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استحقت أن تكون تحت قدميها صاحبة الحب والحنان، والتي  ىــــــــــــــــــــإل

 كما قال خير الأنام عليه أفضل الصلاة والسلام ن،الجنا

 "طيب الله ثراها "روح أمي الطاهرة  ىــــــــــــــــــــإل

مثابرة، وأن النجاح قرة عيني وسندي الذي علمني أن الحياة  ىــــــــــــــــــــإل

 ـ حفظه الله وأدامه تاجا فوق رؤوسنا أبي العزيز بيد كل من سعي إليه

محمد " وأولاده  حفظه الله وسر خطاه أخي توفيق سندي ومعيني ىــــــــــــــــــــإل

 "علي، أحمد البشير

" ها من قاسمتني فرحتي وحزني أسعدها الله أختي أمال وابنت ىــــــــــــــــــــإل

 "سجى لجين

من قاسمت معهم الحياة بحلوها ومرها أخوتي الأعزاء  ىــــــــــــــــــــإل

 "خيرة، ياسمينة، والصغيرة ميمونة" رتاج ،رحاب"خضرة وبناتها "

سمتني عناء هذا العمل وهذا المشوار الجامعي أختي االتي ق ىــــــــــــــــــــإل

 "حنان"وصديقتي العزيزة 

 "فتيحة، فاطيمة، صبرينة، سهام" من عشت معهم أجمل الأيام ىــــــــــــــــــــإل

 .وسعهم قلبي ولم تسعهم هذه الصفحةكل من  ىــــــــــــــــــــإل

  ــــــــراـــــــــــــشك                                                                     



 

 

 ءداــالإه
 نبع المحبة الذي لا تدركه عوادي الزمن  ىـــــإل

 و فيض الحنان الذي لا يقف في طريقه عائق 

 من علمني الأخلاق و كيف أواجه الصعاب  ىـــــإل

 أبي رحمة الله عليه  ىـــــإلعماد البيت الذي أفخر به  ىـــــإل

 التي شاء الله أن يجعل الجنة تحت أقدامها  ىـــــإل

تحت قدميها  التي لو طرحت لها الكواكب و فرشت لها الأرض من ىـــــإل
 فما وفيتها حقها 

 التي فرحت لأجلي و تألمت لمعاناتي  ىـــــإل

رمز  ىـــــإلالتي كانت السراج الوهاج الذي أنار قلبي قبل دربي  ىـــــإل
أمي الغالية أطال الله في  ىـــــإلينبوع الحنان و الأمان  ىـــــإلالحب والأمل، 

 .عمرها

أختي و أمي الثانية نصيرة التي منحتني كل الحب و الحنان و لم  ىـــــإل
 .تحرمني من شيء، حفظها لله من كل سوء و حقق الله لها كل أحلامها

 .أخواتي سعاد و منيرة و فقهن الله في جميع أمور الحياة ىـــــإل

الإخوة و الأخوات، وفقهم الله بذور الخير التي ترعرعت في قلبي  ىـــــإل
 .في حياتهم المهنية والعائلية 

، سهام، فتحية"جميع الأهل و الأقارب و جميع الأصدقاء خاصة  ىـــــإل
 .وكل طلبة إدارة أعمال . "صبرينة ، فاطمة 

 .الذين سعتهم ذاكرتي و لم تسعهم مذكرتي ىـــــإل



 

ر ـــــــــــــــــــــشك

 رـــــــــــــــــــوتقدي
 

 إذا شكرنا فالله أحق وأولى بالشكر وأول من يشكر 

 فنشكر الله على توفيقه لنا على إنجاز هذا العمل 

كما نتقدم بالشكر والعرفان المقرون بعظيم الامتنان إلى الأستاذ 

بمساعدته و توجيهاته ينا الذي لم يبخل عل" بتة محمد "الفاضل  

 . ، جزاه الله كل الخير و بارك الله في علمه و عمرهالعلمية

بشرف الجلوس متعلمين  كما نتقدم بالشكر الخالص إلى الذين حظينا

 . تحت أيديهم

لتأمينات لو الشكر و العرفان لكل موظفي الصندوق الوطني 

كننا الذي م الاجتماعية للعمال الأجراء على حسن استقبالهم و تعاونهم

         . من إجراء الدراسة الميدانية

إلى كل من قدم يد العون ووقف معنا في سبيل انجاز وشكر خاص 

 هذه المذكرة
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  : الملخص 

نولوجيا ـــــــــات تكـــعرف الدقيق على استخدامــــــاولة التـــــمهما اليوم عند الباحثين والمسيرين محأصبح 
ركه على مستويات أداء المؤسسة ــــــــالذي تت الأثرطها مع ـــــــفاءتها، وربـــــــــــات والاتصال في المؤسسة ودرجة كــــــالمعلوم

وهذا نظرا لما نراه اليوم من خلال الإحصائيات التي تبين التطور الكبير الذي يشهده قطاع تكنولوجيا المعلومات 
 . والاتصال 

خلال هذا فإننا حاولنا في هذه الدراسة تقييم كثافة و تقييم طرق استخدام تكنولوجيا المعلومات  ومن
 . ثر هذه التكنولوجيا على أداء المؤسسةأوالاتصال و معرفة 

Résume :  

Est devenue un jour important lorsque les chercheurs et les gestionnaires tentent 

d’identifier avec précision les usage des technologies de l’information et de la 

communication dans l’entreprise et le degré d’efficacité et liée à l’impact que les 

niveaux de performance de l’institution et ce en raison de ce que nous voyons 

aujourd’hui à travers les statistiques montrant le grand développement du secteur des 

TIS. Dans cette étude ,nous avons essayé d’évaluer la  densité et l’évaluation la densité 

et l’évaluation des méthodes d’utilisation des technologies de l’information et de la 

communication et de connaitre l’impact de cette technologie sur la performance de 

l’institution. 

 



 
VI 

 ات ـــرس المحتويــــفه
  

 العنوان الصفحة
 الإهداء 
 الشكر 
 الملخص 
V فهرس المحتويات 
VI قائمة الأشكال 
IV قائمة الجداول 
X قائمة الملاحق 
XI قائمة الرموز والمختصرات 

 مقدمة ه -أ 
 الإطار المفاهيمي لأداء المؤسسة :الأولالفصل 

 تمهيد الفصل 10
 أداء المؤسسةحول  عامة مفاهيم :المبحث الأول 10
 ماهية أداء المؤسسة :المطلب الأول 10
 تصنيفات أداء المؤسسة :المطلب الثاني 10
 أهمية أداء المؤسسة :المطلب الثالث 10
 مكونات وأنواع أداء المؤسسة :المطلب الرابع 10
 أساسيات حول أداء المؤسسة :المبحث الثاني 00
 مؤشرات أداء المؤسسة :المطلب الأول 00
 العوامل المؤثرة في أداء المؤسسة :المطلب الثاني 00
 تقييم أداء المؤسسة :المطلب الثالث 01
 محددات أداء المؤسسة :المطلب الرابع 00
 تحديد معايير ومعدلات أداء المؤسسة:المبحث الثالث 01
 معايير أداء المؤسسة :المطلب الأول 01
 أبعاد أداء المؤسسة :المطلب الثاني 01



 
VII 

 معدلات أداء المؤسسة وأهميته :المطلب الثالث 00
 خلاصة الفصل 00

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال:الفصل الثاني
 تمهيد الفصل 00
 تكنولوجيا المعلوماتماهية :المبحث الأول 00
 مفهوم تكنولوجيا المعلومات :المطلب الأول 00
 خصائص تكنولوجيا المعلومات :المطلب الثاني 03
 أنواع تكنولوجيا المعلومات  :المطلب الثالث 00
 أهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات :المطلب الرابع 00
 ماهية تكنولوجيا المعلومات:المبحث الثاني 01
 تكنولوجيا الاتصالمفهوم  :المطلب الأول 01
 أنواع تكنولوجيا الاتصال :المطلب الثاني 03
 أهمية تكنولوجيا الاتصال :المطلب الثالث 00
 أهداف تكنولوجيا الاتصال :المطلب الرابع 04
 أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال كدعامة للميزة التنافسية: المبحث الثالث 49

 .  كدعامة للميزة تنافسية استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المطلب الأول 49
 ( فنقاط القوة والضع)كيف تؤثر وفيما تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال  :المطلب الثاني 53
  مبررات استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المطلب الثالث  58
 خلاصة الفصل 61

 دراسة حالة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء: الثالث لفصلا
 تمهيد الفصل 00
 مدخل إلى الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء:المبحث الأول 00
 نشأة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء :المطلب الأول 00
 مفهوم الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء :المطلب الثاني 00
 مهام الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء :المطلب الثالث 00
لوكالة  الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراءنظرة عامة حول :المبحث الثاني 00

 تيسمسيلت



 
VIII 

نشأة ومفهوم الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة  :المطلب الأول 00
 تيسمسيلت لوكالة تيسمسيلت

 أهمية الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت :المطلب الثاني 04
 أهداف الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت :المطلب الثالث 01
 مهام الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء ومهام كل مصلحة:المبحث الثالث 01
 مهام الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت :المطلب الأول 00
الهيكل التنظيمي لصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة  :المطلب الثاني 00

 تيسمسيلت 
مهام كل مصلحة من مصالح الصندوق الوطني  للتأمينات الاجتماعية للعمال  :المطلب الثالث 00

 الأجراء لوكالة تيسمسيلت
داخل الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال  الأنواع المختلفة للاداءات: المطلب الثالث 00

 الأجراء لوكالة تيسمسيلت 
 خلاصة الفصل 04
 خاتمة 01
 قائمة المصادر والمراجع 40

 



 
IX 

 الأشكالقائمة 

لصفحةا  الرقم العنوان 
 1-01 مكونات الأداء 10
خطوات تقييم الأداء  24  02-1 
 1-03 عملية تقييم الأداء في المؤسسة  25
 40-1 محددات الأداء 27
41-2 على المؤسسةأثار تكنولوجيا المعلومات والاتصال  60  
الهيكل التنظيمي لصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء وكالة  71

 تيسمسيلت
3-41  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
X 

 :قائمة الجداول

حةالصف  الرقم العنوان  
75-75  2-01 التأثيرات الإيجابية والسلبية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 3-02 تيسمسيلت حسب الصنف توزيع تعداد مستخدمي وكالة 75
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
XI 

 :المختصرات الرموز قائمة

 الترجمة بالغة العربية الترجمة بالغة الأجنبية الرمز
 

CNAS 

Caisse nationale d’assurance 

sociale pour les travailleurs  
الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال 

 الأجراء
 

 



 المقدمة العامة
 

 
 أ‌

والتغيرات المتلاحقة الانفجار المعرفي وثروة المعلومات،  يشهد العصر الحالي العديد من التطورات المتسارعة
ولا ريب أن ما شهده العالم اليوم من تقدم في . التي تعد المورد الهام لأداء فعاليات وممارسات مختلف المنظمات

 في تكنولوجيا المعلومات أو ماالعلوم المختلفة ومن اكتشافات واختراعات معرفية، لاسيما ما حدث من تقدم 
يعرف بالثورة المعلوماتية الذي هو حقا تقدم علمي وانجاز حضاري يحسب في تاريخ الإنسانية، ودليل على التقدم 
العلمي الذي وصل إليه الإنسان في هذا العصر، ولهذا فإن التقدم التكنولوجي في سائل نقل المعلومات وسرعتها 

اعية الثالثة، وكذلك قد ساعد ظهور تكنولوجيا المعلومات قد احدث ثورة معلوماتية والتي أسماه البعض الثورة الصن
في معالجة الكم الهائل في البيانات وتزويد الإدارات العليا بتقارير سريعة ودقيقة لانجاز أعمالها وكما تشكل ركنا 

يها المعلومات صغيرة تتناقل ف حيويا في إنتاج المنتجات وتقديم الخدمات، وأصبح العالم المترامي الأطراف قرية كونية
الكترونيا وبسرعة فائقة عبر شبكة الانترنيت حيث تعد هذه الأخيرة ضرورية لقيام المنظمة بالتجارة والأعمال 
الالكترونية في جميع القطاعات الكبيرة منها والصغيرة، ولها دور في تسهيل الحياة والمشاركة في نقل البيانات 

 .والمعلومات

الفترات السابقة، لمؤسسات تحديات جديدة تختلف شكلا ومحتوى عن غير أن هذا الوضع فرض على ا
وتزداد شدة هذه التحديات على الدول النامية أكثر فأكثر منه عن الدول المتطورة نظرا للتأخيرات المسجلة في 
ا الميدان التكنولوجي عموما، وتكنولوجيا المعلومات موضوع البحث خصوصا،لكن هذا لا يعني أن هذه الدول بم

شاطات المؤسسة الأول والأخير فيها الجزائر لم تتأثر بما أفرزته هذه التكنولوجيا خاصة في عالم الأعمال المختلفة ون
عن الفشل أو النجاح لأي منظمة كما تعد أهم الركائز التي تساعد على الاستجابة للتطورات السريعة والمتلاحقة 

 .في مختلف المجالات

جه المؤسسات في الجزائر هي مواكبة تطور تكنولوجيا المعلومات، هذه المواكبة لن إن أهم التحديات التي توا
تتم إلا بفهم المنهجيات المناسبة للتعامل معها واستخدام مختلف الوسائل والتقنيات الحديثة لزيادة كفاءة الموارد 

 : لإشكالية التاليةوعلى ضوء ذلك يمكن طرح ا البشرية وبالتالي الرفع من مستوى الإنتاجية والأداء،

 ؟ أداء المؤسسة في الرفع تكنولوجيا المعلومات والاتصالير ما مدى تأث

 :وفي مضمون هذه الإشكالية نطرح الأسئلة التالية

 ماذا نقصد بتكنولوجيا المعلومات والاتصال؟ -



 المقدمة العامة
 

 
 ب‌

هي أهم التطورات التي وصلت إليها تكنولوجيا المعلومات والجوانب التنظيمية التي تأثرت بتطبيقات  ما -
   ؟تكنولوجيا المعلومات داخل المؤسسة

 ؟ما هي انعكاسات تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء الموارد البشرية -

 :الفرضيات

 .المعلومات تعمل على تحسين أداء المؤسسة كما تفتح فرص جديدة أمامها تكنولوجيا -

 .استخدام تكنولوجيا المعلومات يؤدي إلى إثراء الوظائف وبالتالي رفع كفاءة الموارد البشرية -

 .تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال تأثيراً ايجابيا وسلبياً  -

 :أهداف البحث

   :قاط التاليةيمكن عرض أهداف البحث في الن

التعريف بالمفاهيم الأساسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال، وكيفية بناء هيكل معلوماتي في المؤسسة  -
 .متطورة، وإبراز قيمة هذه التكنولوجيا في تحسن الأداء

محاولة معرفة مدى استجابة المؤسسات الجزائرية للتطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيا المعلومات  -
 .الاتصال

أن تكون إضافة جديدة ومساهمة بناءة في إثراء المكتبة، وتبصير القارئين بما أحدثته تكنولوجية المعلومات  -
 .في عالم الأعمال

 :أهمية البحث

اولة توضيح أد  لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وبالإضافة إلى معرفة الأفا  تندرج أهمية هذا البحث في مح
 .المؤسسة أداء ما يعرف بالثورة المعلوماتية، وتأثيرها على الجديدة لها وظهور
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 :مبررات اختيار البحث

 .الميل للمواضيع التي تختص بدراسة تكنولوجيا المعلومات الاتصال -

 .التعرف على مدى قدرة المؤسسات الجزائرية على تطبيق تكنولوجيا -

  رغبة في معرفة كيف يمكن لتكنولوجيا المعلومات والاتصال أن تحسن في أداء المؤسسة -

 :حدود الدراسة

  .تمتد  حدود البحث الزمنية من فيفري إلى أفريل :الزمنية -

الصندو  دراسة حالة الجزائر من خلال دراسة الحالة التي تتناول أحد المؤسسات المتمثلة في  :المكانية -
 .الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء

 :صعوبات البحث

الصعوبات التي واجهتنا أثناء إعداد هذا البحث هو تشعب الموضوع إذا يمس محورين الأول تكنولوجيا  أهم
المعلومات والاتصال والتي تتميز بتنوعها والمحور الثاني وهو المتغير التابع والمتمثل في أداء المؤسسة الذي يتعدد 

 .مفهومه بين الاقتصاديين والباحثين وبهذا تنوعت سبل قياسه

 :منهج الدراسة

إن الموضوع الذي نود معالجته وطبيعة ونوع المعلومات المتوفرة عنه وطريقة دراستها، تفرض علينا استخدام 
منهج معين لمثل هذه الدراسات، بنسبة للجانب النظري ارتأينا أن يتم تجميع أجزاء البحث لتكوين القاعدة 

هج الوصفي مناسبا لتقرير الحقائق والتعريف بمختلف المفاهيم ذات النظرية المستقاة من مختلف المراجع، ويعتبر المن
الصلة بالموضوع، أما في الجانب التطبيقي فاعتمدنا على منهج دراسة الحالة ـ دراسة حالة مؤسسة الصندو  الوطني 

 .للتأمينات للعمال الأجراء

 

 



 المقدمة العامة
 

 
 د‌

 :الدراسات السابقة

تناولت العديد من الدراسات المتوفرة بالمكتبة التي تدور حول الموضوع، أما الدراسات السابقة التي  هناك
 " المعلومات والاتصال تكنولوجيا" صميم الموضوع 

نادية لونيس، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تفعيل الأعمال التجارية للمؤسسات، مذكرة  -
 .كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائرفي إدارة الأعمال،   ماجيستر

حاولت الطالبة  في هذا العمل التركيز فيها على أهمية تفعيل الأعمال التجارية للمؤسسات الجزائرية وضرورة 
 . تبني الأنظمة المعلومات من أجل اتخاذ الأفضل للقرارات

 ات الأعمال،ـات والاتصالات في اكتساب ميزة تنافسية في منظمبالعلياء خديجة، دور تكنولوجيا المعلوم -
 .، الشلفبوعلىيبة بن ــامعة حسـج جارية،ـلوم التــيير والعــمذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التس

مال، ـالم الأعـــفي ع اتــنولوجيا المعلومــوعة لتكـــات المتنـر  إلى التطبيقــمل التطــبة في هذا العـــت الطالــحاول
 .وكيفية مساهمتها في اكتساب الميزة التنافسية

ه لها هذ لذا جاءت دراستنا هذه كمحالة لتكملة ولو بعض من النقائص أو النقاط التي لم تتعرض
 .الدراسات

 :تقسيمات البحث

 :تم تقسيم البحث إلى ثلاث فصول

ث الأول تم التطر  إلى ـحثين، في المبحـؤسسة من خلال مبـــيم الأداء في المــلمفاهصل الأول ـــصص الفــخ -
 .ماهية الأداء في المؤسسة أما المبحث الثاني فتم تخصيصه أساسيات حول أداء المؤسسة

توضيح ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال، حيث قمنا بتخصيص  خلال الفصل الثاني حاولنا -
 .والمبحث الثاني خصص لمفهوم تكنولوجيا الاتصالالمبحث الأول ماهية تكنولوجيا المعلومات 

 .ثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالالفصل الثالث خصص لتأ -



 المقدمة العامة
 

 
 ه‌

طر  ــ، أما المبحث الثاني تم التفي المبحث الأول خصص للتعرف على مؤسسة الصندو  الوطني للتأمينات
، أما المبحث مال الأجراء لوكالة تيسمسيلتــندو  الوطني للتأمينات الاجتماعية للعــول الصــنظرة عامة ح إلى

هام الصندو  الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت و الهيكل الثالث فخصص لم
 .التنظيمي للمؤسسة ومهام كل المصالح
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 :يد تمه
نال ولا يزال الاهتمام المتزايد من طرف الباحثين  يحظى مفهوم الأداء بأهمية كبرى في تسيير المنظمات، لذا

والمفكرين والممارسين في مجال الإدارة والتسيير، وهذا من منطلق أن الأداء يمثل الدافع الأساسي لوجود أي منظمة 
 .من عدمه، كما يعتبر العامل الأكثر إسهاماَ في تحقيق هدفها الرئيسي ألا وهو البقاء والاستمرارية

الأداء ككفاءة وفعالية بسعي المنظمة لتحقيق الأرباح، مع التطورات السريعة والتحولات  حيث ارتبط
الجذرية التي مست مختلف جوانب المحيط، لم يعد كافيا للمنظمة أن تتأقلم مع محيطها وأن تسعى فقط لتحقيق 

لتوقع لتغيراته مما يفرض عليها ، بل عليها مسابقة المحيط واهدف الربحية عن طريق تخفيض التكاليف وتعظيم الربحية
نوعا من الليونة في شتى المجالات، فأصبحت المنظمة ذات الأداء الجيد هي المنظمة التي تنتبه بسرعة إلى مختلف 

رض على ـــــوف على مستوى الأداء، أي يفــــاسي لذلك هو الوقــــبيل الأســــي تطرأ على محيطها ، والسـالتحولات الت
 أدائها من المستواتت العادية إلى المستواتت العالية والمتميزة من لالل التنمية الدائمة لمتتلف الموارد المنظمة تحسين

  .أي مدى كفاءة وفعالية استغالل المنظمة لمواردها وتحقيقها للأهداف وضمان البقاء والاستمرارية
تحقيق  إلىالمنظمات اليوم تهدف  وأصبحتيندرج ضمن التفكير الاستراتيجي  الأداءمفهوم  أصبحفلقد 

 . في ميدان نشاطها  أداء أحسن
المنظمة ويتم  بأداءكافة الجوانب المتعلقة   إلى الإشارةحيث سنحاول في هذا الفصل توضيح هذا من لالل 

 :إلى ثالث مباحث هيمعالجة هذا الفصل 
 

 مفاهيم عامة حول أداء المؤسسة:  المبحث الأول

 أساسيات حول أداء المؤسسة:المبحث الثاني
 تحديد معايير ومعدلات أداء المؤسسة: المبحث الثالث 
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 ماهية الأداء: بحث الأولالم
لا يوجد اتفاق بين الباحثين بالنسبة لتعريف مصطلح الأداء، ويرجع هذا الالتالف إلى تباين وجهات نظرا 

المتولاة من صياغة تعريف موحد له ، ففريق من الكتاب لمفكرين والكتاب في هذا المجال، والتالف أهدافهم 
في صياغة تعريف للأداء، بينما ذهب فريق ( أي تفضيل الوسائل التقنية في التحليل) أعتمد عل الجوانب الكمية 

ألر إلى اعتبار الأداء مصطلح يتضمن أبعادا تنظيمية واجتماعية فضال عن الجوانب الاقتصادية، ومن ثم لا يجب 
 .م فقط في التعبير عن هذا المصطلحتصار على استتدام النسب والأرقاالاق

ومنه سنوضح من لالل هذا المبحث الذي تم تقسيمه إلى مطالب تلتص في مجملها مفاهيم عامة حول 
 .الأداء، بدأ بمفهوم الأداء ومكوناته، بعدها تصنيفاته وأهميته، وفي الألير العوامل المؤثرة في الأداء

 مفهوم الأداء: ولالمطلب الأ
الات ـــــل إلى مجــــــقـــيير، ثم انتــــــــة التســــــعمالات مصطلح الأداء في مجال مراقبـــــتعود الأصول الأولى لاست

ها ــــــــــدافــــق أهــــــظمة على تحقيـــــــدرة المنـــدى قــــــير إلى مــــهو يشـــلفة ، فـــــعاني مختــــــتدم بمــــــــان يستــــــن كـــــــألرى ولك
ليزية ــــــــة الانجــــــــمد من اللغــــــالأداء مست مصطلح ذاته،د ــــمل في حـــــــمل أو إلى العــريقة التي يؤدي بها العــأو إلى الط

أو إنجاز نشاط أو  بمعنى تأكيد العملperformanc   ي اشتق بدوره من الفرنسية القديموالذ  to perforأي
تعريفا نهائيا، فاستعملوه كل حسب تخصصه،وفيها يلي  إلا أن الباحثين وعلماء الاقتصاد لم يعطوه  تنفيذ مهمة،

  .بعض من التعاريف المقدمة له
و ــها، وهــظام لتحقيقــسعى النـــداف التي يــالمترجات أو الأه"هوم الأداء إلى ـــيشير مف :التعريف الأول

شاط وبين ــــال من الأهداف والوسائل الالزمة لتحقيقها، أي أنه مفهوم يربط بين أوجه النــكس كــهوم يعــفــم
 ".داف التي تسعى المنظمة لتحقيقهاـــــــالأه

جم مع ـــــجز وهذا ينســــــب أن تنـــإنجاز الأعمال كما يج" على أنه أيضارف الأداء ـــــويع :التعريف الثاني
احثين في التركيز على إسهامات الفرد في تحقيق أهداف المنظمة من لالل درجة تحقيق وإتمام ـــــاه بعض البـــاتج

 1"وظيفته

                                                           
 مؤسسة صناعة الكوابل ـ فرع جنرال كابل ـ دكتوراه، بسكرة: ، دراسة حالةالاقتصاديةتأهيل الموارد البشرية لتحسين أداء المؤسسة ،  عادل بومجان 1

 . 22، ص4102/4102
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الأداء على أنه قدرة المؤسسة على الاستمرارية والديمومة،  " peter Druckerعرفه كما :التعريف الثالث
مثل ـــــــــــــل المتـــــــــؤسسة الأصــــــــــــــــــدف المــــــعريف إلى هـــــــــير هذا التــويش "مالـــساهمين والعـــبتحقيق التوازن بين رضا الم

 1من لالل المستواتت المقبولة للأداء ـ المترجمة في شكل مردودية ـ  ة،ــــراريــمــــقاء والاستـــــــــفي الب
انعكاس لكيفية استتدام المؤسسة للموارد المالية " بأنه (:  ( miller et bromilyويعرفه  :التعريف الرابع

 ." أهدافهابصورة تجعلها قادرة على تحقيق  ،بكفاءة وفعالية  والبشرية واستغاللها
 "التي تحققها المؤسسة  الأهدافالنسبة من  أوالدرجة "هو  الأداء(: ( kali kAللباحث وفي تعريف ألر 

ما ــمة كـــــالمنظ أهدافقيق ـــــيعتبر لتح" هو  الأداء أنالذي يرى (: Ingram McDonnell) وفي تعريف ل
 2." مقياس النجاح  أيضانه يعتبر أ

 بأعباءالقيام " نه أفقد ورد في معجم المصطلحات الاجتماعية على  الإداريةمن الناحية  الأداءتعريف  ماأ
رفة ــويمكن مع ،عامل الكفء المدرب ـــــــــمن ال أداءهعدل المفروض ــــــــيفة من المسؤوليات والواجبات وفقا للمــــــــالوظ

عالقة عادلة  شاءــــوإنغرقه ـــــــــمل و الوقت الذي يستــــــدراسة كمية الع أي الأداءدل عن طريق تحليل ـــذا المعـــــــه
 أي  الأداءارير ـــــمد في ذلك على تقــــــيعت أو أداءف تجرى له التبارات ـــــمكن من ترقية الموظــــــوللت ،بينهما 

