADSLفرع خدمة  -

 

  .الصناعية الأقمارالصناعية: خدمة الاتصال عبر  الأقمارخدمة  -4

وث ت والبحالصناعية: بفضل ثلاثين سنة من الخبرة في مجال الدراسا الأقماراتصالات الجزائر عبر 

التي  وصناعية ال الأقمارتصالات عن بعد عبر اتصالات الجزائر قامت بفكرة الا مجال الاتصال عن بعد فانفي 

مي سقمر صناعي خاص بالاتصالات  بإرسالوقامت  2004قامت بتغطية كامل التراب الوطني في جحويلية

(REVSAT)  رم الاتصالات في الجزائتغيير نظرة و مفهو إلىهذا الحدث  أدىوقد. 

 

 

 ية والإجراءات المتبعةالمنهج المبحث الثاني:

 ف الجوانبمختل تعد منهجية الدراسة محورا أساسيا لإتمام الجانب الميداني للدراسة ،لذا سنحاول توضيح  

 المنهجية .

 المطلب الأول: مجتمع الدراسة و عينتها 

 اني على الوجه التالي :لقد اتبع الباحث في هذه الدراسة منهج البحث التجريبي الميد         

 مجتمع الدراسة : –أ 

ى بنية وفر علنظرا لان هذا الموضوع من المواضيع الحديثة فقد حاول الباحث أن يجد مؤسسة تت         

ومات جيا المعلكنولوتحتية معتبرة لتكنولوجيا المعلومات والاتصال حتى نستطيع إقامة الدراسة و معرفة مدى تأثير ت

مة و التي  قال  وحدة اتصالات الجزائرأداء لمؤسسة الجزائرية لذلك فقد اختار الباحث مؤسسة والاتصال على 

 مختلف  المعلومات المتعلقة بها في المبحث السابق.  إلىتطرقنا 

 العينة و نسبتها : -ب

 اسة ،مندرتمع اللقد حرص الباحث على أن تكون نسبة العينة في هذه الدراسة ممثلة بشكل جيد لمج         

لعينة المأخوذة فرد  ، و قد كانت ا 20اجل الوصول إلى أدق النتائج في هذا المجال ،و قد اختار عينة مكونة من

 تم اعتماد جميع الاستبيانات الموزعة.   دولق متمثلة في رؤساء المصالح وبعض مدراء المكاتب.

 أداة الدراسةالثاني:المطلب 

 بناء أداة الدراسة -1

 راسة ،قام الباحث بتصميم استبانة و ذلك بالاعتماد على:لتحقيق هذه الد

م ت كما تمراجعة الأدبيات ذات الصلة بالموضوع ،حيث تم  اقتباس عبارات ومقولات من تلك الأدبيا  

 دادهامقابلة بعض الأشخاص المسؤولين بالمنظمة و من خلال الملاحظة صيغت مجموعة من العبارات بلغ تع

 لاث فقراتثعلى  ى توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة موزعةعبارات بالنسبة لمد9

مدى تطبيق لعبارات بالنسبة  8عبارات  بالنسبة لمدى اعتماد المؤسسة على نظم المعلومات الالكترونية و 4و

لمعلومات ر تكنولوجيا امدى تأثيل عبارات بالنسبة 6على وظائف المؤسسة و لوالاتصاتكنولوجيا المعلومات 

 .المؤسسة أداءوالاتصال على 

وشكلت في مجموعها استبانه أولية زودت بمقياس )ليكرت( ذي البدائل الخماسية على وفق الأوزان 

 الترجيحية الآتية:
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 ( 5.موافق بشدة )1

 ( 4.موافق )2 

 ( 3.محايد )3

 ( 2.غير موافق   )4

 ( .1.غير موافق بشدة )5

الاستبانة  كل من أفراد عينة الدراسة وضع إشارة إزاء كل وزن من الأوزان الواردة في و قد طلب من   

 )انظر الملحق الخاصة بالاستبانة (و التي تتفق مع الحالة التي تعبر عن رأيه في تلك الأسئلة.

 اتها .و من ثم تم استخراج الوسط الحسابي المرجح ، و نسبة الموافقة لإجابات كل فرد مع تكرار

 المطلب الثالث: أساليب المعالجة الإحصائية

 ماد : قد تم اعتو ،ناتمن اجل دراسة الاستبانات و تحليل البيانات التي تم تجميعها، قام الباحث بترميز البيا 

 تحديد لاسة،و التكرارات و النسب المئوية ، و ذلك بهدف التعرف على البيانات الأولية لمفردات الدر

 راسة تجاه عبارات الاستبانة.آراء أفراد عينة الد

  ارات من عب عن كل عبارةالمتوسط الحسابي ،لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض آراء أفراد عينة الدراسة

 .الاستبانة 

 المبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة و تحليلها و تفسيرها

ض مختلف ستعرااانات ،يتم بعد توزيع الاستبانات على العينة و العمل على استرجاعها و تفريغ مختلف البي

 نة.البيانات و النتائج التي توضح لنا خصائص عينة الدراسة ،و الإجابات على مختلف أسئلة الاستبا

 المطلب الأول:البيانات الشخصية و المعلومات الوظيفية

 تتسم عينة الدراسة بالعديد من الخصائص التي يمكن إدراجها كما يلي:          

 عينة وفقا للجنس:أ/توزيع أفراد ال

 توزيع أفراد العينة وفقا للجنس : (06)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 80 16 ذكر

 20 4 أنثى

 100.0 20 المجموع

 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

من إجمالي العينة من جنس % 80الخاص بالجنس أن ما نسبته  06يتضح من خلال الجدول رقم 

وهذا راجع  الإناثمن  أكثرمما نلاحظ اعتماد المؤسسة على الذكور  من جنس الإناث. %20،وان ما نسبتهالذكور

   لطبيعة العمل .

 : توزيع أفراد العينة وفقا للجنس)12( رقم شكل



سة حالة ائرية دراالجز ثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسةأ                          الفصل الرابع

 مؤسسة اتصالات الجزائر

 

- 115 - 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

الذكور الاناث

الجنس

ت
را

را
تك

ال

Série1

 
 .على البيانات المحصلة من الاستبيان دمن إعداد الباحث، بالاعتماالمصدر:

 توزيع أفراد العينة وفقا للعمر: /ب

 : توزيع أفراد العينة وفقا للعمر)07 (رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار فئة العمر 

 15 3 سنة             30اقل من 

 25 05 سنة 40إلى  30من 

 50 10 سنة50إلى  40من 

 10 02 سنة فأكثر 50

 100.0 20 المجموع

 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتماث من إعداد الباحالمصدر:

سنة  50لى إ 40من  أعمارهمتتراوح % 50 الخاص بفئة العمر أن ما نسبته 07يتضح من خلال الجدول رقم       

 50من  كثرأسنة و  30اقل من سنة ،تليهم الفئتين العمريتين40إلى  30من  أعمارهمتتراوح  %25،وان ما نسبته

 . %10على نسبةالثانية  ،في حين حصلت الفئة العمرية%15على نسبة   ت الأولىلسنة حيث حص

ه يمكن الاعتماد على سنة، ما يعني ان 50سنة إلى غاية  30نلاحظ أن أغلبية أفراد العينة تتراوح أعمارهم من       

 أفراد هذه العينة.

