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 : الملخص باللغة العربية

تحسين الأداء بمؤسسة  تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تلعبو الذي الدور وتشخيص معرفة إلىالدراسة  ىذه تهدف   
 بريد الجزائر الطارف.

 وقد تم موظفا بالدؤسسة الدذكورة،( 03) من مكونة عشوائية عينة آراء استطلاع لدراسةا ىذه شملت فقد وعليو    
 أساليب استخدام تم كما الخماسي، ليكرت مقياس وفق ، وتم تصميمويدانيةالدراسة الد في الاستبيان مااستخد

 .الدراسة بيانات لتحليل متنوعة إحصائية
وقد توصلت الدراسة إلى أن مؤسسة بريد الجزائر بالطارف تولي اىتماما كبيرا لكل من تكنولوجيا الدعلومات      

 والاتصال وتحسين الأداء، وذلك عن طريق توفير الجو الدلائم لذما.
البشرية للمؤسسة  توعية الدواردضرورة وقد خلصت الدراسة في الأخير إلى لرموعة من الاقتراحات الدهمة وأبرزىا      

، لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال في العصر الحلي وأنها ضرورة للتخلص من الأدوات التقليدية تدريجيابالأهمية القصوى 
استخدام الأساليب بالإضافة إلى ، ، مما يؤدي إلى كفاءة العمل وتحقيق الأىدافوالأجهزة الدتوفرةأن تراعي تنويع البرامج و 

وبالتالي تعزيز موقعها التنافسي عن طريق تقديم ية، ستمرار الامن أجل ضمان  لاكتفاء بما ىو متوفراوعدم  الحديثة
 أدائها وبالتالي تحسينو أكثر.، بما ينعكس إيجابا على خدمات تتميز بمستوى جودة عالية

 .الأداءتحسين ، الأنترنت، نظم المعلومات ،تكنولوجيا المعلومات والاتصال الكلمات المفتاحية: -
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Abstract 

This study aims to identify and diagnose the role that information and 

communication technology plays in improving the performance of Algeria Post 

Office in El Tarf. To achieve this, the study included surveying the opinions of 

a random sample of 30 employees from the mentioned institution. The field 

study used a questionnaire designed according to a five-point Likert scale, and 

various statistical methods were used to analyze the study data. 

The study found that Algeria Post Office in El Tarf pays significant attention to 

both information and communication technology and performance 

improvement by providing a suitable environment for them. The study 

concluded with a set of important suggestions, including the necessity of 

raising awareness among the human resources of the institution about the 

utmost importance of information and communication technology in the 

modern era. It emphasized the need to gradually move away from traditional 

tools and consider diversifying available programs and devices to enhance 

efficiency and achieve goals. 

Furthermore, the study recommended the use of modern methods and not 

settling for what is currently available to ensure continuity and enhance its 

competitive position. This can be achieved by providing services that are 

characterized by a high level of quality, which positively reflects on the 

performance of the institution and further improves it. 

Keywords: information and communication technology, information systems, 

the internet, performance improvement. 
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 الإىــــــــــــــداء
 ﴿ وَقُـلِ اعْمَلُوا فَسَيَرَى اللَّوُ عَمَلَكُمْ وَرسَُولُوُ واَلْمُؤْمِنُونَ﴾

 أفضل الصلاة والسلام على سيدنا وحبيبنا وشفيعنا النذير البشير

 . محمد صلى ا﵀ عليو وسلم

إلى الذي وىبني كل ما يملك، إلى من اشترى لي أول قـلم ودفعني بكل ثقة على  
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 .رحمو ا﵀ وأسكنو فسيح جناتوعلى قـلبي   أبي الغالي

إلى التي صبرت على كل شيء وكانت سندي في الشدائد، إلى من كان دعاؤىا  
على قـلبي أطال   أمي الغاليةجاحي، إلى أعز إنسان في الوجود وقدوتي في الحياة  سر ن

 ا﵀ في عمرىا.

، معيم أكون وأنا  إلى من وجودىم يجري في عروقي، يليج بذكرياتيم فؤادي
 بدونيم لا شيء، إخوتي العزاء

 أدامك ا﵀ أخا وصديقـا  عمادإلى من شاركتني ىذا العمل  

 العمر  أصدقـاءإلى  

 إلى كل من علمني حرفـا فكنت لو عبدا في كل مراحل دراستي.

 إلى كل من ذكرىم قـلبي ونسييم قـلمي.
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 الإىــــــــــــــداء
﴾ ﴿ وَقُـلِ اعْمَلُوا فَسَيَرَى اللَّوُ عَمَلَكُمْ وَرسَُولُوُ واَلْمُؤْمِنُونَ   

الصلاة والسلام على سيدنا وحبيبنا وشفيعنا النذير البشيرأفضل    

 محمد صلى ا﵀ عليو وسلم

 إلى أعز مخلوقين في ىذا الوجود على قـلبي إلى من ليما الفضل في تربيتي

 وتعليمي، إلى من دعاني إلى الأمام ومنحاني القدرة على المواصلة وكانا سندا

إسعادي  وتعبا وتحملا مشاقي من اجل  ن شقـالي طوال المشوار الدراسي إلى اللذا  

 إلى رمز التضحية والنية الخالصة، للذان قـال فييما سبحانو وتعالى " واخفض ليما

" جناح الذل من الرحمة وقـل ربي ارحميما كما ربياني صغيرا  

حفظيما ا﵀ وأطال في عمرىما مع دوام الصحة والعافية والدي الكريمينإلى    

.إلى روح أجدادي الطاىرة أسكنيم ا﵀ فسيح جناتو  

.راحمالأقـارب عائلة  الى كافة العائلة و   

.ماىردربي    الى من شاركني ىذا العمل رفيق  

مذكرتي.الى كل من وسعتو ذاكرتي ولم تسعو    

 شكرا لكم.
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 شكر وعرفـان:
 بسم ا﵀ الرحمن الرحيم

العلم درجات وا﵀ بما    وتواأمنوا منكم والذين  آيرفع ا﵀ الذين  ﴿
 .صدق ا﵀ العظيم ﴾تعلمون خبير

 أول الشكر والحمد إلى ا﵀ الواحد والقيار صاحب الفضل والإكرام  
 لنا سبيل العلم وأمدنا بالعزيمة والإرادة،أكرمنا بنعمة الإسلام والعقـل ويسر  

 .فـلو الحمد حتى يرضى ولو الحمد بعد الرضا
بعد تمام الشكر للمولى العلي القدير،نتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير  

" لقبول الإشراف على ىذه  ربعي رياض"  الدكتور المشرف  إلى الأستاذ
 الدائمة.  وتوجيياتوالقيمة    و وملاحظاتوالمذكرة وعلى نصائح

 الكرام الذين رافقونا طيلة مشوارنا الدراسي.  كل الشكر لأساتذتنا
نشكر كل من ساعدنا على إنجاز ىذا العمل العلمي وقدم لنا يد العون  كما  

 والمساعدة سواء من قريب أو من بعيد.
 

 شكرا جميعا وجازاكم ا﵀ خيرا
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أدت التغيرات السريعة التي تحدث في العصر الحالي في لستلف المجالات إلى ظهور ما يسمى العولدة والدعلوماتية      
والدنافسة الشديدة، وىذا ما فرض على الدؤسسات القيام بين الفينة والأخرى بإجراءات لستلفة بغية تحديث 

 أنظمتها ووظائفها.

تعتبر تكنولوجيا الدعلومات والاتصال أحد مظاىر ىذه العولدة وعصر الدعلوماتية، فقد أوجدت بيئة عمل تتسم      
بالتغير السريع وتزايد متطلبات الأداء، كما تعتبر من أكثر المجالات التي كان للتطور التكنولوجي أثرا ملحوظا بها، 

والوسائط التي ساهمت بإلغاء الحدود الجغرافية وتقريب  حيث أن ىذا التطور قد أتاح العديد من الوسائل
الدسافات، إضافة إلى تسهيل الحصول على جميع الدعلومات من أي مكان وتجميعها وتخزينها ونشرىا بشكل مباشر 

 وفوري، متخطية كل الدساحات والأزمنة.

ل، برزت لدى الدؤسسات اىتمامات وفي ظل ىذه التغيرات والتطورات الجديدة والدتنامية في بيئات الأعما     
عديدة ومتجددة، انصبت أساسا في البحث عن الوصول إلى الأداء الأمثل وبالتالي تحقيق الأىداف التي وجدت 

 من أجلها ىذه الدؤسسات.

فمفهوم الأداء أصبح يحظى بأهمية كبيرة في تسيير الدؤسسات، لذا نال ولا يزال الاىتمام الدتزايد من طرف      
احثين في لرال الإدارة، باعتباره يمثل الدافع الأساسي لوجود أية مؤسسة من عدمو، كما يعتبر العامل الأكثر الب

إسهاما في تحقيق ىدفها الرئيسي ألا وىو البقاء والاستمرارية، بالإضافة إلى أنو يتصف بكونو مفهوما واسعا 
ر ظروف الدؤسسات بسبب تغير ظروف وعوامل بيئتها ومتطورا وذو لزتويات تتميز بالديناميكية، نظرا لتغير وتطو 

الخارجية والداخلية عل حد سواء، لذا فتحين أداء الدؤسسات كان ولا يزال مشكلة معقدة في ظل تقدم التقنيات 
 وتغير الأسواق وكذا تعدد العوامل التي تؤثر فيو.

ساليب الحديث لتطوير عملها، لذلك ة تحسين أدائها، كان لابد أمام ىذه الدؤسسات أن تنتهج الأوبغي     
سارعن إلى انتهاج اساليب تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، وتطبيقها من أجل تسهيل العمل والوصول إلى تحقيق 

 أىدافها.
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 إشكالية الدراسة -1

تكنولوجيا المعلومات  هل يوجد لدورتتمحور إشكالية الدراسة في البحث عن إجابة للتساؤل الرئيسي التالي: 
 تحسين الأداء بالمؤسسات الاقتصادية؟ فيوالاتصال 

 ولكشف جوانب ىذه الدراسة من خلال التساؤل الذي تم طرحو يمكن الاعتماد على الأسئلة الفرعية التالية:     
 ؟والاتصال الدعلومات بتكنولوجيا الطارف بولاية الجزائر بريد مؤسسة طرف من اىتمام يوجد لى -
 ؟بتحسين الأداء داخل الدؤسسة الطارف بولاية الجزائر بريد مؤسسة طرف من اىتمام يوجد لى -
 الفرضيات:  -2

 على ضوء التساؤلات السابقة يمكن تصميم وصياغة الفرضية الرئيسية التالية:     
وتساىم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وتحسين الأداء بمؤسسة بريد الجزائر بالطارف  توجد علاقة بين -

 .فيو
 ويندرج ضمن ىذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الآتية:    

 .والاتصال الدعلومات بتكنولوجيا الطارف بولاية الجزائر بريد مؤسسة طرف من اىتمام يوجد -
 بتحسين الأداء داخل الدؤسسة. الطارف بولاية الجزائر بريد مؤسسة طرف من اىتمام يوجد -
 ـة الدراسة:يأهم -3

 ترجع أهمية اختيارنا لذذه الدراسة إلى ما يلي:
أن الدوضوع يلقى في الحاضر اىتماما على الصعيد الدولي يوازي مالو من أهمية قصوى على الدستوى  -

 العربي والمحلي في ظل التحولات الراىنة.
لاتصال تكنولوجيا الدعلومات واألا وىي  عناصر الرقمنة والدعلوماتيةمن  عنصر أساسيالتعرف على   -

داء من أجل التحكم والتأقلم مع التكنولوجيات الحديثة الدستخدمة الأإبراز الدور الذي تلعبو في تحسين و 
 الأداء.والأرباح المحققة من عملية تحسين  ها،داخل الدؤسسة، بالإضافة إلى الدزايا التي تتولد من

 أهداف الدراسة: -4
 لذذه الدراسة لرموعة من الأىداف نذكر منها: 

 ؛داخل الدؤسسةا لتحقيق الأىداف الدرجوة اتهوتأثير تكنولوجيا الدعلومات والاتصال أهمية  هارإظ -
 ؛بالدؤسسة تحسين الأداءفي  تكنولوجيا الدعلومات والاتصالالتعرف على مدى مساهمة  -
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 وتحسين الأداء؛تكنولوجيا الدعلومات والاتصال التعرف على العلاقة بين  -
 أسباب اختيار الموضوع:  -5

 وقع اختيارنا على ىذا الدوضوع بناءا على جملة من الأسباب الذاتية والدوضوعية، نوجزىا فيما يلي:
 السعي للمساهمة في إثراء البحث العلمي، لكونها غاية سامية نسعى لتحقيقها؛ -
 . الدراسةاندراج ىذا الدوضوع في اختصاص  -
 .اصلةمع التطورات الح لدؤسساتلزاولة التعرف على كيفية تأقلم ا -
 حدود الدراسة: -6

 تدثلت حدود الدراسة فيما يلي:
تكنولوجيا الدعلومات والاتصال  : بين الدتغيرين التالييناقتصرت الدراسة على العلاقة  :الموضوعيةالحدود  -

 تابع. كمتغير وتحسين الأداءمستقل  كمتغير
 . بالطارفمؤسسة بريد الجزائر في   الديدانيةتدت الدراسة  :المكانيةالحدود   -

 . 0300 ماي03مارس إلى 03من  الديدانيةالدراسة  أجربت :الزمنيةالحدود   -
 صعوبات الدراسة: -7

 أثناء القيام بدراستنا ىذه تلقينا بعض الصعوبات نذكر منها:
 عدم توفر الدراجع في مكتبة الجامعة بصورة دائمة نظرا لكثرة الطلبة؛ -
 ظروف خاصة.التنقل والبحث في الجامعات الأخرى بسبب  صعوبة -
  فترة التربص كانت غير كافية؛ -
 عدم تزويدنا بالدعلومات والوثائق الكافية في الدؤسسة؛ -
 هيكلة الدراسة -8

تكنولوجيا للإجابة على إشكالية البحث واختبار الفرضيات تم تقسيم الدراسة إلى جانب نظري الدوسوم بدور      
الطارف  بريد الجزائروجانب تطبيقي تناولنا فيو دراسة ميدانية في مؤسسة  الأداءفي تحسين الدعلومات والاتصال 

 وتدت معالجتو ىذه الدراسة في ثلاث فصول.
، حيث تناول الدبحث الأول من لتكنولوجيا الدعلومات والاتصالفي الفصل الأول تعرضنا إلى الدفاىيم العامة      

،  الدعلومات تكنولوجيا مكونات ، وفي الدبحث الثاني تحدثنا عنمفهوم تكنولوجيا الدعلومات والاتصالىذا الفصل 
 الدعلومات تكنولوجيا استخدام تحديات و دواعيوفي الدبحث الأخير تطرقنا إلى 
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وفي  مفاىيمي للأداء،مدخل ، حيث تناول الدبحث الأول منو تحسين الأداءوفي الفصل الثاني تعرضنا إلى      
 الدعلومات تكنولوجيا بين العلاقة، وفي الدبحث الأخير تطرقنا إلى ياس، تقييم وتحين الأداءالدبحث الثاني تحدثنا عن 

 والأداء والاتصال
الطارف، حيث تناول الدبحث الأول منو بريد الجزائر ب وفي الفصل الثالث تعرضنا إلى الدراسة الديدانية لدؤسسة     
، وفي الدبحث الأخير تطرقنا الإطار الدنهجي للدراسةالطارف، وفي الدبحث الثاني بريد الجزائر بطار العام لدؤسسة الإ

 تحليل النتائج واختبار الفرضيات.إلى 
وفي الأخير نختم دراستنا ىذه بخاتدة عامة تكون كحوصلة لدا تم التطرق إليو في لستلف لزاور الدراسة، وقد      

فيها اختبار صحة الفرضيات الدعتمدة، واستعراض أىم النتائج التي تم التوصل إليها، بالإضافة إلى تقديم حاولنا 
 لرموعة من التوصيات التي تكون متبوعة بالآفاق الدستقبلية للبحث.

 



 

 الفصل الأول:
الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات 

 والاتصال
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 :تمهيد
على اختلاف الدستوفية الشروط الشغل الشاغل لأي مؤسسة  والاتصالأصبح الاىتمام بتكنولوجيا الدعلومات 

أحجامها، ذلك أن استخدام ىذه التكنولوجيا والتحكم بتطبيقاتها الدختلفة أصبح ضرورة حتمية برتاجها كافة 
وتعزيز دلؽومة مراكزىا التنافسية كل ىذا وضع الدؤسسات الدؤسسات، لدسالعتها الفعالة في برقيق الأداء الدتميز 

 .اليوم أمام بردي جديد وىو امتلاك تكنولوجيا الدعلومات والاتصال والتحكم بها

وتدعم انفتاحها على المحيط الخارجي  اذ يؤدي استعمال ىذه التكنولوجيا الى ادخال الدؤسسات في حركة شبكية،
كفاءة العرض وارسال واسترجاع الدعلومات ب تنظيم، لألعيتها في بززين، وتعززت من تواصلها الداخلي نظرا

  .والسرعة والدقة الدطلوبة في الوقت الدناسب

ولوضع صورة أوضح حول تكنولوجيا الدعلومات والاتصال سوف نقوم بتقديم فصل نظري توضيحي مقسم  
 :كالاتي

نقدم فيو لرموعة من الدفاىيم والخصائص وبعض  حيث مدخل لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال،: الدبحث الأول
  .تأثنًات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال

قواعد  كالدكونات الدادية والبرلريات، سنتناول فيو مكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، :الدبحث الثاني
 .وأيضا الاتصالات وشبكات الاتصال عن بعد البيانات والدوارد البشرية،

سنعرض فيو دواعي واستخدامات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، كما سنعرض أيضا التحديات  :الثالثالدبحث 
 التي تواجو تكنولوجيا الدعلومات والاتصال.

 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الأول:                         الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال

 

8 
 

 المبحث الأول: مدخل لتكنولوجيا المعلومات والاتصال
ية في العصر الحديث، لشا جلب لذا الكثنً تعد تكنولوجيا الدعلومات والاتصال أحد مظاىر العولدة والثورة الرقم     

من اىتمامات الأبحاث والدراسات، ومن خلال ىذا الدبحث سيتم التطرق إلى مفهومها وخصائصها بالإضافة إلى 
 لستلف تأثنًاتها.

 والاتصال المطلب الأول: مفهوم تكنولوجيا المعلومات
حاول تناول كل مصطلح على نىناك العديد من الدفاىيم الخاصة بتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات، س     

 حدى للوصول إلى مفهوم شامل لتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات
 (Techno)التي تتكون من مقطعنٌ يرجع أصل التكنولوجيا إلى الكلمة اليونانية مفهوم التكنولوجيا:  -

أي العلم أو الدنهج، لذا تكون بكلمة واحدة ىي علم  (Logos)وتعني التشغيل الصناعي، والثاني 
 1التشغيل الصناعي.

حسب الدوسوعة البريطانية بأنها الحقائق والأفكار التي  ( INFORMATION )وتعرف الدعلومة -
ائل الاتصال الدختلفة وعبر يتبادلذا الناس في حاجياتهم العامة ، حيث يكون ىذا التبادل عادة عبر وس

مراكز ونظم الفصل الثاني أساسيات التسويق الالكتروني الدعلومات الدختلفة في المجتمع، والإنسان الذي 
لػتاج إلى الدعلومات ويستخدمها ىو نفسو منتج لدعلومات أخرى وناقل لذا عبر وسائل الاتصال الدتاحة 

 .لو
عطيات والبيانات والرموز، ولسزونها من الوثائق والأرشيفات وبنوك وىي أيضا: " أساس الدعرفة ومزودىا بالد

وتضع لو ة، الدعطيات التي ترويها وتغذيها والدعرفة امتداد للمعلومة تصفى ما توفر منها ىيكلو بردد لو السنًور 
 2السياق.

 3مفهوم الاتصالات تعددت مفاىيم الاتصال، ومن أبرزىا: -

                                                           
، لرلة جودة الخدمة العمومية للدراسات السوسيولوجية والتنمية مفاهيم حول تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثةالذاشمي،  جلاب مصباح، دبدوش 1

 .02، ص 0202، جامعة لزمد بوضياف، الدسيلة، الجزائر، 20، العدد 20الإدارية، المجلد 
 .86ص ،0222مصر،  ية،ر سكندالدار الجامعية، الإ ،في المنظمات المعاصرة الإداريةنظم المعلومات  ،إدريسثابت عبد الربضن  2

 .06، ص 0222، دار السحاب للنشر والتوزيع، مصر، الإدارة الالكترونية نماذج معاصرةطارق عبد الرؤوف عامر،  3
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عامر بأنو: " ظاىرة اجتماعية حركية تؤثر وتأثر بدكونات السلوك الفردي والعوامل الدؤثرة على  عرفو يس -
طرفي عملية الاتصال الدشتملة على نقل وتبادل الدعلومات والأفكار والدعاني الدختلفة وتفهمها باستخدام 

 لغة مفهومة للطرفنٌ من خلال قنوات معينة".
ؤسسة على أنو: " لرموعة الاتصالات التي يعتمدىا الددير أو أي عرف ثامر البكري الاتصال في الد -

مسؤول إداري في الدنظمة التطوير نظام الاتصالات ليتم بدوجبو إعطاء الدعلومات وتفسنًىا للمجموعات 
 والأفراد داخل الدنظمة أو خارجها.

 ية:انطلاقا من التعاريف السابقة لؽكن استخلاص خصائص الاتصال في النقاط التال -
   ظاىرة اجتماعية تتم بنٌ طرفنٌ مرسل ومستقبل تقوم على نقل وتبادل الدعلومات والأفكار والدعاني 
  .استخدام لغة مفهومة وبسيطة 
 .تتم عملية الاتصال عبر قنوات معينة 

ومن خلال لستلف مصطلحات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، فإنها تعرف على أنها عبارة عن تلك  -
 تستخدم لبناء نظم الدعلومات التي تساعد الإدارة على استخدام الدعلومات لدعم احتياجاتها الأدوات التي

في لرال ابزاذ القرارات في الدؤسس، وىذه الأداة تعتمد على الحاسوب من أجل الاعتياد على العمل مع 
  1الدعلومات.

ومة ويقول" إلى حد الآن : يؤكد أب الدنابصنت الحديث التحديات الراىنة للمعلP.Druckerتعريف  -
 سنة تكنولوجيا الدعلومات موجهة للمعطيات، الحصول عليها وبززينها وإرسالذا وتقدلؽها". 22ومنذ 

وعرفت أيضا بأنها: " الدقدرة التكنولوجية على الحصول على الدعلومات ومعالجتها وتبادلذا ىدف ابزاذ  -
 2قرارات فعالة ".

                                                           
التصنيف الدولية حسب وجهة نظر أعضاء هيئة التسويق الابداعي الالكتروني ودوره في تطوير الجامعات في ظل معايير ياقوتة غبغوب،  1

، 0206، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، بزصص تسويق إبداعي، جامعة غرداية، الجزائر، -دراسة عينة من الجامعات الجزائرية –التدريس 
 .22ص 

، الدلتقى الوطني الرابع حول تأىيل مهنة التدقيق لدواجو قتأثير استخدام تكنولوجيا المعلومات على عملية التدقيتومي ميلود، علون لزمد لدنٌ،  2
 .00الأزمات الدالي والدشاكل المحاسبية الدعاصرة للمؤسسات، جامعة الأغواط، الجزائر، ص 
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ال في الدكونات الدادية للحاسبات، والبرامج الجاىزة، بالإضافة تتمثل تكنولوجيا الدعلومات والاتص -
لشبكات الاتصالات وغنًىا من الأجهزة الدطلوبة، للقيام بدعالجة وبززين وتنظيم وعرض وإرسال 

 الدعلومات واسترجاعها، وذلك بالسرعة الدقة الدطلوبة.
أو الأدوات أو التقنيات أو النظم كما تعرف تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بأنها لرموعة الوسائل  -

الدختلفة التي يتم توظيفها لدعالجة الدضمون أو المحتوى الذي يراد توصيلو من خلال عملية الاتصال 
الجماىنًي أو الشخصي أو التنظيمي، والتي من خلالذا يتم بصع البيانات الدسموعة أو الدكتوبة أو الدصورة 

مطبوعة أو رقمية، ونقلها من مكان إلى آخر ومبادلتها، وقد تكون  أو الدرسومة أو الدسموعة الدرئية أو
تلك التقنية يدوية أو آلية أو إلكترونية أو كهربائية حسب مرحلة التطور التارلؼي لتقنيات الاتصال 

 1والمجالات التي يشملها ىذا التطور.
الاتصالات في كافة الوسائل الدادية من خلال ما سبق من تعاريف لؽكننا القول أن تكنولوجيا الدعلومات و      

والبرلرية التي تعمل على تشغيل واستغلال الدعلومات، ولستلف شبكات الربط وتطبيقاتها التي تساعد على 
ركها مع أطراف حجر الدعلومات ومعالجة البيانات، إنتاجها، بززينها، استرجاعها، نشرىا، إيصالذا وتشا

 .العملية الاتصالية
 خلال ما سبق لؽكن توضيح التكامل بنٌ تكنولوجيا الدعلوماتية وتكنولوجيا الاتصال ومن     

  

                                                           
، ربيةواقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الوطن العربي: دراسة تحليلية لبعض المؤشرات في الدول الععلاوي لزمد لحسن،  1

 .038، ص 0200ورقة بحثية منشورة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
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 يوضح التكامل بين تكنولوجيا المعلوماتية وتكنولوجيا الاتصال  :(01-01شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 من اعداد الطلبة : الدصدر

 المطلب الثاني: خصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصال
 1بدجموعة من الخواص ألعها: لقد بسيزت تكنولوجية الدعلومات عن غنًىا من التكنولوجيات الأخرى

 .متجاوزة –إلكترونيا  –جعلت كل الأماكن  افالتكنولوجي تقليص الوقت: -
تتيح وسائل التخزين التي تستوعب حجما ىائلا من الدعلومات الدخزنة والتي لؽكن الوصول  تقليص المكان: -

 .إليها سهولة
 نتيجة للتفاعل بنٌ الباحث والنظام. اقتسام المهام الفكرية مع الآلة: -
 .بدعنى آخر، أسرع، أرخص ...إلخ، وتلك ىي وتنًة تطور منتجات تكنولوجية الدعلومات النمنمة: -
أىم ما لؽيز تكنولوجية الدعلومات ىو تطوير الدعرفة وتقوية فرص تكوين الدستخدمنٌ من الذكاء الاصطناعي:  -

 .أجل الشمولية والتحكم في عملية الإنتاج

                                                           
 ، مذكرة ماجستنً في علوم التسينً فرع إدارة الأعمال ،جامعة الجزائر،في المؤسسة  أثر تكنولوجية المعلومات على الموارد البشريةمراد رايس،  1

 .06ص  0228

 تكنولوجيا الاتصال

 )بث الدعلومة (

 تكنولوجيا المعلوماتية

 )توفنً الدعلومة (
 التكامل 

تكنولوجيا المعلومات و 
 الاتصال 
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تتوحد لرموعة التجهيزات الدستندة على تكنولوجية الدعلومات من أجل تشكيل  تكوين شبكات الاتصال: -
شبكات الاتصال، وىذا ما يزيد من تدفق الدعلومات بنٌ الدستعملنٌ والصناعينٌ، وكذا منتجي الآلات، 

 ويسمح بتبادل الدعلومات مع باقي النشاطات الأخرى.
ن أن يكون مستقبل ومرسل في نفس الوقت، فالدشاركنٌ في أي أن الدستعمل لذذه التكنولوجية لؽك التفاعلية: -

 .عملية الاتصال يستطيعون تبادل الأدوار وىو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل بنٌ الأنشطة
وتعني إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت يناسب الدستخدم، فالدشاركنٌ غنً مطالبنٌ باستخدام  اللاتزامنية: -

 .النظام في نفس الوقت
وىي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجية الدعلومات والاتصالات، فالأنترنيت مثلا تتمتع  للامركزية:ا -

 باستمرارية عملها في كل الأحوال، فلا لؽكن لأي جهة أن تعطلها على مستوى العالم.
ن الشركة أو وتعني إمكانية الربط بنٌ الأجهزة الاتصالية الدتنوعة الصنع، أي بغض النظر ع قابلية التوصيل: -

 .البلد الذي تم فيو الصنع
أي أنو لؽكن للمستخدم أن يستفيد من خدماتها أثناء تنقلاتو، أي من أي مكان  قابلية التحرك والحركية: -

 عن طريق وسائل اتصال كثنًة مثل الحاسب الآلي النقال، الذاتف النقال ...إلخ.
لى آخر، كتحويل الرسالة الدسموعة إلى رسالة وىي إمكانية نقل الدعلومات من وسيط إ قابلية التحويل: -

 مطبوعة أو مقروءة مع إمكانية التحكم في نظام الاتصال.
وتعني إمكانية توجيو الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو بصاعة معنية بدل توجيهها بالضرورة إلى  : اللاجماهرية -

من الدنتج إلى الدستهلك، كما أنها تسمح  بصاىنً ضخمة، وىذا يعني إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة
بالجمع بنٌ الأنواع الدختلفة للاتصالات، سواء من شخص واحد إلى شخص واحد، أو من جهة واحدة إلى 

 .لرموعات، أو من لرموعة إلى لرموعة
يث : وىو قابلية ىذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غنً لزدودة من العالم بحالشيوع والانتشار -

 .تكتسب قوتها من ىذا الانتشار الدنهجي لنمطها الدرن
وىو المحيط الذي تنشط فيو ىذه التكنولوجيات، حيث تأخذ الدعلومات مسارات لستلفة ومعقدة  العالمية: -

تنتشر عبر لستلف مناطق العالم، وىي تسمح لرأس الدال بأن يتدفق إلكترونيًا خاصة بالنظر إلى سهولة 
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ية التي لػركها رأس الدال الدعلوماتي فيسمح لذا بتخطي عائق الدكان والانتقال عبر الحدود الدعاملات التجار 
 الدولية.

