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 تقدير شكر و

 الرجيم الشيطان من بالله أعوذ

 الرحيم الرحمان الله بسم

 ترضاه صالحا أعمل وأن والدي وعلى علي أنعمت التي نعمتك أشكر أن أوزعني رب وقال ...﴿ 
 91 الآية النمل سورة﴾  الصالحين عبادك في برحمتك وأدخلني

 القيوم الحي دوام ودائما شيء كل وبعد وأخرا شيء كل وقبل أولا لله الحمد

  ةالمشرف ةالأستاذ إلى التقدير عبارات وأسمى الجزيل بالشكر نتقدم

 "سبتي وسيلة"

 المذكرة هذه إنجاز أثناء قيمة بمعلومات أفادونا الذين إلى بالشكر نتقدم كما

 كلية العلوم الاقتصادية وتجارية و علوم التسيير وعمال الكرام أساتذتنا نشكر أن ننسى لا كما

 ولا ننسى ان نشكر جميع موظفين الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر "المغير" 

 طيبة بكلمة ولو بعيد من أو قريب من ساعدنا من كل نشكر كما

 الأمنيات وأطيب التحيات بخالص نتقدم هؤلاء كل إلى



 ممخص:

تحسين  عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا دور" عمى التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 من وهذا ،وكالة المغير الجزائر اتصالات ؤسسةبم التطبيقية لمدراسة نسبة ،"البشري ردالمو  أداء

 لديها المتوفرة والأجهزة التقنيات وكذلك لممؤسسة بالنسبة المعمومات تكنولوجيا أهمية إبراز خلال
 دور و أهمية إظهار عن فضلا الايجابية النتائج المتواضعة المساهمة هذه بينت. والمستعممة
 . المؤسسة في البشرية وارد الم وخدمات أداء تحسين في والاتصال المعمومات تكنولوجيا

 . الاتصال الخدمات، البشرية، الموارد أداء المعمومات، تكنولوجيا :المفتاحية الكممات

 

Résumé 

Cette étude visait à identifier «le rôle des technologies de l'information et 
de la communication dans l'amélioration de la performance de la ressource 
humaine». Selon l'étude appliquée d'Algérie Télécom et de l'Agence de 

 El Meghaier, et ceci en mettant en évidence l'importance des technologies de 
l'information pour l'organisation ainsi que les technologies et les dispositifs dont elle 
dispose et utilisés. Cette modeste contribution a donné des résultats positifs ainsi 
que la démonstration de l'importance et du rôle des technologies de l'information et 
de la communication dans l'amélioration des performances et des services des 
ressources humaines dans l'organisation. 

Mots clés: technologie de l'information, performance des ressources humaines, 
services, communication. 
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 النظم إنتاج و تطوير عمى يقوم جديد، عالمي مشيد ولادة عمى الستار نعيشو الذي العولمة واقع أسدل قد
 صانع و الأساسي المحرك الاتصال و المعمومات تكنولوجيا واعتبار أساسية، إنتاج قوة إلى تحولت ،التي المعرفية

 وىو.مزاياىا من القصوى والاستفادة ، العولمة ىذ بذور لاستقبال تربتيا تمييد من لمدول بد لا فكان الأخير، راالقر 
 كأداة الجديدة باستخدام التكنولوجيات أنظمتيا تحديث و العولمة بآثار التشرب من ليا لابد صار إذ مؤسسة كل حال

 .البشري تطوير الأداء كذا و تسييل الإجراءات و تبسيط الإدارية، تاالقدر  لتحسين
 

 بشكل البشري المورد أداء تحسين وعمى عام بشكل المؤسسة في ودور أىمية التكنولوجية ليذه أصبح حيث
 أساسيا وموردا المعاصرة، المؤسسة في الإدارة نسيج من يتجزأ لا جزء المعمومات تكنولوجيا أصبحت حيث خاص
 تأدية سرعة : من يانع ينجر بما لممعمومة، الأمثل والاستغلال القرارات وتدعيم الإداريةالنظم  تفعيل في عميو تعتمد

 .الأداء مستوى تحسين وبالتالي... الإنتاج، كميات رفع الوقت، توفير الميام،
 

 الضوء لتسميط ىذا عممنا جاء العممي التكنولوجي الطابع عمييا يطغى التي المستجدات ىذه كل إطار وفي
 ألا الأساسية الركيزة يعتبر الأعمال جوانب أىم من جانب في المعمومات تكنولوجية أحدثتيا الآثار التي بعض عمى
 :التالي التساؤل حول موضوعنا إشكالية البشرية، وبيذا تمحورت الموارد جانب وىو

 
 داخل البشرية الموارد أداء تحسين عمىوالاتصال  المعمومات استخدام تكنولوجيا دور ما هو 

 محل الدراسة؟ المؤسسة
 

 انطلاقا من الاشكالية نستنتج الأسئمة الفرعية التالية:
 ما المقصود بتكنولوجيا المعمومات والاتصال؟ 
 أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصال واسباب ومشاكل تبنييا داخل المؤسسة؟ ما ىي 
 ؟وظائفها  هي وما البشريت المىارد إدارة تمثلت فيما 
 ؟معمومات والاتصالكيف يمكن لممورد البشري استخدام تكنولوجيا ال 
 البشرية؟ الموارد أداء تقييم يتم كيف 

 

 



 مقدمة
 

 

 ب

 الفرضيات 
 تتمثل الفرضية الرئيسية في:

 داخل المؤسسة محل الدراسة. لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال دور في تحسين أداء الموارد البشرية 
 جممة من الفرضيات الفرعية: وتنبثق من ىذه الفرضية  
  ىي تقنية تعتمد عمى أنظمة المعمومات المحوسبة.التكنولوجيا المعمومات والاتصال 
 أىمية بالغة في المؤسسة تكنولوجيا المعمومات والاتصالل. 
  ىي العممية التي من خلاليا تكفل المؤسسة الاستخدام الفاعل لمعاممينادارة الموارد البشرية. 
 من استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال داخل المؤسسة من خلال وظائفو لممورد البشري يمكن. 
 .يتم تقييم اداء الموارد البشرية من خلال النتائج النيائية لممؤسسة 
 :أهداف الدراسة 

 لى تحقيق حممة من الاىداف التي يمكن تمخيصيا فيما يمي:إ الدراسة السعي من خلال ىذه

  الاشكالية وتساؤلات الفرعية، واختبار الفرضيات المقدمة لإثبات صحتيا.الاجابة عن 
 .محاولة ابراز اىمية ودور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر 
 الموارد البشريةفي تطوير اداء  المعمومات والاتصال معرفة مدى اثر استخدام تكنولوجيا. 
  د البشرية بالمؤسسة باستعمال تكنولوجيا المعمومات والاتصال.التعرف عمى مدى فاعمية الموار 

 :اهمية الدراسة 

تظير اىمية الدراسة من خلال حداثة الموضوع، حيث من الميم التعرف عمى واقع المؤسسات محميا ومستواىا 
 ومدى وعي مسيرييا بدور ىذه التكنولوجيا الحديثة واستخداماتيا المختمفة بيدف تحسين ادائيا.

 :حدود الدراسة 
 من خلال ىذه الدراسة قمنا بمعالجة الموضوع في حدود زمنية ومكانية موضحة كما يمي:

 دراسة ىذه المذكرة خلال فترة من فيفري الى نياية مارستمت الالحدود الزمنية: 
 تمت دراسة الموضوع في مؤسسة اتصالات الجزائر الحدود المكانية:
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 : اسباب اختيار الموضوع 
 إن اختيار ىذا الموضوع لم يكن عشوائيا، بل كان نتيجة لعدة اسباب نذكرىا في نقاط الأتية: 

  ضوع الدراسة في مجال التخصص.مو 
 .موضوع تكنولوجيا المعمومات والاتصال من اىتماماتنا البحثية 
 .تسارع أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة في كل دول العالم 
  .اظيار دور استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين اداء المورد البشري  

  الدراسةالمنهج المتبع في هذا: 
 .المطروحة اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي شكاليةالإ الاجابة عمىمن أجل 

 :صعوبات البحث 
 يمي:لقد واجيتنا العديد من الصعوبات من ابرزىا ما 

 الصحية التي واجيت الجزائر والعالم من وباء كورونا الذي أعاق عمينا استخدام المكتبة وحتى  الظروف
 مقابمة الاستاذ المشرف

 كما واجيتنا بعض الصعوبات في مؤسسة محل الدراسة 

 :الدراسات السابقة 
المعمومات والاتصال، ودراسة مدى تأثيرىا عمى  ير تكنولوجيامع دراستنا في المتغىذه الدراسات تشترك  

 المتغيرات الأخرى.
شادلي شوقي، أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى أداء المؤسسات الصغيرة  الدراسة الاولى:

 .8002والمتوسطة، مذكرة شيادة ماجستير، تخصص تسيير مؤسسات الصغيرة والمتوسطة، ورقمة، 
تقييم كثافة وطرق استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال وبالأخص  من خلال ىذه الدراسة ثىدف الباح 

تكنولوجيا المرتبطة بالأنترنت من قبل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية، ومعرفة أثر ىذه التكنولوجيا عمى 
الباحث بأن أغمب المؤسسات مستويات الأداء ىذه المؤسسات المعينة من خلال عدة مؤشرات. واستنتج ىذا 

الصغيرة والمتوسطة تستخدم وسائل الاتصال مثل: ىاتف الثابت، الفاكس، والبريد الالكتروني بمستويات مرتفعة، وتم 
أثر عمى أداء المؤسسات، اذ تعمل ىذه التكنولوجيا عمى تخفيض التوصل أن لتكنولوجيا المعمومات والاتصال 
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دل المعمومات، والحصول عمييا والتنسيق بين الاقسام، ورفع من جودة الخدمات التكاليف الاتصال وسيولة التبا
 المقدمة الى الزبائن.

 لممؤسسة المالي الأداء عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام أثر يعقوب، توامي الدراسة الثانية:
 .8002 ورقمة، جامعة الماستر، مذكرة الاقتصادية،

 لمدراسة الرئيسي اليدف وكان المالي، والأداء والاتصال المعمومات تكنولوجيا دراسة إلى الدراسة ىذه ىدفت
 الآبار في للأشغال الوطنية المؤسسة لمجمع المالي الأداء عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام أثر بيان

ENTP النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصمت وقد .المال رأس وىيكل الربحية عمى أثرىا بيان خلال من وذلك 
 قد النتائج ىذه ضوء وفي المالي، الأداء مؤشرات بعض عمى والاتصال المعمومات لتكنولوجيا تأثير وجود أىميا

 و الحديثة والاتصال المعمومات تكنولوجيا بمواكبة المؤسسة قيام أىميا التوصيات من بمجموعة الباحث أوصى
 ومجالات وفوائدىا وأىميتيا الحديثة والاتصال المعمومات تكنولوجيا بمفاىيم التعريف وكذا ، العالم في المتطورة

  .استخداميا
 الدراسة: هيكل 

والاتصال  المعمومات تكنولوجيا من اجل معالجة ىذا الموضوع قسمنا البحث إلى فصمين الفصل الاول دور
 ث مباحث:البشري مقسم إلى ثلا المورد اداء عمى

 والاتصال المعمومات لتكنولوجيا نظري مدخل :الاول المبحث
 البشري المورد ادارة :الثاني المبحث
 البشرية الموارد الاداء تقييم :الثالث المبحث
مقسم  ''المغير وكالة'' الجزائر اتصالات لمؤسسة ميدانية دراسة الثاني الفصل اما الفصل الثاني المعنون ب: 

 إلى ثلاث مباحث كما يمي:

 الجزائر اتصالات بالمؤسسة التعريف :الأول المبحث
 "المغير فرع" تجارية وكالة تقديم :الثاني المبحث
 لاتصالات التجارية بالوكالة البشري المورد اداء تحسين عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا دور :الثالث المبحث
 الجزائر



 

 :الفصل الاول
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 تمهيد:

 بسرعة زتتمي بيئةفي  وتكنولوجية، والسياسة والثقافية يةصادالاقت المجالات شتى في متغيرات العالـ يعيش
امتلاؾ  إلى ـاليو  المؤسسات تسعى ليذا ،والاتصاؿ عموماتالم لتكنولوجيا الواسع والانتشار ستمروالم ئـالتغير الدا
والاتصاؿ وموارد البشرية لأنيما يعتبراف أساس كؿ تطور حاصؿ في ماضي وسيحصؿ في  عموماتالم لتكنولوجيا

 مستقبؿ واصبح مف الضروريات الواجب الحصوؿ عمييا في عصرنا ىذا.

موارد البشرية، وليذا عض المفاىيـ لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والفي ىذا الفصؿ نحاوؿ التطرؽ لب
 الغرض قسمنا الفصؿ الى ثلاث مباحث بعناويف:

 .والاتصاؿ المعمومات لتكنولوجيا نظري مدخؿ :الاول المبحث

 .البشري المورد ادارة :الثاني المبحث

 .البشرية الموارد الاداء تقييـ :الثالث المبحث
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 :والاتصالالمبحث الاول: مدخل نظري لتكنولوجيا المعمومات 

 النجاح لتحقيؽ الحيوية الأمور مف المؤسسات في الاتصاؿ و المعمومات لتكنولوجيا الفعاؿ الاستخداـ أصبح
 أكبر أحد التكنولوجيا ىذه يعد استخداـ كذلؾ العالية، والمنافسة السريع بالتغير اليوـ يتسـ الذي الأعماؿ عالـ في

 يكوف عندئذ التنافسية، الميزة عف تبحث أي مؤسسة كانت فإذا .اليوـ المؤسسات معظـ تواجو التي التحديات
 ليذه استخداـ لأفضؿ التوصؿ وكيفية والاتصاؿ تكنولوجيا المعمومات تمعبو الذي الدور فيـ ىو الرئيس المطمب

 التكنولوجيا.

 

 : وتطورها تصالالا نولوجيا المعمومات و المطمب الاول: مفهوم تك

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال:الفرع الاول: تعريف 

إف مفيوـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مف المصطمحات الشائعة الاستخداـ في الوقت الحاضر، ولو 
 مدلولات عممية مختمفة، لذلؾ نقدـ ىنا بعض التعاريؼ :

  سة لمتغيريف المعمومات المعتمدة عمى أنظمة المعمومات المحوسبة ، فيي قوة رئيالتعريؼ الاوؿ: ىي تقنية
التنظيمي والاداري، وأداتيا في اتخاذ القرارات، وتصميـ اليياكؿ الإدارية، وميمات العمؿ الوظيفي في 

 .(21، صفحة 2102)ىشاـ فوزي و جميؿ كاظـ ،  مختمؼ المنظمات ذات نشاط عالمي
  الحديثة، التي تساىـ في التقاط البيانات وتخزينيا واسترجاعيا التعريؼ الثاني: ىي استخداـ تكنولوجيا

 .(33، صفحة 2100)وصفي،  واعادة بثيا إلى الجيات المعنية بالشكؿ والتوقيت المناسبيف
  :القواعد البيانات دارة ىي المكونات المادية والبرمجيات ووسائؿ الاتصاؿ والشبكات وا  التعريؼ الثالث

)بوعقاؿ،  المعمومات الأخرى المستخدمة في أنظمة المعمومات المعتمدة عمى الحاسوبة وتقنيات معالج
 .(01، صفحة 2106
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 ىو أنظمة بالغة الدقة تتكوف مف مجموعة أدوات تستخدـ لتخزيف وتحميؿ ومعالجة وبث  :التعريؼ الرابع
ونقؿ المعمومات بجميع اشكاليا، وىي تعني استخداـ المعمومات التي ىي مف صنع الإنساف وفؽ معايير 

مات برامج الحواسيب وتكنولوجيا الأخرى لمحصوؿ عمى المعمومات تحؿ مشكؿ النظـ والارتقاء بخدتطبقيا 
التي فد يعجز الإنساف عف تقديميا بالطرؽ التقميدية خصوصا في المجتمعات ذات الكـ الكبير  المعمومات 

والضخـ مف المعمومات يفقد السيطرة عمى معالجتيا بالشكؿ السريع والدقيؽ إلا بواسطة استخداـ وسائؿ 
)شرابي ،  عماؿ والماؿ والاقتصادتكنولوجيا المعمومات التي تخدـ مجالات عدة مثؿ الأبحاث العممية والا

 . (9، صفحة 2117

وسيمة يمجأ إليها  مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ تعرؼ عمى انيا:
إذ أنها تركز بشكل كبير الأفراد والمنظمات لبموغ أهدافهم بأسرع وأيسر طرق في العمل وليست غاية بحد ذاتها، 

 عمى استخدام تقنيات الحاسوب والبرمجيات.