 

 : توزيع أفراد العينة وفقا للعمر(13)الشكل 
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 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتماداد الباحثمن إعالمصدر:

 توزيع أفراد العينة وفقا للمستوى التعليمي:/ج

 : توزيع أفراد العينة وفقا للمستوى التعليمي(08) رقم جدول

النسبة  التكرار المستوى التعليمي

 المئوية

 00 00   اقل من البكالوريا          

 45 09 ليسانس

 40 08 ولة               مهندس د

 15 03 شهادات أخرى

 100.0 20 المجموع

 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 أن،و  انسحاصلين على ليس %45الخاص بالمستوى التعليمي، أن ما نسبته 08يتضح من خلال الجدول رقم       

                         .% شهادات أخرى حاصلين على15%دس دولة ،وكذلك مهنحاصلين على % 40ما نسبته 

 . داريينوهم ممثلين في رؤساء المصالح و الإ،مستوى علمي أغلبية أفراد العينة لديهم  أنما يعني       

 

 

 

 

 : توزيع أفراد العينة وفقا للمستوى التعليمي(14)رقم  شكل
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 على البيانات المحصلة من الاستبيان. دتما، بالاعمن إعداد الباحثالمصدر:

 د/ توزيع أفراد العينة وفقا لعدد سنوات الخبرة:

 : توزيع أفراد العينة وفقا لعدد سنوات الخبرة (09) رقم جدول

 النسبة المئوية التكرار عدد  سنوات الخبرة

 5 1 سنوات           6من أقل 

 10 2  سنوات10إلى  6من 

 40 8           سنة 15إلى  11من 

 45 9 سنة     15أكثر من 

 100.0 20 المجموع

 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 

 15 أكثر منخبرتهم  %45الخاص بعدد سنوات الخبرة ، أن ما نسبته 09يتضح من خلال الجدول رقم  

لديهم خبرة %10.0،يليهم  ما نسبته   ةسن 15إلى  11من راسة خبرتهم عينة الد أفرادمن %40ما نسبته  أنسنة ،و 

 . واتسن 5إلى  1تتراوح خبرتهم  من %5ما نسبته   أخيراسنوات و 10إلى  6من 

 ئهم.غالبية أفراد العينة لديهم خبرة في الميدان ما يعطيهم أهلية للأخذ بآراما يعني ان         

 

 

 

 ةلعينة وفقا لعدد سنوات الخبر: توزيع أفراد ا(15) رقم شكل
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 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 

 ه / توزيع أفراد العينة وفقا للدورات التدريبية:

 : توزيع أفراد العينة وفقا للدورات التدريبية(10) رقم جدول

 

 ةالنسبة المئوي التكرار الدورات التدريبية

 20 4 لم احصل على دورات تدريبية

 80 16 شاركت في دورات تدريبية.

 100.0 20 المجموع

 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

           

ية في على دورات تدريب تتحصل %80نلاحظ أن غالبية أفراد العينة بنسبة  10من خلال الجدول رقم 

 شاركوا في دورات تدريبية.لم فقط  % 20حين

 

 

 

 

 

 

 :توزيع أفراد العينة وفقا للدورات التدريبية)16(ل رقمشك
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 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 

 تحليل أجوبة الاستبيان المطلب الثاني:

 ى الجداول الموالية:بعد تجميع و تفريغ الاستبيانات ، تمكنا من الحصول عل
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ؤسسة صال في ماستجابة الأفراد لمدى توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والات :)11(جدول رقم 

 اتصالات الجزائر:

 

 رقم

 السؤال

 موافق

 بشدة

 لا محايد موافق

 أوافق

 المتوسط لا أوافق بشدة

 الحسابي

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

01 04 20 10 50 04 20 02 10 00 00 3.7000 

02 02 10 08 40 05 25 03 15 02 10 3.2500 

03 05 25 10 50 03 15 02 10 00 00 3.9000 

04 10 50 06 30 04 20 00 00 00 00 4.3000 

05 06 30 08 40 03 15 03 15 00 00 3.8500 

06 02 10 03 15 03 15 10 50 02 10 2.6500 

07 02 10 09 45 04 20 03 15 02 10 3.3000 

08 00 00 04 20 06 30 06 30 04 20 2.5000 

09 04 20 07 35 00 00 05 25 04 20 3.1000 
 على البيانات المحصلة من الاستبيان. دمن إعداد الباحث، بالاعتماالمصدر:

سة صال في مؤسيمكن معرفة مدى توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الات 11من خلال جدول رقم 

 اتصالات الجزائر وحدة قالمة  ،و عليه يمكن استنتاج ما يلي:

 على عدد كاف من الحواسيب. تتوفر المؤسسة العبارة رقم واحد :   

 من عينة الدراسة يرون أن المؤسسة تتوفر على عدد كافي من الحواسيب.  % 70إن      

 . 3.7000و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي   

مقبول  عدد وفرتو هذا ما يدل على  3من  أكبر  3.7000 ـوالمقدر ب عليه أن المتوسط الحسابي المحصلنلاحظ     

 حواسيب بالمؤسسة و لكنه لم يصل إلى المستوى المطلوب .من ال

 .تتوفر المؤسسة على برمجيات حديثة من أجل العمل اثنان:العبارة رقم   

سهولة الدقة والمن عينة الدراسة يرون أن المؤسسة تتوفر على برمجيات حديثة من اجل أداء المهام ب %50إن     

 اللازمتين. 

 .  3.250توسط حسابيو قد حصلت العبارة على م

ى توفر عدد و هذا ما يدل عل 3.من  أكبر.  3.2500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل     

  .كافي برمجيات الحديثة من اجل أداء المهام بالدقة والسهولة اللازمتين مع انه يبقى غيرمقبول من ال

 .تتوفر المؤسسة على ملحقات الحواسيب العبارة رقم ثلاثة:   

لخاصة الوظائف ابمن عينة الدراسة يرون أن ملحقات الحواسيب لدى المؤسسة كافية ومتوفرة للقيام   % 75إن      

 بها. 