 المطلب الثالث: تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال
 أولا: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال

يتميز قطاع تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في الدول الدتقدمة بأنو العنصر المحرك لخلق الوظائف الجديدة      
وتنشيط الاقتصاد، ومن الدعروف أن لذا ألعية كبرى في تطوير لستلف القطاعات الاقتصادية في العصر الحالي، أين 

 لدستدامة.أصبحت الدعلومة تلعب دورا رئيسيا في برقيق التنمية ا
أما في الدول النامية لصد أن قطاع تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات مازال في بداية الطريق، وأن ىذه البلدان      

لغب أن توفر البنية الأساسية للاتصالات الالكترونية لكي تستطيع الاستفادة من منافع ثورة الدعلومات وبخاصة 
 وجو لضو الاقتصاد الرقمي.فيما يتعلق بالتجارة الالكترونية والت

 1الدعلومات والاتصال على ما يلي: كما تعمل تكنولوجيا
الطفاض كلفة الاتصالات عموما، وإمكانية استبدال الاستثمارات الباىظة خصوصا في أنظمة  -

 .الاتصالات
التربوية مكافحة الأمية وتأمنٌ التعلم مدى الحياة لكل الأعمار وفي أي زمان ومكان بفضل التطبيقات  -

 .والتعليمية
 .الدسالعة في الحد من الفقر وتوليد العمالة -
 .العمل عن بعد من أماكن الإقامة أو غنً ذلك -
 الرفع من قدرة الدشروعات على أداء وظائفها بأقل قدر لشكن من الدوارد. -

 ثانيا: أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على المؤسسة
تشكل تكنولوجيا الدعلومات والاتصال لزور لظو لأنشطة جديدة تزيد في مردودية الدؤسسة وبالتالي تشكيل      

الدزايا التنافسية، فهي بسلك بعدا تنظيميا واستراتيجيا مهما جدا، وبسيل إلى برويل الدؤسسة التقليدية إلى مؤسسة 
ت رقمي، كما تسمح بانفتاح الدؤسسات على إمكانية رقمية أين يتم تسينً الدعلومات من خلال نظام معلوما

                                                           
، الدلتقى الوطني الثالث حول الدستهلك تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في النشاط الاقتصادي أثربنون خنً الدين، بيطاط نور الدين،  1

 .6، ص 0206والاقتصاد الرقمي: ضرورة الانتقال وبرديات الحماية، الدركز الجامعي عبد الحفيظ بوصوف، ميلة، الجزائر، 
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إنشاء علاقة الكترونية مع زبائنها ومورديها، ومشاركة الأسواق والقواعد الالكترونية خاصة من خلال حصص 
 1السوق مع الدنافسنٌ والدخول إلى أسواق ذات مستوى عالدي.

 ثالثا: تكنولوجيا المعلومات كميزة تنافسية
التحكم في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال إلى تشكيل "ميزة تنافسية"، مع اختلاف الكيفية  لؽكن أن يؤدي     

والاسلوب الذين يتم في ضوئهما استخدام التكنولوجيا في دعم نشاطات الدؤسسة، حيث أن الدعم الذي تقدمو 
 2تكنولوجيا الدعلومات في سبيل برقيق الديزة التنافسية يظهر من خلال:

وجيا الدعلومات دورا مهما في تعزيز نشاطات الدعم والاسناد التي بسثل جزءا من سلسلة تلعب تكنول -
القيمة، فنظام البريد الالكتروني على مستوى الدؤسسة يسهل التفاعل بنٌ كاف مستويات الذيكل الإداري 

 .ويؤدي إلى تكوين تنظيم أكثر مرونة وديناميكية
ولية، فنظم السيطرة على العمليات تستخدم لدراقبة رصد العملية تدعم تكنولوجيا الدعلومات النشاطات الأ -

الانتاجية، كما تهدف إلى توكيد الجودة وتأمنٌ الإنتاج الفوري علاوة على دورىا في ترشيد استخدام الدواد 
 .الخام

تساىم في تغينً طبيعة الدنتجات والخدمات من خلال تعديلها لدورة تطوير الدنتج أو من خلال تسريع  -
 عملية التوزيع.

 الإنتاجرابعا: تأثيرها على 
يؤدي استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في خطوط الانتاج إلى التوجو لضو استخدام وحدة انتاج أغًر      

من السابق وأكثر مرونة، كما ساعدت في برقيق آليات جديدة في الإنتاج وتنسيق كل مرحلو من مراحلو في 
 3تصنيع أي عناصر بطريقة خاطئة.الوقت الدناسب، ومثل ذلك الدقة في صناعة مركبات الدنتوج، وعدم 

 
  

                                                           
، لرلة الخلدونية للعلوم الانسانية الاتصال في المؤسسات الصغيرة والمتوسطةتكنولوجيا الإعلام و جحا نبيل، بخيتي علي، جلال عبد القادر،  1

 .086، ص 0202، جامعة ابن خلدون، تيارت، الجزائر، 00والاجتماعية، العدد 
 .022الدرجع نفسو، ص  2
، جامعة لزمد خيضر 92الانسانية، العدد ، لرلة العلوم تأثير استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة الاقتصاديةعمامرة كريم،  3

 .320، ص 0202بسكرة، الجزائر، 
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 خامسا: تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على التسويق
بزتلف درجة استعمال تكنولوجيا الدعلومات في وظيفة التسويق باختلاف حجم الدؤسسة، عدد الدعاملات،      

أنواع الدنتجات الدباعة، تنظيم النشاطات، طبيعة وحجم الزبائن، وغنً ذلك، ومن الوظائف الرئيسية التي تتم فيها 
بالاعتماد الكلي عليو لصد على مستوى معالجة  نشاطات معالجة الدعلومات بدساعدة تكنولوجيا الدعلومات أو

الدعاملات حيث تكون عدة عمليات كتسينً الطلبيات، التحضنً والتسليم، الفوترة ومتابعة الزبائن، أما على 
مستوى الدراقبة يتم ذلك من خلال وضع الديزانيات التقديرية ومقارنة التوقعات مع النتائج المحققة تتم الدتابعة 

داخل وظيفة التسويق، وكذلك على مستوى التخطيط الذي يسمى كذلك بدستوى الدراسات التسويقية والدراقبة 
ويكون فيو نظام الدعلومات للمساعدة على ابزاذ القرار، أما على الدستوى الاستراتيجي وىو لؼص الاختيارات 

أن تقوم على لظاذج بسيطة، كما  الكبرى الدتعلقة بالدنتجات والأسواق، كل ىذه القرارات ىي جد معقدة ولا لؽكن
 تتطلب بصع ومعالجة العديد من الدعطيات الخارجية.

فالإنترنت أصبحت مكانا للتسوق لؽكن للمستهلك من الدفاضلة بنٌ العديد من العارضنٌ، ثم القيام بعملية      
عة رقمية لؽكن استلامها أيضا الشراء عبر الانترنت، وفي الكثنً من الأحيان يتم الدفع إلكترونيا، وعندما تكون سل

 عبر ىذه الشبكة.
وبالنسبة للبائع فإن الانترنت أصبحت وسيلة ىامة للتسويق عالديا، فالدصنعنٌ ومقدمي الخدمات يعرضون      

الآن على الانترنت معلومات ومواصفات وأسعار وخدمات لسلعهم مع إمكانية الصيانة والاطلاع بالاستعانة 
 1ريب عن بعد مع كل اللوازم التسويقية.بالشبكة وكذلك التد

 سادسا: تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الموارد البشرية
لؽكن التطرق إلى آثار تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على الدوارد البشرية من جانبنٌ، جانب التسينً وما      

تقدمو للمسنً، وكذا الرفع من الأداء فيما لؼص التوظيف، التكوين وطرق تسينً ىذه الدوارد وجانب أثارىا 
ة لصد التكنولوجيا تستعمل على عدة مستويات ألعها الإلغابية والسلبية خاصة على العامل، فمن الناحية الإلغابي

سجلات الأفراد بحيث لؽكن أن توضع ىذه السجلات في قاعدة معطيات واحدة عوض عدة سجلات والتي قد 
يكون بها تكرار لبعض الدعطيات، لصدىا كذلك تستعمل خاصة في مستوى الدرتبات والأجور بحيث تطبق الدعالجة 

ل الددخلات الدتمثلة في معدلات الأجور، عدد ساعات العمل، الخصومات، وغنًىا من الآلية للمعطيات من خلا

                                                           
دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في اتخاذ القرارات الإدارية في المؤسسات دراسة حالة بعض لػياوي مفيدة، سطحاوي عبد العزيز،  1

 .00، ص 0222، المؤسسات الصغيرة والمتوسطة
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الدتغنًات الخاصة بالأجرة، إضافة إلى ىذا فإنو يعتمد على تكنولوجيا الدعلومات في إعداد الديزانية الاجتماعية التي 
ل الاجتماعي، أما من الناحية السلبية تلخص الدعطيات الرقمية الرئيسية والتي تسمح بتقييم وضعية الدؤسسة في المجا

  1فإن زيادة قدرة الدعالجة لدى الحاسوب تقضي على مناصب العمل في الدكاتب ومناصب الإطارات.

 المبحث الثاني: مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال
الدهام والوصول إلى أىدافها، باعتبار الطبيعة الدعقدة لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال وقدرتها على تسهيل      

فإنها تتكون من عدة مكونات وبنى برتية، وفي ىذا الدبحث سيتم التطرق إلى ىذه الدكونات الدتمثلة في الداديات 
 والبرلريات، قواعد البيانات والدوارد البشرية، وكذلك الاتصالات وشبكات الاتصال.

 المطلب الأول: المكونات المادية والبرمجيات
ىي الأدوات التي برفظ و بززن و تعالج الأساس الأول ) البيانات(، و استخراج الدعلومات  :لدكونات الداديةا     

الدطلوبة لصناعة القرارات و أداء الأعمال على الوجو الدطلوب، و ىذا نظرا لدا تتمتع بو ىذه الأجهزة من قدرات 
سان، و عندما نتحدث عن الأجهزة الخاصة سريعة، و تكلفة أقل مع إمكانية فنية أعلى من قدرات الإن

 بتكنولوجيا الدعلومات فإننا نعني بها بصيع أنواع الحواسيب. 
ويعرف الحاسوب على أنو جهاز إلكتروني صمم لاستقبال المجاميع الكبنًة من البيانات بشكل آلي وبززينها      

كن استخدامها حسب الحاجة وعند الطلب، ومعالجتها، ومن ثم إمكانية برويلها إلى نتائج ومعلومات مفيدة لؽ
 وذلك بدوجب أوامر وتعليمات خاصة يطلق عليها اسم برامج التشغيل.

كما يعرف كذلك بأنو جهاز يستطيع أو قادر على تنفيذ كم ىائل من الأوامر والطلبات بدوجب تعليمات       
 خاصة مستخدما بذلك أو معتمدا على بيانات لسزنة مسبقا. 

أما البرلريات فتعرف بأنها لرموعة من الأوامر والتعليمات الدعدة من طرف الإنسان، والتي توجو الدكونات      
الدادية للحاسوب لغرض أداء مهمة ما أو للعمل بطريقة معينة، وفق تعليمات دقيقة خطوة بخطوة للحصول على 

 نتائج مطلوبة بشكل معنٌ
 2منٌ رئيسينٌ:وتقسم البرلريات عموما إلى قس     

ىي البيئة غنً الدلموسة التي بذعل الحاسوب ومكوناتو أدوات فعالة لتنفيذ الأوامر : برلريات التشغيل -
 Windows ) وحالي  ( MS - Dos ) وإجراء لستلف التطبيقات، ومن أشهر ىذه البرلريات

                                                           
 .00، ص مرجع سابق مفيدة لػياوي1
 .30الدرجع نفسو، ص  2
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ه البرلريات كجزء لا التي ارتبطت واشتهرت بعد ظهور وانتشار الحواسيب الدايكروية، كما وتأتي ىذ(
يتجزأ في الحواسيب، حيث لا لؽكن أن نطلق على أي حاسوب ىذه التسمية بدون وجود ىذا النوع من 

 البرلريات.
وىنالك برلريات تشغيل بزص كل نوع من أنواع الحواسيب، حيث يتم تطوير برامج نظام التشغيل غالبا وفق      

لحواسيب ويتم تقدلؽها مع ىذه التجهيزات، لتحقيق الاستخدام الدواصفات التي برددىا الشركات الصانعة ل
 الأفضل لدكونات النظام الحاسوبي. 

ىي البرلريات التي تعمل في بيئة برلريات التشغيل الدذكورة أعلاه، وىي عبارة عن  :برلريات التطبيقات  -
لإدارة والعلوم الذندسية أوامر وتعليمات لتنفيذ مهام معينة في بزصص ما، أو موضوع ما لؼص الزراعة وا

 .والطب والقانون وغنًىا
كما أنها أيضاً نوع من البرلريات الجاىزة، التي بدأت في الظهور قبل عقدين من الزمان، وبستاز بسهولة       

استخدامها وعدم الحاجة إلى خبرات تكنولوجية عالية لإتقان مهارة التعامل معها، وىذا لوجود أدلة توضيحية 
ا بشكل الكتروني أو ورقي تسهل على الدستفيد استخدامها، بإتباع الإرشادات خطوة بخطوة، وتعرف مصاحبة لذ

أيضاً بالبرامج الصديقة التي قللت الاعتماد على الدبرلرنٌ الدتخصصنٌ، ىذا ما ساعد على انتشار تكنولوجيا 
 دمي الحواسيب.البرلريات والتعامل معها بنٌ كافة الدستويات الثقافية والفكرية من مستخ

وقد أصبحت الدنظمات تتجو لضو الاعتماد على حزم البرلريات الجاىزة في التطبيقات، بذنبا للكثنً من      
 1الدشكلات والدعوقات التي ارتبطت مع النظم الدصممة لزليا. ومن أىم مزايا البرلريات الجاىزة ما يلي:

 ىذه البرلريات موثقة ومدعمة بأدلة إرشادية للتشغيل، لذا تقلل الاعتماد على الدبرلرنٌ. التوثيق: -
حيث أغلب البرلريات معروفة ومعتمدة عالدياً، وىذا سيوفر ليس  التوفير في وقت وتكلفة البرمجة: -

 نٌ.فقط في الوقت الدخصص لبدء العمل، بل سيوفر في أموال الدنظمة والتي كانت ستدفعها للمبرلر
البرلريات الجاىزة المجربة والدعروفة عالديا والدعتمدة من قبل العديد من الجهات  الطمأنينة والضمان: -

بنجاح، باتت تشكل عنصر ضمان وطمأنينة لأي جهة ترغب في ذلك، عكس النظم الدصممة 
الاختبار  لزليا والتي أصبحت تعتبر ضمن التجارب غنً الدرغوبة، لكثرة احتمالات الفشل وطول فترة

 ة.والاعتماد الكلي على الدصممنٌ ووجودىم في الدنظم

                                                           
، دراسة حالة شركة القطن الممتص –ة اقتصادية لأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء الاقتصادي للمنظمة سدراياسع ياسمينة،  1

 .33، ص 0200جامعة لزمد بوقرة، بومرداس، الجزائر،  مذكرة ماجستنً في العلوم الاقتصادية، بزصص تسينً الدنظمات،
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لذا تعتبر ىذه البرلريات من أىم أجزاء ومكونات الحاسوب والأعلى بشنا، وأكثرىا أرباحاً بالنسبة للعاملنٌ في      
ا وبائعيها، لرال إنتاجها وتصنيعها وتسويقها في كل أرجاء العالم، فقد أصبحت صناعة عالدية ىائلة لذا شركاته

 وكان لذا الأثر الدباشر في ظهور مصطلح "صناعة الدعلومات".

 المطلب الثاني: قواعد البيانات والموارد البشرية
البيانات ىي الأساس الأول لبناء الدفهوم، الذي من دونها لا لؽكن إطلاقا لباقي الأسس و البني أن تعمل أو      

 1بالأحرى أن تقوم لذا قائمة أصلا.
وىذه البيانات لا لؽكن أن برقق أىدافها بدون العنصر البشري، ويكاد يتفق أغلب الدتخصصنٌ في ىذا      

المجال على ألعية العنصر البشري في إدارة وتشغيل تكنولوجيا الدعلومات تفوق ألعية الدستلزمات الدادية على لضو  
 2، ولؽكن تصنيفهم إلى:كبنً، وكذلك يعزى إليها أسباب أغلب حالات الفشل في النظام

من لزللنٌ ومصممي النظم، الدبرلرنٌ، لستصي تشغيل الأجهزة وصيانتها، والدتخصصون المتخصصون:   -1
 في تكنولوجيا الاتصالات وىؤلاء يطلق عليهم " رأس الدال الفكري " في النظام. 

خدمون لأنظمة الدعلومات  يشارك في إدارة النظام، مسؤول قاعدة الدعلومات، الدوظفون الدست الإداريون:  -2
 كمستفيدين لدنتجات النظام )من لزاسبنٌ، رجال بيع، مهندسنٌ، كتبة الحسابات، مدراء ومستهلكنٌ(.

 المطلب الثالث: الاتصالات وشبكات الاتصال عن بعد
الأرض، ب الآلي وقدراتو تطور القدرات الاتصالية من بلد لآخر ومن قارة لأخرى على و واكب تطور الحاس     

وأصبح الاتصال ونقل الدعلومات بنٌ الحاسبات وأجهزة الذواتف النقالة يتم عبر الأقمار الصناعية بأسرع من لدح 
 3البصر، وىو ما يعني سرعة وسهولة انتقال الدعلومات، وتشمل:

 الاتصالات والاتصالات عن بعد -1
ذلك أن الفرد ( Common ) بدعنى  ( Communis ) كلمة اتصال مأخوذة من الأصل اللاتيني     

عندما يتصل بفرد آخر، فإنو يستهدف الوصول إلى اتفاق عام، أو وحدة فكر عبر الاتصال، كما أن لذذه الكلمة 
 مفاىيم لستلفة ومضامنٌ ودلالات متعددة فهي تعني نقل الأفكار و الدعلومات والدهارات والابذاىات.

                                                           
 .06ص ، مرجع سبق ذكرهياسع ياسمينة،  1
 .92الدرجع نفسو، ص  2
 .93، ص 0228، دار وائل للنشر، عمان، تكنولوجيا التعليم والتعليم الالكترونيعمر موسى سرحان،  3
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مات و الدعارف و تبادلذا، من الدرسل )مصدر الدعلومات( إلى كما تعرف كذلك بأنها عملية تناقل الدعلو       
الدستقبل، أو لرموعة الدستقبلنٌ )مستلمو الدعلومات (، و ذلك باستخدام الوسائل و التكنولوجيات الدتاحة. وعلى 

لية ىذا الأساس فإن ىنالك عدد من الوسائل القدلؽة والحديثة الدستخدمة في الاتصالات، سواء كانت اتصالات لز
 قريبة أو الاتصالات بعيدة الددى.

لذا نتيجة لارتباط الحواسيب بالاتصالات فقد توسع الدفهوم إلى الاتصالات عن بعد، ليشمل تناقل كافة      
أنواع مصادر الدعلومات الدقروءة والدكتوبة والدسموعة والدرئية )نصوص، صور، لسططات، صوت، حركة( من 

الدكان أو الدوقع الجغرافي، بواسطة قنوات الاتصال اللاسلكية كالأقمار الصناعية حواسيب لأخرى بغض النظر عن 
 والشبكات، التي ساعدت على ربط العالم وتقليص الدسافات والإسراع في التوزيع التجاري للمنتجات.

يقوم ويهدف نظام الاتصالات إلى نقل الدعلومات بشكل إلكتروني عبر مسافات بعيدة، ويتكون من مرسل     
بتهيئة الدعلومات ونقلها إلى الوسط الذي يكون إما سلكي أو لاسلكي، حيث ينقل الدعلومات إلى الدستقبل وىو 

 بدوره يقوم باستلام الإشارة وبرليلها وعرضها حسب نوع الإشارة.

 الاتصالات السلكية واللاسلكية -2
وسائل الاتصال الدستخدمة، ىي من الدمكن برديد نوعنٌ أساسينٌ من وسائل الاتصال حسب طبيعة      

 الاتصالات السلكية واللاسلكية، نوضحها بضوء تطوراتها الدختلفة بالآتي:
 الوسائل السلكية للاتصالات -3

كانت الوسائل السلكية وستبقى خاصة بابذاىها الدتطور، من أىم وسائط تناقل الدعلومات بدختلف أنواع       
 الدعلومات، النصية والدسموعة والدرئية، وىي على أنواع لؽكن إلغازىا بحسب تطوره، بالنقاط التالية: 

، وتكون لزددة التحميل التي تعتبر من وسائل الجيل القديم الأسلاك الاعتيادية )النحاسية(: -
 والدقاومة والتحمل. 

ىي حزمة من الأسلاك الدفصولة والدعزولة عن بعضها، ترزم ضمن غلاف واحد.  خطوط الكيبل: -
وعلى الرغم من تأمنٌ طاقة نقل جيدة من الخطوط الذاتفية، إلا أن ىذا النوع من وسائل الاتصال 

 .ىو عرضة للتشويش، لكن لا يزال مستخدما
ىو وسيلة سلكية أفضل من السابقة، وتشتمل على عدد من الأسلاك الدعزولة  المحوري:الكيبل  -

عن بعضها بعوازل خاصة، تكون متوحدة ومتوازية مع لزور واحد، وتتميز بسعة نطاق ذبذبتها 
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ميقابايت في الثانية،  022وسرعتها الجيدة والعالية، فقد تصل سرعة نقل البيانات والدعلومات إلى 
عادة لتناقل البيانات والدعلومات المحلية والإقليمية، وأحيانا الدولية وقد تصادف إمكانية يستخدم 

مشترك معا، كما ىو الحال في شركات الطنًان  022الربط والنقل للكيبل الواحد إلى حوالي 
 والبنوك.

  تنقل موجات ضوئية بسثل نبضات الألياف الضوئية أو البصرية وكيبلات الألياف الضوئية: -
كهربائية بكفاءة عالية، وتستطيع نقل كميات كبنًة جدا من البيانات والدعلومات بسرعة الضوء، التي 

 تبلغ عشرة أضعاف الكبيلات المحورية الدذكورة سابقا. 
 الوسائل اللاسلكية للاتصالات -4
 1أما بالنسبة للوسائل اللاسلكية فهي:     

الدايكروويف لؽثل موجات قصنًة، ذات نطاق تردد  الموجات الدقيقة أو المايكروويف الأرضي: -
( مليون دورة في الثانية، لذا فإنو بالإمكان نقل كميات ىائلة من 262واسع يبلغ أكثر من )

الدعلومات. وىي طريقة لردية لنقل لستلف أنواع الدعلومات بدون تشويش، ولدسافات متباعدة، 
ونو يبث إشارات في القضاء الدفتوح على شكل ولكنها متجاورة، حيث إن الدايكروويف يتميز بك

خط بصري أفقي لا تعيقو أية حواجز. لذا فإنو تستخدم لذذا النوع من نقل الدعلومات أبراج ىوائيات 
كيلومترا. ومن الجدير بالذكر أن   22مثبتة على أماكن مرتفعة، متباعدة عن بعضها بدسافات تقدر بـ 

 يف يكون قليل التكلفة.النقل الذاتفي عبر موجات الدايكروو 
القمر الصناعي ىو عبارة عن لزطة صغنًة في جسم الأقمار الصناعية ) الاتصالات الفضائية (:  -

، ( Microwave ) متحرك وعائم في الفضاء، تعمل بواسطة الدوجات الدقيقة أو متناىية الصغر
لك الدوجات الدقيقة التي وتقوم لزطة القمر الصناعي الدوجود في الفضاء باستقبال وإعادة إرسال ت

برمل معلومات من وإلى الأرض عبر المحطات الأرضية الدوزعة في مناطق الدشتركنٌ، ويتم استقبال 
وإرسال الدوجات عن طريق ىوائيات مثبتة على سطح القمر الصناعي العلوي والدواجو لسطح 

فنً الترابط على مستوى الأرض، وىي الوسيلة والوسط الوحيد القادر على تناقل الدعلومات، وتو 
عالدي، وبشكل كفء وحقيقي مقارنة بالوسائل الأخرى، كما أن كمية و حجم الدعلومات الدنقولة 

                                                           
 .920، ص 0222، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، نظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصرةثابت ادريس عبد الربضن،  1



 الفصل الأول:                         الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال

 

21 
 

في الثانية الواحدة عن طريق الأقمار الصناعية ىي أكبر من أية وسيلة أخرى من وسائل الاتصال 
 الدعروفة و الدشاعة في الوقت الحاضر.