وفي ىذا الإطار فإف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ توفر الإمكانية المفضمة مف أجؿ تحقيؽ مثؿ ىذا اليدؼ 
)بوعقاؿ،  توعميو وكما في نظر الباحثيف فإف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ تعد الوظيفة الأساسية الحديثة لممنظما

 .(01، صفحة 2106

 الفرع الثاني: نشأة وتطور تكنولوجيا المعمومات والاتصال:

ف تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ مرت بمراحؿ تاريخية متشعبة ولكنيا مترابطة ومف الممكف أف تحصر بخمس إ
مراحؿ ، الأولى والثانية منيا قديمة بقدـ وجود الإنساف نذكرىا مف باب أف التكنولوجيا كما مر بنا ىي تطويع القوى 

بشكؿ واسع حقيقة كاف مع عقد الأربعينات وبداية لمصمحة البشر ، ولكف ظيور مفيوـ تكنولوجيا المعمومات 
الخمسينات منا لقرف الماضي ، مع ظيور الحواسيب واليواتؼ النقالة وشبكات الانترنت عمى نطاؽ تجاري كبير ، 

 وىكذا نجد أف تكنولوجيا المعمومات قد مرت بمراحؿ تاريخية عدة نوجزىا فيما يمي : 

 : الكتابة السومرية أولا أو الكتابة المسمارية ثـ الكتابة التصويرية ثـ  وتتمثؿ في اختراع المرحمة الأولى
 مختمؼ الأنواع الأخرى.
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  وتتمثؿ في اختراع الطباعة ابتداء مف الحجرية الثابتة ثـ الحروؼ المكانية الثابتة ثـ بعد  :المرحمة الثانية
 ذلؾ الباعة معدنية متحركة.

 : وتتمثؿ بثورة المعمومات ، ابتداء مف اختراع الطباعة ومختمؼ أنواع مصادر المعمومات  المرحمة الثالثة
 المسموعة والمرئية ، واخترع الحاسوب وصولا إلى إنشاء الشيكات المعموماتية . 

 : وتمتد مف أوائؿ محاولات بناء الحاسوب الأجياؿ الأولى لمحاسبات ، وبدايات عمميات  المرحمة الرابعة
 لمعمومات عبر الأقمار الاصطناعية ، والجيؿ الثاني لمحاسبات ، ومراحؿ مخرجات الحواسب الصغيرة .تناقؿ ا
 وتنقسـ ىذه المرحمة في الحقيقة إلى ثلاث أقساـ  :الحديثة لمتطورات التكنولوجية المرحمة الخامسة المرحمة
 :  صؼ جميعيا بمرحمة الحداثة وىيتو 

o  وتتميز بالتطور الكبير في المكونات المادية والبرمجيات او  لمحاسبات :مرحمة تبدأ بالجيل الرابع
 ونظـ البحث بالاتصاؿ المباشر .  micro processorsالمعالجات المصغرة 

o  ونظـ الأقراص المكتنزة ذي يتميز بظيور الحاسبات المصغرةوال :حمة تبدأ بالجيل الخامس لمحاسباتالمر ،
compact disk تكنولوجيا  إجماؿ ملامح  . ويمكفالتطورات، وغيرىا مف نترنتفضلا عف ظيور الا

حتى  0951المعمومات منذ التركيز القوي عمييا في الأدبيات الفكرية والإدارية أي مف الفترة الممتدة ما بيف 
 :ما يميوقتنا الحالي إلى 

عيا المختمفة إذ تميزت بظيور الحاسبات الآلية وظيور الطباعة بأنوا: 0961 - 0951الفترة من  .0
وتطوراتيا ، كما تمتاز بسرعة عالية في معالجة وتشغيؿ البيانات ، ولكنيا لـ تحض بالاىتماـ الكبير في 

أعماؿ المنظمات بسبب ارتفاع تكاليفيا ، فضلا عف قمة الموارد البشرية المتخصصة فييا ، وكذا محدودية 
 البرامج التطبيقية . 

رعة الحواسيب وزيادة إمكانياتيا ، إذ ظيرت نظـ التشغيؿ وأنظمة تميزت بس :0981 – 0971الفترة من  .2
معالجة المعمومات ، واىتماـ منظمات الأعماؿ بيا ، وظيور نظـ المعمومات الإدارية التي ساعدت عمى 

)إيماف و ىيثـ ،  لإمكانيات الكبيرة في التنافسرفع مستوى الأداء وتحسيف الإنتاج و الجودة و القدرة وا
 .(008، صفحة 2114
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. واعتمدت عمى الشبكات ت تكنولوجيا المعمومات بشكؿ كبيرإذ تطور  :0995 - 0981الفترة من  .3
 .في تبادؿ المعمومات بيف المعنييفالمحمية و أنظمة الاتصالات التي ساعدت 

 المعموماتية في ىذه المدة وخاصة في مجاؿ الأجيزة تطورت التكنولوجيا :إلى الآن 0995الفترة من  .4
كات ، وامتدت تطبيقات الحاسوب إلى تحميؿ المشاكؿ ووضع الحموؿ والبرمجيات ونظـ الاتصالات والشب

ونظـ المعمومات التنفيذية والنظـ الخبيرة والشبكات العصبية  والقرار،والتطبيقات المعقدة كنظـ دعـ 
 .(20-21، الصفحات 2100)ليمى ،  حاسوبيا ... يع المتكامؿوتطبيقات التصن الصناعية 

  البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال:المطمب الثاني: 

يمكف اعتبار أف البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات تشمؿ العناصر الآتية : الأجيزة والبرمجيات وقواعد 
البيانات والشبكات والاتصالات ونظـ التشغيؿ والمستشاريف والإنترنت ، وبناء عمى ذلؾ فإف عناصر البنية التحتية 

برمجيات وقواعد البيانات الشبكات والاتصالات والعامموف في التي تـ الاىتماـ بيا في ىذه الدراسة ىي : الأجيزة وال
مجاؿ تكنولوجيا المعمومات . وىي شاممة لجميع العناصر المبينة أعلاه، حيث تـ توحيد البرمجيات ونظـ التشغيؿ 

كما تـ التعبير عف المستشاريف بالعامميف في مجاؿ  الشبكات،في متغير واحد ىو البرمجيات، والإنترنت مع 
 وفيما يمي توضيح لكؿ منيا :  المعمومات.كنولوجيا ت

 : Hardwareاولا: الأجهزة 

ىي الكياف المادي الصمب والتي تشتمؿ عمى الحواسيب والأجيزة الممحقة بيا، وتتكوف مف ثلاثة أجزاء رئيسية 
ىي وحدات الإدخاؿ والمعالجة اخراج والتي تقوـ بوظائؼ متعددة لتسييؿ العمؿ داخؿ المنظمات ويعرفيا توماس 

وبذلؾ فإف الأجيزة تتكوف مف حواسيب   وكاتس عمى أنيا المكونات المادية التي تشمؿ بمجموعيا الحاسوب
 أما مكونات الحاسوب فيي تشمؿ العناصر التالية: بأنواعيا ومكوناتيا الفرعية.

تعمؿ اجيزة الإدخاؿ عمي التقاط البيانات وتحويميا إلى شكؿ الكتروني لإدخاليا إلى نظاـ  أجهزة الإدخال: .0
 الحاسوب
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  وحدة المعالجة الرئيسية: .2
وىي التي تعمؿ عمى معالجة البيانات الخاـ لتحويميا إلى شكؿ أكثر فائدة، كما تقوـ بعممية الرقابة عمى باقي 

 الأجزاء الأخرى في نظاـ الحاسوب ، والتنسيؽ بيف جميع العمميات التي تتـ فيو . 
 أجهزة التخزين الرئيسة و الثانوية: .3

 تقوـ وحدة التخزيف الرئيسة بعممية التخزيف المؤقت لمبيانات والتعميمات خلاؿ عممية المعالجة . أما أجيزة
 التخزيف الثانوية تقوـ بعممية تخزيف البيانات والبرامج التي لا تستعمؿ أثناء عممية المعالجة 

الناتجة عف نظاـ الحاسوب وعرضيا تعمؿ أجيزة الإخراج عمى تحويؿ البيانات الالكترونية  أجهزة المخرجات: .4
 (61-59، الصفحات 2100)وصفي،  بشكؿ مفيوـ المستخدـ النيائي لمحاسوب

 

 :softwareالبرمجيات ثانيا: 

وتعني برامج الحاسوب التي تعمؿ عمى إدارة المكونات المادية وتشغيميا ، كما تقوـ بمختمؼ التطبيقات ، ولأىميتيا 
  Sun.و  Microsoftاصبحت تكنولوجيا اساسية التشغيؿ الحاسوب كما في البرمجيات 

دارة العمميات، تساىـ البرمجيات في معالجة المعمومات وتسجيميا وتقديميا كمخرجات مفيدة لأداء ال عمؿ وا 
لذلؾ فيي تتضمف نظـ التشغيؿ النيائية مثؿ معالج الكممات وبرمجيات التطبيقات المرتبطة بمياـ الأعماؿ 

 المتخصصة. 

 : (31، صفحة 2102)ىشاـ فوزي و جميؿ كاظـ ،  وتقسـ برمجيات الحاسوب عمميات بشكؿ عاـ عمى

الحاسوب وتنظيـ علاقة لتشغيؿ وتعد برمجيات النظاـ ضرورية  :system softwares النظامبرمجيات ال .0
التشغيؿ والتي ىي عبارة عف سمسمة اؿ تعدىا الشركة  وحداتو ببعضيا ويضـ ىذا النوع مف البرمجيات برامج

)ىشاـ فوزي و جميؿ كاظـ ،  نفسو المصنعة لمحاسوب وتخزف فييا داخمياً ، وتعد حالا يتجزأ مف الحاسوب
 . (30، صفحة 2102
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التعميمات التي توجو نظاـ الحاسوب لأداء أنشطة وىي   :Application Softwareبرمجيات التطبيق  .2
لمعالجة معمومات ذات فائدة لممستخدـ. وتشمؿ برمجيات التطبيؽ كما حددىا كما حددىا تيرباف محددة 
البيانات، وبرمجيات معالجة النص، وبرمجيات  الجداوؿ الإلكترونية ، وبرمجيات إدارة: برامج وآخروف

 .(63، صفحة 2100)وصفي،  الاتصالات
 :data bases ثالثا: قاعدة البيانات

البيانات في المنظمة موردا تنظيميا حيويا وثمينا لابد مف إدارتو كما ىو حاؿ أصوؿ المنظمة الأخرى. إدارة  تعتبر
موارد البيانات تعني استخداـ نظـ وأدوات تكنولوجيا المعمومات مثؿ نظـ إدارة قواعد البيانات، ومستودعات البيانات 

 القيمة المضافة للأعماؿ ولدعـ عمميات وأنشطة الإدارة ومات ذاتوتقنيات التنقيب عف البيانات وغيرىا لإنتاج المعم
 . (41، صفحة 2119)محمد، 

 
  قاعدة البيانات مفهوم

منظمة مف البيانات المترابطة منطقية. وبالتالي يمكف القوؿ أف قاعدة البيانات ىي ترتيب منظـ مف  ىي حزمة
 ممفات الأعماؿ المتكاممة وكؿ ممؼ في قاعدة البيانات يتكوف مف العناصر التالية: 

 .عناصر البيانات 
 .الحقؿ 
 .السجؿ 
 الممؼ. 

 عف عبارة بدورىا الأخيرة ىذه ممفات في المنظمة البيانات مف مجموعة عف عبارة البيانات قواعد تكوف وعميو
 البيانات ىذه تكوف أف يجب كما محدد موضوع إلى جميعا تنتمي التي و سجلات في المنظمة البيانات مف مجموعة
 .(87صفحة ، 2106)ىناء،  لآخر وقت مف وتحديثيا استخداميا مف تمكف بطريقة ومجمعة مترابطة
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 :Networks and Communicationsالشبكات والاتصالات  رابعا:
انتشر تطبيؽ الشبكات الحاسوبية في الدوائر والمؤسسات عمى اختلاؼ أنواعيا ، بسبب استخداـ الحاسوب   

وممحقاتو ، في مختمؼ المجالات بغرض تحسيف أداء العمؿ وزيادة كفاءة الأعماؿ وسرعتيا، مف خلاؿ تسييؿ 
وزيادة استخداميا، ازدادت الحاجة إلى عممية اتصاؿ العامميف مع الزبائف والمورديف. ومع تطور شبكات الاتصالات 

 تبادؿ المعمومات والبيانات بيف وحدات المؤسسة وبيف المؤسسات المختمفة داخؿ الدولة. 
المستوى العالمي تعرؼ الاتصالات بأنيا عممية بث إشارة مف المرسؿ إلى المستقيؿ مف خلاؿ وساطة  وعمى

 اتصاؿ، وتتضمف الإشارة الرسالة التي تتألؼ مف بيانات ومعمومات، وترسؿ مف خلاؿ وسيمة اتصاؿ التي تعمؿ 
عممية  الات التنظيمية بأنياعرؼ الاتصتعمى نقميا مف المرسؿ إلى المستقبؿ أما عمى المستوى التنظيمي 

تنظيميتيف أو أكثر،  وحدتيفالتي تكوف ذات علاقة بالنشاط التنظيمي بيف شخصيف أو بيف  المعمومةالمشاركة في 
عبارة عف وسائط فيي أما الشبكات . التشارؾ في المعمومات عمميات جمع وتحميؿ وبث المعمومات ويتضمف

بخطوط اتصاؿ بحيث يمكف  بعضيما البعض لربط نظامي حاسوب معالاتصاؿ والأجيزة والبرمجيات اللازمة 
 .(68، صفحة 2100)وصفي،  لمستخدمييا المشاركة في الموارد المتاحة ونقؿ المعمومات فيما بينيـ