العامل لعمله و سلوكه فيه في فترة زمنية  أداءتساعد عل تحليل وفهم و تقييم  أنانها ــانات من شــــصول على بيـــــالح
 " معينة 

يسعى النظام لتحقيقها  وأهدافلمترجات  المدلالتالقدرة على تحويل " هو  الأداء:  ألروفي تعرف 
و الترجمة العملية و الانجاز الفوري و  النتائج وتقويم الأفرادلعمل  النهائيلالل فترة زمنية معينة بواسطة الناتج 

 " الدوري لخطط العمل 
كمفهوم اقتصر لدى الكثير من الباحثين ( الأداء) فمن منطلق كون الأداء يعبر عن مدى إنجاز المهام، فإنه

قيام الفرد بأنشطة والمهام المتتلفة :" المورد البشري دون غيره من الموارد الألرى، حيث يرى بعضهم أنه يعنى  ىعل
الكيفية التي يؤدي بها العاملون مهامهم :" وهو ما يراه باحثون آلرون حينما عرفوه بأنه  ".التي يتكون منها عمله

والإجراء  ا باستتدام وسائل الإنتاج المتاحة لتوفير مستلزمات الإنتاج،أثناء العمليات الإنتاجية والعمليات المرافقة له

                                                           
 .22، ص سبق ذكره عادل بومجان ،مرجع 1
، 4112للنشر، عمان الأردن، الطبعة الأولى ،الجزء الأول، دار وائل. أساسيات الأداء وبطاقة التقييم المتوازن. وائل محمد صبحي إدريس، طاهر محمد منصور الغالبي 2

 .83ص
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التحويالت الكمية والكيفية المناسبة لطبيعة العملية الإنتاجية عليها، ولتتزينها وتسويقها طبقا للبرنامج المسطر 
 1 .ل فترة زمنية والأهداف المحددة للوحدة الإنتاجية لال

مراريتها ـنظمة واستــاح المــشاط الشمولي المستمر الذي يعكس نجــذلك الن :نه أ الأداء آلرريف ــوفي تع
ومعايير محددة تضعها المؤسسة وفق لمتطلبات  أسسوفق  وانكماشهافشلها  أو البيئةيف مع ــوقدرتها على التك

  . الأمدطويلة  الأهدافنشاطاتها وفي ضوء 
فاءة ــموما وهما الكـــطان به عـــسين يرتبــالأداء في مفهومين رئيصر ـــف السابقة، تم حــــالل التعاريـــمن ل

فهي تتعلق بمستوي تحقيق  عالية ، فالكفاءة نعنى بها العالقة بين الموارد المتصصة والنتائج المحققة، أما الفعالية ــوالف
 .الالزمة لتحقيقها  (المواردأو )الأهداف، لذلك تم اعتبار الأداء مفهوما يعكس كال من الأهداف والوسائل 

ومهما التلف المنظرين أو الكتاب ومدراء المنظمات حول أهمية الأبعاد والمفاهيم الإدارية، فإنهم يتفقون  
على أن الأداء مفهوما جوهرات في المجال الإداري النظري أم التطبيقي، فالأداء هو دالة لكافة أنشطة المنظمة، وهو 

 . وح المنظمة من مختلف جوانبها، وهو الفعل الذي تسعي كافة الأطراف في المنظمة لتعزيزهرآة التي تعكس وضـــالم
  الأداءتصنيف : المطلب الثاني 

تص ـــالش أدىستوى الذي ـــدى جودة المـــفي الحكم على م الأداءالمهمة في عملية تقدير  الأجزاءحد أيمثل 
من الحكم على مدى  أسهلسيكون  النتائجالمحددة بصفة عامة فان تقييم  الأهداف لتحقيق بعض لاللهمن 

من جهة  ،تكون هذه العملية مباشرة بهذا القدر حتى عندما تبدو واضحة  أنولكن من المهم  النتائججودة تلك 
 :  لمبادئاومن هذه  ،التي يجب الالتزام بها  المبادئفان هناك عددا من  الأداءبشان  الآراءعند تكوين  ألرى

 أهداف إلىالعامة و التي يكون قد حدث تقسيمها  بالأهدافبالمقارنة  الأداء رأييتم تكوين  أنينبغي  -
الخاصة  الأهدافحد أيتكون  أنمن الممكن : على سبيل المثال  ،العامة  الأهدافمنفصلة تساهم معا في تحقيق 

 .لكل شتص  الإنتاجالمستهدفة من  الأرقام وعةممستوى معين من المبيعات من مج لىإللوصول 
الكفاءات و الكفاءات و عندما يتم استتدام  الأهدافيكون من الممكن قدر المستطاع قياس  أن ينبغي -

سلوك قابل للتوضيح و الذي يمكن تقييمه بموضوعية وفي   أويتم وصفها بعناية و دقة في شكل مهارات  أن ينبغي

                                                           
1
، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 0، طالحوكمة  المؤسسية والأداء المالي الاستراتيجي للمصارف. عالء فرحان طالب وإيمان شيتان المشهداني 

 .42، ص4100
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م من لاللها ــــات يتـــــد على السمـــــج التي تعتمـــــنوع من المناه إيل في ـــــيتمثب تجنبه ـــفان ما يج الأحوالكل 
 1. الخ ...الصفات الذاتية مثل المظهر و الشتصية  أساسفقط على  الأشتاصتصنيف 
من الطرق المتتصرة عن الحديث عن عملية تقييم نه لا يوجد سوى عدد قليل جدا أمن سوء الحظ  -

في الاعتبار الظروف يوضع  أمو الغااتت كما يجب  الأهدافبعناية ودقة في كل  التفكيروهكذا فانه يجب  الأداء
تم استتدامها في قياس ي إنمعادلة سهلة من الممكن  أيةونادرا ما يوجد  ،من لاللها الأهدافالتي تم تحقيق هذه 

 .معين 
يضع في الاعتبار كل الجوانب  أن الأداءينبغي للشتص الذي يقوم بتقدير  الأداءفي عمليات تصنيف  -

 الأداءمن  الأقصىبشكل مفرط بالحد  يتأثر وألايقوم بعملية تصنيف شامل للوظيفة ككل  أنالوظيفية كما ينبغي 
 . في جزء واحد منها

يكون  أنلعاملين في ا أداءمدير في عملية تقدير  يأ اهيواجهكبرى الصعوبات التي   إحدىتتمثل  -
 للأشتاصتصنيفات  إعطاءالرغبة في  إلىن هناك ميال طبيعيا لأ العاملين وذلك الأشتاصن هؤلاء أموضوعيا بش

الذين لا نشعر باتجاههم بالقدر نفسه من الحب  للأشتاص إعطاؤهامن تلك التي يتم  أفضلالذين نحبهم 
حد السمات المؤثرة التي يتصف بها الشتص الذي يخضع لعملية أن تجعل أوالحماس بطريقة مشابهة من الممكن 

 لأعلىالتي يتصف بها هذا الشتص ربما  الألرىالتصنيف من يقوم بهذه العملية يعطي تصنيفا للسمات 
 الأداءحد جوانب أفي  السيئيحدث العكس عندما يؤثر المستوى  أنمن الممكن  ، يستحقهمن التصنيف الذي 

 .  الألرىم تكوينه عن الجوانب الذي يت الرأيعلى 
بعض  ، الأداءفان هناك عددا من الطرق المتتلفة التي يمكن من لاللها شرح تصنيف  ألرىمن ناحية 

في حين  رقمي أو ئيتصنيف هجا آلرونبطريقة لفظية قياسية و ربما يستتدم  الأداءالمؤسسات بشرح تصنيف 
تم تخطي  أو الأهدافيقال تم تحقيق  أنعلى سبيل المثال  الأهدافمن حيث  الأداء آلرونيصف  أنمن الممكن 

  .الخ... الأهداف
حد المتاطر أشيوعا ويمثل  أكثرن عدد المستواتت يتباين مع وجود خمسة من هذه المستواتت إوبالمثل ف

معظم  أننه من المتوقع أفي كل مرة فير  الأوسطيختار المربع  أنالذي يقوم بعملية التصنيف على  الشتص

                                                           
، المؤهلة صناعيا ، دراسة ميدانية  قدمت  هذه الرسالة استكمالا  ناعية العامةأثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء المنظمات الصناصر أمين احمد علي،  1

 .14ص  4114لمتطلبات الحصول على درجة الماجيستير ، إدارة أعمال ، جامعة اليرموك ،
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 ىالمرض الأداءوسطة من ــالمت الفئة إلىمون ــسينت  (في المائة 01 -42 ) ؤسسة حواليـم أيةالعاملين في  الأشتاص
 1.هناك توزيع عادل للمهارات و القدرات  أنوذلك على فرض 
كان   إذاوفي حالة ما  ،يمثل المعدل الطبيعي  ائياستثن الأداء إنتدعى بعض المؤسسات  ألرىومن جهة 

المنافسين ولكنها  أهدافعند مقارنتها مع  أعلى ، حينئذالتي تم تحديدها  الأهدافذلك هو الحال فانه ربما تكون 
ومن ثم فانه لا يزال من المتوقع التوزيع الطبيعي للتصنيفات ومع ذلك  ،متوسطة في دالل المؤسسة  أهدافاتعتبر 

مستوى متميز  بأنه أداءالتي تمكن في وصف المستوى المرضي من  فانه ربما يكون هناك بعض المميزات السيكولوجية
طرق الوصف تناسبا على  أكثربما يتوافق مع ذلك وسوف تعتمد  ، الألرىيتم تعديل كل التعريفات  أنشريطة 

 2. ثقافة المؤسسة 
 .  و أسباب الاهتمام به أهمية الأداء: المطلب الثالث

 :  أهمية الأداء: أولا
حتل موضوع الأداء في الأدب الاستراتيجي أهمية حرجة لاعتبارات تتعلق أولا بكونه محورا مركزات القد 

لتتمين نجاح وفشل المنظمات في قراراتها ولططها الإستراتيجية ثانيا، تواجه دراسة الأداء تحداتت عديدة لاسيما 
هداف المنظمات وطبيعتها والتالف أهداف في المواضيع الإستراتيجية تتمثل في تبيان المفهوم على وفق تباين أ

الأطراف المرتبطة بها، مما يستلزم تحديد ماهية المحاور المناسبة التي يمكن استتدامها في تقييم الأداء، ومصدر 
 . المعلومات المعتمدة في التقييم، وكيفية دمج محاور مختلفة لتقديم صورة واقعية عن المنظمة

 .  إداراتتجريبيا و  ،نظرات  رئيسية إبعادلالل ثالثة  من الأداء أهميةيمكن مناقشة 
 تراتيجيةــلإسلثل التبار زمنيا ــيم لأنه تراتيجيةـــالإس الإدارةز ــمرك الأداءتبر ــيع:  من الناحية النظريةـ  1

 .  الإدارةبعة من قبل ــالمت
 الإستراتيجية الإدارةمن لالل استتدام اغلب دراسات وبحوث  الأداء أهميةتظهر  :الناحية التجريبية ـ  2

 . لالتبار الاستراتيجيات المتتلفة و العمليات الناتجة عنها  ءالأدا
 بالأداءالمنظمات  إداراتو المميز من قبل  المنيرتظهر من لالل حجم الاهتمام :  الإدارية الأهميةـ  3
 3.  الأداء نتائجو التحولات التي تجري في هذه المنظمات اعتمادا على  ونتائجه

                                                           
1
 .14ص ، مرجع سبق ذكرهناصر أمين احمد علي،  
2
 . 14المرجع نفسه ، ص  

3
 Arab british academy for higher education . 0202مارس  02الثلاثاء    
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 :ويمكن تلتيص أهمية الأداء في النقاط التالية
 . يعتبر أداة توجيه بالنسبة للمنظمة من أجل تحقيق أهدافها .أ 
 1  .يعتبر أداة لمعرفة حالة المنظمة .ب 
 .يستعمل كأداة لمعرفة الالتالل الواقع عند تحقيق الأهداف .ج 
 .تحديد سبل لتطوير العاملين ودفعهم نحو تطوير أنفسهم .د 
 .تحقيقه  إلى الإدارةالهدف الذي تسعى  أهميةدعم  .ه 
وحتى  ،ا على جميع المستواتت في المؤسسةيساعد في الترجمة العملية لكل القرارات التي يتم اتخاذه .و 
 .بالجدية و النزاهة عند اتخاذ القرار و الابتعاد عن القرارات المزاجية  الأداءيتصف  إنالفعلي ينبغي  الأداءيتحقق 
 ايجابية و مرضية عل فترات نتائجعلى تقديم  الدائمةفي القدرة  الإسهام .ز 
في مقدمتها الاهتمام و العناية لتحقيق  يأتيبل  للإدارةسية الموكلة ئيالمهام الر  قائمة الأداءيدعم  .ح 
 أهدافها
الزمة ـــــهارة الـــــــتساب المــــــــولد من التدريب و اكـــــــــدرة لدى الفرد على العمل و التي تتـــــــــــــــاستثمار الق .ط 

  2 .عمله لأداء
 :أسباب الاهتمام بالأداء : ثانيا 

 :ت لالهتمام بالأداء و هي كالتاليتوجد عدة أسباب دع
 .طبيعة العمل المتغيرة .أ 
 .المنافسة المتزايدة .ب 
 .الابتكارات و التحسين المستمر .ج 
 .التغير في الأدوار التنظيمية .د 
 .التغير في الطلبات الخارجية .ه 
 .قوة تكنولوجيا المعلومات .و 
  3 .الجوائز الوطنية و الدولية  .ز 

                                                           
1
 - Arab british academy for higher education. 0202مارس  02الثلاثاء    

   . 4101مجلة الإدارة و الاقتصاد ، العدد الخامس و الثمانون ، 2
3
مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير ، تخصص تسيير ، إشكالية دور التحليل الاستراتيجي في تحسين أداء المنظمة جغوبي فادية ، 

 .08،02ص  4102/4104الاستراتيجي للمنظمات، 
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 . أنواع الأداء مكونات و : المطلب الرابع 
 :  مكونات الأداء :أولا

 : هناك من يرى أن الأداء يتكون من 
يعبر عن مقدار الطاقة العقلية و النفسية و الجسمية التي يبذلها الفرد في العمل لالل فترة : ـ كمية العمل1

التي تقيس سرعة الأداء و الكمية لالل فترة زمنية محددة عن البعد الكمي للطاقة  المقاييسزمنية محددة ، تعبر 
 . المبذولة 

، ففي ( الجهد المبذول للمواصفات)ابقتها طتعني مستوى الدقة، الجودة ، وما مدى م: ـ نوعية العمل 2
 فالكثير. بعض أنواع الأعمال قد لا يهم كثيرا سرعة الأداء أو كميته، ما يهم نوعية جودة الجهد  المبذول

  .الأداءفي  الابتكارو  الإبداعمن المقاييس التي تقيس درجة مطابقة الإنتاج للمواصفات و التي تقيس درجة 
الطريقة التي يؤدي بها الفرد عمله و قياسه ببعض الحركات و الوسائل و الطرق  يقصد به: نمط إنجاز العملو 

ركات أو ــفي أداء الحرد ــالف ارسه ــب الذي يمــاس الترتيـــمله فعلى أساس نمط الإنجاز يمكن قيـــام بها في أداءه لعــــالتي ق
 . أنشطة معينة و مزيج هذه الحركات أو الأنشطة إذا كان النشاط جسماني 

وهناك من يرى أن مصطلح الأداء يتكون من مكونين رئيسين وهما الفعالية و الكفاءة أي أن المؤسسة التي 
و تفصيل هذين ، وعلية سنقوم بتحليل ي الفعالية والكفاءة في تسييرهاتتميز بالأداء هي التي تجمع بين عامل

 : حين الهامين فيما يليالمصطل
ة ــه أداة من أدوات مراقبــــة على أنـــعاليــــطلح الفــصــسيير إلى مـــلم التـــين في عــاحثــظر البــــين  : الفعالية-أ 

 . ير في المؤسسة وهذا من منطلق أن الفعالية هي معيار يعكس درجة تحقيق الأهداف المسطرة ــسيـــالت
 : التالية  التعاريفسنتناول تحليل هذا المصطلح من لالل 

القدرة "ينظر هذا الكاتب إلى الفعالية على أنها   :( Vincent pluchent) تعريف الفعالية حسب -
 ."الوصول إلى النتائج المرتقبةتقب على تحقيق النشاط المر 

وجهة نظر هذين الكاتبين في أن الفعالية ترتبط بالأهداف  تثبت: ( Walker et ruiber)حسب  -
 الإستراتيجية للمؤسسة من ثم فالفاعلية حسبهما تتجسد في قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها الإستراتيجية

 1.  الخ...تعظيم حصتها السوقية مقارنة بالمنافسين  ومن نمو المبيعات 
                                                           

، مذكرة لنيل شهادة الليسانس علوم التسيير ، تخصص إدارة  الجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي في المؤسسة العموميةبن شلويه كاميلية ، شرفي أمال ،  1
 .02ص  4108/ 4104. ال أعم



 الإطار المفاهيمي لأداء المؤسسة                               الفصل الأول                     
 

 
9 

  111×قيمة المخرجات المتوقعة / قيمة المخرجات الفعلية  =الفعالية 
 إذا نستنج مما سبق أن مصطلح الفعالية يتعلق بدرجة بلوغ النتائج أي الفرق بين النتائج المتوقعة وهي

 أنه كلما كانت النتائج المحققة أقرب وعليه يمكن القول  ، في الوقت نفسه ترتبط بدرجة تحقيق الأهداف 
 . كانت المؤسسة أكثر فعالية و العكس بالعكس و العكس صحيح( أي الأهداف المسطرة )  من النتائج المتوقعة 

 الاجتماعيةيتميز مصطلح الكفاءة شأنه شأن أغلب المصطلحات العلوم الإنسانية و :   الكفاءة -ب 
بين الكتاب و الباحثين حول تعريفها ، وعليه سنتطرق هنا إلى تناول بعض التعاريف حول الكفاءة  الاتفاقبعدم 

 . يفي بالغرض من الدراسة وهي  ما
بمعنى " المؤسسة  وديةمردقدرة " الكفاءة هي  ( ruekerstsz et Wilber) تعريف الكفاءة حسب  -

رب ــــــــــيق ارنة بالمدلالت، وهو ماــرجات مقــــــــلق بالمحـــعـــا تتـــــنهأؤسسة أي ــــــفي الم دوديةللمر اس ــــــفاءة هي قيـــــــأن الك
 . من معنى الإنتاجية 

طلوب ـــــــمل المـــــام بالعــــــــدرة على القيـــــــــــالق" هي   ((vinceretplachet فاءة حسب ـــف الكـــتعري -
 " يل من الإمكانيات و النشاط الكفء و هو النشاط الأقل تكلفة ــــبقل

التكاليف، بمعنى أي  1ةهو مطلوب بشرط تدني نستنتج من هذا التعريف أن الكفاءة ترتبط بتحقيق ما
 . باستعمال مدلالت أقل 

فاءة ــــــوهر الكــــج وأن، ريقة صحيحة ـــــالأشياء بط طرح فاءة تعنيـــــــصطلح أن الكــمما سبق تعريفات هذا الم
ها على ــــــوي أحد طرفيــــــعادلة يحتـمثل في تعظيم الناتج و تدنيه التكاليف ، بمعنى ألر تعني يمكن تمثيل الكفاءة بمـــــيت

 . رر من الناتج بأقل تكلفة ـــد المقــــتوي الطرف الألر بلوغ الحـــبلوغ أقصي ناتج بتكاليف محدودة و معينة بينما يح
 
 
 
 
 

 :وهناك من يرى أن الأداء يتكون من

                                                           
 . 02، صنفس المرجعبن شلويه كاميلية ، شرفي أمال ،  1
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 يوضح مكونات الأداء( 11)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نتيجة تقسيم العمل                                         نتيجة التغيير في      
 
 

 
 
  .884، ص0234، الدار الجامعية ، الإسكندرية، القوى العاملة، الأسس السلوكية وأدوات البحث التطبيقي إدارةأحمد صقر عاشور،  : المصدر

 
 
 
 
 
 

 : أنواع الأداء  :ثانيا 

 مكونات الأداء

 العلاقة بين الأنشطة والأداء الأنشطة والمهام

 علاقة تكامل أنشطة ومهام متغيرة أنشطة ومهام مستقرة

 

 اضطراب البيئة تفاوت العمال متطلبات الوقت
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كون أن الأداء هو مفهوم متعدد الأبعاد، ونتيجة لعدم وجود اتفاق حول الأداء، وتعدد طرق قياسه 
سيما منها الأدوات الحديثة كجدول القيادة والبطاقة المتوازنة، تتعدد تصنيفات الأداء وهذا ما طرح  لا وتقييمه

ذه ــــــضرورة التيار معايير لتحديد مختلف الأنواع وكل معيار تنطوي ضمنه أدوات محددة، ويمكن إبراز أهم ه
 :عايير فيــــــالم

 :حسب معيار الشمولية/ 1
وقع أن ـــشطة التي يتـنتائج الأن" بأنه ليبمفهوم شمو   Davidه فوصف: ء الكلي أو الشاملمنه الأداــويندرج ض

ظمة ــــــــع المنـــــكس وضــــــرآة التي تعــــــكافة أنشطة المنظمة، وهو المـــــــة لـــفالأداء هو دال" عية ــــــتقابل الأهداف الموض
يق ـــبالعديد من العامل المؤثر فيه ومدى قدرة المنظمة على تحق من مختلف جوانبها،  وتتحدد درجة مستواه

ول ـــــمليات في الوصــــــيع الأنشطة والوظائف والموارد والعــــتساهمة جمـــــــظم فإن مــــــــظرية النــــــــظور نــــــــمن من. أهدافها
صر لوحده، من دون مساهمة وتفاعل جميع إلى مستواتت الأداء لا يمكن نسب انجازها إلى أي عامل أو عن

ؤسسة لأهدافها ـــــلوغ المـــــديث عن مدى وكيفيات بــففي إطار هذا النوع من الأداء يكمن الح.العناصر والعوامل
أما الأداء الجزئي وفقا للمقاربة النظمية ـ التي جاءت كرد  ،...(كالبقاء والاستمرارية، النمو، التوازن،)املة ـــــالش

أثير ــــــض في التـــها البعــــصل المكونات عن بعضـــــــــــمد على فـفعل للمقاربة التحليلية، هذه الأليرة التي تعت
هو مجموعة العناصر المتداللة والمتبادلة التأثير "برت أن كل ظاهرة بمثابة نظام، حيث أن النظام ــــحليل ، اعتــــــــوالت

موعة ــــــــفاعل مجــــظام من لالل التـــــابة نــــباره بمثـــــــكن اعتـــــسييرـ أو الإدارة ـ يمـــــفالت". الهدفوالمواجهة نحو تحقيق 
التي تهدف إلى تحقيق  ...(الإستراتيجية، الهياكل، المكافآت، المهارات، الثقافة التنظيمية )حتية ـــظمة التـــــــــــــالأن

ا المعيار ننظر إلى مختلف أداءات الأنظمة التحتية باعتماد التصنيف الوظيفي في التقييم من لالل هذ. الفعالية
ار ـــــيـــــــب هذا المعـــــكما يمكن النظر حس...شرية،ــــــاجي، تجاري، أداء الموارد البــــــؤسسة إلى أداء إنتـــــــــــف المـــــــوظائ

لية، النمو ــــــــالأداء المالي، الأداء التسويقي، العمليات الدال: لأداء المتوازنة إلىإلى أداء المؤسسة من منظور بطاقة ا
 1.علم، والعالقات السببية المحددة الأداء بشكل عامــــــــوالت

 
 
 
 :حسب معيار الطبيعة/ 2 

                                                           
  .13بن شلوية كاملية، شرفي أمال، مرجع سبق ذكره ، ص 1
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 :ينطوي ضمن هذا المعيار التصنيفات الآتية
 : الأداء الاقتصادي - أ

وفقا لهذا التصنيف، أننا نجد صعوبة في فصل العوامل المؤثرة في كل نوع بالنسبة لهذا  ما تجدر الإشارة إليه
مؤسسة، سيما منها ــــصنيفات المحيط بالنسبة للـــــقاطه بتــــدالل فيا بينها، ويمكن إسـالتصنيف، وهذا لطبيعة الت

 1ردودية بأنواعها المتتلفة ومن أهم الأدواتويتم قياس الأداء الاقتصادي باستتدام الربحية أو الم. المحيط الخارجي
المستتدمة هي التحليل المالي هذا على الرغم من أن التشتيص الاقتصادي لابد أن يتماشي جنبا إلى جنب مع 

 .التشتيص المالي للوصول إلى نتائج هامة حول الأداء الاقتصادي
 :الأداء الاجتماعي - ب

ا لتحقيق المسؤولية الاجتماعية، ويتميز هذا النوع بصعوبة إيجاد يعد الأداء الاجتماعي لأي منظمة أساس
 .المقاييس الكمية، لتحديد مدى مساهمة المنظمة في المجالات الاجتماعية التي ترتبط بها وبين الجهات التي تتأثر به

 :الأداء التكنولوجي - ج
التكنولوجيا من بين مصادر الأفضلية التنافسية والتميز في الأداء، لذا فإن الأداء التكنولوجي يرتبط بحد  تعد

كبير بامتالكها ومدى تطويرها وتحيينها مع المستجدات، لذلك تكون الأهداف التكنولوجية ضمن الأهداف 
 .المحددة في إستراتيجية المؤسسة

 : الأداء الإداري - د
لجانب بالخطط والسياسات والإجراءات التي تحددها المؤسسة،ويتم تحقيق ذلك من لالل يتعلق هذا ا

ويمكن الاستعانة بالنماذج والأساليب العلمية لتطوير . حسن التيار أفضل البدائل التي تحقق الأهداف المسطرة
ديد نقاط القوة ـــــــتيص الاستراتيجي لتحــــــــعانة بتشتيص الهوية والتشــــــــــافة إلى الاستـــــــهذا الجانب، بالإض

 .ؤسسةــــــــــــعف في المــــــــوالض
 :الأداء السياسي – ه

ا ـــى مزايـــل علـــة أن تتحصـــن للمؤسســـة ويمكــا السياسيـــيتجسد الأداء السياسي في بلوغ المؤسسة أهدافه
من لالل تحقيق أهدافها السياسية التي تعتبر كوسائل لتحقيق أهدافها الألرى والأمثلة في هذا المجال عديدة 

                                                           
ديسمبر  0التسيير، عدد المجلة ، المجلة الجزائرية لتنمية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ، أثر إدارة المعرفة في المؤسسة الاقتصاديةمحمد زرقون، حاج عرابة 1

 .042،044، ص 4102
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تمويل الحمالت الانتتابية من أجل إيصال : والمثال التالي يوضح أهمية الأهداف السياسية لبعض المؤسسات
 .لصالح المؤسسةأشتاص معينين إلى الحكم أو مناصب سامية لاستغاللهم فيما بعد 

