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 إهداء

عندي أمي الغالية حفظها الله لي  ماأغلى إلى   
الإجتهاد أبي العزيزو  إلى من عملني معنى الصبر  

 إلى كل إخوتي حفظهم الله وجعلهم دوما سندا لي
 إلى كل أفراد العائلة الصغيرة والكبيرة

 إلى كل أصدقائي
.أهدي هذا العمل المتواضع  

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 شكر وعرف ان

على توفيقه لي من أجل إتمام هذا العمل  الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيهالشكر و 
.المتواضع  

 
" على صبرها خيرالدين جمعةأستاذتي المشرفة "أتقدم بخالص الشكر والإمتنان إلى 

 معي وعلى التوجيهات والنصائح القيمة التي قدمتها لي طيلة هذه السنوات.
 

الذين قدموا لي النصائح والتوجيهات،  أساتذتي، و للجنة المناقشةكما أتقدم بالشكر 
. عمليوقدموا لي الدعم من أجل إتمام   

 
من ساعدني من قريب أو من بعيد ولو بكلمة شكر كل أوفي الأخير لا يسعني إلا أن 

 أو دعم معنوي وعلى وقوفهم إلى جانبي، جزاهم الله عني كل خير.
 

 

 

 

 

 



 

 ملخص الدراسة

إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة أثر هدفت هذه الدراسة إلى معرفة 
على مجموعة من الوكالات التجارية والمديريات الجهوية والعامة  هاتوزيعإعداد إستبانة و الأداء المتوازن، وفي سبيل ذلك تم 

ل موزعة بين موبيليس، جيزي، أوريدو، عام 83الجزائر، شملت عينة الدراسة ولاية من ولايات  11في لقطاع الهاتف النقال 
اسة من أجل جمع البيانات، في الأخير توصلت الدر والبيانات الإحصائية من الأنترنت هذا بالإضافة الى المقابلة والملاحظة 

أثر إيجابي لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات محل الدراسة من منظور بطاقة الأداء إلى وجود 
أثر إيجابي لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء المالي، بعد العملاء، العمليات الداخلية،  ووجودمتوازن، ال

أبعاد  بجميعهو الإهتمام  الدراسة إقترحته وأهم ماالنمو والتعلم، الأداء الإجتماعي والبيئي للمؤسسات محل الدراسة، 
هداف ، وعلى ضرورة الأخذ بعين الإعتبار أالإهتمام بالجوانب الإجتماعية والبيئية للأداءبضرورة ، و تكنولوجيا المعلومات

ستراتيجيتها وتكييفها وربطها مع نموذج بطاقة الأداء المتوازن من أجل نجاح تطبيقه وتحقيق النتائج المرجوة  المؤسسة وا 
 منه.

 .، مؤسسات الهاتف النقال بالجزائرقة الأداء المتوازن، بطاالمؤسسة أداءمفتاحية: تكنولوجيا المعلومات، الكلمات ال
Summary 

            This study aimed to find the effect of using information technology in improving the 

performance of institutions from the perspective of the balanced scorecard, and for this 

purpose a questionnaire was prepared and distributed to a group of commercial agencies and 

regional and general directorates of the mobile phone sector in 11 states of Algeria, The study 

sample included 83 workers distributed among Mobilis, djezzy, and Ooredoo, in addition to 

interview and observation and statistical data from the Internet in order to collect data, Finally 

the study concluded that there is a positive impact of the use of information technology in 

improving the performance of the institutions under study from the perspective of the 

balanced scorecard, And the presence of a positive impact of the use of information 

technology in improving financial performance, customer dimension, internal operations, 

growth and learning, social and environmental performance of the institutions under 

study,The most important thing suggested by the study is the lack of focus and interest in one 

dimension of information technology at the expense of the rest of the dimensions, and the 

need to pay attention to the social and environmental aspects of performance, and the need to 

take into account the objectives of the institution and its strategy and adapt and link them with 

the balanced scorecard model in order to successfully implement it and achieve the desired 

results. 

Keywords: information technology, institution performance, balanced scorecard, algerian 

mobile operators. 
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لقد شهد العالم في السنوات الأخيرة تطورات سريعة وغير مسبوقة في كافة نواحي الحياة لعل من أبرز ما 
اد خاصة تلك المتعلقة بمعالجة المعلومات وبثها، أو الإعتم ،ميزها هي الديناميكية التي عرفها المجال التكنولوجي

ستخدامهاالمتزايد والمكثف نحو إستغلالها  بقوة في معظم الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة، وفي ظل هذا التطور  وا 
افة كمن الضروري على المؤسسات إستخدام تكنولوجيا المعلومات في  باتالتكنولوجي المتسارع الذي نعيشه اليوم 

الأنشطة والأعمال، حيث أصبحت تكنولوجيا المعلومات تؤثر بشكل كبير على عمل هذه المؤسسات وعلى تحقيق 
دوات لأي مؤسسة تريد الإستمرار والنجاح وتسعى إلى تحسين أت من أجلها، إذ تعتبر من أهم الأأهدافها التي أنش

 أدائها.

صادية إذ يمكن إعتباره أحد أكبر العوامل إسهاما في يعتبر الأداء محورا أساسيا لنجاح المؤسسات الإقت
تحقيق الهدف الرئيسي للمؤسسة والمتمثل في الربح والإستمرارية لذلك حظي بإهتمام الكثير من الباحثين والمختصين 
فتمحورت جهودهم على تحديد سبل الإرتقاء بمستواه من أجل مسايرة التطورات السريعة التي تشهدها بيئة أعمال 

ة يق الأهداف الإستراتيجيمؤسسات وقد تم إستخدام العديد من أدوات وأنظمة قياس وتقييم الأداء بهدف تحقال
من أجل تحسين أنظمة قياس الأداء، تم التوصل إلى تركيبة لنظام قياس الأداء يجمع بين كل الجوانب  للمؤسسة

بواسطة    Score card Balanced(BSC)ن المرتبطة بنشاط ومحيط المؤسسة، أطلق عليها بطاقة الأداء المتواز 
Norton David et Kaplan Robert  م، حيث تعتمد على 1992ونوقشت لأول مرة في جامعة هارفورد عام

الرؤية والأهداف الإستراتيجية التي يتم ترجمتها إلى نظام لقياس الأداء ينعكس بدوره في صورة إهتمام وتوجه 
 مؤسسة إلى تحقيقه.إستراتيجي عام يسعى كل فرد في ال

صبحت أ ة، والمؤشرات غير المالية، وبذلكتعتمد بطاقة الأداء المتوازن على أساس تكامل المؤشرات المالي
دراسات بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات من الدراسات الهامة في مجال الإدارة المعاصرة، إضافة إلى أنها 
أصبحت مدخلا من مداخل الدراسات الإدارية، حيث بدأ إعتبار بطاقة الأداء المتوازن أداة من أدوات التخطيط 

في إيراداتها،  ادةك من تطور لأداء المؤسسة، وتحسينه، وزيالإستراتيجي، والرقابة الإستراتيجية، وما يتعلق بذل
 والتقدم.  وتحقيق النجاح

 أكثر ما يميز هذه الأداة هو أنها لا تركز على قياس البعد المالي فقط، كما كان سائدا من قبل من خلال 
أنظمة القياس التقليدية، بل هي تحقق التوازن من خلال تركيزها على قياس أربعة أبعاد أساسية )هي البعد المالي، 

بعد التعليم والنمو( وقد إختلفت الأهمية النسبية لكل بعد من هذه الأبعاد من بعد العمليات الداخلية، بعد العملاء، 
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ا فيما بعد والبيئية تم تعديله لإجتماعيةها حول إهمالها للجوانب اتونظرا للإنتقادات التي واجه ،مؤسسة الى أخرى
 .وتم دمج البعد الإجتماعي والبيئي في البطاقة لاحقا

تكنولوجيا المعلومات من الموضوعات المهمة التي لها تأثير كبير على أصبحت  :إشكالية الدراسة. 1
ا المعلومات قصد الإستفادة من المزايا التي تحققها، وسعي المؤسسات، هذا ما دفع العديد منها لإستخدام تكنولوجيا

منها لمواكبة مختلف التطورات أصبحت المؤسسات سواء العمومية أو الخاصة مطالبة بالإرتقاء للتوافق مع مستوى 
 متطلبات هذه التكنولوجيا الجديدة، ولتجعل من تكنولوجيا المعلومات أداة قوية من أجل تحسين أدائها وذلك من
خلال تقييمه خلال فترات زمنية معينة بواسطة إستخدام مؤشرات وطرق مختلفة، من بينها أسلوب بطاقة الأداء 

  المتوازن التي بدورها تترجم إستراتيجية المؤسسة، مما يعمل على خلق التوازن بين مختلف جوانب الأداء.

 في السؤال التالي: التي نطرحها لدراسةالرئيسية لشكالية الإوعلى ضوء ما سبق، تتضح 

  هل يوجد أثر لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن في
 المؤسسات محل الدراسة؟

 ينبثق منها التساؤلات الفرعية التالية: 
 ما مستوى إستخدام تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات محل الدراسة؟ -
 المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة؟ ما مستوى الأداء لدى -
بطاقة اد وفق أبع هل توجد علاقة بين إستخدام تكنولوجيا المعلومات وتحسين الأداء بالمؤسسات محل الدراسة -

 ؟ الأداء المتوازن

 التالية:الفرضية الرئيسة على ضوء الإشكالية المطروحة يمكن صياغة  . فرضيات الدراسة:2

  ء من منظور بطاقة الأدايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء
 .المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

 ينبثق منها مجموعة من الفرضيات الفرعية التالية:

1H:  مؤسسة من منظوربالالمالي  البعد فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات 
 .بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة
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2H:  ة مؤسسة من منظور بطاقبال العملاء فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات
 .الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

3H:  سسة من مؤ بال بعد العمليات الداخلية فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات
 .منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

4H:  ن منظور مؤسسة مبال بعد النمو والتعلم فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات
 . المتوازن في المؤسسات محل الدراسة بطاقة الأداء

5H:  مؤسسة من الب البعد الإجتماعي والبيئي فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات
 .منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

تم تصميم نموذج الدراسة في ضوء الإشكالية وفرضياتها، والعلاقات بين المتغير  . نموذج الدراسة:3
المستقل المتمثل في تكنولوجيا المعلومات، والمتغير التابع المتمثل في الأداء من منظور بطاقة الأداء 

مستحدث افة البعد الضالنمو والتعلم(، كما تم إ، العمليات الداخلية، العملاء، المتوازن بأبعاده )الأداء المالي
 في البطاقة )البيئي والإجتماعي( والتي سنعرضها في الشكل الموالي:

 نموذج الدراسة

  

 

 

 

 

 

 

 الأجهزة والمعدات -

 الشبكات -

 قواعد البيانات -

  البرمجيات -

 الموارد البشرية  -

 

داء الماليالأ  

تالمعلوماتكنولوجيا   

 

الأداء من منظور بطاقة 

 الأداء المتوازن

 

 العملاء

 العمليات الداخلية

 النمو والتعلم

لمتغير التابعا المتغير المستقل  

 البعد الإجتماعي والبيئي
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 المصدر: من إعداد الطالب.

أداء حسين ت فيأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات  هو بيان الدراسة ههذالهدف الرئيسي ل إن: أهداف الدراسة .4
 من خلال: بطاقة الأداء المتوازنمن منظور  اتالمؤسس

 تسليط الضوء على أهمية تكنولوجيا المعلومات بالمؤسسة الإقتصادية. -
 إبراز مفهوم بطاقة الأداء المتوازن وأهميتها كأسلوب لتقييم الأداء. -
 النظرية المرتبطة بالأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن.توضيح مختلف الأبعاد  -
توضيح الصورة للمؤسسة الإقتصادية للإستفادة من المزايا التي توفرها تكنولوجيا المعلومات من أجل تحسين  -

 أدائها.
 التعرف على مستوى إستفادة المؤسسة الإقتصادية الجزائرية من تكنولوجيا المعلومات. -
وصيات يمكن أن تساعد المؤسسة الإقتصادية على الإستفادة من تكنولوجيا المعلومات من أجل تحسن الخروج بت -

 أدائها.

 تتمثل أهمية الدراسة في: أهمية الدراسة:.  5

المعلومات بتمثل تكنولوجيا المعلومات، مصدرا رئيسيا لتغذية مختلف عمليات وأنشطة المؤسسة الإقتصادية  -
 ب، وتحليل المعلومات ونشرها، والإستفادة منها، وفق أسس علمية موضوعية.يتبو والتي تمكنه من جمع، تخزين، 

 قد تكون مفيدة وذات أهمية للطلبة الباحثين والمؤسسات الإقتصادية. انتائج الدراسة وتوصياته -
ات التفكير المؤسسمنافسة، الأمر الذي فرض على يستمد هذا الموضوع أهميته من الواقع الذي تزيد فيه حدة ال -

 تحسين أدائها من أجل تحقيق أهدافها.لبجدية في حلول 
 تشجيع المؤسسات الإقتصادية على تبني تكنولوجيا المعلومات وحسن إستغلالها. -
لمعلومات من مزايا اأن تكون إضافة جديدة ومساهمة في إثراء المكتبة ولفت إنتباه القارئين لما أحدثته تكنولوجيا  -

 في المؤسسات.

تعتبر هذه الدراسة من الدراسات التي تسعى للإلمام بظاهرة معينة والحصول على صورة  منهج الدراسة:.   .6
أكثر دقة عن تلك الظاهرة ويستند هذا النوع من الدراسة عادة إلى المنهج الوصفي الذي يعبر عن الظاهرة المدروسة 

نما يذهب إلى تحلتعبيرا كميا وكيفيا، والمنهج الوصفي لا يقف عند جمع المعلومات لوصف الظاهرة  يل الظاهرة وا 
ستخلاص النتائج التي تحقق غاياتها، فالتعبير الكيفي  وكشف العلاقات الموجودة فيها وذلك من أجل تفسيرها وا 
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يصف لنا الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الكمي فيعطيها وصفا رقميا يبين مقدار هذه الظاهرة أو حجمها 
الأخرى، كما أن إثبات صحة الفرضيات المتبناة من عدمها تتطلب إستخدام المنهج ودرجات إرتباطها مع الظواهر 

ة تفسير مع محاول ،التحليلي الذي يهدف إلى جمع الحقائق والبيانات عن ظاهرة أو موقف معينالمنهج و الوصفي 
 الة.راسة حكما إعتمدت الدراسة على منهج د هذه الحقائق وتحليلها للوصول إلى تشخيص الظاهرة المدروسة

 نطلاقا من الأسباب التالية:تم إختيار الموضوع إ لقد إختيار موضوع الدراسة: أسباب .7

أهمية تكنولوجيا المعلومات بالنسبة للمؤسسة الإقتصادية لتحسين أدائها في ظل التغيرات المتسارعة التي يشهدها  -
 أهدافها.العالم والسعي نحو توفير أحسن المنتجات والخدمات وتحقيق 

إقتناعنا بأن إستخدام تكنولوجيا المعلومات من أهم العناصر الإستراتيجية التي تساهم في تحديد فرص المؤسسة  -
 للبقاء والنجاح والتقدم، كما أنها تحدد قدرة المؤسسة على تحسين أدائها.

 كون الموضوع يهتم بالمؤسسة الإقتصادية وهي ضمن مجال التخصص. -
ي بالموضوع خصوصا جانب تكنولوجيا المعلومات التي تعرف تطورات كبيرة في الآونة إهتمامي الشخص -

 الأخيرة.
 .أهمية بطاقة الأداء المتوازن كمعيار لتحسين الأداء -

 تتمثل حدود الدراسة في: الدراسة: حدود. 8

 .2021/2022تمت الدراسة الميدانية خلال سنة الحدود الزمانية:  1.8

تشمل جميع مؤسسات الإتصال بالهاتف النقال بالجزائر والمتمثلة في المؤسسة الجزائرية  المكانية:الحدود  2.8
 للإتصالات )موبيليس(، ومؤسسة أوراسكوم للإتصالات )جيزي( والمؤسسة الوطنية للإتصالات )أوريدو(.

مها اديمي، وتمثلت أهي بحث أكلم يخلوا هذا البحث من الصعوبات شأنه في ذلك شأن أ الدراسة: صعوبات. 9
 يلي: فيما

ل في العام الأو  صعوبة الحصول على المراجع وبالأخص الكتب من المكاتب الجامعية وذلك بسبب غلقها -
متدت حتى لفترة من العام الثاني إثر تفشي جائحة كورونا )كوفيد   .(19وا 
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 أغلب المديريات الجهوية والعامة، وبالأخصإمتناع الكثير من الوكالات التجارية عن قبول ملئ الإستمارة وكذا  -
 في مؤسسات جازي.

صعوبة جمع عدد كبير من الإستمارات من ولاية واحدة أو ولايتين بسبب كون عدد موظفي وكالات الهاتف  -
موظفين في أوريدو، فضلا عن أن الكثير  3موظفين في جازي و 7موظف في موبيليس و 15النقال لا يتعدى 
لم تكن مملوئة بشكل كامل، مما أجبرنا على التنقل إلى العديد من ولايات الوطن من أجل جمع من الإستمارات 

  .أكبر عدد ممكن من الإستمارات

 تم تقسيم الدراسات السابقة إلى دراسات عربية ودراسات أجنبية كما يلي: السابقة: الدراسات. 9

 .التي تناولت تكنولوجيا المعلوماتالدراسات  1.9 -

أثر تكنولوجيا المعلومات على المزيج التسويقي دراسة حالة عينة من " ( بعنوان2014أمينة قدايفية ) دراسة -
"، والتي كانت في إطار الحصول على شهادة الدكتوراه في الإدارة التسويقية، كلية المؤسسات الإقتصادية الجزائرية

جيا د بوقرة بومرداس، هدفت الدراسة إلى تبيان أثر تكنولو العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحم
المعلومات على المزيج التسويقي، والبحث في مختلف جوانب موضوع تكنولوجيا المعلومات، وتوصلت الدراسة 
 ،إلى وجود علاقة تأثير بين تكنولوجيا المعلومات وكل من تقديم السلع والخدمات، الترويج، البيئة المادية والعمليات

وعدم وجود علاقة تأثير بين إستخدام تكنولوجيا المعلومات وكل من التسعير، التوزيع، ومزودي الخدمة، وقد 
سعير دور في عملية ت للعميلأوصت الدراسة المؤسسات الإقتصادية اللجوء إلى التسعير المرن وعلى أن يكون 

نترنت من أجل عرض سلعها وخدماتها السلع/الخدمات، وعلى ضرورة أن يكون للمؤسسات موقع على شبكة الأ
الإلكترونية، وعلى ضرورة إستخدام أدوات تنشيط المبيعات عبر شبكة الأنترنت ومتابعة الإطلاع على التطورات 

 الحاصلة في ميدان الخدمات الإلكترونية.

تحقيق المزايا دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في " ( بعنوان2008سلوى محمد الشرفا ) دراسة -
"، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية التنافسية في المصارف العاملة في قطاع غزة

غزة، هدفت الدراسة إلى التعرف على دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق المزايا التنافسية في 
توصلت الدراسة إلى  أن المصارف في قطاع غزة تطبق نظام تكنولوجيا المصارف العاملة في قطاع غزة، وقد 

إدارة المعرفة في جميع وحداتها وأقسامها، وتحرص على ضرورة الإستفادة من إستخدامات تكنولوجيا المعلومات 
ستثمار معارف الكوادر البشرية في مجا التنمية  لوالإتصالات والإستفادة من الخبرات والمهارات المتوفرة لديها وا 
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والنهضة لتصل إلى مستوى التعايش والتواصل مع العالم المحيط ومواكبة التطورات المتلاحقة في ظل تكنولوجيا 
لى عدم وجود وحدة تنظيمية أو قسم خاص لإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات داخل أي  المعلومات المتقدمة، وا 

المعرفة وتكنولوجيا المعلومات داخل المصارف، وقد أوصت  مصرف في قطاع غزة إلا أنه يتم تطبيق نظم إدارة
الدراسة بتعميق وعي المسؤولين في المصارف بالتحديات الكبيرة والمعوقات المستمرة التي يواجهها القطاع المصرفي 
في قطاع غزة حاضرا ومستقبلا وبضرورة أن يولي المسئولين في القطاع المصرفي في قطاع غزة إهتماما زائدا 

 دارة المعرفة والعمل على إنشاء إدارة متخصصة لإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات.لإ

 التي تناولت الأداء وبطاقة الأداء المتوازن.الدراسات  2.9 -

( بعنوان " تقييم الأداء المالي للمؤسسات الإقتصادية الجزائرية 2021) بن خليف طارق  غالم كمال،  دراسة -
مجلة "   -دراسة حالة مجموعة من المؤسسات الإقتصادية الجزائرية -وفق أنموذج بطاقة الأداء المتوازن 

تمثلت إشكالة الدراسة في : ما مدى إستخدام أنموذج بطاقة الأداء  ،02، العدد 07، المجلد مجاميع المعرفة
للمؤسسات الإقتصادية الجزائرية، وهدفت الدراسة إلى معرفة مدى إستخدام الأساليب المتوازن في تقييم الأداء المالي 

الحديثة لتقييم الأداء المالي للمؤسسات الإقتصادية الجزائرية وخاصة أسلوب بطاقة الأداء المتوازن ، وتوصلت 
تقييم  ع محاورها الأربعة فيالدراسة إلى أن المؤسسات الإقتصادية محل الدراسة تطبق بطاقة الأداء المتوازن بجمي

أدائها المالي، وتستخدم المؤشرات المالية والمؤشرات المرتبطة بمحور الزبائن في تقييم أدائها، وهذا ما يوضح أن 
يجابية، كما أن بعد العمليات الداخلية يأتي في المرتبة  إستراتيجية المؤسسات الإقتصادية الخاصة بالزبائن ناجحة وا 

يعني أن المؤسسات الإقتصادية محل الدراسة لا تعطي له أهمية كبيرة ، كما بينت الدراسة أن بعد  الثالثة وهذا ما
التعلم والنمو يأتي في المرتبة الأخيرة وهو ما يدل على أن المؤسسات محل الدراسة تهملمه وهذا ما ينعكس سلبا 

لدراسة لديها البيانات اللازمة لإستخدام على بقية الأبعاد، كما بينت الدراسة أن المؤسسات الإقتصادية محل ا
مؤشرات تقييم الأداء لكل بعد من أبعاد بطاقة الأداء المتوازن وهذا يعد مؤشرا إيجابيا على أن المؤسسات الإقتصادية 

 محل الدراسة لديها القدرة على تطبيق بطاقة الأداء المتوازن كأداة حديثة في تقييم أدائها.  

 ( بعنوان : 2016) Omoye, A.S & Oghuvwu, M. E دراسة -
"Mergers, Acquisitions and Corporate Performance: The Balanced Scorecard 
Approach "  journal of Accounting and Finance Research Vol. 5, No. 4.  

سة للأداء دام الأبعاد الخم، بإستخالمؤسساتهدفت الدراسة إلى تقييم تأثير عمليات الدمج والإستحواذ على أداء    
)المالي، التعلم والنمو، رضا العملاء، العمليات الداخلية والعملية البيئة(، تم إستخدام نهج الدراسة اللاحق لإستخراج 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/151182#154214
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/151182#167521
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/258
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/347
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معلومات ما قبل الإندماج وبعده للبنوك المختارة في نيجيريا، وشكلت خمسة بنوك عينة للدراسة لتكون مجموعة 
( مع تحليل بعد خمس سنوات وقبل خمس سنوات، وبالتالي تم 2010 - 2000سنة من ) 11من البيانات منذ 

بعد ذلك تحليل البيانات التي تم الحصول عليها بإستخدام الإحصاء الوصفي والإختبار المزدوج للإختلافات حيث 
حواذ على ج والإستأن المشكلة قيد الفحص هي قبل وبعد الأثر، توصلت الدراسة إلى أثر كبير لعمليات الإندما

الأداء المالي ورضا العميل والتعلم والنمو، ومع ذلك فإن التأثير المرصود لم يكن ذا دلالة إحصائية في أداء 
الأعمال البيئية والعمليات الداخلية على خلفية النتائج، وقد أوصت الدراسة بإنشاء نظام إدارة وتدقيق بيئي، يأخذ 

 دارة البيئية وكذلك مبادرات البحث والتطوير.يعن الإعتبار التخطيط لقضايا الإ

 ( بعنوان:2014، )Alina CHITU ،Madalina Elena OPRIS دراسة - 

 " Importance of Financial Perspective Indicators in Balanced Scorecard in a leasing 
company  " , journal of Theoretical and Applied Economics, vol 21, n° 8.   

إلى معرفة أهمية مؤشرات البعد المالي لبطاقة الأداء المتوازن في تعلم المؤسسة، من خلال تحديد  هدفت الدراسة
ماد وبالإعت، المؤسسةأهمية مؤشرات المنظور المالي من أجل معرفة المجالات الحرجة التي لها تأثير على أداء 

على الإنحدار المتعدد، وتوصلت الدراسة إلى أن بطاقة الأداء المتوازن هي أداة ضرورية في تصميم الأهداف 
ومفتاح الإستدامة الإدارية ومراقبة القرار، وفقًا لأداء نموذج الإنحدار المتعدد، فإن المؤشر ذو الإمتداد للتأثير 

الأولويات الأولى لتغيير صورة المؤسسة للجمهور العام، متابعة  الأكبر هو حجم نشاط المبيعات، ويعتبر من
طلبات الهدف الإستراتيجي وتعديل تكلفة الخدمة،  وآخر نقطة مهمة يجب معالجتها هي هوامش إعادة التمويل 

 على الخطوط، كما يتم إنشاء قيود الدراسة الحالية من خلال الوعي البشري.

أثر تطبيق أنموذج الأداء المتوازن " ( بعنوان2009ماهر موسى رغام ومروان محمد أبو فضة ) دراسة -
(BSC)  في تعزيز الأداء المالي الإستراتيجي للمصارف الوطنية الفلسطينية العاملة في قطاع غزة: دراسة

عرفة أثر تطبيق أنموذج الأداء هدفت الدراسة إلى م، العدد الثاني، 17ميدانية"، مجلة الجامعة الإسلامية، المجلد 
المتوازن ضمن جوانبه الأربعة في تعزيز الأداء المالي الإستراتيجي للمصارف الوطنية الفلسطينية العاملة في قطاع 
غزة، توصلت الدراسة إلى أن المصارف الوطنية الفلسطينية العاملة في قطاع غزة، يتوفر لديها الإدراك الجيد بأن 

ل بشكل جدي لتعزيز الأداء المالي الإستراتيجي، كما تمتلك المصارف تصور واضح عن نجاحها يتطلب العم
أبعاد الأداء المالي الإستراتيجي الأساس، وهذا ما يمكنها من تحقيق أداء مالي إستراتيجي متميز، كما يمكن 

الي الإستراتيجي بجوانبه الأربعة كل على حدى لتعزيز الأداء الم(BSC) إستخدام أنموذج الأداء المتوازن
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 للمصارف، وقد أوصت الدراسة، بضرورة تبني المصارف الوطنية الفلسطينية العاملة في قطاع غزة أنموذج
(BSC)  عبر إعادة تشكيل الثقافة المؤسسية وتهيئة الظروف اللازمة لتفعيل عملية تطبيقه، وضرورة تدريب

 ت مختصة.العاملين في المصارف وتأهيلهم من خلال إشراكهم في دورا

 التي تناولت تكنولوجيا المعلومات والأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن.الدراسات  3.9 -

 الصغيرة المؤسسات أداء تحسين فيتكنولوجيا المعلومات  دور" ( بعنوان2017) عيسى قروش دراسة -
 لومع"، والتي كانت في إطار الحصول على شهادة الدكتوراه في الجزائريةدراسة عينة من المؤسسات  والمتوسطة

 لدراسة إلى، هدفت االمسيلة بوضياف محمد، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة التسيير
نظور من م والمتوسطة الصغيرة المؤسسات أداء تحسينفي  تكنولوجيا المعلوماتتحديد مدى مساهمة إستخدام 

ولايات مختلفة من  06مؤسسة صغيرة ومتوسطة في  37في  بطاقة الأداء المتوازنبعاد الأربعة الرئيسية لالأ
(، spssالوطن، توصلت الدراسة إلى  إثبات صحة الفرضية الرئيسية من خلال التحليل الإحصائي للبيانات )

عاد والخارجي لتكنولوجيا المعلومات وتحسين الأبووجود علاقة إرتباط دالة إحصائيا بين كل من الإستخدام الداخلي 
الأربعة للأداء، تصولت الدراسة أيضا إلى أن بعد العملاء كان أكثر تأثرا بإستخدام تكنولوجيا المعلومات في حين 

 كان بعد العمليات الداخلية أقلها تأثرا.

أداء المنظمات " دراسة تطبيقية  أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في" ( بعنوان2015ليلى هيكل ) دراسة -
دراسة مقدمة لنيل رسالة الماجستير في إدارة الأعمال التخصصي، الجامعة  على شركة الأمل لصناعة الأدوية"

، لمؤسسةاالإفتراضية السورية، هدفت الدراسة إلى معرفة أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات على مستوى أداء 
ات في مؤسسة الأمل الدوائية تعتمد بمستوى جيد على تكنولوجيا المعلومات في وتوصلت الدراسة إلى أن الإدار 

أداء وظائفها، كما أن الحواسيب متوفرة بشكل كاف، وعلى أن المؤسسة تعتمد على نظام قواعد بيانات العاملين، 
يانات والحفاظ بوتهتم بموقعها على شبكة الأنترنت وتحرص على توفير أمن الشبكات لغرض حماية المعلومات وال

على سريتها، وتوزيع المنتجات آليا وبالمقابل وعلى مستوى أقل تستخدم نماذج تصميم متطورة للنشرات والدعاية 
لمنتجاتها، ومن ناحية الأداء فقد كان أداء المؤسسة جيد من منظور بطاقة الأداء المتوازن من وجهة نظر العاملين 

بائن حيث أجمع العاملين على حرص المؤسسة على المحافظة على ولاء وقد كان التقييم الأفضل لبعد رضا الز 
الزبائن بكل الطرق والإهتمام بمقترحاتهم، وقد أوصت الدراسة المؤسسة على محاولة اللحاق بكل ما هو جديد في 
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ستخدام نماذج تصميم متطورة للنشرات والدعاية لمنتجاتها وأن تعطي الأولوية لإ نتقاء عاملين تكنولوجيا المعلومات وا 
 يمتلكون مهارات إستخدام الحاسوب وبرمجياته والسعي وراء إبتكار طرق جديدة لتحسين أساليب العمل. 

( بعنوان " دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين فاعلية الأداء 2007الكساسبة ) وصفي عبد الكريم دراسة -
والتي كانت في إطار الحصول على شهادة الدكتوراه المؤسسي : دراسة حالة مؤسسة المناطق الحرة الأردنية"، 

 في إدارة الأعمال، هدفت الدراسة إلى تحديد دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين فاعلية أداء مؤسسة المناطق
، وقد توصلت الدراسة إلى أنه حصل تحسن في جميع عناصر تكنولوجيا 2005-1996الحرة الأردنية خلال الفترة 

حققت المؤسسة جميع الأهداف  كما المعلومات مع إختلاف في نسب التحسن بالمؤسسة خلال السنوات المدروسة،
دف أما أقل نسبة تحسن فكانت في ه التي تم قياسها وهي أكبر نسبة تحسن في هدف العائد على الإستثمار،

تحسين الحصول على الموارد البشرية، كما وجدت علاقة إرتباط معنوية بين قواعد البيانات والشبكات والإتصالات 
مع جميع مؤشرات فاعلية الأداء المؤسسي، ووجود تأثير لكل من حجم الإستثمار، والأجهزة، والبرمجيات، والعاملين 

المعلومات على جميع مؤشرات فاعلية الأداء المؤسسي بإستثناء هدف العائد على الكلفة، وقد في مجال تكنولوجيا 
أوصت الدراسة المؤسسة بأن تستند خطتها لتكنولوجيا المعلومات على دراسات واسعة لتحديد المبالغ والمدد اللازمة 

انات ج قواعد البيانات في قاعدة بيلتنفيذ مشاريع تكنولوجيا المعلومات ومواصلة تحديث وتطوير الأجهزة، ودم
عادة النظر في الأنظمة الخاصة بالعطاءات والعاملين، وتحديد مؤشرات كمية لجميع أهدافها في خطتها  واحدة، وا 

 .الإستراتيجية، والإهتمام بتوثيق البيانات المتعلقة بأهدافها

 ( بعنوان:2006) David Verreault  &Louis Raymond   &Suzanne Rivard دراسة -
"Resource-based view and competitive strategy :An integrated model of the contribution 
of information technology to firm performance  " Journal of Strategic Information Systems , 

دراسة مساهمة تكنولوجيا المعلومات في أداء الأعمال من منظورين رئيسيين: الإستراتيجية كمنظور  تمت
لتحديد المواقع والتي تؤكد على ضرورة قوة السوق، ومنظور العرض القائم على الموارد، والذي يصور المؤسسة 

ناقض في المنطق السببي للإيجارات: الت على أنها حزمة من الموارد الفريدة،  وللقيام بذلك تم إقتراح نموذج فحص
بين إطار الإستراتيجية التنافسية لبورتر والمنظور القائم على الموارد، هدفت الدراسة إلى تحسين فهمنا لمساهمة 

في البناء على التكامل بين المنظورين، تم إختبار النموذج من خلال مسح  المؤسسةتكنولوجيا المعلومات في أداء 
(، وتوصل النموذج إلى وجود تأثيرات كل من دعم تكنولوجيا SMEاريع صغيرة ومتوسطة الحجم )مؤسسة مش 96

  المعلومات لإستراتيجية الأعمال ودعم تكنولوجيا المعلومات لأصول المؤسسة على أداء المؤسسة. 

https://search.emarefa.net/ar/search?append=PERSON_FILTER_AR_NAME_ss%3A%22%D8%A7%D9%84%D9%83%D8%B3%D8%A7%D8%B3%D8%A8%D8%A9%D8%8C+%D9%88%D8%B5%D9%81%D9%8A+%D8%B9%D8%A8%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D9%83%D8%B1%D9%8A%D9%85%22
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 ( بعنوان:2005) Chalermsak Lertwongsatien   &T. Ravichandran دراسة -

" Effect of Information Systems Resources and Capabilities on Firm Performance: A 
Resource-Based Perspective  " Journal of Management Information Systems, vol 21, n° 4. 

( على أداء ISتم الإعتماد على النظرية القائمة على الموارد لدراسة كيفية تأثير موارد وقدرات نظم المعلومات )
في  سسةالمؤ من خلال مدى فعالية  المؤسسة، قدمت الدراسة فرضية أساسية وهي أنه يمكن تفسير أداء المؤسسة

( لدعم وتعزيز كفاءاتها الأساسية، وتستمد هذه الدراسة من حجج تكامل الموارد ITإستخدام تكنولوجيا المعلومات )
تقوم للإيجارات، و  مرجح أن يكون عائداهو الذي من الوتفترض أن الإستخدام المستهدف لأصول نظم المعلومات 

ا يربط بين موارد نظم المعلومات وقدرات نظم المعلومات نظرية لهذه الفرضية وتقترح نموذجبتطوير الأسس ال
لبيانات التي ا بإستخدام ا، تم إختبار النموذج تجريبيالمؤسسةودعم تكنولوجيا المعلومات للكفاءات الأساسية وأداء 

ا لنموذج البحث وأشارت إلى أن التباين لايات المتحدة، قدمت النتائج دعما قويفي الو  مؤسسة 129تم جمعها من 
يتم تفسيره من خلال مدى إستخدام تكنولوجيا المعلومات لدعم وتعزيز الكفاءات الأساسية  المؤسسةفي أداء 
فاءاتها نولوجيا المعلومات لدعم كا إقتراح الدراسة بأن قدرة المؤسسة على إستخدام تك، تدعم النتائج أيضللمؤسسة

الأساسية تعتمد على القدرات الوظيفية في نظم المعلومات، والتي بدورها تعتمد على طبيعة الموارد البشرية والتقنية 
  والعلاقات لقسم نظم المعلومات.

تناولت معظم الدراسات بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم الأداء أو  :ات السابقةالدراسمن  الدراسة محل. 10
تغيرات م أثر تكنولوجيا المعلومات علىتطبيقها من أجل تعزيز الأداء المالي، كما تناولت بعض الدراسات الأخرى 

 ي عبد الكريموصفدراسة تناولت قد ف، وأداء المؤسسة، المزايا التنافسية، تحقيق المزيج التسويقيمختلفة مثل 
عتمد و  ،دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين فاعلية الأداء المؤسسي (2007) الكساسبة   Chalermsak دراسةا 

Lertwongsatien   &T. Ravichandran (2005)  النظرية القائمة على الموارد لدراسة كيفية تأثير على
&   David Verreault  &Louis Raymondدراسة أما المؤسسة، على أداء  موارد وقدرات نظم المعلومات

Suzanne Rivard (2006) مساهمة تكنولوجيا المعلومات في أداء الأعمال من منظورين رئيسيينتناولت ف: 
الإستراتيجية كمنظور لتحديد المواقع والتي تؤكد على ضرورة قوة السوق، ومنظور العرض القائم على الموارد 
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طاقة الأداء من منظور بات ؤسسأداء المتحسين في أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات تأتي دراستنا لتبين 
المتوازن، وتركز على قطاع الهاتف النقال بمؤسساته الثلاث عبر مجموعة من ولايات الجزائر، وهذا لكون طبيعة 

 عمل هذا القطاع تعتمد على تكنولوجيا المعلومات بشكل أساسي. 

ت سواء ى أداء المؤسساإتفقت أغلب الدراسات على أن إستخدام تكنولوجيا المعلومات كان له أثر إيجابي عل
من جانب واحد أو من عدة جوانب، تتفق دراستا مع الدراسات السابقة على أن إستخدام تكنولوجيا المعلومات كان 

 له أثر إيجابي على أداء المؤسسات، وتختلف في نسبة التأثير والأهمينة النسبية لكل بعد. 

حليل البيانات والمؤشرات لمجموعة من السنوات ما يميز دراستنا هو الإعتماد في الشق التطبيقي على ت
من أجل معرفة تطور أداء المؤسسات وفق أبعاد بطاقة الأداء المتوازن معتمدين في ذلك على البيانات الرسمية 

افة إلى المقابلة والملاحظة من أجل جمع المعلومات، علاوة عن بط في تقاريرها بالإضضرها سلطة الالتي تصد
ازن من منظور بطاقة الأداء المتو ات ؤسسأداء المتحسين في إستخدام تكنولوجيا المعلومات  أثر ذلك قمنا بدراسة

( بالإعتماد على بيانات الإستبيان، ولم تكتفي دراستنا بالأبعاد الأربع spssبواسطة الإنحدار عن طريق برنامج )
 في بطاقة الأداء المتوازن.بل تناولت أيضا البعد الإجتماعي والبيئي ودمجهم على أساس بعد خامس 

بشكل منظم ومن أجل الإجابة عن الإشكالية المطروحة قمنا  الدراسةمن أجل طرح موضوع  . هيكل الدراسة:10
 بتقسيم الدراسة إلى، مقدمة وثلاثة فصول وخاتمة، كما يلي:

 مقدمة. -
 .الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن الفصل الأول: -
الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات وأثرها في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الفصل الثاني:  -

 .الأداء المتوازن
الفصل الثالث: الإطار التطبيقي لأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من  -

يزي، )موبيليس، ج المؤسسات الإقتصادية الجزائريةمنظور بطاقة الأداء المتوازن: دراسة حالة مجموعة من 
 أوريدو(.

 الخاتمة. -
 قائمة المراجع. -
 الملاحق. -



 

1 
  

 

 

 الفصل الأول: 

الإطار النظري لأداء  
المؤسسات من منظور  

   بطاقة الأداء المتوازن
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 تمهيد:

، وفي ظل غيرات المتسارعة التي تشهدها بيئة عملهاتواجه المؤسسات اليوم تحديات كبيرة فرضتها عليها الت
المنافسة الشديدة وتنوع طرق الإنتاج، تجد المؤسسات نفسها مجبرة على تحسين أدائها وتقييمه بإستمرار من أجل 

وكذا إستغلال الفرص وتجنب التهديدات من أجل ، والتغلب عليهاعف ومراكز الض ،وتعزيزهامعرفة مراكز القوة 
ستمراريتها.  ضمان بقائها وا 

ما بعد وفرضت في فشلها أثبتت، التي لوحده إعتمدت طرق تقييم الأداء التقليدية على تقييم الأداء المالي
لى ضرورة الأخذ بعين الإعتبار لأداء واقعا جديدا يفسح المجال لإعادة التفكير في طرق تقييم ا ميع أصحاب جوا 

تجه الفكر الإداري الحديث إلى إدخال عمل المصلحة في بيئة  تقييم  بعاد إستراتيجية جديدة في عمليةأالمؤسسة، وا 
( BSCبطاقة الأداء المتوازن ) بتطوير نظام لتقييم الأداء أطلق عليه إسمكابلان ونورتون الأداء، فقد قام كل من 

ظام لى نإستراتيجية التي يتم ترجمتها الرؤية والأهداف الإتعتمد على ، التي 1992وتم طرحها أول مرة عام 
، ة السبب والنتيجةوفقا لعلاقها لية وغير المالية التي ترتبط ببعضالإعتبار الأهداف الما نأخذ بعيت ،لمقاييس الأداء

نظرا لكون و ، هاأرباحوالذي تسعى من خلاله إلى تعظيم سة وبالإضافة إلى الدور الاقتصادي الذي تلعبه المؤس
الذي تنشط  تمعالمجبخدمة تتعلق أخرى فقد أصبحت أيضا تلعب أدوارا الربح ليس المؤشر الوحيد لتحقيق النجاح، 

  اتيجية.في خططها وأهدافها الإستر يئية البالإجتماعية و فيه، والمحافظة على البيئة من خلال تضمينها للأبعاد 

 :ةسيتناول هذا الفصل المباحث التالي

 .المؤسساتالمبحث الأول: الإطار المفاهيمي للأداء  -
 .المبحث الثاني: قياس وتقييم الأداء بين المقاربة التقليدية والمعاصرة -
  .المبحث الثالث: بطاقة الأداء المتوازن -
 .بعاد بطاقة الأداء المتوازنأالمبحث الرابع:  -
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 .المؤسسات الإطار المفاهيمي للأداءالمبحث الأول: 

ة دارية وخاصوعنصر مهم في مجالات المعرفة الإيعتبر الأداء بالنسبة للمؤسسات مفهموما جوهريا 
المؤثرة فيه،  لمفهما دقيقا وكذا معرفة العواوجب فهمه وبإعتباره النواة الأساس للمؤسسة الإستراتيجية منها، وعليه 
خلا أن توسع مفهومه إلاثين قديما وحديثا وضع تعريف دقيق ومحدد لأداء باحلولقد حاول العديد من ا ف مكوناته وا 

بإختلاف أنواع المؤسسات وتغير مكوناتها بإستمرار صعب من ذلك، إلا أن الشيء الأكيد والذي إتفق عليه جميع 
 فاءة والفعالية.الباحثين هو أن مفهوم الأداء يجب أن يستند على مكوناته الأساسية والمتمثلة في الك

 .الأداء مفاهيم أساسية حول المطلب الأول:

 .  هثرة فيالعوامل المؤ  الأداء بين الكفاءة والفعالية، تطور مفهومه، سنتناول في هذا المطلب تعريف الأداء،

  .أولا: تعريف الأداء

 10)شريفي و دولي ،  "نتيجة جهد معين بذله فرد أو مجموعة لإنجاز عمل محدد"يعرف الأداء على أنه 
من مختلف جوانبها،  المؤسسةالأداء المرآة التي تعكس وضع  إعتبار يمكن، (4، صفحة 2009نوفمبر  11و

لنجاح لنعكاس ا  و تفاعل و ، بل هو حاصل تقاسم الأدوار أو مجموعة داريإ منفرد، مستوىعمل جزء  مجردفهو ليس 
 .(159، صفحة 2015)عبد الرحمان،  ليهإلوصول لأصحاب المصالح من تسعى كافة الأطراف الذي 

نتاج إة على ؤسسنه قدرة المأخرون الأداء المؤسسي " بآعرف بترسون و  لقد ستخدام مواردها بكفاءة، وا 
  .(77، صفحة 2011)الكساسبة ع.،  مخرجات متناغمة مع أهدافها ومناسبة لمستخدميها"

نه " لا يجوز الخلط بين السلوك وبين أمصطلح الأداء على   Thomas Gilbertتوماس جيلبرت  ويعرف
أما الإنجاز  بها لعمتة التي ؤسسمن أنشطة في الم الموارد البشريةقوم به توذلك أن السلوك هو ما الإنجاز والأداء 

هو داء فنه مخرج أو نتاج أما الأأعن العمل أي  الموارد البشريةتوقف تإنتاج بعد أن فهو ما يبقى من أثر أو 
، صفحة 2020)عبد النور و فكرون،  "نجاز، أنه مجموع السلوك والنتائج التي تحققت معاالتفاعل بين السلوك والإ

12).  

في لرغبة ا مع البيئة، حيث تتمثل مع القدرةتفاعل الرغبة  نتاجنه عبارة عن أداء على تعريف الأ ويمكن
عمله  أداءد على القدرة في قدرة الفر  ، بينما تمثلهدوافعو  العمل ذلك على حوافز رغبة الفرد في القيام بعمله ويعتمد
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تي تؤثر على الداخلية الو الخارجية تمثل مجموعة العوامل فالبيئة أما ، والخبراتالتعليم و التدريب ويعتمد ذلك على 
  .(2019، صفحة 2012) بن محمد و موساوي، الإيجاب و أالسلب ب الأداء

ستغلال الأمثل للموارد المتاحة القدرة على الإ" على أنه المؤسسة أداءمن خلال ما سبق يمكن تعريف 
يتماشى مع  نتاجإجل تحقيق أبالتفاعل مع عوامل البيئة الداخلية والخارجية وكافة مستويات وجوانب المؤسسة من 

  ."أهدافها، وهو ما يتجسد في سلوكيات أفرادها من أجل تقديم الأفضل من خلال تدريبهم وتحفيزهم

  .لى الأداء الشامل(إ ثانيا: تطور مفهوم الأداء )من الأداء

ة التي وقتنا الحالي، فمن النظرة التقليدي حتىعرف مفهوم الأداء تطورا كبيرا منذ بداية إستعمالاته الأولى 
اسة الحركة من خلال در وذلك مفهوم دقيق للأداء  تقديمساهم في  والذي فكار رائد مدرسة الإدارة العلميةفي أ تمثلت

تحول  ذإالتي كان يؤديها العمال وتوقيت كل منها، ولكن مع بداية القرن العشرين تبلورت مفاهيم جديدة للأداء، 
قديمها تمن إستراتيجية التركيز على الكميات الممكن إنتاجها إلى التركيز على الكميات الممكن إهتمام المؤسسات 

 لسنوات الأخيرة ونظرا للقضايا البيئية والإجتماعيةلكن في ا ،(https://cte.univ-setif2.dz ،2022) بيعهاأو 
لى ما إوسع تفي أن دورها  المؤسسات لاحظتجتماعية والتنمية المستدامة لمسؤولية الإجديدة مثل ا مفاهيموتبني 
نهج مى لإالمالي للأداء  المنظورما جعلها تنتقل من هذا الأهداف المالية البسيطة قصيرة ومتوسطة الأجل،  وراء

لمصلحة، فاعلة تسمى أصحاب ا أخرى ظهور جهاتو جتماعية والبيئية عين الإعتبار الأبعاد الإيؤخذ بأكثر شمولية 
صطلح م التسييرية بالأداء الشامل، ويتم تفسير اء إستخداما جديدا أصطلح عليه في الأدبياتدليشهد مفهوم الأ

بالنطاق المسموح ف لتي تغطيها المسؤولية الإجتماعية أما الثانييتعلق بالمجالات ا بما أولهماالشمولية وفقا لمنهجين 
بع تاالعمل الفريق ل 1997سنة إلى أولى الأعمال الأكاديمية حول الأداء الشامل ، تعود به لممارسة هذه المسؤولية

 (61، صفحة 2022)بوسلامي و بودرامة ،  ضائه المستشارأحد أع هية العامة للتخطيط حيث عرفللمفوض
Lapetit Marcel  ئج النتاتجميع في  يتمثلعلى أنه "هدف متعدد الأبعاد: إقتصادي، إجتماعي وبيئي" أي

)قرارية و دريس ، تقييم الأداء الشامل للمؤسسة الإقتصادية الملتزمة إجتماعيا  الإجتماعية والبيئيةو  قتصاديةالإ
ظهر الأداء الشامل ، (93، صفحة 2018بإستخدام بطاقة الأداء المتوازن المستدام ولوحة القيادة الإجتماعية، 

لمؤسسات ستجابة اشكل من أشكال إ لكونهاتماعية جالإولية ؤ سى التصميم الأوروبي للمعل بشكل كبيرمرتكزا 
 رية للمؤسسات،سلوكات إدارية وخيالذي يعتبرها بالأساس مقابل التصميم الأمريكي بال، التنمية المستدامةلمتطلبات 

ربط هذا الأداء مع النظرية المؤسسية الجديدة، إلى الأولى  تسعىويفسر ظهور الأداء الشامل من خلال مقاربتين 
أن المقاربة المؤسسية هي التي تفسر التطرق إلى هذا المفهوم كما أن  capron et quarelكل من  يعتبر إذ
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 ،والإمتثال لمختلف أصحاب المصالح نتيجة لبحث المؤسسات عن الشرعيةوجود الأداء الشامل هو عبارة عن 
م كل حيث قد على نظرية التعاقد مقاربتهيركز في خر آمن طرف تيار  كثيرةنتقادات ولقد تعرضت هذه المقاربة لإ

داء في شكل الأمن خلالها  يجسدداء الشامل فكرة عن الأ Persais  2006و  Dohou et Berlan 2007من 
داءهم أم تدعيبين أصحاب المصالح ومسيري المؤسسة ومن أجل ض و تفامن خلال ال، تشاركية إجتماعيةتفاقية إ

فرعون و زيان ) تفاقيةإ ايمكن إعتباره لكيلشامل بالمعايير النظرية الضرورية مقارنة الأداء اإلى الباحثان  سعى
الزمن المستغرق للأفراد والمعدات فقط لتحديد معدلات الإكتفاء بوفي هذا الإطار وبدلا من ، (95، صفحة 2016، 

 يفالتطورات التي تشهدها بيئة المؤسسة، أي الأخذ بالبعد البيئي بعين الإعتبار الأداء، تم الإنتقال إلى الأخذ 
ض التكاليف عن تخفي يقتصرلم يعد  المؤسسةداء إن أف لإدارةلظهور الفكر الإستراتيجي بتحديد مفهوم الأداء، و 

الأداء  ع مفهومفقد توس وبهذا، المؤسسةمن تعامله مع  العميلالقيمة التي يجنيها  لىعأصبح يعبر أيضا فقط بل 
، يعتبر (https://cte.univ-setif2.dz ،2022) مديرينو عمال المساهمين، مثل الليشمل مصالح أطراف أخرى 

المؤسسة  فيه الذي تركزالبعد الإقتصادي للأداء  إذ يتعدىالمؤسسة، بللتنمية المستدامة فعلية الأداء الشامل ترجمة 
 ردينمو  بما فيهامصالح أصحاب المصلحة الآخرين  في الحسبانالمساهمين فقط، إلى الأخذ العملاء أو على 
لمؤسسة، اف اهدأأكثر عدالة ودون التفريط في إرضاء هؤلاء بطريقة  من خلال، طبيعيةو بيئة إجتماعية و  وعمال

ا أو يداخلسة لمؤسلمختلف الأطراف الفاعلة  نشغالاتيسمح بتحريك إتناسق الأداء الشامل  ح جليا أنعليه يتضو 
، 2018)سلفاوي و بن ساسي ،  تجميع المصالح الفردية نحو مصلحة مشتركة على المدى الطويلمن أجل ا يخارج

 .(59صفحة 

     .: الأداء بين الكفاءة والفعاليةثالثا

ن مستوى م قلكمية من المخرجات بأ تقدمكفاءة إنتاجية هي تلك التي  فضلأن أ المتعارف عليه من
 لمؤسسةا من أنشطة نشاطلكل  الصحيح الأداءالكفاءة في  تمثل همافإن العلاقة بين وعليهإستهلاك المدخلات 

مدى نجاح الوحدة الإقتصادية في تحقيق  من التحققفي  فتتمثلأما الفعالية ، (113، صفحة 2016)زرفاوي ، 
نجحت د قالوحدة كانت وفيما إذا  ،من الأهداف افعليما تحقق و له خطط ما العلاقة بين  يحتوض من خلالأهدافها 

ادية بإستخدام الإقتص)الكرخي، تقويم الأداء في الوحدات  هاأهدافها بالكفاءة المطلوبة في تحقيق في تعبئة موارد
عض بفإن والفعالية  ختلاف في تعريف الكفاءةالإ إلى وبالإضافة، (99-98، الصفحات 2014النسب المالية، 

 الفعاليةمفهوم  بين يساويفمنهم من  ،أو للكفاءة لفعاليةل مرادفاإما حد بعديه بجعله أداء في الأيحصر الباحثين 
نتائج لصصة واخنه " علاقة بين الموارد المأداء على ف الأيعر تم تفقد  على ذلكوبناءا مفهوم الأداء الشامل، و 



   الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الأول الفصل

5 
 

هداف قيق الأمادية والبشرية في سبيل تحمواردها ال المؤسسةكيفية التي تستخدم بها نه:" الأومنهم من يرى  ،المحققة"
وعلى ا، التركيز على الكفاءة لوحدهبخرون آ قامعلى الفعالية فقط، فقد  إعتمدواالذين  هؤلاء في مقابلو  ،المحددة"

المتحصل  و النتائجألى تحقيقها"، إو المخرجات التي يسعى النظام أهداف نه: " الأأفه بعضهم بعر ي هذا الأساس
لتوجه الذي اوهذا ما يفسر  الأداءقياس  عند مع بعضا وجهان متلازمان الكفاءة والفعالية هم الحقيقةوفي  ،عليها

غلب أ يضا معلومة كمية فيأنه "العلاقة بين النتيجة والمجهود وهو أعرف و طلاقا من البعدين معا، نإداء يعرف الأ
دة ، ) مزهو  "المؤسسةهداف والمعايير والخطط المتبعة من طرف و درجة بلوغ الغايات والأأحيان تبين حالة الأ

 . (87، صفحة 2001وتقييم، الأداء بين الكفاءة والفعالية مفهوم 

 :المؤشرات التالية لقياس الأداء ببعدي الكفاءة والفعالية  Barillotوبصيغة أكثر عملية يقترح  

 .Barillot: مؤشرات قياس الأداء ببعدي الكفاءة والفعالية وفق (1-1) الجدول رقم

الكفاءة  مجال القياس
 المؤشرات والفعالية

 مؤشرات الأداء المالي

 

 الفعالية
لأرصدة الوسيطة للتسيير، القدرة على التمويل الذاتي، رأس ا

 المالية لعامل، الخزينة، الهيكلةاالمال 
 قتصاديةالمردودية المالية، المردودية الإ الكفاءة

 مؤشرات قياس الأداء مع
 الزبائن

 

 الفعالية

 ستعمال،من حيث النوعية، السعر، قيمة الإ إرضاء الزبائن -
 معهم( إحترامإرضاء الزبائن من حيث العلاقات المحبوكة  -

 ) ....نوعية العلاقات حتجاجات الزبائن،إالآجال، 
جذب الزبائن، المحافظة عليهم، مغادرة الزبائن، (وفاء الزبائن  -

 )....أفدية حافظة الزبائن
قوة الزبائن الكبار، الحصص من السوق الوطنية ة: التنافسي -

 والدولية
 مردودية أجزاء الزبائن الكفاءة

مؤشرات أداء عمليات 
 الإبداع

 في مجال الأسواق

 الفعالية
زبائن ال ،حتياجات الجديدةتحديد الأسواق الجديدة، الإ :التنافسية
 الجدد

 تكاليف دراسات السوق الكفاءة
الإبداع في مجال 

 المنتجات
 الفعالية

 لى السوقإعدد المنتجات الجديدة المقدمة : التنافسية-
 عدد المنتجات الجديدة المقدمة من قبل المنافسين-
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 لى التوقعاتإنسبة المنتجات الجديدة -
 نسنتي عن نسبة رقم الأعمال الناتج عن منتجات يقل عمرها-

 دورة تطوير المنتجات الجديدة

 الكفاءة
 مصاريف البحث والتطور: التكاليف-
 البحث في المنتجات النهائيةمصاريف -
 مصاريف البحث الموجهة إلى منتجات جديدة-

مؤشرات الأداء في مجال 
 الطرق

 (Procédé)الجديدة  

 تحديد غياب جديد وتقنيات جديدة: التنافسية- الفعالية

 الكفاءة
  الموارد المستخدمة :التكاليف

 مصاريف العمال المسخرين لضبط التقنيات الجديدة-

  

حترام آجال تنفيذ الطلبيات، دورة الإنتاج، إ: الفعالية الإنتاجية
 .كميات المواد المستخدمة

 زمن تغيير خطوط الإنتاج: الليونة
 نوعية الإنتاج-رد الفعل تجاه طلبية ما        -
 نوعية المنتوج-ثمن البيع مقارنة مع المنافسين     -

ستغلال الآلات، مردود إمردود التقنيات نسب  :الكفاءة الإنتاجية
 هيكلة التكاليف-التكاليف –المواد 

 المردودية-إنتاجية اليد العاملة  :الإنتاجية-
 الهامش الصافي-

 التنظيم
 الفعالية

 إرضاء الأجراء
 )معدل الغيابات(الوفاء والتحفيز–
 ستقرار العدد ووزن الأفراد المؤقتينإ-

 *المردودية *الإنتاجية الظاهرة لليد العاملة *الكفاءة الإنتاجية  الكفاءة
 زمن العمل/التكوين زمن*ميزانية التكوين 

(. المقاربة الإستراتيجية للأداء مفهوما وقياسا. المؤتمر 2005مارس  09-08عبد المليك مزهودة . ) المصدر:
 العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات.
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       .المؤثرة في الأداء: العوامل رابعا

 :وتتمثل هذه العوامل في 

رقابة ن ع تكون بعيدةوالمواقف التي التغيرات  ،القيودمجموعة  يقصد بالعوامل الخارجية: العوامل الخارجية-1
سيطرتها،  نطاق وتكون خارجالمؤسسة  عمالأو في قرارات  ةأو غير مباشر  ةمباشر  بصفةقد تؤثر ذلك المؤسسة، وب

لعوامل االعوامل الإجتماعية والثقافية، : نجد ةغير مباشر  بصفةعلى المؤسسة العوامل التي تؤثر  هذه ومن بين
 نشطةعلى أ أو ذات التأثير المباشر العوامل الخاصةو  لوجيةالعوامل التكنو  ،العوامل السياسية ،القانونية والتشريعية
 اتالنقاب المؤسسات المنافسة،خرجات المؤسسة، العملاء أو المستفيدين من مو الموردين وقرارات المؤسسة ك

  .(323، صفحة 2019)كنزة ،  وأصحاب المصالح الأخرى في المجتمع المحيط بالمؤسسة

والتي  لمؤسسةل الداخلية الأجزاءة عن تفاعل جممختلف التغيرات الناالعوامل الداخلية  تشمل :العوامل الداخلية-2
سلبية أو زيادة تقليل من آثارها الالبسمح بما يفيها تغيرات ث احدا  تحكم فيها و اللمسير ان امكبإتؤثر على أدائها، و 

درجة و  م فيهاالتحك حصرها، التفاوت من حيث صعبي عليهميز هذه العوامل بكثرتها و تتكما ، آثارها الإيجابية
نسبة  مثل: التقنية ولا العواملأونتيجة لذلك تم تجميعها في مجموعتين رئيسيتين هما:  التداخل فيما بينهاو تأثيرها 

 طلباتمنتجات المؤسسة مع  تطابقمدی  نوع التكنولوجيا،عدد العمال، مع مقارنة بالعتماد على الآلات الإ
 مؤسسةفراد اللأ يتأهيلالمستوى ال ،السنو  الجنس من حيث مثل تركيبة البشر العوامل البشريةثانيا: المستهلكين، 

التحفيز  نظامو  التكنولوجيا المستخدمةكذا و  ،هامؤهلاتو  الموارد البشريةها شغلتومدى التوافق بين المناصب التي 
  .(65، صفحة 2017/2018)بن خليفة ،  المعتمد في المؤسسة المكافآتو 

 .ومستوياتهالأداء  المطلب الثاني: أنواع

سنتطرق في هذا المطلب إلى أنواع الأداء وفق مختلف التصنيفات والمعايير أولا، بعدها نتعرف على 
 مستوياته المختلفة.

   .أولا: أنواع الأداء

 داء بتعدد وجهات نظر الباحثين وكذا تعدد مجالاته، ومن أهم التصنيفات ما يلي: تعددت تصنيفات الأ
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 :ينقسم أداء المؤسسة إلىحسب معايير المصدر: -1

ما تملكه المؤسسة من الموارد فهو ينتج أساسا مما منه ينتج لأأداء الوحدة  أيضا يهويطلق عل :الأداء الداخلي-أ
 يلي:

 حقيق ادر على تقوال لمؤسسةل ستراتيجيالإ موردال يعتبرالذي  الموارد البشرية: وهو أداء الأداء البشري
 .من خلال تسيير مهاراتهمصنع القيمة و  الأفضلية التنافسية

 ل مواردها بشكل فعالغلاويتمثل في قدرة المؤسسة على إست: الأداء التقني. 
 ستخدام الوسائل المالية المتاحة ويتمثل: الأداء المالي ، صفحة 2015/2016)الدعجة،  في فعالية تهيئة وا 

164). 