 :إلى جغرافيا الشبكات ىذه تصنؼ و
 .محدود جغرافي حيز في Local Area Network "LAN "  :محمية شبكات
 .معيف إقميـ عاصمة، تغطي Metropolitan Area Network "MAN " :مدينة شبكات
 تكنولوجيا شممت لقد و دوؿ لعدة واسع جغرافي مجاؿ Wide Area Network "WAN "  :واسعة شبكات
 ، الأنترنت : مثؿ ديناميكية ، حدود دقيقة بينيا تفصؿ ، متقاربة معاني إلى تشير مصطمحات عدة الشبكات

 الشبكات الواسعة: إلى العديد ينسبيا التي و الأنترانت و الإكسترانت
 أنواعيا، بمختمؼ الشبكات آلاؼ بيف الاتصاؿ نتيجة كونيا الشبكات بشبكة البعض يسمييا: الأنترنت شبكة .0

 الشبكة حواسيب ىذه اتصاؿ يتـ حيث ، منيا لكؿ مستقمة بإدارة و مفتوح بنظاـ تعمؿ التي و العالـ أنحاء في جميع
 سيـرام ىي مشتركة لغة وفؽ

 وليا ، أدواتيا و الأنترنت بروتوكولات تستخدـ داخمية شبكة أنيا عمى نتاالأنتر  تعرؼ و الأنترانت: شبكة .2
 و التكنولوجيات يستغؿ ، إدارة أو لمؤسسة الداخمي التطبيؽ ذلؾ ىي أو، ليا تابعة مؤسسة لكؿ الخصوصية طابع
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 قواعد و ، المعمومات قبةا،مر  أمف ، ممكية : التطبيؽ ىذا يضمف إذ ، الأنترنت عالـ في المستخدمة الأدوات جميع
 .المنظمة موارد ومختمؼ البيانات

 أنترانت مفتوحة شبكة ىي أخرى بعبارة أو ، الأنترانت و الأنترنت بيف التزاوج ثمرة ىي الإكسترانت: شبكة .3
 أنيا بيد واحد، في مشروع عمؿ بينيا شراكة تربط التي و بينيا، فيما المتعاونة لمؤسسات الخارجي المحيط عمى

 .(07، صفحة 2105)فاطمة،  حدى عمى أنترانت شبكة كؿ خصوصية عمى تحافظ
 خامسا: العاممون في تكنولوجيا المعمومات:

بعض الأعماؿ الآتية : استراتيجية تكنولوجيا  ىـ العامموف الذيف ينشغموف في إيجاد والحفاظ عمى كؿ او
المعمومات ونظـ الأجيزة ونظـ البرمجيات، والبنية التحتية ، والعمميات أو عمميات الاعماؿ ذات العلاقة ، سواء 
كانوا في شركات تكنولوجيا المعمومات او ادارات تكنولوجيا المعمومات في الشركات الأخرى وقد حددت انواع 

 ى النحو التالي:العامموف عم
 مدير النظاـ 
 محممي ومصممي الأنظمة 
 البرمجييف 
 مسؤوؿ قاعدة البيانات 
 مسؤوؿ البيانات 
 المتخصصوف في تقنيات الاتصاؿ 
 (70، صفحة 2100)وصفي،  فريؽ فني.  
 

 المطمب الثالث: اهمية واثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال

في مختمؼ مناحي الحياة يمكف مف تحسيف الجوانب في حياة والاتصاؿ اف استخداـ التكنولوجيا المعمومات 
بيف أف تكنولوجيا تالبشر عمى المستوى الفردي وعمي مستوي المجتمع، وفي مختمؼ مجالات الأعماؿ ، وقد 

الالكترونية ، إلى التعميـ والتدريب عف  قد فتحت آفاقا جديدة للإنساف المعاصر ، فمف التجارة والاتصاؿ المعمومات
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بعد، إلى العلاج و العمؿ عف بعد وغيرىا مف المجالات التي تجعؿ حياة الإنساف المعاصر تختمؼ عف حياة 
 تحمؿ للإنساف المزيد مف المجالات.لا تزاؿ  والاتصاؿ أسلافو، كما أف تكنولوجيا المعمومات

التي تساعد عمى تحسيف والاتصاؿ  ستخداـ تكنولوجيا المعموماتا بزيادة أف الاقتصاد الجديد يتميزكما 
لزيادة الكفاءة  الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ. وقد أدى ىذا إلى زيادة لممؤسسة سيالموقؼ التناف

 والخارجية لممنظمة . يةوالفعالية في الأنظمة والعمميات الداخم

، في أنيا تساعد في والاتصاؿ ي اتجاه استخداـ تكنولوجيا المعموماتحدد الأسباب التي تدفع المنظمات فوت 
، ور القادة، وتحسيف دوزيادة فعالية الموارد، زيادة معدؿ مقابمة طمبات العملاء، وتحسيف ميارات حؿ المشكلات

مداد مختمؼ الوظائؼ بالمعم   .(04، صفحة 2100)ليمى ،  ومات اللازمةوا 

أف تكنولوجيا المعمومات قد أصبحت المحفز الرئيس لنشاطات الأعماؿ في عالـ اليوـ وذلؾ بسبب فوبيذا الصدد 
 :القدرات أو الإمكانيات ليذه التكنولوجيا والمتمثمة بػ

 . رقمية كبير الحجـ وبالغة السرعةالقياـ بحسابات  .0
 وبينيا. مؤسساتالالتزويد باتصالات سريعة ودقيقة ورخيصة ضمف  .2
 مات في مكاف صغير وسيؿ الوصوؿ إليوخزف كميات كبيرة مف المعمو  .3
 . ف المعمومات وفي كؿ أرجاء العالـالسماح بالحصوؿ السريع والرخيص عمى كميات كبيرة م .4
 زيادة فاعمية وكفاءة الأشخاص العامميف في مجاميع سواء في موقع واحد او في عدة مواقع .  .5
 تشغيؿ عمميات الأعماؿ شبو الآلية والمياـ المنجزة يدوياً بشكؿ آلي .  .6

ويساعد استخداـ التكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ العديد مف المؤسسات عمى ترؾ القواعد القديمة واستحداث 
ؿ في قواعد أساليب وعمميات جديدة، والجدوؿ التالي يظير التغيرات التي احدثتيا تكنولوجيا المعمومات والاتصا

 :(27، صفحة 2102)ىشاـ فوزي و جميؿ كاظـ ،  العمؿ
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اثر تدخؿ تكنولوجيا المعمومات  القاعدة القديمة
 والاتصاؿ

 القاعدة الجديدة

يمكف اظيار المعمومات في مكاف 
 واحد وفي وقت واحد 

قواعد البيانات مشتركة وبريد 
 الالكتروني 

يمكف إظيار المعمومات في عدة 
 مواقع في نفس الوقت 

لا يمكف أداء الاعماؿ المعقدة إلا 
 بواسطة الخبراء

يمكف القياـ الموظفيف العادييف بمياـ  النظـ الخبيرة
 الخبراء

 : يوضح تغيرات مف القاعدة الى القاعدة الحديثة0شكؿ رقـ ال               

 اسباب ومشاكل تبني تكنولوجيا المعمومات والاتصال: المطمب الرابع:

مف خلاؿ ىذا المطمب ندرس اىـ الاسباب والمشكلات التي نتجت عف تبني تكنولوجيا المعمومات    
 والاتصاؿ.

 والاتصال . الفرع الأول : اسباب تبني تكنولوجيا المعمومات
 الطاقة المقررة لمقابمة الطمب: إذا قامت الأسواؽ المركزية مثلا ينصب خزانات الوقود الالكترونية  زيادة

بخدمة سريعة والتي زادت مف عدد الزبائف الذيف تمكنوا مف خدمتيـ في الوقت المحدد والتسجيؿ الالكتروني الذي 
 التكاليؼ وزاد مف الدقة  يخفض
  الخفض مف التكمفة : تقميؿ المواد ، العمؿ وتوزيع التكاليؼ حيث اف تكاليؼ المواد يمكف أف تقمؿ بواسطة

ترجيح أعمى تكمفة المواد المستخدمة لصنع منتجات بتكمفة منخفضة او التقميؿ مف المواد المستخدمة لصنع المنتج 
 العمؿ اللازـ لصنع المنتجات  كما تخفض التكنولوجيا تكاليؼ العمؿ بواسطة التقميص مف وقت 

   . الجودة : أغمب انواع التكنولوجيا تحسف مف جودة المنتج أو الخدمة وبالتالي زيادة حجـ المبيعات 
  تمييز المنتج: مف خلاؿ تميزه عف المنتجات المنافسة 
 حميدة ،  تحقيؽ المرونة : مف خلاؿ زيادة تنوع المنتجات وتقديـ منتجات وبدورة حياة انتاجية قصيرة(

 . (05، صفحة 2108
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 الفرع الثاني: مشكلات تبني المؤسسات التكنولوجيا المعمومات والاتصال
 مف اىـ المشكلات الناتجة عف تبني التكنولوجيا نذكر منيا ما يمي :

  بسبب توزع واستقرار البيانات فقداف السيطرة الإدارية : وذلؾ نتيجة لعدـ وجود نقطة سيطرة مركزية
والبرمجيات في عدد مف المواقع والمحطات الحاسوبية المختمفة فإدارة تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ تكشؼ عف 

 صعوبات أكثر وأعقد في البيئة الموزعة حيث انيا تفتقد لنقطة سيطرة مركزية تكوف الادارة بحاجة إلييا
 ؽ : ظيور مشاكؿ الربط نتيجة عدـ التوافؽ في الشبكات إضافة تحديات التكامؿ في الربط و التطبي

 معايير الربط بما في ذلؾ الربط اللاسمكي لمشبكات ، فالشبكات و المعايير غير المتوافقة ومشاكؿ الريط  إلى فقداف
 

ب اللاسمكي يمكف أف تؤدي إلى مشكؿ في تكامؿ التطبيقات لذلؾ نلاحظ أف التكامؿ في التطبيقات يكوف صع
 التحقيؽ في العديد مف المؤسسات .

  متطمبات التغيير التنظيمي في المؤسسة مف اىـ المجلات التي يشمميا التغيير في المؤسسات والتي
التغيير في التكنولوجيا او تبني تكنولوجيا جديدة التغيير في كؿ مف الييكؿ او الثقافة التنظيمية ويقصد  تصاحب

لرسمي الذي يتكوف مف مجموعة مف العلاقات التي تظـ كؿ الأنشطة التي تمارس بالييكؿ التنظيمي ذلؾ النظاـ ا
والتي تصب كميا في وعاء تحقيؽ غايات المؤسسة ورؤيتيا المستقبمية حيث يفرض  مف قبؿ الافراد داخؿ المؤسسة

صة بو وتوزيع المياـ عمى المؤسسة أف تعتني بتصميـ الييكؿ والعمميات الخا التغيير او تجديد التكنولوجيا المعتمدة
 وذلؾ بغية تحقيؽ التجانس والانسجاـ بينيما .

أما الثقافة التنظيمية فيقصد بيا الجانب الروحي لمعامميف داخؿ المؤسسة مف عادات وتقاليد العمؿ ، طبيعة 
يستوجب عمى والعلاقات والكيفية الاتصالية بيف بيف الأفراد العامميف فييا بينيـ ومع رؤسائيـ والتي  الممارسات

 قياميا بالتغيير ، ذلؾ تفاديا منيا لمواجية ومقاومة التغيير مف قبؿ الأفراد المؤسسة مراعاتيا عند
  التكاليؼ غير المتوقعة : أف تبني المؤسسة التكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ كنظاـ شامؿ يتطمب

ة المؤسسات ذات التمويؿ المحدود ، كما أف مبالغ مالية إضافية قد لا تستطيع المؤسسة تغطيتيا وخاص منيا إنفاؽ
وجدت بأف التوفيرات المالية التي كانت تتوقعيا نتيجة تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ  العديد مف المؤسسات

 غير المتوقعة مثؿ :  لف تتحقؽ وذلؾ بسبب التكاليؼ
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 التكاليؼ التشغيمية ، ومصارؼ المستخدميف لمعامميف الإضافييف. 
 المعمومات والشبكات يؼ الوقت الذي تتطمبو إدارةتكال. 
   . تكاليؼ إيجاد الحموؿ الفنية 
 . تكاليؼ الحصوؿ عمى الأجيزة والبرمجيات وتحديثيا المستمر 
  تكاليؼ الصيانة والإصلاحات للأجيزة والحواسيب 

 
 مات مف الادارييف وتشغيؿ تكنولوجيا المعمو  سوء اختيار الأفراد : وىـ الأفراد الذيف يقوموف بإدارة

 في مجاؿ انظمة المعمومات والمتخصصيف والمستخدميف النيائييف لمنظاـ ، حيث يتفؽ أغمب المتخصصيف
دارة التكنولوجيا واستخداميا يعود إلى سوء اختيار أفراد تكنولوجيا  والاتصالات بأف أغمب أسباب الفشؿ في تسيير وا 

 المعمومات والاتصاؿ 
  تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في  والاعتمادية : اف تطبيؽ المؤسسة النظاـتحديات الموثوقية

المطموب . إضافة إلى  اعماليا يتطمب منيا بنية تحتية تستطيع مف خلاليا تمبية الطمبات المستقبمية بالكـ والوقت
  .(30-29، الصفحات 2106بوعقاؿ، ) تأميف أداء عمى مستوى عالي لممياـ الصعبة والحرجة
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 المبحث الثاني: ادارة المورد البشري:
 ماف او مدير عمؿ صاحب أي عف تغيب أف يمكف لا حقيقة ىذه ناس، فبدو  ؤسسةم اي تدير أف يمكنؾ لا

 أجيزة خلاؿ مف العمؿ تـ إذا حتى آخريف، خلاؿ مف ذلؾ يتـ أف فلابد انجازىا، مطموب وأىداؼ عمؿ، ىناؾ داـ
 والخامات، والآلات، الأمواؿ، مثؿ العمؿ في كثيرة موارد ىناؾ كانت واذا. يشغمونيا الذيف ىـ الناس فإف وآلات،

 باقي بتشغيؿ يقوـ الذي المورد أنيـ ،مورد والأىـ ايضا مورد ىـ الناس فإف الإداري، والفف والأراضي، والمباني،
 .البشرية الموارد مؤسسةال داخؿ يعمموف الذيف الناس عمى ويطمؽ.  ؤسسةم أي في الموارد

 
 البشرية الموارد إدارةمفهوم  المطمب الاول: 

عند تعريؼ إدارة الموارد البشرية، نجد مف الأىمية أف نعرؼ ونوضح معنى مصطمح المورد البشري، ذلؾ 
البشري ، ومف ثـ  إلى تعريؼ المورد لأف ىذا المورد يمثؿ محور عمؿ واىتماـ ىذه الإدارة. لذلؾ سنعمد في البداية

 ننتقؿ إلى تعريؼ ىذه الإدارة . 
  الموارد البشرية:

ومرؤوسيف ، والذيف جرى توظيفيـ فييا، لأداء كافة  ىي جميع الناس الذيف يعمموف في المنظمة رؤساء
السموكية ، ومجموعة مف وتضبط وتوحد أنماطيـ  وظائفيا وأعماليا تحت مظمة ىي : ثقافتيا التنظيمية التي توضح
وتنفيذىـ لوظائؼ المنظمة ، في سبيؿ تحقيؽ  الخطط والأنظمة والسياسات والإجراءات ، التي تنظـ أداء مياميـ