 :حسب معيار المصدر/ 3
ويتعلق أساسا بالمحيط  الخارجي وما تفرزه من فرص  يندرج ضمن هذا المعيار الأداء الخارجي من جهة،

 موعة ـــماد على مجـــدتها من لالل الاعتــــقليل من حـتالـــوالتهديدات والتي نعمل على تفاديها و  يمكن استغاللها،أ
مؤسسة ــــلي للـــــلي الذي يرتبط بالمحيط الدالـــــتراتيجية، ومن جهة ألرى الأداء الدالـــــــماذج الإســـمن الأدوات والن

دهن على ـديــــبهدف تحديد نقاط القوة والضعف، ولتسهيل دراسته عادة ما يتم اعتماد المعيار الوظيفي للأداء في تح
 .الجزئية والتي تعتبر في مجملها كمحصلة للأداء الشامل الكلي الرغم من التكامل والتعاضد بين مختلف أداءاته

 :حسب المعيار الوظيفي/ 4
على أنها مجموعة من الأنشطة الوظائف المتداللة فيما بينها  ،اعتبار المؤسسة حسب هذا المعياريمكن 

 1:دف المؤسسة ويمكن حصرها فيما يليلتحقيق ه
 :الأداء المالي -أ

ينظر إليه كمحصلة لجميع أنواع الأداء، ويتعلق بتحقيق الأهداف المالية وكذا بالصحة المالية  حيث
 .المناسبة، فهما بمثابة الهدفين الأساسين من بين الأهداف المالية ككل والمروديةللمؤسسة من لالل التوازن المالي، 

  :الأداء الإنتاجي -ب  
يكون من لالل  هحكم فيـــــوانب الإنتاجية، والتـــــة من الجـــــفة هامـــــعلق بتوليـــاجي الذي يتـــانب الإنتــــإلى الج

 القدرة على التكيف والسرعة)ية ــــــسليم، المرونة الإنتاجــــاج و التــــودة، آجال الإنتــــــكاليف، الجــــــحكم في التـالت" 
إلى جانب هذه ( محسنة أو جديدة أو طرق إنتاجية محسنة منتجات".)والقدرة على الإبداع (  في الاستجابة التنوع

الأهداف المرتبطة بالسياسة الصناعية، هناك من يضيف تنوع في المنتجات إلى المرونة الإنتاجية وهذا لتحقيق المهمة 
، من أجل الذي يلبى حاجات  المستهلكين المنتجالأساسية لها، وهي القدرة على التصور والفهم وإدراك لصائص 

" والتي من لاللها يتم اعتبار الوصول إلى الكفاءة الإنتاجية تماشيا مع أهداف المؤسسة إلى جانب تعظيم القيمة ،
 ". الوظيفة الإنتاجية الوظيفة الجوهرية مقارنة بالوظائف الألرى

 
                                                           

1
مؤسسة صناعة الكوابل ـ فرع جنرال كابل ـ رسالة دكتوراه، : ، دراسة حالةتأهيل الموارد البشرية لتحسين أداء المؤسسة الاقتصاديةعادل بومجان،   

 .28، ص 4102/4102بسكرة،
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 : الأداء التمويني -ج 
وهذا لضمان استمرارية " فيرتبط بمجموعة من الأنشطة المتكاملة والمحتملة في الشراء والتتزين والإمداد" 

العملية الإنتاجية، حيث يتجلى ذلك من لالل الوقوف على ما تحتاجه المؤسسة من كافة الموارد بالتكلفة 
ق استغالل جيد لأماكم التتزين وتدفق المواد، بما المناسبة، والجودة ، الآجال المناسبة ـ الثالثية الأساسية ـ وتحقي

 . يضمن تخفيض التكاليف المتعلقة بالطلبيات والتتزين
 : الأداء التسويقي -د 

فيتمثل في مدى قدرة المؤسسة على إشباع حاجات ورغبات المستهلكين، وتحقيق الرضا والولاء بالنسبة 
سوقية ـــــــيتجلى من لالل زاتدة المبيعات والحصة اللمنتجات المؤسسة ، وتحسين صورة وسمعة المؤسسة، ف

كسب ـــر، جودة منتجاتها، والمحافظة على زبائنها، تحسين العالقة مع الزبائن لممؤسسة،  وعمليات تحسين المستـــــلل
دمات العالقة ـــــالخ/ جاتــــصائص المنتـــل: صائص الآتيةـــــمة للعمالء من لالل الخـــديم قيــعمالء جدد، وهذا لتق

 .مع العميل، الصورة والسمعة
 نه تزايد الاهتمام بأهميتها ومكانتها أكثر أنجد ( الأداء البشري)ومن جهة نظر أداء الموارد البشرية 

ارد الألرى، وكذا التركيز على الأصل غير الملموسة و في المؤسسة باعتبارها أهم الموارد والقادرة على تفعيل مختلف الم
 .المشكلة للرأسمال الفكري للمؤسسة

 :الأداء البشري -ه 
من لالل قدرة الأفراد على انجاز المهام الموكلة لهم، وما يتطلبه ذلك من معارف ومهارات إلى جانب 

درات الأفراد ــــــــــــــــب مناخ العمل، وقـــفالدافعية إلى جان. ريتهــــــــــــفي نظ  vroomحفيز كما حددها ــــــــــــالاهتمام بالت
لذلك نجد ارتباطا كبير بين الأداء والأداء  من العوامل المحددة للأداء البشري وتنميته،( المعارف والمهارات والخبرات)

 1.البشري
  :أداء وظيفة التموين – و

أداؤها في القدرة على تحقيق درجة عالية من الاستقاللية عن الموردين والحصول على المواد بجودة  يتمثل
مرضية والحصول على آجال تسديد الموردين تفوق الآجال الممنوحة  عالية وفي الآجال المحددة وبشروط دفع

 .للعمالء، وتحقيق استغالل جيد لأماكن التتزين

                                                           
 .414، صسبق ذكره، مرجع منصور الغالبي محمدوائل محمد صبحي إدريس، طاهر . 1
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 :ويرأداء وظيفة البحث والتط – ي
 :يمكن دراسة أداء وظيفة البحث والتطوير بدراسة المؤشرات التالية

 .الجو المالئم لاللتراع والابتكار والتجديد -
 .نسبة وسرعة تحويل الابتكارات إلى المؤسسة -
 .التنويع وقدرة المؤسسة على إرسال منتوجات جديدة -
  :حسب مستويات التسيير/ 5

 :مستواتت للتصنيف وهي نجد ضمن هذا المعيار ثالثة
 .الأداء العملي، التكتيكي والاستراتيجي

يتعلق الأداء العملي بالاستغالل الجيد للوسائل والموارد في المدى القصير بينما الأداء التكتيكي يتعلق بمدى 
بتجديد بينما يتعلق الأداء الإستراتيجي . تحديد سياسات عقلنة الموارد ويشمل المدى القصير، المدى المتوسط

المحاور الكبرى للتطوير، الذي يتجسد في المدى الطويل وتتكامل فيه جميع مستواتت الأداء، من لالل التكامل 
 1.المقاييس المحددة في جميع المستواتت

حث ــــــراتيجي للأداء، والبــــــــال الإدارة الإستراتيجية تم إضفاء البعد الإستــــــــمن لالل مساهمة الباحثين في مج
على أنه انعكاس لتحقيق أهداف المؤسسة طويلة " وقد عرف الأداء الإستراتيجي . عن التيار مؤشرات لقياسه

أن الأداء Ans off and Medonnelg ) ) ن كما عرفه آلرو " الأجل أهداف البقاء والتكيف والنمو 
 . الإستراتيجي يحقق الموازنة بين متطلبات البقاء في الأمد القريب والبعيد

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .00، صسبق ذكرهبن شلوية كاملية ، شرفي أمال ، مرجع  1
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 المؤسسة أداءحول  أساسيات:  لثاني المبحث ا
 مؤشرات قياس الأداء : الأولالمطلب 

المرجوة و المحددة عندما تقوم  أهدافهاوهي مؤشرات تساعد المؤسسة على قياس مدى التقدم نحو بلوغ 
قياس مدى  إلىالنجاح فالمؤسسة تحتاج  أداءكما يطلق عليها مؤشرات   أهدافهاالمؤسسة بتحليل مهمتها و تعريف 

  .الأداءعن طريق استتدام مؤشرات قياس  أداءهاتقدم 
 ةـــــجاح الهامــوامل النـــــــالي فهي تظهر عــــرات قابلة للقياس و بالتـــــمؤش الأداءاس ــــــبر مؤشرات قيـــــــتعت

 الأداءال المؤسسات التجارية تستتدم مؤشرات قياس فمث لألرى،هي تختلف عادة من مؤسسة ؤسسة و ــــــفي الم
رات ــــستتدم هذه المؤشــــليم تــــــؤسسات التعــــم أنفي حين . الدلل الخاص بزاتدة حجم المبيعاتلمعرفة نسبة 

  .الطلبةعن طريق دراسة معدلات  أداءهااس ـــــلقي
ويجب  دافها،لأهكان المؤشر المستتدم في المؤسسة فهو بطبيعة الحال يعكس مدى تحقيق المؤسسة   مهما

 . مدى نجاحها إلىيشير و بشكل قابل للقياس  أن
 مؤسسة أفضلتصبح  أن أهدافهاحد أالمؤسسة التي يكون  أهدافتعكس  الأداءمؤشرات قياس 

 . و القياسات المالية  الأرباحلها لاصة بقياس  الأداءستكون مؤشرات قياس . الأرباحفي قطاعها تمتلك 
 : يلي مؤشرات للقياس ويجب مراعاة ما أنها الأداءمن مميزات قياس 

تكون  أنمثال . تتوفر طريقة لتعريفه وقياس قيمته أنتحمل قيمة معينة يجب  أنالمؤشرات يجب  أنبما  - 0
لا توجد طريقة لقياس  لأنه الأداءرات قياس نقيسها بمؤش أنلا يمكن . مؤسسة مفضلة من قبل المستهلكين أكثر

 . الألرىمستوى تفضيلها مقارنة مع المؤسسات 
 . لألرىمع الاحتفاظ بنفس التعريف من سنة  الأداءقياس تعريف مؤشرات من الهام جدا  -4
مؤسسة  أرادت إذاعلى سبيل المثال  ،الأداءيجب تحديد الهدف من كل مؤشر من مؤشرات قياس  - 8

معدل ترك الموظفين للمؤسسة " لاص ب الأداءوضع هدف الاحتفاظ بموظفيها في هذه الحالة يكون مؤشر قياس 
عن عملهم من المؤسسة مقسوم على عدد  إيقافهمتم  أوعدد الموظفين الذين استقالوا  نألى عويمكن تعريفه "

شرية ــــــالموارد الب دائرة1لومات يمكن الحصول عليها من الموظفين الكلي للمؤسسة في بداية الفترة المحددة و هذه المع
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التقليل من عدد التاركين للعمل بنسبة "  بأنهفيمكن توضيح الهدف من استتدام المؤشرات  ،شؤون الموظفين  أو
  .هذه النتيجة  إلىالالزمة للوصول  الإجراءاتتخاذ لا لينو للمسئوبهذا يكون الهدف واضح " معينة كل سنة 

تم ربط  إذتشكل مفتاح النجاح بالنسبة للمؤسسة  أنيمكن  الأداءمؤشرات قياس  إنمما سبق يمكن القول 
ه ذوبفضل التيار عدد قليل من ه ، أهدافهاعملية الالتيار لهذه المؤشرات بالعوامل الهامة التي تساعد على بلوغ 

 .معينة و محدودة أهدافالمؤشرات لتركيز الاهتمام على تحقيق 
 العوامل المؤثر على الأداء :لثاني طلب االم

حيث صنفها  ،العديد من العوامل مما جعل الباحثين يختلفون حول تصنيفها  لتأثير الأداءيخضع  
هما مجموعة العوامل الموضوعية وتشمل : مجموعتين  إلى الأداءلى عوامل المؤثرة على إ( (kukolecaالبروفيسور 

 . العوامل الاجتماعية و العوامل الفنية و مجموعة العوامل الذاتية و تتمثل في العوامل التنظيمية
بين سيق الأمثل ــــــالتن ائل المالية،ـــــية الوســـــحرك: وانب منهاــــــمات من لالل عدة جـــــهر الأداء في المنظــيظ

فهو يضمن القيادة ... النجاح في الاندماج التجاري، بقاء وحدة الإنتاج في المنافسة، إبراز الإبداعات وامل،ــــــالع
منها تجاه زبائنها،  لكن توفير نظام اقتصادي يضن للمنظمة الفعالية  الفعالة للمنظمة واحترام ما هو منتظر

يشرح بعض  إطارلذا توجيه المنظمات وقيادتها إلى النجاح بوضع  والكفاءة، قد يبدو عسيرا ومن الصعب تحقيقه،
 1:من أهم العوامل المؤثرة على الأداء نجد. أسباب الفشل والنجاح في المنظمة

 :الأداء وصاحب العمل :أولا 
تنشأ المنظمات وتنمو في وسط مليء بالعوامل وقد يكون أهم عامل هو العنصر البشري فهو العنصر 

 .المنظمة وتحقيقه للنجاح يكون من لالل استتدامه للعناصر الألرىالحاكم في 
يشير إلى محيط ثقافي معين مرتبط بنظام للقيمة ومستنبط من التشكيلة  وهوظهر مفهوم صاحب العمل 

ير من ـالكث م ـث اهتـــصاد ككل حيـــــنظمة ولالقتـــــري للمــــ، ويمثل رجل الأعمال العمود الفقالاجتماعية ـ الاقتصادية
الباحثين بتحديد الخصائص الأساسية لهذا الرجل، عموما لا توجد لصائص عامة، لكن قد يشترك رجال 

التمييز في رقم أعمالهم، المبادرة الشتصية، الفهم  :في بعض الصفات الأساسية تتمثل فيالأعمال الناجحين 
 .ل فيها المنظمة، النضج والكفاءةمالواضح للبيئة التي تع
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 :الأداء وتدخل الدولة /ثانيا 
ليرة سياسة دعم ومساندة المنظمات يعود مشكل الأداء إلى تبعية المنظمات للدولة، حيث تتبنى هذه الأ

ولاصة الاستمرارية دالل المحيط التنافسي الحالي، قد يكون الهدف من وراء  والمروديةحظوظها في المنافسة  لوتهم
لكن نتيجة لهذا لجأ المالحظون الدوليون  .الخدمات الضرورية وتوفيرها لمستهلك هذه التبعية اجتماعيا محضا لدعم

إلى اقتراح لوصصة المنظمات العمومية باعتبارها الحل الوحيد لتحسين الأداء، لا يمكن التسليم بأن الخصوصية 
جز حيث ــــرادفا للعــت مــــسيكما أن المؤسسة العمومية ل  (في المائة011)النجاح  ضمنــــلا ت هي الحل الوحيد لأنها

 .أكبر للنجاح في القطاع الخاصهناك نجاح وفشل، رغم وجود حظوظ  في كلتا الحالتين
 :الأداء والمؤسسات المالية/ ثالثا 

المقيدة هو عدم قدرة البنوك على التجديد  باتو جميع التحويالت في هذا المجال تبرز أن أحد الصع
، وهذا يرجع إلى منهجية التحليل المالي لأنها مستتلصة من تطبيقات المؤسساتولأداء .....الصحيح للتطر 

واستعمالات أنجزت في الدولة المتقدمة ولقيت نجاحا، في حين أن نفس هذه التحولات كانت نتائجها محدودة 
 1(.أكيد أن المشكل يعود للعنصر البشري المستعمل للطرق ولأرضية  الاستعمال)جدا في الدول النامية 

 : العوامل المؤثر في أداء المؤسسة
إن تعدد العامل المؤثرة في أداء المؤسسة، جعل الاتفاق عليها وفي تصنيفها أمرا صعبا للغاية، نتيجة للترابط 
فيها بينها من جهة، ودرجة التأثير من جهة ألرى، فهناك من الباحثين من صنفها إلى مجموعة العوامل النفسية 

تصية، ــــدريب، المهارة، القدرة الشــــبرة، التــــرفة، التعليم، الخـــــشرية المتمثلة في المعـــــوامل البــومجموعة العوالتكنولوجية، 
، ظروف العمل، حاجات ورغبات الأفراد، وهناك من صنف العوامل الأساسية المؤثرة في الأداء التكوين النفسي

 .مارساتالم المهارات، مستوى العمل، التحفيز،: في
 :عموما يمكن تصنيف مختلف هذه العوامل في نوعين

ها الايجابية ـظيم تأثيراتــــيرين هو تعـــــيكون هنا دور المس: ـ عوامل خاضعة لتحكم المؤسسة نسبيا 1
التحفيز، المهارات، التدريب والتكوين، وهي بمثابة عناصر : ويمكن ذكر أهمها فيالسلبية والتقليص من تأثيراتها 

 2.رئيسية في تمكين العاملين وزاتدة دافعتيهم وأداءهم

                                                           
 .74عادل بومجان، مرجع سبق ذكره، ص 1
2
مارس،  2/ 3 ، جامعة وارقلة" الأداء المتميز للمنظمات والحكومات" العلمي الدولي حول ، المؤتمر المقاربة الإستراتيجية لأداء مفهوما وقياسا عبد المليك مزهود،  
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ارجي كالعامل الاقتصادية ــــوالمتعلقة عموما بالمحيط الخ: ـ العوامل الغير خاضعة لتحكم المؤسسة2
 .الاجتماعية التكنولوجية والعوامل سياسية وقانونية

منها ما نستطيع التحكم فيه  ، والنوعيةية مبذلك يمكن القول أن الأداء هو دالة للعديد من المتغيرات الك
  .نسبيا ومنها ما نجد صعوبة في ذلك، لهذا تعددت الطرق والأدوات المستتدمة في تقييم الأداء وقياسه

 :  الآتيةفي النقاط الثالثة  الأداءويمكن حصر العوامل المؤثرة في 
 . ما يمتلكه من معرفة و مهارات :  الموظف -أ 

 . متطلبات وتحديدات  بهما تتصف  : الوظيفة -ب 
 1. التنظيمية  البيئةما تتصف به  :الموقف  -ج 

 و خطواته و أهميته  الأداءتقييم : المطلب الثالث 
ز ـــيرتك، ابةـــــالرق كالــــأششكل من  أنهاعلى  الأداءعملية تقييم  إنهذا المضمون يشير البعض  أيطارفي 

من لالل الجهود المبذولة على مختلف المستواتت في استتدام الموارد  إليهاالتي تم التوصل  النتائجتحليل  ىعل
 . استتدام  أفضلالمتاحة 

 :  الأداءمفهوم عملية تقييم :أولا
تعريف لتقييم  إلىو رغم ذلك لم يتم التوصل  الأداءفي موضوع تقييم  الأبحاثلقد تعددت الكتابات و 

 : وهذا ما ستوضحه مجموعة التعاريف التالية . الأداء
وسلوكه  إليهالموكلة  الأعمالهو محاولة الوصول لتقييم مدى مساهمة العامل في انجاز  : الأداءتقييم  - 1

الشتصية لالل فترة زمنية  إمكانياتهقدراته و  وأيضا ،ورؤساءه و المتعاملين معه  بزمالئهوتصرفاته في عالقته 
 . محددة 

" التعريفات فمنهم من اعتبرها بشأنهاكالهما نفس المفهوم تعددت   :الأداءتقييم  أوقياس الكفاءة  -2
 " معرفتهمهارته و  ،واتجاهاته  ،واقتراح التغيرات التي يحتاجها في سلوكه أداءهوسيلة لتعريف العامل بمستوى  أوعملية 

عملية التقييم و التقدير المنتظمة و المستمرة للفرد بالنسبة "  بأنه الأداءتقييم  :عرف كامل بربريو  - 8
 "  لانجاز الفرد في العمل و توقعات تنمية وتطويره مستقبال 

                                                           
1
 .232ص،مرجع سبق ذكرهعبد المليك مزهود،  
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الفعلي  الأداءنه العملية التي تقوم عليها المؤسسة بمقارنة أيعرف على :  الأداءلتقيم  أخروفي تعريف  -4
اهمة ــــمن مدى مس أكدــــللتذلك  ابـــأسبمع تحديد  الأداءالمستهدف وتحديد نواحي القوة و الضعف في  بالأداء
 1. في ضمان بقاء الاستمرار للمؤسسة  الأداء

م من ـــــه، وعلى الرغــــوف عليـــم الأداء والوقــــجلي أهمية تقييــــلا يمكن تحسين الأداء من دون قياس له، وهنا تت
 .القياس والتقييم في العديد من الجوانب المرتبطة بالأداء، إلا أنه  هناك التالف فيما بينهما: ستعمال المفردتينا

يم ـــــهم من يرى أن تقيــــــلف موارد المؤسسة، ومنــحكم ذو قيمة على إدارة مخت بتقديمفتقييم الأداء يرتبط 
ددة ــــعلي بمؤشرات محـــويكمن جوهر عملية التقييم في مقارنة الأداء الفهو لطوة رئيسية في عملية الرقابة، "الأداء 

هو استقراء دلالات ومؤشرات المعلومات "كم أن هناك من عرفه " مسبقا، والوقوف على الانحرافات وتبريرها
أي  " يمهاالرقابية لكي يتم اتخاذ قرارات جديدة لتصحيح مسارات الأنشطة في حالة انحرافها، والعمل على تدع

في حين يرى آلرون أن تقييم الأداء هو قياس الأداء الفعلي ومقارنة النتائج المحققة  لى حكم بعد القياس،إالوصول 
 .بما يكفل اتخاذ الإجراءات المالئمة لتحسين الأداء( الأهداف)بالنتائج المطلوبة 

ملية ــــطوة أساسية للقيام بعـــــداء هو لضح لنا أن قياس الأــــاستعراضها، يت تم من لالل هذه التعاريف التي
عملية نقصد منها التوصل إلى الحكم على درجة كفاءة " رقابة، كما أن هناك من ينظر إلى تقييم الأداء على أنها ـــــال

ومع الألذ بعين الاعتبار المقاربة " .وفعالية المؤسسة ككل، ولكافة جوانب النشاطات والعالقات المتتلفة 
اتيجية للأداء وفي كيفية تنفيذ الإستراتيجية وتحويلها في المستواتت العملي في شكل مجموعة التصرفات الإستر 

هو تلك المرحلة الأساسية من مراحل عمليات الإدارة الإستراتيجية " والأنشطة، فتقييم الأداء حسب هذه النظرة 
، من لالل هذا الطرح "جي ينفذ بصورة صحيحةوالتي يحاول فيها المديرون أن يقفوا على أن الخيار الإستراتي

شكل ما يسمى بالفارق الاستراتيجي بين  الأهداف الإستراتيجية التي تصبو المؤسسة الوصول إليها وما يتم تحقيقه 
 .من نتائج، إسهامات هامة في تقييم أداء المؤسسة وكذا التوجه الاستراتيجي للمؤسسة بصفة عامة

هو مدى التأكد من كفاءة استتدام الموارد المتاحة أفضل استتدام " م الأداءكما يمكن أن نبين أن تقيي
لتحقيق الأهداف المتططة، واتخاذ الإجراءات التصحيحية لإعادة مسارات الأنشطة بالمنظمة، مما يحقق توجيه 

ا تقييم الأداء ، وتتجلى هنا مدى أهمية وجود مؤشرات ومقاييس لأداء التي يتم على أساسه"الأهداف المرجوة منها
 0. بعد قياسه

 :  إنومن التعاريف السابقة الذكر نجد 
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 . الفعلي الأداءالمتطط ومخرجاتها  الأداءهي  مدالالتهاهي عملية  الأداءتقييم  .أ 
 .الفعلي و المتطط  الأداءف الالتالل الواقع بين شتك الأداءتقييم  .ب 
 1.اقتراح الحلول  أيعالج لها  إعطاءالفجوات الحاصلة ويحاول  أسبابيكشف  الأداءتقييم  .ج 

 .بإعمالهاالحكم على كفاءتها في قيامها  أوللمشاكل التي تواجه المؤسسة  يقدم تشتيص الأداءتقييم  إنبما 
 : أهمية تقييم الأداء :ثانيا 

 . لقد حظي تقييم الأداء أهمية بالغة في إطار الفعالية الإدارية بصورة عامة 
  : تطوير أداء العاملين - أ

ويعتبر ذلك نقطة البدء لتطوير : تساهم عملية تقييم الأداء في الكشف عن نواحي القصور لدى العمال 
سيط إجراءاته إذ تبين لصائص ـــــــــأداء العامل و تتم عملية التطوير هذه كأسلوبين أولهما تحسين العمل وتب

م مع ئصفات فسيولوجية و نفسية و سلوكية تتالمال من تأهيل علمي و لبرة علمية و تدريب متتصص و ــــــــالع
كون القصور ـــــالة قد يـــــــــطلوب في هذه الحــــــقى إلى الحد المتلا أن مستوى الكفاءة في الأداء لا ير إمتطلبات العمل 

العمال  راجع على أساس الطرق العمل و تبسيط إجراءاته و توفير الإمكانيات المناسبة له ، و ثانيهما هو تنمية
مالئمة لأداء العمل لكن مستوى وتدريبهم إذ تبين أن ظروف العمل المناسبة متوفرة و الإمكانات و الإجراءات 

صور في ــــــــــوانب القــــض جــــشير إلى وجود بعـــــــــرضية فإن ذلك يـــــــــعدلات المـــــــــــــــالكفاءة في الأداء لم يصل بعد إلى الم
ظمة بإرشاد أو ـــــوم إدارة المنـــــالة تقـات و المهارات و المعارف أو سلوك الأداء لدى العامل ففي مثل هذه الحالخبر 

 . تدريب العامل بتجاوز هذه النقائص و تحقق متطلبات وظيفية بتحسين مستوى أداءه مستقبال 
يعد رضا العاملين الوظيفي من أهم الأهداف التي يسعى العامل إلى  :زيادة مستوى رضا العاملين  - ب

للمنظمة نتيجة ما قدمته له من عوائد يشبع بها  ءهالوصول إليها كونها مؤشرا على مدى سعادة العامل بإنتما
 .   حاجاته 
قياس  ففي ضوء المعلومات التي يتم الحصول عليها من: إجراءات تعديلات في الرواتب و الأجور  -ج

 2. الأداء يمكن زاتدة رواتب العاملين أو إنقاصها كما يمكن اقتراح نظام حوافز معين لهم 

                                                           
 . 232ص،عبد المليك مزهود، مرجع سبق ذكره 1
مؤسسة صناعة الكوابل ـ فرع جنرال كابل ـ رسالة دكتوراه، : ، دراسة حالةالبشرية لتحسين أداء المؤسسة الاقتصاديةتأهيل الموارد عادل بومجان، عادل بومجان،  2

 .10، ص4102/4102 بسكرة،
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حيث يساعد قياس الأداء في تحديد مدى فعالية المشرفين و المديرين في :  تقييم المشرفين و المديرين - د
 . تنمية و تطوير أعضاء الفريق الذي يعمل تحت إشرافهم و توجيهاتهم 