 البشرية المؤسسة مواردلالأداءات المختلفة هو حاصل دمج  للمؤسسةفالأداء الداخلي  عاموبشكل 
  هذه الموارد.الناتج عن الإستغلال الأمثل لمختلف ، والأداء والتقنية والمالية

قد و ، محيط المؤسسة خارج التي تحصلالتطورات  في جميعداء الخارجي الأ يتمثل :الأداء الخارجي-ب
و خروج أحد رقم الأعمال أ أوالقيمة المضافة المؤسسة، كإرتفاع  تسجلهاالأداء في النتائج الجيدة التي  يتجسد هذا
 ةستجابوالإة الخارجي كان لدى المؤسسة القدرة على سبق المتغيراتيتحقق إذا يمكن لهذا أن و  ،من السوقالمنافسين 

 . (112صفحة ، 2016/2017)سيلم،  لها
 حسب معيار الشمولية: -2

 لى:إفحسب معيار الشمولية يمكن تقسيم الأداء 

ـا، ومــن تحقيقه فيالأنظمـة الفرعيـة للمؤسسـة و  الأنشطةكـل  شاركتات الــتي في الإنجـاز  يتمثـل :الكلي الأداء-أ
 يط بهاالتي تحفي مواجهــة الفرص والتهديدات تها المؤسســة أو قو عف ضـعلــى  الأداء الكلــي يمكــن الحكــم خـلال
 .(25، صفحة 2011/2012)مزغيش،  بيئتها الخارجيةفي 

لى عدة إ اهو أيضعلى مستوى الأنظمة الفرعية للمؤسسة وينقسم  الذي يتم ويتمثل في الأداء: الأداء الجزئي-ب
أداء لى: إ ةحسب معيار الوظيف تقسيمهيمكن  إذالمؤسسة،  أجزاءتقسيم في المعيار المعتمد  حسبأنواع تختلف 

 حيث، يقأداء وظيفة التسو ، الموارد البشريةأداء وظيفة ، نتاجأداء وظيفة الإأداء الوظيفة المالية، وظيفة التموين، 
 يعتبري أحد الباحثين الذ هيؤكد وهذا ما ،الفرعيةنتيجة تفاعل آداءات أنظمتها إلا هو  ماأن الأداء الكلي للمؤسسة 

ين ) مزهودة ، الأداء ب دراسة الأداء على مستوى مختلف وظائفها عليناأن دراسة الأداء الشامل للمؤسسة يفرض 
 .(89، صفحة 2001الكفاءة والفعالية مفهوم وتقييم، 
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 : المؤسسة كما يليوظائف يم الأداء حسب سيمكن تق :حسب المعيار الوظيفي-3

في  ءهذا الأداالممنوحة ويتجسد  المالية لإعتماداتا حسن وترشيد إستخدامفي  يتمثل: أداء الوظيفة المالية-أ
د حترام القواعإ، موميةالأموال العل إستعما...( حسن التزويرو  ختلاسمليات المالية )الإمدى شرعية وصحة الع

رسوم الخدمة أو  منرفع ثبعض المؤسسات العمومية إلى  أفقد تلج ،بتنفيذ الميزانية المتعلقةالقانونية و التنظيمية 
نما لتوفير موارد  أو زيادة ثروتها ليس من أجل، الإجمالي ثمنها يع دائرة توس من مالية تمكنهالتعظيم الربح وا 

 .(34، صفحة 2020)زرنوح ،  نشاطها

لإنتاجية ا يف مرتفعة مستويياتعندما تتمكن المؤسسة من تحقيق يتحقق : الأداء الإنتاجي وظيفة الإنتاج أداء-ب
نتاج منتجات مقارنة بمثيلاتها في القطاع    .تكلفة منخفضةبجودة عالية ذات الذي تنتمي إليه، وا 

حيث  ،لممكنةبأقل التكاليف او أهدافها  تحقيققدرة وظيفة التسويق على مدى يتمثل في : أداء وظيفة التسويق-ت
 جمردودية كل منت، الموارد البشريةإرضاء  السمعة،: أهمهاهذا الأداء بمجموعة من المؤشرات  التعرف علىيمكن 

 .الحصة السوقيةو 

حو الموارد الأخرى نباقي قدرتها على توجيه في أهمية الموارد البشرية  تبرز :الموارد البشريةأداء وظيفة  – ث
، عدد الإجراءات التأديبيةو معادلات الغياب  فيالموارد البشرية أداء وظيفة  تتمثلف المؤسسة، و اهدتحقيق أ

  .(15، صفحة 2016/2017)بكوش، أرباب العمل و وعلاقات النقابات 

  لى:إوتقسم حسب هذا المعيار  :الطبيعيةحسب المعايير -4

ادي الأداء الإقتص ويترجم، والإستمرار ويعرف بأنه قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها الإقتصادي:الأداء  –أ 
القيمة ) اتهامخرجتعظيم  من خلالالفوائض الإقتصادية التي تجنيها  بما فيهاة سلوجود المؤس الجوهريالسبب 

( العمل ،االتكنولوجيراس المال، المواد الأولية، ستخدام الموارد )إ قليل...( وترقم الأعمالالربح، الإنتاج، المضافة، 
ريغة، ) المعيار الأساسي في تقييم أداء المؤسسات طويلةلمدة  أعتبر لأداء الإقتصادياأن  ومن الجدير بالذكر

 .  (11، صفحة 2013/2014

لال من خحقق ذلك ت، ويوكفؤة ةفعال لخطط والتشغيل بطريقةوالسياسات لالأداء الإداري  الأداء الإداري: –ب 
ن تقييم الأداء الإداري يمكمن أجل المخرجات الممكنة، و  كثرأ ينتج عنهاالتي و فضل الأحسن إختيار البدائل 

  أساليب بحوث العمليات.افة إلى بالإض البرمجة الخطية الإعتماد على
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عية جتماالإتحقيق المسؤولية من أجل ساس هو اللأ مؤسسةي جتماعي لأالإداء الأ يعتبرجتماعي: الإ الأداء-ج 
 المؤسسة ةتعزيز مكان وبإمكانهخلاقي بين المؤسسة والمجتمع، ألتزام إنه أيعرف بو  ،(117، صفحة 2009)قابيل، 

على  اعلى إختلاف مستوياته الموارد البشريةمدى رضا  يمثليضا أ وهو، ككلوالمجتمع  عملائهاذهان أفي 
 .تهامؤسس

قوم توعمليات الإنتاج والسلع والخدمات التي دام الفعال لموارد المؤسسة، الإستخفي  يتمثل: التكنولوجي الأداء-د 
 معينوجي السيطرة على مجال تكنول في إمكانياتها عن كذلككما قد يعبر الإبتكار في نظم الإدارة،  نسبة، بإنتاجها

  .تكنولوجيا معينة عمالأو التحكم في إست

ماية تطوير وحمساهماتها الفاعلة في كذا و المبذولة جهود المؤسسة  يترجمالأداء الذي ذلك هو  :البيئي الأداء-ه 
 .(140، صفحة 2016/2017)قروش،  البيئة الطبيعيةتنمية و 

    .ثانيا: مستويات الأداء

 تتمثل مستويات الأداء في:

المالي  الوضع تطور لك، وكذالطويلالتفوق في الأداء ضمن الصناعة على المدى  يوضحالأداء الإستثنائي: -1
لتزام و للمؤسسة ووفرة السيولة    .الواضح الموارد البشريةا 

 وضع مالي متميز.إمتلاك وكذا ة، ؤ كفإمتلاك إطارات  خلالهيتم من  الأداء البارز:-2

تضاح رؤيالمؤسسة تمتع مدى  يعبر عنالأداء الجيد جدا: -3 لى إافة بالإضالمستقبلية  تهابوضع مالي جيد وا 
 .ئهاصلابة أدا

ستقر وضع مالي مالمؤسسة إمتلاك  وكذالمعدلات السائدة ل طبقا متميز لأداءايكون فيه هو الذي  الأداء الجيد:-4
، 2019ق، )بن ميري و فلاالعملاء الخدمات و /المنتجات بالنسبة تهانقاط قو و  هاضعفنقاط بين توازن تحقيق مع 

 .(41-40الصفحات 

منتجات لل بالنسبةنقاط الضعف على نقاط القوة فيه تغلب الذي و  المتوسطهو الأداء دون : الأداء المعتدل-5
 نو.والم الإستمرار الضرورية من أجلالوصول إلى الأموال صعوبة قاعدة العملاء، أو  ،الكوادر العاملةوالخدمات، 
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المحاور  لكنقاط الضعف في  بروز، مع من المتوسط بكثير أقليكون الأداء  في هذه الحالةالأداء الضعيف: -6
الجوانب ب بيرةكمشاكل مواجهة  كذاالكوادر المؤهلة، و  الحصول علىفي  كبيرةوجود صعوبات  إلى افةبالإضتقريبا، 
 المالية.

محاور عمل  كلوكبيرة في  عديدةمشاكل  حصول الممكنالأداء غير الكفؤ تماما، ومن  هوالأداء المتأزم: -7
 .(20، صفحة 2018) أبو ماضي ك.،  المؤسسة

  .المؤسسات أداءتقييم لمطلب الثالث: ا

 هذا المطلب تعريف تقييم الأداء، أهدافه، مراحله، بالإضافة إلى تصنيف معايير تقييم الأداء.      يتناول

  .أولا: تعريف تقييم الأداء

أنه "تقييم الأداء الإقتصادي على مستوى الوحدة الإنتاجية الصناعية بهدف معرفة على الأداء  تقييم يعرف
الأهداف المرسومة لتلك الوحدة الصناعية وكيفية إستخدام الموارد وحساب المنافع والتكاليف وأثار مدى تحقيق 

عامة هو ال تهر صو في يم يأن التق بمعنى أي، ذلك على المشروع نفسه وأثره على إستراتيجية الإقتصاد القومي"
أو  منها يةالسلب الإنحرافات كشف قصدمن تلك الأهداف فعلا  هقيحقم تمع ما ت الموضوعةالأهداف  مقارنةعملية 

و الحيالي ،  )عبد الله تصحيحها قصدتلك الإنحرافات السلبية  التي أدت إلىإلى الأسباب  التطرقالإيجابية مع 
 . (101، صفحة 2015

 المسطرةتائج النمع  تنائجهقياس الأداء الفعلي ومقارنة  هي عمليةتقييم الأداء عملية أن الآخر البعض  ويرى
ونسبة فيذ الخطط تنالنجاح في  نسبةو  بالفعللما يحدث  واضحةصورة  تتشكلالوصول إليها حتى  التي بالإمكانأو 

-2012)رضوان،  تحسين الأداءمن أجل  المناسبة القراراتإتخاذ ب المسطرة بالشكل الذي يسمحتحقيق الأهداف 
 . (11، صفحة 2013

مع  قيقهالمراد تحبمقارنة الأداء من خلالها العملية التي تقوم المؤسسة تلك أنه بكما يعرف تقييم الأداء 
مدى  لتأكد منمن أجل اذلك  التي أدت إلى سبابالأ كشفمع ه، القوة فيو الضعف  جوانب يحوضوت الأداء الفعلي

 من اإنطلاقأنه عملية إتخاذ القرارات ب وكذلك يعرف، لمؤسسةابقاء و الأداء في ضمان إستمرارية هذا مساهمة 
 ن قبلم وضوعةالأهداف الم يؤدي إلى تحقيق بالشكل الذيالأنشطة  طرقإعادة توجيه من أجل ات رقابية معلوم

 .(384، صفحة 2021)غالم و بن خليف ، 
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عملية مقارنة بين الأداء المتحقق فعلا والأداء " على أنهتقييم الأداء من خلال ما سبق يمكن تعريف 
المستهدف تقوم بها المؤسسة من أجل التعرف على ما تحقق من الأهداف وما لم يتحقق، وكذا من أجل التعرف 

تخاذ الإجراءات اللازمة من أجل تصحيحها خلال تقييم الأداء تحافظ المؤسسة على نقاط ، فمن "على الإنحرافات وا 
  القوة وتدعمها وفي نفس الوقت تحاول التغلب على نقاط الضعف.

       .: مراحل تقييم الأداءثانيا

 يم الأداء بالمراحل التالية:يعملية تق تمر

 صفةجية بالإستراتيو الأهداف العامة  تحديدتم الأحيان ي غالبفي : تقسيم الأهداف العامة إلى أهداف تشغيلية-1
واضحة مفصلة و تقسيم هذه الأهداف إلى أهداف تشغيلية  وجب وعليه ،الأداءساعد على قياس تلا  ةعامو  ةنوعي

 . ذينتكون واضحة للمنفو  إعداد معايير الأداء على ساعدت حتى المستطاعكمية قدر  صفةب أكثر يتم صياغتها

 واجهنلكن قد  ،لأداء لكل هدف تشغيليلمعايير  تحديديجب  تأسيس معايير الأداء للأهداف التشغيلية:-2
هذه الأنشطة  ن علىييالقائم من طرفإبداعي  تفكير يستوجبمعايير لبعض الأنشطة، وهو ما  في صياغةصعوبة 

 .وممكنة التحقيقواضحة و قابلة للقياس معايير  صياغةل

جراءات و نماذج  حديدبتمرحلة هذه التبدأ و  نجاز الفعلي:قياس الإ -3 لأداء يسجل فيها مستوى ا حيثالمتابعة ا 
 .(20، صفحة 2016/2017)بكوش،  التقييم موضوعأو تقسيم تنظيمي أول بأول الفعلي لكل نشاط 

 لخلا حصلتالتي  اتالدقيق للإنحراف ضيحالتو  إلى المرحلةهدف هذه ت :مقارنة الإنجاز الفعلي بالمعايير-4
 التي بعدها حلةالمر  التطرق إلى، يتم للأداءلمعايير الموضوعية ل بالنسبة نحرافات غير مقبولةالإإذا كانت ف، الأداء

رقابة الإدارة تنتهي عند إسترجاع المعلومات، أي عند تلك  لمعايير الموضوعية فإنلالنتائج  موافقةأما في حالة 
 . المرحلة

الخلل اجد تو ومكان الإنحراف أسباب  التعرف على تمي : في هذه المرحلةنحرافاتيل الإ خطاء وتعدتصحيح الأ-5
المعلومات  يمتقدو الإنحرافات لا يكفي تعديل فإنه  وبالطبع، الإنتاجومعالجته في أي مرحلة من مراحل دورة حياة 

ن، )رضوا مرة ثانيةأو المشاكل نفس الأخطاء حدوث عدم تكرار  التأكد من يتوجبلإدارة، إذ لبذلك  المتعلقة
   ، وفي هذه المرحلة لابد من إتخاذ الخطوات التالية:(17، صفحة 2012-2013
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 تحديد أسباب الإنحراف.-أ

 .إختيار أنسب الطرق للعلاج-ب

) أبو ماضي ك.،  لا إلى مشاكل أكبر حقيقي علاجلى إ يؤديتطبيق إجراءات المعالجة أن من  التحقق-ج
 . (67، صفحة 2018

 .: تصنيف معايير تقييم الأداءثالثا

 ومن أهم تصنيفات معايير تقييم الأداء ما يلي:

، متلقي الخدماتإرضاء  قصد المؤسسة منتجات ومخرجاتأو للخدمة صفات النوعية وتتمثل في ال :الجودة-1
)بومدين  عاتوالتوق بناءا على مدى قدرته على تلبية الحاجات رديء أو جيد أو عالي الجود بأنهويتم وصف المنتج 

  .(86، صفحة 2013، 

 ية والإستراتيجية.الفرع هاأهدافة في تحقيق ؤسسالم وصلت إليهيم المستوى الذي يتق ومهمتها النتائج: مؤشرات-2

 لية/ النتائج المستهدفةعالنتائج= النتائج الفمعيار تحقق 

أو  مقصودة ،تغيير الحالة سواء كانت سلبية أو إيجابيةلالتدخل  جراء من المترتبةالنتائج  قصد بهويالأثر: -3
 .مقصودةغير 

 .(59، صفحة 2018) أبو ماضي ك.،  معيار الأثر= الأثر الفعلي/الأثر المخطط

، ومدى المتاحة هالمواردبإستخدام المؤسسة يرتبط  والذيداء للأ امؤشر الكفاءة  تعتبر (:efficiencyالكفاءة )-4
لمؤسسة ايمكن أن تحقق  إذ أنه، ممكن مالوقت و و جهد بأقل و  هاأهدافتحقيق لهذه الموارد قصد ترشيد إستخدامها 

 .(1055، صفحة 2020)زرنيز ،  المشاركة بالمعرفةستفادة من الإمن خلال  هاعملياتكفاءة في 

 الكفاءة= المخرجات/المدخلات 

س، )الغالبي و ادري المؤسسة لإحتياجاتمطابقة المخرجات  مدىالفعالية يقصد ب (:effectivenessالفعالية )-5
 .(77، صفحة 2009
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 الفعالية= الأهداف الفعلية/الأهداف المخططة

 صولح عند توجبتوقف الدعم الخارجي مما يس عندالأنشطة وأثارها  مدى إستمراربها  يقصدو  الإستمرارية:-6
 إجراء تغييرات جوهرية على الأنشطة. ذلك

 ) حسب الموارد المخططة معيار الإستمرارية= البرامج المنفذة حسب الموارد الفعلية/البرامج المخطط تنفيذها
 .(60-59، الصفحات 2018أبو ماضي ك.، 

 .العملية المعهودة لفريق عمل معينالأهداف  تحقيق نسبةقياس ب تقومالإنجاز:  مؤشرات-7

 معمالهأه توجي على ساعدهم، وتهممعلومات حول بيئة عملال مجموعة من ينللمسؤول توفرالبيئية:  المؤشرات-8
 .(68، صفحة 2013)مزريق ،  صحيحال نحو الإتجاه

نفيذه ت توقيتكذا مع الأولويات الإجتماعية المطروحة و  همخرجاتو أهداف البرنامج  توافقمدى  ويمثل: الملائمة-9
 ب.المناس

مع حاجات المجتمع والفئة المستهدفة/المستوى المخطط  معيار الملاءمة = المستوى الفعلي لملاءمة البرنامج
 .(60، صفحة 2018) أبو ماضي ك.،  لملاءمة البرنامج مع حاجات المجتمع والفئة المستهدفة

ا هذتند سي، وعادة ما ةصحيحال وبالطريقةالمحدد في وقته مدى إنجاز العمل  يقيس هذا المعيارالتوقيت: -10
 العملاء. إحتياجاتالمعايير على  ع منالنو 

البي و )الغ الموارد البشريةوبيئة عمل  للمؤسسةجانب اللياقة العامة الكلية  ذا المعيارقيس هيالسلامة: -11
 .  (77، صفحة 2009ادريس، 

  .التقييمالمطلب الرابع: المتطلبات الأساسية لنجاح عملية 

يتناول هذا المطلب المتطلبات الأساسية اللازمة من أجل نجاح عملية التقييم، وكذا مختلف المشاكل التي 
 .هذه المشاكل الحلول المقترحة لحلو  ،قد تواجهها وتعرقل سيرها
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 .الأساسية لنجاح عملية تقييم الأداء أولا: المتطلبات

         تقييم الأداء في:الأساسية لنجاح عملية  تتمثل المتطلبات

 رف علىالتعيتم عن طريقها التي و يم الأداء يتقعملية تحقيقها من  رادتحديد الأهداف الم: تحديد الأهداف-1
، إذ يميملية التقفي ع عملالأساليب التي ستست عنالأهداف  عبريم والقياس، وتيعليها التقالجوانب التي يرتكز 

على بذل  الموارد البشريةتحفيز قد يكون ف ،تحقيقها رادالأهداف المو  الأغراضتختلف هذه الأساليب بإختلاف 
البعض ها عن بعض مختلفةإستخدام طرق التقييم وقد يتطلب ، يميالتق عملية الهدف منهو  اتدو جهمالمزيد من ال
 اأو تخفيضه إلى مناصب أعلى اأو ترقيته الموارد البشريةزيادة أجور  ه علىتطبيق مثليم يالتق موضوع بإختلاف

  .(130، صفحة 2012)أبو النصر،  نظام الحوافزأو إلى مناصب أقل 

 إنجازمن أجل وضع خطط متكاملة  يجب المؤسسةتحديد أهداف  نتهاء منالإبعد  وضع الخطة الإنتاجية:-2
الحصول  قةطريتحديد مصادرها و مع البشرية المتاحة للوحدة و المالية ح الموارد يتوضيتم من خلالها الأهداف  هذه

ست تنتهجهاالتي الفنية و التنظيمية والإدارية  طرقعليها وال تسويق ونوع التقنية ال طريقةو هذه الموارد  عمالفي إدارة وا 
خطة العامة لل داعمة ذلك وضع خطط يستوجبإعداد القوى العاملة وتدريبهم وقد  طرقوطبيعة الإنتاج و  عملةالمست
 الأهداف العامة.  خلفية علىإعدادها  إذ يتم ،منها تمثل نشاط فرعي في الوحدةواحدة كل 

ها ديول ةنمعي مهمةأداء في كل وحدة تنظيمية مختصة هو بمركز المسؤولية  المقصود: تحديد مراكز المسؤولية-3
 ،وف تتحققسقتصادية وتحديد النتائج التي الوحدة الإ دارة جزء من نشاطإ تساهم فيإتخاذ القرارات التي في سلطة 

 وتبعا لذلك (38-37، الصفحات 2014)الكرخي، تقويم الأداء في الوحدات الإقتصادية بإستخدام النسب المالية، 
  :يتم ما يلي

 ي.الداخل ئهالحكم على أدامن أجل ا مؤسسةتقييم أداء كل  يتطلب التامتقييم الأداء على الوجه ب القيام -

 هداف المحددةالأشمل تتقييم الأداء عملية ة فإن ؤسسللم العامعلى دراسة الأداء تقتصر عملية التقييم  كانتإذا  -
جة، )الدعأسبابها والمراكز الإدارية المسؤولة عنها  عنالتعرف  من أجلالإنحرافات عنها، وتحليلها  وتحديد
 .(214، صفحة 2015/2016

 الحاصلةت أسباب الإنحرافا بيانالمسائلة وت بهدفالعملية الإنتاجية  مراكز تحديد مسؤولية كل مركز من ضرورة -
 خلال عملية التنفيذ.
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لمؤسسة ا المحققة من طرفالإنجازات  تقيسوالنسب التي  عاييرالمبها مجموعة  قصد: ونتحديد معايير الأداء-4
 بناءاالتي يتم  المعاييرتحديد  مرحلة دتعو ، (148، صفحة 2016)سماي و أولاد إبراهيم، خلال نشاطها السنوي 

 في نفس الوقتو الجوانب في عملية التقييم،  برزأداء مراكز المسؤولية فيها من أو تقييم تقييم أداء المؤسسة أ عليها
المعايير عدد ت وعليهنتائج التنفيذ الفعلي لنشاط المؤسسة وطبيعة  أنواع تعددلى إ ويعود ذلك ،الأكثر صعوبة

إنتقاء  توجب ةالمتوفر المؤشرات  كل عمالالة إستها لتقييم هذه النتائج، ونظرا لإستحعمالالتي يمكن إست والنسب
، صفحة 2013/2014)ريغة، بالنسبة للمؤسسة ككل وهذا  ،صدق عن مستوى الأداءكثر أبالتي تعبر  المعايير

28). 

فترض مال ومنهذه الخطوة أساس عملية تقييم الأداء،  تعد: توفر جهاز مناسب لتنفيذ عملية تقييم الأداء-5
 الواقعة التطورات كافةمتابعة جمع المعلومات و على هذا الجهاز  يعمل حيث، العملية السابقة الشروعوجوده قبل 

لتي تراها او للأغراض المحددة  عمالهاإست قصدأو على مستوى الإقتصاد ككل، وتسجيلها  المؤسسةعلى مستوى 
يه أصبح وعل، جمع المعلومات و تعتمد على مدى دقة تسجيل البيانات إذ مناسبة لعملية التقييم، المؤسسة إدارة 

 .(214، صفحة 2015/2016)الدعجة،  وضع برامج متطورة مخصصة لهذا المجالمن الضروري 

 .مشاكل تقييم الأداءثانيا: 

 من أهم مشاكل تقييم الأداء ما يلي:

ختلاف و  اتالمنتج لتنوعذلك إما  ودويع المؤسساتصعوبة القياس الكمي لحجم الإنتاج النهائي: في بعض  - ا 
ختلافتاجية و العمليات الإن تنوعصناعة المنتجات الدوائية، أو ل مثلالرغم من سهولة التمييز بينها، ب اوحدة قياسه  ا 

 أخرى.إلى فترة  منعدم تكرارها لتنفيذها أو  أوقات

دمة العملاء، خ لتحسين د البشريةالموار تنمية و : مثل تطوير المؤسساتصعوبة التعبير الكمي عن بعض أهداف  -
 من حيث نوعها ومدى فاعليتها. المحققة نتائجلل ،عملية التقييمفي بأسلوب التقدير  وهنا يتم العمل

 ثلمقياس الطاقة الإنتاجية في بعض الأنشطة  إنصعوبة توحيد مفاهيم الطاقة الإنتاجية وصعوبة قياسها:  -
 ستوىممعيار للمقارنة وتحديد إعتماده ك يتمإختلافا في تحديد مستوى الطاقة الذي  يوجد فيهقطاع الصناعة، 
 .(120، صفحة 2009)قابيل، الطاقة المستغلة 
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بسبب ؤسسة، الم تقع فيهاالتي قد التعثر و الإفلاس فعالية في كشف حالات للمقاييس الأداء الحالية  إفتقار -
والطرق قاق الإستحو القيم التاريخية على أساس  التي تم إعدادهاعلى المعلومات المحاسبية  أساسي بشكلإعتمادها 

 في حالة التضخم. وتفقد قيمتهاالمحاسبية التي قد تصبح قديمة 

منها على دة واحصعوبة الفصل بينها لتقييم أداء كل  الذي قد ينتج عنه المتجانسة العواملو  الظواهرتفاعل  -
  .الأهداف تداخلو  تعارض عن فضلا ىحد

رتباطا بالأداء، و  والمتغيرات الأولويات توضيحصعوبة -  قياس  تمالأحيان ي غالبفي والجوانب الأكثر أهمية وا 
 لمؤسسة. على مستقبل ا لها تأثيرالتي و ة يمهالأكثر أ الجوانبالسهلة بدلا من التركيز على قياس  المتغيرات

 .(229، صفحة 2015/2016)الدعجة،  سهولتها وهذا بسببعملية القياس  علىالمقاييس الكمية  تغلب -

 التقييم بأساليب التقييم. بعمليةالمكلفين  درايةعدم  -

 .(69، صفحة 2018ك.، ) أبو ماضي  الإدارة العليا مع نتائج التقييمعدم تفاعل  -

  .الحلول المقترحة لحل مشاكل تقييم الأداءثالثا: 

ا عملية تقييم الأداء منجاح من أجل حل المشاكل التي تحول دون  الباحثمن بين الحلول التي يقترحها 
 يلي:

لفة بذلك، وكذا الجهات المكضرورة تبني الإدارة العليا لعملية التقييم والإشراف عليها ومراقبتها بالتنسيق مع  -
خذها بعين الإعتبار من أجل تصحيح الإنحرافات.  التفاعل مع نتائجها وا 

ستحداث المقاييس المعتمدة في عملية التقييم بما يتماشى وكل ظرف وزمان. -  ضرورة تحيين وا 
 .يمفي عملية التقي ضرورة التركيز على القضايا المهمة والمرتبطة إرتباطا وثيقا بالأداء -
 عدم التركيز على المقاييس الكمية على حساب المقاييس الكيفية حتى لا يفقد التقييم قيمته. -
تقسيم عملية التقييم على وحدات الإنتاج وأنواع المنتجات وعبر فترات زمنية حتى تسهل عملية التقييم وتكون  -

 نتائجه حقيقية.
حاطتهم بجميع جوانب التقييم من أجلضرورة تكوين القائمين على عملية التقييم على الأ -  ساليب الصحيحة وا 

ستنتاجات وتوصيات قد تكون ذات فائدة على المؤسسة.و أن تكون لعملية التقييم نتائج ملموسة   ا 
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 .المطلب الخامس: تحسين الأداء

الخطوات الخمس  الأداء،متطلبات عملية تحسين خلال هذا المطلب سنتناول مفهوم تحسين الأداء،  من
ا لتحسين ستة سقم الأداء، منهجدورة ديمينغ لتحسن لتحسين الأداء، كمنهجية لتحسين الأداء، إدارة الجودة الشاملة 

    الأداء.

 .مفهوم تحسين الأداءأولا: 

نشاطتها أ لكعلى إختلافها في  المؤسساتمفهوم تحسين الأداء من المفاهيم الشائعة على مستوى  يعتبر 
راء معين أو إج معينةعمليه لقياس المخرجات " يقصد بهبعض الدراسات بأن مفهوم تحسين الأداء  أوضحتوقد 
) الحيان،  "الفاعليةو الكفاءة زيادة بالمخرجات و النتائج  مستوىرفع  من أجلالعملية أو  الإجراءهذا  ثم تعديلومن 
ت إنتاجية العملياتحسين من أجل الموارد المتاحة  كل غلالإست يهتحسين الأداء عملية ف، (78، صفحة 2016

)عبد  مثلالأ بالأسلوبف رأس المال يتوظتعمل على وتحقيق التكامل بين التكنولوجيا الصحيحة التي  المخرجاتو 
الخدمات : دراسة ميدانية على عينة من عمال مؤسسة النور، تكنولوجيا المعلومات ودورها في تحسين جودة أدء 

التي تجاهات الإمدارس و ، الحركاتالعديد من ال برزت فقد، (388، صفحة 2018إتصالات الجزائر وحدة جيجل، 
 ،راطيالمدرسة البيروقالمدرسة الكلاسيكية )مدرسة العلاقات الإنسانية، : ها بينالأداء وتحسينه ومن ب إهتمت
التي تتعلم )أسلوب إدارة  المؤسساتحركة  (، حركة الإدارة بالأهداف والنتائج،ة الوظيفيةالمدرس ،العلمية المدرسة
  .(73، صفحة 2018)لراس ، إدارة الجودة الشاملة  ،المعرفة(

هي عملية تنطلق من التعرف على مواطن الخلل "عملية تحسين الأداء من خلال ما سبق يمكن القول أن 
في الأداء من أجل تصحيحها وتحقيق الإستغلال الأمثل للمواد المتاحة من خلال الكفاءة والفعالية  والضعف
 . "لى تحسين المخرجات والإنتاجيةإللوصول 

 .ثانيا: متطلبات عملية تحسين الأداء

 تتطلب عملية تحسين الأداء مايلي:

رة والأسـلوب الإداري الملائـم، لإداالحسنة لممارسـة بال له علاقةبمعـني أن الأداء  الإداريـة السـليمة:الممارسة -1
ذا كانت و   .سلبيا يتـأثرفإن الأداء  التنظيميـة غـير جيـدة الجوانبا 



   الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الأول الفصل

19 
 

 ـاتالبيانو  المعلومـاتإمكانية جمع  يوفرالذي هو  الجيدحيث أن نظام المعلومات : وجود نظم معلومات فعالة-2
رقابـة ـام نظ افة إلىبالإضعلـى المشـاركة الفعالـة، بناءا أهـداف الأداء  وتحديد صائبةلإتخـاذ قـرارات  الضرورية

  .وقت المناسـبالالإنحرافـات في  بتوضيح يسمح

 واسـعال طـلاعوالإتجربـة الو خـبرة الو ممارسـة ال عن طريقهـذا  تكونوي وجود كوادر بشرية مؤهلة لأداء المهام:-3
 على همحصـول مكانيـةلإلعـاملين تفسح فيه المجال ل ،عدالـة بكلومكافـآت  اتتحفيـز  تقديم ىتعمـل المؤسسـة علـ كما

، صفحة 2016/2017)قروش،  المنافع الثانويةو  الرئيسيةالمكافآت  عن فضلاالمنافع غير النقدية  مجموعة
159). 

 .ثالثا: الخطوات الخمس لتحسين الأداء

 مفهومان في تحليل بيئة العمل وهما: بها يرتبطعملية تحليل الأداء إن  الأداء: تحليل-1

تحقيق  من أجل لازمةات المتاحة في بيئة عمل المؤسسة والانيالإمكو القدرات  عبر عنالمرغوب فيه: وي الوضع-أ
ستراتيجيها و أهداف  . تهاا 
 . ي الحقيقةفكما هي موجودة  وفرةات المتانيالإمكو  والقدراتمستوى أداء العمل  عبر عنيالحالي الفعلي:  الوضع-ب

 بحثاء والبالأد المرتبطةالمشاكل  معرفةيمكن وعن طريقها الفجوة في الأداء،  معرفةن االمفهوم انذاه عنوينتج 
 .(2022)موقع موسوعة التعليم والتدريب،  مستقبلال يمكن أن تقع فيحلول لها ومحاولة توقع المشاكل التي  عن

، داء المرغوبالأو الفعلي مسببات الفجوة بين الأداء تحليل عملية تم في هذه المرحلة ت: البحث عن المسببات-2
ل إلى بالمسببات الحقيقية  ةمعالج إلى ليست موجهةالفجوة، لأن الحلول  ةتفشل معالج في أغلب الأحوالو 

جر و بين الفجوة في الأداء  أساسيتحليل المسببات رابطا عملية  تعتبر وعليه، الأعراض الخارجية تحسين  اءاتا 
 .الأداء المناسبة

ذ بعين الأخالفجوة في الأداء، مع  ةلمعالج أساليب ةواحد أو عد أسلوب: يمكن إختيار إختيار وسيله المعالجة-3
حسب  ةواحد ةطريقعلى إختيار والتركيز  يتم بل، واحدوقت طرق في ال العديد منأنه لا يمكن تطبيق  الإعتبار

خت  .(38، صفحة 2018)اليازجي ،  تليها وهكذاالتي  ةطريقال يتم اللجوء إلىارها، ثم بالأولوية وا 

حاولة تضمين ممع للمتابعـة  نظام ياغةصتم لتنفيذ، ثم ياحيز  يوضع الملائم الأسلوببعد إختيار  التطبيق:-4
من لتغيير، لى اعالمباشرة و غير المباشرة  القضاياالإهتمـام بتـأثير و في الأعمال اليومية  المطلوبةمفاهيم التغيير 

  .تحقيق فعالية المؤسسة وتحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية أجل
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 تحسين مباشرة على هاوالحلول تكون آثار  الطرقلأن بعـض  العمليةإستمرار هذه يجب  وتقييم الأداء: مراقبة-5
 ل علىمن أجل الحصو على قياس التغيير الحاصل، تعمل  مراقبـةو  متابعةوسـائل  ذلك وجودجب ستو الأداء، كما ي

، 2011/2012)شرف الدين،  .محاولة سد الفجوة في الأداء عن الناتجتقيـيم التأثير من أجل ، و مبكرة عكسيةتغذية 
  (59صفحة 

   .لتحسين الأداءكمنهجية رابعا: إدارة الجودة الشاملة 

توى الأداء رتقاء بمسالإ قصدالحديثة الموجهة، من المفاهيم الإدارية  مجموعة إلى تستند حديثةفلسفة إدارية 
ويعتبر التحسين المستمر فلسفة إدارية تهدف إلى ، (138، صفحة 2019)بومدين و هني،  المستمرين حسينوالت

وفلسفة التحسين  ةمستمر  بصفةالإنتاج  أساليبالآلات و و  الموارد البشريةالمواد و ب الخاصةالعمليات والأنشطة  تحسين
ن عالإدارة العليا والتشجيع من  المساندةإلى  بحاجةهي إحدى ركائز إدارة الجودة الشاملة والتي  يالمستمر ه

 ذات فائدةاليوم الجودة كما أصبحت ، (19، صفحة 2017)الشميلي،  الملائمة الماديةو  المعنويةالحوافز  طريق
في  المؤسسةاء بقو المستمر للجودة  حسينالت توفرحيث  المؤسساتفي بيئة عمل  أساسياتلعب دورا و لكل مؤسسة 

ما يميز و  ،(Sukdeo, Pretorius, & Vermeule, 25-26 october 2017, p. 1134) المنافسةبيئة 
 ،هاصدر متصحيحها من العمل على الأسباب الجذرية لمشاكل الجودة و  كشفعلى  تركيزهاإدارة الجودة الشاملة هو 

 . (Raut & Raut, 2014, p. 344) من فحص المنتج بعد صنعه بدلا

 تتمثل مبادئ إدارة الجودة الشاملة في:: مبادئ إدارة الجودة الشاملة-1

التي  يسيةرئال النقطةرضا العميل إ يعتبر إذ لاء،توقعات العم تلبيةمحاولة  طريق عنالتركيز على العميل:  -
 . في المستقبلالمؤسسة  تطلعاتتنطلق منها 

التي يا الإدارة العل ةرؤيو عقيدة من  جزءاأن تكون إدارة الجودة الشاملة  لتزام لدى الإدارة العليا:توفر الرؤيا والإ   -
 .(240، صفحة 2015)خام الله و مساك،  تحقيقها إلى سعىت

ساس فرضية هذا المبدأ على أ قومفي عملية التطوير، ويللمؤسسات بالنسبة  تهأهمي تتمثل المستمر: التحسين -
 .(26، صفحة 2007) سايحي و خثيري،  المترابطة عمالوالأ المراحلأن العمل هو سلسلة من 

، وهذا أجيرشريك وليس على أنه  المورد البشري ةمعامل: يجب وتكوين فرق العمل الموارد البشريةمشاركة  -
الرضا ب عرهشالإبداع ويو  بتكارالإعلى  تشجيعه على ويعمل تجاه المؤسسةالولاء و نتماء الإ شعورزرع لديه يما 
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تفعيل دورها و مل عفرق  تشكيلإلى افة بالإضالأداء وبالتالي تحقيق الجودة،  طويرما ينعكس على ت هو، و الوظيفي
 المؤسسة. في

مؤشر ك هذاوالنتائج على حد سواء و  الأنشطةهذا المبدأ على جودة أداء  ركزي الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها: -
 احصولهالأخطاء قبل  تفادي يعمل علىمبدأ ال هذالمواصفات، لأن لحالات عدم المطابقة حدوث منع من أجل 
 قتطابلا و  معينةمنتج أو خدمة  بإستلامالعميل قوم عندما ي هلك أنذب قصدون، (211صفحة ، 2021)قعقاع ، 

ديمنغ ) حسننتائج أ لديهتوقع ي الذيمع منافس آخر عادة تعامل لليذهب  فهنا توقعاته )سواء بالزيادة أو النقصان(
 .(35، صفحة 2009و هاغستروم، 

ها تاران قر أالشاملة ب الجودةنظام إدارة  تتبنىالمؤسسات التي  إن ما يميز تخاذ القرار بناءا على الحقائق:إ -
)الزبن و النيف،  ةأراء شخصي إلى تستندات يضفر فردية أو  تنبئاتحقائق وبيانات صحيحة وليس مجرد  إلى تستند
  . (244، صفحة 2012

الموارد إدارة  على للقائمينكافية المات معلو التوفير من أجل  أداةهذا المبدأ يعتبر  :(العكسية)التغذية الراجعة  -
اعد على من الأداء يس مرتفعمستوى  تحقيقما يضمن وهذا تابعة الجداول الزمنية للتنمية، ومنتاج الإو  البشرية

  .(135، صفحة 2012)شادي و أكرم ،  الجودةو  بداعالإ

  .Deming Cycle (PDCA) خامسا: دورة ديمينغ لتحسن الأداء

فـوق اليابان تفي  ود الفضل إليهبـو ثـورة إدارة الجودة الشاملـة، ويعأ أطلق عليه إسممستشار أمريكي  ديمينغ
حصائية الرقابـة الإ"ة في الإدارة نظريته الجديد وضعالجـودة، فمنذ منتصف الأربعينات مـن هـذا الـقـرن  مجال في

ليابان اذهب إلى ف ،الأمريكية المصانع في تهتطبيق نظري حاول عندماأي تجـاوب  يجدلم لكنه و ، "على الجـودة
تحليل لائية الطرق الإحص خدامستا  الوعي بأهمية الجودة، و  درجةرفع ب قام حيثاليابانية،  الصناعات علىتطبيقها ل

ائزة بإسمه تمنح ج إلى تقديم دفعهم وهذا ما، اليابانيينمن طرف نحو ديمينج كبيرا العرفان بشعور الالبيانات، وكان 
من  هنأ ديمينغ كما يعتقد ،(46، صفحة 2016)راضي و العربي ،  في مجال الجودة تتفوقات التي ؤسسللم
من ل تقليالمخرجات الإنتاج و  تطابقزيادة  على تعملحيث تحسين العملية،  من خلال الجودة ممكن تحقيقال

 عرف، وبالتالي أوقات العمالة والمواردو ضياع الوقت  خفض على تعملزدواجية في العمل، كما ء والإالأخطا
 نطلقحلقة ت هيإدارة الجودة  " ديمنج بالنسبة إلى "ف، (241، صفحة 2012)الزبن و النيف،  جهد أقلبنتاجية الإ
 .(256، صفحة 2018)حديدان و خالد ،  بادرة القيادة وتنتهي بإلتزامهاممن 
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، (PDCA)نموذج "خطط ثم نفذ ثم تحقق ثم صحح  أيضا يطلق عليها :(Deming Cycle) عجلة ديمنج
يهدف مستمرة،  أو المنتجات بصفةلتحسين العمليات أو الخدمات  خطوات (04)كون من نموذج تكراري يتوهو 
وقعات في تلبية ت أو الخدماتأسباب فشل المنتجات  من خلال التحسين المستمر وتوضيحإحداث تغيير إلى 

 إلى أن يتم بإستمرارالفرضيات  تلكختبار ا  ، و كما يساهم في تطوير فرضيات تخص ما يجب تغييرهالعملاء، 
 فهوعلى إدارة الجودة،  تأثيرمستوى عالي من ال ديمنج هرت دورةظأ، (2022)موقع حبر عرببي، صحتها إثبات

 وهي ،ر للجودةمستمالتحسين الو مستمر التعلم الأن تؤدي إلى  بإمكانهامتكررة  مراحلنموذج تحسين مستمر بأربع 
 كما يلي:
 تحديد المبدأ والهدف والتوصل إلى خطة. (:Planالخطة )

 تنفيذ الخطة على أرض الواقع.(: Doالتنفيذ )

 الحالية. كلاالمش وكشفمراجعة النتائج  (:Checkالفحص )

 .(Shyng, 2021, p. 208) معالجة نتيجة الفحصعلى  العمل (:Actionالعمل )

 : دورة ديمنغ(1-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 
 

  

(. إدارة الجودة الشاملة )مدخل الوظائف والأدوات(. دمشق، سوريا: دار 2016رعد الصرن. ) المصدر:
 ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع.
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 .لتحسين الأداء (six sigma) : منهج ستة سقماسادسا

تم يث ، حضمن مفاهيم إدارة الجودة الشاملة حصلتمن أهم التطورات التي  مصطلح "ستة سيجما"يعتبر 
 مؤسسة لدى شتغلالذي ي "Bill Smith" المهندس الأمريكي من طرف 1987 سنةأول مرة  صطلحهذا الم تناول

ة قطعة معيب 3.4درجة  إلى للوصول من ستة سيجما هو تحسين أداء العمليات  الغرضموتورولا الأمريكية، وكان 
ح لإصلا موجهةالتي كانت و  %5بنسبة تكاليف الإنتاج  تخفيض ذلكنتج عن كل مليون قطعة منتجة، و عن 

 ر الذي سمح لمؤسسةالأم، بليون دولار 2.2 مبلغ قدره توفيرخلال أربع سنوات وقد تم الوحدات المعيبة أو إتلافها، 
، (20، صفحة 2017)قشي ،  1988 سنة "Malcom Baldarige" بجائزة مالكوم بالدرج بالفوز"موتورولا" 

لوصف  في الإحصاء ومؤشر عملالمست سيجما الحرف الثامن عشر في الأبجدية الإغريقية Ơالرمز يمثل و 
إحتمال حدوث الفشل أو قياس العيوب لكل وحدة في  يبينأو التشتت في الرياضيات الذي الإنحراف المعياري 

جودة، ال أعلى من هذا العدد كلما دل على مستوى رتفععدد مستويات سيجما، فكلما إ مثلفي 6، أما الرقم المليون
تم  دولق، (183، صفحة 2017)حساب،  والعكس صحيحالمنتج أو الخدمة العيوب في نسبة إنخفاض  علىو 

شكل متزايد ب عملوالجودة، ويست ياتتحسين كفاءة العملمن أجل في الصناعات الإنتاجية  كبيرإستخدامها بشكل 
ة مت ملائآلية ستة سيجما من أكثر الأدوا تبر، وتع(Zhu, et al., 2020, p. 2) في مجال الرعاية الصحية

، صفحة 2009)جاد الرب ،  ؤسسةالم فيالعمليات والمهام والصفقات  لجميعالكفاءة و الفعالية للتحسين وتدعيم 
437). 

عليه وجب ، و نشطةإستراتيجية ذكية لتحسين الأ Six Sigma دتع :Six Sigmالرئيسية لتنفيذ  المقومات-1
 ي:، وهي كالآتهاتؤدي إلى نجاح تطبيقلعوامل التي ا ؤسسة،ها في أي معند تطبيق بعين الإعتبار الأخذ

، حيث Six Sigmaلنجاح تطبيق منهج  رئيسي لتزام الإدارة العليا شرطا  و  دعمعتبر ي: لتزام الإدارة العلياا  دعم و -أ
ي ف الموارد البشريةإقناع وتحفيز  ستوجبة وتؤسسالم قمة تتبناهاأن  جبي هامةمنهج عملية إستراتيجية هذا ال ديع

 Six Sigma.منهج  تطبيقبأهمية الدنيا منها و الإدارية الوسطى  المستوياتجميع 

 فيو  ةمستمر  بصفةلموظفين وا راءلمدلبرامج الجودة وآدائها  عن راجعةتغذية  وجودإن التغذية العكسية: -ب 
والإبداع يز موالتفرص النجاح  يعزز، يسمح بتحسن العمليات وبالتالي رفع مستويات الجودة مما الوقت المناسب

  .(99، صفحة 2018)خالدية و عدالة ،  هالعملائها  ولاءة وزيادة ؤسسللم
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التطوير  إلى تسعىات التي ؤسسالمستمر للم على أهمية التحسينيؤكد ستة منهج سيجما : التحسين المستمر-ت
في  قودي تالتو والنشاطات المترابطة  المراحلثمرة سلسلة من  عبارة عنهذا المبدأ على فرضية أن العمل  ستندوي

 .(222، صفحة 2021)ربوح ، معيوف ، و بخوش ،  يةإلى محصلة نهائ الأمرنهاية 

 أن هي العمليات، حيث إن نقطة التركيز في منهج سيجما ستة: العمليات والأنشطة المطبقة داخل المؤسسة-ث
مر تحقيق النجاح المست في همالمحور الأساسي الذي يسافإن  لذلكو  ،ة بحد ذاتهعملييعتبر كل إجراء عملي 

التواصل و ات إتخاذ القرار وسهولة  ،التركيز على العمليات ،هو توفير نظام معلومات فعال لنقل المعلوماتلمؤسسة ل
 بين أجزاء المؤسسة ككل.

رقيات والحوافز الت برامجربط عن طريق تم ربط ستة سيجما بالموارد البشرية ي: وخبرات الموارد البشريةمهارات -ج
بمنهج مستشارين و خبراء طبيق ستة سيجما وتعيين نجاح تما وربط مكافآت الإدارة العليا بببرامج ومشاريع ستة سيج

 .(244صفحة ، 2017)بوغليطة ،  ستة سيجما

الأكثر  مراحل 5هناك ستة سيجما  تطبيق من أجل: DMAICوفق نموذج  Six Sigmخطوات تطبيق -2
)التحديد والقياس والتحليل  DMAIC كلمة ، يتم إختصارها فيأو المنتجفي مفهوم تحسين جودة الخدمة  إستخداما

ضروريات الجودة  تحديدويعتبر  ،التحسين عمليةونطاق  هدفالتحديد إلى تحديد اليهدف و ، والتحسين والمراقبة(
 أما ،لرضا العملاء حقيقياالعوامل الأكثر ت منتعتبر ، لأن الجودة في مرحلة التحديد أهميةالأشياء  من أكثر
 قياسفي هذه المرحلة يتم و  ،إصلاحه ودعن الخلل الذي ن ينشأالإنحراف الذي  نسبةمرحلة قياس  وهفالقياس 

 رتكزي، (Usman & Hutasoit , 2019, p. 631) التحليل في حين أن ،(DPMOمليون فرصة ) ب لكلو العي
مخطط ثل م ةمختلفالالأدوات التحليلية  عمالستأن يؤدي إلى تحسين متقدم بإ علىالخلل و ية الأولو تحديد في 

وتركز مرحلة التحسين على  ،الذهني ومخططات الأشجار تحليل الإنحدار والعصفو  (عظمة السمكة)إيشيكاوا 
ستخدام التجريب و  عمالإست عيوب الجودة  نسبةالتحسينات الممكنة لتقليل  من أجل تحقيقالإحصائية  ساليبالأا 
 Latessa) .أن التحسينات يتم الإحتفاظ بهاو مراقبة الأداء جارية عملية أن المرحلة الأخيرة تضمن و  ها،مشاكلو 

, et al., 2021, p. 134). 



   الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الأول الفصل

25 
 

 DMAICوفق نموذج  Six Sigmخطوات تطبيق  :(2-1) الشكل رقم

 
 بالإعتماد على ما سبق عداد الطالبإالمصدر: من 

 .المبحث الثاني: قياس وتقييم الأداء بين المقاربة التقليدية والمعاصرة

لقد إعتمدت النماذج الأولى في عملية تقييم الأداء على مقاييس مالية بحتة، وهذا ما جعلها تتعرض لجملة 
 لى تبني أساليب جديدة لتقييم الأداء تعتمد على مقاييسإمن الإنتقادات، الأمر الذي دفع بالباحثين المعاصرين 

العديد  تهر ضضافة إلى الجانب المالي، وعليه بالإمالية وغير مالية، لتشمل عملية التقييم جوانب وأبعاد أخرى 
نطلاقا من الإنتقادات التي سبقتها، ويحاول كل نموذج إعطاء صورة أوضح الإ لىإ من النماذج يسعى كل منها

 التي سبقته. النماذجوأشمل من 

 .المطلب الأول: المقاربة التقليدية لقياس وتقيـيم الأداء )المقاربة المالية(

جهة اليها، تقادات المو هذا المطلب أهم أفكار المقاربة التقليدية لقياس وتقيـيم الأداء وأهم الإن سنتناول في
 لى أسباب إستخدام مقاييس أداء غير مالية.إبالإضافة 

 .أولا: المقاربة التقليدية لقياس وتقيـيم الأداء )المقاربة المالية(

أداء المؤسسة  فإن لذلك تبعاالمؤسسة إلى تحقيقه، و  هدفسي الذي تلرئيطويلة الهدف ا ولمدةالربح  أعتبر
لبحث االمحيط دفعت الباحثين إلى  تغيراتأن  إلاالتي حققتها، المالية و المحاسبية كان يقاس من خلال النتائج 

على  (Taylor) أعمال تايلور تتجسد لقدأدق عنه، ف بصورةأدوات جديدة لتقييم أداء المؤسسة والتي تعبر  عن
الأداء  بنسلأداء والإهتمام بقياسه، في إطار دراسة "الحركة والزمن" من أجل تحديد لمفهوم  تقديمفي  مثالسبيل ال
 عندما يتمال إنتاجية العم رفع مكنأنه يهذه ته دراسمن تايلور  نتجإست ،مواطن التحسين التعرف علىوبالتالي 

، 2016/2017)بكوش، طريقة واحدة مثلى لأداء العمل  يجادعلى إ مع التركيز ،تصميم أعمالهم بطريقة علمية
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ة، وأهم أدوات التحليل مخدالمست طرقملية قياس الأداء من أهم المؤشرات الأداء المالي في ع دتع، (7صفحة 
إجراء ريق عن طذلك يتم قياس أدائها خلال فترة معينة، و و  اتمؤسستقييم المركز الإستراتيجي للفي  إستخداما

 تسمح سالمقايي، كما أن هذه لها المنافسةات مؤسسللة والمؤشرات المالية مؤسسبين المؤشرات المالية لل ةمقارن
ات الأداء وتقييم إتجاه وضيحت من أجلووضعها المالي في فترات زمنية معينة متعاقبة ات مؤسسلامقارنة أداء ب

ات مؤسسلا عجزن أ، و اتمؤسسلاالمقياس المحدد لمدى نجاح  لسيظبأن الأداء المالي  يعتقدوهناك من  ،فيها
الكتاب  بعضويذهب  ،للخطروجودها و المطلوب يعرض إستمرارها  رئيسيلأداء المالي بالمستوى الاتحقيق عن 

أن"  همولقتلك الأهمية ب لىع ونيعبر  السياقهذا  وفيعلى أهمية الأداء المالي،  همتأكيدإلى أبعد من ذلك في 
يق ة يمكن تحقيقها ضمنيا من خلال تحقؤسسساسي وأن الأهداف الثانوية للمات الأؤسسالأداء المالي يعد هدف الم

ـارنـة ق)قرارية، أثر إدارة معرفة العملاء على أداء الشركات في قطاع الإتصالات دراسـة تحـليـليـة مالأداء المالي 
 بخصوصأما ، (711، صفحة 2016/2017)أطـروحـة دكـتـوراه(،  2010-2012بـين: موبـيليس، جـازي، أوريـدو 

وتتمثل  ،تقليدية وأخرى حديثةال ماليةال مجموعة من المؤشرات خداممالي للمؤسسة، فيمكن إستأدوات قياس الأداء ال
حليل الطريقة التقليدية في قياس الأداء المالي على ت قوموت ،المؤشرات المالية التقليدية في حساب النسب المالية

 القوةو  الضعفمن ناحية  موقف المؤسسةعلى  على التعرف تساعد الطرقنشاط المؤسسة بإستخدام مجموعة من 
 عتمدتفأما المؤشرات الحديثة  ،المقارنة من أجلالعمودي و الأفقي النسب المالية والتحليل عتماد على وذلك بالإ

لى عملية ع رتكزمفهوم يالإدارة المالية أن الأداء المالي  مختصو عتقدوي على مدخل القيمة الإقتصادية المضافة،
، إلا عديدةاليب للتحليل المالي أسأن فبالرغم من  ،ةؤسسنحو تفهم الم رئيسيةالخطوة ال تبرالتحليل المالي التي تع

من سية المستخدمة لقياس الأداء ضرئيالتقنية الهي إحدى أدوات التشخيص  دأن تحليل النسب المالية التي تع
لتقييم الأداء أهمها  ةتقليدياليتم إستخدام بعض النسب ، (146، صفحة 2010/2011)العايب، التحليل المالي 

EPS،ROI  ،ROE  غيرهاو، ROI  :)يتم حسابه و الإستخدام شائع و  لأداءلجيد مقياس  وهو)عائد الإستثمار
مقياس آخر من وهو )العائد على حقوق الملكية(  ROE  ،مالي الأصول المستثمرةبقسمة صافي الدخل على إج
قسمة صافي الدخل على القيمة الدفترية  عن طريق يتم حسابهو لأداء لواسع  مجالالمقاييس المستخدمة على 

)ربحية السهم( فهو مقياس آخر من مقاييس  EPSأما  ،مقياس حساس للرافعة المالية وهو ،لحقوق المساهمين
 . (SATISH & RAO , 2010, p. 76) على عدد الأسهمقسمة أرباح الشركة  ويتم حسابه من خلالالأداء 
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 .ثانيا: الإنتقادات الموجهة للمقاربة التقليدية

وتركيزها ت في بعض الحالا ءتهاعدم كفالوذلك  ينالكثير قبل  منإنتقادات هذه المقاييس المالية  تجهاو  لقد
النقاد من  الآخربعض الويذهب  ،لتوليد القيمة الحديثةعكس الأفعال  تمكنها من، وعدم السابقعلى الأداء المالي 

يس المالية ن المقايوأشروط المنافسة  تتغير على إعتبار أنه قد لى أبعد من ذلك في إتهامهم للمقاييس المالية، إ
ن الأداء المالي حيث أ الموارد البشريةز يتحفتعمل على ، ولا رضا العملاءو  النوعيةتحسين  إلى تؤديالتقليدية لا 
 بطريقةسية رئيلا المهام لأداءالنجاح المالي يجب أن يكون هو النتيجة المنطقية أن لنشاطات التشغيلية و لهو نتيجة 

  .(103، صفحة 2012)ساوس و تيقاوي ،  ةجيد

حويل إلى ت تهدفالرقابة وتحديد الإنحرافات، إلا أن المؤسسات  هوتقييم الأداء  الأساسي من طرقهدف الإن  -
لأداء تقييم ا طرق تعجز، وهو ما الأداء تحسينو إلى نظم تساعد على إدارة تقييم الأداء من نظم رقابية عملية 
 القيام به.عن التقليدية 

 جاهل النتائج طويلة الأجل.تعلى النتائج قصيرة الأجل وتأساليب تقييم الأداء التقليدية ز ترك -
 مالية.غير الال الجوانب همالتركيز على الجوانب المالية وا   -
لتكاليف مهما ض اخف طريق عنتعظيم المخرجات على حساب الجودة وذلك أساليب تقييم الأداء التقليدية ب تهتم -

 مستوى وجودة المخرجات. تدنى
همالبالأداء الداخلي  هتمامالإ -  الأداء الخارجي. وا 
 .(41، صفحة 2017)بوشلاغم و شرفي ،  تكامل بينها وبين إستراتيجية المؤسسةالربط و ال إنعدام -
ى تحد من قدرة المديرين علكما أنها عن أداء الوحدة،  يةكاف صورةر بيتعبال علىالمقاييس المالية  عدم قدرة -

 .(58، صفحة 2015)اللبدي ،  المناسبةإتخاذ القرارات 

 .ستخدام مقاييس أداء غير ماليةثالثا: أسباب إ

 :ما يليفي اهتلخيص نايمكن ،لى مقاييس أداء غير ماليةإمن الآراء حول أسباب الحاجة  مجموعة لتقديم تبعا

 صورة شاملة عن الأداء. تقديم -1
 تكاليف المخزون.و الجودة ، ، الإنتاجيةيةحصة السوقال، العملاءرضا  درجةتقديم مقاييس عن  -2
 .المعاصرةالتصنيع  طرقو تطور في الأساليب الإدارية ال مواجهةالرغبة في  -3
 لوفاء بمتطلبات شهادات الجودة العالمية.الرغبة في ا -4
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 .ماليةغير المقاييس الأداء  عماللمنظمات المهنية في الترويج لإستالذي تلعبه اكبير الدور ال -5
، 2015)عبد الرحمان،  ماليةغير التكنولوجيا المعلومات من إعداد مقاييس الأداء المالية و  في طورسهل الت -6

 .(162صفحة 

 .المطلب الثاني: المقاربة المعاصرة لقياس وتقيـيم الأداء

سنتناول في هذا المطلب أهم أفكار المقاربة المعاصرة لقياس وتقيـيم الأداء وأهداف المقاربات غير المالية، 
 الأداء غير مالية.لى مقاييس إبالإضافة 

   .المعاصرة لقياس وتقيـيم الأداء المقاربةأولا: 

فقد إتجهت  ،قبلن م تطرقنا إليهاتقييم الأداء والتي لالموجهة إلى المقاييس التقليدية  ةلعديدالإنتقادات لنظرا 
 الإعتبار عينبمقاييس جديدة لقياس وتقييم الأداء والتي تأخذ تطوير و  يجادات الإقتصادية إلى إؤسسالوحدات والم

المعايير المالية وحدها إن ، (83، صفحة 2017/2018)بن خليفة ،  العميلرضا مثل غير مالية  افيةإض جوانب
تخفيض لى ع المؤسسةخرى غير مالية مثل قدرة أمعايير إلى  اللجوءلذلك يتم  المؤسساتلتقييم أداء غير كافية 

رضاء عملائها و  تعزيز مركزها التنافسي و  وزيادة مكانتها في السوق فيهامعدل دوران العمالة   أساليبر وتطويا 
 المعايير الماليةب الموجودالنقص  على إتماممالية غير الهذه المعايير تعمل  وبالتالي، الموارد البشريةريب العمل وتد
ـدرتها قالمؤسسـة، و بومرونتـه  تهسيرور و متابعــة تنظيم العمل و مــن جهــة،  (255، صفحة 2004-2003)بحيري ، 

 ، ــن جهــة أخــرىم المسـتهلكين وتطلعاتهم وغيرها من المؤشرات غير المالية وتلبية طلبات التجديـدو  علـى الإبتكـار
الح في صحاب المصلأس يياضـا وضـع مقـأيتقتضـي للأداء  المعاصرةالمقاربـة فإن هـذه المؤشـرات  إلى افةبالإض

من أجل التحسين ف، (163-162، الصفحات 2016/2017)قروش،  هم فيهـاأهداف توافقالمؤسسة والتي يجب أن 
تحتاج  الجوانب التي لتحديدالأداء المؤسسي قيـاس و تقييم أهميـة  ظهرت، المعاصرة المؤسساتالمستمر في أداء 

 مبنية علىء مقاييس جديدة لـلأدا إبتكار ت عمليةفقد أصبح وبالتالي ،التغيير والتحديث المستمرالتحسين و إلى 
)فرج  جلالمالية قصيرة الأ، لتحل محل مقاييس الأداء  حتمي شيء للمؤسساتتحقيـق الأهداف التشغيلية الجديدة 

جموعة معلى أنها للفكر التسييري المؤسسة  المعاصرةالنظريات والمدارس إعتبرت كما ، (56، صفحة 2012الله، 
داء معها، وبروز مفهوم الأ أقلمالت والتي تجبرها علىمن الأنظمة المفتوحة في علاقتها مع البيئة الخارجية 

 جلفي الأ الإستمرارتحقيقه الموازنة بين متطلبات  إطار في  Ansoff & McDonnell,هعرفالذي  ،الإستراتيجي
عن الأداء الإستراتيجي  Cokinsيعبر کويکنزو  ،ربحيتها درجةق مؤشري دورة حياة المؤسسة و القريب والبعيد وف



   الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الأول الفصل

29 
 

 متخذي القرارل تسمح وبطريقةالمؤسسة  لأداءللنظرة الشاملة  تبعاعن ترجمة الخطط الإستراتيجية  الناجمةبالنتائج 
، صفحة 2016/2017)بكوش،  في البيئة الخارجيةغير متوقعة والالسريعة لتغيرات لالإستجابة السريعة و  التكيفب
8) . 

 .الماليةثانيا: أهداف المقاربات غير 

 ،حديثةالبأنظمة القياس  مرتبطةأهدافا  تترجمالمقاربات غير المالية فإن المؤشرات المالية،  على عكس
 :يلي فيماصها يلختيمكن 

 ورةص، وبينر يالقرارات المتخذة من طرف المد جميعالحصول على أداء و  ،أكثر ملائمة بطريقةضبط الأداء  -
 .شموليةأكثر 

 مؤشرات أكثر توقعا للأداء. يجادإ -

 إثراء تحليل الأداء.عن طريق تسهيل إتخاذ القرارات التصحيحية  -

 تحسين مقروئية المؤشرات. -

 وسائل العملية.الب الخاصةتطوير المؤشرات  -

 .في نفس الوقت الإحتفاظ بالمؤشرات المالية وغير المالية -

 .(86، صفحة 2015)عبد الرحمان،  لإستراتيجيات المؤسسة المناسبةإختيار المؤشرات  -

 .ثالثا: مقاييس الأداء غير المالية ومميزاتها

 .مقاييس الأداء غير المالية-1

 مقاييس الأداء غير المالية ما يلي:  من أهمو 

عند إعداد  ةصحماية للوحدة الإقتصادية خافي العادة تمثل الحصة السوقية التنافسية نمو الحصة السوقية:  -
 وتنفيذ الخطط الإستراتيجية.

لى مؤسسة إ سيذهب العميلالجودة وذلك لأن  منقل أهمية أ لم تعدالسرعة في التسليم : التسليم بالوقت المحدد -
 .المؤسسة في الوقت المناسب من طرفتسليمه حاجته  لم يتم إذاأخرى 
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 قيمة. ينتج عنها ض المستمر للتكاليف التي لايخفتال عن طريقذلك  تمي : خفض التكلفة -

فت المنتج من أي عيب قد يل تجريدفي  مثلهر نجاح الوحدة الإقتصادية وتتمظا برزمن أ د: تعجودة المنتوج -
 .   العميل إنتباه

 مدة يضتخفالمنتجات و  تركيبةسرعة في تغيير  تتطلب العملاءإن الإستجابة لمتطلبات  :المرونة والإبداع -
  منتجات جديدة وبمواصفات فريدة. هو طرحلإبداع فاإنتاجها وهذا هو مفهوم المرونة، أما 

 ووه لعميلا عندإنشاء القيمة  علىبشكل كبير  تساعدإن كفاءة المورد البشري : المورد البشريكفاءة ودوران  -
 .(114، صفحة 2016)زرفاوي ، عن باقي المؤسسات تنافيسة يزة لمؤسسة ما يكسبما 

)العلجة ،  المؤسسة المقدمة من طرفوالخدمات  المنتجاتعن  العملاءرضا  درجةويقيس : عميلرضا ال -
 . (116، صفحة 2018

 .مميزات مقاييس الأداء غير المالية-2

 مقاييس الأداء غير المالية بما يلي:  وتتميز

في الوقت  بةالصائعلى إتخاذ القرارات  اءر المد، فهي تساعد المؤسسةوربطها بإستراتيجيات  متابعتهاسهولة  -
 .(59، صفحة 2015)اللبدي ،  لائمالم

في خفاض نالإ يمكن الكشف عنهذه المقاييس  بواسطةة، مؤسسالوحدات الصناعية في ال يمكن تطبيقها على -
 المشكلة. لعلاجخطوات علاجية أو المشكلة  حدوثوقائية تمنع  إجراءاتإتخاذ  وبالتالي، الجودة بسرعة

كشف ال جز عنالتي تعالمقاييس المالية  على عكس، في الوقت المناسب للعملاء المؤسسةمشكلة إستجابة ب تهتم -
  المشكلة.هذه عن  بسهولة

ملموسة ير غالبالأصول الثابتة  يرتبط النجاح في العديد من الصناعات إذ أنملموسة، غير الالأصول ب تهتم -
دراك و  ،س المال الفكريأمثل ر  على ولاء  ظاوالحف ،في خدمة وتنمية المجتمع المحلي الذي تلعبه دورلل المؤسساتا 

)قرارية،  سسةللمؤ  المالية والإنتاجية الإمكانيات تبينكثر من إرتباطه بالأصول الثابتة الملموسة التي أ، العملاء
أثر إدارة معرفة العملاء على أداء الشركات في قطاع الإتصالات دراسـة تحـليـليـة مقـارنـة بـين: موبـيليس، جـازي، 

  .(82، صفحة 2016/2017)أطـروحـة دكـتـوراه(،  2010-2012أوريـدو 
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، مقاييس لرقابة الإدارية، فمثلا وجود مقاييس إستراتيجيةا يساهم في دعمتنوع المقاييس وتكاملها: تنوع المقاييس  -
مع المقاييس  ملاتك ة، كما أنرقابة أكثر شمولي يساعد على توفيرمقاييس تشغيلية، و مقاييس غير مالية  ،يةمال

 أمر غاية في الأهمية.  هاتعارض عدمبعضها البعض و 

على  ها القدرةلديتكون المقاييس قابلة للتحيز الشخصي، وأن تكون لا أن  نقصد بهموضوعية ودقة المقاييس:  -
شرفي  )بوشلاغم و الأخطاء عدم وجودتعني فالدقة  أماعدم التحيز  هوالموضوعية المقصود بقياس الأداء بدقة، ف

 .(42، صفحة 2017، 

 .مقارنة بين القياس التقليدي والقياس المبتكر :(2-1) جدول رقم

 نظم قياس الأداء المبتكرة نظم قياس الأداء التقليدية
 تتكون على أساس القيمة تعتمد على التكلفة / الكفاءة
 توافق الأداءتقوم على  تقوم على التبادل بين الأداء

 موجهة نحو العميل موجهة نحو الربحية
 ذات توجهات طويلة الأجل ذات توجهات قصيرة الأجل
 شائعة في مقاييس الفريق شائعة في المقاييس الفردية
 شائعة في المقاييس العرضية شائعة في المقاييس الوظيفية

 تقوم على متابعة التطور يتم مقارنتها بالمعايير
 تهدف إلى التقييم والإحتواء / التغلغل التقييم تهدف إلى

 دن: دار المناهج للنشر والتوزيع.(. مؤشرات الأداء الرئيسية. عمان، الأر 2015مجيد الكرخي. ) المصدر:

الجدول أعلاه الفرق بين القياس التقليدي والمبتكر للأداء فنظم قياس الأداء التقليدية تعتمد على التكلفة  يبين
مقاييس الفردية وتهتم بال ،لى الربحية في الآجال التشغيلية القصيرةإوالكفاءة وتقوم على تبادل الأداء وهي موجهة 

مختلف المعايير، أما نظم قياس الأداء المبتكر تعتمد على تهدف إلى المقارنة ب كماللأداء في المجال الوظيفي 
 وهي موجهة إلى العميل وتشتهر بالمقاييس ،جال الطويلةقياس من خلال توافق الأداء في الآأساس القيمة في ال
 تهدف إلى التقييم والإحتواء وتقوم على متابعة التطور.كما الجماعية والعرضية 
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 .كمقياس للأداء (EVA) ة الإقتصادية المضافةالقيمنموذج المطلب الثالث: 

ات افة إلى أهم الإنتقادضالمضافة ومزايا إستخدامها، بالإ يتناول هذا المطلب مفهوم القيمة الإقتصادية
 الموجهة إليها.