مف المنظمة تعويضات متنوعة تتمثؿ  رسالتيا وأىداؼ استراتيجيتيا المستقبمية . ولقاء ذلؾ تتقاضى الموارد البشرية
البشرية تقدـ لممنظمة مساىمات  ، في عممية تبادؿ لممنفعة تتـ بينيـ وبينيا، فالمواردفي رواتب وأجور ومزايا وظيفية

 .(00، صفحة 2115)عمر،  عمى شكؿ مؤىلات عممية، خبرات، ميارات، جيد. . الخ، مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا
 إدارة الموارد البشرية:

 وجيتي بيف التمييز يمكف حيث البشرية، الموارد لإدارة موحد مفيوـ تحديد في النظر وجيات اختمفت لقد
 والحديثة التقميدية وىما مختمفتيف نظر

 تنفيذية، نواحي عمى يشمؿ روتيني نشاط إلا ىي ما البشرية الموارد إدارة أف التقميدية النظرة أصحاب يرى
جازتيـ، وانصرافيـ حضورىـ أوقات بضبط المتعمقة النواحي ومتابعة العامميف وسجلات ممفات كحفظ  انعكس مما وا 
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 الوظيفة بأداء يقوـ الذي لمجياز التنظيمي الوضع وكذلؾ البشرية الموارد إدارة مدير بو يقوـ الذي الدور عمى ذلؾ
  لممؤسسة العاـ التنظيمي الييكؿ في

 المؤسسة في الأساسية الوظائؼ إحدى تعتبر البشرية الموارد إدارة أف الحديثة، النظر وجية أصحاب أما
 الكفاية عمى البشري .العنصر لأىمية وذلؾ المالية التمويؿ، التسويؽ، الإنتاج، الوظائؼ تمؾ أىمية نفس وليا

 ةلممؤسس الإنتاجية
 الموارد إدارة تعريفات بعض نستعرض البشرية الموارد لإدارة وضوحا وأكثر موحد تعريؼ إلى الوصوؿ وبيدؼ
 ا:بي الميتميف الكتاب نظر وجية مف البشرية
 ومعاممتيـ العامميف وتدريب وتعييف باختيار المتعمقة والسياسات الإجراءات كؿ البشرية الموارد بإدارة يقصد 

 روح وخمؽ الإدارة عدالة في ثقتيا وزيادة المؤسسة، داخؿ العاممة القوى تنظيـ عمى والعمؿ المستويات، جميع في
 ية.الإنتاج مستويات أعمى إلى بالمؤسسة بينيا والوصوؿ تعاونية
 الفاعؿ الاستخداـ المؤسسة تكفؿ اخلالي مف التي العممية أنيا عمى البشرية الموارد إدارة كاسيو يعرؼ 

  فييا. والعامميف المؤسسة أىداؼ يحقؽ بما لمعامميف
 ىي أفراد، كذلؾ يديروف الذيف ىؤلاء كافة مسؤولية أنيا عمى البشرية الموارد إدارة البريطاني المعيد يعرؼ 
 داخؿ وبعلاقتيـ العامميف بالأفراد المختص الإدارة مف الجزء وأنيا المجاؿ ىذا في المتخصصيف ىؤلاء لعمؿ وصؼ

 التوظيؼ. مجالات كافة في التجارة، بؿ أو الصناعة مجاؿ في فقط ليس تطبؽ وىي المشروع
  يعرؼ(Martin) مجموعات، أو كأفراد بالناس ييتـ الذي الإدارة مف الجانب ذلؾ: بأنيا البشرية الموارد دارةإ 

 الوظائؼ تشمؿ وىي التنظيـ، كفاءة في المساىمة الأفراد بيا يستطيع التي الطرؽ وكذلؾ التنظيـ، داخؿ وعلاقتيـ
 وتعويض مكافأة الصناعية، العلاقات الإدارية والتنمية التدريب العاممة، القوى تخطيط التنظيـ، تحميؿ :التالية

 .الخاصة بالعامميف والسجلات المعمومات أخيرا ثـ والصحية، الاجتماعية الخدمات وتقديـ العامميف
 والتي الحديثة المؤسسة في اليامة الوظائؼ إحدى تمثؿ البشرية، الموارد إدارة أف السابقة التعريفات مف ويتضح

 وفعالية بكفاءة يشغمونيا التي الوظائؼ في الأفراد وضع عف عبارة وىي ملائمة بشرية وقوى موارد باستخداـ تختص
 لإنتاجاتيـ نتيجة ىي الإسيامات وىذه المؤسسة أىداؼ تحقيؽ سبيؿ في قيمة ذات إسيامات يؤدوف والذيف كعامميف
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، 2104الرحمف، )عبد  وشكؿ التالي يبيف الييكؿ التنظيمي لمؤسسة متوسطة الحجـ كما يمي المؤسسة. في
 :(8-5الصفحات 

 
 
 
 

 يوضح موقع ادارة الموارد البشرية في المؤسسة: 2الشكؿ رقـ 
 

 اهمية واهداف ادارة الموارد البشرية المطمب الثاني:
 اهمية ادارة الموارد البشرية الفرع الاول:
 الصدد بيذا دراكر بيتر الإدارة عالـ ويقوؿ نفسو، البشري العنصر بأىمية البشرية الموارد إدارة اىمية ترتبط

 الموارد وتعتبر المتميز، لممدير والرئيسي الأوؿ الاىتماـ تحتؿ أف يجب التي ىي الأشياء إدارة وليس الناس إدارة أف
 . لممؤسسات التنافسية بالميزة يسمى ما تحقيؽ في الحاسـ العنصر ىي البشرية

 مف عالية وتقنية الموظفيف عدد زيادة) فقط الأفقي بالتوسع يكوف لا الإنتاج توسع أف القوؿ يمكف لذلؾ
 عف الإنتاجية الكفاءة مستوى برفع وذلؾ الأفقي لمتوسع مكمؿ ىو للإنتاج الراسي التوسع اف بؿ (والمعدات الآلات
 .والتدريب والتأىيؿ لعمميات والقابمة المتحفزة البشرية الموارد توفير طريؽ

 مف خلاؿ ما اظيرتو نتائج البحوث والدراسات الى النتائج التالية: دارة الموارد البشريةوتأتي أىمية إ
  (36-35، الصفحات 2104)مصطفى يوسؼ، 

رئيس مجمس 
 الادارة 

مدير الموارد  مدير العلاقات
 البشرية

مدير الشؤوف 
 مدير الأنتاج مدير مبيعات المالية

 تخطيط الموارد إدارة الرواتب

دماتخإدارة ال  تنمية الموارد 
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  اىتماميا بالأفراد باعتبارىـ الموارد الرئيسية في المؤسسة 
 تعني بتطوير الميارات الأفراد العامميف في المؤسسة 
  تعني بمشاكؿ الموظفيف وتجد حموؿ عمالية وناجحة ليا 
 تضع خطط تدريبية مناسبة لمعامميف 
 2105)مجيد،  المؤسسة تضع الخطط الملائمة لاختيار الأفراد الذيف يراد ليـ أف يشغموا وظائؼ في ،

 (26صفحة 
 .زيادة قدرة المؤسسة عمى جذب أفضؿ الأفراد لمعمؿ بيا والاحتفاظ بيـ 
 لموظائؼ دراالأف أفضؿ وتعييف اختيار إلى يؤدي فيو لمعامميف الجيد والاختيار الاستقطاب، دارةإ 

 .المناسبة الأماكف في دراالأف ىؤلاء وضع السيؿ مف ويجعؿ الشاغرة
 وقدرات ومعارؼ ميارات إكسابيـ طريؽ عف العامميف تنمية عمى يساعداف والتدريب الأداء تقييـ  

 (51، صفحة 2104)حناف،  .المستقبمية بالمياـ القياـ عمى تساعدىـ بدورىا والتي جديدة سموكية
 

 اهداف ادارة الموارد البشريةالفرع الثاني: 
  لتنفيذىا بكفاءة وفعاليةاداء الموارد البشرية ميماتيا والنشاطات التي منحت صلاحية مباشرة 
  ضماف أف يتوفر لممؤسسة موظفيف اكفاء مف ناحية الاقتصادية والعممية والتنافسية 
 صفحة 2114)محمد ؼ.،  العادلة التي تحكـ العلاقة بيف العامميف والمؤسسة وضع السياسات والموائح ،

28). 
  التنسيؽ الكامؿ مع الإدارات الأخرى في المؤسسة لممساعدة في وضع الحموؿ المناسبة لكافة المشاكؿ

 العمالية
 وضع نظاـ حوافز فعاؿ ومشجع 
  ورفع كفاءتيـ واطلاعيـ عف أخر التطورات في مجاؿ عمميـتدريب القوى العاممة 
 (26، صفحة 2105)مجيد،  حسف اختيار الأفراد مف المتقدميف لمعمؿ في المؤسسة.  
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 المطمب الثالث: وظائف إدارة الموارد البشرية
 الالتحاؽ الملائمة لمتقدـ بطمبات الكفاءات وجذب الاستقطاب، أنشطة البشرية الموارد إدارة وظائؼ تتضمف

 العاممة للأيدي المؤسسةاحتياجات  تقدير مثؿ والتكتيكي، الاستراتيجي بالتخطيط تتعمَّؽ وأنشطًة بالمؤسسة،
 بتحميؿ الموارد البشرية إدارة وتقوـ .الحاجة ىذه تأميف وكيفية والقصير، الطويؿ المدى عمى

 وتعيينيـ، وتدريبيـ والعماؿ الموظفيف باختيار أيضًا وتقوـ الميارات، وحصر الوظائؼ،
 كما العمؿ وبعده. أثناء واجتماعيًا ونفسيًا صحيًا ورعايتيـ أدائيـ، وتقويـ وتحفيزىـ، وتطويرىـ،

والإدارات  النقابات مع المينية العلاقات تنظيـ عف بالعادة مسئولة تكوف الإدارة ىذه أف
 الحكومية

 :إلى البشرية الموارد إدارة وظائؼ تقسيـ يمكف
 البشرية الموارد لإدارة الإدارية الفرع الاول: الوظائف

)لميف،  التالي الشكؿ في توضيحيا يمكف وظائؼ أربعة إلى البشرية الموارد لإدارة الإدارية الوظائؼ وتنقسـ
 :(047، صفحة 2118
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 البشرية الموارد لإدارة الإدارية الوظائؼ: 3الشكؿ رقـ 

 
 الخطط صياغة إلى إضافة المعايير، ووضع الأىداؼ، بتحديد تختص التي الوظيفة وىي :التخطيطوظيفة  .0
 .تنفيذىا ملائمة تتضمف التي والإجراءات القواعد ووضع المستقبمية بالأحداث والتنبؤ
 والإدارات، الأقساـ تكويف محددة، بعممية مرؤوس كؿ تكميؼ عمى الوظيفة ىذه وتشمؿ :التنظيموظيفة  .2

 تفويض
 أعماؿ بيف تنسيؽ إلى بالإضافة الاتصاؿ قنوات وكذا السمطة خطوط تدفؽ بياف لممرؤوسيف، السمطة

 .(048، صفحة 2118)لميف،  الموضوعية الخطة تنفيذ لضماف المرؤوسيف

الوظائؼ الإدارة 
 لأدارة الموارد البشرية

وظيفة 
 التخطيط

وظيفة 
 التنظيـ

وظيفة 
 التوجيو

وظيفة الرقابة 
 وتقييـ الأداء



الفصل الاول:   دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى تحسين اداء المورد 
 البشري

 

 

21 

 تحت ىذه الوظيفة تندرج وقد المؤسسة، أىداؼ تحقيؽ نحو الأفراد جيود بالتوجيو يقصد التوجيه: وظيفة .3
 ىو الوظيفة ىذه مف اليدؼ أي مسمى مف المسميات فإف وتحت Motivation، Commandعدة مسميات، مثؿ 

 .وفعالية تاـ ابرض العمؿ عمى الأفراد حث
 حسب قدراتيـ وخبراتيـ تصاعديا أو تنازليا ترتيبيـ الأفراد أداء تقييـ يعنيالأداء:  وتقييم الرقابة وظيفة .4

 العمالة لخطة طبقًا والتنسيؽ بينيا، الأنشطة بتنظيـ تتعمؽ إدارية وظيفة الرقابة عممية الشخصية وتعتبر وعاداتيـ
 لممؤسسة العامة الخطة تنفيذ بحيث تضمف لمتنظيـ، الأساسية الأنشطة أو الأىداؼ تحميؿ عمى بناء المحددة،
 :بما يمي البشرية الموارد إدارة قياـ الوظيفة ىذه وتتضمف .عالية بكفاءة
 والأداء بالسموؾ الخاصة المعمومات جمع 
 الفعمية الأداء مستويات تحديد 
 خالد  .الأولى معالجة ومحاولة الثاني لتعزيز فيو والقوة الضعؼ نقاط عمى التركيز خلاؿ مف الأداء تقييـ(

 (36، صفحة 2113عبد الرحيـ ، 
 

 البشرية الموارد لإدارة التنفيذية : الوظائفالفرع الثاني
 :وظائؼ وىي أربعة إلى البشرية الموارد لإدارة التنفيذية الوظائؼ وتنقسـ
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  البشرية الموارد لإدارة التنفيذية الوظائؼ :4الشكؿ رقـ 

 احتياجات البشرية، وتيتـ بتحديد الموارد لإدارة التنفيذية الوظائؼ أولى تعتبر استقطاب العمالة: وظيفة .0
 فيما الوظيفة ىذه نطاؽ ويتحدد المؤسسة، أىداؼ تحقيؽ تضمف بحيث ونوعا، كما البشرية مف الموارد المؤسسة

 :يمي
 البشرية الموارد مف المؤسسة احتياجات تحديد  
 لممؤسسة اللازمة البشرية الموارد عمى الحصوؿ مصادر تحديد  
 المؤسسة، احتياجات مع تتناسب التي الكفاءات لانتقاء اللازمة الاختبارات واجراء البشرية، الموارد اختيار 

 ؛ الخ...وغيرىا الشخصية، والمقابلات النفسية، الاختبارات عف طريؽ وذلؾ
 (051، صفحة 2118)لميف،  عمميـ مناصب في الأفراد تعييف 

الوظائف 
التنفيذية لأدارة 
 الموارد البشرية

وظيفة 
استقطاب 

 العمالة

وظيفة 
التعويض 
 والمكافأة

وظيفة الرعاية 
وصيانة القوى 

 البشرية

وظيفة تدريب 
وتنمية 
 العاممين 
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 تنمية مف لابد ونوعا، كما اللازمة بشرية موارد عمى المؤسسة حصوؿ بعد العاممين: وتنمية تدريب وظيفة .2
  الأداء وتحسيف الكفاءة مستوى لرفع مستمرة، مياراتيـ بصفة

 الموارد لإدارة الميمة الوظائؼ مف المكافأة أو التعويض وظيفة وتعتبر :المكافأة أو التعويض وظيفة .3
 ىيكؿ بتحديد الوظيفة ىذه وتخص لمعامميف، المعيشي مستوى عمى مباشر لأثر ذلؾ في السبب ويعود البشرية،
، 2113)خالد عبد الرحيـ ،  المؤسسة في البشرية الموارد مف المبذوؿ الجيد مع يتفؽ مما المكافآت أو الأجور
 (25صفحة 
 توفير خلاؿ مف البشرية الموارد وصيانة برعاية الوظيفة ىذه : تيتـالبشرية الموارد وصيانة رعاية وظيفة .4

 .(050، صفحة 2118)لميف،  الخدمة ترؾ عند الرعاية وكذلؾ والاجتماعية، والترفييية الصحية والثقافية الرعاية
 

 الموارد البشريةإدارة ودور المهام  المطمب الرابع:
 الفرع الاول: مهام إدارة الموارد البشرية

 أجؿ مف الأخيرة ىذه تبدليا التي الجيود مختمؼ حوؿ المؤسسة في الأفراد إدارة اختصاصات تتمحور
 البشرية لمموارد الكامؿ الاستخداـ مستوى تحقيؽ في الفعّالة المساىمة مف انطلاقا لممؤسسة، العامة الأىداؼ تحقيؽ
 ويمكف الوظيفي المستوى عمى الدخؿ وتنمية الإنتاج زيادة في لممساىمة ليا الأمثّؿ والاستخداـ باستمراره المتوفّرة
 :التاّلية النّقاط في المياـ أو الجيود ىذه حصر
 باختيارىـ العناية مع فيو، والراغبيف العمؿ عمى القادريف بيف والخبرات القدرات واجتذاب اكتشاؼ عمى العمؿ 
 .ليـ المناسبة الأعماؿ في منيـ المناسبيف وتعييف
 البشرية لمموارد الاستثمار درجات أعمى تحقيؽ أجؿ مف الملائمة، العمؿ ظروؼ توفير. 
 مستوى ورفع تقدميـ تحقيؽ عمى العامميف تشجيع بيدؼ اللازمة العمالية والخدمات الضرورية الرعاية توفير 
 .الإنتاجية كفاءتيـ
 أماميـ الترقية مجاؿ فتح مع ومعنويا فنيا بيـ لمنيوض العماؿ شؤوف في المفيدة بالبحوث القياـ. 
 آرائيـ ايصاؿ مف العماؿ تمكف اتصاؿ ووسائؿ المفيدة والمعمومات المعطيات وبتوفير بالاتصاؿ الاىتماـ 

 .وانشغالاتيـ
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 (26، صفحة 2118)محمد بف دليـ،  الطمب وتحت وجاىزة منظمة العماؿ، بسجلات الاحتفاظ. 
 