 .   3.9000قد حصلت العبارة على متوسط حسابي و

ى أن ملحقات و هذا ما يدل عل 3من  أكبر.  3.9000والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل      

 .كافيتتوفر بشكل الحواسيب لدى المؤسسة 

 تعتمد المؤسسة على شبكة الانترنيت.  أربعة:العبارة رقم    

 من عينة الدراسة يرون أن المؤسسة تعتمد بشكل كبير على شبكة الانترنيت.  % 80إن     

 .  4.3000و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي 
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لاعتماد الكبير او هذا ما يدل على  3من  أكبر 4.3000والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل      

 .  للمؤسسة على شبكة الأنترنت

 .تعتمد المؤسسة على شبكة الانترانيت العبارة رقم خمسة:   

 من عينة الدراسة يرون ان المؤسسة تعتمد على شبكة الانترانيت.  % 70 إن     

 . 3.8500و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي

عتماد المؤسسة و هذا ما يدل على ا 3أكبر من 3.8500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل      

تبادل لاتصال واويتجلى ذلك من خلال   الانترنتعلى شبكة الأنترانت بشكل كبير لكن اقل من اعتمادها على شبكة 

 ين مختلف وحدات المؤسسة.البيانات ب

  الإكسترانتتعتمد المؤسسة على شبكة  العبارة رقم ستة :   

عبارة على و قد حصلت ال الإكسترانتمن عينة الدراسة يرون أن المؤسسة لا تعتمد على شبكة   % 60إن      

 . 2.6500متوسط حسابي 

المؤسسة  انو هذا ما يدل على  3من  أقل 2.6500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل 

ؤسسة مع الأطراف وهذا يظهر من خلال التعاملات التي تقوم بها الم . تعتمد على شبكة الإكسترانت بشكل قليل جدا

 الخارجية التي تتعامل معها.

 .القوى العاملة في المؤسسة متدربة على استخدام تكنولوجيا المعلومات العبارة رقم سبعة:    

 ومات . من عينة الدراسة يرون ان القوى العاملة في المؤسسة متحكمة في تكنولوجيا المعل % 55إن      

 . 3.3000و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي 

ان اليد العاملة  و هذا ما يدل على 3من أكبر  3.3000والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل       

ا لتي توفرهبية اوهذا راجع إلى الدورات التدري كل مقبول في استخدام تكنولوجيا المعلوماتفي المؤسسة تتحكم بش

 المؤسسة لمستخدميها.

 تعتمد المؤسسة على مصممين للبرمجيات. العبارة رقم ثمانية:    

 من عينة الدراسة يرون ان المؤسسة لا تعتمد على مصممين للبرامج .  % 50 نإ      

 .   2.5000رة على متوسط حسابيو قد حصلت العبا

ن المؤسسة تعتمد و هذا ما يدل على ا 3من أقل 2.5000والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل       

لجاهزة و ااعتماد المؤسسة على البرمجيات  إلىوهذا راجع    بشكل قليل على مصممين للبرامج داخل المؤسسة

  القابلة للاستعمال.

 .تتوفر المؤسسة على مختصين في صيانة البرامج بارة رقم تسعة :الع    

  .من عينة الدراسة يرون ان المؤسسة تعتمد على مختصين في صيانة البرامج % 55إن      

 . 3.1000العبارة على متوسط حسابي و قد حصلت 

ن المؤسسة اذا ما يدل على و ه 3من أكبر 3.1000والمقدر بـ   عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل      

 .قدر الكافيتعتمد بشكل مقبول على مختصين في صيانة البرامج لكن ليس بال

 : نسبة الموافقات و عدمها على أسئلة المحور الأول(12)رقم جدول

 

 ( %)نسبة عدم الموافقة  (%) نسبة الموافقة رقم السؤال

01 70 10 

02 50 25 

03 75 10 

04 80 00 
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05 70 15 

06 25 60 

07 55 25 

08 20 50 

09 55 45 

 على البيانات المحصلة من الاستبيان دمن إعداد الباحث ، بالاعتماالمصدر:

 

 : نسبة الموافقات و عدمها على أسئلة المحور الأول(17)رقم شكل
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 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحث المصدر:

 

 

 

 

 

الات استجابة الأفراد لمدى استخدام نظم المعلومات الالكترونية في مؤسسة اتص: (13) جدول رقم

 الجزائر:

 

 رقم

 السؤال

 موافق

 بشدة

 لا محايد موافق

 أوافق

 المتوسط لا أوافق بشدة

 الحسابي

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

01 08 40 10 50 02 10 00 00 00 00 4.3000 

02 04 20 06 30 05 25 03 15 02 10 3.3500 

03 00 00 05 25 5 25 05 25 05 25 2.5000 

04 00 00 03 15 02 10 12 60 03 15 2.2500 
 على البيانات المحصلة من الاستبيان دمن إعداد الباحث ، بالاعتماالمصدر:

لات نية  في مؤسسة اتصايمكن معرفة مدى اعتماد نظم المعلومات الالكترو 13من خلال جدول رقم 

 الجزائر وحدة قالمة  ،و عليه يمكن استنتاج ما يلي:
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 تعتمد المؤسسة على قواعد البيانات تخزن فيها المعلومات. العبارة رقم واحد :    

 من عينة الدراسة يرون أن المؤسسة تعتمد بشكل كبير على قواعد البيانات.  % 90إن       

 . 4.3000سط حسابي  و قد حصلت العبارة على متو

ن المؤسسة او هذا ما يدل على  3من أكبر 4.3000والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل       

 تعتمد بشكل كافي على قواعد بيانات من اجل تخزين المعلومات.

 .راراتذ القل اتخاتعتمد المؤسسة على المعلومات المخزنة في قواعد البيانات من اج لعبارة رقم اثنان :ا   

جل ايانات من من عينة الدراسة يرون أن المؤسسة تعتمد على المعلومات المخزنة في قواعد الب  % 50إن       

 .القيام بعملية اتخاذ القرارات

 .   3.3500و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي

ن المؤسسة او هذا ما يدل على  3من  أكبر3.3500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل       

 . المعلومات المخزنة في قواعد البيانات من اجل القيام بعملية اتخاذ القراراتعلى  تعتمد

 .معينة تلجأ المؤسسة إلى برامج مثبتة على الحاسوب من اجل إيجاد حلول لمشاكل العبارة رقم ثلاثة:   

  للمشاكل. سة لا تلجأ إلى برامج معينة من أجل ايجاد حلولمن عينة الدراسة يرون أن المؤس  % 50إن      

 .  2.5000و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي 

 تعتمد ن المؤسسةو هذا ما يدل على ا 3من أقل  2.5000والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل      

 .برةظم الخنأي أنها لا تعتمد بشكل كبير على  لايجاد حلول للمشاك على برامج معينة من أجل جدا بشكل قليل

 . تعتمد المؤسسة على برامج معينة من اجل الرقابة و تقييم الأداء العبارة رقم أربعة :   

 ء.تقييم الاداوتعتمد على برامج معينة من اجل الرقابة لا  من عينة الدراسة يرون أن المؤسسة  % 75إن       

 . 2.2500سط حسابي وقد حصلت العبارة على متو

المؤسسة تعتمد  ذا ما يدل على انو ه 3من  قلأ2.2500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل      

  .اءتقييم الأدولرقابة  نظرا لاعتماد المؤسسة على الطرق التقليدية في ا الرقابة وتقييم الأداءبرامج على بشكل قليل 