 خلال ما سبق لؽكن توضيح مكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال من خلال الشكل التالي: من

 ( يلخص مكونات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال02-01شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطلبة  : الدصدر

  

مكونات تكنولوجيا 
 المعلومات والاتصال 

 الدعدات 

 البيانات  البرلريات 

الاتصالات و شبكات  الدورد البشري 
 الاتصال
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 دواعي و تحديات استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال : المبحث الثالث
إن اللجوء إلى استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال نتج عن دواعي ودوافع أدت إلى تنوع استخداماتها،      

في سبيل برقيق أىدافها، ومن خلال ىذا الدبحث سيتم التطرق إلى  ىذا ما أدى إلى مواجهتها لعدة برديات
 استخدامات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ودوافع استخداماتها، بالإضافة إلى بردياتها.

 استخدامات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال :المطلب الاول
لدا لذا من خصائص ال خارجي للمؤسسة ضمن المجال الداخلي المج م تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالتستخد

 1متعددة كما يلي:
  :الاتيويتمثل في  :الاستخدام الداخلي

تستعمل تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال كمصدر مركزي لكل معلومات الدؤسسة في بطاقة تعرض  -
 فيها الخدمة أو الدنتج ....الخ.

شخصية، الوظيفة، الترقيات، العقوبات وضع دليل العاملنٌ الذي يساعد فيما لؼصهم من معلومات  -
 ...الخ.

 يربط كل أجزاء الدؤسسة مع بعضها وان كانت أكثر من مبنى، لدعرفة كل ما لػدث في كل جزء  -
الاستعمال الاكتروني لبطاقات الدوام )التسجيل اليومي لحضور العاملنٌ( لتسهيل معالجة البيانات و  -

 الاستفادة منها و سرعة الوصول اليها.
 ع معلومات عن الدنتوج ومواصفاتو لتجنب تكرار الشرح عدة مرات. وض -
تتيح للموظفنٌ الوصول للوثائق الدعيارية للفحص والدعالجة، مع توصيف الوظائف وبرديد مهامها  -

 ومسؤوليتها.
 الحصول على معلومات الدنتوجات الدنافسة ولشيزاتها للمحافظة على تنافسية جيدة للمؤسسة. -
 والسريع للمعلومات داخل الدؤسسة. الانتقال السهل -
 النقل السريع والاقتصادي للمستندات بتوفنً التكاليف البريدية والوقت الدستهلك. -

 :ومن أىم الاستخدامات الخارجية :الاستخدام الخارجي
 نشر الإعلانات والاشهار لخدمات الدؤسسة على شبكة الانترنت لجلب أكبر عدد من الزبائن.  -
 بالشراء والتسويق عبر الانترنت والتجارة الالكترونية.السماح للزبائن  -

                                                           
1
 . 9 8و7، ص سطحاوي عبد العزيز يحياوي مفيدة،  



 الفصل الأول:                         الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال

 

23 
 

سرعة الاتصال مع أشخاص خارج الدؤسسة عن طريق البريد الالكتروني فهو يكسب ميزة الذاتف من  -
 جهة السرعة، وميزة الخطاب باعطاء أحسن تعبنً.

 تزويد الدؤسسة بدعلومات تريد شرائها، خاصة الدواد ذات التمويل الكبنً.  -
على معرفة خارجية من خبراء ومستشارين في لرال عملها لحل بعض من مشاكلها دون  الحصول -

 دفع تكاليف الاستشارة في بعض الأحيان.
 الاطلاع الدائم على سوق العمالة من أجل اختيار متطلباتها من الدوظفنٌ عند الحاجة.  -
ع خطتها الدستقبلية من اختيار سوق منتجاتها ومدى رضا الدستهلكنٌ عنها، لشا قد يفيدىا في وض -

 ناحية الإنتاجية والتسويق. 
إمكانية اختيار الدورد الدناسب من خلال العروض الدقدمة من طرف الدوردين، ميزات الدنتوج والدوارد الأولية  -

 ...الخ.
متابعة مدى تطور الدؤسسة مقارنة بدؤسسات أخرى في نفس قطاع نشاطها، وذلك عن طريق الاتصال  -

  من أجل الحصول على معلومات كزيارة مواقع ىذه الدؤسسات الدنافسة.الدائم بالعالم
  :كما لؽكن استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال من أجل اكساب الدؤسسة ميزة تنافسية على النحو التالي

 تعظيم قيمة الزبون 
 إعادة هندسة الأعمال 
 تحسين جودة الأعمال 

 تشكيل المنظمة الرشيقة 
 تكوين المنظمات الافتراضية 
 بناء المنظمة المبدعة للمعرفة 
 النجاح الاستراتيجي المستدام 

إن لأي تكنولوجيا طبيعة اقتحامية، وذلك بدا تقدمو من سلع جديدة أو بدا تولده من حاجة إلى السلع الجديدة أو 
 1المجالات، ومن ألعها:الخدمات، فتطبيقات ىذه التكنولوجيا غنً لزدودة لأنها شملت بصيع 

يتم استخدام ىذه التكنولوجيا في أئتمنة أعمال البنوك، إدارة الاستثمارات، وغنًىا من  الاقتصاد: -
 العمليات؛

                                                           
 .036، ص مرجع سبق ذكرهعلاوي لزمد لحسن،  1
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 تستخدم في نظم التدريب، برلريات مساندة التعليم ونظم الدعلومات التربوية؛ التعليم والتدريب: -
 الإعلام، البيئة، ... إلخ. النقل، الطب، الأمن، القانون، عدة مجالات مثل: -

 دواعي استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  :المطلب الثاني
 1لؽكن حصر أىم دوافع استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في الدؤسسة في مايلي:

 ظهور وتطور اقتصاد المعرفة -1
ويتمثـل بظهـور اقتصـاديات أساسـها الدعلومـات والدعرفـة، وتسـارع موجـات توالـدىا وتراكمهـا بوحـدات      

 زمنيـة غنً ملموسة تعجز كل القدرات الإنسانية على ضبطها والإلدام بها.  
ا الدعلومــات وشــبكات الاتصــالات ويعــبر عــن ثــورة الدعلومــات وانفجــار الدعرفــة النمــو الدســتمر في تكنولوجيــ

وبرولذـا الدتزايـد إلى الرقمنـة، التصـغنً، السـرعة، الدرونـة، وبعبـارة أخـرى فـان الدعرفـة أصـبحت أصـول استراتيجية 
 . أساسية منتجة

 تطور شبكة الانترنيت المتلاحقة وتفاعلاتها التكنولوجية -2
فإذا كانت تكنولوجيا الدعلومات والاتصـالات ىـي القـوة الـتي سـوف برـول الألفيـة الثالثـة إلى أعظـم      

ازدىـار في التاريخ ، فان شبكة الانترنيت ىي اكبر تقدم تكنولوجي منذ اختراع الآلة الطابعة، إذن فنحن 
ت لزورىـا الانترنيـت والتكنولوجيـا الـتي تعتمـد بصدد ثورة في لرـال شـبكات الدعلومـات المحوسـبة والاتصـالا

عليهــا الانترنيــت، فالتفــاعلات والتــداخلات التكنولوجيــة أو الرقميــة في العقــد الداضــي أصــبحت حقيقــة 
صـناعات واضـحة، فهنـاك أربـع صـناعات تسـنً لضـو بنـاء منصـات وقواعـد مشـتركة ىـي الأجهـزة والبرلريـات وال

الالكترونيــة الاســتهلاكية والصــناعات الخاصــة بالاتصــالات الســلكية واللاســلكية وصــناعة المحتــوى، كصــناعة 
 .النصوص والدوسيقى والبحث وغنًىا

 تعقد وتسارع التغير في بيئة الأعمال -3
نعيش في عالم متغنً في كل نواحيو ومظاىره وتسـارع التغـنً في ىـذا العـالم إلى الحـد الـذي تتلاشـى فيـو      

الحـدود الفاصـلة الزمـان والدكـان أي تتلاشـى الخـواص بـنٌ مـا ىـو قـديم وجديـد وبـنٌ مـا ىـو نسـبيا ومتحـول 
  جديدة.وبـنٌ مـا ىـو كائن وما سيكون بأشكال ومضامنٌ

                                                           
، أطروحة دكتوراه في علوم أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة على التسيير الاستراتيجي للمؤسسات الاقتصاديةبلقيدوم صباح،  1

 .032 -036، ص ص 0203، الجزائر، 20التسينً، جامعة قسنطينة 
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ويظهـر ىـذا التغـنً بجـلاء أكثـر في البنيـة التكنولوجيـة الاقتصـادية والاجتماعيـة والثقافيـة والسياسـية للعـالم وفي 
 .تطور التكنولوجيا وبالذات التكنولوجيا الحيوية، ىندسة البرلريات الدعقدة والتقنيات الدتطورة لأجهزة الاتصال

 العالمي )العولمة( المنافسة الشديدة والاقتصاد -4
تــزداد اقتصــاديات العــالم انــدماجا فيمــا بينهــا وتتســع دائــرة الاعتمــاد الدتبــادل في أنشــطة الأعمــال الدوليــة      

لذــا مثيــل  والتجــارة الدوليــة وتكنولوجيــا الدعلومــات والاتصــالات فيمــا بــنٌ ىــذه الاقتصــاديات بصــورة لم يســبق
وتتضـح صـورة العولدـة في بعـدىا الاقتصـادي مـن خـلال ظهـور الشـركات متعـددة الجنسـيات وتزايـد تأثنًىـا علـى 

 اقتصاديات العالم الدتقدم.
وأصبحت الدنافسـة العالديـة تشـكل ضـغوطات كبـنًة علـى كافـة منظمـات الأعمـال، وىـذه الدنافسـة تكـون    

عندما تتدخل الحكومات باستخدام الدعم او من خلال السياسات الضريبية وحوافز التصدير.  قويـة 
بالإضافة إلى ما سبق، فهناك أسباب أخرى أدت إلى الاىتمام باستخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال 

 1ألعها:
جاتهم، والخدمات التي الرغبة الدائمة للمسنًين في تعريف الزبائن والشركاء الدسالعنٌ بأعمالذم ومنت -

 .يقدمونها وكما أنها طريقة الاتصال أكثر سرعة أقل تكلفة
نشر كل الدعلومات التي بزص الدؤسسة والتي يريد الزبون معرفتها عن الدنتجات والخدمات الدرفقة بها،  -

 .دون الحاجة إلى الذىاب إلى الدؤسسة
 .ةتقديم خدمات للزبون بأحسن طريقة من حيث السرعة والسهول -
 .جلب فئة جديدة من العملاء الذين ىم على اتصال بالإنترنت -
 نشر الدعلومة في الوقت الدناسب، ولذذه الخاصية ألعية كبنًة إداريا. -
 .انفتاح الدؤسسة على السوق المحلي، الإقليمي والعالدي -

 تحديات تكنولوجيا المعلومات والاتصال  :المطلب الثالث
 2 الدعلومات في الدنظمات بعض التحديات، لؽكن تلخيص ألعها فيما يلي:يواجو تطبيق تكنولوجيا 

                                                           
 .322، ص مرجع سبق ذكرهعمامرة كريم،  1
 .92، ص مرجع سبق ذكرهياسع ياسمينة،  2
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تتمثل ىذه التحديات في كيفية قيام الدنظمة بتطوير عمارة معلومات تدعّم تحديات عمارة المعلومات:  -0
أىدافها ووظائف أنشطتها، فخلق نظام جديد لدعلومات الدنظمة ىو أبعد من تركيب أجهزة حاسبات 

فالنظام الجديد يتطلب إجراءات توضح كيفية التعامل معو، وتدريب أفراد لؽكنهم تطبيق جديدة. 
واستخدام ىذه التكنولوجيا بكفاءة، وتوزيع لزطات العمل الطرفية على الأقسام أو الوحدات، وبناء 

 شبكة اتصالات بنٌ تلك المحطات والأقسام، وكيفية التنسيق بينهم.
العولدة إلى لظو وتداخل العلاقات بنٌ الدنظمات بدختلف العالم، وفي ظل  أدت ظاىرة تحديات العولمة:  -0

الدنافسة العالدية، يتطلب ىذا مراعاة الاختلافات الثقافية لبيئات التطبيق الدختلفة عند تصميم نظم 
 الدعلومات.

سرع من الواضح أن التطور التقني أ التباين بين قدرات تكنولوجيا المعلومات وقدرات المنظمات: -3
 بكثنً من قدرة الدنظمة على استيعاب وتطبيق ىذا التطور.

إذا كانت عملية ابزاذ القرار لا تتم بصورة فعالة في حالة نقص الدعلومات  الحمل المعلوماتي الزائد: -9
وعدم إمكانية الوصول إليها بسهولة. ففي الدقابل، سيؤدي حجم الدعلومات الزائد عن القدرة الاستيعابية 

رار إلى ما يعرف بالحمل الدعلوماتي الزائد، ويتمثل في شعور متخذي القرار بالغرق في طوفان لدتخذ الق
 الدعلومات الدتاحة لديهم.

يتمثل ىذا التحدي في مقاومة الأفراد العاملنٌ لأي استحداث في نظم الدعلومات أو  المقاومة التنظيمية: -2
ديد لدراكزىم التنظيمية أو تعديل في مهامهم تطوير أي نظام قائم، فهم يقاومون أي يستشفون منو ته

 الوظيفية، أو تقليص في درجة احتياج التنظيم لذم.
في بيئة الأعمال أصبح العالم حولنا يتسم بالسرعة في التغينً والديناميكية  تسارع التغيرات كما ونوعا: -8

يم وجديد، وىذا التغينً ينعكس في الحركة، عالم تكاد تتلاشى فيو الحدود الزمانية والدكانية بنٌ ما ىو قد
على عوامل البيئة الخارجية ) الاجتماعية، السياسية، الاقتصادية، التكنولوجية(، ولؽكن اعتبار التطورات 
في تكنولوجيا الدعلومات ) الحاسوب والاتصالات ( أحد أىم التغنًات التي تتطلب من منظمات الأعمال 

عناصر الدهمة في صياغة الاستراتيجية العامة للمنظمة والتي براول الاستجابة لذا من خلال اعتبارىا أحد ال
 من خلالذا برقيق الديزة التنافسية.
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  :الأول خلاصة الفصل
من خلال ما تقدم في ىذا الفصل لصد أن تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال ىي القلب النابض لدختلف     

 تناسقا أكثر منافذ تأمنٌ عبر ىيكلتها وإعادة التنمية بتسريع القيام شأنها من التي الأداة أنها الدؤسسات، كما
الدعالجة السريعة و الفورية للمعطيات و القدرة على برويلها الى معلومات ،و تقاسمها في  فإمكانية للمعلومات،

وىذا  الى برقيق مكاسب معتبرة على مستوى الزمن و الانتاجية،بالضرورة  أوقات متزامنة و غنً متزامنة تأدي 
متطورة من لستلف تكنولوجيات الدعلومات و الاتصال ،و عليو  تطبعا بالاعتماد على أساليب و تقنيات و معدا

 تبرز ألعية تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في استمرارية الدؤسسة .

اتي ىو ما أما فيما لؼص عن علاقة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بتحسنٌ الأداء على الدستوى الدؤسس     
 سنتطرق اليو في الفصل الدوالي.

 



 

 الفصل الثاني:
أداء المؤسسة وعلاقته بتكنولوجيا 

 المعلومات والاتصال
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 تمهيد:

قيقها يعتبر برقيق الربح والاستمرارية من أبرز الأىداؼ التي تسعى اليها ابؼؤسسات، وىذا لا يتأتى إلا من خلاؿ بر     
 منتجاتها بالقدر الذي بهذب العملاء إليها.بؼستويات متميزة من الأداء، عن طريق بزفيض تكاليفها وبرستُ جودة 

من التقنيات والوسائل  القصوى للاستفادة ومن أجل برقيق ذلك وتسهيل ىذه العمليات فإف ابؼؤسسات تسعى     
نالت اىتماـ ها تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ والتطورات التي شهدتها تطبيقاتها، فهذه الأختَة والبربؾيات التي وصلت إلي

 باحثتُ في مدى مسابنتها في برستُ الأداء والارتقاء بدستوياتو من خلاؿ ما تقدمو من امكانيات للمؤسسات.ال

فأصبحت ابؼعلومات مورد استًاتيجي تسعى ابؼؤسسات لامتلاكو من أجل الوصوؿ للتفوؽ وابؼنافسة، بفا يؤثر إبهابا      
 على أداء ابؼؤسسة الاقتصادية من بـتلف جوانبها.

 م من خلاؿ ىذا الفصل التطرؽ إلذ ابؼباحث التالية:وسيت

 المبحث الأول: مدخل مفاهيمي للأداء -
 المبحث الثاني: قياس، تقييم وتحسين الأداء -
 .المبحث الثالث: العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداء -
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  مفاهيمي للأداء مدخل المبحث الأول: 

اىتماما كبتَا في بـتلف الأبحاث، وذلك نظرا لأبنيتو داخل بـتلف ابؼؤسسات، ومن خلاؿ منذ نشأتو  عرؼ الأداء     
 ذا ابؼبحث إلذ مفهوـ الأداء وتطوره وأنواعو، وبـتلف العوامل ابؼؤثرة فيو.ى

 ماهية الأداءالمطلب الأول: 
ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالأداء منذ ظهوره، وذلك نظرا لعدـ وجود تعريف واضح وتعدد خصائصو لو فاختلف  تعددت     

 الآراء في وضع تعريف بؿدد بىصو.
 أولا: مفهوم الأداء

بها تفجتَ  تنوي ابؼدخلات ىذه لكن معطاة بؼدخلات نتائج ىو ظهورىا أىداؼ أو بـرجات تصور "الأداء بدفهوـ يقصد
 وعلى ،"ابؼؤسسة إليو تسعى الذي التصور ىذاإحراز  أجل من الضوء بتسليط ابؼؤسسة، داخل ابؼوجودة الطاقاتوبذنيد 

 .1ابؼؤسسة داخل برقيقها إلذ الأنشطة ىذه تسعى التي الأىداؼ من كلا يعكس ابؼفهوـ ىذا فإف الأساس ىذا

، لكن 13في اللغة الفرنسية منذ القرف  كما استعمل،  صطلح الأداء إلذ اللغة اللاتينيةيعود أصل م :الأداء لغة تعريف
 2 .14في القرف  " Performance " اللغة الإبقليزية ىي التي أعطتو معتٌ أوضح

 ".التمثيل لعمل حرفي كالعمل في فرقة موسيقية أو مسرحية "الذي يعرفو على أنو Oxford وفق قاموسف -
 ".النجاح في أي ميداف أو عماؿ "خلاؿ فيحدده منLe grand Larousse أما القاموس الفرنسي -

 3:ذكرنالتي بزص الأداء ومن أبنها  وردت العديد من ابؼفاىيم والتعريفات :الأداء اصطلاحا تعريف

لتحقيق الأىداؼ  "القيمة التكلفة"برستُ العلاقة فإف الأداء في ابؼؤسسة يسمح في   Lorino Phحسب -
 يةالاستًاتيج

                                                           

، مذكرة ماستً أكادبيي، 8008-8002دراسة حالة البنك الوطني الجزائري  camelsتقييم أداء البنوك التجارية باستخدام نموذج سهاـ،  بسيسة 1
 .37، ص 2014بزصص مالية وبنوؾ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ابعزائر، 

 ISOدراسة مجموعة من المؤسسات الحائزة على مواصفات  –أثار الممارسات البيئية على أداء المؤسسة الاقتصادية الجزائرية جابر دىيمي،   2
، ص 2019، أطروحة دكتوراه علوـ في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة فرحات عباس، سطيف، ابعزائر، 14001

168. 
، مذكرة ماجستتَ في دراسة تطبيقية بالهيئة العامة للصناعة في دولة الكويت –التمكين والابداع في تحسين أداء العاملين عذاري سعود ابؽاجري، أثر   3

 .36، ص 2011إدارة الأعماؿ، كلية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف، 
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، ابؼرتبطة بابعودة والإنتاجية وىداف لعلاقة بتُ سلسلة متعددة ابػدماتأداء ابؼؤسسة ىو افتَى بأف   M. Alainأما -
 .والتوازف ساؽالاتالأداء وبؿددات درجة  آةالأختَاف بيثلاف مر 

 .أىداؼ ابؼنظمةء في ابعانب التسيتَي ىو برقيق فيعتبر أف الأداBourguignon  وأما -

يتضمن معنيتُ بنا: الاقتصاد ويعتٍ استعماؿ ابؼوارد ابؼتاحة بأقل تكلفة بفكنة لإشباع يرى "ىنري بوكاف" أف الأداء و  -
      1أكبر قدر بفكن من ابغاجات، والفعالية وتعتٍ القدرة على برقيق نتيجة معينة.

مل يعطي عمل شاوىو  جة المحصل عليها في أي ميداف عملىو النتينتوصل إلذ أف الأداء السابقة  ومن بصلة التعاريف 
ا وابؼعد عنها بوحدات قياس بالنتائج التي تم برقيقها لدى بفارسة عمل م ويعبر عنو بـتلف جوانب ابؼؤسسة وعناصرىا

 .معينة

 خصائص الأداء ثانيا
 2صائص والتي تفهم من خلاؿ ما يلي:للأداء العديد من ابػ

 ،عن ملاحظة بسيطة بل بكن من نضعو بصورة ذاتية كما أنو ليس عبارة شأء وسيلة لابزاذ القرار فهو لا ينالأدا -
عناصر والذي يوضح كيفية التصرؼ وفق ال Causalité تموضع من خلاؿ برديد بموذج السببيةيإف فهم الأداء 

 ددة للنتائج ابؼستقبلية؛المح
بح صلا يتوقف وبالتالر لا بيكن أف ي ورة ديناميكية على ابؼدى الطويل، فهوصهم إلا في فالأداء ليس ثابت فلا ي -

 ؛ قدرات على التجديد مستقبلادنًبؿددا ما إذا كانت ابؼؤسسة باستطاعتها تق
صرؼ من خلاؿ أبعاد ريد أو يستطيع أف يتيفهوـ ابؼسؤولية فكل ما ىو مسؤوؿ بدمفهوـ الأداء دائما مرتبط  -

 ؛برت تصرفوداء وابؼوارد ابؼوضوعة الأ الاعتبارفي  الأخذالأداء مع 
، شرات ( أقل تعقيداؤ قياس ) م ابذاهليس للأداء معتٌ إذا لد تستطع قياسو أي بيكننا كتابتو من خلاؿ بؾموعة أو  -

 ؛ عرفة النتائجبؼحاؿ من الأحواؿ  فقياس الأداء لا بيكن إيقافو في أي

                                                           
"، أطروحة -دراسة حالة بعض المنظمات الاقتصادية الجزائرية–الموارد البشرية بالمنظمة  "تنمية الكفاءات ودورها في تحسين أداءبضود حيمر،  1

 .87، ص 2018، ابعزائر، 01دكتوراه في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة سطيف 

 ISOدراسة مجموعة من المؤسسات الحائزة على مواصفة  –"آثار الممارسات البيئية على أداء المؤسسة الاقتصادية الجزائرية جابر دىيمي،  2
، ص 2019، أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة فرحات عباس، سطيف، ابعزائر، "14001

169. 
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لو من  برديدة كل مؤسسة وضع لا يوجد تعريف بؿدد وشامل للأداء فهو عبارة عن حكم وبسثيل بالرغم من بؿاول -
 .الداخلية وابػارجية الاتهااتصخلاؿ 

 1:خرىبؾموعة ابػصائص الأىناؾ بالإضافة إلذ ذلك 
 ؛أف يكوف قابلا للقياس -
 ؛أف يكوف سهل القياس والتفستَ - 
 ؛أف يكوف واقعي -
 ؛د إلذ بيانات صحيحةيستن أف -
 ؛ التغتَات التي بردث في ابؼستقبل ستطيع توقعيأف  -
 .لة زمنيةلسمد على بيانات ذات سعتيأف  -

 أنواع الأداءالمطلب الثاني: 
 2:وتنقسم حسب معايتَ بـتلفة كما يليينقسم الأداء إلذ عدة أنواع، 

 حسب معيار المصدر: -0
 .بؽذا ابؼعيار، بيكن تقسيم أداء ابؼؤسسة إلذ نوعتُ، الأداء الذاتي أو الداخلي والأداء ابػارجي وفقا

كذلك يطلق عليو اسم أداء الوحدة أي أنو ينتج بفضل ما بسلكو ابؼؤسسة من ابؼوارد فهو   الأداء الداخلي: -‌أ
 ينتج أساسا من التالية: 

 ستثمارىا بشكل فعاؿ.استعماؿ اويتمثل في قدرة ابؼؤسسة على  الأداء التقني:-
 ستخداـ الوسائل ابؼالية ابؼتاحة.ابيكن في فعالية تعبئة و و  الأداء المالي:-

 .3فالأداء الداخلي ىو أداء متأني من مواردىا الضرورية لستَ نشاطها من موارد البشرية، موارد مادية
 بردث في المحيط ابػارجي للمؤسسة "  ىو " الأداء الناتج عن التغتَات التي الأداء الخارجي:-ب         

                                                           
 .91، ص 2001، 01، بؾلة العلوـ الانسانية، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة، عددالأداء بين الكفاءة والفعالية: مفهوم وتقييمابؼليك مزىودة،  عبد 1
 .89، ص بؿمود حيمر مرجع سابق 2
، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، كلية ابغقوؽ والعلوـ الاقتصادية، جامعة بؿمد خيضر، الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية" قياس وتقييمّ"عادؿ عشي، 3

 .05، ص2002بسكرة، 
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فابؼؤسسة لا تتسبب في إحداثو ولكن المحيط ابػارجي ىو الذي يولده. فهذا النوع بصفة عامة يظهر في النتائج ابعيدة 
رتفاع سعر البيع أو خروج أحد ابؼنافستُ فكل ىذه ابؼتغتَات ارتفاع رقم الأعماؿ نتيجة االتي تتحصل عليها ابؼؤسسة ك

 و سلبا.أتنعكس على الأداء إبهابا 
  حسب معيار الشمولي: -2

 :1حسب ىذا ابؼعيار يقسم الأداء داخل ابؼنظمة إلذ أداء كلي وأداء جزئي
ؤسسة أو الأنظمة يتمثل الأداء الكلي للمؤسسة في النتائج التي سابنت في بصيع عناصر ابؼ الأداء الكلي:  -

التحتية في تكوينها دوف انفراد جزء أو عنصر لوحده في برقيقها. فالتعرض للأداء الكلي للمؤسسة يعتٍ ابغديث 
 عن قدرة ابؼؤسسة على برقيق أىدافها الرئيسية بأدنى التكاليف ابؼمكنة.