 .البشرية الموارد إدارة دور: الفرع الثاني
 تحقيؽ وفي البشرية، بالموارد المرتبطة السياسات تحديد في أساسا، الإدارة مجمس العميا، الإدارة مساعدة 

 .والتطور النمو في المؤسسة واستراتيجية والبرامج البشرية الموارد استراتيجية بيف التكامؿ
 البشرية بالموارد الخاصة السياسات تطبيؽ في التنفيذية الإدارة مساعدة. 
 نظاـ طريؽ عف البشرية، الموارد منظومة عمى والسيطرة التقييـ في التنفيذية والإدارة العميا الإدارة دعـ 

 .البشرية الموارد معمومات
 البشرية بالموارد الخاصة السياسات تنفيذ في النجاح مدى تقييـ. 
 وطبيعتيا مواقعيا وتحديد بالأفراد المتعمقة المشاكؿ عمى التعرؼ. 
 ناصر دادي،  منيـ العميا الإدارة تتوقعو ما إلى الوصوؿ في دورىـ عمى المؤسسة أفراد لدى المستمر التأّكيد(

 .(21، صفحة 2114
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 الاداء الموارد البشريةتقييم المبحث الثالث: 
 مدير فكؿ. إشرافيا تحت تكوف أو البشرية الموارد إدارة بيا تقوـ التي الوظائؼ مف ىامة وظيفةالأداء  تقييـ يعتبر
 مرؤوسيف بيؤلاء متعمقة منيا كاف ما سواء والاستخدامات الأىداؼ مف لعديد ؤوسيومر  أداء بتقييـ يقوـ موقعو في
 ذاتيا البشرية الموارد بإدارة متعمقة منيا كاف ما أو الخ،....  تدريبية برامج إلى الحاجة أو مكافآت، وحوافز، منح مف

 تقييـ البشرية، الموارد تخطيط الإدارة ىذه وظائؼ مف بالكثير لمقياـ وفعالا موضوعية أساسا الأداء تقييـ يمثؿ حيث
 والكفاءة بالفعالية الوظيفة ىذه لأداء فلابد لذلؾ. الخ..... والحوافز الأجور سياسة تقييـ والتعييف، الاختيار سياسة

 عممية في والمشاركيف المسئوليف كؿ تحديد خلالو مف يتـ العامميف أداء لتقييـ متكامؿ نظاـ توافر مف المطموبة
 .الخ.....  العامميف ىؤلاء أداء تقييـ أساسيا عمى سيتـ التي المعايير تحديد ، التقييـ ىذا توقيت تحديد التقييـ،

 
 الأداء ماهية المطمب الاول: 

 إدارة مجاؿ في والباحثيف المفكريف قبؿ مف واسع باىتماـ حظيت التي المفاىيـ مف الأداء مصطمحيعد 
 المطمب ىذا خلاؿ فمف لذا المفكريف، اتجاىات لاختلاؼ والغموض الالتباس تعريفو يشوب ذلؾ ورغـ الأعماؿ،

 المفاىيـ إلى ثـ الباحثوف،قدميا  التي التعاريؼ مف عدد إلى التطرؽ خلاؿ مف المصطمح ىذا توضيح يتـ سوؼ
 خصائصو مختمؼ وكذا الأداء مصطمح مف معناىا في تقترب التي الأخرى
 الكؼء  الموظؼ قبؿ أداؤه مف المفروض المتوسط يعادؿ بما الوظيفة بأعباء يعرؼ الأداء عمى انو: القياـ

 المدرب
 بأقؿ ، مطموبة غايات وتحقيؽ لإنجاز عمؿ وجودىا المفترض الشروط مجموع: أنو ويعرؼ ايضا عمى 

  .(49، صفحة 2105)فاطمة،  وبزمف أقؿ واتقاف وبسرعة وعقمي جسماني وجيد تكاليؼ
 ومدى تكاليفيا في تحكميا ومدى نتائجيا قياس في المؤسسة تساعد التي الوسيمة"  أنو عمى تعريفو يمكف إذ 

 .لممؤسسة العامة الأىداؼ تحقيؽ
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 خلاؿ مف المنظمة أنشطة مختمؼ عنيا أسفرت التي النيائية النتائج يمثؿ الأداء أف القوؿ يمكف سبؽ مما
 لمواردىا الأمثؿ الاستغلاؿ مدى أو الأىداؼ بموغ مدى تعكس محددة، زمنية فترة خلاؿ مواردىا مختمؼ بيف التوفيؽ
 .(37، صفحة 2104)عبد الرحمف،  المتاحة
 

 المورد البشري الأداء تقييم  المطمب الثاني:
 وىذه. الحديثة المنظمات في البشرية والموارد الأفراد إدارة في عمييا المتعارؼ الوظائؼ أحد الأداء قيـت عتبري

 العامميف أداء كفاءةمدى  تحديد خلاؿ مف يتـ نظاـ ىو الأداء وتقييـ .مستقرة عممية وممارسات مبادئ ذات الوظيفة
 تقييـ نظاـ أو الكفاءة، قاريرت نظاـ أو الكفاءة، تقييـ نظاـ مثؿ أخرى مسميات الأداء تقييـ عمى ويطمؽ لأعماليـ
 .(284، صفحة 2114)احمد،  لمعمؿ أدائيـ في العامميف كفاءة مدى تحديد يعني فيذا المسمى كاف وأيا. العامميف
 
 
 بطريقة الأداء تقييـ يتـ وعندما لموظيفة الأداء تقييـ خلاليا مف مؤسساتال تستطيع عممية ىو الأداء تقييـو 
دارة والرؤساء العامميف مف لكؿ مزايا يتحقؽ سميمة  أدائيـ عمى يتعرفوف فالعامموف . ككؿ ؤسسةوالم البشرية الموارد وا 
 أما ، لأدائيـ والتقدـ لمنمو إمكانية ىناؾ أـ المعدؿ بنفس يستمروف ىؿ وكذلؾ الحالي عمميـ في النجاح ومدى
 تحقيؽ ليا تضمف التي المناسبة القرارات اتخاذ تستطيع وبالتالي العامميف أداء مستوى معرفة في ترغب فيي الإدارة
نتاجيـ أدائيـ تحسيف بيدؼ العامميف بتقييـ يقوموف الذيف الرؤساء ىناؾ والمرؤوسيف الإدارة وبيف ؤسسةالم أىداؼ  وا 
 

 بجممة أدائيـ مقارنة مف انطلاقا لمكافأتيـ العامميف لجيود العادؿ التقدير": أنو عمى الأداء تقييـ ايضا ويعرؼ
 أداء مف العامؿ تمكيف: منيا أىداؼ لبموغ وذلؾ ، الفرد في المتوفرة تاز يوالمم الصفات :في تتمثؿ المعايير مف

 مع لمموظؼ المنجز العمؿ مقارنة طريؽ عف محددة زمنية فترة خلاؿ والكمية الجودة حيث مف وكفاءة بنجاح عممو
 .(062، صفحة 2118)محمد بف دليـ،  الحقيقي إنتاجو مستوى تحديد إلى لمتوصؿ المحدد المعدؿ

 

 

 



الفصل الاول:   دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى تحسين اداء المورد 
 البشري

 

 

27 

 المورد البشري الأداء تقييماهداف  المطمب الثالث:

 المورد البشري الأداء تقييم الفرع الاول: اهمية

 : يمي بما العامميف أداء تقييـ أىمية تكمف

 المؤسسة. إلى الانجذاب ودرجة حماس رفع  
 المؤسسة في مستقبمو بشاف قرارات صدور مف عمييا يترب وما بالمسؤولية الموظؼ شعور زيادة . 
 نتائجيا عف والوقوؼ التقييـ عممية خلاؿ مف لمموظؼ المناسب العمؿ اختبار . 
 النقاط ىذه توضح بتقارير وتزويده الموظؼ لدى والضعؼ القوة نقاط تحديد  . 
 الأجر وزيادة والترقية المكافأة يستحقوف الذيف الموظفيف تحديد  . 
 العميا. للإدارة يرفعونيا التي التقارير خلاؿ مف المشرفيف قدرات عمى الوقوؼ   
 استقطابيا المطموب للأعداد المؤسسة بحاجات والتنبؤ العاممة القوى لتخطيط الأساس تضع .  
 عنو، الاستغناء أو أخرى، وظيفة إلى نقمو إمكانية ومدى لمموظؼ الحالية الوظيفة مياـ تناسب مدى تعييف 

 .  متدنية إنتاجيتو كانت إذا
 نشوء حالة في بيا الموظؼ تكميؼ المؤسسة تنوي التي الخاصة السمة ذات الأعماؿ بعض عمى الوقوؼ 

 . ذلؾ إلى حاجة
 مجيد،  الموظفيف تقييـ وبنتائج جبالإنتا الإنتاجية الخطط بربط الإنتاجية المراكز ورؤساء المديريف إلزاـ(

 .(028، صفحة 2105

 المورد البشري الأداء تقييماهداف الفرع الثاني: 

 اىدافا عديدة مف أىميا ما يمي: انظمة تقيـ الأداء مف الممكف أف تخدـ 

 .يساعد الإدارة في معرفة معوقات العمؿ 
 .وضع نظاـ عادؿ لمحوافز 
 (038، صفحة 2114ؼ.، )محمد  تحديد الاحتياجات التدريبية اللازمة لمعامميف . 
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 .تحديد الافراد المحتمؿ ترقيتيـ 
 توفير نظاـ اتصاؿ ذي اتجاىيف. 
 .العمؿ عمى تحسيف الأداء الحالي 
 .المساعدة في تخطيط المسار الوظيفي 
 .المساعدة في تخطيط القوة البشرية 

ولقد أثبتت الكثير مف الدراسات أف فشؿ مف البدييي أف تحديد أىداؼ نظاـ تقييـ الأداء يعتبر مف الأمور اليامة، 
 .(249، صفحة 2105)نزار عوني،  غالبية نظـ التقييـ يرجع الى عدـ تحديد أىدافيا مسبقا

 المطمب الرابع طرق ومعايير تقييم الأداء

 الفرع الاول: طرق تقييم الأداء

  :الإجباري التوزيع طريقة .0

 أف ترى والتي الطبيعي التوزيع فكرة أساس عمى الطريقة ىذه وتقوـ لمفرد العاـ الأداء تقييـ يتـ الطريقة ليذه وفقا
 الطريقة ليذه وفقا التقييـ ويتـ الطرفيف عند تركيزىا ويقؿ لمظاىرة المتوسطة القيمة حوؿ التركيز إلى تميؿ ظاىرة أي

 : التالي النحو عمى

 . (جدا ضعيؼ ضعيؼ، متوسط، جدا، جيد امتياز،) مثؿ للأداء معينة مستويات تحديد - أ
 .مستوى كؿ عند وضعيـ الواجب العامميف نسبة تحديد - ب

 إلى المقيميف ميؿ عمييا يترتب قد والتي التقييـ عممية في والتشدد التساىؿ عممية تلافي إلى تؤدي الطريقة وىذه
، 2105)نزار عوني،  تطبيقيا وبساطة سيولة إلى بالإضافة ىذا الحقيقة مف اقؿ تقديرات أو أعمى تقديرات إعطاء
 .(252صفحة 

 سبيؿ عمى% )61 يقيـ أف بالتقييـ القائـ مف يطمب حيث ، الطريقة ىذه تطبيؽ كيفية التالي الشكؿ ويوضح 
(  مرتفع أداء)  التوقعات ىذه يفوقوف% 21 ،(  متوسط أداء)  الأداء توقعات يقابموف أنيـ عمى العامميف مف (المثاؿ
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 في المبيف النحو عمى توضيحو يمكف ما وىو ،(  منخفض أداء)  التوقعات يقابموف لا الذيف منيـ الأخريف% 21
 (312، صفحة 2108)محمد ايمف ، أمؿ عبد الرحمف ، و نفسية محمد،  :التالي الشكؿ

 

 
 : مثاؿ عمى طريقة التوزيع الاجباري5رقـ الشكؿ 

 

 لتوضيح فرصة تعطى لا كذلؾ العامميف مف الصغيرة المجموعات عمى تطبيقيا صعوبة الطريقة ىذه يعيب ولكف
 .الواحدة المجموعة داخؿ حتى العامميف بيف الفردية الفروؽ

 :العام الترتيب طريقة .2
 تنازليا أو تصاعدية ترتيب أدائيـ تقييـ المطموب الأفراد بترتيب بالتقييـ القائـ الفرد يقوـ الطريقة ليذه طبقا 

 بعض في يحدث كما تفصيمية وليس ككؿ الأداء تقييـ ىو الأساس أف أي منيـ؛ لكؿ العاـ الأداء لمستوى وفقا
  التقييـ في المستعممة الطرؽ

 لا أنيا كما. بالتقييـ لمقائـ بالنسبة وأيسرىا جميعا المستعممة الطرؽ أبسط ىي العاـ الترتيب طريقة تعتبر
 . الإجباري التوزيع طريقة في يحدث كما. مختمفة أداء مستويات بيف يميز بأف المقيـ تمزـ