    .المضافة أولا: مفهوم القيمة الإقتصادية

لعائد على حقوق اكعلى الربح المحاسبي  معتمدةإلى وقت قريب أساليب التقييم المالي التقليدية  بقيتلقد 
هي الرائدة في مؤشرات التقييم حتى نهاية القرن العشرين، إلا  وربحية السهم الواحد العائد على الإستثمارو  الملكية
ات المحاسبية رها بالسياستأث افة إلىبالإضعلى التقدير،  تعتمد من بينها أنهامن الإنتقادات  الكثير تواجهأنها 
، هابين تعذر المقارنةيأو  قد يصعبمما  ىإلى أخر مؤسسة أن تختلف من  من الممكنالمؤسسة والتي في  يةالمطبق

 تائجن على قيمة المؤسسة لأنللتعبير ؤشرا كافيا م ليسكما أن الإعتماد على صافي الأرباح السابقة والحالية 
 .(248، صفحة 2021)شعشوع، بوسالم ، و أودينة ، قتصادي مع الواقع الإ ماشىلمحاسبية لا تتمعالجة البيانات ا

القيمة  قياس مجالإستخداما في  ركثالأو  المعاصرةالمؤشرات  همقتصادية المضافة مـن أالقيمة الإ تبرتع
بتغيره و الربح المحاسبي  بدلا منهذا المؤشر على الربح الإقتصادي  حيث يعتمدأدائها،  عن بوضوحتعبير وال

مفهوم القيمة المضافة في  أنالرغم من على و ، (403، صفحة 2017)معاليم و بوحفص ، تتغير قيمة المؤسسة 
تعظيم من أجل شرحا للوحدات  واذين قدموال منذ العصر الإقتصادي الكلاسيكيكان سائدا الفكر الإقتصادي 

ذا المفهوم في هبإلا أن الإهتمام الحالي  ،الربح يخفضالوحيد الذي  السبب هيتكلفة رأس المال عتبروا او  الثروة،
 G. Bennettأسسها كل من التي  ،(Stern Stewart)  مريكيةالأستشارية الإ المؤسسةالفكر المحاسي يرجع إلى 

Stewart and Joel Stern بنشر المؤسسةقامت هذه  حيث، الإدارة الماليةخدمة و تطوير قياس الأداء  من أجل 
 في أواخر الثمانينات من القرن الماضي (EVA) بإسمهذا المفهوم وتسجيل طريقة حسابه كعلامة تجارية مميزة 

على  ترتكزمن المؤشرات التي (EVA) القيمة الإقتصادية المضافة  أن كما، (85، صفحة 2019)بوتواتة ، 
ربح إمتدادا لمفهوم الدخل المتبقي أو ال هيبل  وليدة اليوم ليستقياس الأداء وهي  عملية مفهوم خلق القيمة في

، الربحو  لمالرأس اعند حساب  مع إختلاف بسيط، الربح التشغيليو  تكلفة رأس المالالفرق بين  وهوالإقتصادي 
رتبط إكما  ،جيفي التفكير الإستراتي حديث منهج ددف لمفهوم إبتكار القيمة والذي يعخلق القيمة مرا ويعتبر مفهوم

  Stern  Stewart  مؤسسةمن طرف 1991 سنة  (MVA)ظهور هذا المؤشر بمفهوم القيمة السوقية المضافة 
 . (308، صفحة 2021)خيري ، 
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كما  ،(494، صفحة 2021)شواقفة،  المؤسساتالمقياس الحقيقي لأداء  المضافةالقيمة الإقتصادية تعتبر 
ل المستثمر ماالكلفة الضمنية لرأس تأن ال إذثروة المساهمين،  زيادةالقيمة و  نشاءط الأداء بإلرب جيد أسلوبأنها 
ساب هذه حعليه فإن كلفة الإستثمار، و  يعبر عن والذي الحد الأدنى المقبول لمعدل العائد على الإستثمار، هي

 دلا منبعلى مفهوم تكلفة رأس المال ا المنهج عتمد هذيو  ،بأحسن طريقة لأداءاقياس  على يعملالتكلفة الضمنية 
تقيس ولها، و إستغلال أص عن الناتجةللمؤسسة  ةمختلفلامثلة في المصاريف المالية الداخلية تالتكلفة الداخلية الم

، صفحة 2021)لعقون و يوسفي ،  النتائجب الأموال المستثمرةربط  عن طريقالمردودية الإقتصادية للأصول 
، كما أنه تفي نفس الوق للتسيير ومنهجمؤشر لقياس الأداء   هي القيمة الإقتصادية المضافةفإن وعليه  ،(237
، 2021)موصو و نور الدين، مسيري المؤسسات أمام المساهمين قياس أداء  يعمل علىحيث للتحفيز  أسلوب
الربح التشغيلي بعد  هيالقيمة الإقتصادية المضافة فإن  Stern Stewart مؤسسة وحسب، (243صفحة 
 : (181، صفحة 2015)صيفي و بن عمارة ،  المعادلة التالية حسبمطروح منه رأس المال،  NOPAT الضرائب

 

 .ثانيا: مزايا إستخدام مقياس القيمة الإقتصادية المضافة

 من أهم مزايا القيمة الإقتصادية المضافة ما يلي:

يق الثروة إرتباطا بتحق كثرالأو  للمؤسساتالربح الإقتصادي  تحديدمن أكثر المقاييس المالية قدرة على  دتع -
   . الفترات ل مختلفللملاك خلا

ها من مقاييس على غير القيمة الإقتصادية المضافة في قدرتها على تفسير التغيرات في ثروة الملاك تتفوق  -
، وهذا  50%على الإستثمار بأكثر من والعائد  ربحية السهمو العائد على حقوق الملكية داء المحاسبية مثل: الأ

 .بعض الدراسات التطبيقيةإليه أشارت حسب ما 

 تعمللتي تخاذ القرارات الإتحفيز الإدارة  عن طريقثروة الملاك  تعظيم فيالقيمة الإقتصادية المضافة  تساهم -
 زيادة القيمة المحققة لحملة الأسهم.  على

يشجع ث مفهوم حوكمة الشركات، حيتطبيق  بمثابة المؤسساتتطبيق نظام القيمة الإقتصادية المضافة في يعد  -
)بن  همالقيمة المحققة لحملة الأس زيادة منهاتوقع يالأنشطة والإستثمارات التي هذا النظام الإدارة على التوجه نحو 

 .(215، صفحة 2021سنة و قاشي ، 
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تكلفة  إعتبارهابفي معادلته متغير كتكلفة رأس المال لإدخاله ب المحاسبي بدلا منعن الربح الإقتصادي يعبر  -
 كباقي تكاليف عوامل الإنتاج الأخرى. هاطرح من الواجب

لتي يمكن تغطيتها اهيكل مالي بالتكلفة  تكوينبداية قرار التمويل أي  عندإتخاذ القرارات بللمسيرين  تسمح وسيلة - 
 ن ينتجأ من المتوقعإختيار المشاريع التي  بمعنىقرار الإستثمار  ةخدمو القيمة هذا من جهة  لتحقيقعلى الأقل 

 ن الممكنممحفظته من أسهم المؤسسات التي  بتكوينلمدير المحفظة  وتسمحقيمة إقتصادية مضافة موجبة عنها 
 . من جهة أخرى لقيمةا تؤدي إلى تحقيق أن

 . في نفس الوقتمقياس لقيمة المؤسسة و القيمة لحاملي الأسهم  تحقيقمؤشر لقياس يعتبر   -

على  راءع المدتشجيو على التحفيز  مبنيبعد إستراتيجي  ذونظام هو أيضا  بل فقط مؤشر لقياس الأداء لا يعد -
 .(39، صفحة 2014) زرقون و زرقون ،  أدائهم تطوير

 .(EVAثالثا: الإنتقادات الموجهة للقيمة الإقتصادية المضافة )

رى أخبمؤشرات إضافية  دعمها وجب ولذلكفقط القصير  في المدىالربحية  القيمة الإقتصادية المضافةتقيس  -
رغبات  بيةتل، سرعة التشغيلو  التصنيعكفاءة عمليات  لإنتاجية، مستوى الجودة،تقيس درجة مرونة العمليات ا

 .الموارد البشريةرضا  مستوىالعملاء و 

 لسابقةاعلى المعطيات  مثله مثل باقي المقاييس المالية الأخرى القيمة الإقتصادية المضافة يعتمد أسلوب -
إستراتيجيات الإدارة من  رصد النتائج المتوقعة على دون التركيز ،قياس كفاءة أداء الإدارةلالتاريخية  البياناتو 

 الحالية. 

خية التكلفة التاري تقيس رأس المال على أساس حيث، القصير المدىالأداء في  تقيس القيمة الإقتصادية المضافة -
تخاذ أي لإ اسبةمنغير تكلفة الشراء تكلفة غارقة و  فإنفي هذه الحالة و طويلة،  فترةمنذ  التي تم شراءهاللأصول 

 .(311، صفحة 2021)خيري ،  قرار

القيمة في  اءلإنشكمؤشرات لقيمة الإقتصادية المضافة والقيمة السوقية المضافة لموجه ال الرئيسيالإنتقاد  إن -
نماإضافة عليها أي  ولم يقدماطريقة القيمة الحالية الصافية، عن إطار  يخرجانلا  كونهما ير هي إعادة تدو  وا 

  بسيط لها.

 مصالح الملاك. الحفاظ علىتحفز المدراء على  لأنهامحدودية بالالقيمة الإقتصادية المضافة  تتميز -
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بب س إذ يمكن أن يعود ،الإختلافات في الحجم بعين الإعتبار لا يأخذ مقياس القيمة الإقتصادية المضافة -
 لمتوفرامقارنة بقسم آخر لإختلاف حجم الإستثمار في المؤسسة عين مإنخفاض القيمة الإقتصادية المضافة لقسم 

 .(24، صفحة 2015) أبو ماضي ك.،  لكليهما

   .نموذج أصحاب المصالح، نموذج هرم الأداءالمطلب الرابع: 

سنقوم في هذا المطلب بتسليط الضوء على كل من نموذج هرم الأداء ونموذج أصحاب المصالح، بإعتبارهم 
 نماذج لتقييم الأداء.  

   .أولا: نموذج هرم الأداء

 The Strategic Measurement  الحـروف الأولى لــ  لتي تمثلوا SMART ختصـارالإيسـمى 
Analysis and Reporting Technique  م تهـذا النظام المتكامل  ،التقريـر الإسـتراتيجي()تقنيـة التحليـل و

تقوم  لقياس الأداء في المؤسسات تكاملم نظام، ك( Cross &Lynchطرف كل من )من  1991سنة  هإقـتراح
وعلى  لمؤسسـة،سـتراتيجية الإ الإستجابةعلى أساس قدرة المستويات التنظيمية المختلفة في المؤسسة على ته فكر 

أهداف  ترجمت حيث، (167، صفحة 2016/2017)قروش،  تصـميم النمـوذج في شـكل هرمـي تم هذا الأساس
ملية تحديد ع رتكزوت ،هأعلا إلىالمقاييس من أسفل الهرم  رجمتأعلى الهرم إلى أسفله وتالوحدة الإقتصادية من 
رجمة أهداف الوحدة توالمتمثلة في الخطوة الأساسية  تليهاثم  ،الإستراتيجية للوحدة الإقتصاديةالأهداف على الرؤية 

من ناحية،  الأهدافو  الإستراتيجياتبين ، فالهرمية تحقق الترابط والموائمة للمستوى التشغيلي ذات فائدةإلى مقاييس 
 عملتوالمستويات الإدارية المختلفة من ناحية أخرى، و وبين ما تقوم به الأقسام الأهداف و  الإستراتيجياتوبين 
 فوجود، ىالمدوالتي تعمل على تحقيق الأهداف الطويلة  المدىقصيرة بين الأهداف تحقيق التوازن على أيضا 

، (85، صفحة 2017/2018)بن خليفة ، م الأداء يقياس الأداء يسهل من عملية قياس وتقي عملية الهرمية في
صـعوبة  بسبب (Operational)الإستراتيجية مع المؤشرات  التشـغيليةالمؤشرات  دمجعلى فكرة مبني هذا النموذج و 

مجموعة على  ييحتو النمـوذج هرم  يرهـا علـى بعضـها الـبعض، وشـكلالعلاقـات السـببية وتأث لوجودالفصـل بينهـا 
 سـوقمؤشـرات الو المؤشـرات المالية  انيوفي المستوى الثفي القمـة  الموجودةالرؤيـة  في مقدمتهامن المؤشرات 

دة، الجو زمن التحويل، فنجد  الأخيرمؤشرات رضا الزبائن، أما في المستوى و والإنتاجية  المرونـة مباشـرة تليها
-30، الصفحات 2011/2012)مزغيش، مؤشرات تشغيلية تعد هذا المستوى في لمؤشرات وا ،التوزيع، التكلفـة

التشغيلية  فالمؤشرات ،يليهالذي مستوى البين كل مستوى و  إرتباطوجود  هوهذا النموذج الشيء الأكيد في و ، (31



   الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الأول الفصل

36 
 

تحسين المؤشرات  يف يساهموتأثر عليها، وتحسين هذه المؤشرات  فوقها التيالموجودة في القاعدة ترتبط بالمؤشرات 
ني ، )كيلا فيه الموجودةالهرم وهيكل المؤشرات  التاليالشكل يوضح  وهكذا على التوالي، و فوقها التي

  :(88، صفحة 2015/2016

 .هرم الأداء أنموذج :(3-1) رقمالشكل 

(. دور بطاقة الأداء المتوازن في قياس وتقييم الأداء الإستراتيجي: 2017/2018) وليد لطرش . المصدر:
دراسة حالة قطاع خدمة الهاتف النقال في الجزائر )أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية والتجارية 

 وعلوم التسيير، المسيلة: جامعة محمد بوضياف.

     .ثانيا: نموذج أصحاب المصالح

 عامنظرية أصحاب المصالح، التي أسست  (Freeman) ستعمل هذا المصطلح قبل إسهامات فريمانالقد 
 يستعمل للتعبير عن أربع مجموعات فقط وهي العمال،قبلها كان مصطلح "أصحاب المصالح" قد م، ف 1984
 ستخدميبه، فقد كان تأصيلا نظريا خاصا  آنذاكلم يكن لهذا المصطلح و الجمهور العام، و  ،حملة الأسهم الزبائن،

ستراتيجية، خلال والإدارة الإ (CSR)جتماعية للمؤسسة المسؤولية الإ عنكتابات في سياق ال في أغلب الحالات
 عرفهمو لنظرية أصحاب المصالح  وضع حجر الأساس ساعدت على، والتي السابقالقرن من سبعينات الستينات و ال

بأنهم " تلك الجماعات التي من دون دعمها تزول المؤسسة من الوجود"، أما  م 1963 عام معهد بحث ستانفورد
بأنهم "الذين يمكن أن يؤثروا أو يتأثروا  ،م 1988 عامفعرفهم صاحب نظرية أصحاب المصلحة إدوارد فريمان 

يتأثر  م "أي فرد أو مجموعة يؤثر أو1997 عاموصفهم فكل من كارول وناسي أما بتحقيق المؤسسة لأهدافها"، 
إلى أكثر من  هتعود جذور هذا النموذج  ،(93، صفحة 2020)قدوج ،  "بالمؤسسة، وعملياتها، وأنشطتها، وتشغيلها

على الإدارة العليا للمؤسسات وضع واحدة أو أكثر من مقاييس الأداء "Freeman"  فريمان عقدين، عندما إقترح
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اء )لطرش ، دور بطاقة الأدلكل مجموعة من أصحاب  المصالح في المؤسسة والتي يجب أن تقابل أهدافهم فيها 
المتوازن في قياس وتقييم الأداء الإستراتيجي: دراسة حالة قطاع خدمة الهاتف النقال في الجزائر )أطروحة دكتوراه(، 

ن )الأوليين( وغير الإراديين بين أصحاب المصالح الإرادييClarkson) ) يفرق،  و (114، صفحة 2017/2018
يتعلق و ، Stake))  المصلحة في إطارعلاقة مع المؤسسة عقد لتقبلهم أو تعرضهم للخطر مدى  وفقالثانويين( )

 يؤديلحة ""صاحب المصلمصطلح سع او أو مفهوم ضيق  فتقديم ،المجازفة أكثر من تعلقه بمفهوم المصلحةبالأمر 
تأثر تو ؤثر تمجموعة أو فرد كل  Stakeholder)يعتبر كصاحب مصلحة )و  ،لمقاربات النظريةفي اإلى تنوع 

ازتهم التأثير في المؤسسة )نظرا لعدم حي لا يستطيع كل من يتم إستثناء وبالتالي ،ةؤسسبإنجاز أهداف هذه الم
 يمكنكما  ،بينها(ب أي علاقات من أي طبيعة بينهم و )نظرا لغيا أعمالهاو  أنشطتهابلا يتأثر  وكل منللسلطة( 
سسة والعكس القدرة على التأثير في المؤ  وليس لديه تأثرييمكنه أن كل من  مصلحةصاحب   ه يعتبرإلى أن التنويه
 أساسيةوعلى أهداف المصالح والحقوق بوصفها مجالات أداء ، (30، صفحة 2018)شرقي و بهاز ،  بالعكس
 كل مجال بما يمثله من أطراف تناسبمقاييس و معايير  حسبمن خلالها داء الأ أن تقيس المؤسسةعلى  يتوجب

صالح مجموعة من المقاييس من أصحاب الم مجموعةلكل و  ،(83، صفحة 2017/2018)بن خليفة ،  مرتبطة به
مباشر باشر وغير الالأثر المعلى تحديد هذه المقاييس تعمل أن ويمكن ة، ؤسستحديد كيفية أداء الملالخاصة 
ر من واحد أو أكثهم لكل فئة منة في إهتمامات أصحاب المصالح، وعلى الإدارة العليا أن تضع ؤسسالم لأنشطة

 علىهذا النموذج  ستنديو ، (303، صفحة 2017)رملي ،  على جذب إهتمامهم المحافظة وبهذا يمكنهاالمقاييس 
داف أولية أن لكل مؤسسة أهأساسها النموذج على فكرة  قومي، ويبعدين رئيسيين هما: البعد النظري والبعد العمل

 تحققت إذاالأهداف الأولية إلا  أن تتحققلا يمكن كما أنه  ،ثانوية واضحة لاسيما علاقة المؤثر والمتأثر خرىوأ
 والجدول التالي يوضح ذلك: (90، صفحة 2015/2016)كيلاني ، الأهداف الثانوية 
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 (Atkinson et al: نموذج أصحاب المصالح لـ )(3-1) الجدول رقم

 
(. تحسين أداء المؤسسة في ظل إدارة الجودة الشاملة )رسالة 2011/2012)عبد الحليم مزغيش.  :المصدر

 ماجستير(. كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، الجزائر: جامعة الجزائر.

 .نموذج لوحة القيادةالمطلب الخامس: 

ن هي اء المتواز سنتناول في هذا المطلب نموذج لوحة القيادة وأهم أشكاله وأنواعه، بإعتبار أن بطاقة الأد
 إمتداد لنموذج لوحة القيادة.

  .أولا: نموذج لوحة القيادة

حيح لعمليات التص ةالكافي المدةنوع من البحث في ب يساعد على القياملوحة القيادة نظام معلومات  دتع
قرر للم الأساسيةمتابعة النسب والبيانات  صورة في، بفرنسا 1930الناجحة، فمصطلح لوحة القيادة ظهر سنة 

 تعاريفمت لها قد تهالأهميو  المعاصرةضمن الأنظمة الإدارية التسييرية  الوسيلةهذه  نظرا لمكانةلقيادة المؤسسة، و 
 ،(70، صفحة 2020)عليش و بوعيشاوي ،  والمتفاعلةالمتعددة و جوانبها المتنوعة  بكلالإحاطة  تحاول ةعديد
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، 2016)عامر و حميميش ،  1948إبتداء من سنة في الولايات المتحدة الأمريكية تطور هذا المصطلح لقد و 
هي مجموعة من المؤشرات المجموعة في نظام "لوحات القيادة  :ومن أهم التعاريف التي قدمت لها، (451صفحة 
لمساعدة على إتخاذ القرارات والتنسيق والرقابة على عمليات من أجل ا معينلمتابعة فريق عمل أو مسؤول  يخضع

في إدارته  لرئيسيةالفت إنتباه المسؤول إلى النقاط  على مراقبي التسيير تساعدإتصال  وسيلة دتعو القسم المعني، 
ومات التي ل: "عرض لأهم المعوتعرف أيضا بأنها، (293، صفحة 2021)بوغازي و رقاد ،  "تحسينها من أجل
ا المسير والتي تسمح بإظهار الإنحرافات الناتجة عن سوء التسيير، كما تعتبر أداة تنبؤ تسمح بتقدير هيحتاج

لوحة  تساعد ،(83، صفحة 2017)علوطي و راقي،  "التطورات المتوقعة لإقتناص الفرص وتخفيض نسب الخطر
من لوحات  يدالعد خدمستيو  ،المؤسسةداء لأ المتراكمة بياناتالإستيعاب على  التنفيذيين راءوالمد راءلمداالقيادة 
على  على التعرفلقيادة ا يساعدما وهو  ،)الإشارة المرورية(تقييم أداء كل مقياس من المقاييس من أجل القيادة 
 وفق ادةم لوحة القييتصميتم و ، (42، صفحة 2015)النبهان )نقله إلى العربية(،  حدوثها كل ومعالجتها فوراالمش

ة بل سؤسمستويات الم على كلدة تطبق هناك لوحة قياس واح ليس لذلكأدائه و  المراد قياسلمستوى الإداري ا
)الدعجة،  المراد تحقيقه من هذا المستوىولية المستوى الإداري، والهدف ؤ حسب مس اللوحاتتختلف 
 .(221، صفحة 2015/2016

 (.O.V.A.Rراحل إعداد لوحات القيادة حسب طريقة )م: (4-1) مالشكل رق
 

 

 

 

 

 

(. التسيير الإستراتيجي للموارد البشرية بإستخدام لوحة القيادة 2013و عمار درويش. ) التاج مزيان ، المصدر:
(. مجلة الإستراتيجية والتنمية، المجلد  S.CI.B.Sبني صاف )  –دراسة حالة مؤسسة إنتاج الإسمنت 

 (.04)العدد  03
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 الجدول التالي:حة في في النقاط الموض قياس الأداء المتوازنعن مدخل لوحة القياس  يختلف

 .: الإختلافات بين مدخل لوحة القياس وقياس الأداء المتوازن(4-1)جدول رقم 
 قياس الأداء المتوازن لوحة القياس

تعتمد بشكل كبير على المدير في تحديد الأهداف 
ومقاييس الأداء مما يجعلها تفتقر الموضوعية وذلك 

 لإعتمادها على الرؤية الشخصية للمدير

إستراتيجية تربط بين نواحي القياس الأربعة  وجود رؤية
ومناقشة الأهداف على كافة مستويات المنظمة، 

 فتحظى بقبول القائمين على التنفيذ
مليات ئل التفصيلية للعيركز المديرون فيها على الوسا

 مسئولية المستوى الوظيفي بدلا من التخصصبدلا من 
يه من الأهداف فيتم تحديد العمليات بشكل دقيق وتدرج 

 الإدارة العليا للمنظمة إلى الإدارة المتوسطة والتنفيذية
 يعتمد قياس الأداء المتوازن على ربط المكافآت بالأداء لا تعتمد لوحة القياس على ربط المكافآت بالأداء

. 
مصر: منشورات  (. الإدارة بالأداء كمدخل لتقييم العاملين. القاهرة،2015سلوی عمر عبد الرحمن. ) المصدر:

 المنظمة العربية للتنمية الإدارية.

  .ثانيا: أنواع لوحة القيادة

اطات خلاصة رقمية لنش على الكلاسيكية أوالمالية لوحة القيادة  تعبرلوحة القيادة الكلاسيكية )المالية(: -1
يد بسلاح  روتعتب ،العامةومدى مساهمتهم في المردودية  ةمختلفالالإرتباط بين المصالح  أنها توضح إذالمؤسسة، 

تخاذ  ،الأسباب التي أدت إليهاالتغيرات ودراسة  والتعرف علىالعملية التسييرية  لمراقبة كلالإدارة العامة  وا 
الإستثمار ب المتعلقةالقرارات  يخصالمسار السليم فيما  نحوالمؤسسة على إعادة توجيه  تعملالإجراءات التي 

تقدير  من أجلللمسيرين  اللازمةالمعطيات  وفيرور لوحة القيادة المالية في تويتمثل د ،التجاريةو  الماليةوالسياسة 
 .(84، صفحة 2017)علوطي و راقي،  من قبل الإدارة المحددةالأهداف  مدى تحقيق

تطوره داء الشامل( و قياس الأداء الكلي )الأ إلى تهدفهي نظام من المؤشرات التي لوحة القيادة الإستراتيجية: -2
في ي ها إلى قيم مستهدفة وملموسة، وهرجمتالأهداف الإستراتيجية وت بيانت كما تساعد علىأبعاده، في مختلف 

نسجام الإستراتيجية إلى  وتهدفالإدارة العامة  وسائل أغلب الأحوال لهم دائما والتأكد من أنها ت المنتهجةالتقييم وا 
  .(296، صفحة 2021)بوغازي و رقاد ،  المؤشرات التنفيذية

 kaplan.R في مقال للكاتب 1992ظهر هذا المصطلح سنة : لوحة القيادة المستقبلية )المتوازنة(-3
كتاب حول لوحة  الكاتبان نشر 1996سنة في ، و  Harvard businesss review في مجلة  norton.dو
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، لوحدهاؤشرات المالية الم خدامإستالإقتصار على القيادة متجاوزين  عنفيه فلسفة جديدة  يتناولانالقيادة المستقبلية، 
 طرفة من النوعية والقيمة، مقدر و  بالمدةترتبط أكثر ة يقإستراتيجية تركز على مؤشرات دق أبعاد افةضتم إحيث 
  .(80، صفحة 2004)سويسي ،  الجانب التنظيميهو ذلك ب والمقصودالعمليات الداخلية  طويروت العميل

 .ثالثا: طرق عرض لوحات القيادة

 لوحات القيادة في: ضتتمثل طرق عر 

 عدامعلومات مفصلة وتسلمسؤولين ل توفرتحتوي الجداول على أرقام وبيانات  :les tableaux الجداول-1
العمليات  سير عنة وسريعة لامنظرة ش تقديمأن قدرة الجداول على  إلاالقيام بعمليات حسابية على  مستخدميها
 .(61، صفحة 2021)بن عيسى ،  تبقى ضعيفة

أكثر تعبيرا عن حالة تطور المؤسسة، فالتمثيل كذا أكثر سهولة للإستيعاب و  وسيلةهي  :الرسومات البيانية-2
من ويل ط زمن أخذأن هذا التمثيل البياني ي إلا، أشكال هندسيةبواسطة النسب أو الجداول التعبير عن البياني هو 

رب إتخاذ الإجراءات التصحيحية في أقمن أجل تقديم البيانات في  الإسراعمع ضرورة  ما يتنافىإعداده، وهو أجل 
 في هذا المجال.   أهمية كبيرةالتطبيقات المعلوماتية له ب العملفإن  وبالتالين، وقت ممك

ذات التعبير الإنحرافات  توضجعبارة عن إشارات مرئية،  فهيهي مؤشرات ذات أهمية خاصة  :المنبهات-3
إنتباه  جلبت بطريقةلمؤشرات ا بإستخدام الألوان في، وأحيانا ماالدلالة بعد مقارنة قيم المؤشر بمعيار و  الواضج

 ستخدمت أخرى قد أحيانو حالة جيدة، ال للدلالة على، الأخضر الوضع رةو خط للدلالة علىالمسؤولين مثل: الأحمر 
، 2021راف ، )معيفي و بومع تقنية مثل الكمبيوتر أدوات إستعمالوالتنبيه ولكن ب تحذيرللمنبهات كموسيقى ال

 .(177صفحة 

  .الثالث: بطاقة الأداء المتوازن المبحث

فريدة من  دمبتكرة تع أداة تطويرب ،1992 سنة David P Nortonو  Robert S Kaplan كل من قام
  .(Sinha, 2006, pp. 72-73) بطاقة الأداء المتوازن يهو  قياس الأداء التقليدية مع وسائلمقارنة بالنوعها 

مقاييس الأداء المالي  الحسبانالإدارة أن تأخذ في على جب تو ي هأنب BSCبطاقة الأداء المتوازن  تدرك
بط هذه ر  أنه من الضروري اوأداء الوحدات الفرعية، كم المؤسسةومقاييس الأداء التشغيلي عند الحكم على أداء 

ستراتيجيتها المؤسسة الإجراءات بأهداف   ,Ogochukwu, Hussaini , & kumshe) تحقيقهامن أجل وا 
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2017, p. 187) ، ل العلاقات السببية بين ك مع بعضها البعض عن طريقبطاقة الأداء المتوازن  محاوروتعمل
، صفحة 2018)بريكة و خميلي،  المهام المحددة لها و الأهداف  إطارمنها لتحقيق إستراتيجية المؤسسة في 

316). 

   .بطاقة الأداء المتوازن مفاهيم عامة حولالمطلب الأول: 

قييم تالربط بين  إيجادإلى  سعتالحديثة في الإدارة، التي  المناهجأشهر  منبطاقة الأداء المتوازن  دتع
وسنتناول ، (209، صفحة 2020)شعبان و شعباني ،  للمؤسسةالأداء والخطط والأهداف الإستراتيجية قياس و 

 في هذا المطلب تعريف بطاقة الأداء المتوازن وأهميتها.

   .بطاقة الأداء المتوازن : تعريفأولا

جاز نرات إأهداف ومؤش تعرف بطاقة الأداء المتوازن بأنها "وسيلة لترجمة الرسالة والرؤية والإستراتيجية إلى
عبر المستويات التنظيمية والإدارية والأقسام المختلفة، كما أنها وسيلة لتزويد منفذ القرارات بمعلومات عن الإنجاز 

  .(173، صفحة 2021)المومن ، موسى، و مسعودي،  الفعلي والحقيقي"

 لكسب عوائدالمؤسسة أنها "نموذج يعرض طرقا متنوعة لإدارة ببطاقة الأداء المتوازن Robinson  عرف
مرضية من خلال صناعة القرارات الإستراتيجية التي تأخذ بالحسبان الآثار المنعكسة على كل من المحور المالي، 

ن تحليل الأداء وقياسه الموارد البشريةالعملاء، العمليات الداخلية و تعلم  حليل للمحاور المذكورة يعتمد على ت، وا 
، صفحة 2019)بشوتي و شويح ،  "وتشخيص مقاييس أداء مالية وغير مالية لأهداف قصيرة وطويلة الأجل

337)، 

خذ إستخدام مقاييس أداء كمية ونوعية، وتأمن أجل لمساعدة الإدارات العليا  وسيلةوسكولز  جونسون يعتبرها
المؤشرات  دأبللحكم على الأداء الفعلي، وت أصحاب المصالح في قائمة مقاييس متوازية تستخدممختلف  بتوقعات

 .(107، صفحة 2011)الكساسبة ع.،  من الإستراتيجية

تهتم في تحقيق التوازن في عمليات تقييم الأداء الأداء المتوازن بطاقة بأن  & Norton kaplan أوضح وقد
المالية وغير المالية، وبين قيادة أو إتباع الظواهر والتغيرات،  الأبعاد، وبين المدىبين الأهداف قصيرة وطويلة 

 .(43صفحة  ،2015)الخفاجي و ياغي ،  الخارجيةو  الداخليةالأداء  أبعادوبين 



   الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الأول الفصل

43 
 

ة من المشتقو  بدقة التي تم إختيارهاوصف بطاقة الأداء المتوازن بأنها مجموعة من المقاييس  كما يمكن
لتواصل مع الموظفين ليستخدمها القادة  وسيلةلتمثيل بطاقة الأداء  التي يتم إختيارهاالتدابير ف ،ةؤسسإستراتيجية الم

ا مهمتها وأهدافه المؤسسةستحقق  من خلالهاوأصحاب المصلحة الخارجيين والنتائج ومحركات الأداء التي 
 هي: أربعة محاور إلىأهداف ومقاييس أداء المؤسسة  تقسيمولقد تم ، (Niven, 2008, p. 13) الإستراتيجية

ر ، )لعو  ، والتي تشكل إطار بطاقة الأداء المتوازنالنمو والتعلمالعمليات الداخلية، المحور المالي، العملاء، 
، نشطتهاأة و لنجاح المؤسس الرئيسيةفكرة قياس الأداء المتوازن على وصف المكونات تركز ، (165، صفحة 2018
   :الإعتبار ما يليبالأخذ بعين وذلك 

 .الحاضر والمستقبل، هي الماضيو ثلاثة أبعاد زمنية لعمليات قياس الأداء  تراعي: البعد الزمني -
 .متواصل بشكلالمالية وغير المالية  الأساسيةتراقب النسب  إذ: البعد المالي وغير المالي - 
ستراتيجية برؤية وا   المدىربط التحكم التشغيلي قصير إلى قياس الأداء  عمليات تراعي: البعد الإستراتيجي -

 .المدىالمؤسسة طويلة 
غزيباون ، ) الأطراف الداخلية والخارجية عند تطبيق المقاييس بجميع: تهتم عمليات قياس الأداء البعد البيئي -

 .(2017، صفحة 2015

تساعد على ترجمة أهداف  ،بطاقة الأداء المتوازن هي أداة لتقييم الأداء"أن  القولمن خلال ما سبق يمكن 
ستراتيجية المؤسسة من خلال مجموعة متكاملة من الأبعاد الكمية والكيفية )البعد المالي، العملاء، العمليات  وا 

لإعتبار جية كما تأخذ بعين االداخلية، النمو والتعلم( والإلمام بكافة الجوانب المالية وغير المالية، الداخلية والخار 
 . "أهداف أصحاب المصالح وتحقق الإمتداد بين الماضي والمستقبل

  .بطاقة الأداء المتوازن ثانيا: أهمية

التركيز  عن طريقات ؤسسساعد المأنها تالأداء المتوازن في روبت کابلن ودافيد نورتون أهمية بطاقة  حدد
توفير مجموعة من المؤشرات المالية وغير المالية  من خلالوتحسين مستويات الأداء،  زيادةل فعله يجبعلى ما 

)غالم، بن خليف ، و مروش ، دور بطاقة الأداء المتوازن في إتخاذ القرارات المالية  ةؤسستحليل ومراقبة أداء المل
، 2022دراسة عينة من المؤسسات الإقتصادية بولاية المسيلة،  وترشيدها في المؤسسات الإقتصادية الجزائرية:

 في ةؤسسة من الأداء لمراقبة إتجاه المديعدتقيس جوانب  ووسائلإلى مؤشرات  ةاجحب، فالمسير (448صفحة 
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، ويمكن (84، صفحة 2016)سليماني ،  متابعة النتائج وتسهيل عملية المخططةتحقيق الأهداف الإستراتيجية 
 في النقاط التالية:أهمية بطاقة الأداء المتوازن تلخيص 

دف تدعيم التي تحققها به المختلفةربط الأهداف  خلال منوذلك  ،متكامل بشكلتقييم الأداء بلمؤسسة ل تسمح -
 .(47، صفحة 2021)كرار كرار ،  لمؤسسةل التنافسي المركز

 واسطةبالصورة الفعلية للأداء  تترجممهمة، فهي  أبعاد أربعمن  مؤسستهمالنظر إلى نشاط ب راءلمدل تسمح- 
 التييس خفض المقاي من خلال الغير ضروريةالمعلومات كمية من  قلصالمالية والتشغيلية، كما أنها تالمقاييس 

 . (368، صفحة 2017)عزايزية ، جنينة ، و جدي،  بالأنشطة الحرجة ليس لها علاقة
نها حلقة في سلسلة "السبب والأثر" والتي في نهاية كل م يعتبرالبطاقة  في، فكل عنصر الغموض القضاء على -

  ة.تحقيق الأهداف المالي تؤدي في النهاية إلىيمكن تحقيق هدف من الأهداف والتي 
 .(50، صفحة 2012)سهايلية و بريش،  يةجراءات التصحيحالإع يراجعة الدورية للإستراتيجية وتسر ل الميسهت -
 .(Chavan , 2009, p. 395) ستراتيجيةتواصل وربط الأهداف والتدابير الإال -
 المعلومات للأبعاد الأربعة. طريق عن المقاييس الداخلية والخارجيةتوازن بين التحقق  -
  ة.ؤسسلعمليات بالمستويات العليا للموالأهداف والأدوار لتربط المستويات الدنيا  -
، صفحة 2015)عبد الرحمان،  واضحةكمية و رقمية للإستراتيجية على أسس  العكسيةالتأكيد على التغذية  -

175). 
تعطي إطارا شاملا لترجمة الأهداف الإستراتيجية إلى مجموعة من المؤشرات التي تنعكس إلى مقاييس الأداء  -

  .(46، صفحة 2022) بلحسن و قويدر ، 
 .داء المتوازنأهمية بطاقة الأ :(5-1)الشكل رقم 
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(. محاسبة الإدارة البيئية كإطار لربط بطاقة الأداء المستدام 2021وليد محمادي، و تيجاني بالرقي. ) المصدر:
المتوازن والإفصاح عن الاداء البيئي المستدام في المؤسسة الاقتصادية: مقاربة بيئية إجتماعية. مجلة 

 (.1)العدد  21العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، المجلد 

 .المكونات الأساسية لبطاقة الأداء المتوازن: ثالثا

 من:  بطاقة الأداء المتوازنتتكون 

لواج و لطرش ، ) المستقبلفي ه المؤسسة، والهيئة التي ستكون عليها اإتج توضحوالتي  الرؤية المستقبلية: -1
 .(78، صفحة 2017

 .لتحقيقها تسعى المؤسسة والتي طرفمن  وضوعةالخطط المو البرامج من  ةهي مجموعالإستراتيجية:  -2

 القيام د ذلكوبعفي هذا المكون،  هامةوفق تحليل لمؤشرات  معينةتبني إستراتيجية  نحو قودمكون يالأبعاد:  -3
 أساسيمكون  الأبعادوتعتبر في هذا البعد،  المتضمنةلوصول إلى المؤشرات من أجل اتنفيذ هذه الإستراتيجية ب

 . (319، صفحة 2021)معلم و طيار ، في الإستراتيجية 

 خلال من ويتم تحديده بلوغه المطلوبمع وضع الهدف  ومختلفة تتلائم عديدة: وهي مؤشرات القياس مؤشرات-4
وارد الممؤشر رضا  مثل: مؤشر نمو الأرباح، مؤشر رضا العملاء، مسبقانسبة مالية أو قيمة محددة بمقارنته 
 .البشرية

لإنحراف ا نسبةلتحديد  منه إطلاقانسبة محددة أو مقدار محدد يتم القياس  هي)النتيجة المستهدفة(:  المعيار-5
ة المتوازن في تقييم أداء الموارد البشرية في المؤسس)رامي و كواشي ، دور بطاقة الأداء  بلوغه المطلوبعن الهدف 

 .(520، صفحة 2018الإقتصادية )من منظور التعلم والنمو( دراسة حالة شركة مناجم الفوسفات تبسة، 

  .في المستقبل معين زمنالتصورات الكمية لمقاييس الأداء في و البيانات  هيو المستهدفات: -6 

 لاقة يتمهذه الع إطار، وفي البعض ببعضهاعلاقات الأهداف  إلى تشيروالتي إرتباطات السبب والنتيجة: -7
لذي أدى افي أداء العمل  ةد المبذولو كنتيجة للجه حصلتمؤشر لقياس الهدف في ضوء المخرجات التي  تعيين
 . (319، صفحة 2021)معلم و طيار ، حدوث هذه النتيجة  إلى

، صفحة 2013) مزياني و بلاسكة ،  الإجراءات اللازمة والمساعـدة على تحقيق الأهـدافتتمثل في المبادرات: -8
252). 



   الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الأول الفصل

46 
 

   .المطلب الثاني: نشأة وتطور بطاقة الأداء المتوازن

ربط بين نهج يم في فترة السبعينات من القرن العشرينمجموعة من الأكاديميين والممارسين الفرنسيين  قدم
رارات والمسؤولين عن إتخاذ القالهيكل التنظيمي و ة ؤسسالمإستراتيجية ة وكل من ؤسسهيكل المعلومات في الم

شارات، تضم مجموعة من الإو السيارة ب الخاصةلوحة التحكم ب وهي شبيهة"لوحة القيادة"  إسم يه، وأطلقوا علفيها
، صفحة 2020)زابي و بعيطيش ، توفير مجموعة من المعلومات لمتخذي القرارات من أجل الأساس  وهي تقدم

عن البحث إلى  الهادفبرنامجه  خلال من، ف1989 سنةتعود أصول بطاقة الأداء المتوازن إلى و ، (148
في مجال  الناجحةات مؤسسال منوهي (Analog Devices)  مؤسسةبدراسة  Kaplanات المبتكرة قام مؤسسال

  Arthur M. Schneiderman   مؤسسةالصدفة أن الرئيس المدير العام لهذه الفوجد بالتحسين المستمر، 
 العملاءل مؤشرات حو على أيضا  وتحتويمؤشرات المالية التقليدية ال تحتوي علىيستخدم لوحات قيادة أصيلة 

في  KPMGوبدعم من   Robert S. Kaplanقام  ،بتطوير منتجات جديدة خاصةمؤشرات و الأنشطة الداخلية و 
فيما  Analog Devices مؤسسةإمكانية تعميم ممارسة  عنتجريبية  هدافبإنشاء فريق بحث لأ 1990 سنة
قيادة بإمكانها لوحات ال عمالأن إست وأثبتوا هذا السياقفي نجاح  تمكن الفريق من تحقيق لوحات القيادة، ب يتعلق

 طلقأالإعتماد على عدد محدود من المؤشرات،  من خلالأفضل  بطريقة مؤسساتهمالقادة على تسيير  أن تساعد
نعمون ) في فرنسا بإسم لوحة القيادة الإستشرافية والتي تعرفطاقة الأداء المتوازن بإسم هذه الأداة على الباحثان 

بأمريكا  1992 عام ةرسمي وبصورةلأول مرة ظهرت بطاقة الأداء المتوازن ، (121، صفحة 2020و طاهير ، 
 أجراهاالتي  لعديد من الدراساتل تبعا، وذلك Kaplan Robert و David Norton كل من طرفمن  الشمالية
لاحظا أن  أينتقييم أدائها،  من أجلكندا و الولايات المتحدة الأمريكية كل من مؤسسة في  12 علىالباحثان 
، صفحة 2021)السليماني و جعدي،  المؤشرات المالية وغير المالية كل من تشملأداة للتقييم  يريدون المسيرين

 Harvard Business مجلةحسب مفهوما إداريا  15مفهوم بطاقة الأداء المتوازن من أهم صنف ولقد ، (264
Review  ستمرت، 1992في عددها الخامس والسبعين لسنة  أكبر من المؤسسات عدد ضمالأبحاث لتو الدراسات  وا 

هذه المؤسسات  فيبطاقة أن إستخدام هذه البهذه الدراسات  ثبتتألقد و ، الولايات المتحدة الأمريكيةو في بريطانيا 
من  يرالكب قبالالإ هومنها  المطلوبةالأهداف  في تحقيق هذه البطاقة ما يفسر نجاحو ، مرتفعةحقق نتائج 
)روبرت كابلن وديفيد نورتن(  كل من قدم ،(80، صفحة 2019)حفناوي،  هاالعالم لإستخدام حولالمؤسسات 

ير مالية غأخرى هذه المقاييس مقاييس مالية و  تضمنقييم الأداء وتعليه كنظام لقياس وت الإعتماديمكن منهجا 
 سنةالباحثان  حولقد أوضأربعة أبعاد )البعد المالي، بعد الزبائن، بعد العمليات الداخلية وبعد النمو والتعلم(،  تشمل
داف ترجمة الرؤية إلى أه والمتمثلة فيخطوات تصميم النموذج و إستخدام القياس المتوازن للأداء  طريقةم 1993
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القياس  رق بينالف ولقد أوضحوا الراجعة،إستراتيجية، وربط هذه الرؤية بمقاييس الأداء والحوافز وتوفير التغذية 
لأداء كنظام إستخدام القياس المتوازن ل طريقةحدد الباحثان م 1996 سنةفي المقاييس التقليدية، و و المتوازن للأداء 
 بأربعة أجيال: بطاقة الأداء المتوازن، ولقد مرت (169، صفحة 2015)عبد الرحمان،  إدارة إستراتيجي

 . (1992- 1996) أولا: الجيل الأول: قياس الأداء

ية لأداء المالية وغير المالاتوحيد مقاييس  عن طريقالجيل الأول في بين الأبعاد ضعيف ر الترابط ظه
ن مقاييس يترابط فعال لعلاقات السبب والنتيجة بوجود  مع عدمأربعة أبعاد  في صورة مع بعضها البعضوربطها 

من طورت  ولقدلقياس الأداء،  وسيلةبوصفها  بتكارهامنذ إ ةعديدمادية متغيرات  إضفاءالأداء والنتائج، كما تم 
فائدة أهمية و  دتزاهذه التغيرات وبفضل  ،المؤسسات في الأداةة في تطبيق هذه عملتطبيقاتها وعملياتها المست

، العملاء يتتمثل فثلاثة أبعاد أخرى  تم زيادةهذا الجيل  وفيستراتيجية، إأداة  بإعتبارهاطاقة الأداء المتوازن ب
أبو ماضي  )الأبعاد وفق هذه يتم قياس أداء المؤسسة و لبعد المالي ا عن فضلاالعمليات الداخلية، والنمو والتعلم 

 اءإنشإلى إمكانية الأربعة بالمنظورات  المؤسسةفكرة ربط رؤية وأهداف  مهدتلقد و  ،(85، صفحة 2015ك.، 
 تراتيجية الإس طةريالخ وفقمؤشرات لقياس هذه الأهداف  وتقديم المؤسسةعلاقات السبب والنتيجة بين أهداف 

  .(145، صفحة 2009)الغالبي و ادريس، 
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 .داء: بطاقة الأداء المتوازن لقياس الأ(6-1)الشكل رقم 

 

Source: Kaplan, R. S., & Norton , D. P. (1992). The Balanced Scorecard - 
Measures That Drive Performance. HARVARD BUSINESS REVIEW. 

 . (1997- 2000) ثانيا: الجيل الثاني: نظام إداري  

على إعتبارها يركز لبطاقة الأداء المتوازن  1996 عام Kaplan"و  Norton" قدمهالتعريف الذي  إن
ذلك  يتحققو  ،مترابطةال الرؤية الإستراتيجية إلى مجموعة من مقاييس الأداءترجمة  خلالهيتم من نظام إداري 

 النقاط التالية:  بأخذ بعين الإعتباربط ار تال

 )البعد المالي، العملاء، العمليات ويتعلق الأمر بالأبعاد الأربعةالأبعاد الرئيسية لبطاقة الأداء المتوازن: -1
  الداخلية، النمو والتعلم(.

  :في كل بعد من الأبعاد السابقة النقاط الآتيةتحدد بطاقة الأداء المتوازن : العناصر المكونة لكل عنصر-2
، ويجب قريبات نفس الأهمية الإستراتيجية لهاأبعاد بطاقة الأداء المتوازن و  على ةمتساوي بطريقة توزع الأهداف: -أ
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)لطرش ، دور بطاقة الأداء  لإتمامها ةزمني بمدةومحددة  لقياس، ومعقولةوالتحقق لة يقابلذات أن تكون محددة و 
المتوازن في قياس وتقييم الأداء الإستراتيجي: دراسة حالة قطاع خدمة الهاتف النقال في الجزائر )أطروحة دكتوراه(، 

  .(32، صفحة 2017/2018
 أن يكون المقياس كمي.  على إفتراضالأهداف،  نحوقياس أداء التقدم  تترجم: المقاييس -ب
مقدار نسبة محددة أو ، وهي (228، صفحة 2020)عمامرة و ملاح ، كمية بيانات  عبارة عن: المستهدفات -ت

 اويحدد هذ ،بلوغه المرادسلبا( عن الهدف إيجابا أو مقدار الإنحراف ) للتعرف على عليه ابناءيتم القياس محدد 
 .(55، صفحة 2015)الخفاجي و ياغي ،  ممارسات في الصناعةال حسنعلى أ االنسبة بناءو أالمعيار 

من فيذها تن التي من الضروريالبرامج والمشاريع التشغيلية و الأنشطة  في تمثلوت :Initiativesالمبادرات -ث 
    .(173، صفحة 2017)قنطاس ،  الهدفبلوغ  أجل

 حتويتنتيجة ويجب أن السبب و المن العمليات الإستراتيجية علاقات  ةمجموعة كبير مثل ت :العلاقات السببية-3
 بإرتفاع فعيرتمعدل العائد على رأس المال  مثال:فعلى سبيل  ،الأربعة المكونة للبطاقة المحاورعلى العلاقة هذه 

 يحدثو ولكن كيف يتحقق الولاء؟  (محور العملاءو  المالي)المحور  وبالتالي الزبائنيعكس ولاء هذا المبيعات و 
العمليات  تحسين جودةأداء العمل و  مدة خفضالخدمة يجب  مدة خفيضالخدمة ولت مدةتحسين من خلال ذلك 

)زاير  ))محور جانب النمو والتعلم التدريبو  تنمية المهارات ذلك من خلاليتم و الداخلية )محور العمليات الداخلية( 
 .(76، صفحة 2014، 

 .(: الجيل الثاني لبطاقة الأداء المتوازن7-1الشكل رقم )
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Source: Kaplan, R. s. (2010). Conceptual Foundations of the Balanced Scorecard. 
Harvard Business School. 

 . (2001- 2006) ستراتيجيةثالثا: الجيل الثالث: الخرائط الإ

لجيل في ا المقدمةالخصائص و من الآليات  الكثيردقة إستخدام  على دعمت عدالجيل الثالث نماذج سا قدم
قضايا مرتبطة  هذا التطورمثل وقد  ،أكثر بالجوانب الإستراتيجية للأداءبطريقة مرتبطة عملية  تصبحالثاني لكي 

ق القيادة العليا فريبإمكان  ها فإن، وهنالتي تم الإعتماد عليهاوثوقية الأهداف الإستراتيجية ومدى م الأهدافبوضع 
طاقة لبيسة المكونات الرئ وتتمثلالتوجه العام للأعمال،  سياقالروابط بين الأهداف وفي  تحديدمناقشة و ة ؤسسللم

 :فيما يلي (149، صفحة 2009)الغالبي و ادريس، للجيل الثالث التقييم المتوازن 

ي ف الخوض، وليس شمولية القراراتو : والذي يوضح تنظيم الأنشطة destination statement بيان الإتجاه-1
   ه.لهذا الإتجادقيق و وصف صحيح تقديم الأهداف قبل  تحديد تفاصيل

رؤية ال وضوح لتقاسم تقديمفي تجاه العام مساهمة الإ وضحتو  :strategic objectives الأهداف الإستراتيجية-2 
وعلاقات  نهجمأهداف إستراتيجية مترابطة في إطار نظام من التفكير الم وتحديدة ؤسسالشمولية للعمل في الم

 .(105، صفحة 2017/2018)بن خليفة ، لسبب والنتيجة بين هذه الأهداف ل ةحضاو 

أن  يوضح: strategic linkage model and perspectives نموذج الربط الإستراتيجي والمنظورات-3
ل بين نوعين من يتم الفص عليهبين المنظورات الأربعة، و  ةمنفصل بطريقةتم تتحديد الأهداف الإستراتيجية عملية 

 في لداخلية،امنظور العمليات و منظور التعلم والنمو علق بالمنظور الداخلي للبطاقة والمتبالأول  يهتمالمنظورات، 
 منظور العملاء. و  المنظور المالي والمتمثل فيالمنظور الخارجي للبطاقة بالثاني  يهتم حين

 حديدأنه عندما يتم الإتفاق على الأهداف وت توضح: measures and initiatives المقاييس والمبادرات-4
يتم فإنه  ،الأهداف بلوغ نحوة ؤسسفحص ومراقبة تطور الم فيالإدارة العليا  إمكانيات من أجل تعزيزالقياسات 

  .(58، صفحة 2013)مزريق ،  لتحقيق هذه الأهداف المناسبةالمبادرات  تعيين
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 إلى يومنا هذا(.- 2006) رابعا: الجيل الرابع: بطاقة الأداء المتوازن المستدامة

 جهتواطاقة الأداء المتوازن لقياس أداء المؤسسات إلا أنها حققته ب الإنتشار الواسع والنجاح الذيرغم 
على  ت بعدهاالتي جاءالدراسات  ركزتالإعتبارات الإجتماعية والبيئية، حيث ب كثيرة وذلك لعدم إهتمامهاإنتقادات 
)قرارية و دريس ، تقييم الأداء الشامل للمؤسسة  أبعاد الأداء الشاملمن أجل بلوغ  هذه الإعتبارات افةإض طريقة

، صفحة 2018لملتزمة إجتماعيا بإستخدام بطاقة الأداء المتوازن المستدام ولوحة القيادة الإجتماعية، الإقتصادية ا
ة، إستدامة المؤسس لتلائممن التحسينات على بطاقة الأداء المتوازن  بمجموعة القيامتم  الإطارفي هذا و ، (97
يجيات دمج الإستراتب تقومالأداء الإستراتيجي،  قياسو  دارةلإ وسيلةالأداء المتوازن ك بطاقة صنفتفي هذه المرحلة و 

مية لكل قسم من أقسامها التنظي المخططةبإستدامة المؤسسة )نظم الإدارة البيئية والإجتماعية( مع الأهداف  الخاصة
ستراتيجية مفهوم شامل للإدارة الإوتم إعتبارها  بطاقة الأداء المتوازن المستدامة ليطلق عليها إسم ،أهدافها جميع أو

إلى  تصبو إلى الإدارة المستدامة، والتي ةالتقليدي من صورتهاطاقة الأداء المتوازن بد لإعتبارها إمتدابالمستدامة 
)لطرش ، دور بطاقة الأداء المتوازن في  وبطاقة الأداء المتوازن البيئيةو الإجتماعية التكامل بين المظاهر  تحقيق

قياس وتقييم الأداء الإستراتيجي: دراسة حالة قطاع خدمة الهاتف النقال في الجزائر )أطروحة دكتوراه(، 
، لأداءلالأخرى جوانب الالتمييز بين الأداء المالي التقليدي وباقي  على، كما تساعد (37، صفحة 2017/2018

رامي ) نظام قياس الأداء وتقييم الإستراتيجية، وتحقيق قيمة مستدامة لأعمال المؤسسة لإنشاء تستعمل أيضا وقد
   .(95، صفحة 2020و كواشي ، 

 .: التطور التاريخي لبطاقة الأداء المتوازن(8-1) الشكل رقم
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(. تقييم الأداء البحثي لمؤسسات التعليم العالي الجزائرية 2021بن سديرة. ) السعيد معطوب، و عمر المصدر:
. مجلة الإدارة 11بإستخدام بطاقة الأداء المتوازن: نموذج مقترح للتطبيق بجامعة فرحات عباس سطيف

 (.01)العدد 10والتنمية للبحوث والدراسات، المجلد 

 .ء المتوازنالمطلب الثالث: خصائص وخطوات تطبيق بطاقة الأدا

  لى خطوات تطبيقها.إبطاقة الأداء المتوازن بالإضافة أهم خصائص في هذا المطلب  سنتناول

        .أولا: خصائص بطاقة الأداء المتوازن

 خصائص أهمها:من ال بمجموعةالتصميم الجيد لبطاقة قياس الأداء المتوازن يتميز 

 ة.ؤسسي أداء المف تحصلينات التي قد تتابع علاقات السبب والنتيجة بين تغيير أساليب العمل والتحس تبين -
 .(60، صفحة 2015)الخفاجي و ياغي ،  ةؤسسالمفي توصيل البرامج لكل أعضاء  همتسا -
ة ومتطلبات ؤسسأساس الأهداف الإستراتيجية للمعلى  نالمتواز مقاييس الأداء في مدخل بطاقة الأداء  ديتم تحدي -

 .لنموذجامحاور عنها في  ريتم التعبيالرؤية والإستراتيجية والتي  ترجم، فالمقاييس تفيهاالبيئة التنافسية التي تعمل 
 طبيقتة في ؤسسسيا لمتابعة مدى نجاح المرئيعنصرا مقاييس الأداء في مدخل بطاقة الأداء المتوازن تعد  -

 التطرقدون  ابقالسيقتصر دورها على نتائج  إذقياس الأداء الشائعة لنظم العكس ما تقوم به و وه إستراتيجيتها،
  في المستقبل.التحسين و التطوير إمكانية الى 
المستويات ى ة إلؤسسالأولويات الإستراتيجية في الم يتم نقلمدخل قياس الأداء المتوازن بالمرونة حيث  ميزيت -

 ةؤسسالم أوضاعو  ماشىهذه المقاييس بما يت على تالتعديلاو  اتالتغيير  ءاجر إبة للمؤسس ويسمح، ةمختلفال الإدارية
 .(610، صفحة 2016)ضامن ، 

مدى  توضيح قصدالمؤشرات المالية بالمؤشرات غير المالية  دمجعلى أساس مبني مقياس الأداء المتوازن إن  -
 الأهداف الإستراتيجية كميا وماليا. بلوغالتقدم نحو 

سية، إنطلاقا من خاصية الرشد رئيعدد مؤشرات الأداء المن حيث  حدودأنه ممقياس الأداء المتوازن بيتميز  -
 .(212، صفحة 2020)حماد ،  ليلية لمتخذ القرارالتح القدرةمعلومات أكثر من  توفيرالمحدود، وخاصية عدم 
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 .خطوات تطبيق بطاقة الأداء المتوازن: ثانيا

 هي: ،سيةرئيالالخطوات بمجموعة من عملية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن  تمر

الرؤية  ةمكن مراجعومن المالمؤسسة، عملية تحديد رؤية  في الخطوى الأولىتتمثل : والرسالة ةتحديد الرؤي-1
لبعيد، أما رسالة ا لوضعها في المستقبلالرؤية تصور المؤسسة  ترجم، وتمن قبل قد تم تحديدهاإذا كان  وتحديثها
ستمرارها.بمعنى سبب ، جله المؤسسةلأالذي وجدت  رئيسيالهدف ال فتعتبرالمؤسسة   وجودها وا 

 ؤديتالأهداف الإستراتيجية للمؤسسة وتحديد الإستراتيجيات التي  إن تحديد: والإستراتيجيات وضع الأهداف-2
خطة إستراتيجية  توفر ينبغيو ، (280، صفحة 2018) أبو ماضي ك.،  رؤية المؤسسة ورسالتهاتعكس  هالتحقيق

عليها مدخل قياس الأداء المتوازن، والإستراتيجية الواضحة تتطلب ركنين أساسيين: أهداف محددة  يبنىواضحة 
موذج الأهداف الإستراتيجية خطوة هامة في الن دوتع، لمتوقعا لتحقيقومستهدف  المطلوب منهمللعاملين ما  تبين

ن مالتكنولوجية الجديدة  ختراعاتالإالمنافسين، معلومات عن السوق، العملاء، الجمع  يعمل علىلأن المخطط 
  وتمر بخطوتين:، (239، صفحة 2009)قابيل،  عند تصميم النموذج الحسبانأخذها في أجل 

من نحن؟: تحليل كيان  :التالية الأسئلةوفيها يتم الإجابة عن  المناسبةالإستراتيجيات  تحديد :الأولىالخطوة -أ
 ،بائنهاز  ،موردوها ،سوق الوحدة)التجهيزات( أين نحن؟: تحليل المحيط و المستخدمين  ،مواردها ،هياكلهاالوحدة )
 تساعد التساؤلاتابات عن هذه الإج ،؟المطلوبةلتعبير عن الأهداف نريد من أجل اإتجاه  أي( منافسوها ،شركاؤها

نتقاءستراتيجيات و الإ على صياغة تراتيجيات من السيناريوهات للإس عددأكثر من بين المناسبة الإستراتيجيات  ا 
   .المتوقعة

تقوم الوحدة  ،الإستراتيجيات التي تمت صياغتها إلى إستناداالأهداف الإستراتيجية  تحديد: الخطوة الثانية -ب
طاقة الأداء ب أبعادمن  بعدمقابل كل من الأهداف الكلية على المستوى الإستراتيجي بحيث تحدد  مجموعة بتحديد

 محدودية،ال ،لقياسا يةقابل :التاليةالخصائص الهدف  يتوفر فيأن  نبغيي، و محددا من الأهداف المتوازن عددا
  .(46، صفحة 2017)السعدون،  ط بإستراتيجية الوحدةارتبالإ ،يمكن بلوغه() ةواقعيال

عداد الخريطة الإستراتيجيةتحديد -3 يات من الإستراتيج تحولللهذه الخطوة  تشير: عوامل النجاح الحرجة وا 
كثر أعلى تحديد المؤسسة عمل نجاح الرؤية الإستراتيجية بحيث تمن أجل إلى مناقشة ما نحتاجه  الموصوفة

يح إلى أن مفات كما تجدر الإشارة، المتوازنبطاقة الأداء لالأربعة  الأبعادمن  بعدكل  فيالعوامل تأثيرا على النجاح 
في  ساهمالعملية وت سابقة لوضع الخطـط مرحلةالمؤسسة وهي  قوم بهاالتغيرات التي يجب أن ت في تكمنالنجاح 

 .(140، صفحة 2015)حجاج و بن رنو ،  (مثلا الموارد البشريةتنمية قدرات وأداء   (الرئيسيةتحديد القياسات 
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هذه  التعبير عـن من الأهداف الإستراتيجية للمؤسسة يجبعوامل النجاح  جإستخرا: بعد إختيار القياسات-4
عامل  الذي يقيس بدقة الملائمإختيار المؤشر  بواسطةيجب قياسها، يتم ذلك  بمعنى أنه، كميبشكل العوامل 
  تقييمه. المطلوبالنجاح 

الأهداف  من أجل بلوغالقيام بها  تي يجبالالأنشطة و الأعمال  تحديد بذلك قصدون :إعداد خطط العمل-5
موارد الأهداف السنوية وتخصيص ال وضع، (163، صفحة 2018)نوي و يحياوي ،  ذلك ويشملالإستراتيجية، 

مدة عن إتمام خطة العمل وتحديد ال ةولؤ المس الموارد البشرية تحديدالبرامج و م دعالمسؤوليات و و  وسائلوتحديد ال
تخاذ الإجراءات التصحيحية إتطبيق الإستراتيجية  ةومراقب ةيجب متابعو  ،اللازمة للتطبيقالزمنية   لزم الأمر اذوا 
 .(149صفحة ، 2020)زابي و بعيطيش ،  تنفيذهاضمان حسن من أجل 

 دائمة صفةبمتابعتها  وجبسلامة تطبيق بطاقة الأداء المتوازن  ضمانل: متابعة وتقييم بطاقة الأداء المتوازن-6
 خدمها المؤسسةتست ولابد أنبإعتبارها أداة ديناميكية للإدارة الإستراتيجية،  المنشود الغرض تحققللتأكد من أنها 

 لتي تم إعدادهاامتابعة المقاييس  عن طريقويتم ذلك  ،المؤسسةباليومية وعلى كل المستويات الإدارية  هاعملياتفي 
عملية  فإن ولذلك، لإدارة اليوميةافي عمليات  دائمة بصفةإليها  الرجوعالمستويات الإدارية والحرص على  كلفي 

، 2016)قمازي و كواشي،  اليومي للمؤسسةجزء من العمل يجب أن تكون تسجيل درجات قياس الأداء المتوازن 
 .(50صفحة 

 .مزايا بطاقة الأداء المتوازنو  : وظائفالرابع المطلب
لى أهم مزايا وعيوب إ من خلال هذا المطلب سنستعرض وظائف بطاقة الأداء المتوازن، بالإضافة

 إستخدامها.
 .المتوازنأولا: وظائف بطاقة الأداء 

  فيما يلي:  بطاقة الأداء المتوازنتتمثل أهم وظائف  
ستراتيجية المتوضي-1 عملية بطاقة الأداء مع فريق الإدارة التنفيذية العليا  تنطلق ة:ؤسسح وترجمة رؤية وا 

 لابد الماليةلتحديد الأهداف و  ،الأهداف ترجمة إستراتيجية المؤسسة إلى إستراتيجية محددةأجل من  معاللتعاون 
 ،أو الربحية نمو الإيرادات والسوقعلى على نوع التدفق النقدي أو  التركيزر فيما إذا كان سيتم فكأن يعلى الفريق 

العملاء  شرائح حولفريق الإدارة أن يكون صريح على يجب فإنه ، خصوصا ولكن بالنسبة لوجهة نظر العميل
إلى أهداف  ة ؤسسحيث يتم ترجمة إستراتيجية الم، (Kaplan & Norton, 1996) فيهاوالسوق التي تعمل 

كما  ،هدافق هذه الأيتحق من أجلوذلك  ،فيهاالسوق التي تعمل و  لهم الخدمةم دالعملاء الذين ستق شرائحتحديد و 
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 ددالعملاء، النجاح المالي، حيث تح، التعلمو  نموالعمليات الداخلية الكل من أهداف و قياسات أيضا المؤسسة تحدد 
  في كل جانب على وجه التحديد. المطلوب أداءه

 لأساسيةابالأهداف  الموارد البشرية كليجب إعلام ستراتيجية والقياسات المطبقة: توصيل وربط الأهداف الإ-2
راتيجية والقياسات الأهداف الإستتوصيل مختلف و ربط يستلزم  وهذاتنجح الإستراتيجية،  لكيتنفيذها  لابد منالتي 

 الموارد البشرية كلإعلام  لابد منبأنه  Norton &  Kaplan أوضحكما ،  (206، صفحة 2018)بوجناف، 
ات بربط سسؤ الم قياممما يتطلب  تنجح برامج التغيير التنظيمي، لكيالتي يجب تنفيذها  الأساسيةبالأهداف 

إستخدام مؤشرات القياس لكل منظور  عن طريقمع الميزانيات المالية  جلالأ طويلةوتوصيل أهدافها بالبرامج 
 مدة، و البنكفي  لعميالإنتظار  مدةلى أهداف تقليص إيمكن ترجمته مثلا التجارية  البنوكفتقديم الخدمة في  ،لديها

الخفاجي و ) بعدها التيالعملية للعملية  سلسلةو  خطوات خفيضبحيث يتم إختصار وت يمها،قدإصدار الخدمة وت
 مدة قليصتيمكن ترجمته إلى أهداف  للزبائن الخدمة أو المنتج بشكل سريعتسليم ف ،(52، صفحة 2015ياغي ، 

الفرعية مع الهدف  اأهدافه تتلائمالقيام به حتى  امنه المطلوبفهم و إستعاب  الموارد البشريةعلى  يسهلالإعداد بما 
 الإستراتيجي للمؤسسة.