مما لاشك فيه أن التقييم السليم للأداء من شأنه أن يساهم في تحديد و :  تحديد الاحتياجات التدريبية -و
 1. تطوير الأداء في المؤسسة 

إن تقييم الأداء من شأنه أن يساعد الإدارة العليا بمعرفة حقيقة أفراد : إنجاز عمليات التنقل و الترقية - ه
 . ات و القدرات من ناحية المهار العاملين لديها 

إذ أن قياس الأداء يشجع المشرفين على الاحتكاك :  يعتبر متطلبات للمعرفة الشخصية والإطلاع - ي
 . بمرؤوسيهم أثناء عملية القياس

 . لمواردها  الأمثلتمكين المؤسسة من الاستغالل  -
 . كفاءة ممكنة   بأفضل بوظائفهاالتحقق من القيام  المؤسسة علىيساعد  -
المؤسسة حيث يساعد ذلك على ممارسة الوظيفة الرقابية  أنشطةاكتشاف الانحرافات لكل نشاط من  -

 . التصحيحية لمنبع تكرارها  الإجراءاتواتخاذ 
 . عن الانحرافات  المسئولة الإداريةتحديد المراكز  -
 . تعديلها أولية الحا الإستراتيجيةفي تحديد  الأساسبالنسبة للمنظمة  الأداءتقييم  نتائجتعد  -
 : فيما يلي  إيجازهاالمؤسسة عدة صعوبات ويمكن  أداءكما تكتسي عملية تقييم  
 . الأداءصعوبة تحديد المعايير المساهمة في  -
 . الناتج عن سلوكه  الأداءلاصة  الأداءالفرد ومدى مسؤوليته عن هذا  أداءصعوبة تحديد -
 .  النتائجالمقدمة لتحقيق هذه  بالوسائلدون الاهتمام  بالنتائجالاهتمام  -
 2.  الدائمةنتيجة شعورهم بالرقابة و المحاسبة  الأفرادو الفوضى عند قة ث للق جو من الال -

 : ومن بين الأساليب التي تستتدم في عملية تقييم الأداء هي
  :الأساليب التقليدية   -  

  دراسة الدقة 

                                                           
 . 10عادل بومجان، مرجع سبق ذكره، ص 1
قتصادية الجزائرية ، مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة في المؤسسة الا قابلية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم الإستراتيجيةصالح بالسكة ،  2

 .00، ص 4100/4104الماجستير في علوم التسيير، جامعة فرحات ـ سطيف ـ كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
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  دراسة الأداء 
  دراسة الموازنات 

 :  ساليب الحديثةالأ -
  قياس جودة الخدمة من منظور العمالء 
  التحسين المستمر للأداء من لالل إدارة الجودة الشاملة 
  حوافز الأداء الحكومي 
  القاربات المرجعية 
 ل قيمة معيار أفض 
 1 لأداء المتوازنبطاقة ا 

 :قييم الأداء تخطوات  :ثالثا 
ذا فإن على ــــوامل ، ولـــــــالع ير من القوى وــــدالل فيها كثـــــكما عرفنا ، تتدة  ـــــعملية معق الأداءعملية تقييم 

الباحثون  التلفيخططو لها تخطيطا جيدا ، و قد  أنمن رؤساء و مشرفين و مسؤولين في المؤسسة مقيمي الأداء 
 2. فبعضهم توسع في تلك الخطوات وبعضهم ضيق منها  الأداءفي عدة لطوات التي تتكون منها عملية تقييم 

 : التالية لعملية تقييم الأداء الخطوات  ( garylatham et kenneth n . wexley): فمثال نجد 
 .استعراض المتطلبات القانونية .0
 . إجراء تحليل الوظائف .4
 .تطوير أداء التقييم .8
 .التيار المالحظين .2
 .تدريب المالحظين .2
 .قياس الأداء .4
 .تزويد الموظفين بنتائج التقييم .0
 . منح الثناء أو الجزاء نتيجة تقييم الأداء .3
 

                                                           
  .00، مرجع سبق ذكره، ص صالح بالسكة 1
   .48،42، ماجستير نظم معلومات الاتصال ص  ماهية الأداءمفتاح الجندي ،  2
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 خطوات تقييم الأداء( 12)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماسترتأثير الرضا الوظيفي على أداء الموارد البشريةبراتح محمد الأمين، موساوي يحي، : المصدر

 :عملية تقييم الأداء في الشكل التاليكما يمكن أن تكون 
 
 
 
 
 
 

 تطوير أداء التقييم

 اختيار الملاحظين

 تدريب الملاحظين

 قياس الأداء

 تزويد الموظفين بنتائج التقييم

 وضع أهداف التقييم في ضوء النتائج

 منح الثناء أو الجزاء نتيجة لتقييم الأداء

 إجراء تحليل الوظائف

 استعراض المتطلبات القانونية
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 عملية تقييم الأداء في المؤسسة( 13)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 .20،ص4110مجلة العلوم الإنسانية، الأداء بين الكفاءة والفعالية،جامعة محمد ليضر بسكرة،نوفمبر: المصدر

تشخيص المحيط الخارجي 

 للمؤسسة

دراسة مختلف وظائف 

 المؤسسة من حيث الأهداف

(0)ما قبل التقييم  
 دراسة الوضع الاجتماعي  المنافسة

 التطورات التكنولوجية
الاقتصادية السائدة الظروف  

 المالية والأفراد

 التموين والإنتاج

 التسويق

 الوصول إلى حكم عام نشاط المؤسسة

 تحفيز الأفراد بتبصيرهم بنتائجهم

 ترشيد قرارات المسيرين

 تزويد النظام الإعلامي
 تحديد أهداف برنامج تقييم الأداء

معلومات عن المقيمين 

 وتكوينهم

المقيمين بحقوقهم إعلام 

ومجال تقييمهم، تطوير 

 إمكانياتهم

 اختيار معايير التقييم

 اختيار أساليب وطرق التقييم

تحضير 

(0)التقييم   

 جمع المعلومات عن الانجازات

 حسب خصائص ومميزات كل وظيفة

 حصر الأحداث التي عرفتها المؤسسة

 حساب المؤشرات

السهم/ العائد الربح  

 رقم الأعمال

 حجم التكاليف

(3)القياس  

تحليل النتائج 

(7)والتوصيات   
تسجيل  إبلاغ النتائج إلى الوظائف المقيمة

التوصيات في 

 تقرير التقييم

تحديد الإجراءات الواجب 

 اتخاذها مستقبلا

 المراجعة

 المتابعة

التأكد من تطبيق كل 

من التوصيات 

 والإجراءات الجديدة
نتيجة 

 التقييم
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 .و معوقاته  محددات الأداء: الرابع  المطلب
 : محددات الأداء  :أولا 

الأثر الصافي لجهود الفرد والتي تبدأ بالقدرات، وإدراك الدور والمهام ويعني هذا أن الأداء هو " إن الأداء هو 
" إنتاج موقف معين يمكن النظر إليه على أنه نتاج العالقة المتداللة بين الجهد والقدرات وإدراك الدور الهام للفرد

 :في  تتضحولهذا نجد أن محددات الأداء 
الطاقات الجسمية و العقلية التي يبذلها  إلىالناتج من محصول الفرد على التدعيم  وهوا لجهد :هدالج - 1

 . مهمته  لأداءالفرد 
 . الوظيفة  لأداءالشتصية المستتدمة  الخصائصتعني :  القدرات -2
توجيه جهوده في العمل من لروري ــــــه الضـنأالفرد  قدــــيعتالذي  اهتعني الاتج :همة ــالم أودور ـــال إدراك - 3

 . الدور  إدراكعريف ــــامه بتـــمه أداءفي  بأهميتهاسلوك الذي يعتقد الفرد ــــو ال شطةــــالأنوتقوم  ،لالله 
هي عناصر تخضع لسيطرة  ،شاغل الوظيفة فقط بالموظفتتعلق  الأداءعناصر  إنو المالحظ مما سبق 

 : الواقع هناك عناصر تخرج عن سيطرة الموظف هذه العناصر هي الموظف بينما في 
 إضافة ،و توقعات مطلوبة من الموظف  أدواتوما يتعلق بها من واجبات و مسؤوليات و  :ـ الوظيفة 4

 . و المعدات المستتدمة الأدواتو  الأساليبالطرق و  إلى
 . القيادة و نظام الحوافز  أسلوبتصال و التنظيمية ونظام الا البيئةبه  صفماتت أو:  ـ الموقف 5

عنى ــــبم حددات الأداء،ـــــل مــــولتحقيق مستوي مرضى من الأداء لابد من وجود حد أدنى من الإتقان في ك
م لن ــــمون أدوارهم فان أدائهـــنهم لا يفهـــــون لديهم قدرات متفوقة ولكــــــذلون جهود فائقة ويكـــــعندما يب فرادالأأن 

حيح نفس الشيء إذا كان ــــيكون مقبولا من وجه نظر الآلرين وبالتالي عملهم لن يكون موجها في الطريق الص
 .الفرد ينقصه القدرات  أو ينقصه الجهد الالزم للأعمال

 الرغبة، القدرة وبيئة: يرى البعض الألر من الباحثين أن أداء الفرد في العمل هو محصلة ثالثة عوامل هي
 1 .العمل

هي حاجة ناقصة الإشباع تدفع الفرد ليسلك باتجاه إشباعها في بيئة العمل، أو هي تعبير عن : الرغبة - أ
 :دافعية الفرد وتتألف من محصلة

                                                           
1
، دراسة حالة مؤسسة مطاحن الواحات الراتض سطيف ـ تقرت ـ الجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي في المؤسسات العموميةبن شلوية كاملية ،شرفي أمال،  

 .00، ص4108 /4104أعمال ، التسيير تخصص إدارة مذكر  مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم 
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 .اتجاهاته وحاجاته التي يسعى لإشباعها ـ
 .المواقف التي يتعامل معها في بيئة العمل ومدى كونها مواتية أو معاكسة لاتجاهاته ـ

 :تعبر عن مدى تمكن الفرد فنيا ن الأداء وتتألف بدورها من محصلة :القدرة -ب 
  .المعرفة أو المعلومات الفنية الالزمة للعمل ـ
 .المهارة أي التمكن من ترجمة المعرفة أو المعلومات في أداء عمله، أو مهارة استتدام المعرفةـ 

التجهيزات والأدوات  تتمثل في مالمح مادية مثل الإضاءة، التهوية، ساعات العمل، :بيئة العمل -ج
  1 .المستتدمة، وألرى معنوية مثل العالقات بالرؤساء والزمالء والمرؤوسين

 
 محددات الأداء( 14) الشكل رقم

 
                    

 
 
 
 
 

 .02، ص4111الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  –رؤية معاصرة  –إدارة السلوك التنظيمي أحمد سيد مصطفي،  :المصدر

 

 :معوقات الأداء :ثانيا 
 : قف عليها أداء المؤسسة ومن أهمهاهناك العديد من العوامل التي يتو 

 .الإضاءة -
 . الحرارة  -
 . الضوضاء -
 . التهوية  -

                                                           
 .00، صمرجع سبق ذكرهبن شلوية كاملية ،شرفي أمال،  1

 بيئة العمل الرغبة أو الدافعية القدرة

 الأداء



 الإطار المفاهيمي لأداء المؤسسة                               الفصل الأول                     
 

 
28 

 . نمط الإشراف  -
عدم الكفاءة في تسهيالت العمل و التركيبات و التجهيزات و السياسات المحددة و التي تؤثر على  -
 .الوظيفة

إلا أن هذه العوامل و التي يطلق عليها العوامل الخارجية ليست وحدها المؤثرة على أداء المؤسسة ، ولكنها 
مل ـــالداللية و التي يمكن أن ترتبط بشتصية العامل ، بالإضافة إلى ظروف العتتفاعل بشكل كبير مع العوامل 
         1 .الاتجاهالعوامل البيئية على أنها مؤشرات على الجهد و القدرة و  هالاجتماعية ، ويجب النظر إلى هذ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
   .00ص مرجع سبق ذكره، بن شلوية كاملية ،شرفي أمال، 1
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 تحديد معايير ومعدلات أداء المؤسسة : المبحث الثالث
أداء الأفراد تحديد أداء المؤسسة وفقا لمعايير ومعدلات وذلك من أجل التعرف على مدى كفاءة وفعالية  يتم

 .في المؤسسة
 :  معايير الأداء: ول المطلب الأ
يقصد بالمعيار هو مستوى الأداء المرغوب فيه ويجب أن تكون هذه المعايير  : مفهوم معايير الأداء :أولا

عليها حتى تكون أساسا لعملية المقارنة بالنسبة للأداء الفعلي و يجب أن توضع المعايير على محددة مسبقا متفق 
 .عمال أساس دراسة وفهم لمتطلبات كل عمل من الأ

 : نوعان من المعايير هما  وهناك
ن تتوفر في الفرد مثل أوتشمل العناصر كل من الصفات و المميزات التي يجب  : معايير الصفات - 1

 : نوعان العناصر . لخ ا...نة و التعاون الأما
 1 .يمكن قياسها بسهولة لدى الفرد مثل المواظبة على العمل بدقة :  عناصر ملموسة .أ 
وهي التي يجد المقوم صعوبة في قياسها مثل الصفات الشتصية لدى الفرد : عناصر غير ملموسة .ب 

 .الخ... الذكاء ، الشتصية وهذه تتطلب مالحظة مستمرة لكي يتمكن المقوم بمالحظتها مثل 
وهي تمثل المعايير الذي يتم مقارنة أداء و مخرجات المؤسسة وذلك لتحديد :  معايير معدلات الأداء .ج 

 : مدى كفاءتها وهناك ثالثة أنواع يمكن توضيحها فيما يلي 
 .فترة زمنية معينةكمية معينو من وحدات الإنتاج التي تنتج لالل  يتم بموجبها تحديد: المعايير الكمية  -
 . يجب على الموظف أن يحققه مثل الإتقان تركز على مستوى معين من الجودة : المعايير النوعية  -
ية ــــــيق كمــــــها تحقـــــم بموجبــــتي يتوهي عبارة عن معايير المزيج من المعدلين السابقين و ال: المعايير المختلطة -

  2 .زمنية محددة و بمستوى جودة معين من الإنتاج لالل فترة  محددة
 : على أساسها يتم وضع معايير أداء أهم الطرق التي :ثانيا 

 . الإبداعياستتدام ثقافة العصف الذهني و التفكير  .1
 .ودرجة صعوبتها  أهميتهاحسب  الأولواتتترتيب  .2

                                                           
1
، رسالة استكمال لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال ، جامعة الشرق إدارة الوقت و أثرها في مستوى أداء العاملينعبير فوزي الخطيب،   

 .21،ـ82ص ،الوسط للدراسات العليا ، كلية العلوم ، قسم إدارة أعمال 
2
 .21،ـ82ص ،مرجع سبق ذكرهعبير فوزي الخطيب،   
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 .الكمية و الوقت و العملية في صياغة المهام وتحديد طرق قياس التنفيذ فيها  الجودةاستتدام عناصر  .3
 .العمل  أداءفي قياس  فائدتهاالسابقة المستتدمة و العمل على تقييم مدى  الأداءمراجعة معايير  .4
 .مناقشة المعايير مع المديرين  .5

دير الذي يؤذي ــــليها المإل ــــيص أنالتي يتوقع  ائيةـــــالنهبيان مختصر يصف النتيجة  إلى الأداءويشير معيار 
ح ـــــدير و الموظف حين توضـــفق عليه بين المــــو القانون الداللي المتأالدستور  الأداءوتمثل معايير  ،مله المطلوب ـــــع

 أو الإغراضسه على ــــنفت ـــو التعرف في الوق أداء ضلـــأف إلىول ـــكنون من لاللها من الوصـــالكيفية التي يتم
 1. المطلوب فور حدوثه  الأداءصور في ـــــــالق

 .أبعاد الأداء : المطلب الثاني 
 :يلي  ليها في ماإللأداء أبعاد سنتطرق 

يقصد بالأداء التنظيمي الطرق و الكيفيات التي تعتمدها المؤسسة في مجال :البعد التنظيمي  :أولا 
التنظيمي بغية تحقيق أهدافها ، ومن ثم يكون لدى مسيري المؤسسة معايير يتم على أساسها قياس فعالية 

يكلة التنظيمية الإجراءات التنظيمية المعتمدة و أثرها على الأداء مع الإشارة إلى أن هذا القياس يتعلق مباشرة باله
 . وليس بالنتائج المتوقعة ذات الطبيعة الاجتماعية و الاقتصادية 

نستنتج مما سبق أن هذه المعايير المعتمدة في قياس الفعالية التنظيمية تلعب دورا هاما في تقييم الأداء حيث 
قبل أن يتم إدراكها من  تتيح للمؤسسة إدراك الصعوبات التنظيمية في الوقت المالئم من لالل مظاهرها الأولى

 . لالل تأثيراتها الاقتصادية 
ق الرضا عند أفراد ــــدى تحقيــــماعي للأداء إلى مــــعد الاجتــــيشير الب:  البعد الاجتماعي للأداء : ثانيا

لمؤسستهم لذا ينصح اء الأفراد ــــــبر مؤشرا على وفـمستواتتهم ، لأن مستوى رضا العاملين يعتالمؤسسة على التالف 
اعية ـــبيعة العالقات الاجتمــــة بطــــائد دالل المؤسسة أي كل ما له صلـــــناخ  الاجتماعي الســــطاء الأهمية للمــــبإع
  2. ل المؤسسة ــــدال

    
 

                                                           
1
، مذكرة تخرج تندرج ضمن شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية ، و علوم  الاقتصاديةأثر إدارة المعرفة على الأداء في المؤسسة الحاج عرابة ،  

 .040،043ص ،التسيير ، جامعة ورقلة و الجزائر 
، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ليسانس في علوم التسيير  الجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي في المؤسسات الاقتصاديةبن شلوية كاملية ،  2

 .41 ،03ص  ،و إدارة أعمال
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 معدلات الأداء و أهميتها : المطلب الثالث 
 .المعدلات الخاصة بها وأهم هذه المفاهيم ير و المقاييس وتتعد المفاهيم بالأداء من حيث المعاي

  مفهوم معدلات الأداء :أولا 
وهي أيضا  ؤسسة،ـــــالمجاح أداء ـــائج المتوقعة و المرتبطة بنــتعتبر معدلات الأداء درجات مختلفة من النت 

و الكمية لالل فترة زمنية  الجودةم الفرد ومدى كفاءته في العمل من حيث ـــــكن بواسطتها أن تقيــــيزات التي يمـــــالم
 .معينة

 : وهناك ثالثة أنواع لمعدلات الأداء 
هي تلك المعدلات التي تربط بين كمية العمل و بين الوقت الالزم لأدائه ، ويمكن  : المعدلات الزمنية  .0

 . قياسها بالزمن الالزم لأداء لدمة أو لإنتاج سلعة 
هي تلك المعدلات التي تشير إلى العالقات بيم العمل و مستوى جودته وتـستتدم  : المعدلات النوعية .4

 .في قياس الجوانب الفنية 
 .هي عبارة عن مزيج من المعدلات الكمية و النوعية معا: المعدلات الكمية و النوعية .8

 :  الأداء عدلاتم أهمية :ثانيا 
إن معدلات الأداء تحدد الطرق و الأساليب في تأدية الأداء وفق معدلات معدة مسبقا يتضح أهمية و ضع 

 : معدلات في الأتي 
 . تساعد المؤسسة في التتطيط القوى العاملة و تنميتها و تطويرها و تدريبها  .0
 .تستتدم في أغراض المتابعة و تقويم الأداء و معالجة الانحرافات  .4
 .لإقالع من العمل العشوائي و التتمين في الإدارة تساعد في ا .8
 .تغير في حساب نفقات المتزون و الخدمات ومراقبتها  .2
  1.تستتدم في عمل الميزانيات التقديرية الوظيفية و غيرها  .2
  
 
 

                                                           
 . 2، ماجيستير نظم المعلومات و الاتصال ،ص  ماهية الأداءمفتاح الجندي ،  1



 الإطار المفاهيمي لأداء المؤسسة                               الفصل الأول                     
 

 
32 

 :  الفصل خلاصة
الكفاءة عن طريق يمكن القول أن الأداء هو وسيلة لتقييم عمل المؤسسة من جهة التكاليف والتي تعبر عن 

النسبة بين الوسائل المستتدمة والنتائج المحققة، حيث يقدم لنا الأداء نظام متكامل مدلالته تتمثل في الفعالية 
والكفاءة ومخرجاته تتمثل في تحقيق الأهداف، تقييم أداء المؤسسة يتمثل في أنشطتها على ضوء ما توصلت إليه 

 .من نتائج في نهاية فترة من الزمن
 الأداءــــبة قــــــــــالمتعل ةـــــاسيــــالأساهيم ــــــرية و المفـــــوانب النظــــــالج مـــــــأه إلىصل ـــــا الفذالل هــــــن لــطرق مـــــالت تم

ؤسسة ــــــــــالم الأداءالمؤسسة فهناك تعريف شامل  بأداء الخاصةمن لالل استعراض بعض التعاريف  ،ؤسسةــــــفي الم
 .طان به عموما وهما الكفاءة والفعاليةــــيرتب ينــــــرئيسهومين ــــــفي مف الأداءتم حصر "المؤسسة  أداء إنوهو 

اية ـــــــــوفي نه. الأداء أنواعوكذلك  الأهميةو  الأداءحولنا استعراض تصنيفات  الأداءبعد محاولة تعريف 
 . الأداءو تقييم  الأداءوامل المؤثرة في ــو الع الأداءصل قمنا بعرض مؤشرات ــــــالف
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 :تمهيد

لومات أدت إلى ـــــسارعة في تكنولوجيا المعــــاضي تطورات متـــــقود الأخيرة من القرن المـــــعرف العالم في الع
 .وغيرها تغير لغة المنافسة العالمية وشكلت تحديات ضخمة على المؤسسات الاقتصادية

وللانسجام مع هذه التغيرات تحولت المؤسسات إلى الاهتمام بمواردها المعرفية وابتكار مقاييس جديدة 
لأنشطة أعمالها بعدما أحدثت الثورة التكنولوجية تأثيرات هائلة على أنماط الإنتاج والاستثمار والاستهلاك 

عمالها، من خلال مشاركتها ــــها لخزنها واستــــفة في محاولة منعر ــــمع الكمية الهائلة من المعلومات والم فأخذت تتعامل
مع الآخرين داخل المؤسسة وخارجها والاستعانة بتكنولوجيا المعلومات لجعلها سهلة الاستعمال والتداول في خطوة 

 .للمساهمة في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة

 .تكنولوجيا المعلومات في تكوين البنى التحتيةويأتي هذا البحث لتسليط الضوء على الدور الذي تلعبه 

 :ويتم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث هي

  ماهية تكنولوجيا المعلومات: المبحث الأول

 ماهية تكنولوجيا الاتصال: المبحث الثاني

 أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال كدعامة للميزة التنافسية: المبحث الثالث
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 ماهية تكنولوجيا المعلومات: الأول المبحث

يشهد العالم تطورات كثيرة في كل مجالات بحيث أصبحت المعلومات ميزة أساسية تحدد نجاح أو فشل 
، لذلك تعتمد المنظمات على أدوات تخزين المعلومات بشكل أساسي ونعني بذلك تكنولوجيا (المؤسسة)المنظمة

 .المعلومات والاتصال

 ة تكنولوجيا المعلومات ماهي: المطلب الأول

يقصد بها المعرفة المنهجية للتقنية، فهي مجموعة المعارف العلمية والتقنية التي يجب أن نتحكم " :التكنولوجيا
لازمان، وتنتشر بفعل ـــا متميات فهـــلم والتقنـــق العـــكنولوجيات تتطور وفـــكيل الأهداف، فالتــبها من أجل تش
 "العادي أو التقليدانسياق السيران 

عملية أو مجموعة من العليات تسمح من خلال طريقة واضحة للبحث " كما تعرف التكنولوجيا على أنها
 ".العلمي، تحسين التقنيات الأساسية وتطبيق المعارف العلمية من أجل تطوير الإنتاج الصناعي

صطلحات الجديدة ـ خاصة مع ههور لم تحض تكنولوجيا المعلومات ـ كغيرها من الم :تكنولوجيا المعلومات
الاقتصاد الجديد بتعريف موحد، بل تعددت هذه التعاريف وتنوعت تبعا لرؤية كل واحد لها، لذا سندرج عدة 

 1.تعاريف حتى تبرز لنا أوجه الاختلاف والاتفاق فيما بينها

لتقاط ومعالجة، وتخزين جية المعلومات هي استعمال تكنولوجية الحديثة للقيام باو تكنول" :التعريف الأول
 ".واسترجاع، وإيصال المعلومات سواء في شكل معطيات رقمية، نص، صوت أو صورة

وهي تطبيق التكنولوجيا الالكترونية ومنها الحاسب الآلي (: "تعريف منظمة اليونسكو) التعريف الثاني
المتناهرة والرقمية وتخزينها واسترجاعها والأقمار الصناعية وغيرها من التكنولوجيات المتقدمة لإنتاج المعلومات 

 2".توزيعها ونقلها من مكان لآخر

                                                           
، ورقة عمل قدمت إلى المؤتمر الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات  اليقظة التنافسية وسيلة تسييرية حديثة لتنافسية المؤسسةرتيبة حديد ونوفل حديد،  1

  .، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية جامعة قاصدي مرباح  ورقلة، الجزائر5102مارس  8والحكومات ،
، ص 5112ـ/5112فرع إدارة الأعمال، جامعة الجزائر ، رسالة ماجستر في العلوم التسيير أثر تكنولوجيا المعلومات على الموارد البشرية في المؤسسةمراد رايس،  2

58.  
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ونقل وتخزين المعلومات في شكل  جميع أنواع التكنولوجيا المستخدمة في تشغيل،" :التعريف الثالث
 إلكتروني، وتشمل تكنولوجيا الحاسبات الآلية وسائل الاتصال وشبكات الربط وأجهزة الفاكس وغيرها 

 ".المعدات التي تستخدم بشدة في الاتصالات من

 :من خلال التعاريف السابقة نستنتج عنصرين هامين

 .أن تكنولوجيا المعلومات هي حقل من حقول التكنولوجية و التي تهتم بمعالجة المعلومات :الأول

 (.الاتصال)ث ، وعملية الب(المعلوماتية)التركيز على عمليات الاستقطاب، التخزين والمعالجة  :الثاني

فراد و المنظمات لبلوغ تعد وسيلة للأ حيث لمفهوم تكنولوجيا المعلومات السابقةويتضح من التعريفات 
إذ تركز تكنولوجيا المعلومات بشكل كبير على  ،أهدافها بأسرع وأسهل الطرق في العمل وليست غاية بحد ذاتها 

نها تشمل على جميع التقنيات التكنولوجية وليس استخدام تقنيات الحاسوب و البرمجيات على الرغم من كو 
 .الحاسوب وأنظمته وبرمجياته فقط بغية تحقيق الإفادة العظمى من استخدامها 