 :  ومنيا العيوب بعض تقابميا الطريقة ىذه تميز التي والحرية السيولة أف نجد لذلؾ
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 العامميف أداء لتقييـ محددة معايير وجود عدـ  .  
 التنظيـ داخؿ المختمفة الوظائؼ أو الإدارات في العامميف بيف المقارنات إجراء بإمكانية السماح عدـ . 
 وىذا الأقؿ، ثـ الأعمى التقييـ ذي الفرد لترتيب بو المقارنة يتـ الأداء لمعدؿ أعمى حد وجود ضرورة افتراض 

)نزار  للأداء المتوسط المستوى تحت أو المستوى دوف تقييميا المطموب المجموعة كؿ تكوف فقد سميـ غير
 (254، صفحة 2105عوني، 

 :الرقمي التقييم .3

 الصفات بعض عمى اعتمادا العامميف بترتيب يقوـ سوؼ الأداء تقييـ بعممية القائـ فإف ، الطريقة ليذه وطبقا  
 الرقمي الترتيب حالة في 01 إلى 0 بيف ما يتراوح مدى الترتيب عممية في ويستعمؿ ـيلمتقي كأساس تعتبر التي
 بينما المعنية الصفة لتوافر درجة أعمى "أ" الرمز أو 0 الرقـ ويمثؿ.  الرمزي الترتيب حالة في "ر" إلى "أ" أو

 .الترتيب في المستعممة الصفة لتوافر درجة اقؿ "ر" الرمز أو 01 رقـ يمثؿ

 الذيف الأفراد وكذلؾ بالتقييـ، القائميف الأفراد جانب مف الفيـ وسريعة التطبيؽ في سيمة الطريقة ىذه وتعتبر
 بسرعة عنيا الإجابة يستطيع حيث لممقيـ بالنسبة التقييـ سرعة مف تمكف أنيا كما. تقييميـ يتـ سوؼ

 كذلؾ ، بالتقييـ يقوـ الذي الفرد جانب مف التحيز عف الناجمة المشكلات بعض وجود عمييا يعاب أنو يرغ
 نتائج أف كما(  المتشائموف)  أقؿ أو(  المتفائموف)  أعمى تقديرات إعطاء إلى المقيميف مف كثير لدى النزعة
)نزار عوني،  جانبو مف الصفات مفيوـ لاختلاؼ التقييـ بعممية القائـ الفرد اختمؼ ما إذا تختمؼ قد تطبيقيا
 . (251، صفحة 2105

 :الزوجية المقارنات طريقة .4
 العامؿ ىو مف يوضح أف بالتقييـ القائـ مف يطمب فييا والتي الترتيب طرؽ أشكاؿ أكثر الطريقة ىذه تعتبر  

 المراد المجموعة أعضاء بيف الزوجية المقارنات مف سمسمة في ، العامميف مف فقط اثنيف بيف مف أعمى داؤهأ الذي
 مقارنة أحيانة تسمى الطريقة فيذه ولذلؾ تقييميـ، المراد الأفراد مف اثنيف لكؿ زوجية مقارنات عقد بمعنى ،تقييميا
  العامميف
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 الأفراد كؿ تقارف والتي العاـ الترتيب طريقة عف الناجمة الأخطاء تقميؿ ىو الطرقة ىذه اتباع مف واليدؼ
 .أدائيـ مستويات وتحدد واحدة مرة

 في العامميف أداء مستويات بيف المقارنة نستطيع لا أننا: منيا العيوب بعض الزوجية المقارنات لطريقةو 
 في تساعدىـ أف يمكف والتي لمعامميف السميمة العكسية أو المرتدة التغذية تعطي لا أنيا كما المختمفة، المجموعات

  المستقبمي أدائيـ تحسيف
 تزايدت حيث الكبيرة الأعداد حالة في تطبيقيا يصعب بينما الصغيرة المجموعات الطريقة ىذه تناسب وقد

 .(258، صفحة 2105)نزار عوني،  تنفيذىا في كبيرة عقبة يمثؿ بشكؿ الزوجية المقارنات أعداد
 

  :بالنتائج والتقييم بالأهداف الإدارة طريقة .5

 التقييـ اتؤسسالم بعض جانب مف تتبع التي الطرؽ ابرز مف بالنتائج والتقييـ بالأىداؼ الإدارة طريقة تعتبر  
 :ىي خطوات بعدة الطريقة ىذه وتمر العامميف، أداء

 .مسئولياتو محددة لوظيفتو توصيؼ بكتابة مرؤوس كؿ قياـ .0
  . القادمة لمفترة الأدائية الأىداؼ بتحديد المرؤوسوف قياـ  .2
 . الأىداؼ ىذه عمى والمرؤوسيف الرؤساء بيف الاتفاؽ .3
  . الأداء قياس طرؽ إعداد .4
 . قبؿ مف عمييا اتفؽ التي الأىداؼ ضوء في لمنتائج المشترؾ التقييـ بإعداد القياـ .5

 بيذه العميا الإدارة اقتناع مدى الأىداؼ، تحديد في الدقة مدى عمى الطريقة ىذه اعتماد إلى بالإضافة ىذا  
 قابمة الأىداؼ تكوف أف كذلؾ ، النتائج وتقييـ الأىداؼ تحديد في والمرؤوسيف الرؤساء بيف التعاوف مديو  ، الطريقة
 وىكذا٪ 31 بمقدار الديوف خفض% 31 بمقدار العامة النفقات خفض٪ 21 بمقدار الإنتاج زيادة مثؿ لمقياس

 .(070، صفحة 2118)محمد بف دليـ، 
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 : الذاتي التقييم طريقة .6
 النموذج في مسبقا المحددة المعايير مف لعدد وفقا أدائو بتقييـ المرؤوس الفرد يقوـ الطريقة ليذه وفقا  

 تؤدي أف شانيا مف التي المقترحات تقديـ في الحرية الطريقة ليذه وفقا لممرؤوس وتعطى الأداء، لتقييـ المستخدـ
 . الأداء مستوى زيادة إلى

 والتي التقييـ في المتبعة الطرؽ إلى إضافية تكوف الذاتي التقييـ مف نوع إيجاد في الرغبة أف بالذكر وجدير  
 بديلا يعتبر انو البعض يعتقد وألا مستخدمة أخرى لطرؽ متمما يكوف يستخدـ الذي التقييـ أف بمعنى توضيحيا سبؽ
 الفرد جانب مف قائـ التحيز احتماؿ حيث الأمور حقيقة إلى بنا يصؿ لا قد ذلؾ لأف الأداء تقييـ الأخرى الطرؽ عف

 .(072، صفحة 2118)محمد بف دليـ،  العممية الحياة في وأخيرا أولا المصمحة صاحب

 :البياني التدرج طريقة .7

 تحديد عمى الطريقة ىذه وتعتمد. استخداما وأبسطيا شيوعا العامميف أداء تقييـ طرؽ أكثر الطريقة ىذه تعتبر  
 ، العمؿ بطبيعة المعرفة ، الحضور في الانتظاـ ، التعاوف ، العمؿ في الدقة ، العمؿ حجـ مثؿ التقييـ معايير
 خلاؿ مف وذلؾ ، الفرد في توافرىا مدى تحديد يتـ المعايير ىذه تحديد وبعد.  الخ...  والزملاء الرؤساء مع العلاقة
 يكوف بالتقييـ الخاصة الدرجات ويجمع ، الأداء في المعايير لتوافر المختمفة المستويات تحدد درجات بو مقياس
)محمد ايمف ، أمؿ عبد  :التالي الشكؿ خلاؿ مف توضيحو يمكف ما وىو.  الفرد أداء تقييـ مستوى ىو الجمع حاصؿ

 (310-311، الصفحات 2108الرحمف ، و نفسية محمد، 
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 مثاؿ عمى طريقة التدرج البياني: 6الشكؿ رقـ 

 :اختيار ائمةق طريقة .8
 بالتقييـ القائـ ويقوـ. الموظؼ أداء حوؿ محددة وعبارات بأسئمة"  مراجعة قائمة"  عمى الطريقة ىذه تعتمد  
 الموارد إدارة تقوـ ذلؾ بعد ثـ ." لا"  أو"  نعـ"  ب أما الأسئمة ىذه عمى بالإجابة المباشر الرئيس يكوف ما وعادة

ويمكف توضيح امثمة ليذه العبارات مف  عبارة أو سؤاؿ كؿ ووزف لأىمية وفقا الإجابات ليذه أوزاف بإعطاء البشرية
 خلاؿ الشكؿ التالي:
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 : قائمة الاختيار7الشكؿ رقـ 

   
مكانية استخداميا سيولة الطريقة ىذه مميزات ومف    أف غير. الوظائؼ مف مجموعة كؿ لتناسب تعديميا وا 

 قائمة إعداد ضرورة وكذلؾ سؤاؿ، أو عبارة لكؿ المعطاة بالأوزاف بالتقييـ القائـ معرفة عدـ في يتمثؿ عيوبيا أىـ
)محمد ايمف ، أمؿ عبد الرحمف ، و نفسية محمد،  مختمفة وعبارات أسئمة ذات الوظائؼ مف مجموعة لكؿ منفصمة
 .(314صفحة ، 2108

 الأداء تقييم ومعايير الفرع الثاني:

 الممكف لممعايير أمثمة، وفيما يمي لمتقييـ زکرکائ عمؿستست التي العناصرىي  الأداء، تقييـ معاييرويقصد ب
 : الأداء لتقييـ استعماليا
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 : الأداء نواتج معايير .0
 الأداء كمية . 
 الأداء جودة. 

   :الأداء سموك معايير .2
 العملاء شكاوي معالجة   
 الاجتماعات إدارة.   
 التقارير. كتابة   
 العمؿ عمى المواظبة . 
 الزملاء مع التعاوف. 
 المرؤوسيف قيادة 

 :  شخصية صفات معايير .3
 المبادأة  . 
 الانتباه  . 
 العمؿ دافعية  . 
 الانفعالي الاتزاف . 

 :  كالآتي وىي الأداء، تقييـ معايير استعماؿ في مبادئ عدة وىناؾ

 عدة أو واحد، معيار عمى لاقتصارا يجب ولا الأداء، تقييـ عند المعايير مف نسبيا كبير عدد استعماؿ يجب .0
 حتى المعايير، تتعدد أف يجب وعميو ، أنشطة بعدة يقوموف العامميف أف إلى يرجع ذلؾ في والسبب قميمة؛ معايير
 .(046، صفحة 2105)مجيد،  الفرد لأداء المختمفة الجوانب تغطية يمكف

 يمييا ، الأداء نواتج رمعايي ىي موضوعية المعايير وأكثر. الامكاف بقدر موضوعية ريالمعاي تكوف أف يجب .2
  الشخصية الصفات معايير ىي موضوعية وأقميا ، الأداء سموؾ معايير
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 أمثمتيا ومف.  معينة وجودة كمية مف ؤوسيفالمر  أداء جتنوا عمى التركيز يتـ المعايير مف الأوؿ النوع في 
 السلامة الوحدات وعدد ، المطرزة الفساتيف وعدد ، المطبوعة الأوراؽ وعدد المصبوغة، الأمتار عدد أيضا

  .المنتجة
 بؿ الأداء نواتج لا تمس لأنيا مباشرة، غير معايير عمى بالاعتماد يقوـ فيو المعايير مف الثاني النوع أما 

 معالجة السموكية المعايير أمثمة ومف. جتالنوا إلى ؿو وصلم عميو الاعتماد تـ الذي والسموؾ الأسموب تمس
دارة المرؤوسيف، ميارات وتنمية العملاء، شكاوي  . كفاءةب الاجتماعات وا 

 أو الأداء جتانو  ريمعاي إلى التوصؿ يتعذر حيف وذلؾ الشخصية، يرالمعاي بعض إلى المجوء يمكف وأخيرا 
نما الأداء، صؼلات لأنيا. دقة المعايير أقؿ يى الشخصية الصفات ومعايير .الأداء سموؾ  صفات صؼت وا 

 أمثمة ومف. ممتازا يكوف أف المحتمؿ مف أداءه فإف معينة صفات بو افرتتو  إذا وأنو بالأداء، القائـ الشخص
 .نفعاليالا والاتزاف والمياقة، والمبادأة، والانتباه، الذكاء، الشخصية الصفات ىذه
 

(  ـيالتقي قائمة بتصميـ القائـ أو )البشرية الموارد إدارة قامت لو موضوعية، معايير إلى التوصؿ يتـ أف يمكف .3
 ومواصفات الوظيفة توصيؼ وتحميؿ قراءة تكفي وربما الأداء، جوانب عمى لمتعرؼ وذلؾ العمؿ؛ وتحميؿ بدراسة
 . الأداء تقييـ معايير أىـ عمى لمتعرؼ وذلؾ ؛ الوظيفة شاغؿ

 
 تقييـ المطموب كاف فإذا الأداء، عمى وعلاقتيا تأثيرىا تعكس لكي وذلؾ ؛ مختمفة أوزاف المعايير تأخذ أف يمكف .4

 ىذه أف والأىـ ، مناسبة تكوف قد التالية المعايير فإف ، معايير عدة تضـ تقييـ قائمة خلاؿ مف الإنتاج، عماؿ أداء
 .(295-294، الصفحات 2114)احمد،  نسبية أىميات قيمتيا في تأخذ المعايير
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 خلاصة الفصل:

في ىذا الفصؿ النظري تـ تناوؿ المفاىيـ الاساسية لكؿ مف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والموارد البشرية    
مجموعة مف الوسائؿ المادية تجمع فييا المعمومات وتحمؿ البيانات وتعتبر تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى أنيا 

وحؿ  عف طريؽ برامج والتطبيقات لتسييؿ عممية الاستخداـ أثناء مراحؿ العمؿ لتساعد في عممية اتخاد القرار
 مؤسسة.لتسييؿ عممية الاتصاؿ بيف افراد الالمشاكؿ، وتبرز اىميتيا في توفير المعمومات والبيانات ومعالجاتيا 

اما المورد البشري فيعتبر مصدر في تكويف الافراد وتنمية ميارتيـ بالاعتماد عمى جميع المصادر المتنوعة    
المتعمقة بتطوير افكارىـ، قصد الابتكار والتكيؼ مع التكنولوجيا الحديثة لممساىمة في زيادة انتاجية المورد البشري، 

البيئية وذلؾ مف خلاؿ تنمية القدرات الافراد وتطويرىا، لتقديـ الحموؿ اللازمة ويمكف لممؤسسة الاستجابة لمتغيرات 
 عف طريؽ الاستغلاؿ الأمثؿ لجميع أبعاده لتحقيؽ الميزة التنافسية.