يظهر أفضل تأثير لبطاقة الأداء المتوازن على  التخطيط ووضع الأهداف وترتيب المبادرات الإستراتيجية:-3
 ضع الأهداف لبطاقة الأداء المتوازن في جوانبهاوجب و  بالتاليو  ،لإحداث تغير تنظيمي تكون موجهةالأداء عندما 

 لوغهابالعلاقات السببية في البطاقة تصبح الإمكانيات المطلوب  وبواسطة ،المديرين التنفيذيينمن طرف الأربعة 
  .(290، صفحة 2018)مالية ،  مترجمة إلى أداء مالي

راتيجي وذلك ة إمكانية التعلم الإستؤسسللم يوفرالمسار الرابع والأخير : الإستراتيجي التغذية العكسية والتعلم-4
 لراجعةاالأداء الحالي، وتعديل إستراتيجيتها والإستفادة من المعلومات  لظ فية ؤسسإستراتيجية المتقييم  طريق عن

عملية تنفيذ في تساعد أعلاه  ةمذكور الالخطوات الثلاث الأولى ، (164، صفحة 2010)بن بلقاسم و الواحشي ، 
في نطاق موقع لتحقيق الأهداف الإستراتيجية ة ؤسسالمما إذا كانت  التعرف علىمن أجل الإستراتيجية، ولكن 
 صحة دىم تدركة ؤسسالمن ، إوالتعلم ضرورية العكسيةالصحيح، فإن عملية التغذية  الإتجاهوما إذا كانت في 

في حال و  ،النتائج الإيجابية تحقيق ومدىا همدى إرتباطو  ،علاقات السبب والنتيجة بين وجهات النظر المختلفة
يكون هناك  لكي اضروريالتصحيح الفوري  سيصبحوجود فجوة في العلاقات بين السبب والنتيجة، لة ؤسسالم كادر إ

عتماد تغيير التدابير المحددة في كل منظة ؤسسالم علىتحتم والتعلم قد  العكسيةهذه التغذية تأثير إيجابي،  ور وا 
ستراتيجيات العملة ؤسسالمنجاح  سيتحقق معها تحققتتلك التي إذا    .(Sinha, 2006, p. 79) وا 
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 .: مزايا بطاقة الأداء المتوازنثانيا

تفادي التركيز على بعد واحد  ومن أجلبطاقة قياس الأداء المتوازن من أهم أنظمة قياس الأداء،  تبرتع
تجاهل أساليب ي لم، فهو أربعة أبعاد مختلفة لقياس الأداءيسعى هذا المقياس إلى توحيد على حساب باقي الأبعاد 

ياس الأداء تطبيق بطاقة قيحقق و  ،الماليةأساليب القياس غير  بالحسبانأخذ ذلك  افة إلىبالإضالقياس المالية، 
  منها:عديد المتوازن مزايا 

 كلشإطارا شاملا لترجمة الأهداف الإستراتيجية إلى مجموعة متكاملة من المقاييس التي تنعكس في  توفر  -
 مقاييس أداء إستراتيجية.

خرى مقاييس أداء الأبعاد الأ الحسبانتجعل المدراء يأخذون في  لكونهامثالية جزئية لأحد الأبعاد  وقوع تجنب -
 للبطاقة.

يني و زيادات )الهن التركيز على الفوائد المتوقعة طريق عنبطاقة قياس الأداء المتوازن مبادئ توجيهية توفر  - 
 .(5، صفحة 2014، 
  . القسمأهداف و  الأهداف الشخصيةبستراتيجيات العامة مواءمة الإ -
 المبكر للمشاكل قبل تأثيرها على الأداء المالي.  الإنذار الحصول علىعتيادية و تقلع الرقابة الإ -
 لتعلم وتحسين فعالية الإستراتيجيات الحالية. من أجل اإنشاء حلقة التغذية العكسية  -
  درجة أداء.  حسنفي ألمقارنات ا تجعل -
 .(206، صفحة 2018)بوجناف،  على الأصول الملموسة وغير الملموسة صب تركيزهاتساعد على التواصل وت -
ل وحدات على ك يحتوي وحيداطياتها تقريرا  فيتجمع  كونهاشباع الإحتياجات الإدارية المختلفة، لإ تسعى -
 الوفاء بإدخال منتجات جديدة في السوق.  مدة قليصوت الزبائنتلبية إحتياجات  من أجل، ةؤسسالم
ة والداخلية المقاييس الخارجي التوازنات بين عن فضلا، المدىالعديد من التوازنات طويلة وقصيرة على  تحتوي  -
  . المقاييس المالية وغير الماليةو 
، الهامةية كل المقاييس التشغيل الحسبانفي  أخذلكونها تكل التعظيم الفرعي للأرباح اعلى الحد من مش تساعد -

 طويرة كتعديد طرقإستخدام  طريق عنلتسويق المنتجات  ةاللازم المدة تقليصة ؤسسالميمكن لمدير  وبالتالي
  . (151، صفحة 2021)حسابو و دومة ، عن المنتجات الحالية  إختلافا كبيرا عملية إدخال منتجات جديدة تختلف

 .ةؤسسالممستويات  لجميعتوضيح الإستراتيجية  -
 .الأهداف الإستراتيجيةب الموازنات والأهداف طويلة الأجلربط  -
 .(79، صفحة 2015)عبد الرحمن،  تطويرها بغيةمراجعة الإستراتيجية بصفة دورية  -
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ين و علماوي، )شن لنجاح التنافسي المستقبليا نحو تمكنهم من التوجهأداة لإدارة العليا في المؤسسات ل توفر -
  .(588، صفحة 2016

 .وعوائق تطبيق بطاقة الأداء المتوازن : مقومات نجاحالخامس المطلب

هذا المطلب سنسلط الضوء على مقومات نجاح تطبيق بطاقة الأداء المتوازن، وكذا أهم العوائق التي  في
  تحول دون تطبيقها.

  .: مقومات نجاح تطبيق بطاقة الأداء المتوازنأولا

 مقومات عديد من أجل نجاحها ومن أهمها: إلى عملية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن  تحتاج
 لجميعم الدع هذاح و وض إلزاميةتطبيق مقاييس بطاقة الأداء المتوازن مع عملية ل هادعمو تبني الإدارة العليا  -

 .(290، صفحة 2018)مالية ، لإلتزام بهذه المقاييس من أجل افي المؤسسة  الموارد البشرية
أن  ،بمدخل النظام العملعلى  هنجاح فنموذج بطاقة الأداء المتوازن يتوقإستخدام إن الأخذ بمنهج النظام:  -

ي للجوانب الأربعة للأنموذج ف تامدمج  بمعنىذلك المقياس نظام إدارة إستراتيجي وليس نظام قياس،  يستعمل
  .(105، صفحة 2012)ساوس و تيقاوي ،  منظومة متكاملة صورة

يفهمه القائمون  بأسلوبتحدييد الأهداف  عمليةن إ :تحديد الأهداف بشكل واضح وتعريف المقاييس بشكل دقيق -
ن الأخذ بعيتعريف المقاييس المرتبطة بالأهداف أنه من الضروري عند كما  الأهمية، أمر غاية في على التنفيذ
    .(51، صفحة 2012ايلية و بريش، )سهالدقة والموضوعية  الإعتبار

مدخل الإتصال من الأسفل إلى الأعلى والعكس بين مختلف المستويات الإدارية في المؤسسة، وذلك ب العمل -
على  أن تركز إدارة المؤسسة جبأرادها المرسل، كما ي مثلما مفهومةإلى المرسل إليه و واضحة تصل الرسالة حتى 

جراء مناقشات  يسوجبن النظام الجيد لأ، ةسليم طريقةعملية الإتصال ب تصالات بين و عقد إجتماعات وا  لموارد اا 
معاش و )التركيز عليها  يجبلموافقة على خطة العمل والمحاور الرئيسية التي من أجل افي المؤسسة  البشرية
 .(129، صفحة 2021بلعة ، 

 تعمل ية التيالحيو  الوسائلمن  دللعاملين عند إتخاذ القرارات( تع التامالتفويض  بمعنىالتمكين )إعداد ثقافة  -
 .بنجاح بطاقة الأداء المتوازن تطبيق نموذج على عدهااسم قيم المؤسسة وتيتعظعلى 

 المتعلقةت اوهي المؤشر Leading et Lagging)  (والتأخرمؤشرات التقدم على  تحتويمقاييس الأداء يجب أن  -
)بوشلاغم و شرفي ،  )المؤشرات المالية(بأحداث الماضی  المتعلقةبالمستقبل )النمو وحجم الزبائن(، والمؤشرات 

 .(45، صفحة 2017
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 أولويات الإستراتيجية المتغيرة.و  يتلائمبما  بإستمرارتطوير المقاييس  -
 الإدارية.ربط المقاييس بالحوافز  -
 .(228، صفحة 2004-2003)بحيري ، المقاييس المالية و المقاييس غير المالية  وجود الإرتباط بينضمان  -

 .: عوائق تطبيق بطاقة الأداء المتوازنثانيا

 :ما يليتطبيق بطاقة الأداء المتوازن،  من بين أهم العوائق التي قد تقف في طريق
 بمزايا هذا النموذج. الجهلبطاقة الأداء المتوازن في قياس الأداء، أو حول المعرفة  قلة -
، صفحة 2009)دودين،  تنتج عنهاتكاليف بطاقة الأداء المتوازن في قياس الأداء المنفعة التي  قد تتجاوز -

10). 
مثل من تحديد الحد الأ كما أنه من الصعب، بالتعقيدعملية وضع المقاييس في بطاقة الأداء المتوازن تتميز   -

 .(291، صفحة 2018)مالية ،  المستعملةالمقاييس 
حاب رضا أص إلىللوصول لمتغيرات المستقلة )غير المالية( كمحركات أولية للأداء لدقيق التحديد العدم  -

عملية  تانكفي السابق، فعندما كانت مستويات الجودة وتوصيل الخدمة والإنتاج محدودة  ،المصلحة في المستقبل
ء عالية للجودة وتوصيل الخدمة والأداالمستويات للنظرا و أما الآن سهلة،  المقاييس غير المالية الصحيحة وضع

 .  أصبحت صعبة جدا ات الأداءتحديد محركالتي تحددها المؤسسات فإن عملية 
 .(246، صفحة 2009)قابيل، لتحسين الأهداف  أساليبمعايير القياس، وعدم إستخدام  تحديدعدم دقة  -
رجمة ت عبارة عنالأهداف  كونمن عدم وضوح الرؤية والإسـتراتيجية،  ينشأعدم وضوح الأهداف: هذا المشكل  -

ستراتيجية المؤسسة  عدملفوضى داخل التنظيم  عنه ينتج هاعدم وضـوحو فإن غموض الأهـداف  ولذلك ،لرؤية وا 
زياني و ) م، كما أن عدم وضوح الإستراتيجية يؤدي إلى وضع معايير خاطئة تحقيقهكل فرد إلى ما يريد  إدراك

 .(258، صفحة 2013بلاسكة ، 
بين  ذاكتحقق التوازن بين المؤشرات من خلال وجهات النظر وبين المقاييس المالية وغير المالية، و  عدم إن -

 إختلال توازن في الإدارة التنظيمية.إلى  هسبب قد يعودالملموس وغير الملموس، 
لإدارة قيمة ل افةعدم إضللعملية الإستراتيجية و  الأساسيةمع الجوانب  المقدمةالمعلومات  ملائمة إمكانية عدم -

(Vladimir , Mercedes, Francisca , & Velazco , 2020, p. 6). 
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  .الرابع: أبعاد بطاقة الأداء المتوازن المبحث

داف التي تعمل على تحقيق أهإلى البعد المالي مجموعة من الأبعاد الإضافية  بطاقة الأداء المتوازنافت أض
والمتمثلة في بعد العملاء وبعد العمليات الداخلية وبعد النمو والتعلم، حيث يعد البعد المالي  ،الإستراتيجية للمؤسسة

محصلة ما يحدث في الأبعاد الأخرى وفقا لعلاقات السبب والنتيجة، وتتيح هذه الأداة للمسؤولين مجال لتحويل 
 إستراتيجية المؤسسة إلى مجموعة من مؤشرات الأداء.

 .د الماليالمطلب الأول: البع

 وأهم مؤشرات قياسه.بطاقة الأداء المتوازن ليتناول هذا المطلب البعد المالي 

   .البعد الماليمفهوم أولا: 

ة، وفي تنفيذ الإستراتيجي في مساهمتهامدى و  ،المدىقصيرة  لمؤسسةا أهدافتعكس مقاييس الأداء المالي 
هو  البعدهذا  ديعو  ،(157، صفحة 2021)سوالم ،  المالية الزاويةمن أهدافها و نشاطاتها لالمستمر  طويرالت

، (173، صفحة 2015)عبد الرحمان،  في المحاور الأخرى حدثالتغيرات والتحسين الذي ي لجميعالنهائية  النتيجة
يساند  تعلمنمو والالعمليات الداخلية والو العملاء ب المتعلقةأن النجاح في الجوانب بطاقة الأداء المتوازن مدخل يرى 

يتم تقييم الأداء المالي  المحورهذا  بواسطة ،(212، صفحة 2004-2003)بحيري ،  جانب الأداء المالي
 أو بنتائج الأداء المالية للمؤسسات الرائدة في نفس بالمؤسسة ذاتها خاصةللمؤسسة ومقارنته بنتائج معيارية 

إستراتيجيات تحدد  بوجودكل من كابلان ونورتن  ؤمنوي، (265، صفحة 2021)السليماني و جعدي، ، المجال
إذا كانت ف ،المنتهجةالمؤشرات المالية المعتمدة بطبيعة إستراتيجية المؤسسة تتأثر الأداء المالي للمؤسسة، و 

لسوقية، فإن حصتها ا رفعإلى  اأساسإستراتيجية النمو والتي تهدف  نتهاجية تفرض عليها إالمؤسسة في وضع
إستراتيجية  ةلمؤسسا إعتمدتأما إذا  ،تطور نمو المبيعات على هاز يتركسيكون المؤشرات المالية لقياس الأداء  معظم

على الربحية  ةيأساس بصورةمؤشرات قياس الأداء للجانب المالي ز يتركسيكون في هذه الحالة فستمرار البقاء أو الإ
ربحية  مضاعفمعدل العائد على حقوق الملكية،  ،معدل ربحية المبيعات ،معدل العائد على رأس المال المستثمرك

 أما في مرحلة النضج ،(115-114، الصفحات 2018)العلجة ، الأرباح،  مننصيب السهم الأساسي  ،السهم
التدفق  زيادةلى كز المقاييس المالية عوتر  مارات في المرحلتين السابقتينثنتائج الإست تحصد أن تريدة ؤسسفإن الم

النهائية لأنشطة  النتيجةالبعد المالي  ديع حيث، (126، صفحة 2017/2018خليفة ،  )بن ةؤسسالنقدي للم
مدى  حوضتالصورة التي  توقعات المساهمين، فهو لمواجهةأرباحها  رفعلى إ طريقه عن تهدفالمؤسسة التي 
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اسيتين: إستراتيجية إستراتيجيتين أس طريق عنالمؤسسة لتحقيق ربحية المساهمين  تنتهجهانجاح الإستراتيجيات التي 
خفيض ت( أو إستراتيجية نمو الإنتاجية )بالزبائنإضافة خدمات جديدة والإهتمام أكثر  طريق عننمو الإيرادات )

 حسبف، (292، صفحة 2018)فني،  (مصاريف المباشرة والغير مباشرةتخفيض ال ،رأس المال العامل والثابت
 :من خلال ،إستراتيجية العمل أن تقودالمالية الأساسية  الجوانب فإنه بإمكانكابلان ونورتون، 

دة زيادة قاع عنه ينتجنشاط يمكن أن أو  كل إجراءبنمو الإيرادات  يهتمإذ  :)نمو المبيعات( نمو الإيرادات-1
غيير إلى وكيفية التمنتجات جديدة  ومجموعةجديد  زابونزيادة على كيفية  المفهوميركز هذا و  ،المؤسسةإيرادات 

جديدة، والتركيز ، ودخول أسواق (Malgwi & Dahiru, 2014, pp. 2-3) مزيج منتج أو خدمة أكثر ربحية
  .للمؤسسةالأكثر ربحية  الزبائنعلى 

طريقتين  بواسطةا يمكن تحقيقهالتي و  الهامةهذه الإستراتيجية من الإستراتيجيات تعد : إستراتيجية نمو الإنتاجية-2
 :هما
 ة.مؤسسف التخفيض تكالي -
 .(125، صفحة 2017/2018)بن خليفة ،  بكفاءة وفعاليةة مؤسساللأصول الإستغلال الأمثل  -

  .ثانيا: مؤشرات الأداء المالي

  ويمكن قياس الأداء المالي من خلال المقاييس التالية: 

تحقيق ل من أج ىمثلال بالطريقةفي إستغلال الموارد  المؤسسةالنسب التي تقيس كفاءة إدارة  هي :الربحية-1
 طورالت مسايرةعلى  المؤسسةمدى قدرة  ثبت، ويللمؤسسة داء الماليالأتحسن يدل على الأرباح، وهو مؤشر 

 :ومن أهمها (59، صفحة 2010)الخطيب،  العالمي النموو 

لربح يعكس النشاط التشغيلي هو مقياس ل: Return On Investment  (ROI)العائد على الإستثمار-أ
 ة ويحسب:ؤسسللم

 
 الثابتة.: مجموعة الموجودات = إجمالي الموجودات المتداولة وصافي الموجودات أن حيث

 تكاليف النشاط التشغيلي. –الأرباح قبل الفوائد والضرائب = إيرادات النشاط التشغيلي  



   الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الأول الفصل

61 
 

ة في ؤسسيقيس تنظيم قيمة المهذا المؤشر : Return On Equity (ROE)العائد على حق الملكية: -ب
  ثروة المساهمين ويحسب: زيادة طريق عنالسوق المالية 

 

الإدارة  تستخدمهامن مؤشرات الربحية التي معدل العائد على الإستثمار و معدل العائد على حق الملكية  تبريع
 .(145، صفحة 2009)جبوري،  ةؤسستحديد كفاءة وفاعلية الم من أجلالعليا 

 تمي لتحديد القيمة الت أسلوب الإقتصادية المضافةالقيمة مقياس  تبريع :(EVA)القيمة الإقتصادية المضافة -ت
 ارة العليا،للإد ذو فائدةفهو لك ة، لذمؤسسبالنسبة إلى مساهمي ال هذا، و المطلوبةزيادة على العائدات  تحقيقها

 :ليي كماوتحسب القيمة الإقتصادية المضافة  ،وغيرهم من المستثمرين أعضاء مجالس الإدارة حملة الأسهم،
متوسط الكلفة  x) أصول التشغيل الصافية  -القيمة الإقتصادية المضافة = الأرباح الصافية بعد الضرائب  

  .المرجح لرأس المال(
لأسهم حملة ا يحصلفس ،كلفة قيمة رأس المالتأكبر من  المؤسسةن العائد من السهم المستخدم في أعمال اك إذا

، 2015)النبهان )نقله إلى العربية(،  بالمخاطرة(، )مع التصحيح المتعلق موجبةقيمة إقتصادية مضافة على 
 .(30صفحة 

تندرج ضمن هذا المقياس و طرح المصاريف التشغيلية من الإيرادات،  خلال منسب ويح التشغيلي: الدخل-2
 مجموعة من المقاييس وهي كما يلي:

 الضرائب.ربح القطاع قبل  -
 .جلامش المساهمة التشغيلي قصير الأه -
 هامش مساهمة القطاع. -
  .(29، صفحة 2012)الغريب،  هامش المساهمة الخاضع للرقابة -

 أداءعلية فاو كفاءة هذا المقياس مؤشراً عن  يقدم (Growth Sales Ratio):   النمو في الإيرادات نسبة-3
     :يلي كماسنوات متعاقبة، وتحسب عدة ة خلال ؤسسالإيرادات في الم قسم
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طرح المدفوعات  طريق عنوهنا يتم إحتساب صافي التدفقات النقدية  (Cash Flows): النقديةالتدفقات -4
من  لفترةاالإستثمارية والتمويلية من المقبوضات النقدية، ويتم تحديد رصيد النقدية آخر و التشغيلية للأنشطة  النقدية
      .(28، صفحة 2017/2018)ثورة،  إلى صافي التدفقات النقدية الفترةرصيد أول  إضافةخلال 

مثل ويالمخرجات التي تنتجها المدخلات خلال فترة زمنية محددة،  عددإلى  تشير (:Productivity) الإنتاجية-5
ي الموارد المستخدمة ف بمعنى (المنتج)المخرجات و  (المستخدم)مقياس النسبة أو العلاقة بين المدخلات هذا ال

 .(67، صفحة 2013)مزريق ،  قابل للمقارنة بأسلوبالإنتاج وكلاهما يعرفان 
ن على كل عنصر من عناصر القوائم المالية بي يحدثقياس معدل التغير الذي  بواسطتهايتم  مقاييس النمو:-6
 يلي:  كمامعرفة الإتجاه العام لذلك العنصر، وتحسب  بهدفمالية وأخرى  فترة
 ./مبيعات السنة السابقة ]مبيعات السنة السابقة –مبيعات السنة الحالية [  =نمو المبيعات -أ
/ الربح الإجمالي  ]الربح الإجمالي للسنة السابقة –الربح الإجمالي للسنة الحالية [  =نمو الربح الإجمالي -ب

 .للسنة السابقة
خسارة( للسنة الصافي الربح ) -صافي الربح )الخسارة( للسنة الحالية  [  = نمو صافي الربح )الخسارة(-ت

  .(28، صفحة 2017/2018)ثورة،  خسارة( للسنة السابقةالصافي الربح ) / ] السابقة

           .المطلب الثاني: بعد العملاء

 علىن، و أو الخارجيي منهم سواء الداخليين زبائنهاعلى قدرتها على إرضاء يعتمد اليوم  مؤسسةنجاح أي إن 
 أن ذلككثر من أبل  مطالبهم،ق حقأن تجاتهم الحالية والمستقبلية و إحتيا أن تفهمة ؤسسيجب على الم الأساسهذا 
جودة المنتج أو  ياتمستو إن رفع ، (4، صفحة 2011ماي  19و  18)مخلوفي و شريفي ،  تجاوز توقعاتهمت

 فيدة الجو  إدخالكما أن من الربحية،  ومستوى عالالعملاء وولاء رضا وزيادة مستوى النتائج رفع يعني الخدمة 
 بطاقة الأداء المتوازن تؤكد، (Lecturer & Cuc, 2009, p. 112)ء الخدمة يعني تلبية متطلبات العملا

(BSC)  جات المنت خصائص، فعروض القيمة هي هاجات ورضا العملاء عنإرتباط بين المنت وجود علاقةعلى
،  Brown and Gulycz يرى كل من، (tuan, 2020, p. 73) شباع حاجات العملاءلإ الموجهةوالخدمات 

ل معهم مختلفة للتفاع أساليب إنه توجدف، لإقامة علاقة مستقرة مع العملاء على إستعداد مؤسسةإذا كانت الأنه 
 Long , Khalafinezhad, Wan , & Abd) التفاعل على طول نقاط الإتصال وقنوات التوزيع هابما في

Rasid , 2013, p. 249)  ، بينوقد kaplan & norton عن  البعدة أن تجيب في هذا ؤسسعلى الم أن
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اغي )الخفاجي و ي؟ ةؤسسالمها من أجل تحقيق رؤية ئعملاة أن تظهر لؤسسالم: كيف يجب على التاليالسؤال 
    .(47، صفحة 2015، 

  .أولا: رضا العميل

وى على مست معينةما زادت الفوائد التي يحصل عليها عند شراءه سلعة أو خدمة كلالعميل رضا  يزداد
افية إضد من عوائ يوفره بما ،الراضيين الزبائنإمتلاك قاعدة من التسويق المهمة هو صول من الأ توقعاته، إذ أن

 بواسطتهتم مقياس للرقابة التسويقية وي بأنهالبعض رضا العميل وصف كما  ،لتكاليف التسويقيةفي اخفض من و 
 . (121، صفحة 2015)دردور ،  يايحصل عليه فعلمقارنة مع ما بالالعميل  طرفمتوقع من القياس 

 الكلمة المنطوقة word of mouth (wom):  الخبرات والآراء الشخصية المشتركة بين  نطاقهي
 ة المنطوقةالكلمو رضا العميل  بين ةإرتباط إيجابي علاقةبقون وجد باحثون سا حيث ،الأصدقاء أو الأقارب

(Waramontri , 2020, p. 2).    

      .ثانيا: إكتساب عملاء جدد

 الأول ،نمنظوري منعملية الإكتساب  تناولالذين تم إكتسابهم وهنا يجب  العملاء إلى المفهومهذا  يشير
ها الجديدة التي تم الوصول إلي العملاءالذين تم إكتسابهم والثاني من حيث أسواق  العملاء أنواعو  من حيث أعداد

 المؤسسة،ها برامج التسويق التي تقوم بحجم و نوع  العملاءإستراتيجية إكتساب  إعتمادوتغطيتها، ويحدد النجاح في 
، 2012ية و بريش، )سهايل سياسة التسويقلل اللازمةبعملية المقارنة بين المنافع والتكاليف  يرتبطهدف الإكتساب 

مبيعات ، الللعملاءيقاس بنسبة المبيعات و جدد،  عملاءعلى زيادة  المؤسسةيمثل هذا المقياس قدرة ، (48صفحة 
من البحث عن  ةديالجد التكاليف الجديد إلى العميلمعدل إيرادات  طريق عنمعينة، وكذلك  فترةخلال  الإجمالية
رات فتلو ة وقدرتها ؤسسبسمعة الم ةكبير  بنسبةويتأثر إكتساب عملاء جدد ، (305، صفحة 2017)رملي ،  العميل

   سوق تنافسي سريع التغير.  ومواكبةالحاليين  ئهازمنية طويلة على تحقيق رضا عملا

   .ثالثا: المحافظة على العملاء الحاليين وولائهم

إعادة شراء منتج أو خدمة أكثر من من أجل نظامي  شكلنه : إلتزام معمق بأبيمكن تعريف ولاء العميل 
ي لتطور ثر محتمل كافلأ توفر مجالوأنشطة التسويق التي الرغم من تغير الظروف على المنتجات الأخرى، باقي 

وجود  لىإالعادي، وقد أشارت بعض الدراسات  عميلالالأكثر ولاء من هو الأقل تأثرا بالسعر  والعميل، السلوكيات
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ين سرعة التخز جودة المحتوى، تجعل العميل يفضل العودة إلى الموقع منها: سهولة الإستعمال، عديدة عوامل 
)دردور ،  ميلللعلإعادة الشراء ومرفقات نفسية لتوفير خدمة معينة  مقصودسلوك  بينمزيج هو والتردد، فالولاء 

  :(74، صفحة 2013)مزريق ،  يلي كماوتحسب ، (122-121، الصفحات 2015

 ثلاث أنواع من الولاء: إلى أشار أوليفرالولاء:  أنواع-1

المعلومات  هذه كس، وتعالعميلحجم معين من المعلومات لدى  توفرهذا النوع من الولاء ب يقصدالمعرفي:  الولاء-أ
 سم الولاء المعرفي أو الولاء المبني على الثقة في العلامة.إطلق عليه وي غيرها، عنمة معينة أفضلية علا

لشعور ترسيخ اإلى ذلك  يؤديالإعجاب بالمنتج أو العلامة، حيث  عن طريقهذا الولاء  ينتجالعاطفي:  الولاء-ب
الوحيدة أمام المؤسسات للحفاض على هذا النوع من الولاء هي  طريقةعن غيره، وال معينالعاطفي لتفضيل منتج 

   .للعملاء يمحددات الإلتزام العاطف التعرف علىمحاولة  طريق عنوالتعمق فيها  الموارد البشريةدراسة سلوكيات 

في التغلب  رةكبيالقيام بالشراء مصحوبا برغبة  طريق عن العملاءيعبر هذا الولاء عن تصرفات المعاملة:  ولاء-ت
اتي بمرحلة التصرف الذ يسمىإلى ما  العميليصل ذلك تحقق هذا التصرف، وعندما يتكرر  كل ما يعيقعلى 

  . (215، صفحة 2020)يونسي و صديقي ،  ةمنتظم طريقةشراء المنتج ب هو إعادة والمقصود بها

 .market & account shareعلاء مرابعا: حصة السوق والحصة من ال

 ،لسوقالمبيعات في تلك ا إجماليمن  بالمؤسسة المتعلقتشير الحصة السوقية إلى الجزء  الحصة السوقية:-1
أو خدمة  لكل منتج المؤسسةمبيعات  عن الناتجيةأو القيمة النقدية  الزبائنعدد  وفقحصة السوق  قياسويمكن 

نها قدرة جانب م فيالحصة السوقية تعكس ، لمبيعات في السوقاإجمالي عن  الناتجةقياسا إلى القيمة النقدية 
الحصة السوقية  تبروتع، (201، صفحة 2009)الغالبي و ادريس، معنية في سوق  والتوسع التوغل على المؤسسة

)جبوري،  كما يلي ومساهمتها في السوق وبالتالي قياس الأداء وتحسب المؤسسةحصة  للتعرف علىمؤشرا ماليا 
 : (145، صفحة 2009

 

مـربحين العمـلاء ال حصتها منزيـادة  طريق عنأهدافها المالية  بلوغتسعى كل المؤسسات إلى  ربحية العميل:-2
 منعوائـدها و تكاليفهـا  لهـؤلاء العمـلاء وتحلالمؤسسـة أن تحدد  من الواجب ، وبالتالي أصبحالـذين تتعامـل معهـم

  .(172، صفحة 2016/2017)قروش،  معهم التعامل جراءحققة من تد القيمة المضافة الموتحد ،كـل واحـد مـنهم
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 .للعميلخامسا: جودة الصنع وجودة خدمات ما بعد البيع  

 يالرئيس بالسبتمثل  لأنها ،من أهم أهداف إستراتيجية التصنيع الحديثةجودة الصنع عتبر ت جودة الصنع:-1
ومنها  ،لها ناسبةمإستخدام مقاييس أداء  من الضروري ولذلك ،والتميز بمنتجاتها للمؤسسة ةالتنافسي المكانةتعزيز ل

 :وتحسب كما يلي ،إنخفاض هذه النسبة على جودة المنتجات عبرفي ،نسبة الوحدات المعابة

 

 

د الإنتهاء من عملية البيع بع العميلبها الخدمات المقدمة إلى  يقصد :للعميلجودة خدمات ما بعد البيع -2
 هذه الأخيرةتقوم  المؤسسة، الضمان الممنوحة لهم على حساب مدةخلال ف، المؤسسةمنتجات  حصوله علىو 

لمنتج فتقوم ل العميلسوء إستخدام عن  نتجتالتي  لاعط، أما الأالمشترين قبل لبات إصلاح المنتجات منبإستلام ط
يات إحتساب عدد طلب طريق عن هذا المؤشرقياس  تموي العميل،من  يتم إقتطاعه بمقابل بإصلاحها المؤسسة
إنخفاض هذه النسبة على الجودة  ويعبر ،الضمان كنسبة من عدد الوحدات المباعة مدةمقدمة خلال الالإصلاح 

  :(74، صفحة 2013)مزريق ،  كما يلي ويتم حسابها ،العميلرضا معها تحقق يالتي 

 

 
 .(: منظور العملاء9-1الشكل رقم )
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Source: Kaplan , R., & Norton, D. (1996). linking the balanced scorecard to 
strategy. California Management Reviw, vol 39(n 1). 

    .المطلب الثالث: بعد العمليات الداخلية

  بهدف سسةالمؤ العمليات الرئيسية التي يجب أن تتفوق فيها  يتم تحديدالداخلية،  اتفي منظور العملي
 العملاءمن أجل خدمة  التشغيل الفعال للعمليات الداخلية المحددة وهذا يتطلبقيمة للعملاء، الالإستمرار في إضافة 

الممكنة لتنفيذ  ساليبأفضل الأ تحديد العمليات وتطوير علىهذا المنظور  يركز ،بالمؤسسة المتعلقةوتحقيق القيمة 
رضاء عملاو  ة المؤسسةإستراتيجي تركيز  من بدلاإلى تحديد عمليات داخلية جديدة  المؤسسة، وقد تضطر ئهاا 

 البعديركز هذا ، (Niven, 2008, p. 18)الخدمة المقدمة  حسينالتحسين التدريجي للأنشطة وت الجهود على
اييس الأداء في فإن مق عام وبشكل ،هق رغباتيتحقو  العميلفي تحقيق رضا الكبير على العمليات التي لها الأثر 

 المتعلقةات وبمتابعة هذه المؤشر التميز في الإنتاج، و تقديم منتج جديد  ،تصميم الإنتاجية تحتوي على البعدهذا 
 صتهمحالضرورية الهامة للمحافظة على  مدى قيامهم بالمهامعلى التأكد من  المدراءبقياس الأداء فإنها تساعد 

 نيتحسب ستقومعلى تحديد الحلقات التي أيضا ويركز ، (226، صفحة 2009)قابيل،  اوالتوسع فيه يةالسوق
المساهمين و  الزبائنإرضاء  بهدفالأداء والعمليات الداخلية  حسينالإنحرافات وت تصحيحعلى وتساعد الأهداف 

 مؤسسةوجود  المدىمحركات النجاح المالي طويل تطلب تقد لكن ، (417، صفحة 2018)بن بوزيد و هواري ، 
ن الوصول إلى قد يكو و  ،الحاليين والمستقبليين للزبائن الجديدةمنتجات وخدمات جديدة تلبي الإحتياجات  تاجلإن

بعد العمليات يكشف ، (Kaplan & Norton, 1996, p. 28) أكثر أهمية في المستقبل الزبائنجديدة من  شرائح
الأداء المتوازن في قياس الأداء، إذ  بطاقة نموذجالتقليديـة و  النماذجالداخلية عن وجود إختلافين أساسيين بين 

ـة الموجودة وأنها تذهب إلى ما وراء مجـرد المقـاييس المالي الجاريةالعمليات مراقبـة و  تطويرالمداخل التقليدية تحـاول 
ات القائمة العملي تطويرلكنها مع ذلك تركز علـى  ،على الوقت والنوعية المستندةدمج المقاييس  طريق عنللأداء 

يها ق فأن تتفو  يجبوالتي  تماماأن بطاقة الأداء المتوازن عادة ما تحدد العمليات الجديدة  في حينالموجودة، 
 البعدذا ويتم في ه، (250، صفحة 2013) مزياني و بلاسكة ،  بالزبائن خاصةأهدافها الماليـة وال لبلوغ المؤسسة

 العملاءضا ى تتمكن من تحقيق ر حت المؤسسة فيها تتفوقأن  التي يجبماهي العمليات  :التاليالإجابة عن السؤال 
   ؟ المساهمينو 
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 .أولا: مكونات العمليات الداخلية

 : هيويتكون جانب العمليات الداخلية من ثلاثة أبعاد فرعية 

مقدمة من الخدمة ال تستقبل، التي وفق هذه الدورة يتم تحديد حجم منطقة السوق الأبحاث والتطوير )الإبداع(:-1
تاج المطلوبة خطة الإن يتم تحديد ووضعالمؤسسة، ونوعية المستفيدين منها ويتم هذا بعد إجراء دراسات السوق ثم 

فإن عمليات  وعموما ،(253، صفحة 2018) أبو ماضي ك.،  الزمنية للإنتاج فترةالإنتاج وال أدواتونوعية 
  الإبداع تتكون من جزئين أساسيين:

 :تتضمنتحديد طبيعة السوق، و -أ
 دفة.الخدمات الجديدة المسته أو والأسعار المتوقعة للمنتجات الزبائنتحديد حجم السوق وطبيعة تفضيلات  -
 عة.الخدمات الحالية والمتوق أو الحاليين والمتوقعين، المنتجات الزبائنتحديد الأسواق الحالية والمتوقعة،  -

  :تتضمنو الخدمة،  أوتطوير المنتج -ب
 ... إلخ(. الجودة السعر،خدماتها ) أوشراء منتجاتها ل الزبائن تدفعالتي  العوامل -
الغالبي و ) تصميم شكل هذا المنتج بعد ذلك، و للزبائنالحاجات الغير مشبعة يلبي تحديد شكل المنتج الذي  -

  .(227، صفحة 2009ادريس، 

نع المنتج ص كمالة بإمؤسسالحيث تقوم  ،إيجاد القيمةبة مؤسسدارة اللإالعمليات التشغيلية  تسمحالعمليات: -2
ية )زيادة الإنتاج المدةخفض كل من تكلفة المنتج وطول و الجودة  مستتوى رفعأي  ،بأعلى كفاءة وفاعلية ممكنة

، 2012بريش،  )سهايلية و المنتجات أو الخدمات للمستهلكين في الوقت المناسب بتقديملتقوم  ،الكفاءة الإنتاجية(
  دورة العمليات نشاطين رئيسيين، هما:تتضمن و  ،(49صفحة 

باع الحاجات إشب يقومة بإنتاج المنتج الذي ؤسسالمتقوم ماد على دورة الإبداع، بالإعت الخدمات أو بناء المنتجات -
   .للزبائنالحالية والمتوقعة 

بتحديد السوق المستهدف للمنتجات الحالية والجديدة، وبعد ة ؤسسالم تقوم ماالخدمات، بعد أو تسليم المنتجات -
لى إتجاتها لتسليم من ةالمحدد المدةتوصيل المنتجات في  نظامعليها تطبيق يتوجب  هفإن إنتاج هذه المنتجات

   .(229، صفحة 2009)الغالبي و ادريس،  الأسواق
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ل من سلسلة القيمة للعمليات التشغيلية الداخلية وهي تمث ةالأخير  المرحلةهذه العملية  عدت الخدمة بعد البيع:-3
فالة ما بعد إسترجاع المنتج، ك خدمات التصليح،هذه العملية  تضمنبعد البيع، وت الزبائنبخدمة  الخاصةالعمليات 

     .المنتج أو الخدمة عمالطريقة لإست حسنلتعليم أ التكوينيةوالبرامج  البيع، طرق الدفع

ة مسؤوليالفي  يتمثليات الداخلية بعدا جديدا، إلى منظور العمل  norton & kaplan كل من وقد أضاف
 لإنتاجلة لبيئة نتيجاتلوث  المساهمة في خلال عدم منالقوانين البيئية،  حترامإ طريق عنة مؤسسللالإجتماعية 

 فيها طتنش، والإلتزام بمعايير السلامة العامة، والإهتمام بخدمة المجتمع المحلي في الأسواق التي لتصنيعوا
 جلالأ يفمميزة بأدائها ة مؤسسالتكون  حتىة مؤسسلللأداء العمليات الداخلية عديدة نظورات م وهناك، ةمؤسسال

خفاجي و ياغي )ال عملياتها التشغيلية الداخلية طريق عنالقصير  جلالأ فيالإبتكار والإبداع، و  طريق عن الطويل
   :كما يلي وتحسب، (49، صفحة 2015، 

 

 .(145، صفحة 2009)جبوري،  بيانات كشف الدخل خلال منيتم إحتساب الإيرادات والمصروفات  حيث

  .ثانيا: مقاييس بعد العمليات الداخلية

 تية:هذا المنظور من خلال المقاييس الآويمكن قياس 

  حسب بالعلاقة الآتية:وت: المواد إنتاجية-1

 
 

  حسب بالعلاقة الآتية:وت: المورد البشري إنتاجية-2

 
   

 حسب بالعلاقة الآتية:وت: إستغلال الطاقة الإنتاجية المتاحة-3
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 حسب بالعلاقة الآتية:وت :جودة مدخلات العملية الإنتاجية-4

 

 حسب بالعلاقة الآتية: وتتكاليف فحص جودة مراحل الإنتاج: -5

 

 (76-75، الصفحات 2013)مزريق ، 

 يمكن توظيح سلسلة القيمة للعميات الداخية في الشكل التالي:

 .: سلسلة القيمة للعميات الداخلية(10-1)الشكل رقم 

(. دور بطاقة الأداء المتوازن في تفعيل إستراتيجية النمو 2020. )صالح زابي، و شعبان بعيطيش المصدر:
 (.2)العدد 3شركة لافارج إسمنت المسيلة. مجلة المنهل الإقتصادي، المجلد دراسة حالة 

 .المطلب الرابع: بعد التعلم والنمو

مواردها  منحلة مؤسسالالجهود التي تبذلها  مقدارة ويقيس مؤسسال بالموارد البشرية في البعدهذا تعلق ي
ر صعوبة ي الأكثه تبربأن إجراءات التعلم والنمو تعون يقر كابلان ونورت ،في مجالهملنمو وافرص التعلم  البشرية

وقدرات  ورد البشريالموقدرات  الموارد البشريةتمكين و تحفيز  ن التدابير التالية كأمثلة:افي الإختيار، لذلك يقترح
 من أجل التعرف على التدابير اءيجب على المدر  ،(Al-Najjar & Kalaf , 2012, p. 46) نظم المعلومات
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تحقيق رؤيتنا، كيف سنحافظ على قدرتنا على ذلك التغيير والتحسين؟ هل من أجل لإجابة على السؤال التالي: ا
 ،(Gupta & Sharma , 2016, p. 136)نحن مبدعون ومبتكرون ما يكفي لخلق قيمة لعملائنا بإستمرار؟ 

 ية ما ينفق على البحث والتطوير، الثقافة المؤسسية للوحدةفعالعلى  البعدوتركز المؤشرات الرئيسية في هذا 
، 2020ؤاد، )جبلاحي و ف وغيرها الموارد البشريةتشجيع الإبداع بين  نظامالإستثمار في التدريب، قتصادية، الإ

 لذلك، و موارد البشريةللاعية والتنظيمية الجمو  ر الإيجابي في السلوكيات الفرديةالتعلم بالتغيييرتبط  ،(341صفحة 
المؤسسة على تعلم أو بقدرة و  ،(46، صفحة 2016)قمازي و كواشي، يركز على نشر المعرفة داخل المؤسسة 

نتاج طورة،إبتكار تكنولوجيا مت ، صفحة 2021)حسابو و دومة ،  إدارية حديثة مناهجوتطبيق منتجات جديدة  وا 
كل من  ؤكدوي ،(50، صفحة 2018)جمعة ، التجديد والإبتكار  على شجعوتكوين ثقافة تنظيمية ت ،(150

(Norton, D)  و (Kaplan, R)  بثلاث مقاييس جوهرية مشتركة  الموارد البشرية إمكانياتعلى ضرورة مقابلة
نتاجيتهم هذا من جهة، قدرات نظم المعلومات بمقايي هي:  ديمهاقس الوقت، الجودة وترضاهم، الإحتفاظ بهم، وا 

عتبارها  بكل عامل الخاصةبالمقترحات  طويرز والتالتحفي نظامال هموكذا عدم إ من جهة أخرى، عملاءللبإستمرار  وا 
يحدد كما  ،(417، صفحة 2018)بن بوزيد و هواري ،  الموارد البشريةبعمليات التحفيز وتعويض  تتعلقمقاييس 

ظروف  أن حيثالطويل،  جلعلى الأطوير ة بناءها من أجل النمو والتمؤسسالبنية التي يجب على ال البعدهذا 
 البعدهذا فإن  لذلكو ، (384، صفحة 2021)غالم و بن خليف ، التحسين  على تبنيات مؤسسال تلزمالمنافسة 

ى عليها لى تحديد البنية التحتية وتشخيصها، التي يجب أن تبنإ يقودانالتعلم التنظيمي والنمو اللذين  على يستند
، صفحة 2018)نهرو جبل،  ، ويتحقق ذلك من خلالالمدىتحقيق الإبتكار والتطور طويل من أجل ة مؤسسال

  :مايلي (117

متميزة،  تصبحلهذه القدرات  زيادةهم في االعوامل والقوى التي تس بتحديدالمنظور  يقوم: الموارد البشريةقدرات أولا: 
بمقاييس مستويات  القدراتم هذه يوتق ،مستقبلفي الة ؤسسالمستمر ونمو الم طويرللت ةخصبال الأرضيةوعلى تهيئة 

ثلاثة مقاييس جوهرية  توجد، (239، صفحة 2017)سعودي و بلعجوز ،  الموارد البشريةلدى التعلم و المهارة 
     : الموارد البشريةلقدرات 

نفاقها التي تم إيجب الإعتماد على مقاييس مثل: كمية الموارد المنظور : عند قياس هذا الموارد البشرية رضا-1
ات لنجاح نوع من المؤشر جدا ك قصيرعلى التدريب والتعلم، نصيب المبيعات من المنتجات التي طرحت منذ وقت 

دور بطاقة الأداء المتوازن في تقييم أداء سوق متعاملي الهاتف النقال في )لطرش و بن واضح ،  حسينعملية الت
   .(299، صفحة 2016الجزائر، 
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ة مؤسسال فيد منهاتست التي الموارد البشرية ،بالموارد البشريةهدف الإحتفاظ  يشمل: الموارد البشريةب الإحتفاض-2
، بعيدالمدى العلى  افي عامليه اموالهلأ ةمؤسسال إستثمارفي مقياس أهمية هذا ال كمنطويل، وتالمدى العلى 

ن ولاء أ حيث، ستكون بمثابة خسارة لرأس المال الفكريمن هذا الصنف  مورد بشريأي فإن إستقالة  تاليالوب
ادة ة والإجراءات المعرفية التنظيمية، وزيؤسسالحفاظ على قيمة الم على يعملعلى المدى الطويل  الموارد البشرية

 يةالرئيس ارد البشريةالمو بنسبة دوران  بمواردها البشريةة ؤسسالم، ويقاس إحتفاظ الزبائنرغبات  تلبية نحوالحساسية 
إن فوبالتالي ، مرتفعة التكلفةتكون  قد الموارد البشريةدوران أن عملية  ذإ ،(43، صفحة 2012)الغريب،  فيها

الخدمة  التوظيف ونفقات إنهاءو الإختيار ة مؤسسل ملائمتنظيمي وفر جو ت قد بالموارد البشريةالإحتفاظ عملية 
ف أفضل موهبة في مجال تكنولوجيا توظ أنة ؤسسلمافة إلى ذلك يمكن لبالإض، مناسبةتحفيزية وعمليات 
 كماويتم إحتساب هذا المعدل  .(Cowan , Parzinger, Welch , & Welch, 2013, p. 213) المعلومات

     :يلي

  (78، صفحة 2013)مزريق ، 
 

مكانياتهاة و المعنوي اروحهو  اهمهارات البشرية الموارد: تعكس إنتاجية الموارد البشرية إنتاجية-3 الإبداع  ي مجالف ا 
عد الدورة قبل وب المورد البشريمعدل إنتاجية  حساب طريق عنالعمليات الداخلية، ويتم ذلك  طويربتكار وتوالإ

سوق متعاملي  أداء)لطرش و بن واضح ، دور بطاقة الأداء المتوازن في تقييم  كما يلي هباحستم التدريبية والذي ي
   : (300، صفحة 2016الهاتف النقال في الجزائر، 

 معدل الإنتاجية للمورد البشري = الإنتاجية الكلية للقسم أو المركز/ عدد الموارد البشرية في القسم أو المركز.

ي بيئة ف ةفاعل تكون حتى الزبائن عنإلى معلومات متميزة  الموارد البشريةحتاج ت :أنظمة المعلومات قدراتثانيا: 
مستويات العمل  في الموارد البشريةأن  ويبدو، الهامة، والقرارات الداخلية والقرارات والجوانب المالية التنافس الحالية

في  تساعد ذ قراراتاتخإ حتى يتم المناسبةوبالنوعية  لائمالوقت المفي  إلى مثل هذه المعلومات بحاجةالمباشرة 
المتاحة من نظم  القدراتوتمثل ، (248، صفحة 2009)الغالبي و ادريس،  بزبائنهاة ؤسستعزيز علاقة الم

نجاح  جلمن أما اهعاملا أساسيا و  الظروف المتاحة،مع  يتناسبة تطبيقها بشكل طريقالمؤسسة و  فيالمعلومات 
ية مؤشرات معدل تغط إستخداموتقاس عموما ب نظام التقييم المتوازن لأداء المؤسسة، في التعلمو  عملية النمو

    .(119، صفحة 2018)العلجة ،  على أجهزة الحاسوب الموارد البشريةالمعلومات، نسبة 
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نتائج إيجابية ق يحقتلا يمكن  ،والإندماج في العملالتحفيز و التمكين  كل من وتتضمن :الإجراءات التنظيميةثالثا: 
نسجام و تفاعل  إلا في ظل وجود  تدفعهاوالتي  ،وطبيعة الإجراءات التنظيمية هاومهارات الموارد البشريةبين قدرات ا 

لتحقيق  الضروريةالشروط أهم من  ،(248، صفحة 2009)الغالبي و ادريس،  أكثر إندماجا في العمل لتكون
لموارد لتشجيع الأداء المتميز  بهدفالمكافئات والحوافز  نظام طريق عن اوتحسين أدائه الموارد البشريةرضا 
 ى جهدبذل أقصعلى  الموارد البشرية ما يشجع وهو ،أهدافها وبلوغة مؤسسنجاح ال على عدوالذي يسا البشرية
ة ؤسسمية التي تمنحها إدارة الو الأول ضيحو تويمكن  ،للحصول على هذا الدعم ومؤهلاتها اتطوير مهاراته بهدف

ذلك  تضحوي ،اهأدائ طويرت بهدف انسبة نمو المبالغ المنفقة عليه رفع طريق عن الموارد البشريةفي تفعيل دور 
 تية:المعادلة الآ بواسطة

نمو المبالغ المنفقة على مكافئة الموارد البشرية = )المبالغ المنفقة على مكافئة الموارد البشرية وتحفيزها 
/ المبالغ المنفقة على  المبالغ المنفقة على مكافئة الموارد البشرية وتحفيزها للسنة السابقة( -للسنة الحالية 

 (79، صفحة 2013)مزريق ،  x  100مكافئة الموارد البشرية وتحفيزها للسنة السابقة

نظم المعلومات ، و اومستويات مهاراته للموارد البشريةعلى الإهتمام بالقدرات الفكرية  يؤكد، فإن هذا البعد وعليه
اقي بالتنظـيم، ومحاولـة ملاءمتها مع المحيط الذي تعيش فيه، والتي تنعكس نتائجها على  فيوالإجراءات الإدارية 

نسب التغيب، فرص الترقيات،  مرونة العمل،ما يلي: الجانب ة في هذا مخد. ومن أهم المؤشرات المستالأبعاد
عمل، ساعات الالبرامج التدريبيـة، نظـام الحوافز، ، الإتصالات الداخلية، الموارد البشريةرضى حوادث العمل، 

  .(252، صفحة 2013) مزياني و بلاسكة ،  براءات الإختراع وعمرها

 .طار قياس التعلم والنموإ :(11-1)الشكل رقم 
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Source: Kaplan, R., & Norton, D. (1996). Translating Strategy Into Action The 
Balanced Scorecard. Harvard Business School Press Boston Massachusetts. 

 .جتماعيالمطلب الخامس: البعد البيئي والإ

ماعي البعد الإجت، وكذا دمج إستراتيجية الإستدامة في بطاقة الأداء المتوازننتطرق في هذا المطلب إلى 
 ومؤشرات تقييمه.، والبعد البيئي ومؤشرات تقييمه

 .دمج إستراتيجية الإستدامة في بطاقة الأداء المتوازن أولا: 

رنة م بطريقةأداة مهيكلة  تعدلمالية وغير المالية و مع كل من المجالات ا بطاقة الأداء المتوازن تلتقي
يرى بعض الباحثين ، (149، صفحة 2016)عريوة ، الإدارة المستدامة ب يتعلقعالية فيما  قدرات تتيح ةمفتوحو 

 الأداء المتوازن وهو بعد المجتمعإضافة بعد آخر إلى بطاقة  أنه من الضروري  (Lipe & Salterio) ومنهم
حقيق في ت ةهماسالم عليها يتوجبما من المجتمع الذي تعمل فيه، مما اهجزءا  تعدالمؤسسات أن  إذ، البيئةو 

ركزت بعض الدراسات على ضرورة دمج البعد  في هذا السياقو  إستمرار نجاحها، ضمان من أجلرفاهيته 
 إسم البعد البيئي تحتخر آإضافة بعد عن طريق الإجتماعي مع البعد البيئي في بطاقة الأداء المتوازن 

، 2021)ذيب و دادن ،  م الأداء المتوازن المستدام في المؤسسةييوتق قياس منالبطاقة  تتمكن لكيوالإجتماعي، 
زدي جهةمن  إمكانياتهاتطور لنظرا ات ؤسسلملفي ظل توسع الدور الإجتماعي حيث أنه و ، (211صفحة  اد وا 

تعد مطالبة بخدمة أصحاب المصلحة فقط،  لم ،ىخر أ جهةفئات في المجتمع من ال طرف العديد منالضغوط من 
ة على البيئة سؤسكما أن تأثير الم ه،المساهمة في تطوير و  الإهتمام بمتطلبات المجتمعأيضا بأصبحت مطالبة  بل

العمليات  دمج نظم الإدارة البيئية فيب القيام طريق عنالإهتمام بهذه التأثيرات  على يجبرهاالإيكولوجي  بمعناها
 .(455، صفحة 2021)معطوب و بن سديرة ،  ةمؤسسالتشغيلية لل

الإنتقادات عديد من ال ضافة إلىبالإتطبيق، في البطاقة الأداء المتوازن الكثيرة التي واجهتها صعوبات لل نظرا 
 2007وفي عام  (Kaplan)و  pinho) de (Reisen، قام كل من والبيئي للبعدين الإجتماعي اإهماله بينها من

، 2021)السليماني و جعدي، افة إلى الأبعاد الأربعة السابقة البيئي في البطاقة بالإضو  الإجتماعيبدمج البعد 
بطاقة الأداء المتوازن المستدام، تتمثل وتوجد خمس طرق لدمج المسائل البيئية والإجتماعية في  ،(267صفحة 

  في:
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النمو و إدخال مؤشرات الإستدامة في بعدي العمليات الداخلية  مثل في: وتتالجزئيةبطاقة الأداء المستدام -1
 دة.يقة في الجانب العملي تبقى محدو أن فعالية هذه الطر  إلا، والتعلم

، مما لأربعةلبطاقة اافي أبعاد البيئية و الإجتماعية إدخال المؤشرات فيها يتم : الأداء المستدام العرضية بطاقة-2
، 2020)بوطورة و سمايلي ،  ويتم دمج الأمور البيئية كمؤشرات قائدة ومستقبلية ،تكامل إستدامة الإدارة يعزز

 .(455صفحة 

ة منظور عتبر إضافأجتماعية: اد الإستدامة البيئية والإإضافة منظور إضافي خامس يؤخذ بعين الإعتبار أبع-3
بالجوانب البيئية والإجتماعية هو النموذج الأكثر حداثة لبطاقة الأداء المتوازن المستدام، وهو النوع  هتمخامس ي

لكل من جية الأهمية الإستراتيعلى هذا المنظور  يركزنحو تبني إستراتيجية الإستدامة، كما  وجهللتأكثر مناسب ال
لمستدام )رامي و كواشي ، بطاقة الأداء المتوازن ا مؤسسةعليهما كقيمة رئيسية في ال ويؤكدالبيئي و لبعد الإجتماعي ا

ستراتيجية المؤسسة دراسة حالة شركة زين للإتصالات الأردن،  كمدخل لتحقيق التكامل بين ممارسات الإستدامة وا 
  .(95، صفحة 2020

 لمتعلقةاالمستدام بالمؤشرات المستقبلية الخامس فيها ربط البعد يتم  :بطاقة الأداء المتوازن المستدام الكلية-4
دمج الجوانب ك بذليتم و  ،بالخصوصيةيحتفظ الوقت  ذاتفي و  العلاقات السببية بينوي ،بالأبعاد الأربعة كلها

    البيئية والإجتماعية في كل الأبعاد.

ستخدام إ يقصد بهاداء للخدمات المستدامة، و أيضا بطاقة الأ تسمى: المشاركةبطاقة الأداء المتوازن المستدام -5
 ة.مسؤول عن البيئ هذا الجزء ويكون ،فقطة ؤسسالمة لبطاقة الأداء المستدامة في بعض أجزاء ؤسسالم

ة سببية، وربطها بعلاق والإجتماعيةالأهداف البيئية  وضعتقوم ميكانيكية بطاقة الأداء المتوازن المستدامة على 
 .(35، صفحة 2019)مقيمح ،  كما تحدد مؤشرات الأداء الحالية والمستقبلية لهذا البعد البيئي والإجتماعي

  .ثانيا: البعد الإجتماعي ومؤشرات تقييمه
ة المجتمع حماي بواسطتها يضمنللعمل  طريقةلتزام من متخذ القرار بإنتهاج إيعرف بأنه البعد الاجتماعي: -1

سعاده،  سة ما تسعى المؤساههذا أصبح الأداء الإجتماعي هدفا وب ،تحقيق منفعته الخاصة عن فضلاككل وا 
مدى رضا  علىالبعد الإجتماعي للأداء  يعبرو ،(132، صفحة 2020)عمري و ذوادي،  الإقتصادية إلى تحقيقه

 البشرية المواردمؤشرا على وفاء  تعد الموارد البشريةرضا  درجة، لأن اعلـى إختلاف مستوياته الموارد البشرية
 الأجل في يسلببشكل الأداء الكلي للمؤسسة يتأثر  ه من الممكن أنفي أن أهمية هذا الجانب مثلوتت ؤسستهم،لم

شرف ) وأهملت الجانب الإجتماعي لمواردها البشرية قتصادي فقطالإتحقيق الجانب يالمؤسسة  هتمتإذا إ الطويل،
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 تطوير المجتمع على عدات قد وجدت لتساؤسسلى أن المع هذا البعد رتكزي ،(52، صفحة 2011/2012الدين، 
توسع فقد  ،مصالحها الذاتيةو  مصالح الملاكقتصر على خدمة مدورها يكون فترض أن ي ولا والإهتمام بمتطلباته،
 نحو المؤسسة( المسؤولية الإجتماعية بإعتبارها إلزام على Holmes) قدموقد  ،اتؤسسملالدور الإجتماعي ل

ة، و ) المبيضين ، الخرابشجتماعية الإالمساهمة بمجموعة كبيرة من الأنشطة  خلال منالمجتمع التي تعمل فيه 
ات يجب أن تكون موقفا مؤسسة بأن المسؤولية الإجتماعية للالحجة القائل رغم ،(853، صفحة 2016القضاة، 
 زيادةيمكن أن تهدف إلى ات مؤسسللن المسؤولية الإجتماعية أ إلا الحصول على مكافآت،توقع  وعدم أخلاقيا
 للموارد البشريةتتحسن نوعية الحياة  ،(Cowan , Parzinger, Welch , & Welch, 2013, p. 2)الربحية 
تركيز المسؤولية ، وينصب لمسؤولية الإجتماعيةلات ؤسسالم إمتثال طريق عنمع التطور الإقتصادي  بالتوازي

مجلس  أعضاءو  موارد بشرية من ات على مسؤوليات أصحاب المصلحة الداخليين والخارجيينمؤسسالإجتماعية لل
 , thongrawd , bootpo , thipha) مت وغيرهوالمستهلكين وشركاء سلسلة التوريد والمجتمعا راءالإدارة والمد

& jermsittiparsert, 4 April 2019, p. 2130)،   عرفCarroll  المسؤولية الإجتماعية بأنها مجموع
   :أربع مستويات لمسؤوليات المؤسسة Carrollقدم  السياق في هذاالمجتمع و  نحوإلتزامات المؤسسة 

 وفقادة منتجات ذات جو مؤسسة أن تقدم على اليجب  ،لمؤسسةل : تمثل الدور التقليديالمسؤولية الإقتصادية-أ 
     . تكون مربحة للمساهمينوأن  لمعاييرل

 للقوانين والتشريعات السارية. لمؤسسة اع و خض في تتمثل: المسؤولية القانونية-ب
ن دون لمجتمع ماخدمة التي تساهم في لأعمال التطوعية في اهذه المسؤولية  جسد: تتالمسؤولية الأخلاقية-ت

   أن تكون هذه الأعمال مفروضة بالقوانين أو بنظم معينة.
، 2016)فرعون و زيان ،  والتي لا تكون مرتبطة بتطلعات يةالأعمال الخير  تتمثل في: المسؤولية الخيرية-ث

    .(90صفحة 
، صفحة 2020)قراوي ،  من أهم مؤشرات تقييم الأداء الإجتماعي ما يليجتماعي: الإتقييم الأداء  مؤشرات-2

284): 
لموارد اي= تكلفة المساهمة في نفقات التدريب والتطوير / إجمالي أجور نمساهمة المؤسسة في التطوير الف -

 .  البشرية
 عدد الحوادث الواقعة / عدد ساعات العمل الفعلية.  =مساهمة المؤسسة  -
 مساهمة المؤسسة = إجمالي ميزانية أبحاث منع التلوث والضوضاء وتحميل المنطقة / إجمالي ميزانية الأبحاث.   -
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مساهمة المؤسسة = تكاليف المؤسسة في بناء المدارس ... /إجمالي التكاليف الإجتماعية في مجال البيئة  -
 المحيطة.  