 قات و عدمها على أسئلة المحور الثاني: نسبة المواف(14)رقم جدول

 ( %)نسبة عدم الموافقة ( %)نسبة الموافقة رقم السؤال

01 90 00 

02 50 25 

03 25 50 

04 15 75 

 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 

 نيالثا المحورنسبة الموافقات و عدمها على أسئلة : (18)رقم  شكل
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 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

سسة استجابة الأفراد لمدى تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال على وظائف مؤ:(15)جدول رقم 

 اتصالات الجزائر:

 رقم

 السؤال

 موافق

 بشدة

 لا محايد موافق

 أوافق

 المتوسط لا أوافق بشدة

 الحسابي

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % كرارالت

01 02 10 40 20 02 10 09 45 03 15 2.6500 

02 06 30 08 40 00 00 04 20 02 10 3.6000 

03 00 00 00 00 01 05 11 55 08 40 1.6500  

04 06 30 08 40 01 05 05 25 00 00 3.7500 

05 04 20 09 45 03 15 04 20 00 00 3.6500 

06 00 00 01 05 03 15 10 50 06 30 1.9500 

07 02 10 04 20 03 15 08 40 03 15 2.7000 

08 10 50 05 25 03 15 02 10 00 00 4.1500 
 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 

ؤسسة لاتصال على وظائف ميمكن معرفة مدى تطبيق تكنولوجيا المعلومات و ا 15من خلال جدول رقم 

 اتصالات الجزائر وحدة قالمة  ،و عليه يمكن استنتاج ما يلي:

 يتم استقطاب المورد البشري الكترونيا. العبارة رقم واحد :   

 لبشرية..اوني للموارد رتعتمد على الاستقطاب الالكت لا من عينة الدراسة يرون أن المؤسسة  % 60إن      

 . 2.650لى متوسط حسابي  و قد حصلت العبارة ع

تعتمد المؤسسة  و هذا ما يدل على ان 3من  أقل 2.650والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل      

في المواقع  لانالإعوهذا راجع لكون المؤسسة تعتمد على  على الاستقطاب الإلكتروني للموارد البشرية بشكل قليل

 .   الخاصة بها فقط 

 .يتم التركيز في الاختيار على مدى التحكم في تكنولوجيا المعلومات ارة رقم اثنان :العب   
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ي فى تحكمهم عينة الدراسة يرون أن المؤسسة أثناء اختيارها للموارد البشرية تركز على مد من % 70إن      

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال. 

 . 3.6000و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي

 المؤسسة تركز و هذا ما يدل على ان 3من أكبر 3.6000والمقدر بـ  عليهلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل ن    

شتراط اخلال  منوذلك يظهرعلى مدى التحكم في تكنولوجيا المعلومات و الاتصال أثناء اختيارها للمورد البشري 

 . شهادات في الإعلام الآلي إثناء اختيار الموظفين

 .)عن بعد(تعتمد المؤسسة على التدريب الالكتروني  رقم ثلاثة:العبارة    

 ا. عينة الدراسة يرون أن المؤسسة لا تعتمد على تدريب مواردها البشرية الكتروني من % 95إن     

 .  1.650و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي 

 لا المؤسسة  و هذا ما يدل على ان 3ن مأقل  1.650والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل      

  د للمورد البشري .بععلى التكوين عن  تعتمد

 . تبادل البيانات يتم الكترونيا بين مختلف الوحدات أربعة:العبارة رقم    

 لمؤسسة.وحدات ا عينة الدراسة يرون أن المؤسسة تعتمد التبادل الالكتروني للبيانات بين مختلف من % 70إن     

 .  3.7500حصلت العبارة على متوسط حسابي  و قد

ان المؤسسة  و هذا ما يدل على 3من أكبر   3.7500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل 

 شبكات الاتصال المختلفة .وذلك عن طريق  تعتمد على التبادل الإلكتروني للمعلومات

 .بر المواقع الالكترونيةتعتمد المؤسسة الإعلان ع العبارة رقم خمسة:    

 ة.عبر المواقع الالكتروني الإعلانالمؤسسة تعتمد على  أنمن عينة الدراسة يرون   % 65 إن      

 . 3.6500و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي

ى ان المؤسسة و هذا ما يدل عل 3من أكبر   3.6500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل       

 خرى.ويظهر ذلك من خلال موقع المؤسسة ومختلف المواقع الأ  الإعلان عبر المواقع الالكترونية تعتمد

 تعتمد المؤسسة عملية الدفع الالكتروني. العبارة رقم ستة :    

  قدمها.تمات التي من عينة الدراسة يرون أن المؤسسة لا تعتمد على الدفع الالكتروني مقابل الخد  % 80إن       

 . 1.9500وقد حصلت العبارة على متوسط حسابي 

 ان المؤسسة و هذا ما يدل على 3من أقل   1.9500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل       

 بشكل قليل جدا . الدفع الالكتروني تعتمد

 .يتم الاتصال بالزبائن عن طريق البريد الالكتروني العبارة رقم سبعة:   

  الالكتروني.الاتصال بالزبائن لا يتم عن طريق البريد  أنمن عينة الدراسة يرون  % 55إن      

 . 2.7000و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي 

                                                                  ن المؤسسة و هذا ما يدل على ا 3من أقل   2.7000والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل     

ه الخدمة على هذ لكون المؤسسة تتوفر وذلك يرجع لزبائنامن اجل الاتصال ببشكل قليل  تعتمد البريد الإلكتروني 

 ئنبية الزبانت لأغللعدم توفر شبكة الأنتر وتعتمد عليها بشكل قليل من خلال توفيرها على الموقع الرسمي للمؤسسة 

 .ذه الخدمة عند الكثير من الزبائنوغياب ثقافة ه

 يتم  الاتصال بالزبائن عن طريق الهاتف. العبارة رقم ثمانية:   

 من عينة الدراسة يرون ان المؤسسة تتصل بالزبائن عن طريق الهاتف .  % 75 نإ      

 .   4.1500و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي

و هذا ما يدل على ان المؤسسة  3من أكبر  4.1500والمقدر بـ  هعلينلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل      

 .ودلك راجع أساسا لوفرة الهاتف وسهولة استخدامهعلى الهاتف من اجل الاتصال بالزبائن  أساسيبشكل  تعتمد
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 : نسبة الموافقات و عدمها على أسئلة المحور الثالث(16)رقم جدول

 ( %)الموافقةنسبة عدم  ( %)نسبة الموافقة رقم السؤال

01 30 55 

02 70 30 

03 00 95 

04 70 25 

05 65 20 

06 05 80 

07 30 55 

08 75 10 

 على البيانات المحصلة من الاستبيان دمن إعداد الباحث ، بالاعتمالمصدر:ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثالث نسبة الموافقات و عدمها على أسئلة المحور :(19)رقم  شكل