التحتي على برقيق أىدافو بأدنى : على خاؼ الأداء الكلي فإف الأداء ابعزئي ىو القدرة النظاـ الأداء الجزئي -
 التكاليف ابؼمكنة.

فالنظاـ التحتي يسعى إلذ برقيق أىدافو ابػاصة بو لا أىداؼ الأنظمة الأخرى. وبتحقيق بؾموع أداءات الأنظمة التحتية 
 يتحقق الأداء الكلي للمنظمة.

 حسب المعيار الوظيفي: -3

الأداء في ىذه ابغالة حسب الوظائف ابؼسندة إلذ ابؼؤسسة التي بيكن حصرىا في الوظائف ابػمس التالية:  ينقسم
وظيفة ابؼالية، وظيفة الإنتاج، وظيفة الأفراد، وظيفة التسويق، وظيفة التموين، ويضيف البعض الآخر وظيفة البحث 

 2 وير ووظيفة العلاقات العمومية.طوالت

يتمثل ىذا الأداء في قدرة ابؼؤسسة على بلوغ أىدافها ابؼالية بأقل التكاليف ابؼمكنة  مالية:أداء الوظيفة ال -أ
فالأداء ابؼالر يتجسد في قدرتها على برقيق التوازف ابؼالر وتوفتَ السيولة اللازمة لتسديد ما عليها، وبرقيق معدؿ مرد ودية 

 جيد وتكاليف منخفضة.

                                                           
 .45، ص 2008، الطبعة الثانية، دار النهضة العربية، بتَوت، لبناف، إدارة القوى العاملةأبضد صقر عاشور،  1
، مذكرة ماستً، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة أبضد دراية، نظمةالتخطيط الاستراتيجي ودوره في تحسين أداء المإبراىيم يعيشي،  2

  .18، ص2016أدرار، ابعزائر، 
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نتاجية لإيتحقق الأداء الإنتاجي للمؤسسة عندما تتمكن من برقيق معدلات مرتفعة ل ظيفة الإنتاج:و أداء  -ب
ليو، وإنتاج منتجات بجودة عالية وبتكاليف منخفضة تسمح بؽا مزابضة إو بنسبة القطاع الذي تنتمي أمقارنة بدثيلاتها 

 يات.بالتأخر في تلبية الطلو منافسيها وبزفيض نسبة توقف الآلات 

 نذكر منها ما يلي: يتحلى أداء وظيفة الأفراد من خلاؿ بؾموعة من ابؼؤشرات وابؼعايتَ وظيفة الأفراد: أداء -ج 

 ؛عائد الأفراد -

 ؛عدد ابغوادث والإجراءات التأديبية التي كلما قل عددىا ذؿ ذلك على الأداء ابعيد -

 مكاف العمل.لذ إويقصد بها فقداف ابؼواظبة على العمل الذي يشتًط ابغضور  الغيبية: -
يتمثل أدائها في القدرة على برقيق درجة عالية من الاستقلالية عن ابؼورد وابغصوؿ  أداء وظيفة التموين: - د

 على ابؼواد بجودة عالية وفي الآجاؿ المحددة.
 بيكن دراسة أداء وظيفة البحث والتطوير بدراسة ابؼؤشرات التالية: أداء وظيفة البحث والتطوير: -ه

 ؛والتجديد للاختًاع والابتكار ابعو ابؼلائم -

 ؛وتتَة التحديد وابؼقارنة بتُ ابؼنافستُ -

 ؛نسبة وسرعة برويل الابتكارات إلذ ابؼؤسسة -

 درجة التحديد ومواكبة التطور. -
ىنا الأداء غ أىدافها بأقل التكاليف ابؼمكنة، يتمثل في قدرة ىذه الوظيفة على بلو  أداء وظيفة التسويق: - و

 .بؾموعة من ابؼؤشرات ابؼتعلقة بوظيفة التسويقبيكن معرفتو من خلاؿ 

الأداء في ىذه الوظيفة يأخذ بعتُ الاعتبار ابؼسابنتُ، ابؼوظفتُ، العملاء،  وظيفة العلاقات العمومية: أداء -ي
على عائد مرتفع للأسهم واستقرار في الأرباح  ابالنسبة للمسابنتُ، يتحقق الأداء عندما يتحصلو ، وأختَا الدولة

 ابؼوزعة. 
تبعا بؽذا ابؼعيار الذي من خلالو تقسم ابؼؤسسة أىدافها إلذ أىداؼ اقتصادية أىداؼ  حسب معيار الطبيعة: -4

اجتماعي، أداء  سياسية... بيكن تصنيف الأداء إلذ أداء اقتصادي، أداءاجتماعية، أىداؼ تكنولوجية، أىداؼ 
 تكنولوجي، أداء سياسي.
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أي  يهاإلقتصادية الوصوؿ لاقتصادي ابؼهمة الأساسية التي تسعى ابؼؤسسة الايعتبر الأداء اقتصادي: لاالأداء ا  -أ
ستخداـ اابؼردودية..( وتدنية  قتصادي التي بذنيو ابؼؤسسة من وراء تعظيم نوابذها )الإنتاج، الربح، ابغصة السوقية،الا
 1اردىا )رأس ابؼاؿ، العمل، ابؼواد الأولية ...(.مو 
جتماعية التي تربظها ابؼؤسسة أثناء عملية التخطيط التي كانت في حقيقة الأمر، الأىداؼ الا جتماعي:لاا الأداء -ب

 2قبل ذلك قيودا أو شروطا فرضها عليها أفراد ابؼؤسسة أولا، وأفراد المجتمع ابػارجي ثانيا.
ثناء عملية التخطيط أىدافا أيكوف للمؤسسة أداء تكنولوجيا عندما تكوف قد حددت  وجي:الأداء التكنول -ج

تكنولوجية كالسيطرة على بؾاؿ تكنولوجي معتُ، وفي أغلب الأحياف تكوف الأىداؼ التكنولوجية التي تربظها ابؼؤسسة 
 نظرا لأبنية التكنولوجيا. ستًاتيجيةاأىدافا 

يتجسد الأداء السياسي في بلوغ ابؼؤسسة أىدافها السياسية وبيكن للمؤسسة أف تتحصل على  الأداء السياسي: -د
 مزايا من خلاؿ برقيق أىدافها السياسية التي تعتبر كوسائل لتحقيق أىدافها الأخرى.

 المطلب الثالث: أبعاد الأداء
 3يتكوف الأداء من بؾموعة من الأبعاد تتمثل في:     

 البعد التنظيمي -0
يقصد بالأداء التنظيمي الطرؽ والكيفيات التي تعتمدىا ابؼؤسسة في المجاؿ التنظيمي بغية برقيق أىدافها ومن ثم      

يكوف لدى مستَي ابؼؤسسة معايتَ يتم على أساسها قياس فعالية الإجراءات التنظيمية ابؼعتمدة وأثرىا على الأداء مع 
 ابؽيكلة التنظيمية وليس بالنتائج ابؼتوقعة ذات الطبيعة الاجتماعية والاقتصادية،الإشارة إلذ أف ىذا القياس يتعلق مباشرة ب

وىذا يعتٍ أنو بإمكاف ابؼؤسسة أف تصل إلذ مستوى فعالية أخر ناتج عن ابؼعايتَ الاجتماعية والاقتصادية بىتلف عن ذاؾ 
 .ابؼتعلق بالفعالية التنظيمية

 البعد الاقتصادي -8
الاقتصادي في استخداـ التحليل ابؼالر، حيث يتم الاعتماد على مقاييس الربحية بأنواعها تتمثل أدوات قياس الأداء 

 .ابؼتخلفة والنسب ابؼالية، انطلاقا من سجلات ودفاتر ابؼؤسسة، وكذا القوائم والتقارير التي تعدىا
 البعد البيئي -3

                                                           
 .22عادؿ عشي، مرجع سبق ذكره، ص1
، 2017التسيتَ والاقتصاد، ابعزائر، ، مذكرة ماستً، كلية علوـ دور التدقيق الاجتماعي في تحسين الاداء الاجتماعي للمنظمةتعنة ابظاء، ساحسي نعيمة، 2

 .68ص
 .219ص  ،2010-2009جامعة ابعزائر،  ،7، بؾلة الباحث عددتحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداء لشيخ الداوي،ا 3
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 .حيث يركز على ابؼسابنة الفاعلة للمؤسسة في تنمية وتطوير بيئتها
 الاجتماعي البعد -4

يشتَ البعد الاجتماعي للأداء على مدى برقيق الرضا عند أفراد ابؼؤسسة على اختلاؼ مستوياتهم لأف مستوى رضا 
وتتجلى أبنية ودور ىذا ابعانب في كوف أف الأداء الكلي للمؤسسة قد  .العابؼتُ يعتبر مؤشرا على وفاء الأفراد بؼؤسستهم

قتصرت على برقيق ابعانب الاقتصادي، وأبنلت ابعانب الاجتماعي بؼواردىا البشرية، يتأثر سلبا على ابؼدى البعيد إذا ا
  في ابؼؤسسة ترتبط بددى تلازـ الفعالية الاقتصادية مع الفعاليةتَفكما ىو معروؼ في أدبيات التسيتَ أف وجود التسي

بطبيعة  ؤسسة، أي لكل ما لو صلةالاجتماعية لذا ينصح بإعطاء أبنية معتبرة للمناخ الاجتماعي السائد داخل ابؼ
 .(العلاقات الاجتماعية داخل ابؼؤسسة )صراعات، أزمات ...الخ

 المبحث الثاني: قياس، تقييم وتحسين الأداء

إف تعدد ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالأداء وتشعبو، أدت إلذ الاىتماـ بو والعمل على الرفع منو وبرسينو للوصوؿ إلذ       
ابؼؤسسة إلذ برقيقها، وذلك عن طريق قياسو وتقييمو ومن ثم العمل على برسينو على الشكل الأىداؼ التي تسعى 

 الأمثل.

 المطلب الأول: قياس الأداء
 تعددت التعاريف التي تناولت مفهوـ قياس الأداء وذلك نظرا لطبيعتو وبفيزاتو ابػاصة.

 أولا: مفهوم قياس الأداء

 من وذلك ابؼؤسسة، ربحية على تؤثر التي الأنشطة تلك وبرستُ اكتشاؼ عملية أنو على الأداء قياس يعرؼ   -   
 لأىدافها ابؼؤسسة برقيق مدى تقييم بهدؼ وابؼستقبل، ابؼاضي في ابؼؤسسة بأداء ترتبط ابؼؤشرات من بؾموعة خلاؿ
 الصناعية ابؼؤسسات في الإنتاجية والعمليات وابؼخرجات ابؼدخلات التقييم منظمة طريقة وىي ابغاضر، الوقت في المحددة
 جوانب وتوثيق مراقبة لاسيما ، وتوثيقها ابؼؤسسة برامج لإبقازات ابؼستمرة ابؼراقبة أنو على يعرؼ كما الصناعية، وغتَ
 الإدارة ىي الأداء قياس عملية بإجراء تقوـ التي ابعهة تكوف ما وعادة مسبقا، موضوعة غايات برقيق بكو التقدـ ستَ

 1.ابؼؤسسة برامج عناصر مفردات عن ابؼسئولة

                                                           
في إدارة الأعماؿ، كلية ، مذكرة ماجستتَ "واقع المسح البيئي الخارجي وأثره على أداء مؤسسات بيع التجزئة في قطاع غزةبؿمود بؿمود بؿمد رضواف،   1

 .57، ص 2015التجارة، ابعامعة الاسلامية، غزة، فلسطتُ، 
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 ىذا يقتصر أف الأحواؿ من حاؿ بأي بيكن ولا قياسو، أمكن إذا إلا أداء يوجد لا ( LEBAS 1995 )  ؿ بالنسبة -
 من ين ابؼرجوة النتائج مع مقارنتها خلاؿ من عليها، ابغصوؿ تم التي النتائج تقييم يتم حتى النتيجة، معرفة على القياس

 الإنتاج وزيادة الاقتصادية، وابؼردودية كالإنتاجية كمية بدؤشرات قياسو بؾرد من انتقل وقياسو الأداء مفهوـ أف يرى
 أف حيث الآجاؿ، واحتًاـ أنواعها، بجميع ابؼواصفات واحتًاـ كابعودة، أخرى بدعايتَ الاستعانة إلذ التكاليف في والتحكم

 1.للمؤسسة الشاملة الأبعاد على تنطبق ابؼعايتَ ىذه
 ابؼتعلقة ابؼعلومات بصع إلذ الأداء مقاييس تسعى حيث عليها، ابؼتحصل للنتائج لاحق تقييمىو  الأداء قياسف منو و 

 .بؽا بـطط ىو بدا ومقارنتها معينة، زمنية مدة في الفعلي بالأداء

 ثانيا: مميزات قياس الأداء
 2:يلي ما الأداء بقياس تقوـ عندما للمؤسسات تتحقق التي ابؼميزات أىم من

 بنوعية علم على بكن ىل لا، أو العميل احتياجات برقق ابؼؤسسة كانت إذا ما برديد في الأداء قياس يساعد - 
 ؟ العميل بوتاجها التي وابػدمات ابؼنتجات

 ىل تعرفو، لا ما ويوضح ابؼؤسسة، تعرفو ما يؤكد فهو ، بها تقوـ التي العمليات فهم في ابؼؤسسة الأداء قياس يساعد  -
  ابؼؤسسة؟ تواجو التي ابؼشكلات عرؼ بكن
 ىل الشخصية، الآراء أو العواطف على وليس ابغقائق، أساس على تكوف ابزاذىا يتم التي القرارات أف من التأكد -

  الشخصي؟ والتحيز والتخمتُ ابغدس على أـ والوثائق ابؼستندات على بناء تتخذ قراراتنا
 بكفاءة تعمل التي الأماكن ىي ما والتطوير، التحستُ إجراء إلذ برتاج ابؼؤسسة في القطاعات أو الأماكن أي توضيح -
 ؟ ذلك إلذ برتاج التي الأماكن في والتطوير التحستُ إجراء تستطيع وكيف ابؼؤسسة؟ في
 صورة لدينا ىل بالفعل حدث قد بو للقياـ التخطيط تم الذي والتطوير التحستُ أف من التأكد في الأداء قياس يساىم -

  ؟ ابؼؤسسة في تنفيذىا تم التي التحسينات عن واضحة
 .العاطفة على والاعتماد الشخصي، التحيز نتيجة في تظهر التي ابؼشكلات برديد في الأداء قياس ساعدي  -

  

                                                           
، مذكرة ماجستتَ في برنامج القيادة والإدارة، البرنامج "تقييم أداء الرقابة المالية التي يمارسها ديوان الرقابة المالية والإدارية في فلسطين"بظتَ بدوي،   1

 .15، ص 2017بيية الإدارة والسياسة للدراسات العليا، غزة، فلسطتُ، ابؼشتًؾ بتُ جامعة الأقصى وأكاد
 .42جعفري أبظاء، مرجع سبق ذكره، ص   2
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 المطلب الثاني: تقييم الأداء
 .تقييم الأداء مفهوم -أولا  

نعكس التعدد في ابؼصطلحات ابؼستخدمة لدلالة على العملية، على تعدد التعريفات التي قدمت لوصفها فقد ا
ستخدامها. فذىب البعض على عدىا "الطريقة ابؼستخدمة اوردت عدة مفاىيم، تباينت في مضموف العملية وابؽدؼ من 

  .بؼعرفة أداء ابؼوارد البشرية لديها" من قبل ابؼؤسسة،
العملية التي يتم بواسطتها برديد ابؼسابنات التي يعطيها الفرد بؼؤسسة خلاؿ فتًة زمنية " ها آخروف بكونها ووصف   

 بؿددة".
ما يطغى على ىذه التعريفات الثلاثة، ىي العمومية وعدـ الدقة الكافية لوصف ىذه العملية فهي لا توضح  وإف

 1لا ابعزء ابؼستهدؼ من الأداء ولا الغرض من ىذه العملية.
تي " العملية التي يتم بدقتضاىا، قياس مدى التزاـ العامل بسلوكيات العمل ابؼطلوب منو والنتائج الكما يعرؼ بأنو: 

 2حققت من الالتزاـ بهذه السلوكيات، خلاؿ فتًة التقييم".
 وبالتدقيق في ىذه التعريفات، بيكن استخلاص العناصر الأساسية التالية: 

بذاه رؤسائو ومرؤوسيو وزملائو في ا وقياس كل من سلوؾ أو تصرفات الفرد في عملو تقييم الأداء يشمل تتبع  -
بذاه، وأيضا قدراتو وإمكانياتو ابؼؤسسة. وكذا النتائج المحققة عن سلوكو بؽذا الاالعمل أو ابؼتعاملتُ معو خارج 

 ؛التي بيكن أف يتحدد مستقبلو الوظيفي على أثرىا

 ؛إف التقييم عملية شاملة بزص بصيع العاملتُ بابؼؤسسة -

 .إف تقييم الأداء عملية منظمة، بسارس وفق إجراءات وطرؽ معينة -

 .داء: محددات تقييم الأثانيا
الأداء ىو القياـ بالأنشطة وابؼهاـ ابؼختلفة التي تتكوف منها الوظيفة، وىو ينتج من تضافر عدة عناصر من شأنها أف       

  3تؤثر على ىذا الأداء إبهابيا أو سلبيا، ويطلق على ىذه العناصر بؿددات الأداء والتي تتمثل فيما يلي:

                                                           
 .34، ص 2005، الطبعة الأولذ، إيتًاؾ للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، مهارات نخطيط الموارد البشرية "دليل عملي"بسيوني بؿمد البرداعي،  1
2 ، ، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، كلية العلوـ الاقتصادية والتسيتَ، جامعة تفسير الأداء الوظيفي للمورد البشري في المؤسسة الاقتصاديةواقع عز الدين ىروـ

 .62-61، ص 2008منتوري، قسنطينة، ابعزائر، 
العلوـ الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية، جامعة أبي بكر ، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، كلية دور الموارد البشرية في التأثير على الأداءباباه ولد سيدف،  3

 .50، ص 2010بالقايد، تلمساف، ابعزائر، 
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طاقات ابعسمية والعقلية التي يبذبؽا الفرد العلى التدعيم )ابغافز( إلذ الفرد وىو الناتج من حصوؿ  الجهد: -
 ؛لأداء مهمتو

 ؛تعتٍ ابػصائص الشخصية ابؼستخدمة لأداء الوظيفة القدرات: -

من الضروري توجيو جهود في العمل من خلالو،  بذاه الذي يعتقد الفرد أنوالا تعتٍ إدراك الدور أو المهمة: -
 الذي يعتقد الفرد بأبنيتها في أداء مهامو بتعريف إدراؾ الدور.ويقوـ الأنشطة والسلوؾ 

بينما ىناؾ من يضيف إلذ إدراؾ الدور أو ابؼهمة وابعهد ابؼبذوؿ، ونوعية ىذا ابعهد ابؼبذوؿ والتي تعتٍ مستوى 
الأداء في عناصر  الدقة وابعودة، ودرجة مطابقة ابعهد ابؼبذوؿ بؼواصفات نوعية معينة، وابؼلاحظة ىنا أنو تنحصر عناصر

تتعلق بابؼوظف شاغل الوظيفة )ابعهد، القدرات، بمط الأداء(، وىي عناصر بزضع لسيطرة ابؼوظف، بينما أف في الواقع 
 ىناؾ عناصر أو بؿددات بزرج عن سيطرة ابؼوظف والتي تتمثل في: 

وأيضا ما يتعلق بها من واجبات ومسؤوليات وأدوات وتوقعات مطلوبة من  الوظيفة )متطلبات العمل(: -
 لأساليب والأدوات وابؼعدات ابؼستخدمة. اابؼوظف، إضافة إلذ الطرؽ و 

أو ما تتصف بو البيئة التنظيمية حيث تؤدي الوظيفة والتي تتضمن مناخ  (:ةالموقف )بيئة التنظيم الداخلي -
الأنظمة الإدارية، ابؽيكل التنظيمي، نظاـ الاتصاؿ، السلطة، أسلوب القيادة، العمل، الإشراؼ، وفرة ابؼوارد، 
 نظاـ التحفيز، ابعزاء والعقاب.

إضافة إلذ العناصر السابقة قد تؤثر البيئة ابػارجية للتنظيم الذي يعمل بو العامل على أدائو بفثلة في ابؼنافسة 
التي بيلكها ىذا العامل،  تقها متعامل بذاري مثلا ىي نتيجة ابؼهاراقتصادية. فالنتائج التي بوقابػارجية والتحديات الا

ابؼنطقة التجارية التي يعمل بها أو ابؼنتجات التي يشرؼ عليها )التنظيم(، زيادة على و إضافة إلذ ابعهود التي يبذبؽا، 
 الشكل التالر: من خلاؿ هاقتصادية التي يوجهها من بؿيطو ابػارجي، وبيكن تلخيصالتحديات الاو ابؼنافسة 
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 (: عناصر محددات تقييم الأداء00-08الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .120، ص2003منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة، مصر، " تكنولوجيا الأداء البشري في المنظمات "، عبد الباري إبراىيم درة،  المصدر:

اؿ يتأثر بكل ما بويط بالبيئة الداخلية والبيئة ابػارجية، عنلاحظ من خلاؿ الشكل أف عناصر بؿددات تقييم الأداء الف
 بو من كفاءات العامل ومهاراتو.وكذلك بقد متطلبات العمل وكل ما يتعلق 

 أبعاد تقييم الأداء: ثالثا:  

كل مؤسسة بتحديد أىدافها على ضوء رسالتها، وتعيتُ الوظائف وابؼستويات الإدارية ابؼختلفة التي توكل إليها   تقوـ   
 مهمة برقيق ىذه الأىداؼ، بعد أف يتم تعيتُ الأفراد ابؼناسبتُ لأداء الوظائف ابؼختلفة بأعلى كفاءة، وفعالية بفكنة.

من وجود نظاـ لتقييم العمل يهتم بشؤوف تنمية العنصر البشري في ف تستفيد أزاما على ابؼؤسسة إلومن ىنا كاف    
ستثناء من ابؼشرؼ إلذ ابؼرؤوس إلذ أخر عامل في التسلسل اابؼؤسسة، من خلاؿ عملية تقييم الأداء لكل العماؿ بدوف 

 ابؽرمي بطريقة منتظمة وفي أزمنة بؿددة.

 متطلبات العمل  )الوظيفة( 
الكفاءات و المهارات 

 )العامل( 

 بيئة التنظيم الداخلية 

 الأداء الفعال 

 البيئة الخارجية
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  1كما أف لتقييم الأداء بعداف أساسياف بنا:    

ويقصد بو الطرؽ والكيفيات التي تعتمدىا ابؼؤسسة في المجاؿ التنظيمي بغية برقيق أىداؼ  لتنظيمي:البعد ا -1
ومن ثم يكوف لدى مستَين ابؼؤسسة معايتَ يتم على أساسها قياس فعاليات والإجراءات التنظيمية ابؼعتمدة 

الصعوبات التنظيمية في  وأثرىا على الأداء والتي تلعب دورا ىاما في تقييم الأداء حيث تتيح للمؤسسة إدراؾ
 الوقت ابؼلائم. 

لدى أفراد ابؼؤسسة على اختلاؼ مستوياتهم لأف مستوى  يشتَ إلذ مدى برقيق الرضاالبعد الاجتماعي:  -2
رضا العاملتُ يعتبر مؤثرا على وفاء الأفراد بؼؤسساتهم خاصة إذا أوفت بحاجات العاملتُ فيها وجودة الإدارة 

الانسجاـ بتُ الفعالية الاقتصادية والفعالية الاجتماعية ومن ىنا لابد الاىتماـ في ابؼؤسسة تعتمد على مدى 
بابؼناخ الاجتماعي السائد داخل ابؼؤسسة وكل من لو علاقة بطبيعة العلاقات الاجتماعية في ابؼؤسسة  

 كالصراعات وابػلافات والأزمات.

 رابعا: مراحل تقييم الأداء
 2راحل أساسية بيكن إبصابؽا فيما يلي:إف عملية تقييم الأداء بسر بعدة م

 مرحلة جمع البيانات والمعلومات الإحصائية:  -0
أو قيمة  تتطلب عملية تقييم الأداء توفر البيانات وابؼعلومات والتقارير وابؼؤشرات اللازمة مثل القيمة ابؼضافة، كمية

تقتصر على فتًة زمنية معينة، ولكن بهب إضافة ه ابؼعلومات لا ذبصيع ى فإ لك.ذالإنتاج، عدد العماؿ، الأجور وغتَ 
مع أخد بعتُ الاعتبار ابؼعلومات ابؼتعلقة بالسنوات السابقة للوقوؼ على طبيعة التطور في الصناعة لكافة بؾالات النشاط 

 للمؤسسة الاقتصادية.
 إجراء ودراسة البيانات والمعلومات الإحصائية: -8

ختبار مدى لاذه البيانات وقد يتم الاستعانة ببعض الطرؽ الإحصائية أنو لابد من توفتَ مستوى من الثقة في ى
 لذ نتائج معينة.إصحتها، يتم بعد ذلك برليلها والوصوؿ 

  إجراء عملية التقييم: -3

                                                           
 .108إبراىيم بؿمد المحاسنة، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .39، ص 2018، الطبعة الأولذ، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، مؤشرات الأداء الرئيسيةبؾيد الكرخي،  2
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وذلك باستخداـ ابؼعايتَ ابؼناسبة للنشاط الذي بسارسو الوحدة الاقتصادية، على أف تشمل عملية التقييم النشاط 
 بصيع أنشطة مراكز ابؼسؤولية فيها، بها التوصل إلذ حكم موضوعي ودقيق بيكن الاعتماد عليو. العاـ للوحدة، أي

 مرحلة الحكم على النتائج وتحديد الانحرافات: -4
ىذه ابؼرحلة يتم برديد الابكرافات التي تتعلق بددى اختلاؼ الوحدات ابؼنتجة عن ابؼواصفات النوعية المحددة،  في

وقد يكوف الابكراؼ نابصا عن ابلفاض الكمية ابؼنتجة أو بسبب وجود اختلاؿ في العلاقات الإنتاجية بتُ الأقساـ 
 .تلافاختلاابؼختلفة في ابؼشروع، بفا ينعكس بظهور بعض ا

 وبيكن أف بسر ىاتو العملية بابػطوات التالية:

 التعرؼ على أساليب خطة التنفيذ؛ -

 التعرؼ على معايتَ ومقاييس الأداء؛ -

 قياس الأداء الفعلي ومقارنتو بالأداء ابؼخطط؛ -

 برديد الابكرافات وأسبابها وابؼراكز ابؼسؤولة عنها؛ -

 معابعة تلك الابكرافات. -

 الأداء.تقييم سا: مزايا وعيوب خام
 مزايا تقييم الأداء.  -0

 1:يلي بيكن عرض أىم فوائد تقييم الأداء كما

توفر جو من التفاىم والعلاقات ابغسنة بتُ العاملتُ ورؤسائهم عندما  رفع الروح المعنوية للعاملين: -
يشعروف أف جهدىم وطاقاتهم في تأديتهم لأعمابؽم ىي موضع تقدير واىتماـ من قبل الإدارة، وإف ىدؼ 

قة  الإدارة الأساسي من وراء التقييم ومعابعة نقاط القوة والضعف في أداء الفرد، ورفع العلاوات، بىلق للفرد ث
كبتَة في رئاسة وإدارة ابؼؤسسة، وبهعل الفرد يقدـ على العمل راضيا باستعداد وجداني، ورفع الروح ابؼعنوية 

 لديو من أجل زيادة الإنتاجية.