 ميل المنطقة / إجمالي ميزانية الأبحاث.جية أبحاث منع التلوث والضوضاء وتمساهمة المؤسسة = إجمالي ميزان -

       .ثالثا: البعد البيئي ومؤشرات تقييمه

النتائج القابلة للقياس لنظام الإدارة  بأنه( ISO 14001) يعرف الأداء البيئي حسب معيار البعد البيئي: -1
فيه لا شك مما البيئية، و  الأهدافو السياسات بالتحكم في الجوانب البيئية والناتجة عن  مرتبطةالبيئية في مؤسسة 

 صورة شاملة عن وضع المؤسسة في المجتمع قدمتوازن يالم أن إستخدام المعلومات البيئية في نظام بطاقة الأداء
 ،(101، صفحة 2016)قطاب و يحياوي ،  لتقديم الأداء ها كيان مستقل تعتمد على مؤشر الربح كوسيلةصفتب

 ذهات، وهالمتوازن تحديث اقة الأداءعلى بط دخلهذا ما أو  أصبح العالم يشهد حالة حراك بسبب المتغيرات البيئية
ما أشارا إلى أن البطاقة نموذج قابل للتعديل فلم دنع Kaplan & Norton لها تطرقجديدة فقد فكرة ليست بال

كما  طةقياس التأثير الذي تسببه المؤسسة على البيئة المحي فيالبعد البيئي  نصب إهتماموي يجعله إطارا ضيقا،
نبعاثات الملوثات،خام بإستهلاك الطاقة، المواد ال تعلقي  هأن & Gminder  Beiker كل من ويرى ،مخلفات وا 

قراوي ) أفضل لدمج نظم الإدارة البيئية في العمليات التشغيلية الأساسية للمؤسسات وسيلةأن تكون  لبطاقةل يمكن
 "Bruntland"  قدمه، وتنطلق الأفكار الداعمة لضرورة دمج البعد البيئي في الإدارة مما (280، صفحة 2020، 

 ية،توفير شروط حماية البيئمع الأهداف التي تؤدي إلى تحقيق النمو الإقتصادي  أشار إلى عدم تعارض عندما
يمكن قياس الأداء البيئي  ،(234، صفحة 2021بالرقي ، )محمادي و ما مكملان لبعضهما البعض عتبرهبل إ
لبيئة لعالة فالدارة للإيمكن  الصدد فإنه هذافي و  ،ة لعدم الإضرار بالبيئة الطبيعيةؤسسالإدارة البيئية للم طريق عن
ة التي ؤسسلماداء البيئي على أنه نتائج يمكن أن يعرف الأ عليهو  ،للمؤسسة تحقيق أفضلية تنافسيةإلى  تؤديأن 
    . (Arulrajah, Senthilnathan, & Rathnayake, 2020, p. 29) البيئة الطبيعيةب ضرت لا

داء ات من الأمور المعقدة بسبب أنواع الأمؤسستقييم الأداء البيئي لل تبريعتقييم الأداء البيئي:  مؤشرات-2
المعايير  ة، وصعوبة إستخدامناسبالمقاييس البيئية الم عدادلإ على المعلومات اللازمةوصعوبة الحصول  المختلفة

يد مؤشرات تقييم مبادرات أخرى لتحد توجد 14031أنه وبالإضافة إلى الإيزو  إذ ،المؤشرات صياغةالخارجية في 
  كما يلي: هايمكن تقسيمو  ،الأداء البيئي

بما  ة التي تختصؤسسللتأثير على الأداء البيئي للم: وتضمن مجهودات الإدارة EMls مؤشرات الإدارة البيئية-أ
ية، الإلتزام الهيكل التنظيمي للإدارة البيئبها،  الخاصنظم الإدارة والتوثيق يلي: الرؤية والإستراتيجية والسياسة، 
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، 2019)مقيمح ،   ات المصلحةبالمسائل البيئية، والإتصالات بالأطراف الداخلية والخارجية ذ المتعلقالإداري 
  .(32صفحة 

معلومات عن الحالة المحلية أو الإقليمية أو الدولية أو العالمية للبيئة  قدمت :ECIsمؤشرات الحالة البيئية -ب
حدو و الجوزي ) والتربة... الخوالمياه سمك طبقة الأوزون، تركيز التلوث في الهواء متوسط الحرارة العالمية، مثل 
      .(220، صفحة 2015، 

 : لىإوتنقسم EPIs مؤشرات الأداء البيئي -ت

 :العملية، ومقاييس إسـتعمال /مجالات قياس الحيازة والمقاييس الفنية للمنتج خصت مؤشرات تشغيلية بيئية
  .العملية وتصريف المخلفات/المنتج

  مؤشرات الأثر البيئي(EPI):  مثـلالمخرجات ب هي خاصةو  البيئي،هو وصف محدد للأداء:  
 حجم المادة لكل وحدة مخرجات. -
 .المنبعثة للهواء المحيط (CO2)كمية ثانى أكسيد الكربون  -
  .معينعدد حالات حوادث التسمم فى زمن   -
  إستهلاك الماء.  تقليلالنسبة المئوية ل -
 .(34، صفحة 2021)بن الطاهر و شعبان،  وزن النفايات الخطرة بالكيلوجرام  -

 .بعاد الخمسة لبطاقة الأداء المتوازنالأ :(12-1)الشكل رقم 

(. دور بطاقة الأداء المتوازن في تفعيل إستراتيجية النمو 2020بعيطيش. ) صالح زابي، و شعبان المصدر:
 (.2)العدد 3دراسة حالة شركة لافارج إسمنت المسيلة. مجلة المنهل الإقتصادي، المجلد 



   الإطار النظري لأداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الأول الفصل

78 
 

 .خلاصة الفصل

ستمرارها في بيئة تنافسية  لظي موضوع الأداء هو الشغل الشاغل لأي مؤسسة تسعى للحفاظ على نموها وا 
مليئة بالمتغيرات وعلى جميع الأصعدة، إذ تسعى كل مؤسسة إلى الوصول إلى تحسين الأداء على النحو الذي 

ستراتيجيتها بما يضمن لها مكانة في السوق ويحقق لها ولاء ع ن هذا لن ملائها، ولكنها أيقنت أيحقق أهدافها وا 
كتساب  يتحقق إلا إذا تظافرت جهود المؤسسة على مختلف مستوياتها ومجالاتها بما في ذلك تحسين عملياتها وا 
خبرات تسمح لها بالتأقلم مع الظروف المفاجئة، كما أيقنت أيضا أن الأداء المالي ليس إلا محصلة مجموعة من 

نه لا يجب أن يكون هو الهدف الوحيد للمؤسسة، فالأداء المالي لن يتحقق بتخفيض الجوانب  الكمية والنوعية وأ
التكاليف فقط أو بزيادة الإنتاجية فقط، بل أن الإهتمام بالعملاء من خلال تحسين العمليات الداخلية وتوفير أحسن 

لمنشود حقيق الأداء المالي االظروف والمنتجات والخدمات للعملاء، والإهتمام بقدرات الموظفين وتعلمهم كفيل بت
اد قدمت بطاقة الأداء المتوازن أربعة أبع، قليديةوهذا ما قدمته بطاقة الأداء المتوازن كبديل عن مقاييس الأداء الت

يتم من خلالها تقييم أداء المؤسسة سعيا منها لتحقيق الشمولية في التقييم كما تركت المجال مفتوح من أجل تعديلها 
ستراتيجيتها، على غرار معايير التقييم التقليدية المستندة على الأداء المالي لوحده، بما يتماشى وط بيعة المؤسسة وا 

في حين تظهر بعض الإنتقادات على بطاقة الأداء المتوازن لتجاهلها البعد البيئي والإجتماعي في عملية التقييم 
م دمج هذه الأبعاد في البطاقة من أجل مراعات بإعتبار أن المؤسسة جزء من المجتمع ويجب أن تتفاعل معه، ليت

ستدشمولية و الجوانب الإجتماعية والبيئية وتصبح عملية التقييم في بطاقة الأداء المتوازن أكثر    امة.ا 
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 الفصل الثاني: 
الإطار النظري  

لتكنولوجيا المعلومات  
وأثرها في تحسين أداء  
المؤسسات من منظور  

 بطاقة الأداء المتوازن
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 تمهيد

الحفاظ على ب للمؤسسات تسمحالتي يمكن أن  الأساسيةالأدوات الإستراتيجية بين إستثمار الأصول الفكرية من 
ز ر وعلى نطاق واسع لتكنولوجيا المعلومات على أنها محفينظالتنافسية في إقتصاد المعرفة اليوم،  وةالنمو والق

د هذه الأهمية يؤك للتنمية الاقتصادية، وتلعب دورا هاما في خفض تكاليف المعاملات وفي تحسين الإنتاجية، وما
هي كثرة الدراسات التي تبحث في مجال تأثيرات تكنولوجيا المعلومات في المدة الأخيرة، وقد أثبت العديد منها 

 .وجود تأثير على الجانب المالي وباقي الجوانب الأخرى في المؤسسة

يرها الطويل، التي تم تطو تعد بطاقة الأداء المتوازن من بين الأدوات التي تحدد نجاح أي مؤسسة في الأجل 
إطارا شاملا لترجمة الرؤية ، والتي توفر 1992في سنة  Robert S Kaplan و David P Nortonمن طرف 

الداخلية لجوانب اتمزج بين الجوانب المالية وغير المالية، و أرضية خصبة لتحديد مؤشرات أداء متعددة الإستراتيجية و 
 .والرؤية الإستراتيجية طويلة المدى المدىوالخارجية وتربط بين التشغيل قصير 

تكنولوجيا المعلومات والتعرف على تأثيرها على  علىإلقاء نضرة شاملة بمن خلال هذا الفصل  وسنقوم 
 أداء المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن.

 من خلال هذا الفصل سنتطرق للمباحث التالية:  

 المبحث الأول: مدخل عام للتكنولوجيا وللمعلومات.   -
 المبحث الثاني: الإطار العام لتكنولوجيا المعلومات. -
 المبحث الثالث: البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات. -
ثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من الإطار النظري لأ المبحث الرابع:  -

 الأداء المتوازن.منظور بطاقة 
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   .المبحث الأول: مدخل عام للتكنولوجيا وللمعلومات

في ظل عالم يسوده التطور المتسارع تحتل التكنولوجيا أكبر جزء من هذا التطور وهذا ما نراه في التسابق 
حول الإختراعات والإبداعات التكنولوجية، ولعل أهم ما صاحبه هو الإهتمام المتزايد بالمعلومة وطرق الحصول 

يا مؤسسات، وعليه وقبل التطرق إلى تكنولوجكما ال الموارد البشريةعليها وتخزينها ونقلها وذلك على مستوى 
 المعلومات تجدر الإشارة إلى المفاهيم المتعلقة بالتكنولوجيا والمفاهيم المتعلقة بالمعلومات كل على حدى.

  .البعد المفاهيمي للتكنولوجياالمطلب الأول: 

 أنواعها، خصائصها ودورة حياتها. ا، تعريفها،يالتكنولوجهذا المطلب  نتناول في

 .تعريف التكنولوجيا أولا:

والتي تعني   Technoمفهوم التكنولوجيا في الأصل للكلمة اليونانية التي تتكون من مقطعين هما عودي
وهي  ،(272صفحة ، 2018)الطحان و الكواز،  عنى العلم أو المنهجوت logosوالثاني  ،التشغيل الصناعي

، 2021) سلامي ، العيداني ، و العلمي،  مجوعة من المهارات والخبرات والمعارف اللازمة لتصنيع منتجات معينة
 .(63صفحة 

، 2022)بركات ، يعرفها إنجلش بأنها: "كم منظم من الحقائق والمبادئ لها صلة بهدف شامل وعلمي 
 .(335صفحة 

( " أنها مركب أساسي من أنماط المعرفة ونقل المعطيات الضرورية، من أجل تحويل kaprilesيعرفها )
ستخدام تلك المعرفة أو توفير الخدمات، كما أنها أداة للتنمية الإقتصادية، ولها  عوامل الإنتاج إلى إنتاج جاهز، وا 

 .(65، صفحة 2021)جدي و بلغيث ،  عند الذين لهم مقدرة على فهمها والإستفادة منها"قيمة فقط 

( فيعرف التكنولوجيا على أنها المعرفة العلمية المتقدمة المستخدمة للأغراض macmillanأما قاموس )
 .(23، صفحة 2017) الزويني و عيدان،  العملية وخاصة التصنيع أو الصناعة

كما أنها تعرف على أنها "مجموعة المعارف والخبرات المتراكمة والمتاحة والأدوات والوسائل المادية 
والتنظيمية الإدارية، التي يستخدمها الإنسان في أداء عمل ما أو وظيفة ما في مجال حياته اليومية لإشباع 

 . (220، صفحة 2021)موسى و فكرون ،  لمادية والمعنوية سواء على مستوى الفرد أو المجتمع"الحاجات ا
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مجموعة من المعارف المجمعة والتي توجه إلى إيجاد  على أنهاالتكنولوجيا  تعريفمن خلال ما سبق يمكن 
 والمجتمع وتحقق رفاهيتهم.  الموارد البشريةطرق جديدة في إنتاج سلع وخدمات تعمل على تلبية حاجات 

 .ثانيا: أنواع التكنولوجيا

 ، نذكر منها:جوانبيمكن تصنيف التكنولوجيا من عدة 

 تنقسم إلى:: على أساس موضوعها-1

   ه.في ةالمحتواو لمنتوج النهائي ليا المكونة وهي التكنولوجتكنولوجيا المنتوج: -أ

  وهي التكنولوجيا المستخدمة في عمليات الصنع وعمليات التركيب والمراقبة.تكنولوجيا أسلوب الإنتاج: -ب

  ر تدفقات الموارد.وتسييوهي التكنولوجيا المستخدمة في معالجة مشاكل التصميم والتنظيم تكنولوجيا التسيير: -ت

 إستخدامالمؤسسة، كالتصميم ببالتصميم  أنشطةوهي التكنولوجيا التي تستخدم في تكنولوجيا التصميم: -ث
     .(19، صفحة 2015/2016)عسول،  الحاسوب

 إلى:تنقسم : على أساس توليفة المدخلات المستخدمة في عملية الإنتاج-2

 ة رأسعلى كمية عمل أكبر نسبيا من كمي هإعتمادبتكنولوجيا ال هذا النوع من تميزي: كثيفة العمالة تكنولوجيا-أ
   .لرأس المال زيادته نسبةأعلى من  نسبةالإنتاجية للعمل ب زيادة الحدية في ساهميو  ،المال

المال أكبر نسبيا من  على كمية رأس هبإعتمادتكنولوجيا ال هذا النوع من تميزي: كثيفة رأس المال تكنولوجيا-ب
  .كمية عمل

عما  كمية أقل من رأس المالو كبيرة من العمل  كمية تستخدم هذه التكنولوجيا: متوسطة أو محايدة تكنولوجيا-ث
 أس المالر وكثيفة العمل مركزا وسطا بين وسائل الإنتاج كثيفة  حتلوت ،كثيفة رأس المال تستخدمه التكنولوجيا

  .(16، صفحة 2018)بوسدرة ، حجاب ، و حمريط ، 
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  : تنقسم إلى على أساس درجة التعقيد:-3

لى مصنعها إ العودةيتم إستخدامها دون  يانن الأحفي كثير مو ، جدا معقدةهي تكنولوجيا : تكنولوجيا عالية الدقة-أ
   أو براءة إختراعها.

إستيعابها  لمختصينواالتقنيين  بإمكان، بحيث فقطبدرجة بسيطة  معقدة هي تكنولوجية: عاديةتكنولوجيا -ب
 .(296، صفحة 2019) العونية،  إلى مالكها أو صانعيها الأصليين للعودةوتطبيقها دون الحاجة 

 :تنقسم إلى :من زاوية مكونات التكنولوجيا-4

، جاتومنتوآلات  وهياكل أساسيةالتكنولوجيا في مصانع  تتمثل هذه (HARD WARE): التكنولوجيا الصلبة-أ
     .ملموسالأنها تأخذ شكلا ماديا  يمكن رؤيتهاحيث 

فنية والمعرفة البراءات الإختراع هذه التكنولوجيا في مثل تت (SOFT WARE): التكنولوجيا اللينة أو الناعمة-ب
)بوسدرة ، حجاب ، و حمريط ،  أخذ شكلا ماديا ملموسات لافهي ، والنماذج والخبرة والتعليمالتجارية  والعلامات
  .(15، صفحة 2018

 .ثالثا: خصائص التكنولوجيا

 تتميز التكنولوجيا بمجموعة من الخصائص أهمها:

تصور مكن لا يالتكنولوجيا عن العلم، ف كلمةفصل  يتمونظرياته، ولا أصوله و مستقل له أهدافه  التكنولوجيا علم -
    ثورة علمية. دون وجودتكنولوجيا  وجود

ول على الخدمة طوات الحصبختعنى ة بالتصميم والتطوير، وهي متعلقالعمليات ال كافةشامل ل إجراءالتكنولوجيا  -
)أحمد،  ةؤسست والملفات إلكترونيا داخل المإعداد المستندا بواسطةات العامة، وتدفق العمل الذي يتم ؤسسمن الم
  .(50، صفحة 2013

 بتطبيق المعرفة. هتمالتكنولوجيا علم ي -

 خرجات.ممدخلات وعمليات و  تضمنالتكنولوجيا عملية ت -
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و توازيت،  ) بن ديب أنها حالة من التفاعل النشط المستمر بين المكونات يعني ،التكنولوجيا عملية ديناميكية -
 .(11، صفحة 2015

  .رابعا: دورة حياة التكنولوجيا

    يمكن توضيحها كالتالي:التكنولوجيا بأربع مراحل أساسية، تمر دورة حياة 

 تهاأن كفاء إلاالتطبيق،  حيزتكنولوجيا المعلومات إلى الوجود وتوضع  خرج: في هذه المرحلة تمرحلة الظهور-1
والكفاءة  ين القوةبفي هذه المرحلة رجح التكنولوجيا الجديدة أتتو  التقنية أقل بكثير من كفاءة التكنولوجيا القديمة،

      التطبيق. حيزوالأخطار التي تواجه وضعها  عراقيلالكامنة، وبين ال

تحسينات لمكوناتها، و  عديلاتت تتم عليهافي هذه المرحلة تحسينات مكثفة، حيث التكنولوجيا  تشهد النمو:مرحلة -2
حلة النمو مر قها في مجالات عديدة، وسميت بيطببتالمؤسسة قوم تحيث عن إصطدامها بالواقع العملي،  الناتجة

وات تطبيق جديدة، ها قنبواسطتلمؤسسة أن تكشف ل يمكنكفائتها و و فعاليتها لنموا كبيرا  عرفلأن التكنولوجيا ت
  .(120، صفحة 2014-2013)قريشي ،  هذه التكنولوجيا تغطيتهال يمكن وظائف جديدةو 

 أو التطبيقي يالنظر  الجانبالتحسينات قد بلغت منتهاها، سواء من  وتكونهي مرحلة الإستقرار : مرحلة النضج-3
 لنضج وتزولاتصل التكنولوجيا إلى درجة في هذه المرحلة و من المراحل السابقة،  المكتسبةالخبرة  طريق عنوذلك 
   كنولوجيا جديدة.البحث عن تبالمؤسسة  تبدأ هناو  تها،الكفاءة ذرو و الفعالية  تبلغو  سابقا المشاكل التي ظهرتمعها 

 يمكنولا  ،حدودها القصوى ويصبح النمو مستحيلاإلى في هذه المرحلة التكنولوجيا  صلت مرحلة التراجع:-4
بذلك و  ،ي التكاليفإرتفاع فب مصحوبايبدأ العائد بالإنخفاض فس التكنولوجيا، و التفكير في تجاوز هذه المرحلة بن

، الصفحات 2008-2007)مرزوقي ،  التطبيق بدلا من التكنولوجيا القديمة حيز وتوضعالتكنولوجيا الجديدة  تظهر
19-20).     

 والشكل الموالي يبين دورة حياة التكنولوجيا:
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 .: منحنى دورة حياة التكنولوجيا(1-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

(. التغيير التكنولوجي وأثره على أداء المؤسسات الإقتصادية من 2014-2013محمد قريشي. ) المصدر:
فرع جنرال كابل بسكرة )أطروحة  -منظور بطاقة الأداء المتوازن: دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابل 

  دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، بسكرة: جامعة محمد خيضر.
 .المطلب الثاني: البعد المفاهيمي للمعلومات

من خلال هذا المطلب سنتطرق إلى البيانات، المعلومات والمعرفة، خصائص المعلومات وأنواعها 
 ومصادرها.

   .أولا: البيانات، المعلومات والمعرفة

مات إلى معلو  هاليتحو يتم ، ما لم قيمة بشكلها الأوليال منعدمة هي مواد وحقائق خام أولية :(Data) البيانات-1
 هفإن تاليوبال ،وتحويلها إلى شكل له معنى البيانات التي تمت معالجتهافالمعلومات هي  ،دةائفوذات مفهومة 
، وقد تكون (16، صفحة 2012)عليان، إقتصاد المعرفة، قول بأن البيانات هي جزء من المعلومات ال يمكننا

وقد تكون  ،(Databases)مقسمة إلى حقول تخزن في قواعد بيانات  (Structured Data)البيانات هيكلية 
، صفحة 2015) القحطاني،  (File Systems)تخزن في ملفات  (Non-structured Data)غير هيكلية 

25). 

نها:" جملة الدلالات والمعارف والمضامين التي تتصل بالشيء أو الموضوع أتعرف المعلومات على المعلومات: -2
وتساعد المهتمين بالتعرف عليه والعلم به، فالمعلومات إذن توضح مفهوم الشيء وتعطيه قدره ودلالة وتوضح 
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ويعرفها ، (160، صفحة 2020)الميلود، الخامسة، و بزاوية،  سماته وخصائصه وتبين إستخداماته ووظائفه"
المعلومات في الواقع شيء غير محدد المعاني، فلا يمكن رؤيتها أو سماعها أو الإحساس بها، ونحن "لانكستر: 

ونحصل على ، (14، صفحة 2013)الطائي،  "ل ماكنحاط علما في موضوع ما إذا ما تغيرت حالتنا المعرفية بش
خدم يمخصص  كلشالتصنيف والتحليل والتنظيم بعمليات التبويب و  طريق عنالمعلومات نتيجة معالجة البيانات 

       . (178، صفحة 2019)سلطاني و بودرة ،  هدف معين

معنى  الحصول علىفي  همافة إلى روابط سببية تساضإت معلوماعرفت المعرفة بأنها عبارة عن المعرفة: -3
يج من الخبرة مز هي أن المعرفة  بالإضافة إلى ،هذه الروابط أو تفصلها على كشفإدارة المعرفة  وتعملللمعلومات 

الجديدة، فالمعرفة  الخبراتو المعلومات بإطار عام لتقييم ودمج  والقيم والمعلومات السياقية وبصيرة الخبير التي تزود
لم  مامعرفة ناك هلن تكون فإنه  ولذلكبها،  المختصة الموارد البشريةهي معلومات قابلة للتواصل والفهم من قبل 

تتكــون مــن وهي ، (36، صفحة 2012)عليان، إقتصاد المعرفة، ع المعلومات للإستخدام والتطبيق اخضيتم إ
رفهــا كــل المتراكم، ويع نقــل الفهــم والخــبرة والــتعلممن أجل ــتي تم تنظيمهــا ومعالجتهــا المعلومــات الو بيــانات ال

بأنها "الــوعي والفهــم لمجموعــة مــن المعلومــات والطــرق الــتي يمكــن تقــديمها كمعلومات  Stair & Rynolds مــن  
  .(56، صفحة 2016) بن الطيب،  "ة أو التوصل إلى قرارمفيدة لدعم مهمة معين

أن البيانات هي المادة الخام التي ليس لها معنى وليست مفهومة ما لم يتم  القولمن خلال ما سبق يمكن 
، في ىتفسر شيء ما وتعطيه معنوالتي معالجتها لتصبح معلومة، أما المعلومة فهي الحقائق والدلالات المفهومة 

 التي تطبق وتستخدم وتساعد في صنع القرار.و القابلة للإستعاب  حين أن المعرفة هي الخبرات والمعلومات
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 .: تطور العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة(2-2)الشكل رقم 

(. تطور تكنولوجيا المعلومات ورقمنة البحث العلمي 2019و علي مخلوفي. ) عبد الحميد معوش ، المصدر:
(، المميزات والإستعمالات. مجلة الإناسة وعلوم المجتمع، المجلد google Scholarالباحث العلمي )

 (.05)العدد 03

 البيانات يمكنمن خلال الجدول أعلاه يمكن تصور العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة، إذ أن 
الحصول عليها من داخل المؤسسة أو من خارجها وهي الشكل الأولي للمعلومات وبعد معالجتها بواسطة الحاسوب 
تتحول إلى معلومات، وهذه المعلومات بعد نقلها عبر وسائل تكنولوجيا المعلومات يصبح لدينا معرفة يمكن أن 

  و خدمات. منتجات أقرارات، أو تحويلها إلى تساهم في إتخاذ ال

    .المعلومات خصائصثانيا: 

  تتميز المعلومات بجملة من الخصائص نذكر منها:

 مؤثرةتكون  كيلالحاجة إليها  فرة وقت، بحيث تكون متو لائمتقديم المعلومات في الوقت الم يقصد بها: الوقتية-1
  .(57، صفحة 2016) بن الطيب،  مفيدةو 
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 دقة إجراءات القياس المستخدمة في إعداد المعلومات وتشغيلها وتجهيزها وتلخيصها وعرضها يقصد بها: الدقة-2
 .(47، صفحة 2014) الدليمي و صالح ، 

 لف المستفيدينبين مختق المقتصر الإتفا نسبة خصمنطقية نسبيا، وتهذه الخاصية تعتبر  المراجعة: قابلية-3
    مراجعة فحص نفس المعلومات.من أجل 

ويتم  ،إمكانية القياس الكمي للمعلومات الرسمية الناتجة عن نظام المعلومات الرسمي يقصد بهاالقياس:  قابلية-4
   .(80، صفحة 2006العربي، )عليان، مجتمع المعلومات والواقع  المعلومات الغير رسمية إستبعاد

 ويحتفلا يجب أن تت ،لمستخدميهاواضحة وسهلة و أن تكون المعلومات مفهومة  أيوالوضوح:  السهولة-5
،  )هلايلي و قايد أو تعبيرات رياضية ومعادلات غير معروفة أو رموز أي ألفاظ أو مصطلحاتعلى المعلومات 

     .(376صفحة ، 2019

مستخدمها أو جوانب  نشغالاتجوانب إ جميع شملكاملة تأن تكون المعلومات المقدمة  يقصد به: الشمول-6
      .(99، صفحة 2013)يحياوي و قروش ،  يتخذ بشأنها قرارس التيالمشكلة 

حتياجات لومات لإة نظام المعناسبالوثيق بمقياس كيفية م رابطصلاحية المعلومات هي ال تعتبر :الصلاحية-7
بها نظام  غلشتعلومات أو بدرجة الوضوح التي يهذه الخاصية بشمول الميمكن قياس و  ،جيد شكلالمستفيدين ب
  .(139، صفحة 2000)النوايسة ،  الإستفسار

عادة يمكن  هأن يقصد بها: المرونة-8 ورة يمكن تمثيل المعلومات في صلا مثف، المعلومات صياغةإعادة تشكيل وا 
  .(63، صفحة 2013)أحمد،  أو أصوات ناطقةأو أشكال بيانية قوائم أو رسوم متحركة 

تى و تغيير المعلومات حبما يجعله مؤثرا على المستفيد أ عدم تغير محتوى المعلومات تعني: التحيز عدم-9
وبمعنى آخر فإن تغيير محتوى ، (299، صفحة 2009)الصيرفى ،  تتوافق مع أهداف أو رغبات المستفيدين

  اف المستفيدين.أهدرغبات أو مع  تتناسبعلى المستفيدين أو تغيير المعلومات التي  له تأثيرالمعلومات يصبح 

نظام زمن إستجابة ال عن تعبرالحصول على المعلومات، التي  سهولةو  سرعة تتمثل فيالوصول:  إمكانية-10
  .(36، صفحة 2015)عليان ، تسويق المعلومات وخدمات العلومات، للإستخدام  المتوفرةللخدمات 
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    .المعلومات أنواعثالثا: 

 :  ما يليكالتقسيمات  هذهتلخيص  تقسيم المعلومات إلى أنواع مختلفة، ويمكنو تصنيف لات و محا تعددت

 لائماممستواه ومركزه، أن يضع تصورا عن  النظر وبغض على الإنسان المخطط يجبمعلومات تخطيطية: -1
بالغرض،  تي تفيالكافية والو  لائمةالمعلومات الم بواسطةأو المشروع الذي يخطط له،  به يقوم سوفللعمل الذي 
، صفحة 2009)قنديلجي و السامرائي، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها،  تنفيذ ذلك المشروع في الشروعوذلك قبل 

50).    

 ،دةجديمفاهيم و حقائق مقال أو كتاب والحصول على قراءة ذلك ل امثو المعلومات التطويرية أو الإنمائية: -2
    ه.اتركمد زيادةو  للفردالعلمي و منها تحسين المستوى الثقافي  الهدف

 ) مثل إستخدام المستخلصات والمراجع والوثائق الأخرى في إكمال عمل مطلوب إنجازه المعلومات الإنجازية:-3
 .(45، صفحة 2014 الدليمي و صالح ،

 تعليميةة ومواد مقررات دراسيمن ية مفي مراحل حياتهم العل المتمدرسين فيما يتلقاه مثلتت المعلومات التعليمية:-4
  .(137، صفحة 2000)النوايسة ، 

وتتحكم الجهات الإدارية داخل الهيكل  ،الإداريو العمل المهني  جوانبهي التي تخدم  المعلومات الإدارية:-5
لى مختلف الفئات  التنظيمي الإداري في إنسياب   داخل هذا الهيكل.هذه المعلومات من وا 

 ةتلفمخال التي تخدم المجتمع في المجالاتالهيئات و الجهات التي تقدمها  المعلومات الإعلامية )الخدمية(:-6
  .(62، صفحة 2014)خليفة، 

  .المعلومات رابعا: مصادر

 رسمية:  ومصادر غيرإلى مصادر رسمية  تقسمحسب المصدر: -1

جتماعية إختصاصاتها الإ جميعبو فروعها الداخلية والخارجية،  افةأجهزة المخابرات بك تشملالمصادر الرسمية: -أ
عمل ت. فهذه الأجهزة )بإختلاف وظائفها وتسميتها في مختلف الأنظمة السياسية والدول(، ..الإقتصاديةو والعلمية 
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التي تعمل  ةمختلفالبجمع وتحليل وتفسير المعلومات من المحطات تقوم ما عادة و  تها،تحت سلطو  الدولة ةفي خدم
   .(68، صفحة 2004)تمار ،  في إطارها السلطة السياسية

 ذين يحيطونالنتيجة تحاوره مع الأشخاص علومات شفاهية ممن الفرد  يتلقاهما تشمل  الرسمية:المصادر غير -ب
مكانية فإن إالتفاعلية الناتجة عن فورية الإستجابة  افة إلىإضهذه المصادر مرونة وطواعية  نرغم مبالبه، و 

   . (110، صفحة 2014)خليفة،  إلى آخرالإعتماد عليها تتفاوت تفاوتا ملحوظا من مجال 

  حسب محتواها أو مضمونها إلى: مصادر المعلوماتتصنف حسب المحتوى: -2

رات المعلومات الجديدة، أو التصورات أو التفسي تتضمنالوثائق والمطبوعات التي  تتمثل فيالمصادر الأولية: -أ
 لىعادا عتممعلوماتها مباشرة إالباحث  سجلمعروفة، أي أنها تلك المصادر التي حقائق أو فكار لأالجديدة 

نتائج جديدة وحقائق غير معروفة بالخروج  بهدف، أو الإحصاء أو التجريب الملاحظة أو جمع البيانات ميدانيا
عليان،  )قنديلجي، الأطاريح والرسائل الجامعية والأكاديمية رلهذا النوع من المصاد المعتادةومن الأشكال  ،من قبل

 .(18، صفحة 2000و السامرائي، مصادر المعلومات من عصر المخطوطات إلى عصر الأنترنت، 

خطة  فقو ترتب الأوعية الثانوية وعادة ما تجمع مادتها من الأوعية الأولية وتعتمد عليها  المصادر الثانوية:-ب
ف التطبيقية الأهداكتجميع المتشتت أو تبسيط المعقد لصالح  محددةوتكون موجهة وظيفيا لتحقيق أهداف  محددة،

 .(113، صفحة 2014)خليفة،  ، ومن أمثالها الكشافات ونشرات المستخلصاتالتعليميةو  التثقيفيةأو 

 ادة حجمزي إلى يعودظهور هذا النوع من مصادر المعلومات سبب ن إمصادر المعلومات من الدرجة الثالثة: -ت
أخرى  أدوات جودو والسيطرة عليه، بدون  الإلمام به بإستطاعتهميعد  لمالباحثين أن لدرجة النتاج الفكري العالمي، 

صادر مهذا النوع من هدف يوأيسر مثال للباحثين، و ر ملائمة م النتاج الفكري العالمي الأولي، ليكون أكثتنظ
سهل تي تال ةطريقولية والثانوية، وتحليلها بالالمعلومات إلى إعادة ترتيب وتنظيم معلومات المصادر والأوعية الأ

، و السامرائي، )قنديلجي، عليان لوصول السريع إلى المعلومات التي يحتاجونهاا وتمكنهم مندة الباحثين منها، ستفاإ
 .(21، صفحة 2000مصادر المعلومات من عصر المخطوطات إلى عصر الأنترنت، 
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  تصنف مصادر المعلومات تاريخيا كما هو موضح في الشكل التالي:

 تاريخيا مصادر المعلومات :(3-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(. عمان، الأردن: دار 1(. إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات )المجلد 2015. ) عبد الله حسن مسلم :المصدر
  المعتز للنشر والتوزيع.

   .المطلب الثالث: مدخل مفاهيمي إلى مجتمع المعلومات

  .معاييرهو  تطوره، مفهومه، خصائصه ،ت، نشأتهسنتطرق في هذا المطلب إلى مجتمع المعلوما 

      .المعلوماتأولا: مفهوم مجتمع 

 مناقشات لعلماءالدراسات و الكثير من الفي  وردتلقد مر مفهوم مجتمع المعلومات بمراحل من التطور 
ال منذ كتبوا في هذا المج ، ومن أشهر الذينالأخرى وغيرها من العلومقتصاد والإجتماع وتكنولوجيا المعلومات الإ
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عام  "J.Belton م و"جوزيف بيلتون D.Bell "1973دانيال بيل "م و P.Drucker" 1969"بيتر دروكر  بدايته
 "M.Poratمارك بورات "في كتابه إنتاج وتوزيع المعرفة في الولايات المتحدة و "F.Machbarفربيز "م و 1981

هم هؤلاء العلماء في دراسات تطرقفي كتابه إقتصاد المعلومات، وغيرهم، وقد  1988" عام A.Tofflerألف توفلر "و
 ناعةالصعلى الموارد الأخرى مثل على المعرفة من إعتماده  معتمداالإقتصاد فيه المجتمع الذي سيكون  إلى
علومات بأنه ممجتمع اليمكن وصف  هنأ (castells)ويقول كاستلز ، (1، صفحة 2015)بن علي ،  الزراعةو 

نسياب المعلومات يتم  لة هذا التدفق والإنسياب سلسيمثل شبكات المنظمات والمؤسسات، و  طريق عنتدفق وا 
صادقة ومكررة ومبرمجة من التبادل والتفاعل من الفضاءات المادية )الفيزيقية( غير المتصلة والمحتملة من الفعالية 

، 2006مجتمع المعلومات والواقع العربي، )عليان، جتماعية الإ والمنظماتالرسمية  المؤسساتالإجتماعية في 
ستخدام تصميم و إنشاء ب يهتمك المجتمع الذي لهو ذ، و (25صفحة  ت وصيانة منظومات معالجة المعلوماوتقييم وا 

 إجمالي عن فضلاوجوانب تنظيمية، وموارد بشرية  Software وبرمجيات Hardwareمن معدات  تحتويهبما 
، صفحة 2007)الصاوي، تلك المنظومات  عن الناتجة والإداريةوالسياسية والإجتماعية الصناعية و التجارية الآثار 
مجتمع ويعتمدها هذا ال اي يقوم عليهتال تعتبر القاعدةوأوعيتها أنواعها و أشكالها بتعدد المعلومات  فإن عليهو  ،(42

        . (291، صفحة 2020)شريط و بيزان ،  كأساس لتطوره وتقدمه

ذلك المجتمع الذي يهتم بأنظمة معالجة  على أنهمجتمع المعلومات من خلال ما سبق يمكن تعريف 
نتاجها  ستخدامها المعلومات ونشرها وا  لإجتماعية امن أجل توجيهها نحو خدمة المجتمع في كافة الجوانب، بما فيها وا 

 والإقتصادية وتحقيق التنمية المستدامة.

 .ثانيا: خصائص مجتمع المعلومات

يمكن القول أن خصائص مجتمع المعلومات مستمدة بشكل أساسي من خصائص تكنولوجيا المعلومات 
 :نفسها، والتي يمكن تلخيصها في ثلاث نقاط

عريف، وأكثر لتل تبعانها تراكمية كو أو التفتت، للتحول ل غير قابلةوهي  هاإستهلاكلا يمكن إن المعلومات -1
على أساس المشاركة في عملية التجميع، والإستخدام العام والمشترك لها  مبنيةفعالية لتجميعها وتوزيعها،  الأدوات

  بواسطة المواطنين.

كثر لأاعلى إختيار القرارات  الإنسان عدم التأكد، وتنمية قدرةحالة  اء علىفي القض تتمثلإن قيمة المعلومات -2
 .(31، صفحة 2014)خليفة،  فعالية
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أو على أساس التركيز على العمل الذهني ) مبنيةإن سر الوقع الإجتماعي العميق لتكنولوجيا المعلومات، أنها -3
 العديد من زيادةالمعرفة، وحل المشكلات، و اع إبد طريق )عن تة الذكاء(، وتعميق العمل الذهنيأتم يسمىما 

، 2014،  ) الدليمي و صالح الفرص أمام الإنسان(، والتجديد في صياغة النسق، وتعنى بتطوير النسق الإجتماعي
  .(75صفحة 

   .ثالثا: معايير مجتمع المعلومات

في تكنولوجيا المعلومات ومدى إستجابة القطاعات للتطورات الجديدة في هذا  التطور مستوىقياس من أجل 
  :كالآتي وهي (264، صفحة 2009)مداني ، تحديد هذا التقدم من  تمكنتوفر معايير يجب  المجال،

تطبيقات ر تشنتالأساسية في المجتمع، و قوة ما تصبح تكنولوجيا المعلومات مصدر العند: المعيار التكنولوجي-1
   .والتعليم والمنزلالمكاتب و المصالح في  واسعبشكل المعلومات 

مشاركة  يقطر  عنتطوير وبلورة العملية السياسية، وذلك  علىحرية المعلومات  تعملعندما : المعيار السياسي-2
رتفاع ،أكبربشكل الجماهير    .معدل إجماع الرأي وا 

ية الحرص على دقة البيانات الشخصمثل تراف بالقيم الثقافية للمعلومات الإع ما يتمعند: الثقافيالمعيار -3
حترام الملكية الفكريةو  والصدق الإعلامي والأمانة العلمية  العامة ةلحصمال لفائدةقيم الهذه ترويج  طريق عن، ا 

   .(4، صفحة 2015علي ، )بن  على حد السواء يةدالفر  ةلحصالمو 

 بشريةالموارد الة نوعية حيا تحسين علىوظائف تكنولوجيا المعلومات مدى قدرة  يوضحهو  :المعيار الإجتماعي-4
 هالاشكأو يارات في مستويات المعلومة تتعدد الإتجاهات والخكما  ،الإستهلاك واعتعدد أنمن خلال  تهامعيشمستوى و 

    .ةمختلفال جودة عالية في مجالات التنمية الإجتماعية تشهدالتي 

لتجارة اأن  إذ قتصادية،الإالقطاعات  مختلففيه الحاجة الملحة للمعلومات في  ظهروت المعيار الإقتصادي:-5
ض والطلب، ضع لقانون العر اخما اهموردا إقتصاديا  درئيسي لمجتمع المعلومات، بل تعكمؤشر تنتشر الإلكترونية 

تصاد إقهو  أهم مصطلح يستخدم في الإقتصاد الإلكترونيأن جديدة، كما  عملفرص  لإيجادوكمصدر أساسي 
   .(76، صفحة 2018)هادفي ، المعلومات
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  .المطلب الرابع: المداخل المعاصرة لنظم المعلومات وتحدياتها

في هذا المطلب إلى الإطار العام للنظام، نظام المعلومات، وظائفه، المداخل المعاصرة لدراسة  سنتطرق
 نظم المعلومات، والتحديات التي تواجهه.

  .الإطار العام للنظامأولا: 

 شتغل، تالبعض يعرف النظام على أنه مجموعة من المكونات ذات علاقات متداخلة مع بعضهاتعريف النظام: -1
 ديؤ ذلك تستقبل مدخلات وتلو  تحديد هدف مشترك في بيئة ما،من أجل  محددةمتكامل في ظل قيود  شكل في

 "joel de rosnary" وفقيعرف النظام و  ،(عكسية)تغذية  راجعةتسمح بإستقبال مدخلات عمليات وتنتج مخرجات 
، صفحة 2019)قويدر و نقاز ،  محددتحقيق هدف  قصدبأنه مجموعة عناصر ذات تفاعل حيوي ومنظم، 

"النظام هو موضوع منظم، لسيرورة مرتبطة فيما بينها بمجموعة  "Lapierre William Jean"ويعرفه  ،(117
ر، )عبيدي و بوبندي ، منسجمة وسلسلة لجعلها قادرة على درجة معينة من الإستقلالية"واحدتفاعلات في آن 

 .(254، صفحة 2016

عبارة عن مجموعة من المكونات تربطها علاقة ببعضها، على أنه النظام  تعريفمن خلال ما سبق يمكن 
  وتتفاعل فيما بينها لتحقق في النهاية هدف محدد، وهي قابلة لإستقبال مدخلات ولإنتاج مخرجات.

خارج  يحدثما  كل تتمثل فيو  ،تلك القيود المفروضة على عمل النظامهي ببيئة النظام  المقصودبيئة النظام: -2
مصدرا لمدخلات النظام، كما أنها تتلقى تعتبر بيئة النظام ف، (91، صفحة 2009)الصيرفى ،  حدود النظام

   فشل النظام وفنائه. ينتج عنهتفاعل بين النظام وبيئته ال غيابفإن  وبالتاليمخرجات النظام، 

فإننا نستطيع أن نرسم حدود النظام الذي نتصوره حيثما إخترنا ولذلك تصور ذهني  هيإن النظم  حدود النظام:-3
المادية  عناصرتضم جزء من النظام أو مجموعة من ال هارناإخت التيفيمكن أن تكون الحدود  ،هذا التصور

، صفحة 2011)أحمد موسى،  (، أو مجموعة مهام تحتاج إلى معالجةالآليالملموسة )شبكة محلية للحاسب 
15) . 
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 ويتكون النظام من: مكونات النظام:-4

نوع  فبإختلاالمدخلات  ختلفمن مصادر داخلية وخارجية، وتكل ما يدخل للنظام ويأتي  تتمثل في: المدخلات-أ
  بيانات.عبارة عن مواد خام ومدخلات نظام المعلومات هي النظام، فمدخلات النظام الإنتاجي 

تحويل المدخلات إلى مخرجات، فهي العمليات الحسابية  تعمل علىالأنشطة التي  جميع تتمثل في: العمليات-ب
ن أجل مالمعلومات والعمليات الإنتاجية، وتحويلها إلى معلومات في نظام  معالجة البياناتالمتعلقة بالمنطقية و 

 .(148-147، الصفحات 2015)مسلم ،  تحويل المواد الأولية إلى سلع في النظام الإنتاجي

 مثل ،خلال عمليات التحويل إلى الجهات التي تحتاجها تم إنتاجهاتتعلق بنقل العناصر التي : المخرجات-ت
، 2000اغ، )الصب إلى مستخدميها تحويلهاالمنتجات النهائية، والخدمات البشرية، المعلومات الإدارية التي يجب 

  .(13صفحة 

 الراجعةغذية وجود عنصر الت يتطلب ،تحقيق الإنتظام في فعاليات النظام والرقابة عليها إن: التغذية العكسية-ث
يلي و )هلا من قبلالمقارنة بين مخرجات النظام الفعلية وبين المخرجات المخططة والمحددة  بعملية يقومالذي 
   .(375، صفحة 2019قايد ، 

  :الآتييمكن توضيح آلية عمل النظام من خلال الشكل  آلية عمل النظام:-5

 .آلية عمل النظام :(4-2)الشكل رقم 
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(. أهمية نظم المعلومات الإدارية كأداة للتحليل البيئي في المؤسسات 2010-2009مراد مرمي. ) المصدر:
دراسة حالة شركة  الجزائرية:الصغيرة والمتوسطة   chiali profiplast بسطيف )رسالة ماجستير(. سطيف:  

 جامعة فرحات عباس.

آلية عمل النظام كما هي مبينة في الشكل أعلاه، هو الوسيلة التي تسعى المؤسسة من خلالها إلى  إن
سـتمرارها، مـن خـلال الحصول على المدخلات من مواد خام، بيانات،  تحقيق أهدافها وضمان نموها وا 

 لومات، وذلك عن طريقطاقة...وغيرها، وتحويلها إلى مخرجـات قابلة للإستخدام في شكل سلع أو خدمات أو مع
 مجموعة من العمليات في حدود النظام وبيئته.

     .تعريف نظام المعلومات: ثانيا

جمع البيانات ب يقومنظام بأنه: عبارة عن  information systemنظام المعلومات " Dodge" عرف
 .مهامهم داءلأالمعلومات التي يحتاجونها  وتوفر لهممتخذي القرارات، تساعد  بطريقةالشاملة وينظمها ويلخصها 

نظام المعلومات بأنه: عبارة عن مجموعة الإجراءات المنظمة  "henry lucas"عرف هنري لوكاس  قدلو 
تخاذ إ)الشوابكة، دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في عندما تتوفر المعلومات الصحيحة ة ؤسسللم داعمة دتعوالتي 

 .(106، صفحة 2011القرارات الإدارية، 

ائل ووس الموارد البشريةو والمستندات الإجراءات والمعدات نظام من على أنه عبارة عن شاروتز:  يعرفه 
تخدامها في إسمن أجل إسترجاع وعرض البيانات  ،تخزين ،تشكيل ،يقوم بعمليات ،الإتصال الذي يجمع البيانات

 .(126، صفحة 2014) الدليمي و صالح ،  والموازنةالتخطيط والتنفيذ 

 من المكونات التي تجمع )أوعلى أنه مجموعة مترابطة تعريف نظام المعلومات  يمكنتقني ال ومن الجانب
 & Laudon) ةؤسسإتخاذ القرار والسيطرة في الم دعممن أجل تخزن وتوزع المعلومات  ،تعالج ،(رجعتست

Laudon, 2014, p. 45) . 

عبارة عن نظام مكون من أفراد ومعدات تعمل على أنه نظام المعلومات  تعريفمن خلال ما سبق يمكن  
سترجاعها عند الحاجة إليها، كما تساعد على توفير  ،ترتيبها ،تخزينها ،على جمع البيانات لمعلومات، انشرها وا 

تخاذ القرارات بالمؤسسة.  إنتاج مخرجات، حل المشاكل وا 
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 .نموذج نظام المعلومات :(5-2)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 
 
 

(. عمان، الأردن: دار 1(. نظم المعلومات ماهيتها ومكوناتها مكتبة )المجلد 2000عماد الصباغ. ) المصدر:
 الثقافة للنشر والتوزيع.

 .لدراسة نظم المعلومات رابعا: المداخل المعاصرة

 :المداخل المعاصرة لدراسة نظم المعلومات في تتمثل 

 قد تمت دراسة نظم المعلومات الإدارية کمجال جديد للدراسةل :(Approche Technique) المدخل التقني-1
 نماذج معيارية والمستمدة أساسا من علوم ذات طبيعة کمية، تطويرالتركيز على  طريق عن، لمدخل التقنيلطبقا 

ساب وضع النظريات وطرق الح فيلإعلام الآلي ادور تمثل فقد  الإعلام الآلي وبحوث العمليات ،علوم التسييرك
سترجاع البيانات،  طرقو  ونماذج  إتخاذ القراراتمن أجل نماذج  إيجادركزت علوم التسيير على في حين تخزين وا 

الأساليب الكمية في إتخاذ القرارات وحل على  إنصب تركيزهافقد  بحوث العملياتللتطبيقات الإدارية، أما 
   المشكلات.

، لمؤسساتاإستخدام نظم المعلومات في  نتيجة تظهر التي بعض المشاكل السلوكية ل تبعا: المدخل السلوكي-2
رورة الإهتمام ض نحو الإنتباهكان من الصعب الإعتماد على المدخل الفني في تفسيرها أو تحليلها، وهو ما لفت 

  .(29، صفحة 2010-2009)مرمي ،  السلوكي الجانببدراسة النظم من 
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د البعد الإجتماعي والبع طريق عنيهتم هذا المدخل بدراسة وفهم نظم المعلومات  المدخل الفني الإجتماعي:-3
ن كانت  ،الفني معا ت االإهتمام بالتطور التقني المتلاحق في الحاسبات وشبك تتطلبدراسة نظم المعلومات وا 

لأفراد المتعاملين ل السلوكية والنفسية بالنواحيتقنيات المعلومات، فهي تهتم أيضا  يخصووسائط الإتصال وكل ما 
  .(26-25، الصفحات 2012/2013)ضيف ،  مع تلك النظم

  .خامسا: التحديات التي تواجهها نظم المعلومات

بعض المعلومات ضرورية لعملية صنع القرار ولكن  : توجدفي النظامالمعلومات الهامة  بعضلا يمكن إدخال  -
  . ةنظامي بصورةصعوبة التعبير عنها  بسببلا يمكن إدخالها في النظام 

 مؤسسةالمعلومات في أي  نظم غالبا ما تهتمخلاله: إلى سياق يمكن تفسيرها من المعلومات عادة ما تحتاج  -
متخذ القرار ما لم يتم ل كبيرة بالنسبةأهمية  ذاتلسهولة إدخالها، وهذه البيانات قد لا تكون  وذلكبالبيانات الكمية 

   ربطها مع معلومات أخرى.

 عاليةبدرجة  الذين يتمتعونإن نقص المبرمجين ومحللي النظام  :الملحوظ في العمالة الفنية الماهرة النقص - 
 تسببيإلى زيادة الطلب على تطبيقات الحاسب الآلي مما  أيضا ويؤديزيادة عنصر العمل،  ينتج عنهالمهارة من 

    العمالة الفنية الماهرة.في تناقص 

 لموارد البشريةا لتطور السريع في تكنولوجيا الحاسبات والمعلوماتا دفع: المتطلبات من العمالة في تغير مستمر -
، صفحة 2016/2017)سيلم،  مومستمر  ةدائم بصفةتعلمهم وتدربهم  طريق عنهذا التطور  مواكبة إلىوالإداريون 

78). 

معلومة ، فالالوقتقيمة المعلومات بشكل سريع مع مرور  ءلاضتت: الزمنقيمة المعلومات مع مرور تتناقص  -
     ذات القيمة العالية الآن قد لا تكون كذلك في المستقبل.

ة ؤسسالم نفقت: نتيجة لحركية البيئة المحيطة، التغيرات البيئية إلى تغيرات في الإحتياجات من المعلوماتتؤدي  -
، يةصتها السوقتغير ح وهو ما ينتج عنهدراستها لإقتناء معين يخدم إحتياجاتها،  عند كبيرةمبالغ طائلة ومجهودات 

  لتغيرات التي حدثت. ا بسبب مجديمن مال وجهد غير ة ؤسسالميصبح ما بذلته  وبالتالي
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والتطور ير التغ هوالتحديات التي تواجه نظم المعلومات بين من تكنولوجيا الحاسب الآلي في تغير مستمر:  -
لحاسب تقادم نظم المعلومات المبنية على ا ينتج عنهأن هذا التطور  إذ الحاسبات،السريع والملموس في تكنولوجيا 

 .(49، صفحة 2017)غميض،  قصيرة من إقتنائها مدةالآلي بعد 

  .بتكنولوجيا المعلومات االمعلومات، وعلاقته نظمالمطلب الخامس: أنواع 

هذا المطلب سنتناول أنواع نظم المعلومات المختلفة، ثم نسلط الضوء على العلاقة التي تربط نظم  في
 المعلومات بتكنولوجيا المعلومات، ونوردها على النحو التالي:

    .أنواع نظم المعلومات: أولا

ى المهام نظام، وعلال يقوم بهعلى نوع العمل الذي  هالنظم المعلومات، ويعتمد كل نوع من كثيرةأنواع  توجد
    :يؤديهاالتي 

هذا ف، transaction processing systemنظم معالجة المعاملات أيضا  سمىينظم معالجة البيانات: -1
يع م بحصر وتجميقو  حيث ،إلى خدمة المستويات التشغيلية داخل المؤسسةيهدف النوع من أنظمة المعلومات 

خدامات ، الإيرادات ويجعلها متاحة لإستاريفبيعات، المصحركة المعاملات مثل فواتير الم بر عنالبيانات التي تع
لمرتبط بالحاسب الذي نظام معالجة البيانات على أنه "نظام المعلومات ا أن نعرفيمكننا  لذلكأنظمة أخرى، 

لات السجلات ومدخ يحدث ويسترجع بيانات حركة المعاملات داخل المؤسسة من أجل حفظ ،يخزن ،يصنف ،يجمع
 .(114، صفحة 2017)أبو عامرية ، جرادات ، و ديرية ،  "نظام المعلومات الإدارية لمزيد من المعالجات

 طارإنوعا خاصا من نظم تشغيل المعلومات والتي يمكن إستخدامها في  تعتبرنظم تجهيز المكاتب آليا: -2
 ،يةنظم الإتصالات الرسمية وغير الرسم صنافأ جميعالإدارات والمكاتب، ويقصد بتجهيز المكاتب أعمال و أنشطة 
الأجهزة  مثلإلى آخر سواء داخل الجهة آو خارجها،  فردوغير المكتوبة من  بتوصيل المعلومات المكتوبة الخاصة
 حاسب الآليشبكات ال ،إجتماعات الفيديوالبريد الإلكتروني، البريد الصوتي،  ،ة في تجهيز المكاتبعملالمست

    .(70، صفحة 2013)أحمد، 

" نظام المعلومات الإدارية  mcleodمن التعريفات الحديثة ذلك التعريف الذي قدمه نظم المعلومات الإدارية: -3
ولين عن وحدة تنظيمية رسمية سواء كانت ؤ المسلي يوفر المعلومات للمديرين هو نظاما مبنيا على الحاسب الآ

ككل أو أحد المجالات الوظيفية بها والذين لديهم إحتياجات متشابهة للمعلومات، وتصف هذه المعلومات  المؤسسة
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ما حدث في الماضي وما يحدث الآن، وما هو محتمل حدوثه في المستقبل وتتوافر المعلومات في شكل تقارير 
، 2015)منير، نماذج رياضية وتستخدم هذه المعلومات في صنع القرارات لحل المشاكل"  دورية خاصة ومخرجات

تم يتخزين البيانات وتوصيل معلومات  ،تجميع ،عملية تحليل بواسطتهتتم وهي عبارة عن نظام  ،(119صفحة 
تخاذ القرارات لدعمالإداري  المجالفي  إستخدامها ، (372، صفحة 2020)بوجمعة،  وظائف التخطيط والرقابة وا 

  والأنواع الرئيسية لنظم المعلومات الإدارية لها الأهداف التالية: 

تقارير مخططة وموصوفة لمديرين لم : تقد information reporting systemsنظم التقارير المعلوماتية  -
 .مسبقا

: تقوم بإسناد تفاعلي لعمليات صناعة القرارات التي  decision support systemsنظم إسناد القرارات  - 
  .مهامهممن  لا يتجزءكجزء لمديرين ا يؤديها

 وحرجة لإدارة العليا معلومات دقيقةل: توفر  executive information systemنظم المعلومات التنفيذية  -
 .(31، صفحة 2000)الصباغ، 

 الموالي يعبر عن أبعاد نظم المعلومات الإدارية ومقوماتها كما يلي: الشكل

 .: أبعاد نظم المعلومات الإدارية ومقوماتها(6-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات وأثرها في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الثاني الفصل

101 
 

(. 3(. أساسيات نظم المعلومات في التنظيمات الإدارية )المجلد 2011نبيل عزت أحمد موسى. ) المصدر:
 جدة، السعودية: مكتبة الملك فهد الوطنية.