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

1 2 3 4 5 6 7 8

نسبة الموافقة وعدمها على أسئلة المحور الثالث

موافق

غير موافق

 
 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتماحثمن إعداد البا المصدر:

 

لات سسة اتصاالمعلومات والاتصال على أداء مؤ ااستجابة الأفراد لمدى تأثير تكنولوجي :(17)جدول رقم 

 الجزائر:

 

 رقم

 السؤال

 موافق

 بشدة

 لا محايد موافق

 أوافق

 المتوسط لا أوافق بشدة

 الحسابي
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 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

01 02 10 10 50 04 20 04 20 00 00 3.5000 

02 08 40 07 35 00 00 05 25 00 00 3.6500 

03 04 20 10 50 03 15 03 15 00 00 3.7500 

04 03 15 08 40 02 10 06 30 01 05 3.3000 

05 00 00 06 30 03 15 07 35 04 20 2.5500 

06 08 40 06 30 02 10 04 20 00 00 3.7000 
 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 

ؤسسة يمكن معرفة مدى تأثير  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على أداء م 17من خلال جدول رقم 

 اتصالات الجزائر وحدة قالمة  ،و عليه يمكن استنتاج ما يلي:

 

 لمؤهل.اكنولوجيا المعلومات والاتصال في الحصول على المورد البشري تساهم ت العبارة رقم واحد :

لمورد امن عينة الدراسة يرون أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم في الحصول على   % 60إن 

 البشري المؤهل.

 . 3.5000و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي  

ان  و هذا ما يدل على 3من أكبر   3.5000بـ  والمقدر عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل 

ك من ى دلويتجل تكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم بشكل لابأس به في الحصول على المور البشري المؤهل

 خلال الإعلان عن التوظيف عبر موقع المؤسسة الالكتروني.

 .بشريمن كفاءة المورد التساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الرفع  العبارة رقم اثنان :

مورد اءة المن عينة الدراسة يرون أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم في الرفع من كف  % 75إن 

 البشري المؤهل.

 . 3.6500و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي

ان  و هذا ما يدل على 3من أكبر   3.6500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل 

 ت الحديثةنولوجياوذلك نظرا لتوفر التك في الرفع من كفاءة المورد البشريتكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم 

   في المؤسسة مما يتيح للعامل اكتساب وتطوير المهارات والمعارف.

 .لوحداتا ختلفتساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تفعيل عملية الاتصال بين م العبارة رقم ثلاثة:

 ال بينمن عينة الدراسة يرون أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم في تفعيل الاتص  % 70إن 

 مختلف وحدات المؤسسة. 

 .   3.7500و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي 

ان  و هذا ما يدل على 3من أكبر   3.7500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل 

 تفعيل عملية الاتصال بين مختلف الوحدات.لوجيا المعلومات والاتصال تساهم تكنو

 . تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الرفع من رضا الزبون العبارة رقم أربعة :

 ونالزب من عينة الدراسة يرون أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم في الرفع من رضا  %55إن 

 .  3.3000ة على متوسط حسابي و قد حصلت العبار

و هذا ما يدل على ان  3من أكبر   3.3000والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل 

وذلك يرجع اساسا للتسهيلات التي تقدمها  في الرفع من رضا الزبونتكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم 
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وفيرها للخدمات المختلفة مثل الهاتف و الانترنيت مما يسهل من خلال ت للزبون الاتصالتكنولوجيا المعلومات و 

 . الاتصال بالمؤسسة ومعرفة مختلف الخدمات التي تقدمها بطريقة أسهل وأسرع ويتيح

 .تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ضبط عملية الرقابة والتقييم العبارة رقم خمسة:

ابة و ة الرقيا المعلومات والاتصال لا تساهم في ضبط عمليمن عينة الدراسة يرون ان تكنولوج  % 55ان 

 التقييم.

 . 2.5500و قد حصلت العبارة على متوسط حسابي

ان  و هذا ما يدل على 3من أقل    2.5500والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل 

عتماد ع إلى افي المؤسسة وذلك راجيم في ضبط عملية الرقابة والتقيتكنولوجيا المعلومات والاتصال لا تساهم 

جيا ها تكنولوتوفر المؤسسة على الطرق التقليدية في عملية الرقابة وتقييم الأداء وعدم استغلالها للتقنيات التي

 .المعلومات في هذا المجال

 تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تخفيض تكاليف المؤسسة. العبارة رقم ستة :

 سسةيف المؤعينة الدراسة يرون أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم في تخفيض تكالمن   % 70إن  

 .3.7000وقد حصلت العبارة على متوسط حسابي 

ان  و هذا ما يدل على 3من أكبر   3.7000والمقدر بـ  عليهنلاحظ أن المتوسط الحسابي المحصل 

يا كنولوجتمن خلال المزايا التي تقدمها  ف المؤسسةفي تخفيض تكاليتكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم 

 . المعلومات للمؤسسة مثل استبدالها للمعاملات الورقية بالمعاملات الالكترونية 

 

 : نسبة الموافقات و عدمها على أسئلة المحور الرابع(18)رقم جدول

 ( %)نسبة عدم الموافقة ( %)نسبة الموافقة رقم السؤال

01 60 20 

02 75 25 

03 70 15 

04 55 35 

05 30 55 

06 70 20 

 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 

 

 : نسبة الموافقات و عدمها على أسئلة المحور الرابع(20)شكل رقم
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نسبة الموافقات وعدمها على أسئلة المحور الرابع
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 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 ث: اختبار صحة الفرضياتلاالمطلب الث

 بغرض اختبار صحة الفرضيات الرئيسية و الفرعية يجب :

 حساب استجابة الأفراد تجاه فرضيات الدراسة

 

 : استجابة الأفراد تجاه فقرات المحور الأول(19)رقم جدول

 

 على البيانات المحصلة من الاستبيان. دمن إعداد الباحث ، بالاعتماالمصدر:

 و  3.3944لغ إلى أن المتوسط الحسابي لاستجابة الأفراد لفقرات المحور الأول ب 19يشير الجدول رقم   

معلومات يا الأن المؤسسة تتوفر على بنية تحتية لتكنولوج هذا ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الأولى القائلة

 كما تتوافق مع الدراسة النظرية التي قام بها الباحث.  والاتصال، 

 

 

 ي: استجابة الأفراد تجاه فقرات المحور الثان(20)رقم جدول

 المتوسط الحسابي الفقرات

   3.6166 الحاسوب وملحقاته

 3.6000 الشبكات

 2.9666 لرد البشري المؤهوالم

 بنية تحتيةتوفر المؤسسة على  ىمد

المعلومات والاتصال في  التكنولوجي

 المؤسسة

 

3.3944 

 