عندما يشعر الفرد أف نشاطو وأدائو في العمل ىو موضع تقييم من قبل  إشعار العاملين بمسؤولياتهم: -
التقييم يستوجب عليها ابزاذ قرارات ىامة تؤثر على مستقبلو في العمل، رؤسائو ابؼباشرين، وأف نتائج ىذا 

 وسوؼ يشعر بدسؤولية ابذاه نفسو ويبذؿ أقصى جهد.
                                                           

  .22عمار بن عشي، مرجع سبق ذكره، ص1
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حيث تضمن الإدارة عن استخداـ أسلوبا موضوعيا لتقييم الأداء أي أنو  وسيلة لضمان عدالة المعاملة: -
لى أساس جهده وكفاءتو في العمل كما تضمن يناؿ الفرد ما يستحقو من ترقية أو علاقات، أو مكافأة ع

 .الإدارة معاملة عادلة ومتساوية لكافة العاملتُ

إف الوصوؿ إلذ تنازع من خلاؿ تقييم أداء العاملتُ يطلب سجل خاص لكل  استمرار الرقابة والإشراف: -
كمهم قائما فرد يسجل فيو القائموف على عملية التقييم ملاحظاتهم على الأداء بشكل مستمر، ليكوف ح

 على أسس موضوعية.

حيث يعرؼ الفرد من خلابؽا حقيقة أدائو بسلبياتو وابهابياتو،  توفر نتائج تقييم أداء التغذية العكسية: -
بسبب معرفتو ابؼسبقة بأف مستقبلو الوظيفي مرتبط بهذه النتائج، ويتولد عنو دافع لتطوير أدائو وبرسينو سوى 

 التعليم والتدريب ابؼستمرين. عن طريق الذات أو عن طريق برامج
 عيوب تقييم الأداء  -8

  1ومن ىذه الأخطاء التي بهب تفاديها ما يلي:

ويتضح ىذا ابػطأ عندما بييل ابؼشرؼ ابؼقيم إلذ تقييم كل العاملتُ  الكسل لإعطاء تقديرات متوسطة: -
على أنهم متوسطوف في أدائهم ويتًدد في إعطاء تقدير ضعيف أو بفتاز للبعض، والسبب في ذلك التهرب أو 

 ابػوؼ من انتقادات موظفيو لو.

أداء العامل ابؼقيم أف  وبودث ىذا ابػطأ عندما يسمح ابؼقيم، بعانب واحد من خطأ التأثير المستمر: -
يؤثر في تقديره العاـ لذلك الأداء، فإذا كاف ابؼوظف ابؼقيم في تقديره العاـ لذلك الأداء فإف ذلك ابؼوظف لا 

بشكل متفوؽ وىو متفوؽ من كل النواحي، معتٌ ىذا أف ابؼشرؼ ابؼقيم، عندما يقيم ر بهيد كتابة التقاري
 ر".ثم "ابػطأ ابؼستمإلكها ابؼوظف، ويطلق بعضهم على ىذا ابػطأ موظفا وينسب لو إبقازات أو فضائل لا بي

بييل الكثتَ من ابؼقيمتُ إلذ نسياف وقائع تفاصيل الأداء ابؼاضي ويظل عالقا  خطأ التأثير بالأداء الحديث: -
بفا بهعل  في أذىانهم أداء ابؼوظفتُ في الأسابيع أو الأياـ الأختَة فقط، وقد يكوف ذلك الأداء رديئا أو بفتازا

 .تقدير ابؼشرؼ ابؼقيم متحيزا

                                                           
 .129 -128ص ص ،نشر ، بدوف طبعة، دار ابعامعات ابؼصرية، القاىرة، مصر، بدوف سنةالسلوك التنظيمي والأداءحنفي بؿمد سليماف، 1
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بقذاب بكو صفات شخصيات معينة،  لابييل بعض ابؼقيمتُ إلذ ا خطأ الوقوع في التحيزات الشخصية: -
كالقرابة والصداقة أو قد بوملوف كرىا لمجموعات من الناس الذين يتميزوف بخصائص معينة كالتشابو في اللوف 

 داء العاملتُ معهم.أ يزات في تقييمفالتحو ابعنس، وتؤثر ىذه أأو العقيدة 

ابؼيل إلذ إعطاء تقديرات عالية فيمنح ابؼوظفتُ ذوي الأداء تقديرات متوسطة، أو  خطأ اللين أو التشدد: -
  ذايتشدد فيعطي ابؼوظفتُ من ذوي الأداء الضعيف درجات متوسطة وىك

ؾ فهم بـتلف بؼعاني ابؼعايتَ مثل: ينشأ ىذا ابػطأ عندما يكوف ىنا ختلاف في فهم المعايير:خطأ الا -
 .جيد، مقبوؿ، بفتاز، تعتٍ أشياء بـتلفة بؼقيمتُ بـتلفتُ

تقارير تقييم الأداء الفعالة ىي تلك التي نتج عن عملية  عتماد على طرق غير تفاعلية في التقييم:الا -
عاـ وكيف بيكن العمل على ازه خلاؿ الإبقمنهما ما تم  لؿ وابؼوظف. بحيث يناقش كؤو تقييم تفاعلية بتُ ابؼس
 فتًة القادمة.التطوير الأداء خلاؿ 

ىذه الطريقة بذعل ابؼوظف أكثر إنتاجية ورغبة في تطوير الأداء بينما تفشل الطرؽ التي تسمح للموظف    -
  بدناقشة التقارير في إحداث أي تطوير في مستويات الأداء، بل تفشل حتى في إثارة اىتماـ ابؼوظفتُ.

تقييم الأداء يتم لفتًة بؿددة بتاريخ بداية وتاريخ نهاية. وبهب عند التقييم  لتزام بفترة التقييم:وجوب الا  -
 افيه وقع لتزاـ بهذه التواريخ وألا نستحضر أحداث من ابؼاضي أثناء التقييم. فبعض ابؼدراء يتأثر بدخالفاتالا

 ا.يم ويقلل من مصداقيتهابؼوظف في تواريخ سابقة الفتًة وىو أمر يهدد جدية عملية التقي

يرغب ابؼديرين في أف ينفذ ابؼوظفوف أعمابؽم بطريقة بؿددة  التركيز على الإجراءات أكثر من النتائج: -
وبهتهدوف في التنبيو على ذلك. ويظم ىؤلاء بأف ابؼوظف ابعيد ىو من يستطيع أف يستَ وفقا بؽذه الطريقة 

جراءات العمل أكثر من نتائج العمل وىو سلوؾ خاطئ بقتل إوبالتالر يركزوف على  ،دوف تغيتَ أو تبديل
 .الإبداع ويتجاىل الفروؽ الفردية بتُ ابؼوظفتُ وبىلق مناخ عمل بمطي منفرد
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 تحسين الأداءالمطلب الثالث: 
 أولا: مفهوم تحسين الأداء

 التكامل وبرقيق العمليات، وإنتاجية ابؼخرجات لتحستُ ابؼتاحة ابؼوارد بصيع استخداـ " أنو على الأداء برستُ يعرؼ     
 ."ابؼثلى بالطريقة ابؼاؿ رأس توظف التي الصحيحة التكنولوجيا بتُ

 بدقارنة تبدأ منظمة عملية وىي ما منظمة منها تعاني التي ابؼشاكل لعلاج وشاملة منظمة كطريقة كذلك إليو وينظر     
 بيئة تأثتَ بؼعرفة ابؼسببات برليل يأتي وىنا الأداء، في الفجوة برديد وبؿاولة ابؼنظمي للأداء ابؼرغوب والوضع ابغالر الوضع
 1.الأداء على العمل
 عابعةبؼ طريقة إبهاد أجل منلمؤسسة ل ابؼتاحة للموارد ابعيد الاستخداـ أنو على الأداء برستُ تعريف وبيكن     

 .تواجهها التي ابؼشاكل

 ثانيا: مبادئ تحسين الأداء
 2:ما يلي الأداء لتحستُ الأساسية ابؼبادئ من

 (.خارجي داخلي)  العميل وتوقعات احتياجات بتحقيق الوعي -
 .العاملتُ بصيع مشاركة وتشجيع والعوائق ابغواجز إزالة -
 .والعمليات النظم على التًكيز -
 .الأداء ومتابعة ابؼستمر القياس -

 الأداء تحسين دوافع ثالثا:
 :يلي فيما أبرزىا ذكر بيكن أدائها برستُ إلذؤسسات بابؼ تؤدي التي الدوافع من العديد توجد     

 المستمر التحسين دوافع -1
 3:يلي ما ابؼستمر بالتحستُ تدفع التي العوامل أىم من

                                                           
، مذكرة "-بسكرة –التميز في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابل الكهربائية  دور إستراتيجية"وىيبة دبهي،  1

 .63، ص 2013ماجستتَ في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة، ابعزائر، 
 .65، ص وىيبة دبهي، مرجع سبق ذكره 2

، مذكرة ماجستتَ في التسيتَ الدولر للمؤسسات، "سوناطراكدراسة حالة مؤسسة  –"التعلم التنظيمي كمدخل لتحسين أداء المؤسسة عيشوش ختَة،  3
 .86، ص 2011بزصص مالية دولية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة تلمساف، 
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 والبيئة بها وتتأثر ابؼنظمة وقرارات نشاط على تؤثر التي ابػارجية القوى بؾموعة بسثل وىي: السريع التغتَ معدلات -
 ابؼوارد على للحصوؿ الأساسي ابؼصدر فهي البداية نقطة كونها حيث فمن للمنظمة، والنهاية البداية نقطة ىي ابػارجية
 ىي الأعماؿ بيئة فإف النهاية نقطة كونها حيث من أما السوؽ، عن وابؼعلومات الأمواؿ رؤوس ابػاـ، ابؼواد مثل التنظيمية
 وعدـ البيئية ابؼتغتَات عدد لكثرة نتيجة التأكد بعدـ البيئة بسيزت فكلما ابؼنظمة، وخدمات بؼنتجات الأساسي ابؼستهلك
 ر.الابتكا خلاؿ من وذلك البيئي الغموض وؼظر  بؼواجهة أدائها برستُ على ابؼنظمات تعمل عندما استقرارىا

 أف بؽا وبيكن المجاؿ نفس في العاملة ابؼنظمات بقية بتُ للمنظمة التنافسي ابؼوقع ابؼكانة تعكس :ابؼكانة على ابغفاظ -
 أو ابغاليتُ للمنافستُ بيكن لا والتي للمستهلك القيمة بزلق التي تالاستًاتيجيا بتطبيق تقوـ عندما تنافسية ميزة برقق

 والأصوؿ البشرية ابؼهارات بتُ الدقيق ابؼزج خلاؿ من دائمة تنافسية ميزة بسلك أف بيكن ابؼنظمة فإف تطبيقها ابؼرتقبتُ
 .ابؼنشودة التنافسية ابؼيزة برقيق إلذ تؤدي فريدة بطريقة ابؼادية

 برتم ابؼنافسة واشتداد للربح ابؽادفة خاصة ابؼنظمات بنشاط بريط التي السريعة ابؼتغتَات فإف ومنو: بابعودة الاىتماـ -
 من عاؿ مستوى لتحقيق ابؼختلفة ومواردىا معارفها دمج من بيكنها الذي الأسلوب لنفسها بذد أف ابؼنظمات ىذه على

 ذلك استهداؼ منو ينطلق الذي الأساس عن تعبر والتي الشاملة ابعودة على التًكيز على ابغرص مع وذلك الأداء،
 .ابؼستدامة التنمية شروط مراعاة ضرورة إلذ إضافة ىذا، الأداء من ابؼستوى

 باعتماد وذلك السوؽ في الزيادة كسب منها كل وبؿاولة ابؼنظمات بتُ ابؼوجودة الصراع حالة عن تعبر وىي: ابؼنافسة -
 ابؼستمر بالتحديث القياـ ابؼنظمة على لذلك الأداء من مرتفعة مستويات برقيق من بسكنهااستًاتيجيات  عدة

 .ابػارجية البيئة متغتَات وتتبع لاستًاتيجياتها
  المستدامة والتنمية الاجتماعية المسؤولية -2
 في والبيئية الاجتماعية بابؼشاكل بالاىتماـ بؼنظماتا طرؼ من الاختياري الإدماج بأنها الاجتماعية ابؼسؤولية وتعرؼ     

 عن النظر بغض مسؤولة اجتماعية سلوكيات بؽا فابؼنظمات ابؼصلحة، ذات الأطراؼ مع وعلاقتها التجارية، أنشطتها
 التنمية في ابؼسابنة أىدافها بتُ من فيكوف الاجتماعية، للحاجات الاستجابة أجل من ابؼفروضة القانونية ابؼتطلبات
 .الاجتماعية والرفاىية والصحة ابؼستدامة

 1:يلي ما أدائها وبرسن اجتماعيا ابؼسؤولةابؼؤسسة  عليها برصل التي الفوائد بتُ ومن
 .المجتمع في بظعتها على وابغفاظ ابؼنظمة صورة برستُ -

                                                           
، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية بالعمليات في تحسين الأداء للمؤسسة الاقتصاديةدور الإدارة مؤمن شرؼ الدين،  1

 .55، ص 2012وعلوـ التسيتَ، جامعة فرحات عباس، سطيف ابعزائر،
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 والكوارث ابؼشاكل بعض في التسبب من بدلا والاجتماعية البيئية التكاليف في وأيضا ابؼخاطر في التحكم -
 .البيئية

 بفا الاقتصادي النطاؽ رجل خاعوام عدة مع ابؼنظمة بتعامل وىذا ابؼصلحة، ذات الأطراؼ بؼتطلبات الاستجابة -
 .ابؼصلحة ذات الأطراؼ بصيع وبتُ بينها ابعيدة العلاقة ستَ بضماف يسمح

 على تساعد التي الثروات استنزاؼ بدوف العالية للحاجات تستجيب التي التنمية تلك فهي ابؼستدامة التنمية أما -
 ابؼساواة الاقتصادية، الفعالية يى أىداؼ بثلاث يرتبط ابؼستدامة التنمية فمفهوـ القادمة، للأجياؿ التنمية

 .البيئة على وابغفاظ الاجتماعية

 العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداءالمبحث الثالث: 
إف الرغبة في برستُ أداء ابؼؤسسات جذب اىتماـ رواد الأعماؿ وابؼفكرين بكو تعزيز استخداـ التكنولوجيا بها، في      

سبيل برقيق قفزة نوعية في الأداء، لذلك تطرقت عدة نظريات وبماذج للعلاقة بينهما، ومن ثم جاء إدخاؿ تكنولوجيا 
 في برستُ أدائها. ابؼؤسسات كوسيلة للمسابنةابؼعلومات والاتصاؿ في 

 المطلب الأول: النظريات المفسرة لعلاقة تكنولوجيا المعلومات والاتصال
ح طبيعة العلاقة بتُ يوتوض النظريات تقدنً تفستَات علمية بيكن الاستناد إليها في فهم العديد من حاولت     

 تكنولوجيا ابؼعلومات وكيفية تأثتَىا على بـتلف ابعوانب في ابؼؤسسة.

 نظرية الموارد -أولا
التنظيمية، ابػصائص  "تشتمل على كل الأصوؿ، والقدرات العمليات ابؼوارد بتعريف بأنها (Barney J.B)يعرؼ      

أيضا من جانب ابؼؤسسة، و  ابؼتعلقة بابؼؤسسة، ابؼعلومات و ابؼعرفة، وتتصف ابؼوارد بإمكانية التحكم فيها والسيطرة عليها
 استًاتيجيات تسمح بؽا بتحستُ وتطوير نشاطها وأدائها". نفيذتبسكنها من وضع و 

 ،(Barney)و (,Wernerfelt)  من قبل وابؼطورة Penrose))أما نظرية ابؼوارد التي ظهرت في أعقاب أعماؿ      
وبعضها خاص بيكنهػا مػن إنشاء  فتنظر للمؤسسة على أنها: "بؾموعة من ابؼوارد بعضها عادي متاح بعميع ابؼؤسسات

امتلاؾ ابؼؤسسة لقدرة تنافسية وميزة  وإدامة الأفضلية التنافسية والتميز عن ابؼؤسسات الأخرى، حيث تفسر ابؼوارد
ابؼنافستُ حيث بزلق في نهاية ابؼطاؼ حاجزا  تنافسية مستدامة عند إدارتها، والتي تعطي نتائج فريدة وبـتلفة عن ما لدى

 .تنافسيا
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بابؼورد  أف برقيق ابؼيزة التنافسية استنادا إلذ ابؼوارد يعتمد على امتلاؾ ابؼؤسسة بؼا يعرؼ كما تشتَ النظرية أيضا إلذ     
خلاؿ بطسة  تفرده في ابؼؤسسة منة، حيث تتحد درجة أبنية ابؼورد و الثمتُ، والذي بيكن بسييزه عن باقي موارد ابؼؤسس

 :لكي يصبح موردا بشينا وذو قيمة وىياختبارات يتوجب اجتيازىا 
 ل يزود ابؼورد الزبائن بشيء يشكل قيمة لديهم؟ى -
 ىل أف مؤسستنا ىي الوحيدة التي لديها تلك القدرة أـ لا؟ وىل مستوى قدرتها أعلى من قدرات منافسيها؟ -
 ىل من السهل بالنسبة للمؤسسات الأخرى أف تقلد ابؼورد؟ -
 متنا؟ىل بإمكاف مورد آخر تزويد الزبائن بنفس القيمة التي يقدمها مورد منظ -
 من الذي بوقق أموالًا من ابؼورد ابؼستخدـ؟ -
 شكلت ىذه النظرية نقطة الانطلاؽ للعديد من الدراسات التي تبحث في وجود العلاقة بتُ أداء ابؼؤسسة وبتُ     

منها  التي يصعب على غتَىا من ابؼؤسسات أف براكيها مدفوعة بدجموعة الافتًاضات والتيابؼوارد وابؼهارات التي بستلكها و 
القدرة  التوزيع غتَ ابؼتجانس بؼهارات وموارد تكنولوجيا ابؼعلومات عبر ابؼؤسسات، بالإضافة إلذ إتاحة ىذه ابؼوارد

 ها.يالمحافظة علابؼا توفرت بؽا آليات بغمياتها و للمؤسسة على زيادة على ابؼنافسة ط
بؿاكاتها من  ف ابؼوارد ابؼادية ابؼلموسة بيكن نقلهػا أوإف إسقاط أبعاد ىذه النظرية على تكنولوجيا ابؼعلومات نلاحظ أ     

والتي يصعب  تلك غتَ ابؼلموسة تشكل نقاط التميز في ابؼؤسسةسات، في حتُ أف ابؼوارد البشرية و طرؼ باقي ابؼؤس
ا لا يؤدي إلذ ذاته بؿاكاتها أو تقليدىا، وعلى ىذا الأساس فإنو وفقا بؽذه النظرية فإف امتلاؾ تكنولوجيا ابؼعلومات في حد

 1استخدامها.برستُ الأداء و إبما يرتبط ذلك بكيفية تعامل ابؼؤسسة معها و طريقة 

 نظرية الوكالة -ثانيا
يكلف بدوجبو  بأنو عقد (Michael C. Jensen et William H. Meckling) تعرؼ نظرية الوكالة وفقا لػ     

معينة لصابغو كما  ضمنية، شخصا آخر الوكيل بالقياـ بأنشطةشخص أو بؾموعة أشخاص )ابؼوكل( بصفة صربوة أو 
 .يفوضو بابزاذ القرارات نيابة عنو

الإدارة  تنظر ىذه النظرية للمؤسسة على أنها ائتلاؼ لعدد من علاقات الوكالة مثل علاقة الإدارة بابؼالكتُ وعلاقة     
أف ىذا الأختَ  الوكالة أو تضارب ابؼصالح بتُ الأصيل والوكيل إذ الخ، كما تهتم كذلك بدا يسمى بتعارضات بالعاملتُ...

بتُ بـتلف  كما تظهر ىذه ابؼشكلة عموما نتيجة عدـ بساثل ابؼعلومات لا يعمل دائما على برقيق مصالح الأصيل،
                                                           

دكتوراه في علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد بوضياؼ، ، أطروحة دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطةقروش عيسى،  1
 .181، ص 2017ابؼسيلة، ابعزائر، 
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ابؼتعاقدة، أي انو  لأطراؼاابؼعلومات ابؼتحصل عليو بتُ  الأطراؼ، والتي بيكن التعبتَ عنهػا بعػدـ ابؼساواة في كمية ونوعيػة
 .ف يستغلها لتحقيق مصابغو الذاتيةوالتي بيكن أ بيكن لطرؼ ما أف بووز معلومات ليست في حوزة الآخر

تيحو ت شكلت ىذه النظرية مدخلا ىاما لتوضيح دور تكنولوجيا ابؼعلومات في برستُ أداء ابؼؤسسات، انطلاقا بفا     
بـتلف  نشرىا، وتداوبؽا بتُ ،علومات، من حيث بصعها ومعابعتهاتعامل مع ابؼمن إمكانيات وقدرات وأساليب في ال

جهة، ومن  أطراؼ التعامل في ابؼؤسسة، وما يقابلو من تقليص في حجم تكاليف ابغصوؿ على ابؼعلومات وبرليلها من
 1ليهم.عجهة أخرى ما توفره للمديرين من إمكانيات تسمح بدراقبة أكبر عدد من العاملتُ و الإشراؼ 

 نظرية تكلفة الصفقات -ثالثا
والذي بومل  1937سنة  Economica  في مقالو ابؼنشور بدجلة(  (R .Coaseتبلورت فكرة النظرية على يد      

ة"، تقوـ ىذه النظرية على فرضيتتُ سلوكيتتُ أساسيتتُ، أوبؽما الرشادة المحدودة والتي تعتٍ أف الفرد أعنواف "طبيعة ابؼنش
تكوف ضمن حالة عدـ التأكػد بسبب عدـ  القدرة على فهم بؿيطو بطريقة كاملة وبالتالر فإف بصيع قراراتوليس لديو 

ابؼناسب، أما الفرضية الثانية فهي حالة الانتهازية التي  امتلاكو للمعلومات التي بسكنو من ابزاذ القرار ابؼناسب في الوقت
 .لأىدافهم الشخصية على حساب باقي أطراؼ التعامل للعمل وفقابسيز الأفراد عادة، والتي تدفعهم في الغالب 

كيفية   النظرية قياـ علاقات ابؼؤسسة من رؤية اقتصادية مبنية على التكاليف، فهي في حالة بحث دائم عن تفسر     
)التنسيق  ية السوؽأف ابؼؤسسة بؽا ابػيار بتُ آل  (Coase)تها بأقل التكاليف ابؼمكنة، من ىذا ابؼنطلق يرىإجراء معاملا

السعر الذي  التنسيق الداخلي(، حيث أف آلية بالسوؽ تكػوف مػن خػلاؿ) ابػارجي( أو الاحتكاـ إلذ سلطة ابؼؤسسة
القواعد ابؼتفق  يعكس كمية ونوعية ابؼنتج أو ابػدمة موضوع التعامل، أما الضوابط ابؼتعلقة بسلطة بابؼؤسسة فتنظمها

لنواتج الأنشطة  أعضاء الصفقة من أفراد أو مؤسسات، على بكو يضمن التوزيع العادؿ عليها بتُ أطراؼ العلاقات أو
التنسيق الداخلي أف  ابؼشتًكة، وفي كلتا ابغالتتُ بسثل كػلا الآليتتُ شكلا من أشكاؿ التخصيص الأمثل للموارد، كما

 .)تقليل التكاليف( ابؽدؼ جي في برقيقبيارس ويفرض نفسو كبديل للاقتصاد في توجيو موارد ابؼؤسسة عندما بىفق ابػار 
 تقدـ أبعاد ىذه النظرية إطارا نظريا استند إليو الكثتَ من الباحثتُ في توضيح أبنية و دور تكنولوجيا ابؼعلومات     

لا واستغلا تتيحو من إمكانيات كبتَة في التعامل مع ابؼعلومات، بحثاما ذلك انطلاقا من توظيػف تطبيقاتها ابغديثة بكل و 
التأكد نتيجة حيازة  ىو الأمر الذي سيعمل على ابغد من حالة عدـتلف مواقعها داخل وخارج ابؼؤسسة، و وصولا إلذ بـو 

                                                           
 .182، ص ، مرجع سبق ذكرهقروش عيسى 1
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على زيادة أرباح  ىو ما سنعكس بدورهفيض تكاليفها إلذ أقل ما بيكن و ابؼعلومات من جهة، ومن جهة أخرى بز
 1ابؼؤسسة وبرسن أدائها.