ذات قراراتها ويجعل ة ؤسسيساعد الم قدبأنها النظام الذي  (laudon & laudon)عرفها الأنظمة الخبيرة: -4
المنطق  تعتمد علىبأنها برامج حاسوبية  heizer &  render، ويرى البشريةالموارد مع التقليل من عالية جودة 

ان في حل تستخدم خبرة الإنس حيث ،عملية بناء الأنظمة الخبيرة عملية تدريجية تبرتعو البشري لحل المشكلات،
ضا بنظم الدعم أي تسمىالأنظمة الخبيرة و الإنسان كلها،  يستخدمهاالطريقة التي بنفس  ةبو صعالأكثر المشكلات 

 .(39، صفحة 2010) اللامي و البياتي ،  ونظم قاعدة المعرفة intelligence support systemsالذكية 

ق المساعدة تلك النظم التي تدعم تواجه التنفيذيين على طر  فينظم دعم التنفيذيين تتمثل نظم دعم التنفيذيين: -5
تخاذ ا متغيرات  م معنظم دعم التنفيذيين في تفاعله تساعدوهذه لقرارات على المستوى الإستراتيجي، بقصد صناعة وا 
 عداد مخططات الإتصالات التيتجهيز المخططات وا   طريق عنفي البيئة الخارجية  صلالأعمال وربطها بما يح

    .(256-255، الصفحات 2008)العاني و جواد ،  تحقيق غايات أعمال التنفيذيين في مهاتس

وذلك  على إتخاذ القرارات الهيكلية وشبه الهيكليةؤسسة ظام معلوماتي تفاعلي يساعد المننظم مساندة القرارات: -6
المرونة وبلعليا دارة اللإ ةها المباشر مساندتنظم مساندة القرار ب تتسمإستخدام المعلومات وقاعدة البيانات، و  طريق عن

ام على الفكرة الجوهرية لهذا النوع من النظوترتكز  على قواعد البيانات، تعتمد، وبكونها نظم خداملة الإستوبسهو 
عطاءواعد البيانات والمعلومات، و لتحليل البيانات بإستخدام قلمستفيد النهائي أدوات مفيدة ل تقدمبناء نظم  الحلول  ا 

تيح التفاعل المباشر بين ت اكما أنه  ،(150، صفحة 2014) الدليمي و صالح ،  المطروحة كلاالممكنة للمش
، 2009ى ، )الصيرف للتدخل أثناء عملية الاستخدامالكمبيوتر والمستخدم النهائي دون الحاجة إلى خبير معلومات 

 هذا النوع من النظم إلى نوعين هما: عن طريق مساندتهاويمكن تصنيف القرارات التي يتم ، (239صفحة 

 من قبل تم إعدادها التيلسياسات امختلف لإستجابة  هاتخذم إتيهي تلك القرارات الفورية التي  القرارات البنائية:-أ
أو ة ليمجموعة خطوات متتا عن طريقومن ثم يمكن وصف القرار  ،يتم تغذيتها من ما يسمى )قاعدة قرارات(و 

لتي لها ا يمكن القول بأن القرارات البنائية )المبرمجة( هي لكولذ ،أو خريطة تدفق أو معادلة رياضيةجدول قرار 
  . مجهز مسبقاإجراءات قرار 
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أو  معقدةوالغير المحددة  تكلاشللتعامل مع الم هاذاتخم إتيالتي القرارات هي تلك  القرارات غير البنائية:-ب
بدقة والجزء الآخر يكون من الصعب تحديده والتعرف  هيمكن تحديدجزء من المعاملات أن حيث  ،الغير هيكلية
   . (53، صفحة 2002)سالم ،  طبيعة إحتمالية وذلأنه  في أغلب الحالات على سلوكه

 .ثانيا: علاقة تكنولوجيا المعلومات بنظام المعلومات

 ومينالمفهالرغم من إستخدام بو  ،نظم المعلومات هي الإستخدام المتطور لتكنولوجيا المعلومات تبرتع
نات تكنولوجيا المعلومات من مكو  تبرحيث تع بينهما، إختلاف هناك ه، إلا أنبعض الناسمن طرف  كمترادفين

يستخدم باحثو ومحترفو نظم المعلومات مصطلح "  عندماف ،(36، صفحة 2011)الكساسبة ع.،  نظم المعلومات
 ،كمبيوتر"الكمبيوتر " أو ببساطة "ال" أو" نظام  تكنولوجيا المعلومات " مصطلحب هستبدلنأن نظام المعلومات "، يمكن 

 .Boell & Kecmanovic , 2015, p) معدنمع وجود فرق بسيط أو مأغلب الحالات في  الإستبدالحيث يتم 
ستبدال مفاهيم  يقع لذلكو ، (4959 الدقة في تحديد المدلولات الأساسية ومنها مدلولات  غياب بسببخلط وا 

   .(193، صفحة 2009)الصيرفى ،  ومضامين نظم المعلومات وتكنولوجيا المعلومات

 بأنظمة المعلومات  (Information Technology)للعلاقة التي تربط تكنولوجيا المعلومات  بالنسبة
(Information Systems)  أديةتل عمل نظام المعلومات وتمكنه من تسه أداة تبرن تكنولوجيا المعلومات تعفإ 

التي  حاسوبت الاو أد جميع أنهف مصطلح تكنولوجيا المعلومات عر ي، (21، صفحة 2011)خريس ،  ظائفهو 
المؤسسة ب الخاصةمع المعلومات ولدعم إحتياجات أنشطة معالجة المعلومات  افي عمله الموارد البشريةها عملستت

، أما نظم المعلومات الحاسوبية فهي النظم التي تستخدم تكنولوجيا تفي أدوات وتقنيات المعلوما ةتمثلوالم
المعلومات  ةنظمأالجانب التقني لنظام المعلومات والبديل لتسميته مثل تمثل تكنولوجيا المعلومات  إذ أنالمعلومات، 

لتكنولوجي بعد اال عن يعبرأكثر من منظور لتكنولوجيا المعلومات كالمنظور الجزئي الذي  يوجدالحاسوبية، لكن 
، 2021)بروبة،  نظام المعلومات فيمجرد نظام فرعي على أنها تكنولوجيا المعلومات ل نظرلنظام المعلومات وي

تكنولوجيا المعلومات مظلة واسعة كل من نظم المعلومات وتقنيات  عتبروالمنظور الكلي الذي ي، (375صفحة 
 نواعة كل أيهتم بدراسالمنظور الكلي إن وبمعنى آخر ، والمؤسسات والموارد البشريةمعالجة البيانات والإتصالات 

ستخدام، أما المنظور الجزئي  ،ة في تكوينلمتعالتكنولوجيا المس  رئيسيت مورد تكنولوجيا المعلوما فيعتبرتبادل وا 
الأدوات و من الوسائل  مجموعةتكنولوجيا المعلومات  دتع لذلكو  ،مكوناته التقنية ن أهممن موارد نظام المعلومات وم

نتاج المعلومات همالتي تسا  هذا من، (94، صفحة 2019)متوح و عزه،  في تنفيذ أنشطة معالجة البيانات وا 
التكنولوجي  هانبج ة، وتمثلؤسسلمانستنتج أن تكنولوجيا المعلومات ينظر إليها على أنها نظام فرعي لنظام معلومات 

https://synonyms.reverso.net/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA/ar/%D8%AA%D8%A3%D8%AF%D9%8A%D8%A9
https://synonyms.reverso.net/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA/ar/%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3%D9%8A
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، 2011)الكساسبة ع.،  وهي بهذا لا تختلف عن أية نظم فرعية أخرى كالعمليات والتسويق (،والبرامجي)المادي 
 .(38صفحة 

 .المبحث الثاني: الإطار العام لتكنولوجيا المعلومات

 أنواع لك على تدلوهي  ،لوماتظهور تكنولوجيا المعإلى في المعلومات  الكبيرالتطور التكنولوجي  أدى
سترجاع تخزين  ،نقل ،التكنولوجيا المستخدمة في تشغيل  ،المعدات منتضالمعلومات في شكل إلكتروني، وتوا 

  وكذا المورد البشري الذي يقوم بإستخدامها والتعامل معها. قواعد البيانات ،الإتصالشبكات ، البرمجيات ،الأدوات

 .تكنولوجيا المعلوماتالمطلب الأول: مفاهيم أساسية حول 

  ، خصائصها ووظائفها.تهاأهمي تكنولوجيا المعلومات،تعريف  سنتطرق إلىهذا المطلب  في

  .أولا: تعريف تكنولوجيا المعلومات

 معاني ، ولهليالحا ناوقتفي  اإستخدام الأكثرمفهوم تكنولوجيا المعلومات من المصطلحات العلمية  يعد
تكنولوجيا المعلومات هي الأدوات والتقنيات والنظم التي يمكن إستخدامها للحصول على المعلومات فعلمية مختلفة، 

ستراجاعها     .(252، صفحة 2019)برباخ، والبيانات ومعالجتها وخزنها وا 

 بطريقةومات نقل المعل ،معالجة، تخزينالتكنولوجيا المطبقة على  نواعأ كل فيتكنولوجيا المعلومات  تتمثل
وشبكة الأعمال ومعدات  الحاسوبأجهزة كل من ة لهذا الغرض لمعالمادية المست الوسائلتشمل ، ةإلكتروني

  .(Lucas Jr, 2009, p. 11)أيضا لكترونيةمنظمات الجيب الإوأجهزة الفاكس و الإتصالات 

ل كل أنواع التكنولوجيا يشمو  ،تخزين المعلومات وتبادلها ،إدارة ،( إنشاءITالمعلومات )تكنولوجيا ب يقصد
ومات نشاء المعلستخدم لإتو  ،وتكنولوجيا البرمجيات الحاسوبللتعامل مع المعلومات، مثل أجهزة  عملةالمست

 .(Role, 2018, pp. 11-12) وتخزينها ونقلها

تكنولوجيا المعلومات بأنها: مجموعة المعرفة العلمية التكنولوجية  "unesco"منظمة اليونسكو  عرفت
 الإدارية المستخدمة في تداول ومعالجة المعلومات والتطبيقات. والأساليبوالهندسية 
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التي  المعاصرة( بأنها: إستخدام التكنولوجيا ITكارتر وسنكلير تكنولوجيا المعلومات )كل من كما عرف 
 التوقيت المناسبينو  بالصورةللجهات المعنية  وتحويلها إسترجاعها ،تخزينها ،معالجتها ،قاط البياناتإلت على تساعد

 .(168صفحة ، 2011)الشوابكة، دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في إتخاذ القرارات الإدارية، 

الجانب التكنولوجي في نظم المعلومات، والذي على أنها  بصفة عامة يمكن إعتبار تكنولوجيا المعلومات
)رحمون، السبتي، و زعرور ،  وقواعد البيانات والشبكات وأجهزة أخرىوالبرمجيات  المعدات والأدوات يشمل
  .(230، صفحة 2019

على أنها إستخدام التكنولوجيا الحديثة في معالجة  تكنولوجيا المعلوماتمن خلال ما سبق يمكن تعريف 
إسترجاعها  ،ها إلى معلوماتلتحوي ،بثها في شكل إلكتروني ،تحليلها ،تخزينها ،إستقبالها كمدخلات ،البيانات

رسالها إلى الجهات المعنية في الوقت المناسب من أجل الإستفادة منها، ويتم ذلك بواسطة أجهزة الحاسوب  وا 
 عليها. ةالعامل الموارد البشريةوالمعدات، البرامج، قواعد البيانات، الشبكات، من خلال 

  .أهمية تكنولوجيا المعلوماتثانيا: 

ي لنشاط تمثل العصب الحيو  والتي، المعلومات تنبع من أهمية المعلومات نفسهالا شك أن أهمية تكنولوجيا 
بيق الفرصة لتط توفيروتكمن أهمية تكنولوجيا المعلومات في ، (20، صفحة 2019)بن يحي و زروقي، ة،ؤسسالم

 النقاط التالية: ىلإ افةبالإضمال أفضل لقانون إقتصاد الوقت والجهد وال
سترجاعها: تخزين المعلومات  - تتمتع تكنولوجيا المعلومات بالقدرة على تخزين كميات هائلة من البيانات وا 

 .سترجاعها في أي وقتا  إليها و  العودةوالمعلومات التي يمكن 

ات جعل من ؤسسإن تطبيق مفهوم تكنولوجيا المعلومات في الم :معهاستجابة لمتطلبات البيئة والتكيف الإ -
التنافس و  حتمال العزلة والتخلف في عصر المعلوماتإمواكبة التطورات من أجل تجنب  مؤسسةكل على الضروري 

 .(51، صفحة 2019)المستوفي،  .تقديم السلع والخدمات على أساس معايير الكفاءة والفعالية حول

فقد أتاحت تكنولوجيا المعلومات عقد الصفقات  ،وغيرهاوالتجارة إلغاء حوافز الوقت في عالم المال والأعمال  -
فاحلو و )س أو غيرها من الأجهزة التكنولوجية الحديثة الحاسوبفي ثوان في أي وقت عبر الإنترنت أو أجهزة 

 .(16، صفحة 2019رحماني، 

ل اعمى تقييم الأيساعد علهو ما و  للموارد البشريةتطوير المهارات والمعرفة التي تثري الجانب الفكري  في تساهم -
  . (37، صفحة 2016)بخدة ،  ةالإبداعي والأفكار
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إنتشار الهاتف  مثالعلى سبيل ال ،والأمم والشعوب شخاصوالتقريب بين الأفي الربط الذي تلعبه الفعال  الدور -
 .(45، صفحة 2019)شنافي،  الموارد البشريةأنجح وسائل الإتصال والتبادل بين  من بين دالذي يع المحمول

 السرعة. فائقةحسابات رقمية كبيرة الحجم و  إجراء -

 .(130، صفحة 2019)شلابي ،  أتمتة العمليات والمهام اليدوية بأقل تكلفة -

    .: خصائص تكنولوجيا المعلوماتثالثا

 من الخصائص أهمها:  بمجموعة تكنولوجيا المعلومات ميزتت

تتيح  العلى سبيل المث ،من بعضها البعضالتكنولوجيا جميع الأماكن الإلكترونية  تقرب الوقت: تقليص-1
موقعه  ، بغض النظر عنات والبيانات التي يحتاجها بسرعةالمعلوم الحصول علىالإنترنت لكل شخص إمكانية 

 .(172، صفحة 2019)جابالله و بعيليش،  الجغرافي
دلس و عتو )م والفعال لتكنولوجيا المعلومات إلى زيادة الإنتاجية حتما الجيدستخدام يؤدي الإ الإنتاجية: رفع-2
 .(512، صفحة  2018، 
شراد ،  )مبروك ولها بشكل جيد وفعال لتعدد إستخداماتنا تكنولوجيا المعلومات  خداماتعدد إستتت :المرونة-3

ية، فهو والعملأجهزة الكمبيوتر التي نستخدمها في حياتنا اليومية أبسط مثال على ذلك  ،(243صفحة ، 2019
كفاءة الإنتاج  زيد منت اكما أنهقرب، عن عمليات المعقدة مثل الإتصال عن بعد أو للكتابة والقيام بمختلف ال وسيلة

 .ستخدامبالآلات محدودة الإوفر مرونة أكبر في تكنولوجيا المعلومات مقارنة تو 
وتعد من أهم مزايا تكنولوجيا المعلومات، حيث أنها تتميز يقصد بها الأسرع والأصغر والأقل تكلفة : الأتمتة-4

 . (375، صفحة 2020)بوخلوة، بن عمارة ، و رجم ،  .بالتحسن المستمر في السرعة وسعة الذاكرة
از ، )قويدر و نق نقل المعلومات على الفور بين أي نقطتين في العالم من الممكن صارالمسافة:  تقريب-5

 .(121، صفحة 2019
هي تطوير المعرفة وتقوية فن تدريب المستخدمين من أهم ميزة لتكنولوجيا المعلومات  الاصطناعي: الذكاء-6

 .(1032، صفحة 2021)بن عمروش و قوقو،  والتحكم في الوصول إلى المعلوماتأجل الشمولية 
ائل ستخدام النظام في نفس الوقت، لذلك قد يتلقون الرسإهذا يعني أنه لا يتعين على المشتركين  :اللاتزامنية-7

 .متى كان ذلك مناسبا لهم
القدرة على نقل المعلومات من وسيط إلى آخر، مثل تحويل رسالة مسموعة إلى رسالة هي  التحويل: قابلية-8

 .(2019)محادي و ولهي ،  تصالمطبوعة أو قابلة للقراءة مع القدرة على التحكم في نظام الإ
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 .ةمختلفالبين الأجهزة الإتصالية  التوصيلإمكانية  تعني: التوصيل قابلية-9
ي نفس ف المستخدمون، سواء كانوا أفرادا أو مؤسسات أو جماعات، هم مرسلون ومستقبلون: أي أن التفاعلية-10

 .الوقت
، 2014مي ، )هيلا ستمرارية عملها في جميع الأحوالا  هي تعني إستقلالية تكنولوجيا المعلومات و : اللامركزية-11

 .(205صفحة 

 خدمات مثل أجهزة الكمبيوتر المحمولة والهواتفالمن  فادةستلإأنه يمكن للمستخدمين ا يقصد بها: الحركية-12
 .(129، صفحة 2019) سعودي و طالب،  المحمولة أثناء التنقل

 .: وظائف تكنولوجيا المعلوماترابعا

 الوظائف أهمها:لتكنولوجيا المعلومات العديد من 
 طريق نعهذه الوظيفة هي الأولى التي يمكن أن توفرها تكنولوجيا المعلومات  تبرتعالحصول على البيانات: -1

وغيرها ة ؤسسلمبعمليات ا المتعلقةتكديس البيانات وتجميعها، وأن جمع البيانات هي عبارة عن إستحصال البيانات 
عدادها للمعالجة ، بالبيئة الخارجيةالمتعلقة من الأحداث  قوم تو  ،إدخال البيانات وتسجيلها وتحريرها طريق عنوا 
 من طرفر في أجهزة الكمبيوتدخالها مباشرة ا  الورق و مثل ل هذه البيانات على أوساط مادية بتسجي الموارد البشرية
 في النظام. ةالعامل الموارد البشرية

 يثحالعمليات الحسابية والمنطقية على البيانات وتحويلها إلى معلومات، مختلف إجراء  تتمثل في: المعالجة-2
كمعالجة  ختلفةموتشمل المعالجة على عمليات  ،أشكال البيانات أو المعلومات وتحليلها وتركيبها كلتحويل  تشمل

لأصوات خبار والمراسلات، ومعالجة االتقارير والأ هاائق المستندة إلى النص بما فيوالوثالكلمات المعلومات ومعالجة 
 . (34، صفحة 2018)جمعة ، الصور و 
وليد ت، فالمعالجة طريق عنغالبا ما تستخدم تكنولوجيا المعلومات لتوليد المعلومات توليد المعلومات: -3

أحيانا و  شكل أرقام أو أصوات أو صور مرئية المعلومات هو تنظيم البيانات والمعلومات بطريقة مفيدة، سواء في
، صفحة 2016-2015)سحنون ،  توليد شكل جديد يتمإعادة توليد المعلومات بشكلها الأصلي، وفي أحيان أخرى 

49). 

التخزين هو نشاط نظام المعلومات ف المعلومات،تخزين المعلومات هو جزء لا يتجزأ من نظم إن : الخــــزن-4
 .ستخدامها كمخرجات عندما يحتاج المستفيد إليهالإالبيانات والمعلومات بطريقة منظمة  فيه نتخز 
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عتماد أوساط  :الإرسال-5 اعية الأقمار الصنمثل  متعددةيقصد به إرسال المعلومات من موقع إلى آخر بإستخدام وا 
 .(47، صفحة 2018)جمعة ،  هاغير و والألياف الضوئية 

  .: مراحل تطور تكنولوجيا المعلوماتالمطلب الثاني

 :كما يلي مراحل ثلاثمعلومات، والمقسمة إلى يتناول هذا المطلب مراحل تطور تكنولوجيا ال

 .أولا: المراحل الأولية

 فيما يلي: المراحل الأولية تمثلت

ها الصوري شكلفي إختراع الكتابة ب سكان وادي الرافدين )العراقيين الأوائل( قام: Writing الكتابةمرحلة إختراع -1
التي تحفظ  مةذاكرة الإنسان الدائ ،في أزمنة لاحقة أو المتطورةالبدائية  المختلفةأصبحت الكتابة بأشكالها و البدائي، 

، لود الحيواناتج الكهوف،جدران  الطينية،كان يكتب على الألواح ، فعلى مر السنينله خبراته ومعارفه وتجاربه 
طريق مما مهد ال الثورةتلك  قاعدةختراع الورق إلى توسيع إأدى  ذلكبعد ، له الطبيعة هأتاحتوعلى أي شيء 

ذا كان للصينيين  ،نتشارها وتطورهالإ ريف العالم الفضل في تطوير صناعته وتع إنفي إختراع الورق، فالفضل وا 
   للعرب. يعودبأهميته 

هذه المرحلة بتغيير شامل في التعامل مع المعلومات، والتحول من  تتميز :Printing ختراع الطباعةإمرحلة -2
 لياآاعتها لى طبإمخطوط و أ منسوخ نسخ الكتب وخطها بواسطة النساخين يدويا، وبنسخة منفردة واحدة لكل كتاب

وما يؤكد أهمية  ،(93، صفحة 2009)قنديلجي و السامرائي، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها،  وبنسخ متعددة
رك الأساسي المح صارت، والتي الحديثةمن الكتاب في أن ظاهرة الثورة الرقمية  الكثيرإليه  لمحما ي هذه المرحلة

لى في تحول المخطوط إإلا في القرن الخامس عشر  مماثلةلا نجد لها مرجعية  الحديثة،لتكنولوجيا المعلومات 
 جديدة لتخزين المعلومات والمعارف وتنظيمها ونشرها. أداةعلى إعتبار أن المطبوع المطبوع 

بداية إكتشاف القرن التاسع عشر يمكن إعتبار :  Audio-Visuals مرحلة التكنولوجيا المسموعة والمرئية-3
( من إختراع samuel morse، حيث تمكن صموئيل مورس )ادر المعلومات المسموعة والمرئيةوتطوير مص

مريكية الذي تطور إختراع الهاتف في الولايات المتحدة الأب 1876الكسندر جراهام بل عام  قامجهاز التلغراف، ثم 
إختراع آلة العرض  تم 1894عام  وفي، الحديثةا لا يتجزأ من تكنولوجيا المعلومات جزء صبحلي ةمذهل طريقةب

ومع ذلك لم ، بإختراع المذياع 1906عام خر في مجال مصادر المعلومات المسموعة آتحول  حدثو  ،السينمائي
حدث تغيير مهم بعد ذلك  ،(13، صفحة 2017/2018)شناقر ،  1919يبدأ البث الإذاعي المنتظم حتى عام 
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لمثل  تبع ذلك تطوير وتحديث ،1928بإختراع البث التفزيوني عام  آخر في مجال المعلومات السمعية البصرية
   .دور مصادر المعلومات المطبوعة المهمة التي عززت من دواتهذه الإختراعات والأ

إنتشرت تكنولوجيا المصغرات في منتصف القرن العشرين (: microformمرحلة المصغرات )المايكروفورم / -4
ليزي جفقد قام العالم الإن إلى ما قبل ذلك،يعود والبطاقية، لكن إكتشاف جهاز المايكروفلم   (microfilmالفيلمية )

بإختراع جهاز التصوير  1839عام ( في مدينة ليفربول john benjamin dancerجون بنيامين دانسر )
المعلومات وتسهيل عملية حفظ و تخزين مرة، والذي كان له دور في ( 160وبنسبة تصغير بلغت ) المصغر،
حيث لعب التصوير المصغر دورا  ،1864عام  (rene dagron)العالم الفرنسي رينيه داكرون  تلاهثم  ،تناقلها

بلعرابي، ) قي المدن الفرنسيةعن با هاعزلحصار باريس بعد  إِبان، رئيسيا في عملية حفظ الرسائل ونقلها
( رسالة مايكروفيلميا ثم بثها في أرجل 115000قام بتصوير أكثر من ) حيث ،(104، صفحة 2010/2011
لي باريس، للفترة من أالحمام و  عام تزايد الإهتمام بالمصغرات الفيلمية  بعد ذلك ،1871-1870رسلها من وا 
قة ذات الفتحة يش( والبطاالأفلام ثم البطاقات المصغرة )المايكورف المعفي الولايات المتحدة الأمريكية، بإست 1933

، صفحة 2009)قنديلجي و السامرائي، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها،  1945عام  (aperture cardالمؤطرة )
96).  

 .ثانيا: المراحل المتوسطة

 تناقل المعلومات عبر الأقمار ، وبداية مرحلةالجيل الأولحواسيب بناء الحاسوب و ل ىولالأمحاولات المنذ  
 computer output microforms، ومرحلة مخرجات الحاسوب المصغرة حواسيب الجيل الثانيالصناعية، و 

(COM)  ، وهي كالآتي (17، صفحة 2010) اللامي و البياتي: 

العلماء جون موشلى، وايكارت، وجولد شياني صمم  ذلك عندمابدأ (: 1959-1940الجيل الأول للحواسيب )-1
شركة لإنتاج أول بإنشاء جون موشلى وايكارت  قام، ثم "eniac"أول حاسب إلكتروني وهو الحاسب  1946عام 

وظهر ، "universal automatic computers"ختصار ل ـوهي إ "univac"إسمه  ،حاسب تجاري للسوق المحلي
ة لمعالمستمثل  "vaccum tubs"في تكوينه صممات إليكترونية مفرغة  لمعوأست ،في السوق المحلي 1901عام 

   .(58، صفحة 1990)علم الدين ،  حاليا الراديوو في أجهزة التلفزيون 

عندما تمكنت البشرية من تحويل الأحلام إلى حقيقة،  1957في عام  نقل المعلومات عبر الأقمار الصناعية:-2
من خلال تكنولوجيا المعلومات وتحديدا تكنولوجيا و  تي السابق أول قمر صناعي، وبذلكاتحاد السوفيالإأطلق 

عام  وفي ،الحدود المألوفة للزمان والمكان خارجمعطيات الجديدة للتمكن البشر من فهم الكون وفقا  ،الإتصالات

https://synonyms.reverso.net/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA/ar/%D8%A8%D8%B9%D8%AF+%D8%B0%D9%84%D9%83
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، 2013)الطائي،  عد إطلاق القمر الصناعي الأول بخمس سنوات بدأ أول بث مباشر للأقمار الصناعيةب( 1962)
   .(49صفحة 

، نهاتكويبإدخال الترانزستور في حواسيب الجيل الثاني  تتميز  (:1964-1959يل الثاني للحواسيب )الج-3
 لكلفةا خفيضالحاسوب وت ةزيادة سرع عن فضلاحيث حل محل الصمام المفرغ الذي قلل من الحرارة المتولدة، 

فقد ومع ذلك، ، (170، صفحة 2011)الشوابكة، دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في إتخاذ القرارات الإدارية، 
ألف من  300ألف إلى  200، وبسرعة تنفيذ تراوحت بين kilobytes 32سعة ذاكرة هذا الجيل حوالي  تبلغ

ئط التي يمكن نقلها خارج الحاسب، وكذا الشراالأقراص المغناطيسية التعليمات في الثانية، لكنها شهدت ظهور 
 .(101، صفحة 2012)بن البار ،  الممغنطة كوسائط للتخزين

حيث تم التفاعل والتزاوج بين تكنولوجيا المصغرات، المصغرات : (comمخرجات الحاسوب الصغيرة ) مرحلة-4
من جهة وأجهزة الكمبيوتر من جهة، على وجه الخصوص ( microficheالبطاقية المسطحة )المايكروفيش/ 

وب مجال إستثمار الحاس في تطورات تكنولوجية مهمةفي السبعينيات، حدثت وعلى هذا الأساس فإنه  ،أخرى
مخرجات الحاسوب المصغرة ب سمي الوصول إلى شكل جديد من تكنولوجيا المعلومات،بهدف  ،والمصغرات

(computer output microforms/com) تخزين كميات اهإمكانب لأنها، مجالاتالعديد من ال ت فيلمعوقد أست 
 ،بوصة( 4x6حجمها ) يتجاوزرة الواحدة، التي لا غكبيرة من المعلومات )المئات من الصفحات( على البطاقة المص

 ارس المكتبات ومختلف مراكز المعلوماتإمكانات هذا النوع من مخرجات الحاسوب في فه راستثمإ تم قدلو 
  .(110، صفحة 2010/2011)بلعرابي، 

  .ثالثا: المراحل الحديثة

من لحاسبات وا ،الدوائر الإلكترونية المتكاملةتسمى التي ث للحاسبات وبناء النظم المحلية بالجيل الثال أتبد
لمكونات المادية والبرامجيات وظهور المعالجات المايكروية في االجيل الرابع والذي تميز بالتطورات الكبيرة 

(micro processors)  الجيل الخامس للحاسبات الذي يتميز بتطور كذا ونظم البحث في الإتصال المباشر، و
)  التطورات الأخرىغيرها من و  الأنترنتو  (compact disk)الحاسبات المايكروية، ونظم الأقراص المكتنزة 

 :وهي كالآتي (17، صفحة 2010اللامي و البياتي ، 

-1964خلال الفترة ) تصنيعهايطلق على الحاسبات التي تم (: 1970-1964الجيل الثالث للحواسيب )-1
 تكلفةبو  احجمأصغر سهل من إمكانية تصنيع حاسبات  مامالدوائر المتكاملة  عمالفيها إست أ(، والتي بد1979
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 2لى إ نتخزيالسعة  زادتكما ، الحسابيةالمعالجات مختلف فيذ البرامج و كفاءة في تنأكبر وبمنخفضة، 
megabytes تنفيذ التعليمات في الثانية الواحدة، وهو ما ب لها يسمح، وقفزت سرعة المشغلات إلى الحد الذي

شهدت بداية هذه الفترة ظهور الحاسبات كما  ،واسع مجالإستخدام برامج نظم التشغيل على  من الممكن جعل
 .(101، صفحة 2012)بن البار ،  الدوائر المتكاملة إستخدام بسببالمتوسطة 

ظهر الجيل الرابع من الحاسبات بعد التطور السريع للدوائر  (:1980-1970الجيل الرابع للحواسيب )-2
 الموصلات الحراريةوبعد تطويع المواد فوق الموصلة، وأشباه ، كترونية المتكاملة في السبعينياتالإل

semiconductor  ،أصبح من الممكن وضع الآلاف من الدوائر المتكاملة على ، (60، صفحة 1997)مكاوي
، micro processorالمشغل الدقيق ب التي سميتتضم وحدات الحاسب والمنطق، والتحكم شريحة سيليكون واحدة 

  الحاسبات الشخصية.مثل لظهور الحاسبات المصغرة وهو ما مهد 

: ظهر هذا النظام في السبعينات من القرن online search systems البحث بالإتصال المباشر نظم-3
جراء متفاعل )(17، صفحة 2017/2018)شناقر ،  الماضي  process، البحث بالإتصال المباشر هو تعامل وا 

interactionستعراض معلومات محوسب  قيود أو تحتوي على( ، computerized) ة( لقراءة وا 
 محفوظةقواعد المعلومات هذه  ةعادوتكون  (files) ملفات ةمقروءة آليا لملف أو مجموع  (records)تسجيلات

محطات  بواسطةعنها  يبحث(، يوصل المستفيد إلى المعلومات التي mainframeفي حاسوب مركزي كبير )
تربط الحواسيب المايكروية بجهاز محمول أو و  ،(microcomputer) ةلبحث حواسيب مايكروية دقيق ةطرفي

)قنديلجي و السامرائي، تكنولوجيا المعلومات الوصول إلى المعلومات المطلوبة  بهدف( modemمعدل/مودم )
  .(105صفحة ، 2009وتطبيقاتها، 

 :بما يلييتميز هذا الجيل من الحواسيب : (1990-1980الجيل الخامس للحواسيب )-4
مؤسسات في البكثرة  تستخدمالتي  ،وظهور الحواسيب صغير الحجم )المصغرة( المايكروية الحواسيب تطور -

ي الحاسوب الشخص مأطلق عليه إس كلشخص واحد، لذ طرفوالشركات صغيرة الحجم أو في المكاتب من 
(personal computer/pc) . 

في  ءاإلى مساعدة المدر  يهدفالذي نظم إدارة قواعد البيانات وتطبيق  تطور آخر في أنظمة المعالجة هرافق  -
لموسوعي ا)قنديلجي ، المعجم  خداملتفصيلية اللازمة جاهزة للإستجعل البيانات ا من خلالالقرارات،  صنع

 .(254، صفحة 2010لتكنولوجيا المعلومات والأنترنت، 
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طناعي، صالذكاء الإتطبيقات التي تدخل في لمعالجة المسائل الرقمية ذات قدرات متقدمة حواسيب تطوير  -
(artificial inteligent ) مبدأ إمكانية محاكاة دماغ الإنسان.على  يعتمدوهذا الذكاء 

ظهرت فقد  ،(expert systemsتطبيقات نظم الذكاء الصناعي والأنظمة الخبيرة )مجالات  إلى افةضبالإ -
 problemوحل المشكلات ) (robotics( والروبوتات )speech processingتقنيات معالجة الصوت )

solving( واللغة الطبيعية )natural language.) 

هذه المرحلة من منتصف الثمانينات من القرن السابق  دتإمت(: compact disc: )الأقراص المكتنزة نظم-5
 وحتى نهايته، ولا يزال تطورها يمتد حتى الوقت الحاضر.

كان ذلك في التسعينيات من القرن العشرين، وكان من أهم (: 2000-1990: )والتطورات الأخرى الأنترنت-6
ت التي تعتمد على الحاسوب "أنترن وليةستثمار الواسع في قدرات شبكات المعلومات الدسمات هذه الفترة الإ

internet "  ،(115، صفحة 2010/2011)بلعرابي. 

 .المطلب الثالث: واقع ممارسات تكنولوجيا المعلومات بين المتطلبات والمعوقات

تكنولوجيا المعلومات، إستخداماتها، معوقات تطبيقها، مزاياها  سنتناول في هذا المطلب دوافع إنتشار
 وعيوبها. 

     .أولا: دوافع إنتشار تكنولوجيا المعلومات

 :ومن أهمهاالعديد من الأسباب والدوافع على إنتشار تكنولوجيا المعلومات ساعدت 

أشياء  ، ظهرتاالمجتمعات الحديثة تعيشهل مظاهر التعقد المتزايدة التي بدأت ظفي دراسة ما ليس متاحا: -1
معلومات أتاح عصر تكنولوجيا الحيث  ة،في تلك الفتر  ولم تسمح الظروف بدراستها طويلكثيرة حدثت منذ زمن 

 دراستها على أساس المتاح من شواهد الواقع وحقائقه،بالإمكان يكن  مدراسة العديد من الظواهر والمشكلات التي ل
بر والمتغيرات الجيولوجية التي تحدث ع دراسة منشأة المجرات وبداية الكون يمكنناكيف  ،احبناء على ما هو متف

 .(141، صفحة 2013)الطائي،  السنين؟ملايين 

ضافة إلى تحسين وسائل بالإ الدولية، المؤسساتعمل و تطور التكنولوجيا لقد أدى  زيادة حدة المنافسة:-2
نخفاض تكاليفها، إلى  ي تعزيز وتغيير طبيعة المنافسة على المستوى العالمي وخاصة فالإتصال العالمي والنقل وا 

صبحت أفقد ففي حين كانت المنافسة سابقا تعتمد على السعر والجودة وخدمات ما بعد البيع،  ،ظل العولمة
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ة ع.، )الكساسب العميلطلب  حسبالمنتجات و الخدمات ى سرعة التوريد وتكييف نافس علتالآن ت المؤسسات
  . (44، صفحة 2011

نتاجية عمال زيادة إ كما، مثلو ا نوعبشرية المادية والطبيعية إنتاجية الموارد ال تعنيالإنتاجية  زيادة الإنتاجية:-3
تقليل  طريق نعأثبتت تكنولوجيا المعلومات قدرتها الكبيرة على تقليل تكلفة الإنتاج والخدمات  حيثالمصانع، 

ة تظهور أتم برعالمكاتب ويتضح ذلك في الموارد البشرية إنتاجية  رفعبالإضافة إلى ، الأوليةالعمالة وتوفير المواد 
 .(35، صفحة 2017) الزويني و عيدان،  المكاتب

ستحداث خدمات جديد الموجودةفي تحسين الخدمات  رئيسيالعبت التكنولوجيا دورا  تحسين الخدمات:-4 ة لم وا 
 ، المواصلات، الإتصالات...وغيرها.البنوكها خدمات هممن أمجالات في العديد من ال، و سابقا موجودةتكن 

والتي  ،ةهي أفضل الأسلحة وأكثرها فاعليأثبتت كل المعطيات أن تكنولوجيا المعلومات السيطرة على التعقيد: -5
قدمت لقد و  ،سود كل مظاهر الحياة الحديثةأصبح ي ذيالظاهرة التعقيد الشديد مواجهة البشرية في ستخدمها ت

لبيانات، وا، تحليل النظاموأدوات تكنولوجيا المعلومات أدوات عملية لمعالجة ظاهرة التعقيد، مثل نماذج المحاكاة 
سحنون ) أصبحت تكنولوجيا المعلومات عاملا فعالا في المساعدة في حل العديد من المشكلات في البيئة الإداريةو 
 .(47، صفحة 2015-2016، 

 الكثيرحدوث  معفظاهرة التعقد وسرعة التغير، ب يتعلقتعتبر المرونة هي الوجه الآخر للعملة فيما المرونة: -6
ع مالتنبؤ بها، يعد عنصر المرونة ضروريا لضمان سرعة تكيف النظم وتجاوبها  الصعب منمن الظواهر التي 

على سبيل المثال، كان أحد أهداف نظم الإنتاج هو توفير المرونة اللازمة و لذلك ، لعديد من المتغيرات والمطالبا
و أداء آلات ة أعملالمست الأوليةومواجهة التغيرات المحتملة في نوعية المواد  ،السوق المتغيرة لتلبية متطلبات

 .(17، صفحة 2015) أصرف،  الإنتاج

  .ثانيا: إستخدامات تكنولوجيا المعلومات

منذ إدخالها إلى المؤسسات، حيث إقتصر في البداية على  واضحتطور دور تكنولوجيا المعلومات بشكل 
مة الخبيرة الأنظعن طريق القرارات  صنعأدوار ثانوية كأتمتة العمليات الإدارية مثل الفوترة والأجور، وكأداة لدعم 

)من  لأساسيةاالعمليات التشغيلية  ليحتوى علىهذا الدور توسعا  شهدالعمل الجماعي، ثم  تعزيزل وسيلةلتصبح 
لى إعادة إ انتشاره لاحقا  أدى ظهور الإنترنت و وقد إدارة الموارد البشرية(، إدارة علاقات العملاء، ، إنتاج ،تصميم

دارة،النظر في طريقة أداء الأعمال  ؤسسة في شبكات أعمال دخول المإلى أدى كما  من تصميم وتسويق وبيع وا 
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 ضافة إلى ظهور نماذج جديدة لمؤسساتبالإإلى أسواق بعيدة جغرافيا،  ليصلنشاطها  نطاقحجم و  زيادةموسعة و 
كثيرة وجيا المعلومات إستخدامات ولتكنول ،(169، صفحة 2018)بوكفة و زودة،  الأنترنتأعمالها على  تعتمد

  متنوعة من أهمها: و 

ام تمتد في دعم مه أساسي شكلتكنولوجيا المعلومات وب المؤسساتتستخدم  توافر المعلومات اللازمة للأعمال:-1
 بواسطتها التي webمواقع الـ  نشاء، إلى إpresentationإلى تصميم نماذج العرض الشفوي  الأجورمن حساب 

  شرائها.  يريدونالتي لمنتجات والخدمات لبإرسال أوامر الطلب  الزبائنيقوم 

يام ق عبرك ذل تموي القدرة على الإبتكار، تعزيزيمكن أن تساعد تكنولوجيا المعلومات في  تعزيز الإبتكار:-2
برنامجا لتوصيل الطرود يستخدمه  fedex مؤسسةقدمت  فقد لتنفيذ الأعمال إلكترونيا، أساليبة بإيجاد ؤسسالم

 طريقةال هحن والإستلام، هذأثناء عملية الشولمتابعة حالة الطرود  ،إلكترونيا المؤسسةالعملاء لطلب خدمات 
   نوع جديد من مهام تشغيل المعلومات. إلى تستندة تنافسية و ميز  المؤسسة منحت ةالإبتكاري

 سيلةو على قيود الوقت والمساحة، وك للقضاء وسيلةتكنولوجيا المعلومات  تعتبر إختزال الوقت والمساحة:-3
 المكتنز لقرصحيث يمكن لالقدرة التخزينية التي تتمتع بها،  طريق عنللقضاء على قيود المساحة يمكن تفهمها 

CD-Rom ةمختلفأدوات  عملة أن تستؤسسأخرى يمكن للم جهةومن  ،ميجابايت من المعلومات 650ن خز أن ي 
 .(54، صفحة 2011)الكساسبة ع.،  لتحطيم قيود الوقت من تكنولوجيا المعلومات

      .: مزايا تكنولوجيا المعلوماتثالثا

 نذكر منها: ،المزاياالعديد من لتكنولوجيا المعلومات  

من  خاصالأشمساعدة  طريق عنتكنولوجيا المعلومات في سد الفجوة الثقافية  ساهمتسد الفجوة الثقافية: -1
من  لتقليلي واالوع رفع مستوىالآراء، وبالتالي و  الأفكاراصل معهم والسماح بتبادل على التو  ةمختلفالالثقافات 
  التحيز.

 وتحقيق، اهوبالتالي تبسيط إجراءات الأعمالحوسبة بتكنولوجيا المعلومات  سمحتالفعالية من حيث التكلفة: -2
وهذا بدوره يزيد الإنتاجية مما يؤدي في النهاية إلى زيادة الأرباح التي تعني أجور أفضل  ،فعالة من حيث التكلفة

 .(kumar, 2014, p. 1023 ) وظروف عمل أقل مشقة
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باب أهم أس يعد من بين ،بو الحاس بواسطةتحسين مستوى جودة المخرجات والتصميم إن تحسين الجودة: -3
ب بالوحدات الطرفية للحاس يسمىمحطات العمل أو ما  لمعيست مثلا، فالمهندس إستخدام تكنولوجيا المعلومات
يقلل و  ،تحسين جودتهالن هذه الرسومات لإجراء أي تعديلات عليها بسهولة خز وي ،الآلي لعمل رسومات هندسية

وازيت، ) بن ديب و ت إلى مهندسين آخرين الحاجةمن يقلل  بالتاليالجهد المبذول في التصميم و  هذا النظام من
  .(15، صفحة 2015

ى تنفيذ ، فبالإضافة إلى قدرتها علةكبير  سرعةوبعهدت تكنولوجيا المعلومات على تقديم خدمات  لقد السرعة:-4
عدة عمليات إمكانية القيام ب تيحفإنها ت لزرعلى اي وقت خيالي يتزامن مع آخر نقرة أوامر القيام بعمليات معقدة ف

 ووظائف متزامنة.

الإلكترونية  فالأجهزة ،عة فإنها على قدر كبير من الدقة، وبالأحرى الدقة المتناهيةيإضافة إلى أنها سر ب الدقة:-5
  الحديثة تدرك الأخطاء والإختلافات التي يعجز البشر عن إدراكها.

وثوقية ئج أكثر منتا تقدم إذ، اليقين عدممع السرعة والدقة فإن تكنولوجيا المعلومات تقلل من  الموثوقية:-6
  .(147، صفحة 2014)خليفة،  البيانات والمعلومات إدخال بكيفيةدائما  تعلقومصداقية، وت

كن الحسابات التي لم ت إجراء، والقدرة على المؤسسةعلى تحسين أداء أيضا تعمل تكنولوجيا المعلومات 
ن خدمات وتحسي العلاقة والتنسيق على مستوى المؤسسة،  وزيادة تقليل الأنشطة والأعمال الورقية، ممكنة قبل

ات وقت إجراءات العمل، ودعم إستراتيجي تقليل وبالتاليوموردي السلع،  الزبائنمما يجعل الربط بين  الزبائن
، وفعالية إتخاذ القرارات من خلال توفير اليانات والمعلومات (Chirani & Tirgar, 2013, p. 18) المؤسسات

ختيري و ) ل إرتفاع حدة المنافسةلمؤسسة بالخصوص في ظالدقيقة المناسبة وبالشروط المطلوبة، وزيادة قيمة ا
 .(69، صفحة 2020بوعلاقة ، 

   .: عيوب تكنولوجيا المعلوماترابعا

  أهمها:من و  ،بعض العيوبظهور إستخدام تكنولوجيا المعلومات  نتج عن

ائف زائدة ا وظأيض نتج عنها أنهالأعمال، إلا  في إجراءاتلت لوجيا المعلومات قد سهتكنو ربما تكون : البطالة-1
المزيد بح صلت ،الكثير من الوظائف ذات المستوى الأدنى والمتوسط ستغناء عنتم إلإ هذا يعني أنهعن الحاجة، 

  عن العمل. ةعاطل الموارد البشريةمن 
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ترت إشوأكثر ملاءمة، إلا أنها أسرع و أسهل المعلومات قد تجعل الإتصال رغم أن تكنولوجيا : الخصوصية-2
شارات الهاتف إعتراض إ ، بسبب مايحدث منخصوصيتهمقلقين بشأن  اليومأصبح الناس فقد ، قضايا الخصوصية

    .  إلى القرصنة عبر البريد الإلكتروني المحمول
يا جعلت الأمن الوظيفي مشكلة كبيرة لأن التكنولوج الأنترنتيعتقد خبراء الصناعة أن نعدام الأمن الوظيفي: إ-3

 فته آمنة.أن تكون وظي أرادأن يكون في وضع تعلم مستمر، إذا د على الفر هذا يعني أنه يجب  ،تتغير بإستمرار
 رة ثقافة واحدةا في سيطعالم قرية عالمية، فقد ساهمت أيضتكنولوجيا المعلومات الربما جعلت  :السائدة الثقافة-4

 كل تصرف معظم المراهقين الصغار في طريقةأن الولايات المتحدة تؤثر في  اليومقال ي لامث ،على أخرى أضعف
   .(kumar, 2014, p. 1023 ) أنحاء العالم

 العيوب التالية: إلىافة بالإض

ات غير مشروعة من البرمجية، وبطريقة غير قانونية و من الممكن إستخدامها في توزيع نسخ غير قانوني -
 والممتلكات الفكرية الأخرى.والمقالات والكتب 

 تجعل العلاقات بين المتعاملين أقل إنسانية.  -
يرى فيها البعض أنها تهديدا للدول والمجتمعات فضلا عن تدشينها نوع جديد من الحروب هي حروب  -

 .(139، صفحة 2020اف ، )بن ز  حيث ظهر نوع جديد من الجرائم هي الجرائم المعلوماتية ،المعلوماتية
 العبور غير المصرح به. بسببالبيانات أو التغير في محتوياتها  إتلاف -
 إمكانية الإستفادة من الرقابة اليدوية. يةمحدود -
 .(2019)مزيود و بلحياني ،  خسارة أو فقدان معلومات تحتاجها المؤسسة -

  .تكنولوجيا المعلومات: معوقات تطبيق خامسا

رغم الدور الكبير الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات في وقتنا الحالي وما نعيشه من تطور متسارع، إلا أن 
  ، ومن أهمها:تكنولوجيا المعلوماتهناك مجموعة من المعوقات التي قد تعرقل تطبيق 

 والوصول إلى شبكة الأنترنت.عدم كفاية البنية التحتية للإتصالات السلكية واللاسلكية  -
ثل كبرى م مؤسساتإحتكار سوقها من طرف  بسببلأجهزة تكنولوجيا المعلومات  المرتفعةكلفة تال -

microsoft-ibm. 
 تكنولوجيا المعلومات. قدمهثقافة حول ما يمكن أن تالوعي و ال غياب -
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  .ملائمةأطر قانونية وتنظيمية  عدم وجود -
 ة بتكنولوجيا المعلومات.تعلق، وفرض أعلى الرسوم على الواردات المإجرائية وتنظيمية معوقاتوجود  -
  .(140، صفحة 2014)خليفة،  المطلوبةمحدودية توفر المهارات  -

  .المطلب الرابع: مظاهر تكنولوجيا المعلومات

في هذا المطلب إلى أهم مظاهر تكنولوجيا المعلومات والتي تتضح جليا في المؤسسة من خلال  سنتطرق
وكذا أشكال  هاوخصائص الإدارة الإلكترونية والتجارة الإلكترونية، كما سنسلط الضوء على أهداف الإدارة الإلكترونية

 التجارة الإلكترونية.

   .أولا: الإدارة الإلكترونية

 لها إلى ات وتحويؤسسنيات الحديثة لتطوير أعمال المالتق جميعسـتثمار يوم حركة نشـطة لإعالم ال يســود
املاتها جميع أعمالها ومع أداءفي  للحاسوبوالتطبيقات المتطورة  الأنترنتشبكة  تستخدمإلكترونية ات ؤسسم

نجاز  كما يمكن تعريفها ، (110، صفحة 2021)عزوز و توام ، بسرعة ودقة فائقة وظائفها  جميعالإدارية، وا 
، بو الحاس برع لطالبيهاالقيام بمجموعة من الجهود التي تعتمد على تكنولوجيا المعلومات لتقديم المنتجات  بأنها:

حقيق ت على اعدبما يس الموارد البشريةة عن تعامل طالب المنتجات مع جتالنا كلاوالسعي لتخفيف حدة المش
وبهذا المعنى والمفهوم تكون الإدارة  ،(28، صفحة 2017)بن قسمي ،  الكفاءة والفعالية في الأداء المؤسسي

 ةمختلفالات المؤسسو وهو ما جعل الإدارات والمعلوماتية،  التكنولوجية الميادينللتقدم في  نتيجةالإلكترونية هي 
، صفحة 2013) غزال ، أكمل وجه  وتنفيذها على ،هممهام أداءتساعدههم على  تقنية متطورة أدواتتعتمد 
ها، ئملاعاطنين والمؤسسات ولتحقيق خدمات أفضل للمو ل تسعى ستراتيجية إدارية لعصر المعلوماتوهي إ، (136

إطار إلكتروني  فية وفر المتتوظيف الموارد البشرية والمعنوية  عبرة، وفر لال أمثل لمصادر المعلومات المتمع إستغ
، 2021زريق ، ) اللازمةوتحقيقا للمطالب المستهدفة وبالجودة  ،والمالإستغلال أمثل للوقت والجهد  لتحقيقحديث 
بدلا  النظم مدخلها تصميمبديلة للادارة التقليدية،  متكاملةية منظومة تقنية ووظيفية التقن الإدارة، ف(178صفحة 

 من الخريطة التنظيمية، وتدفق البيانات بدلا من المستويات الإدارية، والبناء الإفتراضي بدلا من البناء المادي
 .(314، صفحة 2011)أحمد موسى، 

 إلى نظام الإدارة الإلكترونية يعكسالمؤسسات الحكومية والخاصة : لا شك أن تحول الإلكترونية الإدارة أهداف-1
على عكس ذلك وينثورة المعلومات والإتصالات، مع  تتماشى الرغبة الصادقة لهذه الجهات في تحقيق أهداف كبيرة

ي لإدارة الإلكترونية فيق اأقل، إن تطبوبتكلفة  خدمة الجمهور بسهولةأداء الوظيفة العامة أو الخاصة ومن ثم 
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الموضحة في  (68، صفحة 2018)عطية العقابي و الربيعي،  إلى تحقيق الأهداف يرميات الإدارية ؤسسالم
 الجدول الآتي: 

 .أهداف الإدارة الإلكترونية :(7-2)شكل رقم 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

(. الإدارة الإلكترونية في الجزائر بين المعوقات ورهانات المستقبل. مجلة 2021) الدراجي زريق . المصدر:
 (.01)العدد 02العلوم الإنسانية والإجتماعية، المجلد 

ومن خلال الشكل أعلاه نلاحظ أن الإدارة الإلكترونية تهدف إلى تطوير الإدارة العامة وخفض الأعمال، 
كذلك تسعى إلى التقرب من المواطنين والموظفين وعلى أن تكون له واجهة واحدة، كما تهدف إلى إستخدام 

ف من أجل عين الإعتبار خفض التكاليلأغراض التجارة العالمية وتحسين التنافس الإقتصادي مع الأخذ ب الأنترنت
  زيادة الأرباح.

 تتميز الإدارة الإلكترونية بمجموعة من الخصائص أهمها:: خصائص الإدارة الإلكترونية-2

الإدارات على إدخال المعلومات إلى معظم أمام الحاجة للتحديث والعصرنة الإدارية عملت  تبسيط الإجراءات:-
ط يبسشكل باجات المواطنين تيحإتلبية وذلك لقدرتها على الأمثل،  بالشكلمصالحها، وحرصت على إستخدامها 

، صفحة 2013)غريسي و عابد،  ات العامةؤسسلفئات التي تستهدفها أنشطة الموسريع خاصة في ظل تنوع ا
85). 
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ية، التي تضمن لوجود الرقابة الإلكترون نتيجةات الإلكترونية هي ؤسسداخل الم التامة: فالشفافية تحقيق الشفافية-
ات ها الجسر الذي يربط بين المواطن، ومؤسسنبأ، "إذ تعرف الشفافية جميع الخدمات المقدمةعلى المحاسبة الدورية 

مهام الخدمة العامة من جهة أخرى، فهي تتيح مشاركة المجتمع  المجتمع المدني من جهة، والسلطات المسؤولة عن
   .(108، صفحة 2015)ودان و مركان،  "بأكمله في الرؤية

تمع المعاملات مج إنشاء إلىهدف المعاملات التجارية ت: إختفاء الوثائق الورقية في المعاملات التجارية-
 لاعمستالإلة وسهأنها منخفضة السعر ، على الرغم من لكترونيةالإدعائم بال الدعائم الورقية ستبدالاللاورقية أي إ

رتفاع تكاليف نقلها، بالإضافة إلى صعوبة الحصول على و ، لحفضهامكاني كبير  إطارأنها تحتاج إلى  إلا ا 
، وهذا ما يؤدي إلى الإستغناء عن التعامل بالمستندات الورقية لتحل محلها المستندات فوري بشكلالمعلومة 

  .(17، صفحة 2019)طوال و بن علي ،  المعاملات والإجراءات بشكل إلكتروني بجميع القيامالإلكترونية، أي 

لك الإدارة من ت تحوزهلما  ،الهامةالخصوصية للمعلومات السرية و فر الإدارة الإلكترونية تو  :السرية والخصوصية-
كون كلمة الذين يمل للأشخاص المصرح لهموعدم إتاحتها إلا  ،الهامةحجب المعلومات والبيانات ب لها تسمحبرامج 
لا أنه لا إالوضوح والشفافية بالإدارة الإلكترونية تتمتع أن تلك المعلومات، فعلى الرغم من إلى  للوصولالمرور 

 أكبر ةقدر  ا تمتلكهينطبق على مختلف أنواع المعلومات، فهنا تتفوق الإدارة الإلكترونية على الإدارة التقليدية، إذ أن
ما يجعل الوصول إلى أسرارها وملفاتها المحجوبة أمرا وهو أنظمة منع الإختراق،  وتمتلك الإخفاء والسريةعلى 
 . (310، صفحة 2020)تواتي ،  ا للغايةصعب

  .وأشكالها ثانيا: التجارة الإلكترونية

مال حديثة في عالم الالجد مصطلح التجارة الإلكترونية من المصطلحات  يعد: التجارة الإلكترونيةمفهوم  -1
 مجاللى والإنتشار ع الظهورهذا المصطلح وهذا النوع من النشاط الإقتصادي المرتبط به في  يبدأوالأعمال، ولم 
وسائط إلكترونية ليس  عبربعض الأعمال التجارية  أداءأن نعلم أن  يجب، ومع ذلك 1996 سنةملموس إلا في 

ران وغيرها هذا النشاط منذ وشركات الطيأسواق المال والبورصات و قد مارست البنوك تماما، ف جديدال مربالأ
 في الأدبياتكثيرة مصطلح التجارة الإلكترونية مفاهيم عرف قد و  ،(277، صفحة 2018)جعيجع ،  اتيالستين
أنها: " مجموعة متكاملة من عمليات إنتاج وتوزيع وترويج  علىخبراء منظمة التجارة العالمية  هايعرف، فالحديثة

أيضا عرفت التجارة ، (4، صفحة 2021)حمري و حمري ،  "وبيع المنتجات من خلال شبكات الإتصالات
صفقات  بعقدك للمستهل تسمحوالتي  ،التجاري يدانتخدام الشبكة الإلكترونية في المالإكترونية بأنها: علميات إس

وهي ، (232، صفحة 2019، و المزيد، ) أبكر ، خطاب ، السيد  ةسريعة و سهل بطريقةلبيع والشراء ل ةعديد
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كفاءة  زيادة هدفب العملية التجارية بين الشركاء التجاريين بإستخدام تكنولوجيا المعلومات المتطورةتأدية  وسيلة
: "عملية بيع وشراء عبر شبكة لىعتدل التجارة الإلكترونية ف ،(12، صفحة 2010)الركابي ،  وفاعلية الأداء

 ذلك أنها التجارة التي تتمثل في كونها قادرة على ،العملاقة جميع الأغراض سواء كانت سلعية أم خدمية الأنترنت
في بين طرفي برغم البعد الجغرا ،الأنترنتعقد الصفقات وتسويق المنتجات عن طريق إستخدام الحوسبة عبر شبكة 

إن مفهوم التجارة الإلكترونية هو أكبر ، (13، صفحة 2021)زقرير ، بالحبيب ، و مدوكي ،  "التعاقد الإلكتروني
لى تسويق ع المؤسسةعلى قدرة  ايعتمد نجاحه ة متطورةتجاري طريقة فهي، الأنترنتبكثير من مجرد تبادل عبر 

ن خلال م العميلتحقيق رضا إلى  في المقام الأولآليات إقناعية وخطط تسويقية محكمة تهدف  عبرمنتجاتها 
وتستخدم التجارة ، (316، صفحة 2015)عليان ، تسويق المعلومات وخدمات العلومات،  إشباع حاجاته الحقيقية

 ينمنتجلامن المجالات الحيوية والإقتصادية، تستخدم في الصناعة لتبادل طلبـات الشراء بين  العديدالإلكترونية في 
، وفي عـن مواعيد القطارات علام، وفي الخدمات للإستالأنترنتمن متاجر  اتجتفي التجارة لشراء منو  ،ينموزعالو 

 .(182، صفحة 2017، )يحياوي و يوسف  التعليم للتعليم عن بعد

  تأخذ التجارة الإلكترونية الأشكال التالية:أشكال التجارة الإلكترونية: -2

لإلكتروني الإلكتروني ظهور السوق ا إنتشار التسويقمع تزامن  :والمستهلكمؤسسات الالتجارة الإلكترونية بين -أ
وفر بشراء السلع المتاحة مع ت أن يقوملمستهلك ا إمكانب أصبح ،الأنترنتبالمراكز التجارية على  يعرفأو ما 

 إبرام الصفقات. معظمإمكانية الدفع الإلكتروني في 

هذا الشكل من أشكال التجارة الإلكترونية نوعا يضفي  :التجارة الإلكترونية بين المستهلكين والإدارة الحكومية-ب
ت الرقابة قدرا تدعيمتمكين المستهلكين من الوصول للمعلومات الإدارية والمالية و  تتمثل في ،خاصا من الخدمة

 ميعجالإنتاجية وتحصين النتائج ضد  زيادةترسيخ مفاهيم الشفافية و من أجل ات، والمحاسبة وتصويب المسار 
 .(333، صفحة 2019)بن علية ،  أشكال الهدر والفساد، في الطريق إلى تحقيق أهداف التنمية المستدامة

 شبكات ثنائية ةأو الإكسترانت أو أي الأنترنت عبرتتم هذه الصفقات  :مؤسساتالالتجارة الإلكترونية فيما بين -ت
زويد، في سلسلة ت بعضها البعض مؤسسات المرتبطة معالبين هذه العمليات تتم في أغلب الأحيان و ، أخرى

   .(338، صفحة 2011)أحمد موسى،  بمستلزمات الإنتاج والسلع نصف المصنعةالتزويد ك

فيه  وتتم، اسهنف ةالمستهلك الموارد البشريةبين  فيه حيث يكون التعامل: التعامل بين المستهلك ومستهلك-ث
 لأنترنتاالشخصية في  هممواقعت على وضع إعلانا طريق عنبين مستهلك ومستهلك آخر البيع و الشراء عملية 
ا يشمل المزادات الإلكترونية التي تتم فيههذا بيع الأغراض الشخصية أو بيع الخبرات إلى الآخرين، و  من أجل
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 منزل أو أي منتج آخر لمستهلك آخرسيارة أو قيام مستهلك ما ببيع  ل، مثالموارد البشريةعاملات التجارية بين الم
    .(284، صفحة 2012)عليان، إقتصاد المعرفة، 

دارة حكومة مؤسسةالتعامل بين -ج له رة الإلكترونية في مراحمن التجا الشكللا يزال هذا  البلدان أغلبفي : وا 
دفوعات الحكومية كعمليات إثبات وم داراتوالإالمؤسسات في التفاعل الإلكتروني بين  الشكل، ويتمثل هذا الأولى

سات ضافة إلى عمليات الشراء التي تقوم بها المؤسبالإالضرائب، مدفوعات التراخيص التجارية، الرسوم الجمركية 
 الحكومية مع المؤسسات التجارية إلكترونيا.

دارة حكومة، تعاملات أخرى-ح هذه تندرج و إدارة حكومة ومواطن،  ؤسسات،إدارة حكومة وم: إدارة حكومة وا 
من التجاة الإلكترونية ضمن مفهوم الحكومة الإلكترونية، بحيث يعرف المستعملين الفرديين كمواطنين  الأشكال

 .(320، صفحة 2021)دعبوز و فرحي ،  وليس كمستهلكين

  .المطلب الخامس: أمن المعلومات

افة إلى أشكال الإعتداءات ضعلومات، ومعاييره، وأهميته، بالإفي هذا المطلب إلى أمن الم سنتطرق
 الإلكترونية، وأهم الإجراءات الوقائية للحد من المخاطر التي تهدد أمن المعلومات.

  .: تعريف أمن المعلوماتأولا

التقنية والإدارية والعمليات على موارد المعلومات  الطرقأمن المعلومات بأنه تطبيق  Hong et alوصف 
فإن لذلك  ،الحفاظ عليها وحماية الأصول التنظيمية والخصوصية الشخصية بهدف)الأجهزة والبرامج والبيانات( 

بيق مزيج تط يتم بواسطتهو  ،المخاطر على المعلومات تقليليساعد على  ةمتعددأبعاد ذو أمن المعلومات هو نظام 
يشير  ، (Singh, Gupta , & Ojha, 2014, p. 645) )مادي أو تقني أو تشغيلي( من ضوابط الأمن ملائم

ن لموظفيلالوصول ب السماحالهدف هو ف ،وتوافرها وسلامتها المعلومات سرية أمن المعلومات إلى الحفاظ على
لـلمستخدم المصرح له  إتاحتهاوالتأكد من  والحفاظ على دقة المعلومات، إليهايحتاجون  الذين المصرح لهم فقط
 .(Ghazvini , Shukur , & Hood , 2018, p. 411) اعند الحاجة إليه

    .ثانيا: أهمية أمن المعلومات

أن  مكنيحيث  ،ةؤسسفي الم البشريةالموارد  كل طرفتستخدم من  كونهاتنبع أهمية أمن المعلومات من 
 وضوعاتالمأمن المعلومات من أهم  يعدولذلك  ،ةؤسسالمفي  ةالعامل الموارد البشريةالإختراق من قبل  تتم عملية

امج نتيجة للعدد الكبير من برامج الفيروسات وبر المعلومات، وأمن التي يتم مناقشتها في مجال الشبكات وسرية 
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التجسس وانتشارها السريع، فإن دور العديد من المتخصصين في تكنولوجيا المعلومات إقتصر على التعامل مع 
 وبرامج التسلل والاختراق والتركيز على تنفيذ الإجراءات الأمنية ،برامج مكافحة الفيروساتلوضع  المؤسسة

، 2019لمعلوماتي في الحد عن مخاطر أمن المعلومات في جامعة الطائف ، )الشوابكة ، دور إجراءات الأمن ا
 وتتمثل أهمية أمن المعلومات فيما يلي:، (168صفحة 

 القطاعات الإقتصادية على صحة ودقة المعلومات.تعتمد  -

عامل مع الأطراف عند الت أتنش قدالمخاطر التي  ةتغطيومناسبة لأمنية قابلة للتطبيق، تدابير  لوجود البلدانحاجة  -
 الأخرى.

 .الخاصو  العامرونية آمنة تخدم القطاعين بيئة إلكت يجادالحاجة المتزايدة لإ -

 بيئة آمنة. قتضيتطبيقات الإلكترونية، والتي تالسريع في إستخدامات ال التزايد -

 الأعمال التجارية.الحاجة إلى حماية البنية التحتية للشبكة المعلوماتية، من أجل إستمرارية  -

زدهار تط -  .(165، صفحة 2016)قدايفة ،  فرص للإجرام الإلكتروني أتاحالمعلومات  تكنولوجياور وا 

 .ا: معايير أمن المعلوماتلثثا

 تتمثل معايير أمن المعلومات الأساسية فيما يلي:

شخاص منع الأب: تعرف السرية على "أنها حماية البيانات من الإنتشار بطريقة غير مرخصة"، وذلك السرية-1
خدم ل: إسم المستمث عوائق عديدةت، وذلك بإستخدام إلى مصادر المعلوما ولوجاللهم بالدخول، من  رحصغير الم

 بصمة الإبهام، ...، إلخ. الصوت، العين، وكلمة السر،

 ،المعاملات: إن معيار سلامة الموارد المادية والمنطقية لنظام المعلومات )المعدات، البيانات، السلامة-2
، و جزئيكلي أبشكل ها تدمير ي ضرر مادي يؤدي إلى لأ تتعرض( يهتم بالتأكيد من أن هذه الموارد لم الخدمات

 يس لديهمأشخاص ل قبلأو عن طريق الخطأ، وذلك من  تخريب متعمدأو  تغيير وأنها لم تتعرض إلى أي
   الصلاحيات لفعل ذلك.

تاحةإستمرارية النظام في تقديم الخدمات و  تعني: الوفرة-3  لائمالم قدربالو  لائمعلومات الضرورية في الوقت المالم ا 
 عنه تجقد ين توفر المعلومات عند الحاجة إليهاالحق في الوصول إليها، لأن عدم  يملكالذي  لائمالموللشخص 

https://synonyms.reverso.net/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA/ar/%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC
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، 2014ريبط ، )نوفيل و ك النظام خدميلمست، ويشكل خطر كبير بالنسبة المتاحةمن المزايا والفرص  كثيرفقدان ال
  .(199صفحة 

      .: أشكال الإعتداءات الإلكترونيةرابعا

أشكال  تعددتفقد  ،ل التطورات التكنولوجية والتطورات التي تشهدها البرامج في وقتنا الحاليظفي 
 نذكر ما يلي: ا، ومن أهمالإعتداءات الإلكترونية

 ا يلي:م هاأنواع بينومن : (malwareالإعتداء بإستعمال البرمجيات الخبيثة )-1

يعرف الفيروس على أنه برنامج صغير أو جزء من برنامج يربط نفسه  الحاسوبفي علم : virusالفيروس -أ
 الحاسوب، ويتصف فيروس خلاله منيتمكن الفيروس من التكاثر  حتىببرنامج آخر ولكنه يغير عمل ذلك البرنامج 

من نفسه، ولقد إمتدت  ) قد تكون معدلة ( نسخ أن يصنع بمعنى ،والإنتشار على التناسخ لديه القدرةبأنه : برنامج 
تسعت  طورة تشكل خطرا حقيقيا يهدد الثورة المعلوماتية التي فجرتها التقنيات المت أصبحتظاهرة الفيروسات حتى وا 

 . (406، صفحة 2010)أبو عرفة ، محمد، و عامر ،  الحاسوبوالمتسارعة في علوم 

وينتقل  ،لواحدا الحاسوببشكل سريع في جهاز بالتكاثر ونسخ نفسه الذي يقوم هو فيروس الدودة  :verالدودة -ب
فيستهلك  ،بهذا الفيروس مصابة (CDمضغوطة )أقراص  البريد الإلكتروني أو من خلالآخر  حاسوبإلى جهاز 
 يةكلبصفة حتى يتوقف عن العمل بطيئ  جد الحاسوبمن ذاكرة ومعالج ويصبح جهاز  الحاسوبكل طاقة 
 .(263، صفحة 2010)الطيطي، 

برنامج ماكرو مصمم للعمل على تطبيق معين أو تطبيقات متعددة تشترك في لغة برمجة : macroبرنامج -ت
 ،تخريبيةمهمته ال وينفذفإن الفيروس ينشط  المصاب المستندفعندما يتم فتح  WORD، EXCEL:  مثل واحدة

دام في زيادة إنتشاره مع إستمرار إستخ هماما يس وهو، لديه القدرة على نسخ نفسه إلى ملفات مستندات أخرىو 
 البرامج.