 المتوسط الحسابي الفقرات

مؤسسة على قواعد البيانات تخزن فيها تعتمد ال

 المعلومات

4.3000 

تعتمد المؤسسة على المعلومات المخزنة في قواعد 

 البيانات من اجل اتخاذ القرارات

3.3500 

تلجأ المؤسسة إلى برامج مثبتة على الحاسوب من 

 اجل إيجاد حلول لمشاكل معينة

2.5000 
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 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 

  .3.1000غ إلى أن المتوسط الحسابي لاستجابة الأفراد لفقرات المحور الثاني بل 20يشير الجدول رقم 

،  لكترونيةمات الاهذا ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الثانية القائلة أن المؤسسة تعتمد على نظم المعلوو  

 سة النظرية التي قام بها الباحث.كما تتوافق مع الدرا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لثالث: استجابة الأفراد تجاه فقرات المحور ا(21)رقم جدول

 المتوسط الحسابي الفقرات

 2.6500 البشري الكترونيايتم استقطاب المورد 

يتم التركيز في الاختيار على مدى التحكم في تكنولوجيا  

 المعلومات

3.6000 

 1.6500 )عن بعد(تعتمد المؤسسة على التدريب الالكتروني  

 3.7500 تبادل البيانات يتم الكترونيا بين مختلف الوحدات 

 3.6500 تعتمد المؤسسة الإعلان عبر المواقع الالكترونية

 2.4500 تعتمد المؤسسة عملية الدفع الالكتروني 

 2.7000 يتم الاتصال بالزبائن عن طريق البريد الالكتروني

 4.1500 يتم  الاتصال بالزبائن عن طريق الهاتف

مدى تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال على وظائف 

 المؤسسة

 

3.0750 

 لبيانات المحصلة من الاستبيان.على ا د، بالاعتمامن إعداد الباحثالمصدر:

 و  3.0750لغ إلى أن المتوسط الحسابي لاستجابة الأفراد لفقرات المحور الثالث  ب 21يشير الجدول رقم 

اء تصال أثنت والاهذا ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الثالثة القائلة أن المؤسسة تعتمد على تكنولوجيا المعلوما

 ة النظرية التي قام بها الباحث. مع الدراسممارسة وظائفها، كما تتوافق 

 : استجابة الأفراد تجاه فقرات المحور الرابع(22)رقم جدول

 المتوسط الحسابي الفقرات

رقابة و تعتمد المؤسسة على برامج معينة من اجل ال

 تقييم الأداء

2.2500 

ام نظم المعلومات الالكترونية في مدى استخد

 المؤسسة

 

 

3.1000 
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 3.5000 تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الحصول على المورد البشري المؤهل

 3.6500 رد البشريتساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الرفع من كفاءة المو

 3.7500 تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تفعيل عملية الاتصال بين مختلف الوحدات

 3.3000 تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الرفع من رضا الزبون

 2.5500 تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ضبط عملية الرقابة والتقييم

 3.7000 المعلومات والاتصال في الرفع من كفاءة المورد البشري تساهم تكنولوجيا

 3.4000 المعلومات والاتصال على أداء مؤسسة امدى تأثير تكنولوجي

 على البيانات المحصلة من الاستبيان. د، بالاعتمامن إعداد الباحث المصدر:

 و  3.4000لغ ت المحور الرابع  بإلى أن المتوسط الحسابي لاستجابة الأفراد لفقرا 22يشير الجدول رقم 

ين أداء ي تحسهذا ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الرابعة القائلة أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم ف

 المؤسسة ، كما تتوافق مع الدراسة النظرية التي قام بها الباحث. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة

تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مؤسسة  يالذ الدور لدراسة الميدانية يتضح لنامن خلال ا

إلى الاستخدام المقبول لنظم  ةبالإضاف اتصالات الجزائر في تحسين الأداء من خلال البنية التحتية التي تتوفر عليها 
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ن شأنه أن ماستخدامها بشكل فعال المعلومات الالكترونية كما أن إدخال هذه التكنولوجيا على وظائف المؤسسة و

 تحسين أداء المؤسسة بشكل عام. ييرفع كفاءة العمل ويحقق الأهداف المرجوة وبالتال
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 :خاتمةال
الزخم من تراكم للمعلومات أصبح المهمم الصوموع ىلمل المعلوممم الميم وفشم الومر و  فمي    هما في خضم 

المناسممم مممن خمم ع بممما البشارممات نممال رم المناسممبم  مممر لا نالمعلومممات روممف بلممل ا  ومما  ب  مم  ىممر  نا  ومما  

لىت فمي الوبشما الص  ةمم للاىم ا  ااتوماع سمالمعرفم, هذا الأخشر أصبح  بصث ىن بريان المعرفم, فنجم  أن ال ننو

ظهول اتجاه ب    سوءا في اا  وا  أ  ح ل في ال فنشر الإ الي, فأصبصنا رم نلم ىمن الإ الا االن ر رشمم, الصنوممم 

االن ر رشمم   ناى بمال أن المسسيمم هممي الصجمر الأسماا فممي همذا البنماء اا  وما ي فومم  تمألر ن ننولوبشما المعلومممات 

 .ع  ر حظ ذلك في بمشا  ظائفها, سواء الإر ابشم, ال يو وشم  غشرها من الوظائف الصياسم ااتوا

 الأ اء   الإر مابي الأ اءال ممو ني   الأ اءالممالي   الأ اءالبومري    الأ اءء المسسيمم سمواء الم مةمف فمي افأ 

تننولوبشمما مممن أهمهمما تممألشرات  هنمماع ىمم ا أنال يممو وي   ممألر ن بشعممم الصمماع نممالمصشو المم اخلي   ال ممالبي فنجمم  

مناصمم   فو انفلم  و ور ىلل خلق  الأهمشمنالغ  تألشراالمسسيم  أ اءىلل  ألرت الأخشراالمعلومات  ااتواع هذه 

 بلمل  فمي ظمف ا  وما  المعرفمم توابمي م غشمرات كةشمرا تضم رها  آلشاتهمافرص اس ةمال فالمسسيم نم  لف  أ شغف 

ح  ةممم نهمم   تصوشممق الفعالشممم  بر ابشممم أ   اسمم ةمال م بر ابشمممتيممششر م   أسممالشما مممن خمم ع اسمم   ا أ ائهممات ممو ر 

 اا  وا  م.