 قبول التكنولوجيا نظرية -رابعا
تكنولوجيا جديدة من خلاؿ  أبرز من عمل على دراسة مدى قبوؿ ابؼستخدـ للتعامل مع أي( Davisيعتبر )     

تكنولوجيا ابؼعلومات لغرض تقونً  كطريقة للتنبؤ ولتبرير مدى قبػوؿ ،((TAM تطويره لنموذج قبوؿ التكنولوجيا ابؼعرؼ
كانت نظرة ابؼستخدـ للتكنولوجيا  ابؼؤسسات، حيث يؤكد ىذا النموذج أنو كلمااستخداـ التطبيقات البربؾية داخل 

 وبالتالر توافر الرغبة و الدافعية بذاىها. وىابك ابعديدة على أنها سهلة الاستخداـ ومفيدة، كلما كاف ىناؾ ابذاه ابهابي
أف  تقوـ على فرض أساسي مفادهوالتي ( Fashbein & Ajzen) جاءت ىذه النظرية كتطوير لنظرية الفعل العقلاني

المحتملة،  تقييم بصيع ابؼعلومات ابؼتاحة بشكل نظامي ويفكر بتأثتَات أفعالوستهلك عقلاني وأنو يقوـ بتجميع و سلوؾ ابؼ
تكنولوجيا  نظريتو من خلاؿ تقدنً ثلاثة عوامل رئيسية اعتبرىا بسثل تفستَا لاستخداـ (Davisوعلى ىذا الأساس بتٌ )

 استخداـ النظاـ، بسثلت ىذه العوامل في ابؼنفعة أو الفائدة ابؼدركة، سهولة الاستخداـ ابؼدركة وابؼوقف بذاه ابؼعلومات،
ىذا ابؼوقف  كما افتًض أف موقف ابؼستخدـ يعتبر عاملا رئيسيا بؿددا للاستخداـ الفعلي أو عدـ الاستخداـ، كما أف

 .ة وسهولة الاستخداـ: ابؼنفعة ابؼدركرئيستُ بنايتأثر بدوره باعتقادين 
أدائو  ابؼدركة إلذ الدرجة التي يعتقد فيها الشخص أف استخداـ نظاـ معتُ بيكن أف يعزز و بوسن منتشتَ الفائدة      

سهولة الاستخداـ ابؼدركة فتشتَ إلذ الدرجة التي يعتقد فيها الشخص أف استخدامو للنظاـ بيكن أف يكوف في العمل، أما 
استخداـ  ب أي جهد أو معاناة و أختَا يشتَ عامل الابذاه إلذ مشاعر افرد و انفعالاتو بذاهيستَا بحيث لا يتطل

 2التكنولوجيا .

  

                                                           
، ر ابؼعرفػػة ،" جامعػػة ابعنػػافكامػػػل، ابؼػػؤبسر العلمػػي الػػدولر "عوبؼػػة الإدارة في عصػػنظريـــات الفكـــر الإداري تطـــور وتبـــاين أم تنـــوع وتعبػػد الفتػػاح بػػوبطخم،  1

 .14ص  ،2012 ،برديسم 15-17طػػرابلس، لبنػػاف 
 .184قروش عيسى، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 المطلب الثاني: نماذج دراسات علاقة تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالأداء
 منها، العديد نتائج في الواضح التناقض ملاحظة بيكن ابؼيدانية، والأبحاث الدراسات من العديد استقراء خلاؿ من

 Mahmood 3991) من كل نتائج توصلت ابؼثاؿ سبيل فعلي قبلها، وما التسعينات ميزت التي تلك خصوصا

&Mann, ،)(Subhasish, 1999)  ،(Powell & Dent-Michallef 1997) ،(Loveman,1994) 
(Kettinger et al, 1994)  الأداء على ابؼعلومات لتكنولوجيا سلبية تأثتَات وجود إلذ الأخرى الدراسات من وغتَىا 

 .الأداء برسن على ملموسة دلائل يقدـ لد استخدامها وأف

 على ابؼعلومات لتكنولوجيا ابهابية نتائج إلذ توصلت التي الأخرى الدراسات من العديد توجد ذلك من النقيض على     
 ,Bakos and treacy) ،(,3991Nygaard and Bjorn: )من كل دراسات اتفقت حيث ابؼؤسسات، أداء

1985 ،)(Claver and Gonzales) ،(Matinez, 1999) ،(Bakos, 1991) ،(Ripolland and 

Aparisi, 1999) ،على اعتمادا ابغديث، العصر في ابؼلحة الضرورات من أصبح الأعماؿ عالد في استخدامها أف 
 التميز و الأداء مصادر إحدى كونها إلذ إضافة القرار، بؼتخذ الأساسية الدعم مصادر من أساسي كمصدر دورىا

 . التنافسي

  دراسة غرار على ابؼوارد نظرية على أساسا اعتمدت والتي الأخرى الدراسات من العديد أكدت الابذاه نفس ضمن     
(Santhanam& Hartono, 2003) ،(Florida& plant, 2001) ،(Bhradwaj, 2003) ،

(Namchul,1999)  ،استعمابؽا ارتباط خلاؿ من وذلك والأداء، ابؼعلومات تكنولوجيا بتُ العلاقة ابهابية على 
 في تتمثل وملموسة ابؼؤسسة، أنشطة بـتلف بتُ التنسيق عملية برستُ في تتمثل ملموسة غتَ الفوائد، من نوعتُ بتحقيق
 .أدائها وبرستُ ابؼؤسسة إنتاجية لزيادة يقوداف معا وبنا التنسيق، ىذا تكلفة خفض
 على ابؼباشر تأثتَىا خلاؿ من الأداء برستُ في تسهم أنها ابؼعلومات تكنولوجيا بدجاؿ ابؼهتموف يتفق عامة بصفة     

 وزيادة الأنشطة لتنفيذ اللازـ الوقت تقليل في مسابنتها إلذ بالإضافة الإعماؿ، تنفيذ بدوجبها يتم التي والطريقة الكيفية
 برستُ على ابؼؤسسة تساعد التي العديدة العوامل من غتَىا و الإداري ابعهاز كفاءة ورفع ابؼؤسسة، أجزاء بتُ التًابط
 .أدائها
 بؿل كانت العديد الأداء وبرسن ابؼعلومات تكنولوجيا بتُ علاقة وجود إثبات إلذ تتوصل لد التي الدراسات أف كما    

 ابؼالية ابؼؤشرات إلذ تنحاز ما غالبا كانت والتي الأداء وقياس تقييم بطريقة خصوصا تعلقت الانتقادات، من العديد
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 يصعب والتي الأداء تدعم التي ابؼلموسة غتَ الاستًاتيجية ابؼزايا من الكثتَ تقدـ ابؼعلومات تكنولوجيا أف حتُ في والكمية،
 1.الأحياف أغلب في قياسها

 المطلب الثالث: العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداء
 أولا: أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء المالي

 2ذلك على النحو التالر:و  

 خلاؿ:من  ابؼنظمة تدنية التكاليف: تلعب تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ دورا كبتَا في تقليل ابؼصاريف في -1
 تكاليف ىاتفية ذات مسافة بعيدة بيكن ارسابؽا بالبريد الالكتًوني. بدلا من دفع -
 تقليل التكاليف البريدية عن طريق استبدابؽا بالبريد الالكتًوني. -
 الصحفية، استبداؿ التكاليف الباىظة لإرساؿ وانتاج قوائم البيع بالبريد الالكتًوني، النشرات الفنية والإصدارات -

 .رير الفنية بتقدنً نفس ابؼوارد على الانتًنتالتقارير ابغكومية والتقا
 تقليل مساحة ابؼكاتب وتكاليف ابػدمة بتقدنً الفرصة للموظفتُ للتعديل عن بعد باستعماؿ تكنولوجيا -

 ابؼعلومات والاتصاؿ.
 عقد الاجتماعات باللقاءات عن بعد وابغد من مصاريف الشغل بفضل إمكانية تنظيم اجتماع صوري. -
التسيتَ  استعماؿ الأوراؽ وابؼواد ابؼصاحبة باستعماؿ البريد الالكتًوني وجعل ابؼستندات متاحة باستعماؿ تقليل -

 الالكتًوني للوثائق.
 عملية الإنتاج: اف أحد العناصر الأكثر تنظيما لعرض ابؼؤسسة اقتصادية معينة ىو بالتأكيد سعره ولتقدنً  -2

 ف أقل ارتفاعا من تكاليف منافسيها، لذلك بهب أف يكوفأسعار تنافسية بهب اف تكوف للمؤسسة تكالي
 جهازىا الإنتاجي فعاؿ، ومن أجل ذلك لابد أف نستخدـ أقل ما بيكن من ابؼوارد لإنتاج كمية معينة من

 السلع او ابػدمات.

                                                           
 .187قروش عيسى، مرجع سبق ذكره، ص  1
الجزائرية  المديرية العملية دراسة حالة اتصالات  –تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتأثيرها على الأداء في المؤسسة الاقتصادية فضيلة عزايزية،  2

 .49، قابؼة، ص 1945ماي  8، مذكرة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص مالية ابؼؤسسة، جامعة -قالمة
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 والاتصاؿ لوماتىذه العلاقة بتُ الكمية ابؼنتجة وابؼوارد ابؼستخدمة تدعى الإنتاجية، حيث أثرت تكنولوجيا ابؼع     
ع تكاليف الأداء، م ابغديثة بصورة كبتَة على الإنتاجية من حيث العمل بدقة، الرفع من مستوي جودة العمل، بتخفيض

 تقليص الوقت ابؼستغرؽ حيث بسكن من القياـ بعدة أعماؿ في وقت واحد.

 إدارة الوقت: تساىم تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في برستُ إدارة الوقت من خلاؿ: عاليةف -3
 قدرة ابغاسبات الشكلية في البحث والتخزين واستيعاب ابؼعلومات في بؾموعات منظمة. -
 برامج ابؼتخصصة في إدارة الوقت والتي تساىم في إدارة الوقت بكفاءة. -
الوقت  ط العاملتُ وأنشطة العمل عبر الإدارات التي تساعد على بزفيضقدرة نظم الشبكات الالكتًونية على رب -

 ابؼنفق على التنسيق.
 وشبكات العمل الصغتَة و الاتصاؿ عن بعد ساعدت في(  email, faxتكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ ) -

 برقيق كفاءة في استخداـ الوقت.

 التنظيمية والوظيفيةعلى الابعاد ثانيا: أثر تكنولوجيا المعلومات 

حيث بيكن  تَ بعض الدراسات أف ىناؾ تأثتَ واضحا لاستخداـ التكنولوجيا ابغديثة على ابؽياكل التنظيمية،شت     
تنظيمي بتُ دوائر كثتَة  للحاسوب القياـ بالعمل الإداري في نطاؽ ضيق وفعاؿ، فبإمكانو بصع الوحدات وخلق تكامل

للوحدات بابؽيكل التنظيمي يسمح بإدماجها   من الأنشطة الإدارية متقاربة مامن ابؼؤسسات ومصابغها، فالكثتَ
 1للمؤسسة. حيث بستاز بدا يلي:

 إزالة ابغدود بتُ الوحدات التنظيمية والوظيفية، أدى الذ تطور ابؽيكل التنظيمي. -
 التًكيز على الفرؽ ابؼدارة ذاتيا، مع اتساع نطاؽ الاشراؼ. -
 تقليل حالات عدـ التأكد بتوفر ابؼعلومات بؼتخذي القرار في كافة ابؼستويات الإدارية. -

-T لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ سابنت في ظهور ىياكل ةمن الباحثتُ أف التطورات ابؼتلاحقويرى عدد      

FORM ،ساىم في التحوؿ الذ ابؽياكل  ما ابؼعتمدة عل ابؼعلومات، وتقليل ابؼستويات الإدارية، واتساع نطاؽ الاشراؼ
،  ددة الوحدات، ابؽياكل الافتًاضيةمتع والتي من أشهرىا: ابؽياكل ،PAST BURECRATICما بعد البتَوقراطية 

ابؼعاصرة: منها ابؼنظمات الدولية، ابؼنظمات متعددة  كما ساىم في ظهور أبماط متعددة أبماط متعددة من ابؼنظمات

                                                           
 .50فضيلة عزايزية، مرجع سبق ذكره، ص  1
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واحدة، وليس بؾموعة من ابؼنظمات ابؼستقلة ابؼنتشرة في مناطق  العابؼية التي تعمل على مستوى العالدابعنسية، ابؼنظمة 
 بـتلفة

 : تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على جودة الخدماتثالثا

 تهدؼ من جهة الذ إبهاد نوع من التي زمات التنسيق: يعرؼ التنسيق على أنو بؾموع التدابتَ ابؼوضحةيمكان -1
 برستُ وترتيب وتنظيم ابؼهاـ في بعدىاإلذ الاعماؿ لتحقيق مهاـ بـتلفة، ومن جهة أخرى  الانسجاـ بتُ

ما  وترتيبها من ناحية التسلسل التاربىي وجعلها متزامنة. عندما تتعلق العلاقة بتُ الافراد في بؾموعة الزمتٍ
ربظية  ن طرؼ عدد كبتَ من ابؼنظمات فاف تبادؿ ابؼعلومات يتم بطريقةم بأسلوب اتصاؿ معتُ، ابؼستخدـ

مسبقا،  وبؿددة، عن طريق ارساؿ واستقباؿ الرسائل التي تبث وتوزع الواحدة تلوى الأخرى في نظاـ معد
 من الاتصاؿ يتًجم نوعية العلاقات الاجتماعية التي تأخذ مكانتها في أوقات بـتلفة. ىذا النوع

 اؿ: اف خاصية السرعة في الأداء التي تتميز بها التقنيات الاتصالية ابغديثة أدت في احدىعملية الاتص -2
 صورىا الذ برستُ أساليب الاتصاؿ بتُ الوحدات الإدارية فيشكل نقل ابؼعلومات والبيانات وابؼعلومات

 وسهولة انسيابها بيسر وسهولة.
 اف بؽا زبوف، وقاعدة نشاطها ىي تأمتُ طلباتمستوى رضى الزبوف: لا بيكن للمؤسسة أف تعيش لا إذا ك -3

 قتًاب منو قدر الإمكاف أي مضاعفة، وكلما فهمت حاجاتهم بصورة أفضل لا بد من الاائنىؤلاء الزب
ابغاليتُ والمحتملتُ، وادخاؿ تكنولوجيا الاتصاؿ  بائنوإمكانيات تبادؿ ابؼعلومات بتُ بفثليها والز  قنوات
انتاج قواعد معطيات ىائلة حوؿ ابؼستهلكتُ، بالإضافة الذ اتاحة ابؼعلومات لعب دولا كبتَا في  ابغديثة

 1للتعرؼ أكثر على ابؼؤسسة ومنتجاتها وخدماتها.بائن للز 

 أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأنشطة والعملياترابعا: 
برستُ وتطوير الأداء من خلاؿ مسابنتها  في تشتَ بعض الدراسات إلذ أبنية الدور الذي تلعبو تكنولوجيا ابؼعلومات     

ىذا  والعمليات، وزيادة من قدرة ابؼؤسسة على تطوير بماذج وأساليب جديدة للعمل، الفعالة في إعادة تصميم الأنشطة
 . دورىا في تغيتَ نوعية وطريقة أداء الأنشطة والأعماؿإلذبالإضافة 

                                                           
جامعة  الاتصاؿ والعلاقات العامة، ماجستتَ في مذكرة، استخدامات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةحورية بولعويدات، 1

 .110 ص ،2008 قسنطينة، ابعزائر،
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 عرفة وتوفتَ ابؼعلومات التي تساعد في برستُ عمليات الاتصاؿ داخلابؼ أف تكنولوجيا ابؼعلومات تساىم في تكامل حيث
 إلذ الدور ابؽاـ الذي تلعبو ىذه بالإضافة ابؼؤسسة، وبرقيق درجة عالية من التنسيق والتكامل بتُ الأنشطة الداخلية،

بزصصها ابؼؤسسة  التي الاستثماراتكلما زادت و  ،التنفيذ الناجح للابتكارات التكنولوجيا في زيادة قدرة ابؼؤسسة على
 1.ورقابة الأعماؿ وبرستُ عملية التنسيق لتكنولوجيا ابؼعلومات، كلما زادت قدرة ابؼؤسسة على متابعة

 في تحقيق الإبداع والتطوير والاتصال دور استخدام تكنولوجيا المعلومات :خامسا
ابؼؤسسة على الإبداع والتطوير، وبرقيق السبق على  تعزيز قدرة تلعب تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات دوراً كبتَاً في     

 بخلق من خلاؿ تطبيق أفكار جديدة لد يسبق أنها طبقت من قبل، وذلك من خلاؿ التميز ابؼنافستُ في قطاع الأعماؿ،
ادة تدريب وتكنولوجيا حديثة، سواء في إع منتجات حديثة أو تطوير ابؼنتجات ابغالية أو باستخداـ أساليب إدارية

 العمليات، أو التوسيع في التجارة الالكتًونية أو التحوؿ من الصفات التقليدية إلذ العاملتُ وبرفيزىم، أو إعادة ىندسة
بيانات شاملة وحديثة. كل ىذا من شأنو  الأنظمة الأوتوماتكية ابغديثة، أو توفتَ بنية برتية للاتصالات، أو توفتَ قواعد

 2.ميزة تنافسية جديدة أو المحافظة على ابؼيزات ابغالية ة في اكتسابأف يعزز من قدرة ابؼؤسس
 دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في الوصول للعملاء وإرضاءهم :سادسا

والتعرؼ على حاجياتهم ورغباتهم من  لقد أتاحت تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات إمكانية الوصوؿ إلذ العميل    
في مثل ىذه و بكل سهولة وسرعة، ومعابعتها وبززينو واستًجاعها وقت ابغاجة  ابػاصة بهم، وىذاخلاؿ بصع ابؼعلومات 

وكفاءتو على قدرتو على الاستجابة بؼتطلبات ومتغتَات سوقية جديدة  البيئة ابعديدة سيكوف التسويق معتمداً في فعاليتو
مقاسات العملاء للاستجابة  بؼزيج التسويقي علىمثل الاتصالات التفاعلية والفورية وتفصيل كافة عناصر ا ومبتكرة

ورغباتهم علاوة على إشراؾ العملاء بدرجة عالية في عمليات التسويق  السريعة والتلبية الفعالة في الوقت ابغقيقي بغاجاتهم
دمية خلاؿ تقدنً حزـ سلعية وخ ابؼسوقوف في عصر الانتًنت يعملوف بابذاه إشباع ابغاجات والرغبات من ابؼختلفة،

 .متنوعة ذات قيمة مضافة يدركها ويقدرىا العملاء

 3الانتًنت كما يلي: لقد تم وضع قائمة لمجالات قياس الأداء تطبق على التسويق ابؼستند على
 فهم وإدراؾ العلامة التجارية، الاختيار ابؼضموف؛ -
 درجة الثقة والتفاعل )العرض بابغوار، أو بابؼونولوج(؛ -

                                                           
، 01، العدد 10، بؾلة أبعاد اقتصادية، المجلد أهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسةمولود حواس، ىدى حفصي،  1

 .78، ص 2020جامعة بؿمد بوقرة، بومرداس، ابعزائر، 
 .78نفسو، ص  ابؼرجع 2

 .79، ص ابؼرجع نفسو  3
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 التقييم التفاعلي؛ التنزيلات والتثبيتات، -
 مستويات العضوية والانتساب، احتماؿ الولاء؛ -
 تصنيف العروض، مشاركة التجارب؛ -
 الطرؽ ابؼقنعة عبر الانتًنت، الاىتماـ بالتًويج وتتبع الإعلانات؛ -
 التواجد على الانتًنت، مستوى الارتباط والالتزاـ على الانتًنت؛ -
 دة عبر الانتًنت؛بؾموعة ابؼشاركتُ على الانتًنت، تكرار العو  -
 واقع ابؼشتًكتُ )بـطط التًدد والتوقيت(، أثر التوقيت الفعلي؛ -
 قوة العلاقة بتُ الأطراؼ ابؼتفاعلة، حدة النقاش؛ -
 الرضا عن أداء البائع، مكانة البائع ضمن قائمة البائعتُ. -

 كفاءة العمليات الداخلية  زدور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تعزيسابعا: 
 النشاط ىو برقيق الكفاءة من بتُ أىم الأىداؼ الرئيسية من وراء دمج تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات في     

 بسرعة وبأقل تكلفة وبكفاءة عالية. التشغيلية والتي تتحقق من خلاؿ قياـ ابؼصرؼ بأداء عملياتو
 وعلى مدار الأسبوع. سا،24سا/24 بررير العميل من قيود الزماف وابؼكاف، وبرقيق الاستمرارية في العمل -
تبقى ابؼصارؼ بؿافظة على  السرعة: فالعميل يبحث دائما على الدقة والسرعة في ابغصوؿ على ابػدمة، وحتى -

الوسائل، والأجهزة والنظم ابؼستعملة في ذلك، بهدؼ القضاء  ىذه ابؼيزة بهب العمل ابؼستمر عل تطوير بـتلف
 حصوؿ على ابػدمة.والتنقل لل على طوابتَ الانتظار

بأسعار أقل نسبة  التكلفة: ىدؼ ىذا العنصر زيادة ابغصة السوقية من خلاؿ عرض خدمات مصرفية -
ابؼصاريف الغتَ ضرورية في توفتَ ابػدمة، وختَ مثاؿ  للمنافستُ، ولقد سابنت تكنولوجيا ابؼعلومات في تقليص

 الأمواؿ من حساب إلذ آخر.التعامل بالأوراؽ، وكذا مصاريف برويل  على ذلك تقليص حجم

 لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين أداء المؤسسة الاستراتيجيالدور ثامنا: 
ابؼنظمات ابغديثة والتي برتُ من أدائها  في الاستًاتيجيمن أىم مقومات التخطيط  والاتصاؿتعتبر تكنولوجيا ابؼعلومات 

 1:خلاؿ بؾموعة من ابؼيزات التالية من

                                                           
، -دراسة حالة وكالات اتصالات الجزائر لولاية عين الدفلى–أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين أداء المؤسسات غيدة فوزية، 1

 .738ص ، 2021ابعزائر، عتُ الدفلى، ،  جامعة بطيس مليانة، 03، العدد 12بؾلة الاقتصاد ابعديد، المجلد 
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وبزفيض تكاليفها وذلك  في برقيق كفاءة عمليات وأنشطة ابؼنظمة والاتصاؿتكنولوجيا ابؼعلومات  استخداـيساعد  -
 الأمثل للمعلومات؛ للاستخداـللعميل نتيجة  من خلاؿ أبستة الأنشطة الروتينية، وبرستُ ابػدمات ابؼقدمة

من خلاؿ التخطيط ابؼعتمد  الاستًاتيجيطيط تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في برستُ عملية التخ استخداـيساعد  -
 ابؼنظمة؛ على المحاسب ومن خلاؿ تطوير نظم دعم وبرليل سياسات

من خلاؿ تقدنً سلع و  ابؼنظمات على تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ يساعدىا في فتح أسواؽ جديدة اعتمادإف  -
 خدمات تعتمد أساسا على التكنولوجيا؛

ابؼوردين وابؼنظمة لصالح  يا ابؼعلومات والاتصاؿ في كثتَ من الأحياف إلذ تغيتَ التوازف بتُتكنولوج استخداـيؤدي  -
 الأختَة؛

 تساعد تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في خلق التكامل بتُ بصيع موارد ابؼنظمة. -
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 خلاصة
يعتبر الأداء أحد أىم ابؼعايتَ التي تهتم بها ابؼؤسسات وتوليو أبنية كبتَة، نظرا لأف استمراريتها وبرقيق أىدافها لا      

يتأتى إلا من خلاؿ العمل على الارتقاء بو وتقييمو وقياسو ومن ثم برسينو من أجل الوصوؿ إلذ الرفع من تنافسيتها 
 وبرقيقها للربح.

يق ىذا ابؽدؼ سعت ابؼؤسسات إلذ إدخاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وربطها بالأداء، نظرا وفي سبيل برق     
لدورىا الفعاؿ في حل العديد من ابؼشاكل، بتوفتَىا للمؤسسات برقيق ميزة تنافسية وخلق القيمة، وبالتالر برستُ 

 .مستوى الأداء بهاابػدمات ابؼقدمة وابؼنتجات ابؼختلفة، وىو ما يساىم بالتالر في برستُ 
قد بينت بـتلف النظريات والدراسات أف تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ سهمت بشكل كبتَ في برستُ أداء و      

لا يكوف ىذا التحستُ ابؼؤسسات ولعبت دورا فعالا في ذلك من خلاؿ بـتلف تأثتَىا على بـتلف جوانبو وأبعاده، لكن 
، ابؼعلومات وتكنولوجيات الاتصاؿ بكفاءة وفعالية من أجل الاستفادة من مزاياىا إلا من خلاؿ الاستخداـ الأمثل لنظم

 والوصوؿ إلذ الأداء الأمثل.



 

 الفصل الثالث:
 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 في تحسين الأداء 
 بمؤسسة بريد الجزائر بالطارف
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  : تمهيد

ااقجتماعي حيث شهد عدة إصلاحات نتج عنها و ال ااققتاادي لمجيحتل قطاع البريد والدواصلات مكانة ىامة في كل من ا
إنشاء مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري تسمح ببناء دولة عارية وبتـقدنً خدمات متطـورة للمجتمع تسمى 

 .ببريد الجزائر

الى ااقطار النظري لدتغتَات الدراسة، والتي شملت كلا من تكنولوجيا الدعلومات وااقتاال  بعد تعرضنا في الفاول السابقة
والأداء، استهدفت دراستنا في ىذا الفال الثالث على تحديد مدى إمكانية مؤسسة البريد من ااقستفادة من تكنولوجيا 

 الدعلومات و ااقتاال في سبيل تحستُ أدائها و تقدنً أحسن الخدمات.

 :ليو قسمنا ىذا الفال كالأتيو ع

 ة الواقئية لبريد الجزائر الطارفالوحدتقدنً   :المبحث الأول

  الإطار الدنهجي للدراسة :المبحث الثاني

  النتائج واختبار الفرضيات.تحليل  :المبحث الثالث
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 -الطارف–تقديم عام حول مؤسسة بريد الجزائر  :المبحث الأول

 ىذا الدبثث تقديدا عاما حول مؤسسة بريد الجزائر من خلال نشتهاا وتطورىا، إضافة الى ىيكلها و سنعرض لكم في      
 مهامها 

 تقديم مؤسسة بريد الجزائر  :المطلب الأول

 تقديم المؤسسة أولا:

مؤسسة بريد الجزائر ىي مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري وانبثقت عن مديرية البريد والدواصلات سابقا         
يحدد مبلغ  2002يناير سنة  14الدوافق ل  1422شوال عام 30مؤرخ في  44-02رسوم تنفيذي رقم نشتت حسب م

 الأناوة السنوية الدطبقة على الدتعاملتُ أصثاب تراخيص استغلال خدمات البريد.

القانون  و بمقتضى 125-85و بناءا على تقرير وزير البريد و الدواصلات و بناءا على الدستور خاصة الدادتتُ        
الذي يحدد القواعد العامة بالبريد و  2000فبراير  5الدوافق  1421الدؤرخ في جمادى الأوى عام  03 – 2000

 الدواصلات السلكية واللاسلكية.