هي عبارة عن برنامج خبيث يصيب النظام وينتظر حدث ما : bombes logiquesالقنابل المنطقية -ث
، 2014 )نوفيل و كريبط ، يقوم بتنفيذ عملياته الهجومية لكيإلخ(  )كالتاريخ، الأفعال، بيانات خاصة، ....،

    .(192صفحة 

في مجال أمان الكمبيوتر، يتم تعريف حصان طروادة على أنه جزء من برنامج )كود( قابل حصان طروادة: -ج
كن وضع طروادة يمكما ويقيم في البرنامج المصاب،  المستخدم،غير متوقعة من قبل البعض المهام ب يقومللتنفيذ 
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هذا الإسم هذا البرنامج الضار ب وسمي ،أو يمكن إضافته للبرنامج بعد جمعه في برنامج بريء عند تأليفه وجمعه
مدينة  من الجنود اليونانيين، وكانوا سببا في فتح مجموعة فيه أأسطورة الحصان الخشبي الذي إختب لأنه يعمل مثل

 ) مختبئ داخل برنامج بريء ) حصان خشبي( ،طروادة، فبرنامج حصان طروادة هو برنامج ضار )الجنود(
 .(225، صفحة 2015القحطاني، 

 تضمنبرمجيات  كلبرامج التجسس على إسم يطلق  :spywareالإعتداء بإستعمال برامج الجوسسة -2
ن كان ذلك و حتى  ،من دون معرفتهم الأنترنتين بتصلوالمعلومات من المستخدمين المللمستخدم جمع البيانات  ا 

رى العامة الأخ مجاهذه البرامج من التطبيقات السريعة قياسا بالبر  دوتع ،البالأغراض الإعلانات كما هو الحال غ
التعرف على و جمع المعلومات من البريد الإلكتروني  بإستطاعتهم أيضا، الأنترنتات من في مجال تفريغ المعلوم

)قنديلجي ، المعجم الموسوعي لتكنولوجيا المعلومات والأنترنت،  كلمه المرور أو كلمه السر وأرقام بطاقات الإئتمان
 .(499، صفحة 2010

تعرف رسائل البريد الإلكتروني غير المرغوبة  :spammingالإعتداء بإستعمال البريد غير المرغوب فيه -3
عن طريق إرسال أعداد  ،(electronic messaging system)بأنها إساءة إستخدام نظام الرسائل الإلكترونية 

ولقد  ،ئلمستلمي هذه الرسا طرفأو من  كبيرة من الرسائل العشوائية غير المرغوب فيها أو المطلوبة أو المتوقعة
، إلا أنها (e-mail)(، أو إختصارا Electronic mailبنظام البريد الإلكتروني ) (spam) مصطلحإرتباط  إشتهر

 .(26، صفحة 2009)الغثبر و الهيشة،  تنطبق أيضا على أي وسيط للرسائل الإلكترونية

عتراض وتحليل البيانات المتنقلة إ الطريقة ههذ تعني: sniffingالإعتداء بإستعمال أسلوب إعتراض البيانات -4
 .sniffers تعتمد هذه الطريقة على برامج خاصة تسمىو ، قانونيةالإستفادة منها بطريقة غير  بهدفداخل الشبكة 

 لأنهتخفي المعتدي،  الطريقة ههذ تعني: ip spoofingأو  ipالإعتداء بإستعمال أسلوب إنتحال عنوان -5
 يكشف قدالخاص به، وهذا ما يسمح له بإخفاء كل أثر  IPتزوير عنوان  خلال منمستخدم آخر  شخصيةينتحل 
)نوفيل و مسوس ، مقاربات حماية أنظمة معلومات المؤسسة من الإعتداءات  ،الهجومفي حالة إكتشاف  هويته

 (34، صفحة 2017الإلكترونية، 

في هذه يكون هدف المهاجم  :Denial Of Service (Dos)الإعتداء بإستعمال أسلوب تعطيل الخدمة -6
القرص  ملئأو أو إغراق الشبكة، ، CPUهو محاولة تعطيل النظام أو الخدمات، أو إغراق معالج البيانات الحالة 

منع الإستفادة من  إلى يسعىحاقد  دمرم ليس سوىحث عن المعلومات، ولكنه الصلب، إذ أن المهاجم لا يب
  .(54، صفحة 2011) العويضي ،  الأنظمة المستهدفة
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 .تهدد أمن المعلومات: الإجراءات الوقائية للحد من المخاطر التي خامسا

 الخاصةة من مختلف التهديدات ؤسسحماية الم إلى تسعىالتي ممارسات أمن المعلومات هي الأنشطة  
، وتحديثات برامج وأنظمة مكافحة الفيروسات وحذفها لتاريخ ارة التكنولوجياتشمل جوانب إد ،بـخرق المعلومات

وفتح رسائل  ةتجنب زيارة المواقع الإلكترونية المشبوهالتصفح وملفات تعريف الإرتباط والمستوى الفردي للمهام مثل 
فاءة الك لتحقيق أقصى قدر من ضروريةممارسات أمن المعلومات للموظفين تعتبر  ،البريد الإلكتروني المشبوهة

وتتأثر ممارسات أمن المعلومات بـالمواقف والوعي بأمن المعلومات،  ،بتقنيات الأمن في إستخدام الإجراءات المتعلقة
(Park & Chai, 2018, p. 4725) ،ويمكننا حماية مواقع أنظمة الأمن من خلال:   

في  تمثل هذه الأخيرة الحد الأدنى في أي موقع لأمن المعلومات، :للفيروساتبرمجيات الحماية المضادة -أ 
لإرشادات تعمل ملفات اولكي ، يتم تثبيت هذا البرنامج على كل جهاز كمبيوتر يستخدم خدمات الإنترنتالعادة 

  .حول البرمجيات المضادة للفيروسات بشكل فعال يجب أن تبقى محدثة بشكل منتظم

 لزم الأمر إذا على الفورهي آليات تتكون عادة من برمجيات وتجهيزات تقوم  :إتصال الشبكةوسائل قطع -ب 
حرمان إختراق ما أو هجمة ال وقوعبقطع الإتصالات السلكية واللاسلكية بين موقع الحماية والمحيط الخارجي عند 

  .(174، صفحة 2021) بهية ،  من الخدمة

ن جدار رقميا بين يمأت ها، والتي يمكنةعن جزء من برمجيات أو مكونات مادي ةعبار  :  firewallجدران النار-ت
 ةسياسة أمنيل فقاو الوصول بين الشبكات  لتقييد ةجدار النار كبوابيعمل شبكتين أو أكثر للمعلومات المحسوبة، و 

رابطة مت ةعن مجموع ةمن نظم الحاسوب، جدار النار هو عبار  الكثيرفإنه في  ىآخر  جهةينفذها جدار النار، من 
حماية موارد الشبكة الخاصة من المستخدمين من  من أجل الكمبيوتر ةخادمات شبك ةتوضع بواب مجامن البر 

 .(257، صفحة 2010)قنديلجي ، المعجم الموسوعي لتكنولوجيا المعلومات والأنترنت،  الشبكات الأخرى

 دقمن بين الإجراءات والأدوات التي إستخدام الأنظمة الذكية يعد : إستخدام الأنظمة الذكية وتقنية التشفير-ث
تتميز هذه الأنظمة بالكشف المبكر عن التهديدات التي تتعرض لها و ، اية والأمن للمنظومة المعلوماتيةر الحمتوف

ذا لم تتمكن و ، نظم المعلومات ة من توفير هذه الأنظمة بمفردها، فيمكنها اللجوء إلى وكالات أو هيئات ؤسسالما 
 بسرية تامة، ومن بين هذه الأنظمة:و  خاصة بتقديم هذه الخدمة

حتفظ بكلمة تلكترونية والتي : تستخدم هذه البطاقة الرقائق الإالبطاقة الذكية للتعرف على الشخص المستخدم -
 .مرور صاحب البطاقة
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البيولوجية  هاخصائصعلى  عتمدوت الموارد البشريةستخدم للتعرف على حصائية: وهي تستخدام البيولوجيا الإإ -
إلى  الوصول غير المصرح بهمين حماية ألت طورمتصمات المستخدم وهو نظام التعرف على بك ،و السيكولوجيةأ

   .جهاز الكمبيوتر

شبكة لاتستخدم تقنية تشفير الرسائل لجعل الرسائل التي تمر عبر وهي طريقة أمنية : ستخدام تقنية التشفيرإ -
 .(130-129، الصفحات 2017)مدوكي،  اعتراضهيقوم بإغامضة لمن 

 .المبحث الثالث: البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات

ات الإتصال بكشو ، البرمجياتالأجهزة والمعدات، من عناصر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات تتكون إن 
 ف يتم تناولها كالتالي:و افة إلى المورد البشري وسضوقواعد البيانات بالإ

 .المطلب الأول: الأجهزة والمعدات

في هذا المطلب سنتناول الجانب المادي من تكنولوجيا المعلومات والمتمثل في الأجهزة والمعدات، وذلك 
 من خلال التعريف بجهاز الحاسوب ومكوناته بإعتباره أهم عنصر في هذه الأجهزة، كما سنتطرق إلى أهم أنواعه. 

 .الأجهزة والمعداتمفهوم أولا: 

والفاكس  الحاسوبأجزاء ومكونات المدخلات والمخرجات والبيانات، معالجة ونشر المعلومات مثل هي 
وتتمثل المكونات المادية في  ،(Ali , Moustafa , & Jalal , 2019, p. 855) هأنواع بمختلفوالهاتف 

ية كانت الأجهزة أو المكونات المادبداية ظهور الحوسبة في العالم  معو الكمبيوتر الأجزاء الصلبة والملموسة من 
، دد أجزائهاتعحجمها الكبير و لكثرتها و تشغل مساحة كبيرة وكانت ، كلفةو هي الأجزاء الأساسية والأكثر أهمية 

من نقلها و حملها يمكن  خدامكلفة صغيرة الحجم وسهلة الإستال منخفضةحيث أصبحت على عكس الوضع الحالي 
 ،(357، صفحة 2015)قايد و بروبة ، إلى مواصفات مكانية واسعة لنصبها وحفظها  دون الحاجةمكان لأخر 

أجهزة الحاسوب الأساس المادي للبنى التحتية لتكنولوجيا المعلومات، وتتمثل المكونات المادية في: وسائل  دوتع
لاقطة الصوت...إلخ،( وحدة المعالجة المركزية التي تعالج البيانات وتسيطر على لإدخال )لوحة المفاتيح والفأرة، ا

نظام الحاسوب، وسائل التخزين )الخزن الأولي الداخلي والخزن الثانوي كالأقراص والأشرطة الممغنطة والأقراص 
ضها البعض بعمع لربط الحواسيب  عملل الإتصال وتستالطابعات(، ووسائو  الشاشاتوئية(، وسائل الإخراج )الض

 . (79، صفحة 2020)ضامن ، 
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 .ثانيا: تعريف الحاسوب

ل يحلتن و يز خيقوم بت، وهو فائقةهو جهاز إلكتروني يمكنه إجراء عمليات حسابية مختلفة بسرعة الحاسوب 
تحويلها وتخزينها ب قوميو ، لكمبيوتراحيث يتم ترجمة المعلومات أو البيانات إلى لغة يتفاعل معها طبع المعلومات، و 

 ةين ومعالجال وتخز إستقبقادر على يعرف أيضا بأنه: آلة أو جهاز إلكتروني كما  ،نتائج بطريقة آليةال وتوليد
وهو جهاز  ،(153، صفحة 2020)ثليثة ،  سرعةو  دقةبالمرجوة ، للحصول على النتائج البيانات أو المعطيات

سرعة إنجاز العمليات مثل عدة وظائف  ؤديالمستخدم وي طرفمتعدد الوظائف تحكمه عوامل سيطرة من  تحكم
، صفحة 2018)وادفل ،  وقدرة عالية على التخزين والاسترجاع ،دقة عالية في توفير المخرجات ،الحسابية والبرامج

266). 

 .ثالثا: مكونات الحاسوب
 ويتكون الحاسوب من:

أو  رامجبسواء كانت الكمبيوتر المسؤولة عن إدخال البيانات إلى مختلف الوحدات  تتمثل في: وحدات الإدخال-1
الحواس بالنسبة للإنسان، حيث تشكل وحدات  مثلوهي الكمبيوتر في  تخزينها معالجتها، أولبيانات أو أوامر 

 وتسمحالفأرة، الماسح الضوئي، الكاميرا،  ومكوناته، ومن بين هذه الوحدات: لوحة المفاتيح،الكمبيوتر التخاطب مع 
، ومن أهم  (15صفحة ، 2019)سنقوقة و عوفي،  الكمبيوترجهاز  إدخال البيانات فيبلمستخدم لهذه الأجزاء 

 وحدات الإدخال مايلي:

، حيث تقوم بتحويل عمالاح من أكثر أجهزه الإدخال إستلوحه المفاتي تبرتع :key board لوحة المفاتيح-أ
لى وحده إ يتم إرسالهاوبعض الرموز الخاصة من شكل يفهمه الإنسان إلى إشارات إلكترونيه الأرقام و الحروف 
، صفحة 2009)أكاديمية الفيصل العالمية عضو المجموعة العربية للتعليم والتدريب،  لمعالجةمن أجل االنظام 

7).  

يعد الفأر أحد أهم وحدات الإدخال وأحد الأجزاء الأساسية للكمبيوتر، ومن الصعب الإستغناء : mouse الفأر-ب
من  اويتكون الفار أساس ،الصورإذا ما لجأ المستخدم إلى الرسومات و  خاصة عنه عند العمل على الكمبيوتر،

 )أصغر من كف الإنسان الإعتيادي( يمكنه الحركة في إتجاه على سطح مكتب أو مسند منبسط صغيرةعلبه 
الفأر مكون أساسي من يعد ، (157، صفحة 2009)قنديلجي و السامرائي، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها، 
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 key وعادة ما يستخدم في وجود لوحة المفاتيح wimp (windows, icon, mouse, pop-up menu)نظام 
board. 

، ولكن هنا تتم الحركة light pensبنفس طريقة الأقلام الظوئية  تعمل: graphics teblets لوحات الرسم-ت
 .مسطحة خاصة أمام الشاشةعلى لوحة القلم الكهربائي بواسطة 

تيح هذه للمستخدمين إختيار عناصر من ت: touch sensitive screensالشاشات الحساسة باللمس -ث
وذلك لأن اللمس يحجب شبكة الأشعة تحت الحمراء  لمسها بالأصبع، من خلالالعرض الموجود على الشاشة 

 .(39، صفحة 2003)بدر ،  يمكن التعرف على اللمسات ذلكوب، الأفقية والعمودية

جهاز إدخال يحول أي شيء إلى خارطة نقطية رقمية مطابقة عبارة عن هي : scannerالماسحات الضوئية -ج
ناك نوعان ه، ا للمعالجة بواسطة الكمبيوترستعدادإ ،لخصائص مظهره الخارجي، من خلال نقاط الضوء المنبعثة

اسحات والم، بحجم كف اليد ويتم تحريكها فوق السطح الممسوح يدوياصغيرة وهي  لماسحات اليدويةاشائعان من 
 المسطحة وهي التي تبدو كناسخة ضوئية صغيرة توضع على سطح المكتب.

لتغذية  photoelectric circuitدائرة كهروضوئية  عملو جهاز يشبه القلم العادي يستهالقلم الضوئي: -ح
يمكن للمستفيدين إستخدام القلم الضوئي للكتابة والرسم ، و crt screenشاشة أنبوبة أشعة المهبط  عبرالبيانات 

 حيث يسمح القلم، ملامسته لهاعن طريق من الشاشة  محددار شيء يأو إخت، مباشرة على شاشة الكمبيوتر
 .(143، صفحة 2002) السالمي ،  ضوئيالقلم الب هالمس للكمبيوتر بتعيين إحداثيات نقطة على الشاشة بمجرد

تعليمات تمثيل المعطيات وال هي، وظيفتها لجهاز الكمبيوترالمكونات الذكية  تشمل: وحدات المعالجة المركزية-2
  :فيهذه الوحدات وتتمثل ، معالجتها ثم إخراجها، الكمبيوتر في
مج التنفيذية التي افة إلى البراضبيانات ومحتوى برنامج التشغيل، إال بتخزينوحدة الذاكرة الرئيسية التي تقوم  -

 يستعملها المستخدم.
الجمع والطرح والعمليات المنطقية كالعمليات الحسابية  جراءب والمنطق، وهي المسؤولة عن إوحدة الحسا -

 (428، صفحة 2019)طه حسين و الخليل،  مثل: أكبر من وأصغر من ...
وتتمثل مهمتها في مراقبة جميع مكونات الكمبيوتر والتحكم فيها عند بدء تشغيل وحدة التحكم أو السيطرة،  -

 الإدخال وحدات عن طريق المقدمةل التعليمات تحل، لأنها لكمبيوترلوهي بمثابة الجهاز العصبي  ،النظام
 .(30، صفحة 2003)بدر ،  ثم تعطي الأوامر لوحدة الحساب والمنطق
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ل النتائج المتولدة عن عمليات المعالجة من إيصال الحاسب للوسط الخارجي لنق مهمةب تقوم :وحدات الإخراج-3
لوسائل االشاشة المرئية، الطابعة، أهم هذه الوسائل الشائعة: من وحدة المعالجة المركزية إلى الجهات المستفيدة، و 

ونتطرق   (33، صفحة 2018/2019)زيد ،  الأشكال البيانية، المصغرات الفيلمية والمخرجات الصوتيةالممغنطة، 
 :إلى أهمها كما يلي

شائعة لعرض البيانات التي يتم إدخالها  أداةفي نظام الكمبيوتر، هي  :display screenشاشة عرض -أ
، وعرضها أمام أنار الكمبيوترأو إظهار المعلومات المخرجة من  ،بواسطة لوحة المفاتيح أو بأي وسيلة أخرى

ات ومبطاقة التسجيل الفيديوي، ومن الرس طرفالعرض الإشارات الإلكترونية من  ةشاش تتلقىالمستخدمين حيث 
 ، أو قبلةدون الحاج المخرجات ةمشاهدبلمستخدم ل سمحوت المستخدمة نقاط من الضوء الملون على الشاشة،

المعجم  )قنديلجي ، من الحاسبة المكتوبةعرض للبيانات والنتائج  أداةأو  ة، فهي إذن واجهورقعلى الها تعاطب
 .(210، صفحة 2010المعلومات والأنترنت، الموسوعي لتكنولوجيا 

تطبيقات تكون فيها النسخة  توجدللتسجيلات الدائمة، و  مهمةالمخرجات المطبوعة  :printers الطابعات-ب
عنا م تبقىوس،  متطلب القانوني، كما أن المخرجات المطبوعة محمولة وسهلة القراءة عادة ..لأجل ا منالمطبوعة 

لأوراق من ا الكبير العددالجوانب الساخرة لنظم الحاسبات هي  من بينو  ،الوقتالمخرجات المطبوعة لفترة من 
نواع عديدة من أ ، وتوجدالورق ستعمالوعلى كل حال فلا يمكن تجاهل التكاليف والآثار البيئية لإ ،..التي تنتجها

، 2003)بدر ،   إمكانية الرسم ،تعدد أنماط الطباعة ،نوعية المخرجات ،لطابعات، وأهم خصائصها هي السرعةا
  .(42صفحة 

، صفحة 2010/2011)بلعرابي،  تستخدم في حالة تعدد الوسائط لإخراج الصوت :(speakersالسماعات )-ت
122).  

 read onlyسمى )ذاكرة القراءة( ت ةصغير  مساحةتحتوي الذاكرة الرئيسية على وحدات التخزين الرئيسية: -4
memory ختصار بالإ اويشار إليه(rom) الأكبر من الذاكرة الرئيسية فيسمى بالذاكرة العشوائية أو  الجزء، أما
( هي الذاكرة romوالذاكرة القارءة )، (ram)ختصار بالإويشار إليه  random access memoryالجغرافية 

وهي تستخدم للتحكم في عمليات الحاسب عند تشغيله، ويقوم الحاسب بقراءة   permanentالمستمرة أو الدائمة 
حفظ البيانات في ذاكرة القراءة الحاسب لا يمكن لأي شخص يعمل على و ، (rom)البيانات من ذاكرة القراءة 
دخال معلومات جديدة  دات أثناء تشغيل الحاسب، وهي تعفتستخدم لتخزين البيان (ram)ذاكرة العشوائية أما ال ،وا 
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)مكاوي،  turned offالحاسب  قفالبمجرد إالبيانات  تضيعلأنها  volatile memoryذاكرة سريعة الذوبان 
 .(65، صفحة 1997

وحدة  أنه منفصل ماديا عن بمعنى ،التخزين الثانوي عكس التخزين الرئيسي ديع التخزين الثانوية: ةوحد-5
قوم ، كما تتحتفظ هذه الوحدة بالبيانات في حالة انقطاع التيار الكهربائي عنهاو  ،(CPUالمعالجة المركزية )

 الرئيسيةلتخزين ا ةبين وحد الأساسي ويتمثل الإختلاف، في التشغيل الغير مستخدمةبالتخزين الخارجي للبيانات 
والتي تسمح بوصول سريع جدا  ،(CPUي أن وحدة التخزين الرئيسية جزء من وحدة المعالجة المركزية )فوالثانوية 

وتكنولوجيا م )الشوابكة، دور نظ للبيانات، بينما وحدة التخزين الثانوية هي وحدة منفصلة عن وحدة المعالجة المركزية
القرص كمختلفة من الذاكرة الثانوية  أنواع وتوجد، (178، صفحة 2011المعلومات في إتخاذ القرارات الإدارية، 

الشخصية، الكمبيوتر المستخدم في أجهزة  floppy diskومن بين إستخداماته  magnetic diskالممغنط 
دة في داخل وح ولتواجدهسعته كبر أهم وسائط التخزين ل الذي يعد من hard diskالقرص الصلب  بالإضافة إلى

 .(35، صفحة 2009)الصيرفى ،  النظام

 .ثالثا: أنواع الحواسيب

 تنقسم أنواع الحواسيب إلى:

كالة و كفي المؤسسات الكبيرة جدا  ةعاد عملوتست ةوقو  ةمن الحواسيب الأكثر قدر  تعد :الحواسيب العملاقة-1
)قنديلجي ،  فيها حكمتعة الإستكشافات الفضائية والا في متابعملهالمعروفة بإسم ناسا والتي تستالفضاء الأمريكية 

 . (541، صفحة 2010المعجم الموسوعي لتكنولوجيا المعلومات والأنترنت، 

لمعلومات نظم النقطة البداية  دحواسيب الأطر الرئيسية التي تعبإسم تعرف أنظمة هي : الكبيرةالحواسيب -2
وك الحاسوب الخاصة بالبن كمشغلات معلومات أو كنظم حاسوبية مركزية في شبكات عملوتستونظم البرامج، 

  ت الإقتصادية الكبيرة.ؤسسات ذات الأنشطة غير المحدودة والمؤسساوالم

ث تعمل وغيرها حي COMPAQ IBM هي عبارة عن حواسيب متوسطة الحجم ومنها :المتوسطة الحواسيب-3
في شبكات المعلومات وهي مخصصة لإنجاز مهام كذلك و  ،الحجم ات المتوسطةؤسسكمشغلات معلومات في الم

ة، وتكنولوجيا المعلومات في إتخاذ القرارات الإداري)الشوابكة، دور نظم  البحوث والتطبيقات الهندسية والتجارية
   .(179، صفحة 2011
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شريحة إلكترونية أو أكثر تمثل وحدة التشغيل المركزية الصغيرة جدا  هيالحواسـيب المصـغرة )الشخصـية(: -4
(microprocessor وتشكل قلب الميكرو كومبيوتر، حيث )التحكم  لىإبالإضافة وحدة الحاسب والمنطق  تتضمن

المي ) الس وحدة الذاكرة الرئيسية ووحدات الإدخال والإخراجو  ،المنطقي )السيطرة( في عمليات الإدخال والإخراج
 .(120، صفحة 2002، 

ه وزنهـا مقارنـة بالحواسـيب المكتبيـة، ممـا يسـمح بحملبخفة هي حواسـيب صـغيرة تتميـز الحواسـيب المحمولـة: -5
   .من العمل بشكل مستقل لساعات امكنهتكما أن لديها مصادر خاصة بالطاقة والتنقل به، 

اشة شباليـد تتكـون مـن  هـي حواسـيب بحجـم الآلـة الحاسـبة، يمكـن مسـكهاحواسيب الجيب واللوحات الرقميـة: -6
لفـات إلى نقل الم من خلالهاها الحواسيب المحمولة، ويمكن تؤديعض الوظائف التي ب تؤدي، لوحة مفاتيحو  عرض

   .(90، صفحة 2016/2017)قروش،  الحواسيب الشخصية

 .المطلب الثاني: البرمجيات

 سنتناول في هذا المطلب البرمجيات كما سنسلط الظوء على مختلف أنواعها:

 .أولا: تعريف البرمجيات

لكمبيوتر لتحكمها مجموعة إرشادات للإيعاز إلى المكونات المادية خطوات من الالبرمجيات من سلسلة  تتكون
نات وتوجه المكو  تتحكمأنها تمثل كل مجموعات تعليمات معالجة المعلومات التي  بمعنىبما يجب أن يفعل، 

بمفهومه للبرمجيات وجعله أكثر شمولية إذ يعرفها " بأنها وصف للبرامج،  elliottالمادية في الحاسوب، وتوسع 
والخوارزميات، والإرشادات المستخدمة في تكنولوجيا الحاسوب لإنجاز الأوامر والوظائف والأنشطة، التي تنسق 

برامج  ويقصد بها ،(10، صفحة 2016الخناق، ) العمليات والمعالجات للمكونات المادية لتكنولوجيا الحاسوب" 
 علىلبرمجيات ا عد، كما تساةمختلفال التطبيقاتبتقوم و ، إدارة وتشغيل المكونات الماديةب تقومالتي لكمبيوتر ا

دارة العمليات  ، 2019)تقرورت و حسان ، معالجة المعلومات وتسجيلها وتقديمها كمخرجات مفيدة لأداء العمل وا 
 .(34صفحة 
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  .ثانيا: أنواع البرمجيات

 تنقسم البرمجيات إلى: 

التي تهتم بشكل أساسي بإدارة ودعم عمليات نظم الحاسوب : System Softwaresبرمجيات النظام -1
ضرورية لتشغيل الحاسوب وتنظيم علاقة وحداته وتعد برمجيات  ،(58، صفحة 2018)بن عيشي،  والشبكات
  وتتكون من: ، (20، صفحة 2010) اللامي و البياتي ،  ،ببعضها

نعة المص تقوم المؤسسةالتي سلسلة البرامج  ةعاد شملي: جزء أساسي من برمجيات النظام نظم التشغيل-أ
التشغيل  ةداخليا وتعتبر جزءا لا يتجزأ من الحاسوب نفسه، وتعمل على ضبط عمليوتخزن فيه  بإعدادهالكمبيوتر ل

صال بين إت أداةلمختلف الوحدات المكونة للحاسوب والوحدات الملحقة به، وبشكل أساسي يعمل نظام التشغيل ك
 يقومو  بها المكلفعمليات ذ النفيو  لها، يستجيبو  محددة ةة بتنفيذ عمليمتعلقل الأوامر الستقبفيلكمبيوتر واالمستفيد 

)قنديلجي ، المعجم الموسوعي لتكنولوجيا المعلومات والأنترنت،  زمنية لتنفيذ هذه العملياتبعمليات الجدولة ال
  (MS-DOS)   (OS|2)النظم المستخدمة بالنسبة للحواسيب الشخصية نظام  بين ومن، (508، صفحة 2010
 (.TSO.DES( ونظام )CMSالعديد من نظم التشغيل مثل ) فتوجد(، أما بالنسبة للحواسيب الكبيرة UNIXونظام )

قاعدة البيانات هي مجموعة موصوفة ذاتيا من المفات والسجلات المتكاملة، أما برامج برامج قواعد البيانات: -ب
لغات  ىكبيرة نسبيا ومعقدة ومكتوبة بإحد دارة قواعد البيانات فهي برامجعادة أنظمة إتسمى قواعد البيانات والتي 

البرمجة عالية المستوى، وقد إستطاعت هذه النظم سد ثغرة كبيرة بين المستخدم الإعتيادي لقاعدة البيانات ومبرمج 
ع الكمبيوتر م أن يتعاملواالمستخدمين الذين لا يعرفون البرمجة يمكنهم الآن على الأقل فالتطبيقات والحاسوب، 

)بن البار ، دور تكنولوجيا المعلومات في الإنتقال من الأرشيف التقليدي إلى الأرشيف  منه واويستفيدأن و 
 .(103-102، الصفحات 2014الإلكتروني، 

يمكنها  إذترجمة اللغات، بهذه البرامج  تقوم Programs Translation Language: برامج ترجمة اللغات-ت
الفورتران  ،cobol والكوبل bascalالباسكال  لغة بينها رمجة إلى أوامر بلغة الآلة، ومنترجمة تعليمات لغة الب

Fortran والبيسك ،Basi.  

لفات مودمج ترتيب ك، ينللمستفيد عديدة هذه البرمجيات خدمات تقدم Programs Utility: برمجيات المنفعة-ث
 .(349، صفحة 2020)عيوب و رزيق ،  البيانات وطباعة بيانات من الأقراص

https://synonyms.reverso.net/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA/ar/%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A9
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مجموعة من البرامج التي تترجم التعليمات المكتوبة  يقصد بها: Compilation Softwareبرمجيات التأليف -2
يستطيع الكمبيوتر ، أي إلى لغة إلى لغة الآلة (HIGH LEVEL LANGUAGES) بلغة برمجة عالية المستوى

يصبح البرنامج جاهزا كتمال عملية الترجمة إ( وبعد 0,1رموز مكتوبة بالأرقام الثنائية ) ، وهي عبارة عنفهمها
 ،(232، صفحة 2009)بودوشه ،  للتنفيذ

نظام الحاسوب لأداء أنشطة ه يتوجتقوم بهي التعليمات التي application software: برمجيات التطبيق -3
الجداول تشمل رمجيات التطبيق فإن ب Turban & al وحسب للمستخدم، مفيدةمعالجة معلومات من أجل  معينة

ات معالجة برمجيبرمجيات الوسائط المتعددة، برمجيات إدارة البيانات، برمجيات النشر المكتبي، الإلكترونية، 
ا )كردودي و كردودي، تدقيق الحسابات في بيئة تكنولوجيتصالات الإبرمجيات برمجيات رسومات العرض، النص، 

   ، وتنقسم برمجيات التطبيق إلى: (13، صفحة 2017المعلومات، 

خدمة في ومست هامةتعد من أوائل الأنواع للبرامج الجاهزة في العالم، وكانت ولا تزال برامج التطبيقات العامة: -أ
 والخاصة Word Processing معالجة النصوصبرامج هي برامج ال هذه هرومن أش أنواع المؤسسات،العديد من 

برامج الجداول الإلكترونية، والتي تمكن  بالإضافة إلى، Microsoft Wordبرامج  مثلبالطباعة وكتابة النصوص 
ستخدام الدوال الرياضية وا   من إجراء عمليات حسابية ، MS-EXCEL مثل، الأشكالمختلف و  نشاء الرسوماتوا 
   MS-Power Point. مثلوبرامج العروض التقديمية 

 أو خاصة بمستخدمي نظم معينةلحل مشاكل  المعدةمجموعة البرامج  هي برامج التطبيقات الخاصة:-ب
المتجر  هذه التطبيقات منلا تشتري و رامج مكيفة لإحتياجات المستخدم، أحيانا ب يطلق عليها لكلذ المعلومات،

نما تكتب من أجل مستخدم معين وتكون مصممة لتنفيذ مهمة   .(25، صفحة 2017/2018)شناقر ،  محددةوا 
 

     .Communication Networksالمطلب الثالث: شبكات الإتصال 

عها مختلف أنوا والتعرف علىشبكات الإتصال وذلك من خلال تعرفيها  سنتطرق إلىفي هذا المطلب 
وتصنيفاتها من حيث: علاقة الأنظمة ببعضها، المساحة الجغرافية، المركزية ومن حيث هيكل أسلوب التوصيل، 

 . الأنترنتكما سنتناول تاريخ تطور شبكة 
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 .أولا: تعريف شبكات الإتصال

الإنترنيت والإنترانيت والإكسترانت، وزاد الإعتماد على كمن أنظمة خزن المعلومات وتمريرها  العديدإنتشر 
المستخدمة لإرسال  الأداةوهي ، (52، صفحة 2019)المستوفي، الشبكات المحلية والعالمية الواسعة الإنتشار 

ستلامهاالبيانات والمعلومات و  تتكون من مجموعة محطات متواجدة في مواقع مختلفة ومتصلة ببعضها البعض إذ  ،ا 
من وثائق  يرةكبشبكات الإتصال مجموعة  تبروتع ،بوسائل تمكن المستفيد من القيام بعملية الإرسال والاستلام

تداخل  سببببشبكة الويب العالمية أو الشبكة العنكبوتية  وسميتت، المترابطة مع بعضها على الأنترن النص
داخل خيوط العنكبوت، شبه تي بشكلمواقع هذه الشبكة المنتشرة عبر العالم  تكونبين الوثائق التي  الكثيرةالروابط 

ستخدام برنامج متصفح الويب إرسال جميع أنواع المعلومات، بما في ذلك البرامج إتتيح شبكة الويب العالمية ب
، 2018)جمعة ، أو لوحة المفاتيح  الفأرةالنصوص بإستخدام  إضافة إلى صور فديوية،الصوات و الأوالأخبار و 
 .(46صفحة 

 .types of networksثانيا: أنواع الشبكات 

 لى:إتنقسم من حيث علاقة الأنظمة ببعضها: -1

تبادل الملفات من أجل  المؤسساتالشبكات في  ا النوع منستخدم هذي: (peer to peer)شبكة الند للند -أ
مكانية مراقبة إ يتيحللمشاركة في خط هاتفي واحد  الأنترنتفي مقاهي أيضا يستخدم و والمستندات من جهاز لآخر 

أكاديمية ) هذا النوع من الشبكات سهل التثبيت، ومنخفض التكلفة، وله عدد محدود من المستخدمينفالشبكة، 
هذا الأسلوب من يحتوي كما ، (18، صفحة 2009العالمية عضو المجموعة العربية للتعليم والتدريب، الفيصل 

سائل ر لا فرق بين جهاز وآخر، ويتم فيما بينها تبادل الملفات و فتوصيل الشبكات على طرفيات متوازنة القدرات، 
 .على الشبكة، مثل الطابعات والماسحات الضوئية المتوفرةالبريد الإلكتروني ومشاركة الموارد 

من توصيل الشبكات في جهاز  الطريقة هتتركز الخدمات بهذ: (client/server)شبكة الخادم المستفيد: -ب
وقد  ،يكون لهذا الجهاز مواصفات خاصة تسمح له بالمشاركة في مستوى خدمة فائقو  ،واحد، وهو الجهاز الخادم

ل الطابعة وتبادمثل المشاركة في الخدمات الشبكة قد تتضمن خادما لخدمة واحدة أو أكثر، و يكون هذا الجهاز 
 .(95، صفحة 2013)أحمد، الملفات والمودم 
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 لى:إتنقسم من حيث المساحة الجغرافية: -2

على شبكات الإتصالات  الإسمهذا طلق ي Wide Area Networks/WANs: شبكات المنطقة الواسعة-أ
 Local)من شبكات المنطقة المحلية  مجموعةمن  كونتغطي منطقة جغرافية كبيرة، وتتالسلكية واللاسلكية التي 

Area Networks) 2007)العلاق ،  ل شبكة إتصالات واسعة النطاقلتشك بعضها البعض المترابطة مع ،
 طريق نعوترتبط الحواسيب بالشبكة الواسعة  ،كثر الشبكات الواسعة قوة وعالميةأهي الأنترنت إن  ،(18صفحة 

اسبة ع.، )الكس الفضائيات عبرخطوط مستأجرة أو  بواسطةنظام الهاتف ونظم كوابل خاصة أو كالشبكات العامة 
 . (71، صفحة 2011

 تألفتمباني أو مدينة بأكملها، وقد  عدةتغطية من أجل مثل هذه الشبكات  تستعمل (:MANالجهوية ) الشبكة-ب
العديد من  طرفتستخدم من  في غالب الأحيانمنطقة واحدة، ولكن  وتتم إدارتها منمحلية، شبكات  عدةمن 

ستغلالها إمتلاكهايمكن  كماات، ؤسسوالم الموارد البشرية  ربط محاور هذه الشبكاتومن أجل ، عموميكمرفق  وا 
)كردودي و كردودي، تدقيق الحسابات في بيئة تكنولوجيا المعلومات،  الضوئية كابلات الأليافإستخدام عادة يتم 

 .(17، صفحة 2017

 دورا رئيسا في توزيعتلعب هي تلك الشبكات التي : Local Area Networks (LANs)الشبكات المحلية -ت
زيادة الحاجة لى إهذه الشبكات أدت  قدالتنظيم، و الكثير من الجهد في البيانات وتحقيق الوظائف المكتبية دون بذل 

وتربط بين  ،(140، صفحة 2009)الحسبان،  ومحطات العمل المؤسساتإلى عدد الحواسيب الشخصية في 
، صفحة 2000)الصباغ،  مبنى أو مصنع أو أي مكان عمل آخركمعدات معالجة البيانات في منطقة معينة 

93). 

 لى:إوتنقسم من حيث المركزية: -3

صلات و  عن طريقشبكة عالمية من الشبكات الحاسوبية المختلفة والمتصلة ببعضها  :(Internet) الأنترنت-أ
لدوائر الحكومية والجامعات ا تتضمنهذه الشبكة من منظمات ومؤسسات متنوعة وتتكون إتصالات بعيدة، 

، 2015)دغنوش،  معهم المعلومات ةومشارك هارين بالإتصال بحواسيبللآخ تسمحات التجارية التي مؤسسوال
على الإتصال بشبكات  قادرة شبكة أو شبكات شكلمرتبطة في المجموعة من الحاسبات  فهي ،(268صفحة 
، 2011 )بلغيث ، إستخدام خدمات الشبكة على نطاق عالمي يوفربروتوكول ضبط التراسل الذي ل تبعاأكبر، 
 إيجادسمح بت من الحواسيب وفق لغة مشتركة واحدة، كبير عددالإتصال بين هذه الشبكة  تتيححيث   ،(50صفحة 
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 ،(243، صفحة 2021)غاي ،  من خلال تبادل المعلومات بطريقة سريعة ومرنة ولا مركزيةنوع من التفاعل 
 :التاليةالخدمات  الأنترنتوتتبع لشبكة 

كل رسالة نصية أو صوتية أو مرفق بها صور أو أصوات ترسل عبر شبكة : E-Mailالبريد الإلكتروني  -
  إتصالات عامة ويتم تخزينها عند أحد خوادم تلك الشبكة أو في المعدات الطرفية للمرسل إليه ليتمكن من إستعادته

ستقبال ا  و سال إر بللمستفيد  حيث يسمح ،يعد البريد الإكتروني القوة الموجهة للإنترنت ،(4، صفحة 2009) قنفود، 
كان في على الشبكة في أي م احإلى صندوق البريد المت في ثوانعلى العديد من أشكال المعلومات تحتوي رسائل 
 .(125، صفحة 2007)الصاوي،  العالم

مبيوتر كإلى آخر، بحيث تكون في كمبيوتر هذه الخدمة نـقل الملفات مـن تتيح  :بروتوكول نقل الملفاتخدمة  - 
 .(36، صفحة 2015)غــريـب،  الشخصي للمستخدمكمبيوتر البعيد إلى 

لمة ستخدام جهاز كمبيوتر وكإببالشبكة جهاز كمبيوتر متصل خدمة بالدخول إلى ال تسمح هذه خدمة تلنت: -
ذه الخدمة ه من يقوم بتقديم هم، ومن أفيه والإستفادة منها الموجودةامل مع البيانات والمعلومات لتعلوذلك ، مرور
 الهيئات التجارية والجامعات والمكتبات ومراكز البحث العلمي. هي

 حددمتنفيذ مطلب من أجل ببرامج الخادم برنامج العميل يتصل من خلال هذه الخدمة خدمة العميل والخادم:  -
 .(54، صفحة 2014) الدليمي و صالح ، 

ة العالم مرتبط حولالويب هي مجموعة من الصفحات المخزنة على الحواسيب المنتشرة  (:webشبكة الويب ) -
ى بصفحات ، وهي الأكثر غنالأنترنتمن  كبير جزءالويب  يمثلو  ،تسهل الوصول إلى مختلف مواقع الويب بروابط

م، موزعة فلاالأصوت، و الصور، و الو رسومات، الو نصوص، ال وتتضمن ،موضوعاتالشتى المعلومات التي تغطي 
 دخولمكن اليسهل الوصول إليها ومن خلال الصفحة الرئيسية ت بطريقةالواسعة، ومبوبة  الأنترنتعلى مساحات 
   .(66، صفحة 2016)حسن،  لبقية الوثائق

من الشبكات لا يعتمد  نوع 1964 سنةفي باران من مؤسسة رائد الأمريكية  صمم: الأنترنتتاريخ تطور شبكة -
 1969 ةسنفي قامت وكالة المشروعات البحثية المتقدمة لوزارة الدفاع الأمريكية كما  ،على وجود معالج مرکزي

مرسلة ، أي تسمح بتحويل البيانات الة حاسبات تعمل بنظام تحويل الحزمأول شبك والتي تعد  Arpantبإنشاء شبكة 
ويعود أصل كلمة إنترنت  ،(384، صفحة 2002) السالمي ،  لأرقامها اشبكة بإعادة ترتيب هذه الحزم طبقعبر ال
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وذلك في  1972أي لأول مرة في أكتوبر  interconecttingمفهوم مشتقة من ال internetإلى الكلمة الإنجليزية 
 1972، وزاد إنتشار الشبكة في سنة Robert kahn قبلمن  إطار المحاضرة الدولية للإتصالات عبر الكمبيوتر

 قبلمن  1974سنة  هعاختر تم إموحد للإتصال الذي وهو نظام  IP internet protocolإنشاء نظام عندما تم 
حيث يعتبر هذا النظام لغة موحدة يقوم بربط الأجهزة إلى شبكة  Vinton Cerf, Robert Kahnالأمريكيان 
 الكمبيوترأجهزت الجامعات بإستعمال  شرعت 1980 سنةوبحلول  ،(252، صفحة 2016)هارون ،  الحاسوب

إمكانيات الربط بالبروتوكولين  تتوفر علىوخاصة التي  unixبمحطات عمل تستخدم نظام تشغيل كبيرة الحجم 
   PI الأنترنتوبروتوكول  TC (Transmission control protect) تحكمفين بإسم بروتوكول النقل والالمعرو 

(Protocol Internet)  وأطلق عليهما إسم واحد الأنترنتها تيحالتعامل مع المعلومات التي ت أداةوهما ،TCP/IP ،
 ،ستلزم تغييرا جذريا في الشبكةإمما  ،إلى أقصى سرعة ممكنة لها Arpanetشبكة عدد مستخدمي  ةاديز  هعن ونتيج
، 2019)سايح و سيدهم ،  (Milnet) ليتم تسميته بـ الجزء العسكري من الشبكةوزارة الدفاع الأمريكية  فصلتحيث 

  ةمجموعة من القواعد التي تتحكم بملفات مكتبي (Tim berners-lee) عندما طور 1989 سنةفي  ،(7صفحة 
ملفات أخرى  إلى تؤديملفات على مسارات قد يحتوي أي  ه، لأنالأنترنتالتي تؤلف  أجهزة الكمبيوترمخزنه في 

، 2007)العلاق ،  أي ملف آخر عن طريقفإنه يمكن الوصول إلى محتوى أي ملف  وبالتاليالشبكة،  فيمخزنة 
 تتابعتو تصميمه وهيكلته للبيع،  وطرحإسدال الستار على مشروع "الإربانيت"  تم 1990 عام فيو ، (121صفحة 

، wide web World" (www)"بعد ذلك ظهور أنظمة الأبحاث مثل النسيج العالمي للربط ين الشبكات 
التطور عن  بمثابة إعلان 1995 في عامميدان التنافس  ميكروسوفت وكان دخول "Net Scape"و ،"Gopher"و

)عابدي ،  مليون مستخدم 245 ما يقاربإلى  2005عدد مستخدمي الشبكة سنة  إذ بلغفي الشبكة،  الكبير
 :مرحلتينبالويب  مرلقد و ، (842-841، الصفحات 2018

 - Web 1.0 ،ستهلك يهي مرحلة التسعينات كان الويب سلبي وخطي ينحصر ويعتمد تحديدا على الوثائق
كن لا الوصول إلى المعلومة لسهولة في المتصفح  يجدالمعلومات مثلما يفعل في المكتبة،  الأنترنتمستخدم 

  .يشارك فيها

- Web 2.0 ها خاصة بظهور شبكاتشكيلدور في المعلومة وفي توزيعها وتللمستهلك  صار 1999 عامفي 
طور سوى تأي  الأنترنتشهد لم ي الوقتالتفاعل مع المعلومات، منذ ذلك  علىت عدالتي سا الإجتماعيالتواصل 

  .(120، صفحة 2017)الماحي ،  ةمختلف غراضولأ ةمختلفأشكال بتزايد ميه عدد مستخد أن

شبكة معلومات خاصة داخل مؤسسة تستخدم نفس  عبارة عن (Intranet) الإنترانيت: (Intranet) الإنترانت-ب
نصوص بإستخدام نظام لنقل الالبيانات  ةحيث يتم صياغ نقل المعلومات أو جزء منها،من أجل  الأنترنتإتفاقيات 
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داخل  تستخدم لنقل المعلومات الرقمية والإنترانيت شبكة معزولة ،الأنترنتتصفحها على من أجل  HTML والوثائق
 الولوجة ؤسسفي الم يعملون الذين لالأشخاص ل مكنولا ي ،(44، صفحة 2017) الزويني و عيدان،  المؤسسة

يلات الخدمية من التسهستفادة للإإلى الشبكة بالوصول تسمح الإدارة لبعض المستفيدين  وقدإلى موقع الشبكة، 
 ،الإنترانتلشكل المواليي يعبر عن شبكة وا (59، صفحة 2009)الصيرفى ، لعملائها ة ؤسسلماتوفرها الفورية التي 
 كما يلي:

 .: شبكة الإنترانت(8-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

(. أمن المعلومات. الرياض، السعودية: مدينة الملك عبد العزيز 2015ذيب بن عايض القحطاني. ) المصدر:
 .KACSTللعلوم والتقنية 

 ،أكثر من فرع في أكثر من مكان وفي كل فرع شبكة إنترانت للمؤسسةعندما يكون : (Extranet) الإكسترانت-ت
 ليستفالإكسترانت  اليوبالتفعندئذ تسمى هذه الشبكة بالإكسترانت،  ،الأنترنت عن طريقربط هاتين الشبكتين  ويتم
 معة مؤسسللربط فروع االإكسترانت تستخدم ، إستخدام الأنترنتبعضها ب ربط أكثر من شبكة إنترانت مع سوى
ين إن سرعة التنسيق والإتصال ب ،فعال وسريع بشكلاء العمل وأطراف أخرى معها ربط شركضها البعض، ولبع

  .(47، صفحة 2010)الطيطي،  كسترانتهو الهدف الأساسي من الإ الفروع
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 :تصنف كما يلي تصنيف الشبكات بناءا على هيكل أسلوب التوصيل:-4
نما تكون  حاسوب مركزي يوجدمن الشبكات لا  النوع: في هذا الشبكة الحلقية-أ أو مؤسسة مركزية مسيطرة، وا 

 عن طريق الإتصال بينهاو  ويتم الربط، متساويةفي مراكز ومؤسسات المعلومات المشاركة أجهزة الكمبيوتر جميع 
ي ف كمبيوتر آخر مجاور لهجهاز مرتبط مع مؤسسة أو مرکز في كمبيوتر جهاز كيبل على شكل دائري، فكل 

نولوجيا )قنديلجي و السامرائي، تك وهكذابمركز آخر من الجهة الثانية ثالث كمبيوتر وجهاز مركز أو مؤسسة أخرى، 
 والشكل الموالي يبين ذلك: (460، صفحة 2009المعلومات وتطبيقاتها، 

 : الشبكة الحلقية(9-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

(. دور التكنولوجيات الحديثة للإتصالات في تحقيق أهداف إستراتيجية التنمية 2011. )فاروق حريزي :المصدر
البشرية المستدامة في الجزائر: دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر )رسالة ماجستير(. كليـة العلـوم 

  عباس.جـامعة فرحـات  سطيف:، والعلوم التجارية وعلوم التسيير الإقتصاديـة

 تولهذا سمينقل واحد ) (كابلبخط )الأجهزة  كلربط يتم ، الشكل من الشبكات افي هذالشبكة الخطية: -ب
لكابل ليكون و ، (T-Connector) يطلق عليها إسم (T)ربط خاصة على شكل حرف  وسيلة عمالية( بإستخط

ذاتي مقاومة عالية عند طرفي الكابل  (terminators)إستخدام سدادتين  وهو ما يتطلب، عادة مفتوحتيننهايتين 
، صفحة 2015) القحطاني،  (collusion)حدوث التصادم  لتجنبلإبطال مفعول الإشارة التي تصل إلى هناك 

 والشكل الموالي يبين ذلك: (35
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 .الشبكة الخطية :(10-2)الشكل رقم 

(. أساسيات نظم المعلومات في التنظيمات الإدارية )المجلد 2011نبيل عزت أحمد موسى. ) :المصدر 
  (. جدة، السعودية: مكتبة الملك فهد الوطنية.3

 توتأخذ شكل نجمة ومن هنا جاء hubبموزع  متصلةالشبكة النجمية من أجهزة  كونتت الشبكة النجمية:-ج
الحاسوب  برعلا يمكن نقل البيانات إلا  إذ ة،المركزي بالطريقةفي تنفيذ أنشطة الأعمال مفيدة  وهيالشبكة،  تسمية

 . (57، صفحة 2009)الصيرفى ،  مثلا ةمؤسسفي المكتب الرئيسي للالمزود الموجود 
  :مايلي النوعويعاب على هذا 

 تعطل الموزع الرئيسي لأنه المحرك الرئيسي للشبكة. عند كلياتتعطل الشبكة  -
، 2013أحمد، ) التوسع في الشبكة على عدد فتحات توصيل الكابلات الموجودة في المحرك الرئيسييتوقف  -

 يمكن توضيح ذلك كما يلي: (96صفحة 

 .الشبكة النجمية :(11-2)الشكل رقم 

(. 3(. أساسيات نظم المعلومات في التنظيمات الإدارية )المجلد 2011نبيل عزت أحمد موسى. ) :المصدر
  جدة، السعودية: مكتبة الملك فهد الوطنية.
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  .قواعد البياناتالمطلب الرابع: 

ها، خلال تعريفها، والتعرف على مكوناتها وكذا ترکيباتيتناول هذا المطلب نظرة عامة حول قواعد البيانات من 
  ومن ثم التطرق إلى فوائدها وأنواعها.

  .data and data basesأولا: تعريف قواعد البيانات 

، كمبيوترال عبرهي مجموعة مهيكلة من البيانات المخزنة إلكترونيا، والتي يتم السيطرة والوصول إليها 
عمال أو الحالات أو الأب الصلةمن البيانات ذات  معينةوتكون مرتبة بناء على علاقات معروفة مسبقا بين أنواع 

عداد تستخدم لإالتي قواعـد البيانـات مـن الوسـائل التكنولوجيـة وتعد ، (364، صفحة 2015)كردودي ،  تكلاالمش
 علامأو الإضـافة عليهـا أو الإستتعـديلها  من أجل، حيـث يـتم إسـترجاعها سترجاع البيانات والمعلوماتا  وتخزين و 

عـداد التقـارير قاعدة  تتضمنقد على سبيل المثال ف، (106، صفحة 2019)دلول ،  بعـد مراجعتهـا عـن مكوناتهـا وا 
الجدول  توييح، و للمورد البشريالمعلومات الشخصية على الأول الجدول جدولين: يحتوي  البشريةالموارد بيانات 
يحتوي أن  نيمكف ،المورد البشري، ويربط بينهما رابط واحد وهو رقم مورد بشريالمهام الموكلة لكل على الثاني 

 ، وجنسيته، ويحتوي صفوفاالبشريالمورد سم، ورقم : الإتتمثل في)حقول(  ثلاثة أعمدةعلى الجدول الأول 
، رقمهو  سمه وجنسيتهإ يتضمنسجل  بشريرد مو ، بحيث يكون لكل لمؤسسةل ةالموارد البشري)سجلات( بعدد 

مهمة الموكلة ، والالمورد البشري: رقم تتمثل فيأربعة أعمدة )حقول( على الجدول الثاني يحتوي أن  يمكن وبالمثل
لقحطاني، ) ا الموارد البشرية لكافةالمهام الموكلة  كلليه، وتاريخ بدايتها، ومدتها، وصفوفا )سجلات( بعدد إ

  .(26، صفحة 2015

 .ثانيا: مكونات قواعد البيانات

  :يلي تتكون قواعد البيانات مما

 (0أو  1من خانات النظام الثنائي ) بخانة يلهاتمثيتم ، و كمبيوترأصغر وحدة يتعامل معها الهو : البت البت-1
 .  (203، صفحة 2009)قنديلجي و السامرائي، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها، 

شارة، و حرفا أو رقما مجموعة من البيتات تمثل عبارة عن هو  :البايت-2 من ثمانية بتات  يتألفأو رمزا وا 
 المؤسسات)قدايفة ، أثر تكنولوجيا المعلومات على المزيج التسويقي دراسة حالة عينة من  (00101110)

  .(37، صفحة 2013/2014الإقتصادية الجزائرية )أطروحة دكتوراه(، 

https://synonyms.reverso.net/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA/ar/%D9%8A%D8%AA%D8%A3%D9%84%D9%81
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اصية خ بصفة حتمية هوكينونة أو كائن و  على يدلمجموعة من عناصر البيانات الذي  هو عبارة عن: الحقل-3
ل هذه العناصر كف، رقم الهاتف ... العميل: إسم الحقل يكونويمكن أن المكونات المميزة لكينونات البيانات،  تبين

  . (27، صفحة 2017/2018)شناقر ،  هي حقول في الجدول

ن مجموعة حقول إسم إ ،ملف( مجموعة من الحقول في جدول )أوهو عبارة عن  السجل :Recondالسجل -4
 تسجلاال بينتمييز الويتم  ،واحدا لطالب في جدول الطلبالطالب، الرقم الجامعي، القسم، والكلية تمثل سجلا 

 يمكنهما لا وينفرد به كل طالب ك تكرارهالمفتاح الرئيسي لا يمكن  يطلق عليه إسمحقل مفتاحي )حقل  طريق عن
  هذا الحقل المفتاحي(. بواسطةأن يكون فارغا، ويتم الوصول إلي سجل الطالب 

الملفات  تتكون ،قاعدة البيانات من مجموعة من ملفات بيانات الأعمال المتكاملة والمترابطة ألفتت :Fileالملف -5
  التي تمثل الحقول Columns بعدين أساسيين: الأعمدة لهمن جدول في نظم إدارة قواعد البيانات العلائقية 

Fields   والصفوفRows  الملفات المحوسبة  تعتبر، (41، صفحة 2009)الصيرفى ،  التي تمثل السجلات
المفهوم ملف )جدول ب إنشاءهذا المدخل على  يعتمد ،الملفات الورقية في إدارة البيانات عماللإست اطبيعي اإمتداد

في  جريييوازي ما  للزبائنملف  يتم تخصيص، المثعلى سبيل الالسابق( لكل نشاط من أنشطة المؤسسة، ف
ربط كل تم وي ،البيانات المطلوبة تتضمنفي حقول  بالزبائنهذا الملف السجلات الخاصة  شملوي الملفات الورقية،

 .(78، صفحة 2011)أحمد موسى،  بالنشاط الذي يمثله الملف المتعلقةملف ببرنامج تطبيقي يعالج الأمور 

 .البياناتثالثا: ترکيبات قواعد 

  نوع العلاقة الرياضية بين البيانات ومنها: وفقترکيبات لقواعد البيانات  توجد

مع قيمة عنصر على حاصل ج تعتمدأن كبين عناصر البيانات،  معينةهو إعتماد علاقة : التركيب العلائقي-1
 يقدم لكونه هذاو  البيانات المعلوماتية،قواعد في عالم  التي يتم تطبيقهاأنجح التراكيب  يعدعنصرين، وهذا التركيب 

 تنوع في نوع العلاقة بين البيانات، لأن إحتمالية تنفيذ العلاقات فيه أكبر من أي ترکيب آخر.

رين تحت عنصيتم إدراج أن كهو إعتماد علاقة الهيكل التنظيمي بين عناصر البيانات، : التركيب الهيكلي-2
  تابعين له. ايكونعنصر واحد أو 

صر عن عن أن يكون كل عنصر مسؤولاكهو إعتماد علاقة الهرم بين عناصر البيانات، : التركيب الهرمي-3
النموذج بسرعة المعالجة التشغيلية هذا يتميز و ، (122-121، الصفحات 2007)الصاوي،  أكثر لاواحد فقط 
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إمكانية  نع فضلاوحماية جيدة،  ادةعإجراءات إست يتيحكما أنه  ،الضخمة البياناتقواعد  التعامل مععلى  وقدرته
  .(288، صفحة 2000)سعد غالب ،  شبكة إتصالات البيانات بواسطةإستخدامه لنظام الخط المفتوح 

  .البيانات قواعدرابعا: فوائد 

 :عديدة، من أهمهافوائد  قواعد البياناتتحقق 

سرعة  فعر  ينتج عنهوجود علاقات منطقية تفرضها أنظمة قواعد البيانات مما  بسببتكرار البيانات  خفض -
 المعالجة والحصول على المعلومات.

 .ةؤسسالم وضعمع المعلومات الموجودة في قواعد البيانات  حيث تتطابقة، ؤسسواقع الم وفقتمثيل البيانات  -

بن سمينة و ) سهولة تطوير تلك التطبيقات ، فضلا عنكتابة التطبيقات عند كثيرةالقدرة على إستخدام لغات  -
 .(5، صفحة 2015عبد ، 

ختيار و تحليل وتقييم البدائل على  تعملالتي  ،حفظ قواعد إتخاذ القرار خلال منبناء قواعد معرفية  يدعم -  هاأنسبا 
 التكاليف. خفضالأرباح وي يزيد منوالذي 

صوات والأوالخرائط النصوص ك مختلفة نواعتخزين بيانات بأ خلال منتساعد في تطوير وسائط متعددة  -
ات ؤسسة والمسؤسالمة وبين ؤسسداخل الم الموارد البشريةعل مشترك بين تفا وبذلك تصنع، وما إلى ذلك والحركات
  الأخرى. 

يقة آلية لفات والسجلات بطر تنظيم الم خلال منة ؤسسالمبكفاءة وسرعة تنفيذ العمليات الداخلية  برفع تقوم -
ستدعائ حفظعملية التعديل في ل يكون هناك تأثيرإستقلالية البيانات، بحيث لا  ضمانو  ها على البيانات وا 

، 2010/2011)بلعرابي،  حفظال عملية الإستخدام والتعامل معها على عمليةل يكون هناك تأثيرلا و إستخدامها، 
  .(129صفحة 
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 .خامسا: أنواع قواعد البيانات

 :ات والتي تتمثل فيؤسسالم قبلمن  قواعد البيانات حسب طبيعة الإستخدامعديدة لأنواع  توجد

رداد البيانات ستإقاعدة إضافية تساعد المستخدمين النهائيين على  عبارة عنهي قواعد بيانات متعددة الأبعاد: -1
 .المعقدة متعددة الأبعاد وتمثيلها بسرعة أكبر

لى لبعض التطبيقات القائمة ع ملائمةقد لا تكون قواعد البيانات الهرمية والعلائقية  ة:قواعد بيانات إستنتاجي-2
   .(43، صفحة 2016-2015)سحنون ،  عمليات البحثستنتاجي في التفكير الإ تقتضيالمعرفة التي 

 .إستخدام برمجة وقواعد بيانات هدفيةنحتاج إلى لعمل في بيئة هدفية من أجل ا: بيانات هدفية قواعد-3

تلبية الإحتياجات الخاصة للتعامل مع أنواع من أجل  تم تصميها: قواعد بيانات هجينة ومتعددة الوسائط-4
)قدايفة ، أثر تكنولوجيا المعلومات على المزيج التسويقي دراسة حالة عينة من  من المواد الإعلاميةمتعددة 

 .(37، صفحة 2013/2014المؤسسات الإقتصادية الجزائرية )أطروحة دكتوراه(، 

   .: الموارد البشريةالخامسالمطلب 

كمكون مهم من مكونات تكنولوجيا المعلومات وذلك، من خلال  نتناول في هذا المطلب الموارد البشرية
 .حسب المهارة تعريف الموارد البشرية، وتصنيفاتها

 .أولا: تعريف الموارد البشرية

كونه  سبببللمورد البشري أهمية كبيرة  يظلإلا أنه  ،في المكونات السابق ذكرها الهائلةالرغم من التطورات ب
، 2012)الشلبي و النسور ، مكونات تكنولوجيا المعلومات الأخرى باقي المسؤول عن إدارة وتشغيل وتطوير 

مثل برامج لاجهزة و الأ بما في ذلكالقوى البشرية المتعلمة والمتدربة على إستخدام التكنولوجيا  وهي، (22صفحة 
 مدراء قواعد البيانات، محللي المعلومات، مهندسي الصيانة والإتصالاتمصممي صفحات الأنترنت، المبرمجين، 

ينبغي فؤهلة والمدربة لتنفيذ مختلف النشاطات، الكوادر الم وتتمثل في، (64، صفحة 2019)محمد و بوركايب، 
ى تدريب القو  صار، حيث طبيعة ووظائف النظام وفق متعددةمستويات وكفاءات  العناصر البشرية ذاتأن تكون 

كبير إلا  دعم وظيفي تقتضيتوفر التسهيلات الكبيرة والتي  عدمملحة، وبالرغم من  ضرورةالعاملة في المؤسسات 
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)ضامن ، أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات على فعالية نظام الرقابة  جيدا تدريب الموظف تدريبا ينبغيأنه 
 .(79، صفحة 2020الداخلية: دراسة ميدانية في بعض المؤسسات الإقتصادية بولاية سطيف، 

تراكم ضمني  نعرفه على أنه أن يمكن حيثتكنولوجيا المعلومات،  عناصرالعنصر البشري من أهم  تبريع
أنهم على لعاملون في تكنولوجيا المعلومات ا أن نعرف كما نستطيع لمؤسسة،ل الموارد البشريةللمعرفة في أذهان 

الحفاظ  الذين ينشغلون في إيجاد أو الموارد البشرية" مجموعة من المهارات والمعارف لإنجاز مهام المؤسسة، وهم 
المعلومات، نظم البرمجيات، البنية التحتية ونظم الأجهزة  جية تكنولوجياعلى كل أو بعض الأعمال التالية: إستراتي

، 2017)لالوش ،  "المعلومات يشتغلون في مؤسسات تكنولوجيا المعلومات أو في إدارة تكنولوجيا سواء كانوا
 .(138صفحة 

العاملون الذي يكتسبون الخبرات المتراكمة في  أنهم علىالموارد البشرية من خلال ما سبق يمكن تعريف 
مجالهم، وهم الإطارات والكفاءات المتمكنة في إستخدام تكنولوجيا المعلومات من أجل إنجاز أعمالهم وتنفيذ 

 نشاطات المؤسسة. 