 في هذا اليشام      ضعنا نعض الفرضشات تصت ااخ بال  فنارت الإبانم ىنها كالآتي:

 وممات ىلل ننشم تص شم مع برا ممن تننولوبشما المعل وفرت  الجزائر م ت ركز الفرضشم الأ لل ىلل أن المسسيم

تيمعل بلمل ب خماع ال ونشمات الج  م ا للمسسيمم ر مرا   ألنماء نصةنما اتضمح لنما أن المسسيمم الجزائر مم  ااتواع

لنورها أصمبصت ح مشمم  ضمر ل م ح مل تم منن المسسيمم ممن مواكبمم ال  مولات الصاصملم   الر مي نميم و  

 . و  الم لوبموبولم   ا تر ل للمي  با أرها تبول الأ اء  تصوشق الأه ا  المنوو ا

 فالمعلومم أصمبصت الشموا ىلل ر م المعلومات االن ر رشم ع م ت الفرضشم الةارشم ىلل أن المسسيم ت مصول  

ىنورا هاما من ىناصر الإر اج لها   ل هاا في تص    فعالشم  كفاءا المسسيمم  لمذلك فهمي ت جمي بلمل توممشم 

ئمف منهما  همذه الأر ممم تنمون نال لبمم الأ لمل مع مم ا  نناء أر مم للمعلومات من أبف اليش را ىلل النمم الها

ىلمل تننولوبشما المعلوممات فمي شمنف أر ممم معلومممات مستم مم تضممن  صموع المعلوممات مولو مم  صممصشصم 

   شوم بلل كافم المي و ات  الأه ا  المربوا  نأ ف تنلفم ممننم  ما بلغاء كافم الصوابز نشن مرسف الرسّمالم 

  مي وبلها.

 فرضشم الةالةم حوع اى ما  المسسيم ىلل تننولوبشا المعلوممات  ااتوماع أل ماء ممالسمم  ظائفهما ت مصول ال

تصا ع أن تي ةمر في هذه ال ونشمات الص  ةمم ر مرا لنمون همذه الوظمائف  من خ ع نصةنا اتضح لنا أن المسسيم 

المعلوممات ال  شومم   تبا لهما  نصابم بلشها من ابف أ اء الأىماع نال  م  نأ ف ال نالشف من خ ع الصوموع ىلمل

ناليممرىم نممشن م  لممف موممالح المسسيممم  نال ممالي ات مماذ  ممرالات صممصشصم نالإضممافم بلممل مواكبممم ال  ممولات 

 ال ننولوبشم الصاصلم غشر أن ت بشوها  بول لم  ر ل الل المي و  الم لوب في المسسيم.

 المعلوممات  ااتوماات  مس ي بلمل تصيمشن  ىلل أن ااسم   اا العو رمي ل ننولوبشما رانعمترتنز الفرضشم ال

الأ اء اا  وا ي للمسسيم   ألناء نصةنا بتضح لنا أري ر شجمم اد  ما  حجمم المعلوممات ال مي ت  لبهما المسسيمم 

 ال ي  جم أن تيم وبف  تعمالو  ت مزن  توم ا فمي أحيمن الومر و ممن حشمث الو مت  الجمو ا أ ت بلمل  بموب 

ومات  ااتواات  ال ي أصبصت المسسيات اا  وا  م الأكةر تمألرا نهما  همذا اس عماع ال ونشات الص  ةم للمعل

ااس   اا ا  جم أن  نون ىووائشا  نمصض الو فم نف  جم ال   مشو لمي فمي بومال مما  يممل نالم   مات 

 را الواملم للمعلوماتشم  كذلك  بوب الر انمم ىلمل اسم   اا همذه ال ونشمات  ببمراء توشمشم   لي لفعالش هما  معما

 .الن ائو ما المسسيات المنافيم لل أك  من أن تننولوبشا المعلومات  ااتواع تياهم في تصيشن أ اء المسسيم

      ا را هذا العمف أ ضاً بلل مجموىم من الن ائو أهمها:

 .تننولوبشا المعلومات  ااتواع تأتي ن يهش ت  مزا ا ت  ا المسسيم نونف ىاا 
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 ممات  ااتومماع  يمماى  فمي   ممم المعلومممات  ممما  يممهف ال عامممف معهما مممن وممر  اسم   اا تننولوبشمما المعلو

 الميشر ن   اس   امها نونف أفضف في أ اء المهاا.

  تياهم تننولوبشا المعلومات في ىملشات ب الا المعرفم  تصوشق د ا ا  سرىم  كفاءا  بو ا ىملشاتها 

 نمث المعلوممات غشمر مصوومم لأهم افها  ممن أسمباب  غالبا ما تنون أر مم المعلوماتشم الموممم ل يششر  حفظ 

هذا الفوف هو المشف بلل ال ركشز ىلل الو لات ال ننولوبشم أ  ال ر ومم ال مي  عمالو نهما الأفمرا  المعلوممات    بذن 

 فمن الضر لي ت و ر لوافم المعلومات ل   الأفرا   بف اس عماع المعلوماتشم كأ اا ل يششر المعلومات.

 اا الأمةف للموال  ت  لم الوشاا نعملشم ات اذ الورالات فشمما   علمق ناسم   اا همذه المموال  س  بن ىملشم اا 

ن ر وممم أفضممف   الرشمم  فممي الوممرالات الم علوممم نممالأفرا     لممم اى ممما  م  ممذي الوممرال ىلممل كممم غشممر نيممشو مممن 

سمشا نوم ل مما   موفر ممن المعلومات.  من هذا المن لق تومبح المعلوممات ىلمل ميم و  المسسيمم ممول ا هامما  أسا

 بو ا في هذه المعلومات نو ل ما  ز ا  الرش  في ىملشم ات اذ الورالات  نو ل ما  س ي بلل تصيشن أ اء المسسيم.

 تع مم  ىلمل معلوممات سملشمم أ  غشمر كاملمم تمس ي بلمل ا ت يم نالرش    ال  و ال ي  ا بن الورالات ال ي

ىمن المموال  الما  مم  البومر م  -نمف  ز م -ول ا هاما ا  وف أهمشم به ال الموال    مني تع بر المعلومات م

 الم احم للمسسيم.

  في ىور اا  وا  الر مي أ  ا  وا  المعرفم أ  ا  وا  المعلومات فإن المعلومات كمول  ت  لم ر امما

ا فعمماا لصجممز  ت ممز ن  نممث هممذه المعلومممات مممما  ممس ي بلممل تصوشممق  لبممم ىالشممم مممن الأ اء   يمممل ر مما

 المعلومات.

  لصين الصظ فإن ال و ا المذهف في تننولوبشا المعلومات  ااتواع    دا  من فعالشم أر ممم المعلوممات أي

د ا ا فعالشم ب الا المعلومات  بى ا ها  توفشرها في الو ت الصوشوي   ت علق هذه ال ننولوبشما ننمف بوارمم 

تصلشلهمما   ت ز نهمما  الصفمماظ ىلشهمما  تعممم  لها  ال عامممف ممما المعلومممات سممواء كممان ىملشممم بمممما البشارممات 

  الصووع ىلشها نواس م الميشر ن ىلل كافم المي و ات ىن ما  ص ابون بلشها.

  تعو  أهمشم ات اذ الورالات نواس م الصاسموب فمي أهمشمم ر مم تم ىشم الومرالات  همي ال مي تيماى  م  مذي

لممي تنملممم لمعالفممي   تممسمن  ا  الن مماا الوممرالات ىلممل بممو ا  لشمم   ممرالاتهم  ن ن ممشم حمموال نممشن الميمم 

 توضشح أحنامي. أما الأر مم ال بشرا فهي تياى  في ىملشم ات اذ الورالات  تز م  ممن فعالش هما نالإضمافم 

 بلل الج ا ع   واى  البشارات.    