 1.إذ الهدف منها توافر مخرجاتها للمستخدمين و المستفيدين في الوقت و الشكل المناسبين

 .خصائص تكنولوجيا المعلومات: المطلب الثاني

 :تميزت تكنولوجيا المعلومات عن غيرها من التكنولوجيات الأخرى بمجموعة من الخواص أهمها لقد

 .فالتكنولوجية جعلت كل الأماكن ـ الكترونيا ـ متجاورة: تقليص الوقت .0
خزنة والتي ــــــتوعب حجما هائلا من المعلومات المــــــــتتيح وسائل التخزين التي تس: ص المكانــــــتقلي .5

 .الوصول إليها بسهولة يمكن
 .نتيجة للتفاعل بين الباحث والنظام: اقتسام المهام الفكرية مع الآلة .3
 .، وتلك هي وتيرة تطور منتجات تكنولوجية المعلومات الخ...بمعنى آخر، أسرع، أرخص : النمنمة .4
ين علومات هو تطوير المعرفة وتقوية فرص تكو أهم ما يميز تكنولوجية الم: الذكاء الاصطناعي .2

 .المستخدمين من أجل الشمولية والتحكم في عملية الإنتاج

                                                           
، 5114، مارس 13، مجلة الاقتصاد المناجمنت، العددأثر التكنولوجيات الحديثة للإعلام والاتصال في المؤسسة الاقتصاديةسعاد بومايلة وفارس بوباكور،  1

  .52ص
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تتوحد مجموعة التجهيزات المستندة على تكنولوجية المعلومات من أجل : تكوين شبكات الاتصال .2
ويسمح جي الآلات، ـــناعيين، وكذا منتـــعملين والصــــلومات بين المستــــق المعــــزيد من تدفــــذا يــــتشكيل الاتصال، وه

 .بتبادل المعلومات مع باقي النشاطات الأخرى
وقت ــــفس الــــــرسل في نــــبل ومــــكنولوجية يمكن أن يكون مستقــــتعمل لهذه التــــــأي أن المس: فاعليةـــــالت .7

لق نوع من التفاعل بين ــــــح بخمــــــــادل الأدوار وهو ما يســـــــــصال يستطيعون تبــــــــــــشاركين في عملية الاتـــفالم
 .الأنشطة
وتعني إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت يناسب المستخدم، فالمشاركين غير مطالبين : اللاتزامنية .8

 .باستخدام النظام في نفس الوقت
خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجية المعلومات والاتصالات، فالانترنيت مثلا تتمتع  وهي: اللامركزية .2

  .باستمرارية عملها في كل الأحوال، فلا يمكن لأي جهة أن تعطلها على المستوى العالم
 ظر عنــــض النـــنوعة الصنع، أي بغـــوتعني إمكانية الربط بين الأجهزة الاتصالية المت: قابلية التوصيل .01

 1 .الشركة أو البلد الذي تم فيه الصنع
لاته، أي من أي ـــدماتها أثناء تنقـــستخدم أن يستفيد من خـــأي أنه يمكن للم: ركيةــــحرك والحـــقابلية الت .00

 .الخ...مكان عن طريق وسائل اتصال كثيرة مثل الحاسب الآلي النقال، الهاتف النقال
 سموعةــالة المـحويل الرسـكت ط إلى آخر،ـلومات من وسيـالمعل ـوهي إمكانية نق: قابلية التحويل .05

 .إلى رسالة مطبوعة أو مقروءة مع إمكانية التحكم في نظام الاتصال
وتعني إمكانية توجيه الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو جماعة معينة بدل توجيهها : اللاجماهرية .03

 سواء من شخص واحد.  الأنواع المختلفة للاتصالاتبالضرورة إلى المستهلك، كما أنها تسمح بالجمع بين
 .إلى شخص واحد، أو من جهة واحدة إلى مجموعات، أو من مجموعة إلى مجموعة

 وهو قابلية هذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غير محدودة: الشيوع والانتشار .04
 .رنمن العالم بحيث تكسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لنمطها الم

 

                                                           
1
  .512، صمرجع سبق ذكرهسعاد بومايله وفارس بوباكور،   



 تكنولوجيا المعلومات والاتصال                              الفصل الثاني                        
 

 
37 

وهو المحيط الذي تنشط فيه هذه التكنولوجيات، حيث تأخذ المعلومات مسارات مختلفة : العالمية .02
ظر إلى سهولة ــــاصة بالنــــدفق إلكترونياً خــــف مناطق العالم، وهي تسمح لرأس المال بأن يتــــومعقدة تنتشر عبر مختل

 1.المعلوماتي فيسمح لها بتخطي عائق المكان والانتقال عبر الحدود الدوليةالمعاملات التجارية التي يحركها رأس المال 

  أنواع تكنولوجيا المعلومات :المطلب الثالث
 : ومات إلى ثلاثة أقسام رئيسية وهييمكننا أن نقسم تكنولوجيا المعل

والبيانات وتتكون  ويقصد بها مختلف الوسائل و الآلات التي تسمح بمعالجة المعلومات :تقنيات المعالجة -0
 .من الحواسب والبرامج 

 .يةهو جهاز يتكون من معدات الكترونية وأخرى آل:الحواسب 

تعتبر إحدى أنواع المعدات وتمثل الذاكرة الخارجية للحاسوب وتستعمل  :تقنيات التخزين والاسترجاع -5
 . في تخزين المعلومات و البرامج في شكل ملفات بصفة دائمة 

ويقصد بها ذلك الجزء من التقنية الذي يعني بوسائل الاتصالات السلكية : تصالتقنيات الا -3
واللاسلكية بين نقطة وأخرى وتعتبر تقنيات الاتصال بمثابة حلقة وصل بين نقطتين أو أكثر بينهما مسافة معينة 

الهاتف باستعمال وذلك باستخدام ما يسمى تقنيات المعلومات التي تتم عبر التسهيلات التي تقدمها مؤسسات 
 .الدوائر المركزية ومحولات الإشارة 

 :  أهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات : المطلب الرابع 

لقد أصبحت تكنولوجيا المعلومات وما يرافقها من تقدم علمي و تقني وتغير نوعي، في حقول المعرفة فضاء 
رحبا من خلال انبثاق ثورة الاتصالات وشبكة الانترنت، الأمر الذي جعل منها ومن أدواتها القاعدة التقنية 

 . للانطلاق في مجال الأعمال 

ورة في الطريقة ــــدثت ثــــلومات قد أحـبيقات الحاسوب وتكنولوجيا المعــأن تطإلى   alterدد يشير ــــــوبهذا الص
التي يعمل بها أغلب محترفو الأعمال و هي تؤدي دورا أساسيا في الطريقة التي تتنافس بها الأعمال ، حيث اعتمد 

                                                           
  .512، ص مرجع سبق ذكره سعاد بومايله وفارس بوباكور،  1
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حيثما ومتى )الأعمال تنجز الأشخاص في السابق على المصنع أو المكتب الرئيس لعملهم، أما الآن فإن الكثير من 
لوجيا المعلومات وما أحدثته من ثورة في ترتيب الأعمال و حيث أن تطبيق تكن. ذلك مناسبا أكثر( ما يكون 

للمؤسسات والمساهمة في تطوير سلسلة القيمة بمساعدة الزبائن ، والسعي لتقديم الخدمات بحسب حاجاتهم 
ير ــــــقد الأخــــالروابط بين المجهزين وزبائنهم أكثر فاعلية بكثير من الع حتــــفبفضل تطبيق تكنولوجيا المعلومات أصب

يف مع ــولا إلى التكـــــــيز وصـــلسلة التجهـــــادل البيانات الالكترونية وإدارة ســــشار لتبــــــع الانتــــخدام الواســـــمع الاست
ولوجيا المعلومات قد أحدثت تغيرا ملحوها في استخدام أساليب ــجد من هروف طارئة فضلا عن أن تكنـــتما يس

جديدة في التسويق مختلفة تمام عما كان ممكنا عندما كانت تطبيقات تكنولوجيا المعلومات أقل تطورا وما التجارة 
 . الالكترونية إلا خير دليل على ذلك التطور الذي شهدته تطبيقات تكنولوجيا المعلومات 

إلى أن تكنولوجيا المعلومات قد أصبحت المحفز الرئيسي لنشاطات الأعمال  turbanضيف وبهذا الصدد ي
  1 :في عالم اليوم و ذلك بسبب القدرات أو الإمكانيات لهذه التكنولوجيا و المتمثلة في 

 . القيام بحسابات رقمية كبيرة الحجم و بالغة السرعة  .0
 .لمنظمات و بينها التزويد باتصالات سريعة و دقيقة و رخيصة ضمن ا .5
 .خزن كميات كبيرة من المعلومات في مكان صغير و سهل الوصول إليه .3
 .السماح بالحصول السريع و الرخيص على كميات كبيرة من المعلومات و في كل أرجاء العالم  .4
 .زياد فاعلية و كفاءة الأشخاص العاملين في مجاميع سواء في وقع واحد أو في عدة مواقع  .2
 . وضوح معلومات تتحدى العقل البشريتقديم و ب .2
 2 .و المهام المنجزة يدويا بشكل أليتشغيل عمليات الأعمال شبه الآلية  .7

 

 

 

                                                           
1

وقائع المؤتمر العربي   تكنولوجيا المعلومات في المكتبات و مراكز المعلومات العربية بين  الواقع و المستقبلمحمد فتحي عبد الهادي ، شعبان عبد العزيز خليفة ،  
      .44نانية، ص ، الدار المصرية اللب0227نوفمبر  4ـ 0الثامن القاهرة 

  .42، ص مرجع سبق ذكره محمد فتحي عبد الهادي ، شعبان عبد العزيز خليفة ،  2
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 ماهية تكنولوجيا الاتصال: المبحث الثاني

مام بها في الفترة ـــــــداري بحيث بدأ الاهتكر الإـــــــيعتبر موضوع تكنولوجيا الاتصال من المواضيع الحديثة في الف
، لذلك تتعدد التعاريف المقدمة في هذا المجال وسوف نحاول التعرف على مفهوم تكنولوجيا الاتصال كما  الأخير

 .يلي

 مفهوم تكنولوجيا الاتصال: لمطلب الأولا

يعد مفهوم تكنولوجيا الاتصال مفهوما متداخلا بعض الشيء نظرا للتطور الذي شهده فمعظم هذه 
وما يمكن اعتباره حديثا هو توسع استخداماتها في مجال  ،السنوات الماضية أو أكثر التكنولوجيا كانت موجودة منذ

 .تسيير المؤسسات واعتمادها بدرجة كبيرة على العمل الشبكي و خاصة الانترنت 

مختلف أنواع الاكتشافات و المنتجات  على انها"  تعريف تكنولوجيا الاتصالويمكن  :التعريف الأول
علومات ــــواع المــــولوجيا الحواسيب والاتصالات الحديثة والتي تتعامل مع شتى أنــوالاختراعات التي تأثرت بظهور تكن

 ."   وبالطريقة المناسبة والمتاحة تخزينها  واسترجاعها في الوقت المناسب  ،تنظيمها ،تحليلها ،حيث جمعها من

أي أداة أو وسيلة تساعد على إنتاج أو توزيع أو تخزين أو  أنها"  روبن وبرنت"يرى :يف الثاني التعر 
في آلات تمكن من توزيع وتخزين واستقبال  هذا التعريف تكنولوجيا الاتصالويلخص ."استقبال أو عرض البيانات 

آلية أو " البيانات وهو نفس المذهب الذي ذهب إليه التعريف الأتي الذي ترى صاحبته أن تكنولوجيا الاتصال 
 ." تقنية تعمل على إنتاج أو تخزين أو استرجاع أو استقبال أو عرض المعلومات

 ف والخبرات المتراكمة والمتاحةمجمل المعار " ي بأنهاتعريفها في المعجم الإعلاموورد  :التعريف الثالث
الوسائل المادية والإدارية والتنظيمية المستخدمة في جميع المعلومات و معالجتها و إنتاجها وتحزينها و  والأدوات

نه جمع بين أوما يلاحظ على هذا التعريف  ."واسترجاعها ونشرها وتبادلها أي توصيلها أي الأفراد والمجتمعات
 1."لنظر إلى تكنولوجيا الاتصال كعلم و كتقنية تستخدم لإرسال المعلومات و توصيلهاا

                                                           
، الوارد لنشر و التوزيعً ،  5101، الطبعة الأولى  تكنولوجيا المعلومات في منظمات الأعمال الاستخدامات و التطبيقاتالأستاذ غسان قاسم داود اللامي،    1
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ن المادة أرافد لتكنولوجيا المعلومات على أساس  :ن تكنولوجيا الاتصالأ( نبيل علي)ويري  :التعريف الرابع
اسية بلا منازع هي الكومبيوتر ـــــــوأدواتها الأس ،الخام لتكنولوجيا المعلومات هي البيانات والمعلومات والمعارف

 أما التوزيع فيتم ،وبرمجياته التي تستهلك طاقته الحسابية في تحويل هذه المادة الخام إلى سلع وخدمات معلوماتية
ال ـــــي الحـــــكما ه  ،و من خلال أساليب البث المباشر وغير المباشرأمن خلال التفاعل الفوري بين الإنسان والآلة 

 ." و بينه وبين وحداته الطرفية أو من خلال شبكات البيانات التي تصل بين كمبيوتر وأخر أفي أجهزة الإعلام 

أن تكنولوجيا الاتصال وتكنولوجيا المعلومات هما  (:سعد لبيب)بينما يري الأستاذ  :التعريف الخامس 
ات ـت على التوازي مع ثورة تكنولوجيا المعلوموجهان لعملة واحدة على أساس أن ثورة تكنولوجيا الاتصال قد سار 

اجة إلى تحقيق ــــكري في مختلف المجالات وههور الحــــومات وتضاعف الإنتاج الفــفجر المعلــــالتي كانت نتيجة لت
     . صى سيطرة ممكنة على فيض المعلومات المتدفقة ـــأق

تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصال فقد جمع وبناءا على ما سبق فانه لا يمكن الفصل ألان بين 
وبذلك  ،بينهما النظام الرقمي الذي تطورت إليه نظم الاتصال وارتبطت شبكات الاتصال مع شبكات المعلومات

 ." فقد انتهى عهد استقلال نظم المعلومات عن نظم الاتصال و تطور كل منهما 

كافة الجهود التي يقوم بها الإنسان وطرق التفكير التي " نها تعرف تكنولوجيا الاتصال بأ :وفي تعريف أخر 
يعتمد عليها من اجل القيام بنقال المعلومات والمعرفة ومختلف المهارات و ذلك عن طريق الاعتماد على الأجهزة 

و جهاز والوسائل والأدوات التكنولوجية من خلال القيام بنقل الرسائل من المرسل إلى المستقبل من خلال وسيلة أ
 . الكتروني 

الوسائل الحديثة في توصيل الرسائل بوضوح وبطرق مختلفة وفتحت الباب إمام فهمها  ةوقد ساهمت كاف
   ."بطرق متعددة وذلك من اجل تحقيق أهداف محددة 

  1:ويرى البعض أن تكنولوجيا الاتصال اعتمدت على مجموعة من التقنيات المعلوماتية و الاتصالية أهمها

 . التوزيع ونمط أقمار البث المباشروهما نمط أقمار  ،الاتصالات بنمطيها قمار الصناعية وخاصة أقمارالأ -

 . شبكات الكابل -
                                                           

مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر  ،دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي للمؤسسةبوعلي فريدة ، فوضيل حكيمة ،  1
 .  53ص  ،5103 /ـ5104في العلوم الاقتصادية ، تخصص اقتصاديات المالية و البنوك 
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 . أقمار الاتصال المرتبطة بشبكات الكابل  -

 . نظم توزيع الترددات متعددة الاتجاه  -

 . الألياف البصرية -

 .التلفزيون فائق الجودة -

 .فائقة القدرة نظم البث الإذاعي  -

علومات آليا ــــداول المـــوتشمل جميع الأجهزة و النظم و البرمجيات المتعلقة بت تقنيات المعلومات المتطورة -
 1.وكذلك بثها عبر مسافات بعيدة أو استنتاجها وعرضها المناسب مرئية أو مصورة أو مسموعة

ديدة تكنولوجيا الاتصال في هل التغيرات الجفيعرفان  ( Kenneth laudon §Jane laudon)وقد عرفها 
 : وهيأداة من أدوات التسيير المستخدمة و التي تتكون من خمسة مكونات " و العالم الرقمي على أنها 

 . تتمثل في المعدات الفيزيائية للمعالجة : لمعلوماتياالعتاد  -

 . البرمجيات -

الصلبة والصوتية وبرمجيات  كأقراصتتمثل في الحوامل الفيزيائية لتخزين المعطيات  : تكنولوجيا التخزين -
 . لتنظيم المعطيات على الحوامل الفيزيائية 

تتكون من معدات ووسائط فيزيائية وبرمجيات تربط مختلف لواحق العتاد وتعمل على : تكنولوجيا الاتصال
أخر بحيث يمكن وصل الحواسيب معدات الاتصال لتشكيل شبكات لتبادل وتقاسم نقل المعطيات من مكان إلى 
 .الأصوات والصور و الفيديو 

علومات التي ــــظم المــــاء نــــستخدمة في بنــــمنظمة تلك الأدوات المــــنسبة للـــكما تمثل تكنولوجيا الاتصال بال
دعمة لاحتياجاتها في اتخاذ القرار والقيام بمختلف العمليات على استخدام تكنولوجيا الاتصال الم تساعد الإدارة

علومات في شكل معطيات رقمية ــــويل وتخزين و معالجة كل أنواع المـــتالتشغيلية في المنظمة وذلك عن طريق تح
 . موحدة وبثها بسرعة الضوء في كل إنحاء العالم باستخدام الشبكة العالمية الانترنت 

                                                           
   .54ذكره ،صمرجع سبق ة ، فوضيل حكيمة ، بوعلي فريد 1
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 . تربط بين الحواسيب لتبادل المعطيات أو الموارد  : الشبكات -

 اتصال شبكات ،ذا أن التكنولوجيات تتمثل في جميع الاستعمالات من الحواسيبهومن من خلال 
 .وأجهزة تداول المعلومات السلكية و اللاسلكية

 1: يلي بعدة مراحل يمكن إيجازها فيما تلتكنولوجيا المعلومات و الاتصال كغيرها من العلوم مر 

وقد عمل ههور  ،اع الكتابة و معرفة الإنسان لهاتتمثل في اختر : مرحلة تكنولوجيا الاتصال الأولى -0
 .ة الإنسان أو ضعف قدراته الذهنيةالكتابة على إنهاء عهد المعلومات الشفهية التي تنتهي بوفا

 طورهاــــختلفة وتــــهور الطباعة بأنواعها المــــرحلة هــــمل هذه المــــوتش: صال الثانيةــــمرحلة تكنولوجيا الات -5
 2.والتي ساعدت على نشر المعلومات واتصالاتها عن طريق كثرت المطبوعات وزيادتها

ومات المسموعة و المرئية  وتتمثل في ههور مختلف أنواع مصادر المعل: مرحلة تكنولوجيا الاتصال الثالثة -3
إلى جانب المصادر و المطبوعات  ،و اللاسلكية  ،و الأسطوانات و الأشرطة الصوتية . التلفاز ،والراديو ،كالهاتف
 . ركة الاتصالات ــــــــلومات وزيادة حــــــوقد ساعدت هذه المصادر في نقل المع ،والورقية 

ختلفة مع  وتتمثل في اختراع الحاسوب و تطوره و مراحله وأجياله الم: مرحلة تكنولوجيا الاتصال الرابعة  -4
 .كافة مميزاته وفوائده وآثاره الإيجابية على حركة نقل المعلومات عبر وساءل ارتبطت بالحواسيب 

وتتمثل في التزاوج والترابط الهائل مابين تكنولوجيا الحواسيب : مرحلة تكنولوجيا الاتصال الخامسة  -2
اقل كميات هائلة من المعلومات بسرعة فائقة المتطورة وتكنولوجيا الاتصالات المختلفة التي حققت إمكانيات تن

 . بغض النظر عن الزمان والمكان وصولا إلى شبكات الانترنت 

 :ومن المكونات الأساسية لتكنولوجيا الاتصال نجد ما يلي 

وتشمل المعدات المستخدمة لإدخال المعلومات وخزنها ونقلها و تداولها واسترجاعها  :المكونات المادية: أولا
  (عدد من الأشياء)هزة التي تضم ــــجالأة وما يرتبط بها من ــــضمن الحاسبما أنها تتــــقبالها وبثها للمستفيدين كــــــواست

                                                           
  .54سبق ذكره ،صة ، فوضيل حكيمة ، المرجع بوعلي فريد 1
2

، دار الصفاء للنشر والتوزيع   5105، جامعة الكوفة ، كلية الإدارة و الاقتصاد ، الطبعة الأولى  إدارة نظم المعلومات منظور استراتيجيهاشم فوزي العبادي ،  
  31عمان ، ص 
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مى بالمكونات المادية فتحسن ذاكرة الحاسوب ـــوما يس ،يرهاــــــاسية والشاشة وغـــــدة المعالجة المركزية واللوحة الأســــوح
ين ـــــاء والمهندســــة البيانات وسرعتها تمثل مجالا واسعا للتطورات التكنولوجية الحديثة ويعد العلموقدراتها على معالج

 .   في شركات الحاسوب و الاتصالات مصدرا أساسيا لهذه التطورات الهائلة 

وتعرف على أنها الجزء المادي لتكنولوجيا الاتصال المتمثل في الحواسيب والأجهزة الملحقة  :الأجهزة: ثانيا
 . بها لتنفيذ المهام المطلوبة

هي عبارة عن مجموعة من المكونات المعنوية لنظام الحاسب من تعليمات وإجراءات  :البرمجيات: ثالثا
اسوب ـــليات الحــها إدارة عمــــــاسية أهمــوهائف أسوأنظمة التشغيل ولغات برمجة وتقوم هذه البرمجيات بعدة 

 1:ام إلىـــــكل عــــشــــاسوب بـــــيات الحـــــقسم برمجــــــوتن. مال ـــــبيقات الأعــــترجاع البيانات ودعم تطـــــواس

بعضها وتعد برمجيات النظام ضرورية لتشغيل الحاسوب وتنظيم علاقة وحداته مع : برمجيات النظام .0
صنعة البعض ويضم هذا النوع من البرمجيات برامج تشغيل والتي هي عبارة عن سلسة البرامج التي تعدها الشركة الم

 . وتعد جزءا لا يتجزأ من الحاسوب نفسه  ،للحاسوب وتخزن فيها داخليا
يمكن  وهي عبارة عن برامج معدة تسهيل عمليات معينة ذات طبيعة نمطية إذ: البرمجيات التطبيقية .5

 .يرات طفيفةتطبيقها مع متغ

خاصة بأساليب الرقابة  برمجياتوتعد البرمجيات ضرورية جدا في أداء عمليات منظمات الأعمال إذ تتوفر 
ية للعمليات وطرائق  التنبؤ بالطلب بالمحاكاة وأساليب الترتيب الداخلي للمصنع واختيار مواقع المصنع ئحصاالإ

والبرمجة الخطية نظم رقابة المخزون والإنتاج وأساليب الجدولة كما أنها تعد ضرورية في مجالات صناعات عدة مثل 
 . التصميم بمساعدة الحاسوب 

خزنة في أجهزة ـعلومات المـعض أو هي المـوعة بيانات مرتبطة مع بعضها البــموهي مج :قواعد البيانات: رابعا
ووسائل خزن البيانات مثل تشغيل أقراص العلبة للحاسبة والأقراص المرنة أو الأشرطة وقواعد البيانات قد تكون 

ت تتعلق بالتكاليف أو متعلقة بسجلات المخزون في الشركة و الأوقات القياسية لأنواع مختلفة من العمليات وبيانا
 .المعلومات تخص احتياجات الزبائن وغيرها 

                                                           
1
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وهي المكون الأخير لتكنولوجيا المعلومات ويعتقد البعض أنها الأكثر أهمية  : شبكات الاتصال:  خامسا
رى التي خومكوناتها الأ. والفاكس والألياف الصوتية فهي الأدوات أو وساءل الاتصالات عن بعد مثل الهواتف

تكون شبكات الكترونية التي مكنت مستخدمي أجهزة الحاسوب من الاتصال بأي موقع بصورة مباشرة والاتصال 
                              1.بأي مستخدم أخر للحاسوب في أي موقع أخر 

هي عبارة عن مجموعة من الحواسيب تنظم معا وتربط بخطوط الاتصال بحيث يمكن : الشبكات :سادسا
وتستخدم هذه الشبكات لتحقيق  ،لمستخدمها المشاركة في الموارد المتاحة ونقل وتبادل المعلومات فيما بينهم

توفير الاتصال بين الأشخاص و الوصول للمعلومات عن بعد والتجارة الالكترونية : مجموعة من الإغراض مثل
 .صروفات ومشاركة الموارد وغيرهاوتخفيض الم

 . تكنولوجيا الاتصال أنواع: انيالمطلب الث

 :نجد أهم أنواع تكنولوجيا الاتصالومن 

هي اختصار لعبارة الشبكة الدولية وهي شبكة تربط العديد من شبكات المعلومات وقواعد  :الانترنت .0
 .البيانات في معظم دول العالم و يمكن لأي فرد من أي مكان النفاد إليها

هو وسيلة أو جهاز صغير يستخدم للتواصل ، موصل بشبكة اتصالات لاسلكية  :الهاتف النقال  .5
رقمية تسمح ببث و استقبال الرسائل الصوتية و النصية و الصور يعتبر الهاتف النقال أحد أهم تقنيات الاتصال 

بيوتر، آلة الحديثة التي تطور باستمرار حتى أصبحت أكثر من مجرد وسيلة اتصال صوتي إلى القيام بمهام الكم
 .الخ..التصوير ، المسجل ، آلة حاسبة 

عبارة عن جهاز يدور في الفلك الخارجي حول الأرض أو حول كوكب أخر ويقوم : الأقمار الصناعية .3
 .بأعمال عديدة مثل الاتصال ، الفحص ، الكشف 

برامجها وهي  الإذاعة كمؤسسة وكوسيلة اتصال تعد وعاء للمضمون الثقافي الذي تحفل به: الإذاعة  .4
 2. بذلك تصنف صمن المواد الحاملة للثقافة والعاملة على نشرها بين مستعمليها

 

                                                           
  .30ص  ، مرجع سبق ذكره،  هاشم فوزي العبادي 1
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 . أهمية وخصائص تكنولوجيا الاتصال: المطلب الثالث

ومن بين التطورات التي تحدث باستمرار  ،لقد ساهم التطور العلمي والتكنولوجي في تحقيق رفاهية الأفراد 
تلك المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال وما تبلغه من أهمية من ناحية توفير خدمات الاتصال بمختلف 
أنواعها وخدمات التعليم و التثقيف و توفير المعلومات اللازمة للأشخاص و المنظمات حيث جعلت من العالم قرية 