والدتضمن قانون  1975ديسمبر  30الدوافق  1395الدؤرخ في ذي الحجة عام  89 – 75وبمقتضى الأمر رقم          
ربيع الأول عام  23الدؤرخ في  71- 33في جزئو التنظيمي، الدعدل والدتمم بمقتضى الدرسوم رقم  البريد والدواصلات،

 الذي يحدد صلاحيات وزير بريد والدواصلات. 1983يناير سنة  8الدوافق ل 1403

  :تؤىل الدؤسسة وفقا للتشريع الدعمول بو ولأحكام ىذا الدرسوم للقيام بما يتتي 7حسب الدادة         

 لقيام بكل العمليات التجارية والعقارية والاناعية والدالية التي تتال بموضوعها والكفيلة بتسيتَ تطورىا.ا 
  .القيام بااققتًاض بكل أنواعو 
 .تسيتَ الأملاك الدخااة لذا والتي تتثال عليها للانتفاع بها 
 همات في كل مؤسسة وانشاء فروع وكل تخطيط البرامج ااقستثمارية السنوية والدتعددة السنوات وتنفيذىا أخذ مسا

الدوافق  1421جمادى الأولى عام  5الدؤرخ في  03 – 2000من القانون رقم  118شراكة طبقا لأحكام الدادة 
مؤسسة  49على مستوى واقية الطارف تضم الوحدة البريدية لواقية الطارف توجد  2000أغسطس  05ل 

 1بريدية في الطارف 
 

                                                           
1
  www. Poste. dzمعلومات مقدمة من طرف بريد الدؤسسة   
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 (10الهيكل التنظيمي ) أنظر الى الملحق رقم  ثانيا

 مهام مصالح المؤسسة :انيالثالمطلب 

 :1 من موظف الى أخر حيث لصد –الطارف –في مؤسسة بريد الجزائر تختلف مهام موظ :مهام ماالح الدؤسسة

التشغيلي لذا وتحقيق الأىداف الدالية ىو الدمثل الرئيسي للبريد والدسؤول عن التنظيم الإداري و  :الددير العام للوكالة .1
 وااقستًاتيجية للبريد.

  :ومن مهامو :قسم البريد وطرود .2
  .تطوير وترقية البريد الشخاي -
  .الطوابع البريدية راق صدااعداد البرامج السنوية  -
 بريدية تنفيذ ناوص ااقتفاقيات البريدية الدولية وااقتفاقيات الثنائية والدتعددة والدتعلقة بالطرود ال -

  :ومن مهامها :زانية والمحاسبة العامةيالد .3
 الصاز وتنفيذ السياسات الدالية للمؤسسة. -
 تتطتَ لستلف الذياكل في الديدان المحاسبي والدالي. -
 توحيد لستلف الديزانيات والقيام بالتثليل الدالي والمحاسبة للمؤسسة. -
 لذياكل توحيد ومتابعة الديزانيات التقديرية بالتعاون مع لستلف ا -

  :وتتكفل ب :الدوارد البشرية .4
 التكوين والشؤون ااقجتماعية  الصاز والسهر على تطبيق السياسات في لرال تسيتَ الدوارد البشرية، -
 الدشاركة في اعداد الذيكل التنظيمي للمؤسسة  -
 السهر على تطبيق قانون العمل  -

  :الوسائل العامة .5
 بالعقارات، النقل، التموين، الايانة، الحماية والأمن  الصاز والسهر على تطبيق السياسات الدتعلقة -

 :وتتكفل ب :الخدمات البريدية والدالية .6
 الدديرية العامة.  ةاستًاتيجيتطبيق ومراقبة تنفيذ  -
 اعدد التقارير الدورية والإحاائيات الدختلفة.  -
 تنظيم ومراقبة ااقستغلال البريدي. -

                                                           
1
 مقدمة من طرف بريد الدؤسسة علومات م  
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 ية والتًخيص بدفع التعويضات معالجة لستلف ااقستعلامات الداخلية والدول -
 تسيتَ الدراكز الجهوية لايانة التجهيزات البريدية  -

 :ىيكل مسؤول عن التفتيش .7
 اعداد برامج التفتيش وتنفيذىا. -
 تطبيق الإجراءات الدتعلقة بتمن نقل الأموال الدعدة من طرف الدديرية الدركزية.  -
 -الطارف–سسة بريد الجزائر التجهيزات و الخدمات التي توفرها مؤ   الثالث: المطلب

 : التجهيزات المعلوماتية المتوفرة في المؤسسة :أولا

 1: لضمان الستَ الجيد لدعمل الدؤسسة يستلزم توفر لرموعة من الإمكانيات الدادية و البشرية

وعية تحتوي الدؤسسة على أجهزة كمبيوتر حديثة ذات شاشات عرض مسطثة وأخرى ذات ن :أجهزة الكمبيوتر -1
مالثة الشبابيك، مالثة رئيس قسم، مالثة المحاسبة،  :قديدة، تتوزع ىذه الأجهزة على بعض الداالح وىي

 مالثة الاندوق ومالثة رئيس الدؤسسة وكل جهاز من ىذه الأجهزة موصول بطابعة.
 wored ،excel ،power :البرامج الدكتبية الدتوفرة على مستوى أجهزة الكمبيوتر في الدؤسسة لصد :البرامج -2

point  ..... 
 تدتلك الدؤسسة ىذا الجهاز لغرض اجراء مقاصة الكتًونية للاكوك البنكية  :الماسح الضوئي -3
، بعضها  ccpتدتلك الدؤسسة أجهز خاصة بقراءة البطاقة الدغناطسية  : ccpقارىء البطاقات المغناطيسية  -4

دون اللجوء للشبابيك   ccpباستخدام بطاقة خاص بعملية السثب حيث يدكن الزبون القيام بعملية السثب 
 الألية 

تدتلك الدؤسسة جهاز من ىذا النوع موضوع تحت تارف الزبائن ليتستٌ لذم  :الإعلامية جهاز متعدد الوسائط -5
ااقطلاع على ما توفره ااقنتًنت من معلومات أو القيام ببعض عمليات ااقطلاع على   ccpبواسطة بطاقة 

أو طلب الحاول على دفتً الاكوك  أو تسديد الفواتتَ ، ااق أنو اق يسمح بعملية حساب البريد الجاري 
 السثب 

 الخدمات المقدمة من مؤسسة بريد الجزائر ثانيا:

 الخدمات تقدنً تحستُ في الدعلومات تكنولوجيا تستعمل والتي الخدمات من جملة الجزائر بريد مؤسسة تستخدم

 1: منها ونذكر
                                                           

1
 مة من الدؤسسة معلومات مقد  
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 سثب تسمح التي ااقلكتًونية الأجهزة كل وىي والدتعاملتُ للزبائن خدمات بتوفتَ يقوم: ااقلكتًوني الشباك 
 آليا النقدية الأوراق

 مع توجد والتي الجزائر بريد مؤسسة لدى الآلية الخدمات على للثاول استعمالذا يتم: ااقلكتًوني السثب بطاقة 
 أوتوماتيكي وموزع أ بريدي شباك أي وفي النقود سثب من الزبون يتمكن طريق عن إذ ااقلكتًوني باكالش وجود

 السرعة و والتوفر الأمن لشيزات من بالبطاقة ااقلكتًوني السثب استخدام ،ويقوم الوطتٍ القطر كامل عبر
 والتي للمواطنتُ الأموال سثب فرص البريد مؤسسات خارج الدتواجدة الآلية الدوزعات تتوفر إذ :السثب خدمة 

 الجزائر لبريد التقليدية الآلية دعمت
 الخاص السري الرقم تشكيل مع البريدية السثب بطاقة إدخال طريق عن إذ: الرصيد على ااقطلاع خدمات 

 . الحساب بكشف خاصة بتذكرة ااقحتفاظ إمكانية لو و رصيده، كشف على الزبون يحال مستعمل بكل
 بعد نموذج منح يتم حيث جاري بريدي حساب صاحب لكل تقدم والتي :البريدية الاكوك نماذج طلب خدمة 

 الورقية لنقود الآلي الدوزع على استظهارىا يتم والتي ااقلكتًونية ااقستمارة ملأ
 ااقنتًنت شبكة توفر" الرصيد على ااقطلاع خدمات وتشمل :ااقنتًنت شبكة طريق عن عمومية خدمات 

 إمكانية لذم تقدم إذ جاري بريدي حساب يدلكون والذين الجزائر بريد ومتعامل أفراد كلل الكتًونية خدمات
 يقوم سري رقم يدتلك أن الخدمات من الشكل ىذا ضمن زبون كل ويلزم البريدي، حسام رصيد على ااقطلاع
 . الحساب رقم من انطلاقا بشكليو

 بشكل متعامل بكل الخاصة الدعلومات كل ملأ طريق عن ذلك و :البريدية الاكوك من نماذج طلب خدمات 
 .الكتًونية استمارة شاكلة على الكتًوني

 والدفع السثب عمليات لكل مراجعة طلب خلال من :الحسابية العمليات كشف على الحاول خدمات 
 من الجزائر بريد خدمات ايجابيات من وبالرغم معتُ جاري بريدي حساب مستوى على جرت التي ااقلكتًوني

 ااقنتًنت شبكة خلال
 

 BaridiMobبريدي موب  :ثالثا

ااقتاال في مؤسسة بريد الجزائر و سد مفهوم تكنولوجيا الدعلومات و تعتبر خدمة بريدي موب من أحدث التطبيقات التي تج
الرقمي السريع في عالدنا بكونها أيضا التكنولوجيا التي ساهمت بشكل كبتَ في تطوير و تحستُ أداء مؤسسة بريد الجزائر، ف

                                                                                                                                                                                                    
1
+جامعة أم 02، جامعة بليدة  -دراسة حالة بريد الجزائر –مساهمت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحديث الخدمات المالية د/بربار نور الدين ،مشري مرنً ،  

 .66و  65،ص  2016،ديسمبر  01،العدد 01البواقي ،المجلة التنمية و ااقشراف للبثوث و الدراسات ،المجلد 
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، وىذا ما يكون الوقت والكفاءة هما العاملتُ الأساسيتُ في أي نشاط نقوم بو، وخاصة عند التعامل مع الدعاملات الدالية
 1من خلال الخدمات التي تقدمها.توفره بريد موب 

 (BaridiMob) ما هو بريدي موب

لرموعة من العمليات الدالية والخدمات  ىو تطبيق للهاتف المحمول يسمح لك بإجراء BaridiMob ريدي موبب
الإلكتًونية عن بعد. مثل الشراء من الدتاجر، دفع الفواتتَ، التثويلات الدالية، وغتَىا الكثتَ. ىذا التطبيق يوفر الراحة 

 .والكفاءة بالنسبة للعديد من الأشخاص الذين يعتمدون على خدمات بريد الجزائر

ف المحمول، يتماشى مع الواقع الرقمي الجديد. تم تاميمو لتثقيق الراحة والكفاءة بريدي موب، ىو تطبيق مبتكر للهات
 .للمستخدمتُ، ويعد حلًا مبتكراً وموثوقاً لإدارة الدعاملات الدالية عبر الذاتف المحمول

ى علاوة على ذلك، يتيح بريدي موب للمستخدمتُ الوصول إلى خدمات متنوعة بكل سهولة وراحة، لشا يساعدىم عل
 .توفتَ الوقت والجهد في إلصاز لستلف معاملاهام البريدية والدالية. دون الحاجة للتنقل إلى مراكز أو مكاتب البريد

، التي تتواجد في جميع ألضاء الوطن، بما في ذلك القرى والدداشر. بريد الجزائر تم إطلاق تطبيق بريدي موب بواسطة مؤسسة
مكان من الدواطنتُ، نظراً للخدمات الحيوية اليومية التي تقدمها والتي يعد ااقستغناء ىذه الدؤسسة تلتزم بااققتًاب قدر الإ

 .عنها أمراً غتَ لشكن

 Algeria Poste بريدي موب ىي واحد من ىذه الخدمات، تم اطلاقو كجزء من استًاتيجية مؤسسة بريد الجزائر
ا. بالإضافة إلى ذلك، يتيح لذم القيام بعملياهام مالية لستلفة لتثديث خدماهاا وتسهيل العمليات الدالية على الدتعاملتُ معه

 .ساعة في اليوم 24بكل سهولة من أي مكان وفي أي وقت، سبعة أيام في الأسبوع، 

كما يتميز تطبيق بريدي موب بواجهة سهلة ااقستخدام وتاميم مبسط، لشا يجعل من السهل على الدستخدمتُ تافح 
بكل سهولة. كما يوفر التطبيق ميزات أمان عالية لحماية بيانات الدستخدم وتتمتُ الدعاملات  الخدمات وإجراء الدعاملات

 .الدالية

 Service BaridiMob Algerie Poste خدمات بريدي موب

يوفر تطبيق بريدي موب لرموعة كبتَة ومتنوعة من الخدمات التي هادف إلى تسهيل العديد من الدعاملات الدالية والتجارية 
 :مستخدمتُ. ىذه بعض الخدمات التي يوفرىالل

                                                           
1 https://www.awrasaljazair.com/.22.28 تم ااقطلاع بتاريخ 30 أفريل 2023 على الساعة  

https://www.awrasaljazair.com/
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 ااقطلاع على حساب بريدك الجاري. .1

 .الحاول على كشف بالعمليات العشر الأختَة التي تم إجراؤىا باستخدام البطاقة الذىبية .2

 .طلب معارضة أو الإفراج عن البطاقة الذىبية الإلكتًونية الخاصة بك .3

 أخر. اجراء التثويلات الدالية من حسابك الى حساب .4

 .القيام بعمليات السثب بدون بطاقة الذىبية .5

 .تحديد الدوقع الجغرافي لدكان الاراف الآلي والدنشآت البريدية .6

 الاطار المنهجي: الثالثالمبحث 
لإضافة لدنهج الدراسة الديدانية وماادر جمع البيانات، كذلك يعرض لرتمع وعينة الدراسة، با توضيثايتناول ىذا الدبثث 

 إلى ذلك يتضمن نموذج الدراسة الديدانية ووصف أداتو.

 المطلب الأول: منهج الدراسة ومصادر جمع البيانات
 أولا: منهج الدراسة

بريد الجزائر  بمؤسسةتكنولوجيا الدعلومات في تحستُ الأداء دور الدتمثلة في التعرف على  الدراسة أىداف تحقيق أجل من
تكنولوجيا  تم إتباع الدنهج الوصفي من أجل وصف واقع ثحي ،يالتثليل والدنهج يالوصف نهجالد استخدام تم بالطارف،
دور تكنولوجيا الدعلومات و لزل الدراسة، وتم إتباع الدنهج التثليلي بهدف التعرف على الآداء وكذلك واقع  ،الدعلومات

 ها.من خلال تحليل البيانات التي تم جمع الدؤسسةااقتاال في تحستُ أداء 
 مصادر جمع البيانات ثانيا:

 يدكن والتي الدطلوبة والدعلومات البيانات لجمع البثثية الأدوات من لرموعة توفر الديدانية الدراسة إلصاز عملية تطلبت
 :يلي كما تانيفها

 المصادر الثانوية:  -1
مذكرات،  أطروحات، ت، مقااقوعاتكتب، أبحاث، موس من السابقة والدراسات والأدبيات الدراجع لستلف تشمل والتي

 يتم حتى، نالدتغتَي عن واضثة صورة تكوين ، بهدفالدراسة عبموضو  العلاقة ، ذاتوغتَىا... رملتقيات، مؤتدرات، تقاري
 الدراسة. مشكلة أبعاد لدختلف وشامل صثيح بشكل ااقستبيان أداة صياغة من التمكن

 الأولية: المصادر-2
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 وات في جمع الدعلومات الضرورية من الديدان لزل الدراسة وذلك عن طريق استخدام:تم ااقستعانة بمجموعة من الأد
  :الاستبيان 

تم ااقعتماد في ىذه الدراسة على أسلوب ااقستبيان باعتباره من أىم أدوات الدراسة التي تدكن من الحاول على 
للإجابة  للمبثثتُالإجابات المحددة، سلمت  وىو عبارة عن استمارة تتضمن لرموعة من الأسئلة الدكتوبة ذات ،الدعلومات

 عنها وإرجاعها.
وقد تم إعداد ااقستبيان بناءا على موضوع الدراسة ومتغتَاتو، بحيث تضمن لرموعة من الفقرات موزعة على متغتَات 

ق من مدى على الدشرف ولرموعة من الأساتذة المحكمتُ للتثقبداية من إعداد استبيان أولي، ثم عرضو  الدراسة، وذلك
 ملائمتو لدتطلبات الدراسة وتعديلو بعد ذلك وتوزيعو على عينة الدراسة لجمع الدعلومات اللازمة.

 تم مراعاة أمرين أساسيتُ في تاميم ااقستبيان هما: وقد
مة البساطة والسهولة، وذلك عبر صياغة فقرات سهلة بسيطة وغتَ مركبة، مع اعتماد أسلوب الأسئلة الدغلقة لتسهيل مه -

 .الدبثثتُ
عبر بواقية الطارف  بريد الجزائر بمؤسسة تكنولوجيا الدعلومات في تحستُ الأداءقدرة ااقستبيان على تشخيص وقياس دور  -

 تحديد دقيق لدختلف أبعاد الدتغتَين.
 :المقابلة 

 البيانات وتسجيل جمع بهدف الدبثوثتُ لبعض شخاية بمقابلةالقيام  مباشر، تم بشكل الدعلومات على الحاولمن أجل 
 .النتائج أبرز إلى والوصول الدراسة مشكلة تفستَ في تحليلها يفيد معلوماتن تتضم انطباعات

 لضمان ااقستبيان فقرات توضيح بهدف الدراسة عينة أفراد معظم مع الشخاية الدقابلة أسلوب استخدام عن فضلا وىذا
 .لسؤا أي عن الإجابة ترك عدم من كدللتت فيو، وكذلك الواردة الأسئلة عن الدقيقة الإجابة
 والسجلات الوثائق 

 توفر ما واستخدام عليها ااقطلاع تم حيث الذكر، السالفة للأدوات مكملة أداة الدراسة ىذه في والسجلات الوثائق تعتبر
 .التثليل ليةعم في وتوظيفها لزل الدراسة ؤسسةالد بعينة الخاصة وغتَىا،...داخليةرات نش تقارير، سجلات، وثائق، من

 حدود الدراسة ثالثا:
 تحددت ىذه الدراسة كما يلي:

  :بريد الجزائر  بمؤسسةلتكنولوجيا الدعلومات وااقتاال عالجت الدراسة الديدانية الواقع العملي الحدود المكانية
 .بالطارف
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 :0300ماي 03مارس إلى 03تتمثل الحدود الزمنية لذذه الدراسة في الفتًة الدمتدة من  الحدود الزمنية. 
 من الإطارات والدوظفتُ العاملتُ في  الدبثوثتُ من لرموعة أراء إلى الديدانية راسةالد ىذه تستند :البشرية الحدود

 مؤسسة بريد الجزائر بالطارف.

 مجتمع الدراسة  
 طارف.مؤسسة بريد الجزائر بالسة من تمع الدراسة ىو جميع العناصر ومفردات الدراسة، ويتكون لرتمع الدرالر

 عينة الدراسة 

 :أبرزىا أسباب لعدة وذلك الشامل الحار أسلوب عن بداق العينة أسلوب على داعتمااق تم
 .سةراالد لرتمع دراأف جميع اختبار استثالة وبالتالي الدراسة لرتمع وضخامة كبر -
 .للمؤسسة وسرية أمنية لظروف رانظ سةراالد لدفردات شامل إطار على الحاول صعوبة -
 .الدتوافرة والإمكانات والجهد الوقت ضغوطات -

 ي.مفردة من أصل المجتمع الأصل 03تدثلت في باختيار عينة عشوائية، بسيطة من فرع إدارة الدوارد البشرية حيث تم القيام 

 30 تًجاعوتم اس استبيانا 00حيث تم توزيع توزيع ااقستبيان على من الإطارات والدوظفتُ بالدؤسسة سالفة الذكر،  تم دفق
 منها

  



بمؤسسة بريد الجزائر بالطارفدور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء الفصل الثالث      

 

69 
 

 : المعالجة الإحصائية للدراسة المطلب الثاني

 نموذج الدراسة أولا:

 ،تكنولوجيا الدعلومات وااقتاال في يتمثل مستقل أحدهما متغتَين يتكون من ،نموذج تم اقتًاح الدراسة أغراض لتثقيق
 تحستُ أداء الدؤسسة في يتمثل التابع والدتغتَ

 : نموذج الدراسة10-10الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتُ المصدر:
  

 

 تحسين الأداء

 المتغير التابع المتغير المستقل

 

تكنولوجيا المعلومات 
 والاتصال
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةثانيا: 
النسخة spssمن أجل الدعالجة الإحاائية لنتائج ااقستبيان تم ااقعتماد على برنامج الحزمة الإحاائية للعلوم ااقجتماعية 

تخدام بعض الأساليب الإحاائية وذلك بعد أن تدت عملية جمع البيانات، ومن ثم فرزىا وترميزىا، ثم معالجتها باس ،06
 وىي:
  تم استخدامها من أجل تدثيل الخاائص الديدغرافية  :والأشكال البيانية التكرارات والنسب المئويةالجداول و

 والشخاية لأفراد عينة الدراسة؛
 ( معامل ألفا كرونباخAlpha de cronbach :) عبر قياس درجة ااقتساق  الدراسةمن أجل قياس مدى ثبات

 ؛قرات ااقستبيان ومتغتَات الدراسة ككللف
 :لتثديد مستوى تطبيق العبارات الواردة في ااقستبيان ومؤشر لتًتيب الأبعاد حسب أهميتها من  الوسط الحسابي

 ؛وجهة نظر أفراد عينة الدراسة
 :؛تم استخدامو لبيان درجة تشتت القيم عن وسطها الحسابي الانحراف المعياري 
 بهدف توضيح العلاقة بتُ متغتَات الدراسة. ون:معامل الارتباط بيرس 

 لعرض وتحليل البيانات المجمعة من ااقستبيان. (:Excel)ااقلكتًونية  لعلى برنامج الجداو  بالإضافة إلى اعتماد الطالبتُ

 (الاستبيان)وصف أداة الدراسة ثانيا:
 وأىدافها، سةراالد موضوع مع يتناسببما  ستبياناقا تاميمتم  السابقة تراساوالد البثث أدبيات على ااقطلاع بعد

 ااقستبيان يكون أن مراعاة وقدتم ،مؤسسة بريد الجزائر بالطارفموظفي  من الدكونة العينةراد أف من البيانات لجمع وذلك
 .بهذه الدؤسسة تكنولوجيا الدعلومات في تحستُ الأداءلدعرفة دور  شاملا

 وقد احتوى ااقستبيان على مايلي:

 4وروقد تضمن ىذا المح الدبثوثتُ )الدوظفتُ بالأفراد الخاصة البيانات الديدغرافية الشخاية شمللأول: ا المحور 
 .)وعدد سنوات الخبرة دراسي،ال السن، الدستوى أسئلة تتعلق بالجنس،

 :تكنولوجيا الدعلومات وااقتاال في الدؤسسةشمل الفقرات الخاصة بقياس  المحور الثاني 
  :ل الفقرات الخاصة بتداء الدؤسسة في ظل التكنولوجيا الدعلومات وااقتاالشمالمحور الثاني 



بمؤسسة بريد الجزائر بالطارفدور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء الفصل الثالث      

 

71 
 

 الدقياس ىذا يعتبر إذ ،ااقستبيانفقرات ل الدبثوثتُ استجابة لقياس''likertescale''الخماسي ليكرت مقياس استخدام تمو 
 على هاعدممن  موافقتو جةدر  يحدد أن الدبثوث من يطلب حيث وااقجتماعية، نسانيةالإ الدراسات في شيوعا الأكثر

 في الدوضح النثو على منها واحدا الدبثوث يختار حيث متدرجة،خيارات  خمسة من مكون الدقياس وىذا لزددة، خيارات
 :أدناه الجدول

 درجات مقياس ليكرت الخماسي 31-33الجدول رقم: 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة

 
 الدادر:من إعداد الطالبتتُ

 فيما يخص الحدود الدعتمد عليها في التعليق على الوسط الحسابي للمتغتَات فقد تم تحديد خمس مستويات كالتالي:     

 .0.8=  0/5-5 الحد الأدنى / عدد الدستويات = –حيث طول الفئة= الحد الأعلى 
 وبذلك تكون الدستويات كالتالي:

 غتَ موافق تداما[:  1,80-0المجال: ] -

 [: غتَ موافق2,60-1.8المجال: ] -

 [: لزايد3,40-2,6المجال ] -

 [: موافق4,20-3,4المجال ] - -

 [: موافق تداما5-4,2المجال ] -

 قياس ثبات الاستبيان: -2
الظروف يقاد بثبات ااقستبيان أنو يعطي نفس النتائج في حالة تم إعادة توزيعو أكثر من مرة تحت نفس      

 والشروط، وىذا ما يعتٍ أن تكون النتائج التي يعطيها ااقستبيان متقاربة إذا تم تكراره على عينة الدراسة.
ولغرض التثقق من ثبات أداة الدراسة وااقتساق الداخلي لفقرات ااقستبيان، تم حساب معامل ألفا كرونباخ      

(Alpha cronbachلدعرفة مدى قوة ااقرتباط والتماس )ئج كما ىو مبتُ في ك بتُ فقرات النموذج، وقد كانت النتا
 :الجدول التالي
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 Alpha Cronbachاختبار ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل  :2-3الجدول رقم

 
 

 spss-26اد على لسرجات الدادر:  إعداد الطالبتتُ بااقعتم

لزاور ااقستبيان، حيث بلغت قيمة معامل الثبات ألفا   ل(Alpha Cronbach)يوضح الجدول أعلاه معاملات الثبات      
، وىذا ما يدل على صلاحية أداة 0.60وىي قيمة كبتَة وأعلى من معامل القبول  0.885كرونباخ الكلي للاستبيان 

 اسكها الداخلي.وثبات لزاورىا وقوة تد الدراسة

 نتائج الدراسةالمبحث الثالث: تحليل 
لبيانات ا في الدتمثلتُ نلزاور ااقستبيا يتناول ىذا الدبثث وصف وتحليل لدعلومات من أفراد عينة الدراسة،جمع ا بعد

إلى اختبار فرضيات تكنولوجيا الدعلومات وااقتاال وتحستُ الأداء، بالإضافة  يوكذلك لزور ية لأفراد عينة الدراسة ديدغرافال
 الدراسة

 تحليل محور البيانات الديمغرافية : أولا
تتمثل في: الجنس، العمر، الدعلومات الشخاية الدتعلقة بتفراد الدراسة والتي البيانات الديدغرافية و سيتم في ىذا الدطلب تناول 

 .التعليمي، الخبرة الدهنية الدستوى

 لعينة الدراسة ية المتعلقة بالمتغيرات الديمغرافية: التكرارات والنسب المئو 10-10جدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار البيان المتغير

س
 الجن

 63.3 19 ذكر

 36.7 11 أنثى

 011 01 المجموع

 السن

 26.7 08 سنة 30إلى 25من
 6.7 02 سنة 35إلى  31من
 13.3 04 سنة 40إلى  36من

سنة فما فوق 40  16 53.3 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات متغير الدراسة
 0.883 18 معامل ألفا كرونباخ الكلي
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 011 01 المجموع
 المستوى التعليمي

 86.7 26 ليسانس

 10 03 ماستً
 3.3 01 دكتوراه

 011 01 المجموع

 سنوات الخبرة

 3.3 01 سنوات 5من سنة إلى 
 13.3 04 سنوات 10إلى  5من 
 20 06 سنة 15إلى  10من 

 63.3 19 سنة 15أكثر من 
 011 01 المجموع

 ائج ااقستمارةمن إعداد الطلبة بناءا على نت المصدر:
يوضح الجدول السابق التكرارات والنسب الدئوية للبيانات الديدغرافية لعينة الدراسة من أفراد موظفي مؤسسة بريد      