  مي و  تننولوبشا المعلوممات  ااتوماع فمي مسسيمم اتوماات الجزائمر موبموع لنمن الوشماا نااسم فا ا ممن

 ذه الأخشرا لم  ر ل للمي و  الم لوب .ه

 بول مص       ن المي و  الم لوبر م المعلومات االن ر رشم  لاى ما  مسسيم اتواات الجزائر ىل  

  بلمل تصيمشن  أ   مسسيمم اتوماات الجزائمرب خاع تننولوبشا المعلومات  ااتواع ىلل م  لمف  ظمائف

 ا  المنوو ا .الأه مع م  الأ اء  لفا كفاءا العمف  تصوشق

  المعومات   ااتواع في مسسيم اتواات الجزائر  س ي المل تصيمشن أ اء  ال ننولوبشااس   اا العو ري

  لفا بو ا ال  مات المو مم. تي لفا كفاء المول  البوري

 

 ال وصشات: تو  م نعض فنر  نالن ر بلل الن ائو الم وصف بلشها ن ووص الموضوع  

 

  تننولوبشا المعلومات  ااتواات في المسسيم.          ااى ما  ىللئرا توسشا  امن الضر لي 

  ىملشممم ال   ممشو ل ص  مم  حابشممات المسسيممم مممن هممذه ال ننولوبشمما ح ممل ا  نممون لهمما اارعنمماا ضممر لا

 .اليلبي  ذلك ىن ور ق الم   ات الواملم

  لمم أ لممم همذه ال ننولوبشما مما مواكبم ال  مولات الصاصملم فمي تننولوبشما المعلوممات  ااتوماات  مصا

 .المسسيم 
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   الإومم ع ىلممل تجممالب المسسيممات ال ممي رجصممت فممي هممذا المجمماع  ااى ممما  ىلشهمما فممي ىملشممم ب الا الممموال

 البور م ما الأخذ نعشن ااى بال مصش ها  ظر فها .

 ااسمم فا ا مممن  ضممر لا تبنممي بسمم راتشجشات ال نممو ن  تعز ممز البنممل ال ص شممم ل ننولوبشمما المعلومممات  مصا لممم

 ت بشواتها في تصيشن أ اء المن مم نونف ىاا  ب الا المعرفم نونف خاص .

    ضر لا نناء ر اا معلومات لموالح  أ ياا المسسيم  ع م  أساسا ىلل المعلوماتشم   يعل بلل ال مركز مم

 في ب الا الموال  البور م   ال ولشف من أىمالها الإ ال م الر تشنشم.

 تع م  ىلل تننولوبشا المعلومماتي كالعممف الجمماىي   تم فق ال ي  معلوماتشمالبرامو ال    اا الصرص ىلل اس

 العمف نرامو ال يششر المن مو.

 توجشا  تنةشف ال نو ن في مش ان ال ننولوبشات الص  ةم نم  لف الوسائف الما  م  البرمجشم. 

 ( توجشا رمو ال نو ن الذاتيl'auto- formation من ور  المي ) مشن ىن ور ق اس   اا مما  يممل  

نالمصاضرات  ال ل ا ىن نع    اس   اا الأ راص المضغووم  ذلك من أبمف ت فمشض تنلفمم ال نمو ن 

 . نال الي المياهمم ن  فشض أىباء المي   مشن

 ىوررم الأر مم المعلوماتشم الصالشم نإى اء أكةر أهمشم اس   اا تننولوبشا المعلومات. 

  مم ال رص  ىلمل كافمم الميم و ات نالنيمبم للمسسيمم لأن أكبمر ممول  للمسسيمم فمي بومال د ا ا فعالشم أر

 .ا  وا  المعلومات هو الصووع ىلل أكبر كم من المعلومات المفش ا في الو ت المناسم  نأ ف تنلفم

  بوب الر انم ال دممم لنر ممم المعلوماتشمم  تجنشم  م  ومشن لمذلك  ر شجمم مما تص لمي ىملشمات الورصمنم 

لنر مم من خيائر مالشم نالنيبم للمسسيات  خاصم تلك ال ي توه  تفو ا تنافيشا نالنيمبم لن شرتهما   لمما 

 .ا ااى ما  ىلل الوراصنم أرفيهم لصما م أر م ها المعلوماتشم مةلما تفعلي حالشا مسسيات ىالمشم

  لشها .س غ ع الموال  البور م المسهلم ال ي ت وفر ىااا  وا  م مسسيم الىلل  

  أن تووا نمعالجم المعلومات من أبف ات اذ  رالات   شوم. اا  وا  ممسسيم الىلل 

    جم ىلل المسسيم توفشر ال نو ن االن ر ري لز ا ا تصنم المموال  البومر م فمي تننولوبشما المعلوممات 

 ااتواع.

 شف ال عاممف  مواكبمم ىلل المسسيم أن توفر آلشمات الم فا االن ر رمي ممن أبمف كيمم لضما الزنمون  تيمه

 ال  ولات ال ننولوبشم الصاصلم.

 سسيم ان تع م  البرمجشات الص  ةم من أبف تيهشف العمف  لفا كفاءا الأ اء .مىلل ال 
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 :خصلالم        

المؤسسة  أداء تتضمن هذه الدراسة أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على

 الاقتصادية.

 اتم التطرق إلى هذا الأثر عبر ترتيب منهجي متسلسل حيث تم التعرف على تكنولوجي

مفاهيم عامة حول الأداء وتقييمه في المؤسسة ثم أثر تطبيق المعلومات والاتصال، 

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المؤسسة.

كمؤسسة محل الدراسة خرجنا ببعض  مؤسسة اتصالات الجزائروفي إسقاط لهذا الأثر على 

تأهيل وتدريب المورد البشري من أجل الاستغلال الجيد لتكنولوجيا النتائج التي تأكد على 

ت التي تقدمها تكنولوجيا المعلومات و محاولة اعتماد واستخدام المؤسسة لكل التقنيا

 المعلومات و الاتصال و التي تحتاجها المؤسسة .

 

 

Résumé: 

   
    Cette étude inclut l’effet des technologies de l’information et de la 

communication sur la performance de l'institution économique. 
   Nous avons étudié cet impacte à travers une étude méthodique où nous avons 

connu les technologies de l’information et de la communication, Concepts 

généraux sur la performance et l'évaluation dans l'organisation, Ensuite, 
l'impact de l'application des technologies de l'information et de la 

communication dans l'organisation.  

On a appliqué cette étude sur Algérie Télécom, on a obtenu quelques résultats 
Ce qui confirme d'Assurez-vous que la réadaptation et la formation des 

ressources humaines Pour la bonne utilisation des technologies de 

l'information, Exploitation des techniques de technologie de l'information et de 
communication nécessaires par l'organisation. 
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