وتعود هذه  ،لومات في أي وقت وفي أي مكانـــــسهولة وتبادل المعــــــإفرادها الاتصال فيما بينهم ب ستطيعـــــــصغيرة ي
الأهمية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال بالخصائص التي تمتاز بها هذه الأخيرة بما فيها الانتشار الواسع وسعة 

قولة كما تتسم ـــــلومات المنــــــجم المعــــــنسبة لحـــــــأو بال التحمل سواء بالنسبة لعدد الأشخاص المشاركين أو المتصلين 
 1. وع الخدمات ــــمال وتنـــهولة الاستعــــــبسرعة الأداء وس

بين البلدان الغنية والفقيرة والإسراع ببذل  يالمادتعد تكنولوجيا الاتصال أداة قوية لتجاوز الانقسام  -
والتدهور البيئي ويمكن لتكنولوجيا الاتصال توصيل منافع الإلمام  ،الجهود بغية دحر الفقر والجوع والمرض والأمية

فمن خلال تكنولوجيا الاتصال يمكن للمدارس  ،بالقراءة والكتابة والتعليم والتدريب إلى أكثر المناطق انعزالا
والاتصال الرسائل الخاصة بحل العديد من المشاكل  ،معات والمستشفيات الاتصال بأفضل المعلومات والمعارفوالجا

 . المتعلقة بالأشخاص والمنظمات و غيرها

تؤدي الثورة الرقمية إلى نشوء أشكال جديدة تماما : أن تكنولوجيا الاتصال تساهم في تنمية الاقتصاد - 
ناعية التي شهدها القرن ـــــورة الصـــــكس الثـــــديدة وعلى عــــتمعات جـــــاعي و الاقتصاد وقيام المجتمــــــــمن التفاعل الاج

فان ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال من شانها الانتشار بشكل سريع والتأثير في حياة المجتمع  ،المنصرم
 لى المعلومات والمعرفة الموجودة إح بالناس للوصول وتتمحور تلك الثورة حول قوة تكنولوجيا الاتصال التي تسم

 . مكان بالعالم في نفس اللحظة تقريبا  أي في

الم إلى مكان ــول العــة تحـارف ترفع من فرصـاسم المعلومات والمعـزيادة قدرة الأشخاص على الاتصال وتق -
من هذه  والاستفادة نية المشاركةأكثر سلما ورخاء لجميع سكانه وهذا إذ ما كان جميع الأشخاص لهم إمكا

 . التكنولوجيا

                                                           
1
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ل الإعلام التقليدية و الحديثة الأشخاص المهشمين ئتمكن تكنولوجيا الاتصال بالإضافة إلى وسا -
ساعد على ــــــكنهم وهي تــــو مكان سأهم ـــظر عن نوعــــالمي بغض النــــمع العــــم في المجتـــوالمعزولين أن يدلو بدلوه

تسوية بين القوة و علاقات صنع القرار على المستويين المحلي و الدولي وبوسعها تمكين الأفراد و المجتمعات والبلدان 
نها أيضا على المساعدة على تحسين كفاءة ـــويمك 1.من تحسين مستوى حياتهم على نحو لم يكن ممكنا في السابق 

 لومات و الشفافية  ــــإلى المعول ـــــالأدوات الأساسية للاقتصاد من خلال الوص

ومن هذا يتضح أن لتكنولوجيا الاتصال دورا هاما في تعزيز التنمية البشرية و الاقتصادية والاجتماعية 
فتكنولوجيا  ،قليديةـــــصال التـــــل الاتئاءة من وساـــر كفـــميزة وأكثــير من خصائص متــذه الأخــا لهـوذلك لم ،والثقافية

عجزت  ،الاتصال واسعة الانتشار تتخطى بذلك الحدود الجغرافية والسياسية للدول لتصل إلى أي نقطة من العالم
كما أنها تمتاز بكثرة وتنوع المعلومات والبرامج التثقيفية والتعليمية لكل   ،ل الاتصال القديمةئأن تصل إليها وسا

زمان وبتكلفة منخفضة وهي تعد مصدر هام للمعلومات سواء متاحة في أي مكان و  ،مختلف شرائح البشر
 نها تلعب دورا هام في تنمية العنصر البشريأكما   ،و للحكوماتأو المنظمات بمختلف أنواعها أللأشخاص 

من خلال البرامج التي تعرض من خلالها كبرامج التدريب وبرامج التعليم وغيرها لهذا يكون من الضروري الاهتمام 
 تكنولوجيا وتطوير استخدامها بشكل فعال مع تدريب وتعليم الإفراد على استعمالها و توعيتهم بأهميتها بهذه ال

 . في التنمية والتطور من خلال إبراز أهميتها على الصعيد الكلي و الجزئي  

تنافسية يحقق الاستخدام الأمثل لتكنولوجيا الاتصال منافع إستراتيجية للمنظمة تستطيع تحقيق ميزة 
مستدامة أن هي استخدمت تكنولوجيا الاتصال باستغلال خواص تنظيمية معينة وذلك حيث تلعب دورا رئيسيا 

ذلك ــــمة وكـــــــموسة للمنظــــافع ملــــبا ما ينتج عنها منــــفي خلق فورقات هيكلية بين المنظمات وهذه الفرو قات غال
الية لذا يتعذر على الشركات الأخرى امتلاكها ـــــكم تكاليفها العــــليد بحــــدة على تقريـــــوارد فـــــمن خلال أن هذه الم

 . و إتباعها بشكل صحيح 

 . سيا في تحسين الجودة وخدمة العملاء وتطوير المنتجات الجديدةئيتلعب تكنولوجيا الاتصال دورا ر 
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 أهداف تكنولوجيا الاتصال: المطلب الرابع

 : نستنتج أهداف تكنولوجيا الاتصال مما سبق

  جعل الاتصال أسرع وأكثر كفاءة وأداء وأقل تكلفة . 
 التي تدعم عملية اتخاذ القرارات توفير المعلومات الدقيقة و الحديثة. 
 تعزيز الشفافية مما يؤدي إلى تقليل وقوع الأخطاء و التزوير . 
  القضاء على ضياع الوقت والجهد و الموارد. 
 دمات أفضل للموهفين و المراجعين مما ينعكس إيجابيا على التنظيم تقديم خ . 
  زيادة كفاءة استغلال المخزون . 
 الزبون والمواطن خفة الحركة و المرونة و السرعة في التطوير و الأداء و بالتالي رضي.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تكنولوجيا المعلومات والاتصال                              الفصل الثاني                        
 

 
48 

 أداء المؤسسة في الرفع منأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال : المبحث الثالث

باعتبار تكنولوجيا المعلومات والاتصال إحدى الركائز الأساسية لرأس المال الفكري تسعى كل المنظمات 
 .الحديثة لامتلاك كل وسائل الحديثة التي تعمل على تخزين واسترجاع المعلومات في أي وقت وفي أي مكان

يمكن القول أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال أصبحت من الموضوعات المهمة والتي لها تأثير   لذلك    
 .كبير على منظمات الأعمال الحديثة، من خلال تأثيرها على الإستراتيجية العامة للمنظمة في هل البيئة التنافسية

 . ة تنافسية كدعامة للميز  استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المطلب الأول 

لذلك  لتطورات الهائلة في تكنولوجيا المعلومات والاتصال خلقت فرصا جديدة لاكتساب مزايا تنافسيةإن ا
 .تسعى المنظمات للبحث عن طرق لاستخدام تكنولوجيا معلومات جديدة لدعم إستراتيجية الأعمال

 1: ا يلي إطارا مؤلفا من ثلاثة مستويات كم(  0283)  يقترح غري غوري بارسونز

يقصد بهيكل الصناعة العاملة في مجال معين ونمط علاقات المساومة  :على مستوى هيكل الصناعة  : ولاأ
بينهم  يمكن لتكنولوجيا المعلومات أن تغير من طبيعة الصناعة التي تنافس فيها المنظمة فدخول تكنولوجيا 

 : خدمات أو الأسواق و اقتصاديات إنتاج هذه الصناعة كما يلي  ،لى صناعة ما يؤثر على منتجات إالمعلومات 

تساهم تكنولوجيا   :تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على منتجات وخدمات الصناعة  -1
ففي صناعة النشر  ،المعلومات و الاتصال في تغيير طبيعة المنتجات و الخدمات من خلال تعديلها و تطويرها 

مما انعكس بالإيجاب على تكاليف (  في المائة 21ـ 41 )الطباعة و توزيعها بنسبة تتراوح بين مثلا تقلصت دورة
غليف المتطورة التي أتاحتها تكنولوجيا ــــــــيات الطباعة و التـــــــــالطباعة والنشر و التوزيع وذلك بفضل استخدام تقن

 . المعلومات و الاتصال 

المعلومات نولوجيا ــــــر تكـــــتؤث: تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على اقتصاديات  الإنتاج  -2
فمسوق  ،هود ــــقليص الجــــكاليف و تـــــسوقين على ترشيد التـــــث تساعد المـــاج حيـــــــالاتصال على اقتصاديات الإنتو 

                                                           
1

، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم  دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في اكتساب ميزة تنافسية في منظمات الأعمالبالعلياء خديجة ،  
  .051ص، 5103/5104، جامعة حسيبة بن بو علي ، الشلف ،  التجارية
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بية الطلبيات على المستوى الوطني ـــمن مراكز التوزيع يمكنه التحكم في تلالمواد الغذائية الذي يمتلك شبكة واسعة 
 . قرب مركز توزيع أمن خلال المراجعة الآلية وتدقيق مستويات المخزون من اجل تلبية الطلبيات من 

 ين يرغبونذتتزايد أعداد المستهلكين ال: تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على الأسواق - 3
لأنها تسمح بتوفير الخدمة أو المنتج  ،راء التبادلات التجارية من خلال الوسائل الحديثة وتقنيات الحاسوب في إج

 . بأقل تكلفة ممكنة 

 ؤسسةــــصال على مستوى المــــعلومات و الاتـــنولوجيا المــــــحدد تأثير تكـــــيت: على مستوى المنظمة :ثانيا
 : حيث توجد خمس قوى تؤثر على ربحية الصناعة وتتمثل فيما يلي ،تواجه المنظمة من خلال القوى التنافسية التي

تساهم قوة المشترين في تقليص أرباح : تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على قوة المشترين -0
المشترون من الصناعة  وباستطاعة المنظمة استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال لتقليص القوة التي يمتلكها 

خلال الاعتماد على أساليب تكاليف التحول وهي عبارة عن التكاليف التي يتحملها المشتري إن حاول  الانتقال 
 .في تعاملاته التجارية من مورد إلى أخر بديل 

يحتم نشاط المؤسسة أحيانا التعامل مع :  تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على قوة الموردين -2
وفي هذا المجال تلجا  ،ين من خلال الحصول على المواد الخام وقطع الغيار و التجهيزات اللازمة للإنتاج المورد

  1. المنظمات لتقليص قوة الموردين من خلال الاعتماد على نظم المعلومات المناسبة للإنتاج 

بديلة هم المنافسون المنتجات ال :تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على المنتجات البديلة  -3
الذين يقدمون عوضا مختلفة بالنسبة للمنظمة ولا يمارسون  نفس النشاط مع المنظمة لكنهم يقدمون للعملاء 

وهذا في الصدد تسعى تكنولوجيا المعلومات والاتصال إلى التوجه ، خدمات تمنح لهم نفس درجة الإشباع
تسويق التفاعلي من خلال تقديم منتجات وخدمات للعملاء بالمعلوماتية و التوجه بالعميل في إطار ما يسمى ال

 . تجعل من الصعب عليهم التحول إلى بدائل أخرى

 ددـــــلون الجــــمثل الداخـــــيت: تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على قوة الداخلين الجدد -4
اشرين على المدى الطويل وهم ـــمنافسين مب في المنافسين الغير موجودين لحد ألان في السوق لكن يمكن أن يصبحوا
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 المنظمات في طار التوسع الجغرافيالمنظمات التي تسعى لتحقيق تنويع في منتجاتها الباحثة عن نشاطات جديدة و 
بحيث تسعى للاستحواذ على جزء من أرباح المنظمات العاملة في هذه الصناعة لهذا تلجا المنظمات إلى إعاقة 

ل متعددة من بينها تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تلعب دورا مهما ئلصناعة من خلال وسادخول هؤلاء إلى ا
 .في دعم تمكين الداخلين الجدد من الفوز بحصة سوقية أو منعهم أصلا من الدخول إلى الصناعة 

لذين وهم المنافسون ا: ال على قوة المنافسين في الصناعةتأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتص -5
حيث يمكن المقارنة بين هؤلاء المنافسين من حيث معدل  ،في وضعية تنافسية داخل قطاع معينتقابلهم المنظمة 

 . الخ  ...النشاطات  ،الأرباح  ،النمو

لقد أتاحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال فرصة للمنظمات العاملة في نفس الصناعة التعامل مع 
 لأن المنافسة حالة عادية تساهم في إرساء سعر السوق وتمكن المؤسسة الناجحةالمنافسين بشكل أكثر فعالية 

 . من حني الأرباح 

يقترح بورتر ثلاث إستراتيجيات عامة يمكن انتهاجها لتحقيق أفضلية :على مستوى الإستراتيجية  :ثالثا 
 1: تنافسية وتتمثل هذه الإستراتيجيات فيما يلي 

كلفة ــــتركز إستراتيجية القيادة في التكلفة على إنتاج منتجات نمطية بت: التكلفةإستراتيجية القيادة في  -0
في السبعينيات لشيوع  تراتيجيةـــــادت هذه الإســـــلقد س ،ساسين للسعرــــقدم للعملاء الحـــــخفضة جدا للوحدة وتـــــمن

 ةفة إلى أدنى حد ممكن ودون معدل الصناعمفهوم الخبرة وتكرس هذه الإستراتيجية اهتمامها على تقليل التكل
وتسعى جاهدة  ،وبهذا تحاول المؤسسة زيادة حصتها في السوق بتأكيد تكلفتها المنخفضة بالمقارنة مع المنافسين 

 . وتخفيض تكلفة أنشطتها التسويقية  كفؤلخلق مواقع  

 :نظمة بالتمتع بالمزايا التالية وقع قيادي يسمح للمإن التمتع بم

يتعلق بالمنافسين المنظمة المنتجة بتكلفة أقل تكون في موقع أفضل من حيث المنافسة على أساس  فيما .أ 
 . السعر
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فيما يتعلق بالعملاء المنظمة المنتجة بتكلفة أقل سوف تتمتع بحصانة ضد العملاء الأقوياء حيث لا  .ب 
 .كنهم المساومة على تخفيض الأسعاريم

جة بتكلفة أقل يمكنها أن تكون في مأمن من الموردين الأقوياء وخاصة فيما يتعلق بالموردين المنظمة المنت .ج 
معين لواجهة ضغوط في حالة ما إذا كانت اعتبارات الكفاءة تسمح لها بتحديد السعر الذي يحقق هامش ربح 

 .ارتفاع الأسعار
قعا تنافسيا ممتازا فيما يتعلق بدخول المنافسين المحتملين إلى السوق المنظمة المنتجة بتكلفة أقل تحتل مو  .د 

 .ض السعر لمواجهة المنافسين الجدديمكنها من تخفي
فيما يتعلق بالمنتجات البديلة المنظمة المنتجة بتكلفة أقل يمكنها استخدام تخفيضات السعر كسلاح  .ه 

 .البديلة التي تتمتع بأسعار جذابةضد المنتجات 

 لهس كـــــين و ليـــــزء معـــــافسية في جــــزة تنــــاء ميـــــركيز في بنــــــمثل إستراتيجية التـــــتت:  إستراتيجية التركيز -5
لال التركيز على مجموعة معينة من العملاء أو على ـــــحيث يحقق ذلك للمؤسسة فعالية أعلى في أداءها ويتم من خ

 :  هل إستراتيجية التركيز من خلالافسية فيــــيتم تحقيق الميزة التن. سوق جغرافية أو منطقة جغرافية بذاتها 

 إستراتيجية تنافسية تعتمد على خفض التكلفة للمنتج وذلك: التركيز على خفض التكاليف .أ 
يتم خدمتهم فقط كقطاع  1من خلال التركيز على قطاع معين من السوق أو على مجموعة معينة من العملاء الذين

 سعى إلى تحقيق ميزةـــــظمة تـــــخدام هذه الإستراتيجية فإن المنـــــاستالة ــــوفي ح ،وق ككلـــــغير وليس الســـــص
 . في قطاع السوق المستهدف بالاعتماد على التكلفة المنخفضة

لى قطاع محدود إهي إستراتيجية تنافسية تعتمد على التمايز في المنتج الموجه : التركيز مع التمايز .ب 
لى مجموعة من العملاء دون غيرهم وفي حالة استخدام هذه أو إ. مستهدف من السوق وليس السوق ككل

 سوق المستهدف لذلك تعتمد على التمايزــــالإستراتيجية تسعى المؤسسة إلى تحقيق ميزة تنافسية في قطاع ال
 .  في منتجاتها و خلق الولاء لعلامة منتجاتها

لذلك تسعى  ،و قطاع سوقيأق معينة يمكن القول أن إستراتيجية التركيز تتحقق من خلال التركيز علة سو 
المنظمة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال لأنها تساهم في التخصص السوقي من خلال توفير معلومات 
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حول ربحية قطاعات سوقية معينة تمكن من تصميم وتسويق منتجات وخدمات تتوافق مع حاجات ورغبات هذه 
 . القطاعات السوقية 

يتمثل مضمون هذه الإستراتيجية في قيام المنظمة بتصنيع خدمات ومنتجات ينظر : التميزإستراتيجية  -3
 لها من قبل المستفيدين على أنها مميزة أو تنشئ قيمة عالية لزبائنها إن تطبيق هذه الإستراتيجية يتطلب العديد

 . البحث و التطوير  ،من الأنشطة المكلفة كالتصميم

يد من المداخل تميز تقديم منتج متميز بمنتجات المنافسين بحيث توجد العد تقوم هذه الإستراتيجية على
تقديم خدمة متميزة  ،الخدمة ،سمات خاصة ،عن المنظمات المنافسة وهي تشكيلات مختلفة للخدمة منتج المنظمة

 .وجود خط متكامل من المنتجات وسمعة جيدة ،توفير قطاع الغيار التطور التكنولوجي 

كفاءة لا يمكن للمنافسين درجة نجاح إستراتيجية التمييز إذا كانت المنظمة تتمتع بمهارات و جوانب   تتزايد
ولا يمكن للمنظمة تحقيق ذلك إلا إذا كانت تملك تكنولوجيا جديدة ومتطورة لا تمتلكها المنظمات  تقليدها

  1.سة الأخرىالمناف

 ( فالضع نقاط القوة و) لمعلومات و الاتصال كيف تؤثر و فيما تؤثر تكنولوجيا ا :المطلب الثاني

وبصفة عامة هي  ،تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة العمل الملتحم والمشاركة في المشروع
 .والتحفيز و المعرفة المؤسسة  ،تعبئة التآزر وخلق إحساس بالاعتبار والثقة

بمعنى غياب سيرورة الاتصال  ،بسير المعلوماتبالإضافة أن المؤسسة تدرك غياب الحدود التي تسمح 
وبعد  ،لق إشاعات قد تكون مسموحة كما قد لا تكونـــــــــائل غير الرسمية للاتصال غالبا ما تخـــــــــوطغيان الوس

ؤسسات ظيم المــــــخاصة فيما يتعلق بتن ،والاتصال أثرا كبيرا وتغيرات عميقة  المعلوماتالتحليل نجد أن لتكنولوجيا 
 : صر أهم هذه الآثار فيما يليـــــــــــــــويمكن ح ،شرية ــــــــــــــاج وكذا الموارد البـــــــــو طرق الإنت
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 :الآثار الايجابية -0

والتقليل من النفقات مع تقديم طرق  ،مساعدة الشركات على تحقيق قدر كبير من المرونة الإنتاجية -
 . جديدة و هياكل تنظيمية جديدة لتصميم المنظمات

 وهذا ما يساهم ،وجود شبكة اتصال وسيطة بين شركاتالتقليل من الاتصالات الشخصية المباشرة ل -
 . فيض التكاليف والتنقل و الإقامةفي تخ

تحقيق تكامل عالمي لأسواق رأسمال  من خلال وضع ترتيبات وإجراءات أكثر مرونة لضمان حركة  -
 . رأسمال على مستوى عالمي 

لى تخفيض التكاليف و الأسعار وزيادة المنتجات إزيادة الاختراعات والتجربة من الإنتاجية والتي تؤدي  -
 . وبالتالي ارتفاع الاستهلاك 

وتحسين مستوى الخدمة  ،نترنت مما يحقق الميزة التنافسيةلكترونية غالبا ما تكون الاتطبيق التجارة الا -
 1. لاء وتحسين العلاقات مع الموردينالمتقدمة للعم

 . تنمية قدرات الأفراد من خلال اكتساب المعلومات الهادفة واخذ قرارات أحسن -

 . خطاء و التزويرمما يؤدي إلى تقليل وقوع الأ ،تعزيز المساءلة والشفافية  -

 . وانفتاح كبير على المحيط من خلال الاتصال الدائم و المستمر إنشاء علاقات جديدة مع الموردين -

حيث تؤثر تطبيق تكنولوجيا المعلومات تأثيرا إيجابيا على :  رفع مستوى الأداء والإنتاجية في المنظمات  -
مستويات الأداء و الإنتاجية في المنظمات بشرط وجود درجة من التوافق بين هروف المنظمة وإستراتجية تطبيق 

 . تكنولوجيا المعلومات

لى خلق القيمة يؤدي استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المنظمات إ: زيادة قيمة المنظمة -
 .  للمنظمة هذا بالإضافة إلى معاونتها في تنفيذ إستراتيجيتها وخاصة في هل زيادة حدة المنافسة بين المنظمات
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تبسط تكنولوجيا المعلومات و الاتصال مهمة المديرين في اتخاذ القرارات وذلك من  :فعالية اتخاذ القرارات -
 .و الملائمة في التوقيت الملائم وبالشروط المطلوبة خلال توفير البيانات و المعلومات الدقيقة

بالوحدات  حيث تعمل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على توفير النظام و الانضباط: تنمية العمل -
 . مستمرة بالتطورات التي تحيط بهم الأفراد بما يدور حولهم وإمدادهم بصورة الإدارية وتهتم بتعريف

تعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال عنصرا جوهريا للإنجاح إعادة  :هندسة عمليات التشغيل إعادة -
هندسة عمليات التشغيل سواء قبل تصميم عمليات التشغيل بما تقدمه من مقترحات لأفضل التصميمات أو بعد 

 . دورها في مراحل التطبيق المختلفةعمليات التصميم من خلال 

يعتمد المديرون في مختلف المستويات  :ذات المجالات الإدارية والتنظيمية المعقدة تدعيم نجاح المنظمات -
والوحدات الإدارية على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في النواحي الإدارية والتنظيمية المعقدة والتي 

 1.عب فيها استخدام النظم التقليديةيص

حيث تؤثر تكنولوجيا المعلومات و الأفراد على تدعيم عمليات : تنمية السلوك الايجابي لأفراد المنظمة -
الاتصال داخل وخارج المنظمة هذا إلى جانب مساعدتها على إدارة الوقت بكفاءة وتقليل درجة الغموض المحيط 

 . بمناخ العمل 

الجودة تساعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال في عملية تحسين إدارة : تحسين إدارة الجودة الشاملة -
الشاملة من خلا جمع ومراقبة البيانات وتخليصها وتحليلها والتقرير عنها وكما تساعد تكنولوجيا المعلومات 
والاتصال في زيادة عمليات المراقبة و التفتيش وتحسين نوعية الاختبارات وتخفيض تكلفة القيام بمختلف نشاطات 

 . هاالمراقبة و تساعد أيضا في اكتشاف الأخطاء قبل ههور 

حيث يتم استخدام الأجهزة و قواعد البيانات التي تسهل عمليات : تحسين إدارة المعلومات و المعارف -
جمع ومعالجة وتخزين واسترجاع المعلومات والبيانات كما تعمل على تطوير معارف فنية وتسويقية ومالية وتكنولوجية 

 . وتشغيلية يمكن استخدامها في خلق ميزة تنافسية مقارنة بالمنظمات الأخرى 
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 اـــنولوجيا المعلومات و الاتصال دورا هامـــــحيث يؤدي تك:  ات المقدمة للعملاءتحسين وتطوير الخدم -
في دعم خدمة العملاء من خلال استخدام التجارة الالكترونية وعمليات إعادة هندسة العمليات للوفاء 

 1. باحتياجات العملاء ونيل رضاهم وسرعة تأدية الخدمات المقدمة لهم

 ات و الاتصال على الكفاءة الإنتاجية للمنظمة من خلال ابتداع أساليب تؤثر تكنولوجيا المعلوم

 صالــــت والاتعلوماــــنولوجيا المـــــبيق تكـــــرتبة على تطـــــد المتـــــديد أهم الفوائـــــتحكن ـــــاءا على ذلك يمـــــوبن
 : في المنظمات بما يلي

 جاع و حفظ البيانات والمعلوماتو الدقة في عمليات معالجة وإيصال واستر  السرعة. 
 كلفة وتحسين مستوى جودة المنتجاتتحسين العمليات الإنتاجية و تخفيض الوقت والت. 
  تحسين الوضع التنافسي للشركة . 
 خطيط و الرقابة و اتخاذ القراراتالمساعدة في عمليات الت  . 