 

 :الفصل الثاني

دراسة ميدانية لمؤسسة 
 اتصالات الجزائر

 ''وكالة المغير''



 اتصالات الجزائر ''وكالة المغير''ي:       دراسة ميدانية لمؤسسة الفصل الثان

 

 

39 

 تمهيد: 

دخالوالتقنية  العممية التطورات مواكبة ىمؤسسة اتصالات الجزائر عم تعمل    ،والوسائل التقنيات أحدث وا 
 في المعمومات وقواعد الحاسوب وتجييزات الاتصال شبكات احدث استخدام خلال من التحتية البنية استكمال دفبي

نشاءالمؤسسات،   كفاءة رفع عمى يعمل متكامل وطني نظام إنشاء دفبي بينيا، فيما المعطيات لتبادل شبكة وا 
 تخفيض دفبي المعمومات، تقنيات وتوظيفالأخرى  والمؤسسات لممواطن المقدمة الخدمات مستوى وتحسين الأداء،
من بين المؤسسات   الصدارةاحتمت  التي المؤسسات من الجزائر اتصالات مؤسسة وتعتبر الخدمات، ءداا تكاليف
 .الوطني الاقتصاد تنمية في إسياميا لمدى نظرا ىالاخر 

داء المورد البشري يا المعمومات والاتصال في تحسين اسنحاول إبراز دور تكنولوجمن خلال ىذا الفصل و 
 الى ثلاث مباحث:لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة المغير، وقسمنا ىدا البحث 

 .الجزائر اتصالات مؤسسةب التعريف :الأول المبحث

 ."المغير فرع" تجاريةال وكالةال تقديم :الثاني المبحث

 التجارية بالوكالة البشري المورد داءا تحسين في والاتصال المعمومات تكنولوجيا دور :الثالث المبحث
 الجزائر لاتصالات
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  اتصالات الجزائر مؤسسةب التعريف: الأول المبحث

 الجزائر اتصالات تقديم: الأول المطمب

 عمى تحصمت حيث والمواصلات، البريد قطاع ىيكمة إعادة بعد شركة عمومية نشأت ىي الجزائر اتصالات
 التنفيذي لممرسوم تبعا وذلك ، 2002 جانفي 06 من انطلاقا نشاطيا وبدأت 2001 أوت 11 في القانوني الشكل

 افتتاحي برأسمال أسيم ذات  شركة وىي والمواصلات، البريد إدارة وأملاك الموظفين بتوزيع والمتعمق 04-02 رقم
 50 إلى 2005 سنة بعد فيما الشركة رأسمال رفع ثم سيم،  000 20بمغ أسيم بعدد جزائري دينار مميون 100 قدره
 تغطي واللاسمكية، السمكية الاتصالات قطاع في تعمل سيم،  000 000 10 يبمغ أسيم بعدد جزائري دينار مميار
 16211 المحمدية الخميس الديار 5 رقم الوطني بالطريق العاصمة بالجزائر الاجتماعي ومقرىا الوطني ترابال كل

 :التالية الكبرى بالميام أساسا وتقوم. سنة وتسعين بتسع محدد قانونا المؤسسة وعمر الجزائر

 و الرقمية والبيانات النصية والوسائل الصوت وتبادل لنقل واللاسمكية السمكية الاتصالات خدمات توفير 
 .والبصرية السمعية المعمومات

 دارة وتشغيل تطوير  .والخاص العام القطاعين في واللاسمكية السمكية الاتصالات وا 
 دارة وتشغيل إنشاء  .الشبكات مشغمي مع الشبكي الترابط أوجو جميع وا 

 :التالية الاستراتيجية الأىداف تحقيق عمى وتسير

 اللاسمكية السمكية الاتصالات خدمات عمى الحصول وتسييل الياتفية الخدمات من المعروضات زيادة 
 .الريفية المناطق في لاسيما ممكن مستخدمين عدد أكبر إلى والوصول

 رفع لممؤسسة يسمح بما متميز بشكل وخدمتو العميل لثقة لموصول المقدمة الخدمات ونطاق نوعية رفع 
 التنافسية تياقدر 
 والدقة بالسرعة المعمومات ىذه توصيل وضمان واللاسمكية، السمكية للاتصالات محل وطنية شبكة تطوير 

 .)معمومات مقدمة من المؤسسة( المتناىية
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 الجزائر اتصالات مؤسسة عن تاريخية لمحة :الثاني المطمب

 باشرت الاتصال، و الإعلام تكنولوجيات في الحاصل المذىل التطور يفرضيا التي بالتحديات منيا وعيا
 الإصلاحات ىذه تجسدت قد و. المواصلات و البريد قطاع في عميقة بإصلاحات 1111 سنة منذ الجزائرية الدولة
 و البريـد نشاطـات عمـى الدولـة احتكار لإنياء القانون ىذا جاء. 2000 أوت شير في لمقطاع جديد قانون سن في

 سمطة إنشاء تم المبدأ، ليذا تطبيقا و. الشبكات تسيير و استغلال و التنظيم نشاطي بين الفصل كرس و المواصلات
 في متمثمة البريدية المالية الخدمات و البريدية بالنشاطات يتكفل أحدىما متعاممين، و ماليا و إداريا مستقمة ضبط

 ".الجزائر اتصالات" في ممثمة بالاتصالات ثانييما و " الجزائر بريد" مؤسسة

 شبكة استغلال و لإقامة رخصة بيع 2001 جوان شير في تم لممنافسة الاتصالات سوق فتح إطار في و
 بشبكات تتعمق رخص بيع تم حيث أخرى، فروع ليشمل لممنافسة السوق فتح برنامج تنفيذ وأستمر النقال لمياتف
VSATالربط و 2003 في الدولية الدارات كذلك السوق فتح شمل كما. الريفية المناطق في المحمي الربط شبكة و 
 ذلك و ،2005 في تماما مفتوحة الاتصالات سوق أصبحت بالتالي و. 2004 في الحضرية المناطق في المحمي

 يرمي النطاق واسع برنامج في الشروع تم الوقت، نفس في و. المنافسة لقواعد و الشفافية لمبدأ دقيق احترام ظل في
 .المتراكم التأخر تدارك عمى اعتمادا الأساسية المنشآت مستوى تأىيل عمى

 ىذا بموجب تم حيث والمواصلات، البريد استقلالية عن 2000المؤرخ في أوت  2000/03نص القرار
 حممت التي الجزائر اتصالات مؤسسة وكذلك البريد، قطاع بتسيير تكفمت والتي الجزائر، بريد مؤسسة إنشاء القرار
 مستقمة الجزائر اتصالات أصبحت القرار ىذا وبعد إذ الجزائر، في الاتصالات شبكة تطوير مسؤولية عاتقيا عمى
 مؤسسة الجزائر اتصالات بعدىا لتصبح المراقبة، ميمة ليا أوكمت الأخيرة ىذه بحيث البريد، وزارة عن تسييرىا في

 .الاتصالات مجال في تنشط اجتماعي مال برأس أسيم ذات عمومية اقتصادية

 القرار تبعت والاتصال الإعلام وتكنولوجيا البريد وزارةبيا  قامت دراسات وبعد عامين من أزيد فبعد
  .)معمومات مقدمة من المؤسسة( 2003 سنة تجسدت حقيقة الجزائر اتصالات أصبحت ، 2000/03
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 الجزائر اتصالات عمى كان حيث الجزائر، تصالاتلا الرسمية الانطلاقة كانت ،2003جانفي  01وفي 
طارا  منذ بدأتو الذي مشوارىا إتمام في الشركة تبدأ لكي  2003 سنة جانفي من الفاتح حتىتيا الانتظار وا 

 عمى تسييرىا في مستقمة الشركة أصبحت حيث التاريخ، ىذا قبل عميو كانت لما تماما مغايرة برؤيا لكن الاستقلال،
 فتح مع خاصة والأجدر للأقوى، فييا والبقاء شرسة المنافسة فيويرحم  لا عالم في وجودىا عمى ومجبرة البريد، وزارة
 .)معمومات مقدمة من المؤسسة( المنافسة عمى الاتصالات سوق

 لاتصالات الجزائر التنظيمي الهيكلالمطمب الثالث: 

 

 : الييكل التنظيمي لمديرية العامة لاتصالات الجزائر8الشكل رقم 
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 المبحث الثاني: تقديم وكالة تجارية "فرع المغير"

 الجزائر لاتصالات المطمب الاول: تعريف الوكالة التجارية

 وظيفتيا الجزائر، ت لاتصالا التنظيمية لمييكمة الرابع المستوى تمثل وىي مباشرة العممية الوحدة بعد تأتي
 عن المستيمكين وولاء لرضا لموصول وتسعى المؤسسة إيرادات وتحصيل والخدمات المنتجات وبيع تسويق الرئيسية
التي  أمامية المكاتب عمى تتوفر كما وزبائنيا، المؤسسة بين الوصل حمقة تعتبر بحيث وفعالية بكفاءة خدمتيم طريق
 مساندة و بدعم وتقوم والتي تيتم  خمفية ومكاتب باستمرار معيم وتتواصل بيم وتحتك الزبائن مع بالالتقاء تقوم

 اىتماماتيا و نشاطاتيا تتجسد والتي الأقسام من جممة عمى تحتوي بحيث. وظائفيا أداء في الأخرى الأنشطة
 :أقسام ثلاث إلى تنقسم بدورىا وىي .معينة تسويقية بوظيفة فيو مصمحة كل تقوم بحيث التسويقية بالوظائف

 الجزائر اتصالات مؤسسة بين التواصل وتطوير تنمية في ومبادئيا أىدافيا تتمثل :الزبون مع العلاقة قسم 
 الخ... .العمومية والمؤسسات الحسابات كبار أو عاديين كالزبائن نوعيم كان ميما العملاء و بالزبائن
 التجارية لوكالات ا أداء وتقييم بمتابعة تقوم: التجارية الوكالات شبكة و البيع قسم  
 الديون متابعة و لمزبون وصوليا حتى و تييئتيا مرحمة من انطلاقا رةو تابالف تقوم :التحصيل و الفاتورة قسم 

 .)معمومات مقدمة من المؤسسة(

 الجزائر لاتصالات التجاريةلموكالة  التنظيمي الهيكل: الثاني المطمب
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 الواجية امامية   الواجية الخمفية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الييكل التنظيمي لاتصالات الجزائر وكالة المغير1 الشكل رقم

 

 

 سكرتاريا

 مدير الوكالة

 المحاسبة

 رئيس قسم الزبائن

 الاستقبال

 محاسب مالي

 رئيس قسم التجاري

 طمبات الزبائن

 مراقبة وتصفية

لنزاعات ودفع ا
 بالتقسيط

 رئيس قسم المالي

 الغير متابعة المبالغ
 المسددة

الفاتورة مصمحة  

 مصمحة التحصيل

 مصمحة الانترنت

 مصمحة القبض
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 لاتصالات الجزائر التجارية الوكالة ومسؤوليات مهام: الثالث المطمب

 :التجاري القسم ومسؤوليات مهام .1

 :عمى يعمل والذي المؤسسة تطوير في يساىم الذي الحيوية الوظائف أىم من التجاري القسم عتبري

 وتقنية تجارية وحدات بواسطة الزبائن إرضاء. 
 والزبائن التجارية الوحدات بين والتدخل الزبائن عائدات معالجة. 
 ورغباتو تطمعاتو حسب عمى فرد لكل الشخصية الخدمة تكوين. 
 الزبائن ممفات ومراقبة تسيير. 
 والإشيار الخدمات تقديم حيث من المصمحة ترقية. 
 الخدمات نوعية بتطوير لممصمحة تسمح التي التجارية الإحصائية المعمومات جمع. 
 الجدد المشتركين طمبات ممفات تسيير 
 :الزبائن قسم ومسؤوليات مهام .2

 :عمى ويعمل بالزبون المتعمقة الامور بكل ييتم قسم وىو

 التي تكون التجارية الوحدات لبيع بالنسبة الزبائن وآراء طمبات عمى لمحصول اللازمة الوسائل وضوح ضمان 
 .بالبيع مرتبطة

 البيع قوى تحسين أجل من التجارية لموحدات بالنسبة الدعامة ضمان. 
 التجارية الوحدات بيع بقوة بالمقارنة الزبون تصرف بتحميل لمزبون الإرضاء مقومات تفعيل . 
 التابع تجارية وضمان وحدة لكل بالنسبة لمزبون البيع موضوعات ،وتعريف التجاري المساىم مخطط تشكيل 

 .مستقبلا ىاب والعمل لتطبيقيا الزبائن قبل من المحبذة والمواضيع الأفكار عمى لمحصول
 آراءىم ووضع استقطاب ومحاولة المقدمة لمخدمة الجيد الشرح خلال من الشخصية الخدمة وتحسين تكوين 

 .لمزبائن اقتراحات دفتر
 انشغالاتو ومتابعة الزبون استقبال . 
 معمومات مقدمة من المؤسسة( الزبون طمبات تمبية( . 
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 الجديد الياتفي الخط طمبات متابعة. 
 الياتف خط تحويل طمبات متابعة. 
 لمزبون الفواتير تقديم. 
 :ومسؤوليات قسم المالي مهام .3

 ميامو وتتمثل المؤسسة نشاط عمييا يتوقف التي الحيوية وظائفو أىم ،ومن المالية بالوظيفة ييتم قسم وىو
 :يمي ما في ومسؤولياتو

 مرحمة الى الوصول أجل من والمدروسة المحققة القيم وعلاج تغطية التحصيل الفاتورة عممية تضمن 
 .والاختراع والإبداع التطوير

 بالترتيب،  والاتصال والتحصيل رةو تاالف إحصاءات من المؤسسة بأرشيف والاحتفاظ تأسيس عممية تضمن
 . ولائيم وضمان زبائنيا رضا وتحقيق المؤسسة لخدمات الزبائن لتعريف الموجية المعمومة قوة

 أعمال وكذا وأرقام الزبائن أفكار عمى الحصول وضمان الاختراعات تغطية والتحصيل الفاتورة عممية تضمن 
 .الزبائن عمى التأمين

 والاحتجاجات الشكاوي معالجة . 
 الخارجية الأموال توفير. 
 التجارية لموكالة المالية المتابعة. 
 المؤسسة لاحتياجات المالية الموارد توفير. 
 معمومات مقدمة من المؤسسة( المالية لمموارد الأمثل التسيير(. 
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المورد البشري بالوكالة اداء المبحث الثالث: دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى تحسين 
 التجارية لاتصالات الجزائر

 المطمب الاول: البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال في الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر

 الأجهزة: .1
 تنجز بيا جميع عمميات المؤسسة تقريباولواحقو حواسيب : 
  طابعة: لاستخراج الاوراق الميمة والفواتير 
  4طابعة صغيرة: لاستخراج بطاقات التعبئةg  او   ADSL  
 الزبائن  ىواتف: لاستقبال المكالمات من 
 لتصوير الوثائق وادراجيا في ممفات الحاسوبسكانير : 
  جيازTPE  فع الالكتروني: جياز يستعمل لد 
 البرامج: .2
  برنامجNGBSS: ( الإنترنت الياتف،)  يرتاوالفو  الزبائن بتسيير مكمف برنامج. 
  برنامجORACLE : المؤسسةب يوجد فيو جميع معمومات الخاصة قوي برنامج. 
  برنامجHRACCESS: الأجور.و  البشرية الموارد لتسيير موجو برنامج 
  إلكتروني الموقع الالكتروني: يوجد لدى المؤسسة موقعhttps://www.algerietelecom.dz  يوجد فيو

 جميع المعمومات عن المؤسسة والعروض المقدمة.
 قاعدة البيانات .3

، حيث يوجد فييا المعمومات الجزائر تصالاتدة في جميع انحاء الجزائر خاصة بايوجد قاعدة بيانات موح
 والمعطيات والقواعد التي تعمل بيا المؤسسة.

 :الشبكات .4
 :ال خط  عبر الاتصال وطريقة ،المؤسسة داخل الانترنت لخدمة دائم و مستمر اتصال ىناك الانترنت

ADSL )معمومات مقدمة من المؤسسة(. 

https://www.algerietelecom.dz/


 اتصالات الجزائر ''وكالة المغير''ي:       دراسة ميدانية لمؤسسة الفصل الثان

 

 

48 

 البعض لتحقيق الاتصال الناجح دون تنقل العمال  الأنترانت: ىي ربط جميع أجيزة المؤسسة مع بعضيا
 داخل المؤسسة.