 الجزائر بواقية الطارف، حيث تبتُ ما يلي:
 :لأكبر فهي من أفراد العينة تدثل فئة الذكور، بينما النسبة ا%36.7يوضح الجدول أن ما نسبتو  بالنسبة للجنس

 .%63.3للإناث ب 
 وىذا ما يوضثو الشكل البياني التالي: 

 حسب الجنس الدراسة توزيع عينة : 4-0رقمالشكل 

 

63% 

37% 

 الجنس

 أنثى ذكر
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 بنسبة سنة فما فوق  40أن الفئة الأكبر من عينة الدراسة ىي فئة  أعلاه يتضح من خلال الجدول :السن
إلى  36ثم فئة من ، %26.7بنسبة  سنة 30إلى  25، تليها فئة من فردا من عينة الدراسة 16تدثل 53.3%

 .سنة بفردين فقط 35إلى  31، وأختَا فئة من %13.3أفراد أي نسبة  4سنة ب  40
 والشكل الدوالي يدثل النتائج السابقة:

 حسب السن الدراسة توزيع عينة : 5-0رقم الشكل 

 
 

  :ليسانس لزتلتُ بذلك الدرتبة مستوى  من عينة الدراسة تدتلك %86.7نلاحظ أن ما نسبتو المستوى التعليمي
يدتلك  %3.3، وفرد وحيد بنسبة %10الأولى في عينة الدراسة، في حتُ يدثل أصثاب مستوى الداستً النسبة 

 شهادة الدكتوراه.
 والشكل الدوالي يدثل ذلك:

  

27% 

7% 

13% 

53% 

 السن

 سنة فما فوق 40 سنة 40إلى  36من  سنة 35إلى  31من  سنة 30إلى  25من 
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 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي :6-0رقم الشكل 

 
 الخبرة المهنية -

سنة ىي الفئة الغالبة  15فئة عينة الدراسة التي تدتلك عدد سنوات خبرة أكثر من من خلال الجدول السابق أن يتبتُ      
 10، تليها في الدرتبة الثانية فئة العينة التي تدتلك عد سنوات خبرة من %63.3من عينة مؤسس بريد الجزائر، وذلك بنسبة 

، واختَا فرد %13.3سنوات  10إلى  5ون عدد سنوات خبرة من ، فيما بلغت نسبة من يدلك%20سنة بنسبة  15إلى 
 ، والشكل الدوالي يدثل النتائج السابقة:سنوات 5وحيج يدتلك خبرة من سنة إلى 

 الخبرةتوزيع عينة الدراسة حسب  :7-0رقم الشكل 

 
  

87% 

10% 

3% 

 المستوى التعليمي

 دكتوراه ماستر ليسانس

3% 

13% 

20% 

64% 

 الخبرة

 سنة 15أكثر من  سنة 15إلى  10من  سنوات 10إلى  5من  سنوات 5من سنة إلى 
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 الاستبيان محاور تحليل : ثانيا
تتثتَ مواقع  ليل نتائج ااقستبيان من خلال معرفة آراء عينة الدراسة حولبعد معرفة نتائج تحليل البيانات الديدغرافية، سيتم تح

 التواصل ااقجتماعي على عمال بريد الجزائر
  :تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة محورالمحور الثاني 

ينة الدراسة بهذه المحاور، بغية التثقق من تطبيق لزاور ااقستبيان بالدؤسسة لزل الدراسة، تم تحليل مستوى اىتمام ع     
وذلك عن طريق قياس درجة موافقتهم على كل فقرة من فقرات ااقستبيان بمختلف لزاوره وأبعاده، بالإضافة إلى دراسة 

 الوسط الحسابي لكل فقرة بغية ترتيب الفقرات حسب الأهمية وقيمة ااقلضراف الدعياري لدعرفة درجة التشتت لكل فقرة.
 اهتمام عينة المؤسسة بمحور تكنولوجيا المعلومات والاتصالتحليل مستوى أولا: 

 
 

 فقرات محور تكنولوجيا المعلومات والاتصال وصف وتشخيص: 4-0الجدول رقم

المعياري الانحراف الترتيب الوسط   
 العبارة الحسابي

30 3996 0906 X1 

36 3999 0900 X2 

35 3997 0976 X3 

38 3990 0903 X4 

34 0903 0906 X5 

30 0900 0906 X6 

37 3985 0900 X7 

30 3996 0990 X8 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال 20.3 1032 

 spss-26بااقعتماد على لسرجات  تُإعداد الطالب الدادر: 
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، جيا الدعلومات وااقتاالتكنولو  لزور الجزائر حول بريديدثل الجدول السابق تحليل اتجاىات أجوبة عينة الدراسة بمؤسسة 
 1.02، بالضراف معياري قيمتو 2.90حيث بلغ الوسط الحسابي لو 

 .2.20و   3.93بتُ للمثور، وقد تراوحت قيم الوسط الحسابي       
" الدرتبة الأولى بقيمة وسط حسابي بلغ تقوم الدؤسسة بتقدنً دورات تكوينية على ما ىو جديد" ثامنةحيث احتلت الفقرة ال

" في الدرتبة تتوفر الدؤسسة على قاعدة بيانات شاملة ومتاحة للوحدات والأقسام الدختلفةة "رابع، فيما جاءت الفقرة ال3.93
 . 2.20الأختَة بوسط حسابي بلغ 

 تحسين الأداءاهتمام عينة المؤسسة بمحور تحليل مستوى  ثانيا:
 تحسين الأداءفقرات محور  وصف وتشخيص: 5-0الجدول رقم

المعياري الانحراف الترتيب  العبارة الوسط الحسابي  

30 3996 0990 Y1 

36 0934 0900 Y2 

30 0908 0966 Y3 

34 0905 0906 Y4 

30 0908 0966 Y5 

38 0900 0936 Y6 

39 3997 0976 Y7 

03 3990 0903 Y8 

37 0903 0906 Y9 

35 0900 0906 Y10 

 ءالأداتحسين  3022 1.12 

 
 spss-26بااقعتماد على لسرجات  تتُإعداد الطالب  المصدر:
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، حيث بلغ الوسط لزور تحستُ الأداءيدثل الجدول السابق تحليل اتجاىات أجوبة عينة الدراسة بمؤسسة بريد الجزائر حول 
 .1.12، بالضراف معياري قيمتو 3.22الحسابي لو 

 .2.20و   3.93 بتُ تراوحت قيم الوسط الحسابي للمثوروقد       
" استخدام تكنولوجيا الدعلومات وااقتاال ساىم في الرفع من عملية الرقابة والتقييم في الدؤسسة" ولىحيث احتلت الفقرة الأ

أدت تكنولوجيا الدعلومات وااقتاال إلى تحستُ "ثامنة ، فيما جاءت الفقرة ال3.93الدرتبة الأولى بقيمة وسط حسابي بلغ 
 . 2.20" في الدرتبة الأختَة بوسط حسابي بلغ عامة أداء الدؤسسة بافة

 تحليل النتائج واختبار الفرضيات : ثاثا

اهتمام من طرف مؤسسة بريد الجزائر بولاية الطارف بتكنولوجيا وجد يالفرعية الأولى: الفرضية  - -1
 المعلومات والاتصال

بولاية الطارف بتكنولوجيا  اهتمام من طرف مؤسسة بريد الجزائروجد ي(: لا H0الفرضية العدمية ) -
 المعلومات والاتصال

اهتمام من طرف مؤسسة بريد الجزائر بولاية الطارف بتكنولوجيا وجد ي(: H1الفرضية البديلة ) - -
 المعلومات والاتصال

 .Tواختبارقمنا بحساب الدتوسط الحسابي 0,05عند مستوى معنوية من أجل دراسة ىذه الفرضية و 
 الأولى فرعيةللفرضية ال One Sample T. Testراختبا: 6-0رقم  جدول

 

للمتغتَ تكنولوجيا الدعلومات تبتُ لسرجات الجدول أعلاه أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات الدكونة 
أكبر من قيمتها وىي ، 7.370المحسوبة قد بلغت  t وحيث أن قيمة، 1.20 قدره وبالضراف 2.90قد بلغ وااقتاال 

 0 المتوسط المرجح=

 المتغير
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tقيمة 
مستوى 
المعنوية 

Sig 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
القيمة 
 الدنيا

القيمة 
 القصوى

تكنولوجيا المعلومات 
 والاتصال

2.90 1.02 7.370 0.000 2.90 3.93 2.20 
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فتوجد داقلة إحاائية  أي أقل من الدستوى الدعتمد 0,05من  كان أقل 0,000مستوى الداقلة المحسوبة ، و الجدولية
 بتُ متوسط الإجابات والدتوسط الدرجح

يوجد اىتمام من طرف مؤسسة بريد ومنو  ،ىذا ما يدفعنا إلى رفض الفرضية الافرية وقبول الفرضية البديلة
 الجزائر بواقية الطارف بتكنولوجيا الدعلومات وااقتاال

 اهتمام من طرف مؤسسة بريد الجزائر بولاية الطارف بتحسين الأداءوجد ي: ثانيةالالفرعية الفرضية  - -2

 اهتمام من طرف مؤسسة بريد الجزائر بولاية الطارف بتحسين الأداءوجد ي(: لا H0الفرضية العدمية ) -
 اهتمام من طرف مؤسسة بريد الجزائر بولاية الطارف بتحسين الأداءوجد ي(: H1الفرضية البديلة ) - -

 .Tواختبارقمنا بحساب الدتوسط الحسابي 0,05عند مستوى معنوية من أجل دراسة ىذه الفرضية و 
 ثانيةال فرعيةللفرضية ال One Sample T. Testاختبار: 17-10رقم جدول

 

 

للمتغتَ تكنولوجيا الدعلومات تبتُ لسرجات الجدول أعلاه أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات الدكونة 
أكبر من قيمتها وىي ، 11.230المحسوبة قد بلغت  t وحيث أن قيمة، 1.12 قدره وبالضراف 3.22قد بلغ وااقتاال 

فتوجد داقلة إحاائية  أي أقل من الدستوى الدعتمد 0,05كان أقل من  0,000مستوى الداقلة المحسوبة ، و الجدولية
 بتُ متوسط الإجابات والدتوسط الدرجح

  :ومنو ،ةىذا ما يدفعنا إلى رفض الفرضية الافرية وقبول الفرضية البديل

 يوجد اهتمام من طرف مؤسسة بريد الجزائر بولاية الطارف بتحسين الأداء

تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتحسين بين  ارتباط ذات دلالة إحصائية علاقة : توجدالرئيسيةالفرضية   -3
 الأداء

 0 المتوسط المرجح=

 المتغير
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tقيمة 
مستوى 
المعنوية 

Sig 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
القيمة 
 الدنيا

القيمة 
 القصوى

تكنولوجيا المعلومات 
 والاتصال

3.22 1.12 11.230 0.000 3.22 2.20 3.93 
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علومات والاتصال علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا الم توجد(: لا H0الفرضية العدمية ) -
 ولاية الطارف.مؤسسة بريد الجزائر ببوتحسين الأداء 

تكنولوجيا المعلومات والاتصال بين  ارتباط ذات دلالة إحصائية علاقة توجدلا (: H1الفرضية البديلة ) -
 ولاية الطارف.مؤسسة بريد الجزائر ببوتحسين الأداء 

 تحسين الأداءلومات والاتصال و تكنولوجيا المع  : معامل الارتباط بين 18-10جدول رقم

 α=0.05مستوى معنوية *

 spss-26وفقا لدخرجات برنامج  تتُالدادر: إعداد الطالب

 عند مستوى وتحستُ الأداء تكنولوجيا الدعلومات وااقتاالارتباط طردية متوسطة بتُ  وجود علاقةتم تسجيل 

في تكنولوجيا الدعلومات وااقتاال بوحدة (، وىذا ما يعتٍ أن كل زيادة 39040بمعامل ارتباط قدر ب ) α=0.05معنوية
 الأداء، ومنو:تؤدي إلى زيادة متوسطة في تحستُ الضراف معياري واحدة 

 التي تقول اق يوجد علاقة بتُ تكنولوجيا الدعلومات وااقتاال وتحستُ الأداء. رضية الافرية الف نرفض -
تكنولوجيا المعلومات والاتصال بين  ارتباط ذات دلالة إحصائية علاقة توجد :ومنو ،الفرضية البديلة نقبل -

 ولاية الطارف.مؤسسة بريد الجزائر ببوتحسين الأداء 

  

 البيان
 تحسين الأداء

 نوع العلاقة
 حجم العينة مستوى الدلالة معامل الارتباط

 متوسطةطردية  43 39300 0.343* تكنولوجيا المعلومات والاتصال
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  : الثالثخلاصة الفصل 

بها وتم في  تكنولوجيا الدعلومات والأداء بها،وواقع  موظفي بريد الجزائر،لقد تم التعرف من خلال ىذا الفال على عينة      
ىذا الفال التطبيقي من إجراءات،  ومنهجيةلطريقة  ىيكلها التنظيمي، ثم تم التطرقو للمؤسسة  عرض تفايليالبداية 

البيانات  ، ونموذج ىذه الدراسة الديدانية، وبعد ذلك تم التطرق إلى وصف وتشخيصأدوات، أساليب، لرتمع، عينة
 موظفي العينة.بالتفايل من الدراسة  متغتَاتالشخاية و 

ااقىتمام الذي يوليو البنك لدتطلبات من  ليختتم ىذا الفال التطبيقي باختبار لستلف فرضيات الدراسة الديدانية عبر التتكد 
الدهمة التي  ااققتًاحاتبغية الوصول إلى أبرز النتائج وتقدنً بعض الدعلومات وااقتاال ومدى توفرىا بو،  تطبيق تكنولوجيا

 تحستُ الأداء بها.فيما لو تم تجسيدىا ميدانيا فإن ذلك سيساىم حتما في 

 



 

 
 اتمة ــــــخ
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 خاتمــــــــــة

 أحد تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالأن  والميداني النظري جانبيها في الدراسة ىذه خلال من جليا يتضح     
والوصول إلى الأىداف  وتطوير أدائهامستوى   تحسين أجل من ،المؤسسة تتبناىا سياسة لأية الضرورية والمتطلبات الأسس

 التي قامت من أجلها.
فالهدف الأساسي لجميع المؤسسات ىو تحقيق الربح والبقاء والاستمرارية، وكذلك ضمان ميزة تنافسية تديزىا وتجعل      

 لها القدرة على  الدخول الى السوق بقوة والبقاء فيو.

جية وتحسين الكفاءة زيادة الإنتالذلك فإن تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسة يؤثر إيجابا عليها ويمنحها      
استخدام أنظمة إدارة المشاريع والتخطيط لتحديد المهام  ها منيمكن، و من خلال استخدام البرامج والأنظمة الأتدتة

 .وجدولتها وتتبع تقدم العمل، مدا يقلل من الإجراءات اليدوية ويساىم في تحقيق أىداف المؤسسة بشكل أكثر فاعلية

وتطوير تطبيقات ومنصات جديدة لتلبية احتياجات  ،ر والتوسع في الأعمال التجاريةبالابتكا أيضاتسمح كما       
 .العملاء والتغييرات في السوق

تكنولوجيا المعلومات والاتصال تلعب دوراً حيوياً في تحسين الأداء في المؤسسة من خلال تحسين  وبذلك فإن     
التواصل وإدارة المعلومات، زيادة الإنتاجية والكفاءة، تحسين خدمة العملاء، وتعزيز التوسع والابتكار. تعد ىذه 

 .واكبة التطورات الحديثة في سوق الأعمالالتكنولوجيا أساسية للمؤسسات التي ترغب في البقاء على تنافسية وم

 النتائج والاقتراحات 
 ج.ــــــــائتـــأولا: الن
لها أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة، باعتبارىا تعمل على تحقيق الاستخدام  تكنولوجيا المعلومات والاتصالإن  -

 لموارد المؤسسة؛والفعال  الكفء
 بأهمية كبيرة من طرف جميع المؤسسات على اختلاف طبيعتها ونشاطها؛ تكنولوجيا المعلومات والاتصالتحظى  -
دائما ويظهر ذلك من خلال تخصيصها لتكنولوجيا المعلومات والاتصال، أهمية كبيرة  بريد الجزائر ةمؤسستولي  -

 تها؛لموارد مالية وميزانية خاصة بتطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصال عبر اقتناء مختلف الأجهزة أو صيان
يوجد اىتمام كبير من طرف مؤسسة بريد الجزائر بتحسين أدائها في محاولة للتأقلم أكثر مع متطلبات السوق  -

 العالمية وزيادة مركزىا التتنافسي؛
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تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتحسين الأداء بمؤسسة بريد الجزائر الطارف، حيث تلعب دورا  توجد علاقة بين  -
 كبيرا في ذلك.

        والتوصيات الاقتراحاتا: ــــثاني
 من خلال ما توصلت إليو ىذه الدراسة من نتائج، يمكن تقديم مجموعة من التوصيات نذكر منها:

لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في العصر الحلي وأنها ضرورة توعية الموارد البشرية للمؤسسة بالأهمية القصوى  -
 ؛ياللتخلص من الأدوات التقليدية تدريج

 ، مدا يؤدي إلى كفاءة العمل وتحقيق الأىداف؛ والأجهزة المتوفرةعلى المؤسسة أن تراعي تنويع البرامج   -
 ؛كالانترانات والاكسترانات وعدم لاكتفاء بما ىو متوفرضرورة استخدام الأساليب الحديثة   -
 المعلومات والاتصال.توفير فرص تدريبية ودورات تكوينية للعمال للتأقلم أكثر مع تكنولوجيا  -
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 الملحقات



 
الهيكل التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر الطاف

 الإدارة العامة 

 المركزية المالية الإقليمية
 قسم بريد الطرود  تقسيم الشبكة البريدية  MSFPقسم 

 شبكة توجيو الإدارة  مركز الفرز

 ىيكل مسؤول عن التفتيش  اتجاه الوحدة البريدية  مركز التوزيع 

 تشغيل الخدمات المالية البريدية 

 مكتب الخدمات البريدية وأموال البريد

 مكتب بريد الطرود EMS لتوزيع/منتجات ا

 المحاسبة والمالية 

 مكتب الميزانية والمحاسبة العامة 

 مكتب المحاسبة البريدية 

 الموارد البشرية و الوسائل العامة

 مكتب إدارة شؤون الموظفين 

 مكتب الوسائل العامة و أجهزة الكمبيوتر



 الملحقات
 

 
 ئرية الديموقراطية الشعبيةالجمهورية الجزا

 وزارة التعليم و البحث العلمي
 جامعة الشادلي بين جديد بالطارف

 التجارية و علوم التسييرو كلية العلوم الاقتصادية 
 رقسم علوم التسيي

 
 

 استمارة استبيان
 :إلى السيدات و السادة الأفاضل 

 ب:  نةلمعنو في إطار إنجاز مذكرة الماستر ا

البريد و دراسة حالة -دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين أداء المؤسسة 
 -بالطارفالمواصلات 

 نك سيدي سيدتي :و المطلوب مبين أيديكم ىذه الاستمارة التي تضم مجموعة من الأسئلة ،أضع 

تبقى في سرية على محتوى ىذه الاسئلة  جابةالا ،علما أنة من طرفكم مكان الاجابة المختار ×( وضع علامة )
الموضوعية تكون قد ساهمت في بإجابتك الصادقة و فقط  ،إلا لأغراض البحث العلمي لا تستخدمتامة و 
 الدولة. و للمؤسسة تاخدمالعلمي  البحث

 تحت إشراف:                                                          إعداد الطلبة : 

 ربيعي رياض أ.                                                               بوزانة ماىر

 راحم عماد الدين 

2022/2023 

 



 الملحقات
 

 

 البيانات الشخصية : المحور الأول

  : الجنس (1)
 أنثى                                                ذكر 

 

 العمر              (2)

    40 -  31سنة فأقل                              30  

 فأكثر   51                              50 – 41من 

 

 المستوى التعليمي  (3)

 ثانوي فأقل                                     تقني أو تقني سامي 

                       دراسات عليا                                                                        جامعي   

 

 الخبرة  (4)

 سنوات  5سنة الى  1

 سنوات  10سنوات الى 5

 سنة  15سنوات الى  10

 سنة  15أكثر من 

 

 



 الملحقات
 

 ؤسسةأبعاد تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الم : المحور الثاني

موافق   العبارة الرقم
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

تتوفر المؤسسة على عدد كافي من التجهيزات  
 الالكترونية

     

تتوفر بالمؤسسة برمجيات خاصة و حديثة لتقديم  
 خدماتها

     

 الأجهزة وتحديث تطوير على المؤسسة تعمل 
 باستمرار والبرمجيات

     

 ومتاحة شاملة بيانات قاعدة على المؤسسة وفرتت 
 المختلفة والأقسام للوحدات

     

 على بالقدرة يتميز معلومات نظام المؤسسة تستخدم 
 ودقة بسرعة البيانات وايصال استرجاع ،معالجة تخزين،

     

 ومتطورة حديثة اتصالات شبكة المؤسسة في تتوفر 
 لخدمتها

     

 في عمليا و علميا مؤىلين أفراد المؤسسة توظف 
 الاتصال و المعلومات تكنولوجيا استخدام

     

تقوم المؤسسة بتقديم دورات تكوينية على ما ىو  
 جديد

     

 

 

 

 

 

 

 



 الملحقات
 

 أداء المؤسسة في ظل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  : الثالثالمحور 

موافق   العبارة الرقم
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

 في ساىم والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام 
 المؤسسة في الرقابة و التقييم عملية الرفع من

     

 اتخاذ في والاتصال المعلومات تكنولوجيا تساىم 
 التشاركية القرارات

     

 أدى والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام توسيع 
 قاعدة الزبائن توسيع إلى

     

 ديناميكي تنظيمي ىيكل بناء في أسهمtic  ال طورت 
 وخارجيا  داخليا

     

تساىم تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الرفع من  
 مستوى رضا الزبون 

     

تعمل المؤسسة على توفير شبابيك الألية خارج  
 24 /24مؤسسة البريد لامكانية تلقي الخدمة 

     

ة خدمات الزبائن ساهمت خدمة بريدي موب في تلبي 
 في أي وقت و بدرجة سريعة  الكترونيا 

     

ساهمت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين  
 الاتصال الداخلي و الخارجي للمؤسسة 

     

أدت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال الى تحسين أداء  
 المؤسسة بصفة عامة 

     

 

 

 

 

 

 



 الملحقات
 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,883 18 

 

DATASET ACTIVATE Jeu_de_données1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\HP\Desktop\mohamed amine\spss\2023\seif\222.sav' 

  /COMPRESSED. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=XR1 XR2 XR3 XR Y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 

 



 الملحقات
 

 

Statistiques 

 X1 الخبرة_المهنية الوظيفة المستوى التعليمي العمر الجنس 

N Valide 20 20 20 20 20 20 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,5000 2,5000 4,0000 4,2500 2,5500 4,6000 

Ecart type ,51299 ,51299 ,56195 ,91047 ,99868 ,59824 

 

Statistiques 

 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

N Valide 20 20 20 20 20 20 20 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,5000 4,4500 4,6000 4,1000 3,9500 3,9000 3,7500 

Ecart type ,68825 ,51042 ,59824 1,16529 1,31689 1,33377 1,20852 

 

 

 

Statistiques 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

N Valide 20 20 20 20 20 20 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1000 3,9500 3,9000 3,7500 4,9500 4,4500 

Ecart type 1,16529 1,31689 1,33377 1,20852 ,22361 ,75915 

 

Statistiques 

 Y7 Y8 Y9 Y10 

N Valide 20 20 20 20 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,6000 4,5500 4,5500 4,0500 

Ecart type ,59824 ,68633 ,68633 1,27630 



 الملحقات
 

 

X1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 محايد 

 35,0 30,0 30,0 6 موافق

 100,0 65,0 65,0 13 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

X2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 2 محايد 

 40,0 30,0 30,0 6 موافق

 100,0 60,0 60,0 12 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

X3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,0 55,0 55,0 11 موافق 

 100,0 45,0 45,0 9 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 

 



 الملحقات
 

X4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 محايد 

 35,0 30,0 30,0 6 موافق

 100,0 65,0 65,0 13 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

X5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غير موافق بشدة 

 10,0 5,0 5,0 1 غير موافق

 25,0 15,0 15,0 3 محايد

 50,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 50,0 50,0 10 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

X6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غير موافق بشدة 

 20,0 15,0 15,0 3 غير موافق

 30,0 10,0 10,0 2 محايد

 50,0 20,0 20,0 4 موافق

 100,0 50,0 50,0 10 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  



 الملحقات
 

X7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 2 غير موافق بشدة 

 15,0 5,0 5,0 1 غير موافق

 30,0 15,0 15,0 3 محايد

 55,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 45,0 45,0 9 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

X8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 5 غير موافق 

 35,0 10,0 10,0 2 محايد

 65,0 30,0 30,0 6 موافق

 100,0 35,0 35,0 7 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

Y1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غير موافق بشدة 

 10,0 5,0 5,0 1 غير موافق

 25,0 15,0 15,0 3 محايد

 50,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 50,0 50,0 10 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 



 الملحقات
 

 

Y2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غير موافق بشدة 

 20,0 15,0 15,0 3 غير موافق

 30,0 10,0 10,0 2 محايد

 50,0 20,0 20,0 4 موافق

بشدة موافق  10 50,0 50,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 

Y3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 2 غير موافق بشدة 

 15,0 5,0 5,0 1 غير موافق

 30,0 15,0 15,0 3 محايد

 55,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 45,0 45,0 9 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 



 الملحقات
 

Y4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 5 غير موافق 

 35,0 10,0 10,0 2 محايد

 65,0 30,0 30,0 6 موافق

 100,0 35,0 35,0 7 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

Y5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 موافق 

 100,0 95,0 95,0 19 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

Y6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 3 محايد 

 40,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 60,0 60,0 12 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 

 



 الملحقات
 

Y7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 محايد 

 35,0 30,0 30,0 6 موافق

 100,0 65,0 65,0 13 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

Y8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 2 محايد 

 35,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 65,0 65,0 13 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

Y9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 2 محايد 

 35,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 65,0 65,0 13 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 

 



 الملحقات
 

Y10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 2 غير موافق بشدة 

 25,0 15,0 15,0 3 محايد

 50,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 50,0 50,0 10 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

NPAR TESTS 

  /K-S(NORMAL)=XR Y 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

XR1 18 2,9000 1,02006 ,23480 

XR2 18 3,2200 1,12132 ,27980 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

XR1 7,370 17 ,000 2,90000 3,9386 2,2014 

XR2 11,230 17 ,000 3,22000 2,3044 3,9356 

 

 