  :الآثار السلبية -5

 تجعل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال العلاقات بين المتعاملين اقل إنسانية كعلاقة الطبيب بالمريض أثناء -
 2.الجراحة عن بعد

ت والأموال عبر يرى البعض بان السيادة الوطنية أصبحت مهددة نظرا لحرية تحرك المعلومات والاتصالا -
 .الحدود الوطنية

 .لتي تمثل تهديدا للسيادة النقديةلاتصال بظهور النقود الالكترونية اسمحت تكنولوجيا المعلومات و ا -

عام دون المساس الحكومة تجد نفسها أمام معضلة فرض الرقابة في إطار حقوق المستهلك و الصالح ال -
 . بالحرية و التفتح
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وأنما الاحتكاك  ،ولا نقصد هنا عملية نقل المعلومات داخل المؤسسة فقط ،غياب الاتصال في المؤسسة -
 . وبين المستخدمين أنفسهم ،البشري الذي يشهد نقصا فادحا خاصة بين الإدارة و الموارد البشرية

وذلك بسبب حداثة نظام المعلومات  ،(تغذية مرتدة سالبة)لا يعمل الاتصال على ضمان رجوع المعلومة  -
 1.انا لفعاليتهامما يخلق اندثار للجهود المبذولة و فقد ،في المؤسسة بصفة عامة

من بين الطرق التي يتم بها ، اد الكلي على قناة غير رسميةعدم وصول المعلومات بصفة رسمية والاعتم -
وأحيانا اجتماعات  ،ويعتمد في ذلك وسيلة الهاتف ونقاط إعلامية ،هي الطريقة الشفهية ،إيصال المعلومات

كذلك   ،دلا سريعا للأفكار بحيث يسهل فهمها وتعديلهاوتبا ،بالرغم من أنها تعطي ردود فعل مباشرة. إعلامية
لق ــــــإلا أنها تخ ،نوية ــــــلمعه اـــــــأكيد على روحــــــينعكس بالت ،المرؤوسين ةثقفإن اجتماع الرئيس و المرؤوسين يزيد من 

طويلة دون التوصل  أوقاتيرا من الاجتماعات تستغرق ـــــما أن كثـــــك  ،اسبـــــت المنـــــوفر في الوقـــــأنها لا تتذ يوبا إــــــع
مما يؤدي إلى كثرة التشويش الناتج عن مؤثرات متعددة تؤثر على عملية الاتصال التلفزيوني الذي  ،إلى نتائج تذكر

 يؤدي إلى حذف بعض أجزاء من الرسالة والذي بدوره يصعب فهم المقصود أو الغرض من عملية الاتصال
 2.المؤسسةفي 

( 01) في الجدولالإيجابية والسلبية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال التأثيرات يمكن توضيح بعض 
 :التالي

 التأثيرات السلبية التي رافقها المعلومات والاتصال ابية لتكنولوجيايجالإالتأثيرات 
التمكن من إنجاز المسائل الحسابية وعمليات / 0

المعالجة للأعمال الورقية بشكل أسرع بكثير مما يقوم به 
 .الفرد

حوسبة النشاطات التي كان يؤديها الأفراد،  /0
 .ستوقف أو تنتهي بعض الوهائف

مساعدة المنظمات على التعرف الأوسع والأشمل  /5
 .على نماذج المبيعات الخاصة بالزبائن

ستسمح للمنظمات بجمع المعلومات تفصيلية / 5
 .عن الأفراد، وبذلك قد تتجاوز على خصوصياتهم

استخدامها المكثف قد يسبب الإرهاق، / 3إمكانية التقدم في المجالات الطبية والجراحية والصور / 3

                                                           
  .352ص  5115، الإسكندرية ، دار النشر الجامعة الجديدة ،  السلوك التنظيمي و إدارة الموارد البشرية عبد الغفار خنفي، 1
 . 352ص  ،مرجع سبق ذكره عبد الغفار خنفي، 2
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 .والمشاكل الصحية .الشعاعية ومراقبة المرضى
خلال خدمات  التزويد بإمكانيات وكفاءات،من/ 4

 الآلي، السيطرة الآلية على الطائرات: مثل
تسبب شلل المجتمع في حالات الأعطال، غير / 4

 . المتوقعة أو غير معروفة، في هذه النظم الآلية
توزيع المعلومات بشكل فوري إلى الملايين من / 2

 .الأفراد في مختلف مناطق العالم
في من الممكن استخدامها، خاصة الانترنت، / 2

توزيع نسخ غير قانونية وبطرق غير مشروعة، من 
 .البرمجيات و المقالات والكتب وغيرها

التقليل من الاتصالات الشخصية المباشرة، لوجود / 2
شبكة اتصال وسيطة بين الشركات، وهذا ما يساهم 

 .في تخفيض تكاليف التنقل والإقامة

 .تجعل العلاقات بين المتعاملين أقل إنسانية/ 2

، عالم الكتب نشر، تكنولوجيا التعليم في عصر المعلومات والاتصالكمال عبد الحميد زيتوني، : اعتمادا على المرجع: من إعداد  الطالبتين: صدرالم

  .020ـ 022،ص5115توزيع، طباعة، القاهرة، مصر،

  مبررات استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المطلب الثالث 

  :فيما يلي تكنولوجيا المعلومات الاتصال اتوتكمن استخدام

 :  الاستخدام الداخلي -0

رغم الدافع الرئيسي لاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال هي الثورة المعلوماتية وما يترتب عليها    
 : من أثار نوجز فيما يلي أهم مبررات استخدام التكنولوجيا

التعريف : كمصدر مركزي لكل معلومات في بطاقة تعرض فيهاتستعمل تكنولوجيا المعلومات والاتصال   -
 . و المنتج أمعلومات عن الخدمة  ،وهيكلها التنظيمي ،نشاطها. بالمؤسسة

  وهيفية والترقيات و العقوبات .  وضع دليل العاملين الذي يساعد فيما يخصهم من معلومات شخصية -

 المؤسسة مع بعضها البعض حتى وان كانت في أكثرتربط تكنولوجيا المعلومات و الاتصال كل أجزاء  -
 . إذ تسمح لكل جزء فيها بمعرفة في الأجزاء الأخرى ،ومهما تباعدت جغرافيا  ،في مبنى

 . التسجيل اليومي لحضور العاملين ،ـ الاستعمال الالكتروني لبطاقات الدوام 
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 . مسؤولياتهاتستعمل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال لتحديد مهام الوهائف و  -

 . الانتقال السريع و الاقتصادي للمستندات بتوفير التكاليف البريدية و الوقت للمستهلك  -

 .المؤسسة في وضعية تنافسية جيدةمميزاتها وحتى تبقى و  ى معلومات تخص المنتجات المنافسةالحصول عل -

 . تتيح للمنظمة الوصول إلى الوثائق المعيارية للفحص و المعالجة  -

 1.اته لتجنب تكرار الشرح عدة مراتوضع معلومات عن منتجات و مواصف -

 :  الاستخدام الخارجي -5

كسب اكبر ــــــدمات المؤسسة لـــــــشهارات لمنتجاتها وخصة ولاء الزبون من خلال الإعلانات و الاـــــرفع ح -
 . عدد من الزبائن 

رفهم مما ــــدمة من طــورد المناسب من خلال العروض المقـيار المــنوع في اختـــسافة و التــتسمح باختصار الم -
 . يهيئ للمؤسسة الجو المناسب للسيطرة على السوق 

 سب ميزة الهاتفـــــكسرعة الاتصال مع الأشخاص خارج المؤسسة عن طريق البريد الالكتروني فهو ي -
 .  وميزة الخطاب بإعطاء تعبير أحسن ،سرعةـــــــمن ناحية ال

 . إمكانية استفادة الأفراد الخارجين عن المؤسسة من مواضيع البحوث التي يقدمها موهفيها -

ض مشاكلها لحل بع ،ة جامعيين محترفين في مجال عملهمالحصول على معرفة خارجية من خبراء كأساتذ -
 . دون دفع ثمن الاستشارة

 . تها من الموهفين عند الحاجة الاطلاع الدائم على سوق العمالة من اجل اختبار متطلبا -

صول على ــــــل الحـــــجأم بالعالم من ـــــريق الاتصال الدائـــــــوذلك عن ط ،ؤسسةــــــــطاع المـــــــــعة تطوير قــــــمتاب -
 . فس قطاع نشاط المؤسسةمعلومات كزيادة مواقع مؤسسات أخرى من ن

                                                           
، مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير، فرع  أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في اتخاذ القرارات الإستراتيجيةفادن غالية ، 1

 . 51، ص  5102 /5104تسيير المنظمات ،تخصص التسيير الاستراتيجي للمنظمات ، 
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 . تزويد  المؤسسة بالمعلومات عن موارد تريد شراءها خاصة الموارد ذات التمويل الكبير  -

  1. مخططات مستقبلية اختيار سوق منتجاتها ومدى رضا المستهلكين عنها يفيدها وضع -

 أثار تكنولوجيا المعلومات والاتصال على المؤسسة(: 05)الشكل رقم    

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية،  حورية بولعويدات: المصدر

 .002، ص  5118ـ /5117منتوري، قسنطينة، الإنسانية والعلوم الاجتماعية، جامعة 

 

 

 

 

                                                           
1
 . 50، ص مرجع سبق ذكرهفادن غالية ، 
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 :خلاصة الفصل

تعمل تكنولوجيا المعلومات الاتصال على جمع البيانات من خلال الشبكات الداخلية والخارجية وذلك 
 .بتحقيق الاتصال بين العاملين

التحديات من هنا فإن تكنولوجيا المعلمات والاتصال أصبحت من مستلزمات الضرورية لمواجهة مختلف 
 .التي تصادف المؤسسات  في الوقت الراهن

ولقد تطرقنا في هذا الفصل إلى مفهوم تكنولوجيا المعلومات من وجهات نظر متعددة ثم قمنا ببيان مدى 
 أهميتها للمؤسسة وخصائصها وفي المبحث الثاني تناولنا مفهوم تكنولوجيا الاتصال وأنواعها وأهمية استخدامها

لث تم التطرق إلى مدى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  وكيف ترفع من الدعامة الميزة وفي المبحث الثا
جم عن استخدام تكنولوجيا المعلومات ــــالتنافسية للمؤسسة وفي الأخير تم التطرق إلى السلبيات والايجابيات التي تن

 . والاتصال
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   :تمهيد

بظهور الصناعة ازدادت حاجة الإنسان للحماية و الضمان سواء كان ذلك من المخاطر التي يتعرض لها 

الإنسان إلى اعتماد أثناء أداء عمله أو المخاطر المتصلة �ا بصفة غير مباشرة، و لتفادي هذه المخاطر فقد لجأ 

ه من يتأنظمة مختلفة لسلامته الاجتماعية و ضمان عيشه و مصدر رزقه و ذلك بتعويض ما قد يصيبه في شخص

  .خطر قد يؤدي إلى الإنقاص أو الحد من موارده و �لتالي التأثير على وضعه الاجتماعي

كونه كل ما يصيب الفرد من تتأسس التأمينات الاجتماعية على أساس الخطر الاجتماعي الذي يعرف ب

الناحية الاجتماعية و الصحية و النفسية �دف إلى تمويل الأخطار الاجتماعية المؤمنة من طرف المنتفعين من نظام 

  :ويتم التعرف على المؤسسة من خلال دراستها في المباحث التالية التأمين

   للعمال الأجراء مدخل إلى الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية: المبحث الأول

  .نظرة عامة حول الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت :المبحث الثاني

مهام الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت والهيكل : الثالث المبحث

  التنظيمي للمؤسسة ومهام كل المصالح

  

  

  

  

  

   

 

  مدخل إلى الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء: المبحث الأول
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ير خاص، طبقا ــــــــتسي للعمال الأجراء مؤسسة عــــمومية ذاتيعتبر الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية 

العمومية هي للمؤسسات المتضمن القانون التوجي 1988في يناير  01–88من القانون رقم  49للمادة 

  .، يتمتع �لشخصية المعنوية والاستقلالية الماليةالاقتصادية

 نشأة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء: المطلب الأول

ماية و الضمان سواء كان ذلك من المخاطر التي يتعرض لها إلى الحبظهور الصناعة ازدادت حاجة الإنسان 

أو المخاطر المتصلة �ا بصفة غير مباشرة، و لتفادي هذه المخاطر فقد لجأ الإنسان  رةبصفة مباش أثناء أداء عمله

إلى اعتماد أنظمة مختلفة لسلامته الاجتماعية و ضمان عيشه و مصدر رزقه و ذلك بتعويض ما قد يصيبه في 

   .تماعيشخصه من خطر قد يؤدي إلى الإنقاص أو الحد من موارده و �لتالي التأثير على وضعه الاج

بقة ـــــــلب الطـــــمارك لجـــــفظهرت نظم التأمينات الاجتماعية في ألمانيا كمحاولة من المستشار الألماني بس

العاملة دون اعتناقها لمبادئ التيارات الاشتراكية المناهضة للنظام الرأسمالي وما أدى من ظلم اجتماعي واستغلال 

بفرض التامين من  1883جوان  15عاقبة الأول في ــــــريعات متـــــتشلطبقة العمال،حيث اصدر بسمارك ثلاثة 

 1889جولية 30في  عمل،ـــــاجمة من الـــــين عن الإصا�ت النــــم التأمــــــينظ 1884المرض و الثاني في جويلية 

 تقنين واحد سمي صدر التشريع الثالث للتأمين ضد مخاطر العجز و الشيخوخة ،وقد تم تجميع هذه التشريعات في

 1931بتقنين التأمينات الاجتماعية ، و قد استكمل هذا التقنين فصوله بصدور قانون التأمين من الوفاة في عام 

  . 1929وكذا قانون التأمين من البطالة سنة 

والذي كان امتداد للتشريع  1949وأول ظهور لنظام الضمان الاجتماعي في الجزائر يرجع إلى سنة 

نظام مكون للتأمينات الاجتماعية  11وكان في تلك المرحلة  كان من المستفيدين هم من المعمرين،  الفرنسي و

نظام عام للعمال الصناعيين والتجار، نظام للموظفين ،نظام لعمال الكهر�ء والغاز ،نظام عمال : نذكر منها

  .نظام الفلاحي وكلها ليس لها نفس الاداءات السكك الحديدية،

  

  

  مفهوم الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء:  ثانيالمطلب ال
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 1950وتم تطبيقه في جويلية  1949 أفريل 11المؤرخ في  49/045مين الاجتماعي بقرار رقم أانشأ الت

تحت ضغط الشغيلة الجزائرية ضد النظام الاستعماري و أر�ب العمل وقد تميز هذا النظام بعدم المساواة في الحقوق 

و على غرار القطاعات الوطنية  الأخرى فقد  1962بين طبقة وأخرى و استمر هذا الوضع على حاله حتى سنة 

ير من الجوانب السلبية التي كان يعيشها على ـــــين الكثــــــديدة أدت إلى تحســـــــولات ععرف التأمين الاجتماعي تح

  : للنظام العام و دمجها ضمن صناديق جهوية ثلاث وهي 1963هيئة سنة  15مستوى التسيير بفعل التجميع 

1. CASORAN الجهة الغربية  

2. CASORAL الجهة الوسطى 

3. CASOREC الجهة الشرقية 

دوق وطني و بعدها تطبيق اللامركزية أخيرا و التي استهدفت تقريب المؤسسة من العمال ثم خلق صن

 .وعائلا�م ثم التحسينات الأخرى على مستوى تقديم الخدمات كنتيجة لتوسيع رقعة تدخل الضمان الاجتماعي

  ): CNAS( تعريف الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية الخاص �لأجراء

 1974أفريل  29الموافق ل 1404رجب  21ق الوطني للتأمينات الاجتماعية في يوم تم تدشين الصندو 

فهو مؤسسة ذات طابع إداري و اجتماعي تتمتع �لشخصية المعنوية و الاستقلال المالي يتكفل �لتغطية 

 الشيخوخة، العجز، التأمينات ضد المرض، أيالاجتماعية للمؤمن وذوي الحقوق وحمايتهم من عدة مخاطر 

  .�مين الأمومة والطفولة،الوقاية من حوادث العمل و الأمراض المهنية والوفاة،

  مهام الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء: المطلب الثالث

يتولى الصندوق  ،1992يناير  04المؤرخ في  92/07من المرسوم التنفيذي رقم  08طبقا للمادة      

  :تماعية للعمال الأجراء المهام التاليةالوطني للتأمينات الاج

 ضمان تحصيل الاشتراكات المواجهة لتمويل اداءات الضمان الاجتماعي للعمال الأجراء.  

  وكذا حوادث العمل والأمراض ) المرض، الأمومة، العجز والوفاة(تسيير اداءات التأمينات الاجتماعية

  .المهنية

 تسيير المنح العائلية لحساب الدول.  

 الاشتراكات تحصيل.  
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 الرقابة و المنازعات المتعلقة بتحصيل الاشتراكات الموجهة لتمويل الاداءات.  

 منح رقم تسجيل وطني للمؤمن لهم اجتماعيا و كذا أصحاب العمل.  

 المساهمة في ترقية السياسة الرامية إلى الوقاية من حوادث العمل و الأمراض المهنية.  

  المستفيدين من الاتفاقيات الثنائية للضمان الاجتماعيتسيير الاداءات المتعلقة �لأشخاص.  

 إجراء الرقابة الطبية لفائدة المستفيدين.  

  القيام �لنشاطات الرامية إلى تمكين العمال و ذوي حقوقهم من الاداءات الجماعية ، على شكل

  .انجازات ذات طابع صحي و اجتماعي

 تسيير صندوق المساعدة و النجدة.  

 اتفاقيات مع مقدمي العلاج إبرام.  

 إعلام المستفيد و أصحاب العمل بحقوقهم و التزاما�م.   
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نظرة عامة حول الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة  :المبحث الثاني

  .تيسمسيلت

تيسمسيلت مؤسسة عمومية ذات يعتبر الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة 

تسيير خاص، والذي يتضمن الصفة القانونية، يقوم بعدة مهام مختلفة داخل المؤسسة يهدف إلى ضمان العمال 

  .وعائلا�م التغطية الكاملة من الأخطار الاجتماعية و المهنية

  .راء لوكالة تيسمسيلتنشأة و مفهوم الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأج:  المطلب الأول

وتطبيقا لعملية  1984فيفري  04المؤرخ في  84/09عندما أنشئت ولاية تيسمسيلت بصدور القانون 

تم إنشاء وكالة ولاية تيسمسيلت  اللامركزية وتمثلت في إنشاء هيئة الضمان الاجتماعي على مستوى كل ولاية،

بعدما كانت �بعة  1986والذي كان في أواخر سنة  للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء

  :وتضم للوكالة الأم لولاية تيارت ،

  :مركز الدفع تيسمسيلت - 1

 تيسمسيلت، أولاد بسام ،سيدي عابد: حيث يغطي البلد�ت التالية 1978الذي �سس في أوت 

    65114معاصم، ويقدر عدد المؤمنين ب عماري،

  : مركز الدفع ثنية الحد - 2

كلم عن مقر الولاية الذي يغطى البلد�ت التالية  ثنية   48يبعد ب  1979ماي  01في  الذي �سس

 .19621ويقدر عدد المؤمنين ب  سيدي بوتشنت، اليوسفية، الحد،

  : مركز الدفع برج بونعامة  - 3

برج : كم عن مقر الولاية الذي يغطي البلد�ت التالية  85 ــــــيبعد ب 1980ماي  01الذي �سس في 

  .16527بني لحسن، بني شعيب، و يقدر عدد المؤمنين ب  تملاحت، سيدي سليمان، امة،بونع
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  : ملحقة بوقايد - 4

كم عن مقر الولاية المتواجدة بمرتفعات جبال الونشريس و هي أقدم هيئة على مستوى وكالة   64تبعد ب 

وكانت �بعة لصندوق الضمان الاجتماعي لعمال المناجم  1948تيسمسيلت حيث أنشأت سنة 

CASOMINE ، 6408، لزهارية الأربعاء، ويقدر عدد المؤمنين ب بوقايد: تغطي البلد�ت التالية  

  : ملحقة خميسيتي - 5

خميسيتي، : كم عن مقر الولاية تغطي البلد�ت التالية    17تبعد ب  1988جوان  01التي �سست في 

  .12749العيون ويقدر عدد المؤمنين ب 

  : ملحقة لرجام  - 6

 لرجام: كم عن مقر الولاية تغطي البلد�ت التالية    32تبعد بحوالي  1993مارس  01التي �سست في 

  .14488الملعب ، سيدي العنتري ويقدر عدد المؤمنين ب 

  :عبد القادر ميرالأملحقة برج  - 7

عبد  كم عن مقر الولاية تغطي بلدية برج الأمير  80تبعد بحوالي  1993جويلية  03في  التي �سست

  .2276القادر الذي يقدر عدد المؤمنين ب 

  .كلم عن مقر الولاية  17و هي مراسلة بلدية عماري و تبعد ب : مراسلة محلية - 

  .صيدلية - 

  : عامل  كما يلي 194يوظف الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية لوكالة تيسمسيلت 

الإدارة  الإدارة

 العامة

العمليات 

 المالية

التحصيل 

 والمنازعات

المراقبة  الاداءات

 الطبية

النشاط 

الصحي 

 والاجتماعي

مركز 

الإعلام 

 الآلي

 ا�موع الوقاية

15 39 12 23 71 20 03 07 04 194 

  توزيع تعداد مستخدمي وكالة تيسمسيلت حسب الصنف

  

  

 ا�موع إطارات عليا الإطارات أعوان التحكم أعوان التنفيذ

15 123 52 03 194 
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  الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت  أهمية: المطلب الثاني

  :الاقتصادية الأهمية :أولا

يعتبر الهدف الأساسي للتامين هو توفير التغطية التأمينية للأفراد أو المنشآت من جراء الأخطار المختلفة 

التي تواجهها سواء كانت الأخطاء على الأشخاص أو الممتلكات فهو بذلك يساهم في توفير الاستقرار الكامل 

ى ز�دة الإنتاج لما يعود عليهم بفوائد اقتصادية للمؤسسات وا�تمعات، وكذا المشروعات حيث يعمل عل

واجتماعية وقد تفطنت دول العالم إلى الأهمية الاقتصادية والاجتماعية للتامين فعملت على تشجيعه وتطويره بكافة 

 :الوسائل ونلخص هذه الأهمية كما يلي

  :التامين من أهم وسائل الادخار و الاستثمار. 1

بر أداة هامة و متميزة من أدوات تجميع المدخرات و من الاستثمار بكافة دول إن التامين الاجتماعي يعت

العالم و خاصة �لدول النامية، و في التامين الاجتماعي يعتبر الادخار إحدى صور الادخار الإجباري نظرا لان 

يضا الصفة الادخارية فروع مثل هذا النوع غالبا ما تكون إجبارية �لنسبة لمن تسري عليهم هذه الفروع وتختلف أ

في مثل هذا النوع من التأمينات من فرع لأخر ويعتبر �مين العجز، الوفاة والشيخوخة وعاء ادخار� هاما في هذا 

  "العجز،الوفاة"القطاع حيث إن اشتراك التامين هنا يتضمن جزءا لتغطية الخطر التأميني 

  :العمل على ز�دة الإنتاج. 2

يغطي التامين الاجتماعي أخطار كثيرة وهذا ما شجع الأفراد و المنشآت �لدخول في مجالات إنتاجية 

الحالية وهذا ما يساعدهم في الوصول إلى مزا� الإنتاج الكبير و يعمل على  �مإنتاجاجديدة أو �لتوسيع في مجال 

ز�دة القدرة الإنتاجية لهذه المشروعات ومن �حية أخرى فان توافر التغطية التأمينية للإفراد العاملين �لمنشات 

واء كانت تتعلق والمشروعات من الأخطار المختلفة وذلك من وفاة ومعاشات ومرض وإصا�ت عمل وبطالة، س

�م أو �سرهم كل ذلك يساعد على تنمية قدرا�م العلمية �لإضافة إلى ما يوفره من استقرار و أمان وطمأنينة لهم 

  .بما يعمل على رفع الكفاية الإنتاجية لدى هؤلاء العاملين

  :المساهمة في اتساع نطاق توظيف العمالة. 3

تصاص جزء كبير من العاملين في ا�تمع، وذلك من خلال يسعى التامين الاجتماعي إلى العمل على ام

تطبيق فروعه على قطاعات الشعب المختلفة بصورة تدريجية ، وهذا ما ساعد على توظيف جزء كبير من العمالة 
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المختلفة بصورة مباشرة في الهيئات القائمة على تنفيذ هذه الفروع، و بصورة غير مباشرة في إدارات و أقسام التامين 

  �لجهاز الإداري للدولة و الهيئات العامة و شركات قطاعي العام و الخاص 

  :الأهمية الاجتماعية :�نيا

  :تحقيق  الاستقرار الاجتماعي للفرد و الأسرة.1

يساهم  التامين الاجتماعي في محاربة الفقر حيث يجنب الفرد المعوز و الحاجة بما يضمن له التعويض المادي 

لعائلته الحد الأدنى للمستوى المعيشي عن طريق تعويضه عن الخسائر التي تحدث له نتيجة لمرضه أو ، يضمن له و 

  أو تعرضه للبطالة أو التقاعد ،عجزه أو بلوغه سن الشيخوخة

  :تنمية الشعور �لمسؤولية و العمل على التقليل من الحوادث. 2

تعويض إذا ما كان هناك إرادة منه في تحقيق الخطر إن ميزة التامين في إن بعض فروعه لا يستحق المستأمن ال

المؤمن منه، كما انه إذا زادت الخسارة عن حد معين لا يستحق المؤمن له التعويض، و وجود مثل الاشتراطات 

  والتحفظات �لتامين تنتهي لدى الفرد �لشعور �لمسؤولية لتجنب تحقق الخطر المؤمن منه بقدر الإمكان 

        .أهداف الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت: المطلب الثالث

ريعات التي تضمن للعمال ـلاكه مجموعة التشـمين الاجتماعي هو امتأاسي الذي يسعى إليه التـدف الأسـاله

، العجز، الوفاة حوادث العمل اعية والمهنية كالمرض والأمومةوعائلا�م التغطية الكاملة من الأخطار الاجتم

  :الخ، و بعد ذلك يتمثل هدفها الشامل فيما يلي ...التقاعد

 تحقيق التقدم الاجتماعي و العدالة في  توزيع الدخل الوطني.  

  عائلا�م للحقوق المقررة لهم والتي تدفع لهمضمان ممارسة العمال و. 

  الخدمات في عين المكاندفع الإعا�ت وتقديم. 

 اية اللازمة من جهة و تعويض نفقات العلاج من جهة أخرىضمان الوق. 

 تعتبر التأمينات الاجتماعية وسيلة متميزة لما تتمتع به من مرونة و قدرة التأثير على الواقع الاقتصادي. 

  تحسين شروط منح الحقوق في ميدان التأمينات الاجتماعية. 

وعليه فقد احتلت التأمينات الاجتماعية موضوعا �رزا في السياسة الاقتصادية للدولة و أصبحت أداة 

 . تحفيزية لتوفير الحماية الاجتماعية و العدالة و تحقيق المكاسب و الأهداف المنشودة
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تيسمسيلت مهام الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة : المبحث الثالث

  .والهيكل التنظيمي للمؤسسة ومهام كل المصالح

يقوم الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت بعدة مهام مختلفة من أجل 

  .تسهيل سير العمل داخل المؤسسة ، كما تشمل عدة مصالح تختلف في أدائها داخل المؤسسة

  لوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلتمهام الصندوق ا :المطلب الأول

عدة مهام �دف  CNASللمؤسسة  1992جانفي  04المؤرخ في  07/92من قانون  08وفقا للمادة 

  :إلى خدمة الفرد و ا�تمع و هي كالأتي

  المهنيةتسيير الاداءات العينية و النقدية للتأمينات الاجتماعية و حوادث العمل و الأمراض.  

 تسيير الاداءات العائلية لحساب الدولة. 

 المساهمة في ترقية سياسة الوقاية من حوادث العمل و الأمراض المهنية. 

  تسيير الاداءات المستحقة للأشخاص المستفيدين من المعاهدات و الاتفاقيات الدولية في مجال

 .الضمان الاجتماعي 

 تنظيم و تنسيق و ممارسة المراقبة الطبية. 

 القيام �عمال في شكل انجازات ذات طابع صحي و اجتماعي. 

  القيام بضمان إعلام المستفيدين و المستخدمين. 