 

 والاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائرتدريب المورد البشري عمي استخدام تكنولوجيا المعمومات المطمب الثاني: 

 ادارة البشرية الموارد ادارة من يجعل عمييا التدريب دون والشبكات لمحاسوب المؤسسة امتلاك أن ترى 
 .معدومة الكترونية

 والاتصال المعمومات تكنولوجيا مجال في مستخدمييا تكوين إلى المؤسسة تمجأ 
 عماليا توظيف عند والاتصال المعمومات تكنولوجيا اتقان المؤسسة تشترط 
 جديدة وتقنيات أجيزة اقتناء عند مستخدمييال اتدريب المؤسسة تبرمج 
 التدريب في المرونة تحقيق بغية تاوالميار  المعارف لتبادل فرق المؤسسة تنظم 
 المؤسسة في البشرية الموارد لإدارة التكنولوجي التكيف مداخل أحد التدريب يعد 
 المؤسسة برنامج سنوي لتدريب الموظفين تضع 
  تكنولوجيا من طرف الموظفالتقوم بتقييم الموظفين من خلال قائمة تدون فييا جميع مشاكل استخدام 

 

داخل الوكالة التجارية في تحسين اداء المورد البشري تكنولوجيا المعمومات والاتصال  هميةا :لثالمطمب الثا
 لاتصالات الجزائر

 البشرية الموارد لتسيير والاتصال المعمومات تكنولوجيا عمى المؤسسة تعتمد 
 والبرمجيات والاتصال المعمومات تقنيات خلال من أعماليا المؤسسة تنفذ 
 الإدارية العممياتالبشرية و  كفاءةال من يزيد المؤسسة في والاتصال المعمومات تكنولوجيا وسائل ريتوف. 
 لمزبون الخدمة تقديم في العمال سرعةو  الجودة يضمن بالمؤسسة والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام 

 .)معمومات مقدمة من المؤسسة(
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 وتسيير المورد البشريكفاءة  وتطوير الوقت ربح في كثيرا يساعد والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام 
 المناسب وقتيا في المعمومات تبادلل خاصةال الميادين

 الضغط داخل  وتخفيف العمل في اكبر مرونة لتحقيق والاتصال المعمومات تكنولوجيا المؤسسة تستخدم
 المؤسسة

 أداءىا من الرفع وبالتالي المؤسسة تطبيقات تطوير عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا تساعد 
 البشرية الموارد كفاءات لدعم والاتصال المعمومات تكنولوجيا مؤسسةال تستخدم 
 في لمتميز والاتصال المعمومات تكنولوجيا ومعدات وسائل من جديد ىو ما كل تبني عمى المؤسسة تحرص 

 .الأداء
 استخداميا وسيولة المعمومات دقة في لموثائق الإلكتروني الشكل يسيم 
 لممعمومات والوضوح الشفافية وتعزيز التكاليف تخفيض في والاتصال المعمومات تكنولوجيا تساىم 
 الإدارية الأعمال يخصالنظام القديم فيما  عمى استعمال والاتصال المعمومات تكنولوجيا قضت 
 داخل المؤسسة كفاءات الموارد البشرية الموجودةعن الميارات و  معموماتال تكنولوجيا نظام يكشف 
 الإلكتروني البريد عبر سلاتاالمر  عمى ابناء تياار راق المؤسسة تتخذ 
 نشاطو وتحسين البشري لممورد تاالميار  تنمية فرصة العميا بالمستويات الاتصال يتيح 
 الإدارية العلاقات يسيلو  الموظفين بين التقارب والاتصال المعمومات تكنولوجيا ادخال يؤدي 
 بتسريع وذلك ايجابية بصفة المورد البشري داءا تحسين في والاتصال المعمومات تكنولوجيا ساىمت لقد 

 المؤسسةالموظفين داخل  عمل وتحسين
 الكفاءات رفع في الزيادة إلى أدت وكذلك المعمومات وتحصيل تسييل في المعمومات تكنولوجيا ساىمت. 
 معمومات مقدمة من المؤسسة( يوجد نظام اتصال فعال يزيد من كفاءة اداء الموظفين(. 
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 نتائج الدراسة:

 المورد أداء تحسين في والاتصال المعمومات اتكنولوجي دور نستنج أن يمكن ذكره سبق ما كل عمى بناءا و         
 :كالاتي  الدراسة ىذه خلال منفي مؤسسة اتصالات الجزائر  البشري

 :من خلال ذلك و البشري الأداء رفع عمى ساعدت المعمومات تكنولوجيا أن .1
 جدا قصير وقت في تؤدى اليوم أصبحت تنفيذىا في طويمة فترة تأخذ كانت التي فالأعمال: السرعة. 
 قميمة الأعمال تأدية في الخطأ نسبة اليوم أصبحت والاتصال المعمومات تكنولوجيا بفضل: الأداء في الدقة 

 .جدا
 النظام عن المترتبة العمل ضغوطات بعض عمى القضاء في والاتصال المعمومات تكنولوجيا ساعدت .2

 وتداول نتقاللاا صعوبة نتيجة الميام تأدية في الأحيان بعض في الغموض ،الأوراق ككثرة الكلاسيكي
 .المؤسسة داخل المعمومة

 تكريس في أكثر يساعد وىذا المؤسسة داخل الأفراد حركةمن  تقميلال إلى الاتصال شبكات عبر العمل أدى .3
 العمل. في البشري الجيد
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 خلاصة الفصل:

 عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام دور مدى معرفة الفصل ىذا في سةاالدر  ىدف كان لقد 
 سةاالدر  هىذ خلال من الواقع أرض عمى النظري الطابع وتجسيد ئرية،االجز  المؤسسة في البشري المورد أداءتحسين 

حيث ساعدت تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى استغلال تقنيات  ،'' المغير وكالة'' الجزائر اتصالات مؤسسة عمى
كما  ،بعدة عمميات وبالتالي تخفيض تكمفتياتقميل من قيام الجديدة مكان الوسائل اليدوية بنسبة كبيرة مما ادى الى 

 ايجابا ينعكس ما البشرية لمموارد إدارتيا تسيير فيالتكنولوجيا  عمىاعتمادىا  مدى مؤسسة اتصالات الجزائر أظيرت
 القوة، نقاط مما جعميا تكتشف العمل، في أكبر مرونة وتحقيق ، وكفاءتو لفعاليتو رفع من البشري المورد أداء عمى

 .تنافسية أكثر وتكون الضعف نقاط وتتفادى



 
 الخاتمة



 الخاتمة
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 من العديد لها فالتكنولوجيا المؤسسات، غالبية في مهما دورا والاتصال المعمومات تكنولوجيا تحتل
 المؤسسات، أداء أو صورة وتحسين المتكررة، العمميات في البشري التدخل نسبة كتقميل ا،به تتمتع التي المميزات
 وسائل في والاتصال المعمومات تكنولوجيا تطبيق يحدث وكذلك الشبكات عبر المعمومات تبادل عمميات وتسريع

 الزمان حاجزي وتجاوز وفعاليتها كفاء من يزيد بحيث في الإدارة أساسية تغيرات بالمؤسسات الداخمي الاتصال
 .  والمكان

 البشرية، الموارد أداءتحسين  عمى المعمومات تكنولوجيا دور عمى نظرة إعطاء البحث هذا خلال من تم
 مع التعامل يجب لذا البشري، المورد أداء عمى جوهريا تأثيرا والاتصال المعمومات تكنولوجياتطبيق  تؤثر حيث
 . السمبيات ويتجاوز الإيجابيات يعزز مما التطبيقات هذه

ما هو دور استخدام تكنولوجيا المعمومات من خلال الدراسة التي قمنا بها تمت معالجة الاشكالية         
 ؟أداء المورد البشري داخل مؤسسة محل الدراسة تحسين والاتصال عمى

المقسم الى جزء نظري وجزء تطبيقي الذي كان عمى مستوى  وفي محاولة الاجابة عن اشكالية البحث 
 توصمنا الى جممة من النتائج والاقتراحات. ت الجزائر االمغيرا حيثالوكالة التجارية لاتصالا

 النتائج:

 العمل عبء وبالتالي تخفيض والوقت الجهد تقميص في التكنولوجيا المعمومات والاتصال تساهم. 
 وتنفيذها المهام وأداء التداول سرعة يعني المعمومات عمى الحصول عممية تسهل التكنولوجيا. 
 بعد عن العمل وتسهيل تطوير وكذا الجماعي العمل وتشجيع تدفق العمل تنتج زيادة. 
 الموارد البشرية وتسهيل عممية الاتصال شؤون تسيير تسهل. 
 توفير وتساعدها عمى البشرية الموارد تسيير في تساهم حديثة وسائل والانترانت الانترنت من كل يعتبر 

 .معموماتية أنظمة
 أداء وتحسين الإنتاجية مستوى من الرفع مؤسسة اتصالات الجزائر إلىاستخدام التكنولوجيا في  أدت 

 .كفاءة العامل من الرفع خلال من البشري المورد
 والبقاء بالنمو المتعمقة الأجل طويمة أهدافها تحقيق اتصالات الجزائر في المؤسسة فعالية زيادة 

 .والاستمرارية
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 :الاقتراحات

 كفاءة الاعتماد عمى اليد العاممة ذات. 
 لممؤسسة والتطور الاهتمام بتسيير الموارد البشرية للارتقاء. 
 التكنولوجيا والتغيرات ضروري إدماج تكنولوجيا المعمومات والاتصال داخل المؤسسة لمواكبة التطورات 

 .الحالي العصر يشهدها التي السريعة
 المؤسسة. في والاتصال المعمومات لتكنولوجيا التحتية البنى تعزيز 
 الخاصة بالتكنولوجيا. التكوينية البرامج وتكثيف 
 أداة هي ما بقدر لهم تحدي التكنولوجيا وأنها ليست هذه ودور بأهمية العاممين الأفراد وتوعية تحفيز 

 .مهامهم أداءهم وتسهيل من لمرفع فعالة
 لمفيروسات. البرمجيات المضادة مواكبة حماية الأنظمة المعموماتية داخل المؤسسة وكذلك 

 أفاق الدراسة:

 من خلال بحثنا هذا تبينا لنا عدة مواضيع يمكن ان تشكل دراسات مستقبمية منها:

 .تدريب الكفاءات البشرية عمى استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال لدعم تنافسية المؤسسة 
 المؤسسة إنتاجية عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا أثر. 
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(. الاولى الطبعة المجمد) المعمومات إدارة نظم(. 2112. ) كاظم جميل والعارضي فوزي، هشام العبادي .1
 .وتوزيع لنشر صفاء دار: عمان

 لنشر العبيكان: رياض(. الثانية الطبعة المجمد) البشرية الموارد(. 2118. )دليم بن محمد القحطاني .2
 .والتوزيع

 .الدجمة دار: عمان. وتنميتها البشرية الموارد إدارة(. 2115. )عوني نزار المبدي .3
 لمنشر وائل دار: عمان. استراتيجي مدخل البشرية الموارد إدارة(. 2113. ) الرحيم عبد خالد الهيتي .4

 .وتوزيع
(. ماستر مذكرة)المؤسسة أداء تطوير عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا أثر(. 2118. ) حميدة ببو .5

 .باديس ابن الحميد عبد جامعة: مستغانم التسيير، وعموم وتجارية الاقتصادية العموم كمية
 والبشرية النوعية خصائص عمى المعمومات تكنولوجيا في التقدم أثر(. 2111. ) ليمى الدين حسام .6

 . العربية الدول جامعة: القاهرة. البشري لممورد
 الموارد إدارة وظائف عمى وتأثيرها والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام(. 2114. )ب, حنان .7

 .بوضياف محمد جامعة: مسيمة, الاجتماعية الإنسانية العموم كمية(. ماستر مذكرة)المؤسسة في البشرية
 .الجامعي الفكر دار: الاسكندرية .I.T المعمومات تكنولوجيا إدارة(. 2119. )محمد صرفي .8
 في البشرية الموارد أداء عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام أثر(. 2115. )فاطمة طويهري .9

 جامعة: وهران التسيير، عموم و التجارية الاقتصادية العموم كمية(. ماجستير مذكرة)الجزائرية المؤسسة
 .احمد بن محمد

 إكساب في والاتصالات المعمومات تكنولوجيا دور تحديد في مساهمة(. 2116. )هناء عبداوي .11
: بسكرة التسيير، عموم و التجارية و الاقتصادية العموم كمية(. دكتوراه اطروحة)تنافسية ميزة المؤسسة

 .خيضر محمد جامعة
 المحمدية دار: الجزائر. التنظيمي وسموك البشرية الموارد إدارة(. 2114. )دادي ناصر عدون .11

 .العامة
 في البشرية الموارد إدارة عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا أثر(. 2118. )لمين عموطي .12

 .الجزائر جامعة: الجزائر التسيير، وعموم الاقتصادية العموم كمية(. دكتوراه اطروحة)المؤسسة
 المجمد) الأدارية المعمومات نظم(. 2114. ) هيثم الزعبي محمد و ، إيمان سامراني فاضل .13

 . وتوزيع لنشر صفاء دار: عمان(. الاولى الطبعة
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 الحامد دار: عمان(. الاولى الطبعة المجمد) البشرية الموارد إدارة(. 2114. )محمد صالح فالح .14
 .وتوزيع لمنشر

 دار: الاردن(. الاولى الطبعة المجمد) الإدارية المعمومات نظم(. 2117. ) شرابي خميل فؤاد .15
 . اسامة

. وتكنولوجي وتنموي الاداري منظور من البشرية الموارد إدارة(. 2114. )يوسف مصطفى كافي .16
 .والتوزيع لمنشر العربي المجتمع مكتبة: عمان

 .والتوزيع لمنشر المناهج دار: عمان. البشرية الموارد إدارة(. 2115. )مجيد كرخي .17
 .الجامعية دار. البشرية موارد إدارة(. 2114. )احمد ماهر .18
 إدارة أساسيات(. 2118. )ب, محمد نفسية., & ا,  الرحمن عبد أمل., ع. ع,  ايمن محمد .19

 .القاهرة جامعة:  قاهرة. البشرية الموارد
 مذكرة)المنظمات أداء تحسين في والاتصال المعمومات تكنولوجيا دور(. 2116. )بوعقال وسام .21

 .مهيدي بن العربي جامعة: بواقي ام التسيير، والعموم وتجارية الاقتصادية العموم كمية(. ماستر
 الطبعة المجمد) استراتيجي بعد المعاصرة البشرية الموارد(. 2115. )عمر عقيمي وصفي .21

 .وتوزيع لنشر وائل دار: عمان(. الاولى
 الطبعة) .المعمومات تكنولوجيا خلال من المؤسسي الأداء فاعمية تحسين(. 2111. )ك, وصفي .22

 .وتوزيع لنشر اليازوري: الأردن(. الاولى
 مذكرة)الخدماتية المؤسسة في البشرية الموارد أداء تقييم(. 2114. )الرحمن عبد يوسفي .23

 .مهيدي بن العربي جامعة: بواقي ام(. ماستر

 

 