 تسديد النفقات الناجمة عن تسيير مختلف اللجان أو الجهات القضائية. 

  تسيير نفقات التعويضات و الاداءات المتعلقة و مختلف حوادث العمل و الأمراض المهنية. 

 يم العمال الأجراءتسجيل و ترق. 

 التحصيل، المراقبة و المنازعات لمختلف اشتراكات الضمان الاجتماعي. 

 إعلام و توعية أر�ب العمل و العمال المستفيدين بضرورة الانخراط في النظام 

 عقد الاتفاقيات مع الأطباء و المؤسسات الطبية الخاصة. 

 تسيير المنح العائلية.  



 الأجراء للعمال الاجتماعية للتأمينات

 

يمي للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت 

 الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت 
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يمي للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت الهيكل التنظ

.  

الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة تيسمسيلت ) 06(

الأجراء لتيسمسيلتمؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال 

:             الفصل الثالث

 

الهيكل التنظ: المطلب الثاني

.و مهام كل المصالح

(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

مؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال : المصدر
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الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء لوكالة  مصالحمصلحة من مهام كل : المطلب الثالث

  تيسمسيلت 

  تتمثل الوظيفة الرئيسية بضمان السير الحسن لأداء المهمات داخل الوكالة :الوكالة  مدير 1

  :عدة مصالح تقوم كل مصلحة �لمهام التاليةتتكون من : نيابة المديرية للإدارة العامة 2

تقوم بتسيير الموارد البشرية في إطار الأحكام التشريعية والتنظيمية والتعاقدية  :مصلحة المستخدمين -

  .تدرس التدابير الأزمة لتحسين ظروف العمل لمستخدمي المؤسسة،المعمول �ا وتسيير علاقات العمل 

يشرف عليها مختصين في المحاسبة يقومون �لتدابير اللازمة  جور العمال،تقوم �عداد أ: مصلحة الأجور -

جل نيل كل عامل من عمال المؤسسة راتبه في الآجال المحددة مع مراعاة أي تعديلات في الأجور من ز�دات أمن 

والخزينة  وعطل مرضية ورفع في الدرجات والرتب وكل هذه الإجراءات تكون �لتعامل مع كل من المراقب المالي

  . المالية 

تسهر على حل جميع  متابعة جميع قضا� الخاصة �لمنازعات العامة والتقنية،: مصلحة المنازعات - 

المشاكل والقضا� العامة والتقنية وذلك بترتيب اجتماعات بين المدير وأطراف النزاع لوضع التدابير اللازمة لحل 

  .المشاكل

تتولى شراء الأ�ث  ضبط حاجات التجهيز،,ابع انجاز الاستثماراتتقوم بتت: مصلحة الوسائل العامة - 

  .ومعدات التسيير مما يساعد على السير الحسن للعمل داخل المؤسسة

  .وتسهر على جرد و صيانة الأملاك العقارية للصندوق :مصلحة الأملاك  - 

  :ام التاليةو تنقسم إلى قسمين كل قسم يقوم �لمه: نيابة مديرية المالية و التحصيل -3

تقوم �لمحاسبة وتولي تنفيذ العمليات المالية وتحضير مشروع ميزانية الصندوق وتنفيذه كما : قسم المالية- 

  .تقوم و التسيير المالي و المحاسبي الضروري لعمليات المراقبة التي يخضع لها الصندوق

ويقوم بترقيم أر�ب العامل وتحصيل اشتراكا�م، ومراقبا�م عند �ر�م من التحصيل  :قسم التحصيل-

  .�لمنازعات وتتابع المسائل المتعلقة
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دراسة  ،تنظم المراقبة الطبية،تقوم بدور المستشار الطبي لدى الوكالة  :نيابة المديرية للمراقبة الطبية - 4

  .ديد مقاييس العجز والإمراض المهنيةتح،ومراقبة طلبات المرضى المتعلقة �داءات

دورها الدراسات المعلوماتية وتتولى انجاز التطبيقات : نيابة المديرية لتسير مركز الإعلام الآلي - 5

  .المعلوماتية وكذا صيانة تجهيزات الإعلام الآلي

جتماعية وحوادث تقوم بتنظيم وتتابع تسيير الاداءات الخاصة �لتأمينات الا :نيابة المديرية لاداءات - 6

تدفع لحساب الهيئات الأخرى التابعة للضمان الاجتماعي الاداءات في إطار الاتفاقيات ،العمل والأمراض المهنية 

  :حيث تتكون من عدة مصالح تقوم كل مصلحة �لمهام التالية

النقل ، الصيادلة، تسير الاتفاقيات المبرمة بين الصندوق والشركاء وهم الأطباء :مصلحة الاتفاقيات -

دون الأعضاء الاصطناعية وبعض ، محطات المعدنيةر، مركز المعالجة بمياه البح، صانعي النظارات، الصحي

  .العيادات الخاصة

تقوم �ستلام ملفات بطاقة شفاء ومعالجتها واستقبال البطاقات المنجزة من مركز  :مصلحة بطاقة شفاء -

  .الشخصنة مع تفعيلها وتسليمها للمؤمن

وهو مشروع قيد الانجاز يتكفل بتقييم الفاتورات الشكلية المرسلة من  :مصلحة التعاقد مع المستشفيات -

  .طرف المستشفيات

التكفل بتسيير معاشات العجز وريوع حوادث العمل والأمراض المهنية �تم : مصلحة الأخطار الكبرى -

  .كذا ريوع حوادث العمل و الأمراض المهنية�ستلام و معالجة أصحاب العجز من اجل �مين معاشا�م و  

عجز حوادث  ،تتكفل �لمؤمنين الاجتماعين المستفيدين من منح التقاعد :مصلحة العلاقات الدولية -

وكذلك التأمينات الاجتماعية و المنح العائلية ) فرنسا، تونس، بلجيكا(العمل وفق الاتفاقيات الثنائية مع صناديق 

  .يون يعملون في تلك الدوللذوي حقوق عمال جزائر 

تقوم �نتساب المؤمنين الاجتماعيين، بحيث توضح أن العامل غير منتسب لمكان : مصلحة الانتساب -

  .عمل معين في حالة طلبه للعمل للمرة الأولى
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  .تقوم بتحويل الملفات ما بين الوكالات: خلية التحويلات - 

العينية و النقدية المتعلقة �لتأمينات الاجتماعية و كذا دورها تسيير نفقات الاداءات : مراكز الدفع - 

  .حوادث العمل و الأمراض المهنية ، تسيير المنح العائلية و الدفع من قبل الغير

  :من جهة هناك مصالح تكون �بعة مباشرة للمدير تقوم �لمهام التالية

، بغرض التسوية السريعة ماعيمرافقة مستعملي الضمان الاجتاستقبال و توجيه و : خلية الإصغاء - 

  .والنهائية لعرائضهم و تظلما�م

المشاركة في ترقية عملية الوقاية من أمراض المهنية و حوادث العمل و ذلك عبر المراقبة : خلية الوقاية - 

واجب لظروف العمل لدى المستخدمين، تبليغ المستخدمين �لتدابير الضرورية لعملية الوقاية من الأخطار المهنية ال

 .إتباعها و تطبيقها

 الإحصائية و معالجتهاتقوم بتجميع المعطيات و المعلومات : الإحصاء و التوثيق و الأرشيف مصلحة - 

جمع و إعداد الرصيد الأرشيفي و معالجته علميا وفنيا، الحرص على تنفيذ و احترام المعالجة العلمية للأرشيف على 

  .المستوى المحلي

 .المراقبة الداخلية لجميع المصالح و إرسال التقارير إلى المدير و المديرية العامة :خلية الرقابة - 

بحيث تسهر على راحة العمال و حل كافة المشاكل داخل  التكفل �من الوكالة، :مصلحة الأمن - 

ثمة تقوم  لحة المنازعات بحيث هذه المصلحة تقوم بدراسة أولية لهذا النزاع ومنالمؤسسة وهي ترتبط أساسا بمص

  .بحله

  الأنواع المختلفة للاداءات داخل وكالة تيسمسيلت:  الرابعالمطلب 

يحق للعمال التعويضات المختلفة المتعلقة �لمرض، هذه التعويضات تتعلق �لمؤمنين  :التامين عن المرض/1

  :وذويهم و تتمثل في

: التكفل بمصاريف للمؤمن أو ذوي حقوقه العلاج الصحي، وتغطي النفقات التالية :اداءات العينية

الطبية، الجراحية، الاستشفائية، الأعمال الطبية، الصيدلانية، الأجهزة، و الأعضاء الاصطناعية، إعادة التأهيل 
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ه والفكين، النظارات الطبية الوظيفي و التأهيل المهني، العلاج و الجراحة التجبيرية للأسنان، و جراحة عظام الوج

  العلاج �لمياه المعدنية و في مجال النقل الصحي أو كل وسيلة نقل تقتضيها الحالة الصحية للمريض

وقف المؤقت عن ـــــدما يضطر المؤمن التـــــهي تعويض موجهة لتعويض الدخل المفقود، عن :الاداءات النقدية

  .العمل بسبب المرض

 ) في المائة( 50التعويض عند الإصابة بعجز أو مانع عن العمل بقدرة تساوي  :التامين على العجز/2

  .وعدم بلوغ السن القانونية للتقاعد

يوما و يتم تسديد التعويضات  98الاستفادة للمؤمنة من عطلة أمومة مد�ا  :التامين عن الأمومة/3

  .العينيةوكذلك التعويضات ) في المائة(100اليومية خلال هذه الفترة بنسبة 

  رأس مال الوفاة إلى ذوي حقوق المؤمن له اجتماعيا المتوفى :التامين عن الوفاة/4

تعويض الاداءات العينية و النقدية عند حادث عمل أو :التامين عن حوادث العمل و الأمراض المهنية/5

  .مرض مهني

  .تتضمن المنح العائلية و منحة التمدرس : المنح العائلية/6
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  :السلبيات

لا بد نقائص �لرغم من الإصلاحات التي وقعت على التأمينات الاجتماعية فإ�ا ما تزال تعاني من عدة 

من معالجتها لتكون في مستوى أهدافها الاجتماعية منها والاقتصادية وفيما يلي بعض النقائص و المشاكل التي 

  :تعاني منها المؤسسة و هي 

  التوجيه �لنسبة للز�ئننقص في مكاتب الاستقبال و.  

 ير ـــــؤدي إلى تقصــــول مما يـــة الكهــــن فئـــة، أغلبية العمال مـــال في المؤسســــنقص الفئة الشبابية من العم

 .في العمل نظرا لكثرة الملفات وطلبات المؤمنين
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  :الاقتراحات

المقترحات التي من شأ�ا أن تساعد المؤسسات على إيجاد حلول لمشاكلها، ولسد النقص الحاصل  إن أهم

في بعض الجوانب، ولهذا حتى يتسنى لها تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال بنجاح وفعالية وهذه المقترحات 

  : نبرزها في النقاط التالية

 و ملفا�م ز�دة مكاتب الاستقبال من اجل طلبات المؤمنين.  

 تشغيل الفئة الشبابية من اجل تسهيل سير عمل المؤسسة. 

  الابتعاد عن الأساليب التقليدية في الإدارة، التي أصبحت لا تتلائم مع متطلبات البيئة والتوجه نحو

 .الحديث منها، �دف تحقيق الأهداف والمساهمة في التكيف مع كل المستجدات

 تطبيقه  توظيف الكفاءات المتخصصة، والتي تحتاجها المؤسسة وتكوينها في ما تريد المؤسسة ضرورة

 )تكنولوجيا المعلومات والاتصال(

 تحسين وتطوير نظم المعلومات، �دف الحصول على المعلومات �لجودة والوقت المناسبين. 

 ييم الإستراتيجيز�دة كفاءة نظام الاتصالات، لما له من �ثير على تفعيل دور التق. 

وخلاصة القول الاعتراف �لحقوق شيء هام ولكن الأهم منه أن يستفيد منها أصحا�ا جميعهم بصفة 

فعلية وفي أحسن الظروف وأفضل وسيلة لتحقيق ذلك هي التأمينات الاجتماعية لأ�ا تعد مقياس عالمي لتقدم 

 .الدول
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  :خلاصة الفصل

عرضنا إليها في الفصلين ـظرية التي تـاهيم النـفسيد للمــــــوالذي تضمن تج يقيــمن خلال هذا الفصل التطب

السابقين، وهذا من خلال دراسة واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات 

وجيا المعلومات والاتصال علق �متلاكها تكنولــــــالاجتماعية للعمال الأجراء كحالة من المؤسسات الجزائرية فيما يت

  .ال المعلومات �لمواصفات المطلوبة في الوقت المناسب، وبتالي رفع مستوى الأداء في المؤسسةــــــــلز�دة عملية إيص
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إن التطور السريع في وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال �شكالها المختلفة جعلت عملية نقل وتبادل 

المعلومات والبيا�ت والخبرات من أي مكان من العالم إلى مكان أخر عملية سهلة وتتم بسرعة وفعالية، وأصبحت 

وتحسين الجودة في أنشطة  عالجةالمفي  التكنولوجيا الجديدة وسيلة هامة لتخفيض التكاليف وز�دة السرعة

  .المؤسسات

تعتبر تكنولوجيا الحديثة للمعلومات من بين أهم تكنولوجيات الموجودة في عصر� الحالي والتي ساهمت 

بدرجة كبيرة في تطوير المؤسسات وتسهيل المعاملات، وكان إدخالها على نشاط المؤسسات بصفة عامة 

صة ضرورة يفرضها الواقع، فهي تتيح لها الفرص للتخلص ن بعض المشاكل التي  والمؤسسات الاقتصادية بصفة خا

  .كانت تعاني منها نتيجة اعتمادها لتقنيات تقليدية غير فعالة

في سبيل الاستفادة من تكنولوجيا المعلومات والاتصال اتخذ�ا المؤسسات كوسيلة لتسهيل عملية تبادل 

ا مدى �ثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال :" من هنا جاءت إشكالية بحثنارغبة منها في رفع أدائها، و  المعلومات

  "؟ على أداء المؤسسة

في سعينا للإجابة على إشكالية البحث قمنا بتقسيم البحث إلى ثلاثة فصول تناولنا في الفصل الأول  

مات والاتصال أما الفصل الثالث  وفي الفصل الثاني كان بعنوان تكنولوجيا المعلو  الإطار المفاهيمي لأداء المؤسسة

  .كان أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال كدعامة للميز التنافسية في المؤسسة الصندوق الوني للتأمينات

  :نتائج اختبار الفرضيات

بعد دراسة موضوع البحث ومحاولة الإحاطة ببعض جوانبه تمكنا من التأكد من صحة الفرضيات المقدمة 

  :النتائج على النحو التاليوكانت 

تتمحور الفرضية الأولى حول �ثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسة وفتح  :الفرضية الأولى

الفرص أمامها، فلا شك أن التطور والتقدم في هذه التكنولوجيا بكافة أشكالها قد أدى إلى تحسين أداء المؤسسة 

ر إدارة الوارد البشرية ونظام معلوماتي خاص القضاء على الطرق التقليدية في تسيير فوجود الشبكة المعلوماتية وتوف

  .الملفات وحفظها واسترجاعها
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كفاءة الموارد البشرية، فاستخدام تكنولوجيا تتعلق الفرضية الثانية �ثراء الوظائف و�لتالي الرفع من   :الفرضية الثانية

المعلومات والبيا�ت وبناء أنظمة للمعلومات من أجل السيطرة على الكم المعلومات أدى إلى تسهيل عملية انتقال 

الهائل منها، فتكون موثوقة وصحيحة ودقيقة وتصل �قل تكلفة،و�لتالي خلق وظائف جديدة، وإثراء وظائف 

لات ورفع كفاءة الموارد البشرية، عكس ما كان يعتقد من أن تكنولوجيا المعلومات تؤدي إلى الاعتماد على الآ

  .والاستغناء على الموارد البشرية

الحديث عن مزا� الايجابية التي منحتها تكنولوجيا المعلومات في �دية مختلف الأنشطة ترتكز على  :الفرضية الثالثة

بكفاءة وفعالية، لا يعني أ�ا تنطوي على بعض السلبيات، لكن هذه السلبيات لا تعود لتكنولوجيا المعلومات 

  حد ذا�ا بقدر ما تعود إلى قصور معارف الأفراد تجاه هذه التكنولوجيا واستخدامها، أو لقصوروالاتصال في 

  .في تصميم بعض البرامج المعلوماتية، والتي تكون في الغالب لعدم استشارة المختصين في ذلك ا�ال

  :النتائج العامة للبحث

وضوع ومحاولة لإيجاد أجوبة للإشكالية في ظل التطورات الحاصلة ومن خلال تحليلنا لمختلف جوانب الم

  :المطروحة ومحاولة لتقييم الوضع �لاستناد على الإحصائيات السالفة الذكر توصلنا إلى النتائج التالية

إن عملية الاستخدام الأمثل للموارد تتطلب القيام �لعمليات التكوين والتدريب فيما يتعلق �ستخدام هذه 

اعتماد متخذي القرار على كم  رشد في عملية اتخاذ القرارات المتعلقة �لأفراد يتطلبالموارد بطريقة أفضل، وال

بسيط من المعلومات، ومن هذا المنطلق تصبح المعلومات على مستوى المؤسسة موردا هاما وأساسيا بقدر ما يتوفر 

ا يؤدي إلى تحسين والرفع من من جودة في هذه المعلومات بقدر ما يزداد الرشد في عملية اتخاذ القرارات وبقدر م

  .أداء المؤسسة

إن القرارات التي تتسم �لرشد، والخطط التي تعتمد على معلومات غير سليمة أو غير كاملة تؤدي إلى 

  .إهدار الموارد، ومنه تعتبر المعلومات موردا هاما لا يقل أهمية عن الموارد المادية والبشرية المتاحة للمؤسسة

فإن المعلومات كمورد تتطلب نظاما فعالا بحجز، تخزين وبث هذه  أو الاقتصاد الرقميوفي عصر المعلومات 

  .المعلومات مما يؤدي إلى تحقيق درجة عالية من الأداء، يسمى نظام المعلومات
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ولحسن الحظ فإن التقدم المذهل في تكنولوجيا المعلومات والاتصال قد زاد من فعالية أنظمة المعلومات أي 

ية إدارة المعلومات وإعدادها وتوفيرها في الوقت الحقيقي، وتتعلق هذه التكنولوجيا بكل جوانب التعامل ز�دة فعال

مع المعلومات سواء كانت عملية جمع البيا�ت، تحليلها وتشغيلها،تخزينها والحفاظ عليها، تعديلها والحصول عليها 

  .بواسطة المسيرين على كافة المستو�ت عندما يحتاجون إليها

ن في المؤسسات إن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الحياة أمر لا جدل فيه فهي تستخدم الآ

  .بفضل الوسائل التي توفرها بكل أشكالها، وتسمح بز�دة أداء المؤسسة

  :و�لنظر إلى النتائج المتوصل إليها بخصوص الموضوع، فإننا نرى أن نقدم التوصيات التالية

  .التطورات الحاصلة في تكنولوجيا المعلومات ومحاولة أقلمة هذه التكنولوجيا مع المؤسسةمواكبة  

  .تشجيع وتكثيف التكوين في ميدان التكنولوجيا الحديثة بمختلف الوسائل المادية والبرمجة 

  .ضرورة الاهتمام والتركيز على جوهر التحفيز �لمؤسسة والذي يساهم في تحسين الأداء 

  . ورد البشري داخل المؤسسةإدراك دور الم 

  :أفاق البحث

في الختام نتمنى أن نكون قد وفقنا في اختيار الموضوع ومعالجته �عطاء نظرة موجزة عن هذا الموضوع المهم 

  :بكل جوانبه، خاصة في وقتنا الحالي، وهو ما يفسح ا�ال لمعالجة جملة ن المواضيع في المستقبل منها

  .الالكترونية على الموارد البشريةأثر استخدام الإدارة  

  .�ثير تكنولوجيا المعلومات على أداء المؤسسات في ظل الاقتصاد الرقمي 

  .تكنولوجيا المعلومات والاتصال و�ثيرها عل تحسين الأداء الاقتصادي للمؤسسة 
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  :ة المراجعــــمئقا

  :الكتب : 01

 تخداماتــــتكنولوجيا المعلومات في منظمات الأعمال الاسداود ،  ، اللامي غسان قاسم/ أ  .1

  .  2010 ،للنشر و التوزيع الو راو،   الأولى، الطبعة  والتطبيقات

  . 1998، القاهرة ، الدار الجامعة،  و التطبيق المبادئالعلاقات العامة و محمد فريد ،  الصحن /أ  .2

 الإدارةعة الكوفة ، ـــــــــــ، جام نظور استراتيجيـــإدارة نظم المعلومات مهاشم ، فوزي  العبادي /أ   .3

  . 2010، عمان ،والاقتصاد ، الطبعة الأولى  ، دار الصفاء للنشر والتوزيع

  شر والتوزيعـــــ، العربي للنعلومات وصناعة الاتصال الجماهيريــتكنولوجيا الم، محمودعلم الدين / أ  .4

1990 .  

 ،عمان حديثة،ـــــــــــ، عالم الكتب ال إدارة المعرفة و نظم المعلوماتخالد ، زيغان أحمد و  يبـــــالخط /أ  .5

2009  .  

تكنولوجيا نظم المعلومات في المنظمات المعاصرة محمود ،  حسن جمعة حيدر شاكر ،البر زنجي / أ  .6

   . 2004سنة  ،

، الإسكندرية ، دار النشر  السلوك التنظيمي ، وإدارة الموارد البشريةعبد الغفار حنفي ، / أ  .7

  .  2002 ، الجامعة الجديدة

الإسكندرية دار  عاصرةـــنظمات المـــنظم المعلومات الإدارية في الممان إدريس ، ـــــعبد الرح �بت/ أ  .8

  .  2007 ،الجامعة

تكنولوجيا المعلومات في المكتبات ومراكز محمد الفاتح عبد الهادي ، شعبان عبد العزيز خليفة ، / أ   .9

نوفمبر  14القاهرة  الدار المصرية اللبنانية المؤتمر العربي الثامن ،وقائع ،  المعلومات العربية بين الواقع و المستقبل

1997  .  

  .  1975، دار الجامعات المصرية ، الإسكندرية  السلوك التنظيمي للأداء في زكي بدوي ،حن/ أ   .10
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  : المذكرات :  02

قابلية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم الإستراتيجية في المؤسسة صلاح ،  بلاسكة  .11

عباس سطيف، كلية علوم  ماجستير، تخصص الإدارة الإستراتيجية، جامعة فرحات ،ريةئالاقتصادية الجزا

  .  2011/2012الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 

ميزة تنافسية في منظمات  اكتسابصال في ــــــدور تكنولوجيا المعلومات و الات�لعلياء خديجة ،  .12

  . ،  الشلف بن بوعلي، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و علوم التجارية ، جامعة حسيبة  الأعمال

دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال بوعلي فريدة ، فوضيل حكيمة ،  .13

  .  2013/2014المالية و البنوك ، تخصص اقتصاد�ت  ،، مذكرة الماستر الداخلي للمؤسسة

، الماجستير في  استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصاديةحورية ، بولعويدات  .14

لوم الإعلام والاتصال ، ــــــــــــــسم عـــــــــــماعية ، قــــــلوم الاجتــات العامة ، كلية العلوم الإنسانية و العـــلاقـــــــــــالعالاتصال و 

2008/ 2009  .  

  .  2015/ 2014، رسالة دكتوراه ، بسكرة ،  �هيل الموارد البشرية الاقتصاديةعادل ، بوماجن  .15

  أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء المنظمات الصناعية العامةأحمد علي ،  ،�صر أمين .16

  . 2002مذكرة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماستر ، غير منشورة ، جامعة اليرموك ، 

مذكرة   المؤسسة الجودة كمدخل لتحسبن الأداء الإنتاجي فيبن شلوية كاميلية ، و شرفي أمال ،  .17

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  جامعة قاصدي مر�ح ورقلة،،، تخصص إدارة أعمال ماستر

2012/ 2013  .  

، تخصص ماستر مذكرة،  نظمةــــــدور التحليل الاستراتيجي في تحسين أداء الم ، فاديهجغوبي   .18

  .  2016 /2015 ،التسيير الاستراتيجي للمنظمات

في كلية العلوم  ،، الماجستيرمؤسسة الاقتصادية ــــعرفة على الأداء في الـــــأثر إدارة الماج ، ــــــالحعرب  .19

  . ر ئالاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، جامعة ورقلة و الجزا

، تخصص ماستر مذكرة ،  في مستوى الأداء العاملين أثرهاإدارة الوقت و عبير فوزي الخطيب ،   .20

 . ية العلوم ، قسم إدارة أعمال ــــلعليا ، كلمال ، جامعة الشرق الأوسط ، الدراسات اـــإدارة الأع
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علوم ـــــــــــ، ماجستير في العلومات على الموارد البشرية في المؤسسةـــــأثر تكنولوجيا الممراد، رايس  .21

  . التسيير ، فرع إدارة أعمال 

 ة الدوليةالموارد البشرية في التأثير على الأداء البنك الموريتاني للتجاردور ��ه ولد سيدن،  .22

  .2015/ 2010التجارية و علوم التسيير تخصص إدارة أعمال ، كلية العلوم الاقتصادية و  ،الماجستير

 الماجستير، تراتيجيةــــالإس القرارات اتخاذأثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في ،  الية فاديهــغ .23

  .  2012/ 2010الاستراتيجي للمنظمات  التسييرعلوم التسيير فرع تسيير المنظمات ، تخصص 

،  للمؤسسة الاقتصادية نولوجيا المعلومات و الاتصال على الأداء الماليـــــأثر استخدام تكتوامي يعقوب ، 

  .  2012 /2010ص مالية مؤسسة ، الماجستير ، تخـــت

  .ا�لات:03

مؤسسة ـــــــصال في الـــديثة للإعلام و الاتـــــــأثر تكنولوجيا الحبومليلة سعاد وبو�كر  فارس ،  .1

  . 2004مارس  3، مجلة إقتصاد و المناجمنت ، العدد  قتصاديةالا

العلوم ، ا�لة الجزائرية للتنمية، كلية أثر إدارة المعرفة في المؤسسة الاقتصاديةرزقون محمد، عرابة حاج،  .2

 . 2014ديسمبر  1الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، العدد 

  : المؤتمرات 04

، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء  لأداء مفهوما و قياسيا الإستراتيجيةالمقاربة عبد المالك ، مزهود  .3

  .  2005المتميز للمنظمات و الحكومات ، جامعة ورقلة مارس 

، ورقة عمل قدمت  اليقظة التنافسية وسيلة حديثة لتنافسية المؤسسةنوفل ، حديد رتيبة و  حديد .4

، كلية الحقوق و العلوم  2015مارس  8كومات ــإلى مؤتمر الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات و الح

  . الاقتصادية جامعة قاصدي مر�ح ، ورقلة ، الجزائر 

5.   

  : مواقع الانترنت :  05

6. Arabe nritish academy for higher éducation. 
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