 .حسب مهاراتهم ثانيا: تصنيفات الموارد البشرية

 Usersن المستخدمين النهائييب تسمى والتيلبية غالأ مثلد البشرية إلى صنفين، الأول ويتصنف الموار 
End  يات برمجتها في التفاصيل الدقيقة لعمل مع عدم الدخولوالذين يتعاملون مع برامج التطبيقات كمستفيدين منها

   :منيتكون الصنف الثاني في حين ، الكمبيوترفي مجال 

هزة الأج ةناوصيتشغيل  ن فيمختصو المحللين ومصممي النظم، المبرمجين،  بما فيهم: المتخصصون-1
   .رأس المال الفكري في النظام ويعرفون بإسم تصالات،الإوالمتخصصون في تقنيات 

أنظمة المعلومات  الذي يستخدمونن ي، مسؤول قاعدة المعلومات، الموظففي إدارة النظام يساهم: الإداريون-2
، 2016-2015)سحنون ،  )مدراء ومستهلكين مهندسين،محاسبين، رجال بيع،  )منكمستفيدين لمنتجات النظام 

 .(44صفحة 
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 لطبيعتها إلى: تبعاوتنقسم المهارات 

دوي والعضلي، الطابع الي وينخفض فيها الطابع الفكري والنظري يسودهاوهي المهارات التي  المهارات الفكرية:-1
المهارات الفكرية  أصحاب يستطيعطويلة،  مدةإعداد خاص ول أغلب الأحيانهذا النوع من المهارات في  ويستلزم

  السليمة إستيعاب: 

  .الواحدة ةؤسسكيفية إرتباط وتدخل مختلف الأقسام ووظائفها المتفرعة في الم-

نعكاس تأثيره على الأقسام والوحدات  التي يحدث بهاكيفية ال- التطوير والتغيير في القسم أو الوحدة التنظيمية وا 
 .الأخرى

بالأداء  المرتبطةالمهارات  بمعنى الطابع اليدوي والعضلي، يسودها: هي المهارات التي المهارات اليدوية-2
قد تطول أو تقصر  لمدةالتدريب  طريق عنالمهارات  هذهإكتساب يمكن فيها الطابع الفكري والنظري، و  وينخفض
تلك  ويقصد بهاالفنية  بالمهارات طلق عليهما يبينها  ومن بهذا النوع من المهارات، المتعلقطبيعة العمل  حسب
ويمكن  جليةمتخصص من العمل، مثل هذه المهارات  مجالفي  الأساليب والتقنياتليات والقدرات للتعامل مع القاب

رطيط ، )بكاي و ق الدراسة الجامعية أو عن طريق برنامج تدريبي عن طريقسواء سبها أن يكتللشخص المعني 
 .(64-63، الصفحات 2016

   :كما يليفي أنظمة المعلومات الموارد البشرية الطائي أنواع  كما قدم
 .طلوبةالمظام بالكفاءة والفعالية إدارة النب يقوممدير النظام:  -
 محللي ومصممي الأنظمة: ويقومون بتحليل وتصميم وتطوير الأنظمة وتطبيقها. -
   لقيام بمعالجة البيانات.من أجل اتطبيق البرامج وصيانتها و صياغة ب يقومونالمبرمجين: وهم الذين  -
 تصميم نظام قاعدة البيانات.  عن مسؤولال وهومسؤول قاعدة البيانات:  -
 هاة ومصادر سسؤ أمام الم وفرةتحديد أنواع البيانات المت طريق عنإدارة البيانات  هو الذي يتولىمسؤول البيانات:  -

  وأشكالها وشموليتها.وأهميتها 
لبيانات إلى النظام من مختلف مصادرها، تدفق ا ضمان يتولون مهمةالمتخصصين في تقنيات الإتصال:  -
 لبي إحتياجاتهم. ت بطريقةإصالها إلى المستفيدين  ضمانو 
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 ونيقومو  ،بتشغيل الكمبيوتر وملحقاته بعد إدخال البرامج والبيانات ونويشمل الفنيين الذين يقومالفريق الفني:  -
صلاح الأعطال.ب  صيانة وا 
 البيانات إلى جهاز الحاسوب. بنقل يقومونالكتاب/ مدخلي البيانات: وهم الذين  -
تحليل  يدانمتسهيل تطبيق تقنيات بحوث العمليات في  يسهرون علىالمتخصصين في مجال بحوث العمليات:  -

 .(73-72، الصفحات 2011)الكساسبة ع.،  تصالاتالإالنظم، وتصميم قواعد البيانات وشبكات 

 كما يلي: مكونات تكنولوجيا المعلوماتالشكل الموالي  يوضح

 .: مكونات تكنولوجيا المعلومات(12-2)لشكل رقم ا

 

 

 

 

 

 
 

  

 بناءا على ما سبق. عداد الطالبإمن  المصدر:

ثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من الإطار النظري لأ : الرابعالمبحث 
 .منظور بطاقة الأداء المتوازن

 زيادة الإيرادات أو خفض طريق عن ئهاسين أداات على تحمؤسستساعد تكنولوجيا المعلومات ال يمكن أن
الأصول يتميز عصر المعلومات بتحويل ، و (Majhi & Mukherjee, 2019, p. 645)التكاليف أو كليهما 

من الأصول الملموسة  لاء، وتكنولوجيا المعلومات( بدلا، رضا العمالموارد البشريةغير الملموسة )مهارات 
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تساعد  قدو  ،(Farooq & Hussain, 2011, p. 756)  مصنع والمخزون( إلى ميزة تنافسية)الممتلكات وال
 .Addo , Chow , & Haddad , 2004, p)ة مؤسسبطاقة الأداء المتوازن أيضا في فهم أعمق لأهداف ال

خلال هذا المبحث سنتعرف على أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من  ومن، (222
منظور بطاقة الأداء المتوازن )البعد المالي، بعد العملاء، بعد العمليات الداخلية، بعد النمو والتعلم(، ونظرا للعديد 

 لها للجوانب الإجتماعية والبيئية في تقييم الأداء،من الإنتقادات الموجهة لبطاقة الأداء المتوازن فيما يخص إهما
قييم أكثر ويعطي للت في البطاقة سنسلط الضوء على البعد الإجتماعي والبيئي بإعتباره بعد خامس مستحدث

 شمولية. 

  .الأداء المالي فيالمطلب الأول: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

ستخدام أثر إ، وذلك من خلال الأداء المالي فيأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في هذا المطلب  سنتناول
 .زيادة الإيرادات وفي، خفض التكاليف وفي، زيادة الإنتاجية فيتكنولوجيا المعلومات 

   .زيادة الإنتاجية فيأولا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

من  الكثيرأكدت  فقد ،القرارعملية إتخاذ إنتاجية المؤسسة وتحسين  زيادة علىتكنولوجيا المعلومات  تساعد
كنولوجيا إدخال ت إذا ما تزامنوخاصة  ،في نمو المؤسسات جوهريانها تؤثر تأثيرا أ الحديثةالدراسات والتقارير 
دارية مرافقة، حيث مع المعلومات لمؤسسة  سات المؤسالعديد من الدراسات أن  أظهرتإدخال تغيرات تنظيمية وا 

أظهرت  ،(12، صفحة 2016/2017)حجاج ن.،  التي إستثمرت في تكنولوجيا المعلومات لديها أعلى إنتاجية
بعض الدراسات الميدانية أن تكنولوجيا المعلومات لها تأثير إيجابي على الجوانب الإقتصادية من خلال المساهمة 

، أو الإنتاجية الكلية لعوامل الإنتاج وذلك بالإستناد إلى مقاربة الإنتاجية المتعددة العوامل ،العمالفي زيادة إنتاجية 
في الولايات  الأنترنتإستخدام  نأTNS SOFRES تلك التي قامت بها مؤسسة كبعض الدراسات أظهرت كما 

أكدت كما  ،%49 تقاربفي فرنسا بنسبة و  ،من المؤسسات %66زيادة المبيعات عند  إلى أدى المتحدة الأمريكية
-210، الصفحات 2013)بن رجدال ،  اتؤسسنمو الم على تساعدمختلف الدراسات أن تكنولوجيا المعلومات 

كنولوجيا ت تساهملا و قتصادية، في زيادة الإنتاجية والأنشطة الإ اتكنولوجيا المعلومات دورا مهم تلعب، و (211
 ، حيثعملالطريقة التي يؤدى بها الفي ا في جودة الصنع و أيض تساهم هاولكنفقط في زيادة الإنتاجية  المعلومات

 , Hastuti , Sanjaya) توفير الوقت، والكشف عن الإتجاهات الجديدة للأعمالتعمل على ا، و أقل تعقيد تكون
& Koeswoyo , 13-15 July 2021, p. 249). 
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  .خفض التكاليف فيستخدام تكنولوجيا المعلومات إثانيا: أثر 

تكاليف وزيادة ال خفضو  النفقاتعلم الإدارة ببحث أفضل الطرق لإدارة الأصول وترشيد في المهتمون  توصل
في ذلك  ة، معتمدونؤسسالمعلومات والأداء المالي للم في العلاقة بين تكنولوجيا بحثال خلال منة، ؤسسالمأرباح 
 تهاوكفاء ةؤسسقدرة الم رفع، حيث عملت تكنولوجيا المعلومات على ةؤسسللمالمالية  المقاييسمن  مجموعةعلى 

لى إنخفاض تكاليف المتابعة والرقابة، كما  إرتفاع مما نتج عنه  الأموال تخدامإسعملية  قامت بتسهيلالإنتاج وا 
 اتأثير  Byrd و Byrd وجد ، فقد(138، صفحة 2018) هبانى، والسيطرة عليها وتوزيعها بكفاءة وفاعلية عالية 

 ,Oliveira, Maçada, & Oliveira) لبعض مؤشرات التكلفة كنولوجيا المعلومات على الربحية وخفضهالت اإيجابي
2016, p. 250)، طوير تطبيق وفرات الكلفة نتيجة ت طريق عنة ؤسسلوجيا المعلومات على ربحية المتكنو  تؤثر

 ميزتي تتوال الأخطاء، لالإستغلال الأمثل للموارد وتقليمن خلال  ،ج والسلع والخدماتوسائل آليات تنظيم الإنتا
السوق  يف المعروضةإدخال تعديلات في مواصفات السلع والخدمات إلى  يقودمما  ،الإنتاج والجودة العالية بوفرة
يحققون على سبيل المثال  وزبائنها فالبنوك، (154، صفحة 2014)خليفة،  قياسي وقتفي و ر منخفضة ابأسع

صرفية على التعاملات الم وأداءكلفة توالالجهد و في توفير الوقت  ،الأنترنتمن التعامل عبر شبكة  كثيرةمنافع 
ات )العلاق ، تطبيقات تكنولوجيا المعلوم ومقارنة تكاليفها المقدمةإمكانية مقارنة الخدمات  وتوفير ،مدار الساعة

 .(23، صفحة 2012في الأعمال مدخل تسويقي، 

 .زيادة الإيرادات فيثالثا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

ات على الوصول ؤسسفي زيادة قدرة الم ساهمت قد تكنولوجيا المعلومات أنKettinger et al  أكدقد و 
هذه ل الحصة السوقية رفع على عدتكما سا إنخفاض التكاليف،إلى بالإضافة ، وذلك إلى الأسـواق بـسهولة

رة ة كبيسبنب أن تكنولوجيـا المعلومات تساهمأكد بعض الباحثين  وقد ،زيـادة الأرباح إلى أدى، وهو ما اتؤسسالم
 يمكنتكنولوجيا المعلومات أن   Weill & Broadbent بينو ، العائد المتوقع منه رفعفي تحسين كفاءة الإنفاق و 

خلال الدراسة التي قام  ومن، (68، صفحة 2012)فرج الله،  ةؤسسلما لمبيعات المستمرةتساهم في الزيـادة أن 
الأداء  مؤشراتسية إلى أن رئي( تشير النتائج ال1993) Gary J. Mann & Mo Adam Mahmoodبها 

ى المبيعات، والعائد علوالعائد على الإستثمار، الموظف،  طرفالمبيعات من كالإستراتيجي والإقتصادي التنظيمية 
ولوجيا ل ميزانية تكنمثمختلفة تتأثر بمقاييس  ،والمبيعات من خلال إجمالي الأصول، والقيمة السوقية للقيمة الدفترية

تدريب  جلمن أمن ميزانية تكنولوجيا المعلومات  المنفقةالمعلومات كنسبة مئوية من الإيرادات، والنسبة المئوية 
 تالمعلومات كنسبة مئوية من الإيرادا ، وقيمة تكنولوجيامورد بشريلكل  الحاسوب، وعدد أجهزة وارد البشريةالم

https://www.tandfonline.com/author/Mann%2C+Gary+J
https://www.tandfonline.com/author/Mahmood%2C+Mo+Adam
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(tandfonline ،2022) ،وجد كل من كما CLINE AND GUYNES (2001)  أن تكنولوجيا المعلومات
خلال  ومن، (293، صفحة 2011)الكساسبة و برنوطي ،  الإستراتيجي في زيادة المبيعاتالمستوى ساهمت على 

 عام  CHRISTOS, KONSTANTINOS, ALEXANDROS, PETROالدراسة التي قام بها كل من 
دراسة العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والربحية بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة اليونانية للفترة  بهدف 2016
كبيرة في هذه المؤسسات  أرباحا أدرتتم التوصل إلى أن تكنولوجيا المعلومات فقد  ،(2010-2004)الزمنية 

 .LEMONAKIS , VASSAKIS, GAREFALAKIS, & PAPA , 2016, p)أخرى  ثو بحوبالتوازي مع 
270). 

   .العملاء فيالمطلب الثاني: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

، العملاء بما فيها إدارة العلاقة مع العملاء فيفي هذا المطلب أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات  سنتناول
 في تعزيز العلاقة مع العميل. الأنترنتكسب عملاء جدد، رضا العملاء، المحافظة على العملاء، دور 

دارة العلاقة مع العملاءأولا   .: تكنولوجيا المعلومات وا 

امج أحدث بر  أحد، الأعمال أحدثت التطورات في تكنولوجيا المعلومات تحولا في مجال التسويق وبيئة
على تحسين  تالمؤسساتطبيقات إدارة علاقات العملاء التي ترتبط بالقيمة الحقيقية للأعمال الإلكترونية، تساعد 

يسمح للمؤسسات  اعاملا تمكينيمن المنظور التكنولوجي تعتبر تكنولوجيا المعلومات ، و الزبائنفعالية تفاعلها مع 
خدام إلى أهمية إست Lederer et al أشار، همعن واضحةوتقديم رؤية  هماتوتحليل معلوم الزبائنمع  ةالعلاق بتعزيز

، الأنترنتتحسين العلاقات مع العملاء في بيئة مراكز التسوق عبر من أجل موارد تكنولوجيا المعلومات 
(Bahrami , Ghorbani , & Arabzad , 2012, pp. 61-62) ،طريقة  حسنإقترح ماكلان وآخرون أن أ

تطوير القدرات والعمليات التي من  طريق عن ،يجب أن تبدأ بالإستثمارات لضمان إدارة علاقات العملاء الناجحة
ر للحفاظ على تلك الإمكانية، وتشي الضروريالعلاقات مع العملاء ومتابعة الإستثمار الرأسمالي  شأنها أن تحسن
ا في العمليات ارة العلاقة مع العملاء تلعب دورا داعمإلى أن التكنولوجيا وراء إد  Maklan et alحجة كل من 

إستخدام ات مؤسسإستشاريون إلى أنه يمكن لل يشيركما  ،(Simmons , 2015, p. 50)التي تركز على العميل 
 في المائة عن تلك المنافسة 6إلى  5معلومات العملاء لإنشاء الإنتاجية ومكاسب الأرباح التي تزيد بنسبة 

(Martin , Borah , & Palmatier, 2017, p. 36). 

   .كسب عملاء جدد فيثانيا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 
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حيث  الأهمية، غبال أمرة مؤسسوجذبهم إلى ال العملاءبإستراتيجيات تسويقية لإكتساب  المؤسساتر ين تفكإ
 فمختلهم بدراسة وف المؤسساتأن تقوم  جدافيد أنه من الم إذ ،تقنيات جديدة ومبتكرة  المؤسساتبعض تستخدم 
لتقليدية أو عبر الطرق ا الأنترنتالقديمة والجديدة في عمليات البيع سواء عبر  الأدواتلإتصالات بين ا أساليب

تتزايد أعداد المستهلكين ، (184، صفحة 2010)الطيطي،  تجاه هذه الطرق العميلوبين الطرق التي يتصرف فيها 
هؤلاء على  تعودفقد  ،الكمبيوتروسائل المكننة الحديثة وتقنيات  عبرالتبادلات التجارية ب في القياميرغبون  الذين
   والنقاط البيعية المؤتمتة الأنترنت عبروالتسوق  (ATM) الصراف الآلي من خلالخدمات مصرفية  تلقي

(Automated points-of- sale) العلاق ، تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في الأعمال مدخل تسويقي،  وغيرها(
، تعمل تكنولوجيا المعلومات على تعزيز قدرة المؤسسة على دخول أسواق جديدةكما  ،(18، صفحة 2012

 ةلائمة المالترويجي الطرقإستخدام عن طريق  في الأسواق المحلية والخارجية الزبائنوالوصول إلى عدد كبير من 
الفعالة والتي  الأدواتمن  أيضا الكثيرجلبت تكنولوجيا المعلومات ، (75، صفحة 2020)مولود و حفصي، 

ما  هوو والرد على إستفساراتهم في الوقت الحقيقي،  العملاءوالمال في خدمة الوقت و الجهد توفير  علىت عدسا
)بن البار ، إستخدامات تكنولوجيا  في وقت واحد محددالذين يستفسرون عن طلب  العملاءلى زيادة عدد إ ىأد

، صفحة 2012المعلومات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الناشطة بالمنطقة الصناعية لولاية برج بوعريريج، 
224). 

 .رضا العملاء فيثالثا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

 عن عوضا ةؤسسوأكثر متعة في تعاملهم مع الم أكثر سعادة ورفاهية الزبائنفي جعل  المؤسسات نافستت
، (4، صفحة 2011ماي  19و  18)مخلوفي و شريفي ،  تلبية حاجاتهم بمنظور تقليدي نطاقالنظر إليهم في 

عن  يتموالذي  ،فرص للتواصل بسهولة وتفاعل مع عملائها للمؤسسةستخدام الفعال لتكنولوجيا المعلومات يوفر الإ
ات التي العميل إجراء العملي ستطعي عليهو  ة،ؤسسدة على الصفحة الإلكترونية للمالإتصال الموجو  وسائل طريق
 ،(61، صفحة 2016-2015)سحنون ،  ةؤسست الموطلب معلومات وبياناتسديد، شراء أو  منتنفيذيها،  يريد
 ،يادة الرضاز ينتج عنه ج أداء الخدمات عبر الأنترنت يمكن أن يرو تط و يبست بسبب إدراك سهولة الإستخدام إن

، سهولة ائنالزببالنسبة لإشباع حاجات  أساسية التي تعدسهولة الإستخدام جودة الخدمة تحدد ذلك،  إلى بالإضافة
كفاءة إستخدام الخدمة التي تؤدي إلى زيادة إشباع إجمالي  على تدل ،بحثالأدوات  بواسطةالمنتجات  عنالبحث 
ة توفير الراح طريق عن الزبائنإلى تحسين تقديم خدمة   Fureyيشير، و (Waramontri , 2020, p. 3) الزبائن

قد و الإدارة وعروض الخدمات الإضافية كعوامل لممارسات تكنولوجيا المعلومات،  اتوتوفير المعلومات لإستخدام
، تسليمرضا العملاء عبر مختلف قنوات الالمعلومات ميزة أساسية ل أضاف هيسكيت وآخرون أن لتطبيق تكنولوجيا
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 & , Idris , Olumoko ) ةؤسسمعلاقة بين العميل والزيادة ال وقادرة على هامةفبيانات العميل 
Ajemunigbohun, 2013, p. 60). 

 

 .المحافظة على العملاء فيرابعا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

للعملاء وذلك من خلال "مستوى عالي من  ممتازةخدمات  تقدمأن تكنولوجيا المعلومات  berry يؤكد
كنولوجيا ت الذي تلعبهمهم الدور الالإتصال يحدث من خلال مستوى عال من التكنولوجيا"، وهذا مؤشر قوي على 

 تلبيةة و سسؤ سرعة الإتصال بالملعملاء ل تتيحلخدمة الأنشطة التي  إستخدامهاعندما يتم  ،ةؤسسفي المالمعلومات 
 الفعال ستخدامالإأن إلى   wills, fuerse & choobinehمن  أشار كل يوفر لهم الوقت، مماإحتياجاتهم 

الإتصالات  يقعن طر  زبائتهاة في السوق وتقوية العلاقة مع ؤسسزيادة فرص الم يعمل علىتكنولوجيا المعلومات ل
صفحات  ة في تصميمؤسسالم إخفاقأن على على الشبكة العالمية للمعلومات، كما يؤكدون  تتمالتفاعلية التي 

 صفاتهامواو صورة السلعة ك الزبائن،ها المعلومات التي يحتاج تضمنالذي ي (web site)الشبكة العالمية للمعلومات 
، صفحة 2012/2013)ضيف ،  الزبائنفي تمكين الروابط مع ة ؤسسالم إخفاق ينتج عنه... إلخ  أسعارهاولونها و 
263). 

 .في تعزيز العلاقة مع العميل الأنترنتخامسا: دور 

أخرى،  ناحيةن م توقعينئها الحاليين والمعملاوبينها وبين  ناحيةات من ؤسستفاعلية بين الم أداة الأنترنت
 المطلوبةداف الأطراف وتحقيق الأه جميعترسيخ الثقة بين  يعمل على، وهو ما نفسهمبين المستهلكين فيما وحتى 

، فالأشخاص والإدارات التي لا تتعاون بشكل كامل ومرئي بشكل خاص (101، صفحة 2010/2011)ياسع ، 
تفاعل مباشر بين موظفي تكنولوجيا المعلومات في المكتب الخلفي مع  لا يوجد، حيث الأنترنتفي القناة عبر 

ياسات أن العملاء يتوخون الحذر بشأن سحيث العملاء تواجه نقص في التكامل في التسعير والترويج والتسويق، 
 ,Piotrowicz & Cuthbertson , 2014) قبل الشراء أولا الأنترنتقد يتحققون من السعر عبر  وعليه، التسعير
p. 9)، لأنترنت فعالية ل صبحيوبالتالي ، قتراب من بعضهم البعضلإالأنترنت فرصا للمنتجين والمستهلكين ل تتيح
، وهذا ليديةوسائل التجارة التق بواسطةمنتجات معينة بأسعار أقل من تلك التي يتم الحصول عليها  شراء طريق عن
تؤدي المعلوماتية ، (112، صفحة 2007/2008)شادلي ، لوقت اطة مع توفير الوساأو تقليص إختفاء  طريق عن

 ةفاضإ، على سبيل المثال ،إلى تصور العملاء لكرم البائعين عبر الأنترنت الأنترنتفي مواقع التسوق عبر 
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وبالتالي ة الآليات الأمنيو والتقدير الواضح لأوقات التسليم معلومات الإتصال الكاملة وسياسة الإرجاع والمصداقية 
قلق  حول لأنترنتاعبر  المتوفرة العكسيةالنزاهة المتصورة، بينما تظهر الأسئلة الشائعة المفصلة وآليات التغذية 

  .(Gao & Wu, 2010, p. 38)وآراء عملائه وبالتالي تعزيز الإحسان المتصور  التاجر

 

  .العمليات الداخلية فيالثالث: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات  المطلب

لى أثر ، من خلال التطرق إالعمليات الداخلية فيأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات نتناول في هذا المطلب 
 .والتطوير الإبداع في، المنتجات والخدمات في، الأنشطة والعمليات في، سلسلة القيمة فيتكنولوجيا المعلومات 

   :سلسلة القيمة فيأثر تكنولوجيا المعلومات أولا:     

 أن تكون قادرة على أداء نشاطات القيمة، التي تضمنعليها  يجبعلى ميزة تنافسية المؤسسة ل حصت حتى
 تضيف القيمة يتال طريقةهذه النشاطات بالالمؤسسة  تؤديأو أن  ها،نيتكاليف منافسلها تحمل تكاليف تقل عن 

ير في إحداث تغي طريق عنخدمة فريدة، تؤثر تكنولوجيا المعلومات على سلسلة القيمة تقدم لهم لعملائها أو 
، لمعالجة المعلومات مكونمادي و  مكون علىكل نشاط في سلسلة القيمة حيث يحتوي  ت القيمة،أسلوب نشاطا

بة الخطوات المترت فيشملمعالجة المعلومات  مكونلأداء النشاط، أما  اللازمةالمهام المادية  يشملالمادي  مكونفال
لمهام ال قد تنطوي امثعلى سبيل الالمطلوب، فداء النشاط لأ ةنهائي بصورةنات وتحليلها وتوفيرها البيا تلقيعلى 

معالجة  نصرعتصميم  جبوي اجات المستهلكين،تيحإلتلبية المخزون في من السلع  ةكافيكمية  ضمانعلى المادية 
)مولود و  عاتبتاريخ المبي المتعلقةالبيانات  على بناءامتطلبات المخزون  حول التغذية الراجعةالمعلومات لتوفير 

 .(77، صفحة 2020حفصي، 

 .الأنشطة والعمليات فيثانيا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

لال من خالدور المهم الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء إلى تشير بعض الدراسات 
عمل  قوطر قدرة المؤسسة على تطوير نماذج  وتعزيز، الأنشطةو  العملياتالفعالة في إعادة تصميم مساهمتها 

ة، تحسين عملية الإتصال داخل المؤسسو  ،الأنشطةو  عمالالأيير نوعية وطريقة أداء دورها في تغ عن فضلا، ةجديد
 حيث ،(140-139، الصفحات 2018) هبانى،  والتكامل بين الأنشطة الداخلية وتحقيق درجة عالية من التنسيق

 ن المؤسسةعوصف دقيق ومفصل  بتقديممؤسسة، بالالمواقع الإلكترونية الخاصة  عبريسمح التوظيف الإلكتروني 
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 أغلب جهحيث تو عالمية،  لتصبحتوسيع دائرة الإتصال أيضا ب، كما يسمح ومميزاتهامناصب العمل  عنوحتى 
على  ينبغي أنه كما ،(103، صفحة 2012-2011)بوحسان ، العالم  عبر أنحاءالمترشحين  لجميعالإعلانات 

اء ، وتعزيز تكنولوجيا المعلومات، ومواءمة الروتين التنظيمي للقضمواردها البشريةر في تدريب ستثمأن تة مؤسسال
قدرات  تساهم، (Chen , 2012, p. 143)تحسين الأداء من أجل الفجوة بين القدرات والإحتياجات على 

التغييرات التي  مستوى المنتجات والعمليات التشغيلية وتعكس هذه الديناميكية المعلومات في تحسينتكنولوجيا 
ظهور تكنولوجيا أدى كما ، (Oliveira, Maçada, & Oliveira, 2016, p. 249) هانوما ترتب ع حصلت

مصطلح  إلى ظهورالأنشطة داخل التنظيم،  مضمونالمعلومات بعالم الأعمال وسيطرة نظم المعلومات على 
جماعة،  تكوينب كبيرة بمسافات عن بعضها البعض تبعد الموارد البشريةمجموعة من ل يسمحالذي ، العمل الجماعي

 الإنتاجية زيادةتحسين الأداء و  عنه ينتجعمل الآخر، مما كمل يدعم و يمنهم  مورد بشريعمل كل  حيث أن
 .(24، صفحة 2019)ربعي، 

 .المنتجات والخدمات فيثالثا: أثر تكنولوجيا المعلومات 

 ذإخسائر، تكلف المؤسسات الجودة المتدنية  إنجودة المنتجات والخدمات:  فيأثر تكنولوجيا المعلومات -1
التقليل  يقطر  عنالجودة المتدنية  خفضمن خلال في تحسين المنتجات  رئيساتلعب تكنولوجيا المعلومات دورا 
 هاوقـتـي ف العميلتطوير المنتجات الجديدة وتقديمها إلى  مدةمراحل العمليـات و من المنتجات المعيبة، وتقليل 

  Berkley & Gupta، يـرى  الصددفـي هـذا  ،(139، صفحة 2018/2019)زيد ،  المحـدد وبـالجودة المطلوبة
 ل منك مع ما أكدههذا فق وايتو  ،مـستوى ونوعية الخدمات المقدمة تحـسين على تعملأن تكنولوجيـا المعلومات 
O’leary & O’leary  ذات جودة أن تكنولوجيـا المعلومات قد ساهمت في ظهور منتجات وخدمات جديدة ب

  .(69-68، الصفحات 2012)فرج الله،  أعلى وتكلفة أقل
القدرة  طورةالمتغالبا ما يعني إستخدام التكنولوجيا : تنويع المنتجات والخدمات فيأثر تكنولوجيا المعلومات -2

 الموارد البشرية حتاجت وبالتالي، الزبائنمتطلبات  حسبعلى التنويع في المنتجات والخدمات وتعديل مواصفاتها 
تطوير  من متابعة عمليات اارات التعلم الأساسية التي تمكنهإلى معلومات وظيفية متخصصة حول المنتجات ومه

 .المنتج وتصميماته
قدرة على إن توافر التوافر القدرة على تعديل المنتج وفقا لإحتياجات السوق:  فيأثر تكنولوجيا المعلومات -3

دارة الصراع وحل  ستماعالإو الإتصال توافر مهارات  السوق، يعني أن لإحتياجات تبعاتعديل المنتج  والتفاوض وا 
متطلبات ال هيالتنسيق والمتانة التي كانت  أكثر أهمية من متطلبات صارتالمشكلات والعلاقات مع الآخرين 
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، صفحة 2018)بوسدرة ، حجاب ، و حمريط ،  في المؤسسات الصناعية والخدميةكثيرة لأداء وظائف  الأساسية
19).  
لمنتجات تغيير طبيعة ا علىتكنولوجيا المعلومات  تساعددورة تطوير المنتج:  فيأثر تكنولوجيا المعلومات -4

 هاتسريع طريق عنأو  (Product development cycle) تعديلها لدورة تطوير المنتج طريق عنوالخدمات 
نسبة تتراوح برة طباعة ونشر وتوزيع المطبوعات دو  م تقصيرتفي صناعة النشر على سبيل المثال عملية التوزيع، فل

ضل وذلك بف متقاربة، بمعدلاتعلی تكاليف الطباعة والنشر والتوزيع  ياإيجابمما إنعكس  %60-40ما بين 
كنولوجيا )العلاق ، تطبيقات ت تكنولوجيا المعلومات وفرتهاة التي قدمتقنيات الطباعة والتغليف المت عمالإست

  .(17، صفحة 2012المعلومات في الأعمال مدخل تسويقي، 

 .الإبداع والتطوير فيرابعا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

 الضروريةفة تطوير المعر  طريق عنفي تنفيذ وظيفة البحث والتطوير  أساسيالعبت هذه التكنولوجيا دورا 
 تاج على، وتحسين عمليات الإنفي تصميم المنتجات الجديدة، وتطوير المنتجات الحالية لموارد البشريةولللإدارة 

الإستفادة القصوى من تكنولوجيا المعلومات عندما يرافقها الإستثمار في الإستراتجيات تتحقق و ، ةؤسسمستوى الم
التطوير  نواحيأهم  منالبحث والتطوير  يعتبر، و (60، صفحة 2016-2015)سحنون ، الجديدة عمال الأو 

هم ايسو  ،اععليها عملية الإبتكار والإبد ترتكزالمعارف التكنولوجية التي  لزيادةمهمة  أداةالتكنولوجي، كونه يمثل 
المجال  فسحي، مما اون بين مختلف المستويات والدوائروالتع التواصلإستخدام تكنولوجيا المعلومات في تعزيز 

هم في اتي تسال تلك ةصاالتدريبية وخفادة من البرامج ن الإستكما أ ،ة لعمليات إبداعية جديدةناسبفرص م ويتيح
نجاح العملية  رصفمن  يزيد، الميادينمن تجارب الدول الرائدة في هذه  أن تستفيد تحاولتنمية الإبداع، وتلك التي 

دمج التصميم والهندسة من  المؤسساتتكنولوجيا المعلومات تمكن ، و (34، صفحة 2015) أصرف،  الإبداعية
تعزيز أنشطة  في ميسهمما  المقصودمع السوق  تتناسبالمبتكرة للمنتجات، بهذه الطريقة يتم إبتكار منتجات جديدة 

ب و أسل تركن يعلى المدير  ينبغي، كما أنه (Rehman & Nazri, 2019, p. 257) ريادة الأعمال للمؤسسات
 إستفادةأقصى  قلتحقي، الإبتكارو  الإبداع على تساعدبيئة  إيجادالعسكري والتركيز على المبني على النظام  الإدارة

 .(19، صفحة 2018)بوسدرة ، حجاب ، و حمريط ،  التكنولوجيا الحديثة في مجال العمل عمالإست ممكنة من

  .النمو والتعلم فيالمطلب الرابع: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات  
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مية الكفاءات تحفيز وتن وفي تكوين المعرفة فيأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات المطلب في هذا  نتناول
الإستغلال  يفأثر قدرات تكنولوجيا المعلومات افة إلى ، بالإضالموارد البشريةرضا  وفي ،بيئة العمل وفي ،البشرية

 .الأمثل للموارد المتاحة

 .تكوين المعرفة فيأولا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

صو تكنولوجيا متخص فإنه ينبغي على همية توقع إتجاهات تكنولوجيا المعلومات المستقبليةلأ ونظرا اليوم
مطلوبة ثلا مالمعلومات التقنية  تكنولوجيامهارات كمهاراتهم التقنية في تكنولوجيا المعلومات،  المعلومات تحديث

معرفة وتحويلها تبادل الو تسهيل التنمية لالتي تعزز إنشاء البنى التحتية الويب، لتطوير أنظمة جديدة قائمة على 
ستغلالها من أجل حل المشكلات   تكنولوجياتساهم ، (Ramosa , Moralesa, & Rojas , 2013, p. 908 )وا 

على  المتاحةالمعلومات  من خلال knowledge managersة في تكوين الإدارة المعرفية ؤسسالمبالمعلومات 
إلى العلاقة الوثيقة بين  spieglerيشير ، ، intranetالشبكة المحلية و  internetالشبكة العالمية للمعلومات 

عالجة البيانات م طريق عنيتم إنشاء المعرفة فقط المعرفة،  إنشاءفي تكوين أو  المستخدمةالتكنولوجيا والمعرفة 
تساهم ها، يلإعند الحاجة تطبيقها و إستخدامها كوين المعرفة التي يمكن ت على اعدتسومن ثم المعلومات التي 

، ةؤسسالم يفالمعلومات ومن ثم تكوين المعرفة التي تدعم متخذي القرار  تنتجالتكنولوجيا في معالجة البيانات التي 
 يقود المفتاح الرئيسي الذي دالفرد التي تع تلقاهاي تية معالجة المعرفة أو المعارف العلى أهم grantham يركز

  .(264، صفحة 2012/2013)ضيف ،  إلى إستمرارية التغيير في السوق

 .وتنمية الكفاءات البشريةتحفيز  فيثانيا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

ستخدام تكنولوجيا المعلومات من أكثر أساليب التدريب فعالية لتحقيق أفضل النتائج في مجال إالتدريب ب يعد
كنولوجيا ت ساهمتالعديدة التي  لتدريبا أنواعمن خلال ، ان أدائهيحسوت الموارد البشريةتنمية وتطوير مهارات 

تأثيرات تكنولوجيا  تكمن، و (132--131، الصفحات 2017)علون، عيساوي، و حوحو، ها في ظهور  المعلومات
 المعلومات على تحفيز وتنمية الكفاءات البشـرية فيما يلي:  

رتبـاطهم بشـبكةللحواسيب خاصة مع إمتلاكهم  الزبائنظهور طرق جديدة منفتحة على -   الأنترنت الشخصية وا 
كسابه الموارد البشريةوتعليم على تدريب  ةالمؤسس رغممما أ )التجارة الإلكترونية(،  تتمكن تىحكفاءات جديدة  اوا 

نعكاساتها  فعال وسريع بشكلمن تصريف منتجاتها وخدماتها  )يحياوي و بن أم السعد ، تكنولوجيا المعلومات وا 
 .(6، صفحة 2015البشرية: دراسة ميدانية لمؤسسة سونلغاز المديرية الجهوية للتوزيع باتنة، على تنمية الموارد 
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 على ضاأيأثرت هي  حيث ،البحث والتطويركفي إهتمامات المؤسسة  كبيرةمكانة كان لنيل بعض الأنشطة  -
 لقدراتا على بلية دالجس الخصائصيعتمد على عد يتوظيف العمالة لم ف السوق، يطلبها التينوعية الكفاءات 

  . والعقليةالذهنية 

 فترةا الفرد منذ الكفاءات التي يكتسبه فإنتكنولوجية المعلومات  ميدانلتغيرات التكنولوجية المتسارعة في ل نظرا -
  .بإستمرارتطوير كفاءتها للموارد البشرية ل ياتحد يشكلالتقادم، وهذا  سريعة ة أصبحتقصير زمنية 

ت معدلاواع العمالة ومستوى مهاراتها و في أن تير غأن تكنولوجيا المعلومات  Kraemer & Dedrickأكد 
، )فرج الله الموارد البشريةعدد  مجموعف أو يأكثر من التأثير على إجمالي التوظ ةمختلفال الأجور في الوظائف

تهم تكنولوجيا في إدار ال عمالإستمن المديرين في  عديدال يفشلأخرى، قد  ناحيةمن ، (66-65، الصفحات 2012
يجاد الرغبة لديهم تدريب وتأهيل للفئ من دون وجود ، 2021)بلوم و شباح ،  تعلم ذلكمن أجل ات الفاعلة وا 

 .(982صفحة 

    .بيئة العمل فيثالثا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

في  تهاة إلى مساهمإضافكبيرة في تحسين بيئـة العمـل،  بنسبةالبعض أن تكنولوجيا المعلومات تساهم  عتقدي
يجادإختفاء عدد من الوظائف التقليدية والنمطية، و  نتـاج البرمجيـاتك وظائف ومجالات عمل جديدة ا   تصميم وا 

 واعأن المؤتمرات عن بعد، في ظهـورالإجتماعات و كالتطبيقات الحديثة لتكنولوجيا المعلومات  عدتكما سـا، وغيرها
 يتبالعمل المتنقل والعمل من ال صارلم يعد العمل محصورا في أماكن العمل التقليدية، ولكن فجديدة من العمل، 

الحواجز  فى ظلهإختفت لتقليدية، محدثا بذلك تغيرات عميقة في بيئة العمل اإنتشارا، العمل  واعأكثر أنمن 
يالمزيد من فرص العمل،  إيجادفي ذلك ساهم  وقد، اوعمله الموارد البشريةالجغرافية والمسافة بين  بيئة عمل  جادوا 

على وجه  2000عام  عرفوقد ، (66، صفحة 2012)فرج الله،  الموارد البشريةتحـسين إنتاجيـة  وبالتالي، حسنأ
من منشآت  رالكثي طرفمن  ،واضحبشكل في الإستخدامات الإستراتيجية لتكنولوجيا المعلومات  تزايدالخصوص 

 لمعتمدةاتعزيز المنافسة  من أجل وهذاتجارة الجملة والتجزئة،  مستوىعلى وكذلك  الأعمال الإنتاجية والخدمية،
   .(37، صفحة 2012)العلاق ، تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في الأعمال مدخل تسويقي، القدرات  على

 .الموارد البشريةرضا  فيرابعا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

 في العمل، اهوسلوكيات هاومواقف للموارد البشريةعلى نوعية الحياة العملية تأثير تكنولوجيا المعلومات ل إن
 الفرق ذاتية الإدارة، وتحسين العمليات، العمل المتنقلكبيئة العمل الجديدة  نواحيمن  كثيرات الؤسسوتواجه الم
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ي بين من الأدلة التجريبية هذه الفكرة القائلة بوجود إرتباط إيجابالعديد تدعم  ها،والقدرة على التعلم التنظيمي وغير 
ا تغيير ضأي من الأحيان كثيرويتم في ال ،مثل الرضا الوظيفي البشريةالموارد هاته الجوانب الجديدة ومواقف 

لإستقلالية لأن  إلىنتائج دراسة أشارت إبتكارات تكنولوجيا المعلومات في مكان العمل،  نتيجةالعمليات التنظيمية 
ير ، ومن المفترض أن يكون لتكنولوجيا المعلومات تأثالرواتبالفردية وتكنولوجيا المعلومات تأثير إيجابي على 

وهذا يتفق مع ما توصـل  ،(Mazidi , Amini , & Latifi , 2014, p. 103 ) فييرضا الوظالإيجابي على 
قل أالتي تكون مـن الأنشطة المتكررة و  القضاءمن أن تكنولوجيا المعلومات تساهم فـي  McMahan et alإليـه 

م في زيادة وهو ما يساه والإبداعية، الفكريةللأنشطة  الموارد البشريةتفرغ ت حتىإعتماداً على الأنشطة الذهنية، 
 .(66، صفحة 2012)فرج الله،  هارضا

 .الإستغلال الأمثل للموارد المتاحة فيخامسا: أثر قدرات تكنولوجيا المعلومات 

ساهمت قد والمفيدة  المتوفرةأن قدرات موارد نظم المعلومات إلى  Wade and Hulland (2004) أشار
 & , pinrattananont, lertworaprachaya)في التأثير على الميزة التنافسية،  ةمباشر  طريقةب

lertwongsatien , 2016, p. 74) ، البنية التحتية لتكنلوجيا المعلومات كالأجهزة وقواعد البينات تلعب حيث
 تكويني قدرة تكنولوجيا المعلومات فهم اتس كماة، ؤسسدورا هاما في تحسين أداء الموالشبكات والتجهيزات الأخرى 

قد تناولت ر تكنولوجيا المعلومات، فيأثتنتائج ل بالنسبةو ، لحل المشكلات المتكررة الضروريةالقواعد المعرفية 
ال، منها إلى تأثير إيجابي، فعلى سبيل المث العديد، وقد توصل متنوعةعلى عمليات وأنشطة  هاتأثير ات الدراس
وتحسين  ،تحقيقها المطلوبفي تحقيق الأهداف  ساهمأن إستخدام تكنولوجيا المعلومات إلى ( 2005الحفرة ) توصل

 .(294-293، الصفحات 2011)الكساسبة و برنوطي ،  ق الإستخدام الأمثل للموارد المتاحةجودة الأداء، وتحقي

     .البعد البيئي والإجتماعي في: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات الخامسالمطلب 

ل التعرف ، وذلك من خلاالبعد البيئي والإجتماعي فيأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات هذا المطلب  يتناول
    البعد البيئي. فيأثره  ثمالإجتماعي،  البعد فيأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات على 

     الاجتماعي.البعد  فيأولا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

أن أكثر من ب، وقد نشر تكنولوجيا المعلومات خدامإقبال كبير على إست العالمي المستوى على اليوميوجد 
ي التوسع ف ومن بين أسبابلتكنولوجيا المعلومات،  موجهة المؤسساتهذه لمصاريف السنوية المن  50%

 نهابيومن  ،تقف في طريقهاالتحديات التي  مختلفة واجهلها لم الحديثة المؤسساتحاجة هي  هاإستخدام
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شتدادالإضطراب البيئي،  هتمو المنافسة،  وا  ة و برنوطي ، )الكساسبجتماعية بمسؤولياتها الإالمتزايد ات ؤسسام الما 
وأن ت شاء متىلمؤسسات أن تقتنيها اسلعة كمالية يمكن تكنولوجيا المعلومات  تعد مل، (290، صفحة 2011
 لذلك ل، ورأس الماالمباني و  معداتالكة ؤسسالأساسية لأي مذلك البنى بتمثل تشاء، فهي  متىعنها  تستغني
 التضامن الإجتماعيو  وترسيخ الروح الوطنية ،د بإستثمار مختلف أنواع وسائل الإتصالالجا هتمامالإنتباه والإ ينبغي
ة للتوجيه ، وتكنولوجيا المعلومات هي الأكثر قابليالإستيعاب الحقيقي للثقافةهو لتقدم وا أساس التنميةإن ، وغيرها

عادة صياغة المجتمع  قامتالإجتماعي، وقد  الحياة  ينواحلكل  وقع، كما تامبشكل منظومة المعلوماتية بتغيير وا 
 من المخاطر المهنية تقليلوال الوظائفتوفير  علىتكنولوجيا المعلومات  تعمل ،(35، صفحة 2011)تومي، 

الخدمات  ديمقالإجراءات الأمنية وتب فيما يتعلق وبالخصوص، إلى المعلوماتالسريع لوصول ا تتيحوالحوادث، فهي 
تكنولوجيا المعلومات في المستشفيات  عمالوزاد إست، (219، صفحة 2019)غوال و العجال ،  للمواطنين

 تجدانت دمج فئات معينة كب سمحو ، النتائجفي  ةوسرع ق دقةيحقأدى إلى تمما  أكبر بشكلوالمختبرات الطبية، 
تيار ممثليهم مشاركة في إخبالفراد المجتمع لأ سمح، كما المعاقينو  المكفوفينمثل الإندماج في المجتمع في صعوبة 

بالتواصل الإلكتروني  يتم الإجتماعي جانبفمن ال ،(43، صفحة 2011)تومي، برامج التنمية المشاركة في وضع و 
 .(27، صفحة 2019)المواجدة ، مع المجتمع 

ة وعد المسؤوليفي الوفاء بور تكنولوجيا المعلومات بوصف د  Oliner and Sichel (2011) قام كل من 
تلعب التكنولوجيا  هأنب( 2015صرح جونسون وبرينان )التكنولوجيا الفعالة،  عمالمع إست اتمؤسسلل الإجتماعية

عات وقمما أدى إلى زيادة ت ،الوصول إلى المعلومات طريق عنت لمؤسسافي المسؤولية الإجتماعية ل مهمادورا 
 Malaquias et زيادة المسؤولية الإجتماعية تجاه المساهمين، درسعلى ة مؤسسال وشجعأصحاب المصلحة 

al  (2016)  ؤولية د على المستأثير إستخدام تكنولوجيا المعلومات على مسؤولية الأعمال وتطوير نموذج يعتم
والقانونية والأخلاقية التي تنص على أن الشؤون الإقتصادية  Carrollات لنظرية كارول مؤسسالإجتماعية لل

تأثير إيجابي لإستخدام تكنولوجيا المعلومات على  توصل إلى وجودات، كما ؤسسوالتقديرية هي مسؤوليات الم
  . (Charumathi & Padmaja , 2018 , p. 10)ات مؤسسأنشطة المسؤولية الإجتماعية لل

   .البعد البيئي فيثانيا: أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات 

، ازات الدفيئةإنبعاثات الغ وتقليل إستهلاك الطاقة بتقليلفيما يتعلق  خاصةالإيجابية  الآثارهذه  تتمثل
)بن محمد و طوبال ، تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والإتصالات إستهلاك المواد من الطبيعة  تقليل إلى بالإضافة

   Hack and Berg   الباحثان أشار ، (310، صفحة 2020في تحقيق البعد البيئي للتنمية المستدامة، 

https://synonyms.reverso.net/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA/ar/%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B6%D8%A7%D9%81%D8%A9
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 إنشاء طريق عنتكنولوجيا المعلومات أن تعزز الإستدامة من الناحية البيئية، ليمكن  هأنب( في دراسة لهما 2014)
الكفاءة  تعزيزفي  هملتكنولوجيا أن تساليمكن  بمعنى أنهبأقل إستهلاك للموارد الطبيعية، لمنتج ا لخدمة أول القيمة

بلغ  الباحثان مثال على ذلك المكتب الإفتراضي، حيث قدمو  البيئية، وهي النسبة بين الأداء الإقتصادي والبيئي،
 بسنةة اليوم مقارن % 30 تقارب خلال عقود من النمو السريع للحواسيب الشخصية بنسبة قمتهإستهلاك الورق 

في وجود تكنولوجيا يتمثل نجاح وتطور الأعمال الإلكترونية  أن إلىKrowp (2016 )   أشار كما، 1990
واجدة ، )الم وتكنولوجيا الويب الأنترنت طريق عنالسلع والخدمات بيع و شراء والتي تتعامل مع  المعلومات،

 هالورق لأن عمالأهمها تقليل إست من الإستراتيجيات لضمان الأداء البيئي الكثيرتم إقتراح ، (28، صفحة 2019
 & ,Arulrajah, Senthilnathan) لغاباتبإستخدام الخشب المهروس الذي يؤدي إلى إزالة ا صنعه تم

Rathnayake, 2020, p. 28) ،حيث  ،يمكن أن تساهم تكنولوجيا المعلومات بشكل كبير في تقليل النفايات
صبح من يشكل نفايات  فيحل المنتجات المادية، التي تتراكم فيما بعد ملخدمات الإلكترونية ايمكن أن تحل 

يمكن أن تخفف التجارة الإلكترونية من التأثير السلبي للمتاجر كما التخلص منها بشكل سريع وفعال،  الصعب
دراسة  شيروت تشغيل هذه المتاجر، من المتولدةالمخلفات من حيث ، سواء من حيث إستهلاك الطاقة، أو التقليدية

في  مرة 16 أعلى يتم بيعهأن إستهلاك طاقة المباني التجارية لكل كتاب  (amazon.com) حالة لمتجر أمازون
خدمات الإتصال و مؤتمرات الفيديو والمؤتمرات الصوتية  همكما تسا، المتاجر التقليدية مقارنة بالمتاجر الإلكترونية

الفنادق  تكاليفو إستهلاك الوقود،  قليلوت، بعيدة لأماكنالتنقل والسفر  تكاليف خفض في أيضا الأنترنتعبر 
تم  ولقد، (2022)موقع أخبار البيئة،  المزيد من النفايات وينتج عنهاالتي تستهلك الطاقة وقاعات المؤتمرات 

لوقاية من من أجل االهاتف الذكي  إستخدامحيث تم  ،الإستفادة من تطور تكنولوجيا المعلومات في المجال البيئي
حول قارير تعلى لموظفين البيطريين احصول  في ساهم، كما في أوغنداالنباتية و الحيوانية الآفات والأمراض 

ديات أكبر التح كان منوالحصول على البيانات الداعمة  سبق الإبلاغف ،المجاورة الدولمن زملائهم في المرض 
جوة زمنية ، لقد كانت هناك فتهاومكافح الأمراض الحيوانيةطرية الأوغندية في مراقبة التي تواجهها السلطات البي

كبيرا لأن  حاجزا سبب ما وهذاللمصالح البيطرية،  الضروريةالبيانات  قديمعرف على الحيوانات المصابة وتبين الت
ر بسرعة الإستجابة، وهو ما أعتبر قفزة نوعية في هذا المجال بفضل فعالية مكافحة المرض تقاس بشكل كبي

  .(53، صفحة 2019)شنافي،  إستخدام تكنولوجيا المعلومات
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  خلاصة الفصل

وكذا  لمؤسساتاكان للتطورات التكنولوجية المتسارعة في الآونة الأخيرة الدور الكبير في تغيير تركيبة لقد 
هذه المؤسسات من أجل  مالتي فتحت آفاق جديدة أما ظهور تكنولوجيا المعلومات وخاصة مع أعمالها،طرق أداء 

، كما االإستفادة من المزايا التي توفرها، بما فيها سرعة أداء المهام وكسب للوقت، الدقة في إنجاز الأعمال وغيره
ستراريتها.و طموحاتها من أجل تحقيق فوائد أكبر ونجاحها  فقسمحت لها برفع س  ا 

سمحت تكنولوجيا المعلومات للمؤسسات بتحسين أدائها المالي وذلك من خلال زيادة الإنتاجية وتخفيض  
لملائمة افية، كما سمحت لها بتوفير الظروف احت لها مجال واسع لتحقيق أرباح إضالتكاليف وزيادة إيراداتها، وفت

ل مكنتها من دخو و ل خدمة عملائها وتقديم أحسن الخدمات لهم، من أجل تحقيق رضاهم والمحافظة عليهم، من أج
أسواق جديدة، كما سمحت تكنولوجيا العملومات للمؤسسات بتحسين عملياتها الداخلية وتطوير نشاطاتها من خلال 

د هذا الحد قف تأثير تكنولوجيا المعلومات عنالتنويع في المنتجات والخدمات وفتح مجال للتطوير والإبداع، ولم يتو 
من أجل تحقيق  ،في إستخدام تكنولوجيا المعلومات وتطوير كفائاتها يةر شحيث سمح للمؤسسات بتدريب مواردها الب

  الإستخدام الأمثل لهذه التكنولوجيا.

اما المحيطة، كان لز غوط التي كانت على المؤسسات سواء من المجتمع المدني أو من البيئة مع تزايد الض
ل الإستفادة من المزايا التي تحققها تكنولوجيا المعلومات من أجو  الإستجابة للتحديات البيئية والإجتماعية عليها

، ها البشريةلمواردخدمة المجتمع على مختلف شرائحه، وبكل شفافية وعدالة بما في ذلك تحقيق الرضا الوظيفي 
لومات من أجل المحافظة على البيئة الطبيعية، من خلال تقليل النفايات، وتقليل كما أنها إستعانت بتكنولوجيا المع

اقة ، وبذلك فإن تأثير تكنولوجيا المعلومات من منظور بطإنبعاثات الغازات في الهواء، وترشيد إستعمال مواد الطاقة
يشمل لاء البيئي والإجتماعي، الأداء المتوازن لم يكن فقط على الأداء الإقتصادي للمؤسسات، بل تعداه إلى الأد

  ى الأداء الشامل.تأثيره عل
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 تمهيد:

قطاع الإتصالات في الجزائر في الآونة الأخيرة تطورات كثيرة كما أصبح يلعب دورا حيويا على إعتباره  شهد
حجر الأساس للإنتقال إلى العالم الرقمي، ومن خلاله تسعى الجزائر إلى تحقيق إقتصاد قوي مبني على إقتصاد 

 لكترونيـةالإ تتصـالاضبـط البريـد والإلطة المعرفة ومجال لتحقيق الإيرادات خارج قطاع المحروقات، حيث تسعى س
ستقرار هذا السوق وكذا إتخاذ كل التدابير اللازمة من أجل ضمان وجود  ضمن صلاحياتها للحفاظ على تنظيم وا 

 المنافسة، إذ يمثل قطاع الهاتف النقال الجزء الأكبر من هذا السوق.

تغيرت معالم هذا السوق  2001في الجزائر سنة أن تم فتح المجال للمنافسة في قطاع الهاتف النقال  منذ
وأصبح أكثر ديناميكية ونشاطا، خصوصا بدخول المتعاملين الثلاث الذين سعوا إلى كسب أكبر عدد من المشتركين 
وتحقيق أكبر حصة سوقية ممكنة، وذلك من خلال ما يقدمونه من خدمات وعروض ترويجية لعملائهم في سبيل 

 الإستمرارية في السوق.       تحقيق أكبر عائد وكذا 

وفرت تكنولوجيا المعلومات الأرضية الخصبة للمتعاملين الثلاث من أجل تحسين أدائهم وبلوغ أهدافهم  ولقد
ملياتها تحسين ع في أقل وقت ممكن وبأقل التكاليف، وذلك من خلال ما تتيحة من وسائل ومعدات مرنة قادرة على

الداخلية وتطوير منتجاتها وتقديم الخدمات للعملاء في صورة رقمية سريعة ودقيقة، وعبر كامل التراب الوطني، 
واردها مكما إستطاعت أن تختزل المسافات الجغرافية من خلال الأنترنت، وتحقيق النمو والتعلم وتدريب وتحفيز 

لى أداء مالي جيد، ولم يتوقف إستخدام تكنولوجيا المعلومات لدى وكنتيجة لعلاقة السببية الوصول إ البشرية
متعاملي الهاتف النقال في الجزائر على سبيل تحقيق الأهداف الإقتصادية وفقط، بل سعوا أيضا من خلاله إلى 

 تحقيق الأهداف الإجتماعية والبيئية والوصول إلى الأداء الشامل. 
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 .اع الهاتف النقال في الجزائرالمبحث الأول: لمحة عامة حول قط

كذا التعريف و ، هالمتدخلين فيوأهم مراحل تطور قطاع الهاتف النقال في الجزائر في هذا المبحث  سنتناول
 الجزائرل في قطاع الهاتف النقاالمؤشرات الإقتصادية لوأهم في سوق الهاتف النقال بالجزائر، الثلاث المتعاملين ب

 . زائرالجالنقال في  الأداء الإجتماعي والبيئي لقطاع الهاتفافة إلى بالإض، من منظور بطاقة الأداء المتوازن

 .مراحل تطور قطاع الهاتف النقال في الجزائرالمطلب الأول: 

وعيا منها وذلك في قطاع البريد والمواصلات  جذريةبإصلاحات  1999الدولة الجزائرية منذ سنة  بدأت
ذه الإصلاحات ه تمثلتتصال، وقد الإو الحاصل في تكنولوجيات الإعلام  الكبيربالتحديات التي يفرضها التطور 

حتكار الدولـة علـى نشاطـات إ للقضاء علىهذا القانون  ويأتي ،2000قانون جديد للقطاع في شهر أوت  إنشاءفي 
لمبدأ تم إنشاء سلطة ا وتطبيقا لهذا ،ستغلال وتسيير الشبكاتا  فصل بين نشاطي التنظيم و كما البريـد والمواصلات 

 متجسدة ليةوخدماتها المامتعاملين، أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية افة إلى بالإضضبط مستقلة إداريا وماليا 
 . "تصالات الجزائرإ"في  متجسدةتصالات بالإيتكفل وثانيهما  "بريد الجزائر" في مؤسسة

شهر  ستغلال شبكة للهاتف النقال فيا  تصالات للمنافسة تم بيع رخصة لإقامة و فتح سوق الإ سياق وفي
شبكة الربط بوأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلق  2001جوان 

والربط المحلي  2003في  فتح سوق الدارات الدولية كما شمل كذلك ،VSAT شبكاتو المحلي في المناطق الريفية 
حترام إ، في ظل 2005 سنةتصالات مفتوحة تماما وبالتالي أصبحت سوق الإ ،2004 سنةفي المناطق الحضرية 

تأهيل مستوى  لىإوفي نفس الوقت تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي ، دقيق لمبدأ الشفافية ولقواعد المنافسة
 .(2022)موقع إتصالات الجزائر،  لى تدارك التأخر المتراكمعتمادا عوذلك بالإالمنشآت الأساسية 

نة س لنفسها، منذتصالات والقطاع الرقمي يعد من الأولويات التي حددتها الجزائر تطوير قطاع الإإن 
المؤرخ  2000-03تصالات بعد نشر القانون العام رقم على المنافسة في سوق الإ نفتاحأدى الإحيث  ،2000
 تصالات، إلى تغيير جذري في نهج السلطاتالعامة المتعلقة بالبريد والإ الذي يحدد القواعد 2000غشت  05في 

من تحقيق نتائج ملحوظة، لا سيما في سوق تكنولوجيا الهاتف  تصالات السلكية واللاسلكية ومكنفي مجال الإ
والجيل  2013ديسمبر في  3Gالجيل الثالث و  2001 سنة يف 2Gالذي أدخل تكنولوجيات الجيل الثاني  النقال
، صفحة 2020)تقرير التنمية لسوق الهاتف والإنترنت في الجزائر للسداسي الأول،  2016سبتمبر في  4Gالرابع 

 ، ولقد مر قطاع الهاتف النقال في الجزائر بثلاث مراحل:(2
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   ."2002قبل " حتكار المطلقمرحلة الإأولا: 

كان يسيطر على خدمات الهاتف النقال المتعامل التاريخي للبريد والمواصلات قبل الإصلاحات، ولقد كان  
المعتمدة  رةالكبيالدخول  أصحاب حتياجات فئةإتغطية  على يقتصركان نشاطه  وقدهذا القطاع، يسود حتكار الإ

في مشترك  18000رتفع إلى إ ثم 1996  في عاممشترك  4961عدد المشتركين  كان حيثعلى الدفع المؤجل، 
عرف قطاع خدمة  2000-03وبموجب القانون  11/07/2001في و بعد الإصلاحات الهيكلية،  1999  عام

حصل على رخصة الشبكة ليكون وتتصالات "، أوراسكوم للإ " الجزائر دخول أول متعامل أجنبيفي الهاتف النقال 
 .ستغلال شبكة الهاتف النقالفي إحتكار الدولة إ القضاء علىعلى  امؤشر 

  ."2004 – 2002حتكار الثنائي "مرحلة الإثانيا: 

واصلت مؤسسة موبيليس إحتكارها على سوق الهاتف النقال في الجزائر في هذه المرحلة، إلى أن تم تحريره 
، وبعدها قدمت العديد من 2001ماي  09المؤرخ في  01/124بموجب المرسوم التنفيذي رقم  2001عام 

، وتم قبول عرض GSMالعروض من المؤسسات للحصول على الرخصة الثانية لإستخدام شبكة الهاتف النقال 
صعوبات كبيرة في عملية  حينها وجدتدولار وقد  مليون 737الصفقة  مبلغوكان  ،أوراسكوم تيليكوم للإتصالات

 حيث ،ابيةنتائج إيجإحراز بالبنوك الأوروبية وتمكنت من  تستعانإإلا أنها  ،البنوك الجزائرية التمويل من طرف
، الأولى من نشاطه من السوق الجزائرية خلال الأشهر  % 91.75 "أوراسكوم للاتصالات" حصة حقق المتعامل

)تيقاوي، سوق احتكار القلة للهاتف النقال في الجزائر بين الواقع والمنظور،   7 %0 بلغتنسب نمو سنوية  وسجل
 mobile)  (group system GSMلشبكةستغلال الفعلي لأول مرة تم الإو  ،(150-149، الصفحات 2016

سم الإ هو GSM Djezzy ، ويعتبر(338، صفحة 2015)بن واضح ،  15/02/2002من طرف جازي في 
زي في جا مؤسسة يدعمعضو في مجمع أوراسكوم تيليكوم، وهو المجمع الذي  تعد التي جازي لمؤسسةالتجاري 

جازي، بالإضافة إلى مجمع  مؤسسةمن رأس مال  53ستثمارات، وهذا المجمع مساهم بـ %كل المشاريع والإ
 يفه المؤسسةأما النسبة المتبقية من رأس مال  ،3,5% بـ جازي مؤسسةيساهم بنسبة من رأس مال  الذيسفيتال 
سمه التجاري إتحت  03/08/2003في  تصالات الجـزائر للنقالإظهر المتعامل الوطني و  جازي،مساهمة 

حة إلى أن الرخصة الممنو  حيث ،تصالات الجزائر( على سبيل الأخرجةإ"موبيليس" كفرع من المتعامل التاريخي )
، 2018)قوفي ،  " 2002ماي  26تم منحها على سبيل التسوية بتاريخ  GSMستغلال شبكة ا  موبيليس لإنشاء و 

   . (802صفحة 
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 .الثلاثي() حتكار القلةإمرحلة ثالثا: 

إلى غاية اليوم، فبعدما منحت الرخصة الأولى لإتصالات  25/08/2004تمتد مرحلة الإحتكار الثلاثي من  
وذلك  2003-02-20الجزائر والثانية لأوراسكوم )أوبتيموم حاليا(، منحت الرخصة الثالثة للمتعامل الكويتي في 

تحت إسم نجمة  2004-08-25لأهداف الإصلاحات، حيث قام هذا الأخير بإستغلال الشبكة لأول مرة في  وفقا
 )أوريدو حاليا(.

بات التنافس قائما على تحسين جودة التغطية، وخدمات الشبكة من جهة، وعلى إيجاد مختلف السبل  لقد
جد مدروسة، ويبقى التنافس في الأسعار  لتمييز العروض المقدمة، خاصة بعد دخول المتعامل الأخير بأسعار

، ) حساب و محتال بعيد عن مجال المنافسة لحد الآن، بقدر ما ينصب على العروض الترويجية من جهة أخرى
 .(167، صفحة 2019

   .الجزائرب سوق الهاتف النقال المتدخلين فيالمطلب الثاني: 

  .(ARPCE) لكترونيةتصالات الإ البريد والإ سلطة ضبط أولا: 

سلطة الضبط" هيئة مستقلة " والتي تسمى بـ (ARPCE) لكترونيةتصالات الإسلطة ضبط البريد والإ تعتبر 
انون رقم الشخصية المعنوية وتم إنشاءها في إطار القو  ستقلال الماليالإبتتمتع  إذ لكترونية،تصالات الإللبريد والإ

يحدد  الذي ، المعدل والمتمم2000أوت  05 لـ الموافق 1421عام  جمادى الأولى 05في  المؤرخ 2000- 03
 24المؤرخ في  04-18بالقانون  تم إلغائهالقواعد العامة المتعلقة بالبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية، والذي 

ذي لكترونية، التصالات الإد والإ، يحدد القواعد العامة المتعلقة بالبري2018ماي  10الموافق  1439شعبان عام 
)موقع سلطة  ( منه11) المادة الحادية عشرلكترونية في تصالات الإد إنشاء سلطة ضبط سوقي البريد والإجد

ريد البحيث تم إنشاؤها كجزء من الإنفتاح على المنافسة من مكتب ، (2022ضبظ البريد والإتصالات الإلكترونية، 
والإتصالات السلكية واللاسلكية، مهمتها تتمثل في تعزيز تنمية القطاع من خلال إجراءات عديدة، ومن أجل إعداد 
أي نص يتعلق بنشاط القطاع يتم إستشارتها من قبل وزير البريد وتكنولوجيا المعلومات والإتصالات، لا سيما فيما 

خدمة الإتصالات، حيث يبدي رأيه في القضايا المتعلقة باليخص تطوير النصوص التنظيمية ومواصفات ترخيص 
ذلك بموجب ل المنح و العالمية للبريد والإتصالات، كما أن له صلاحية تقديم أي توصية إلى السلطة المختصة قب

افة إلى تعليق أو سحب أو تجديد التراخيص، كما أن هيئة التنظيم مسؤولة عن إعداد إجراءات القانون بالإض
لتمويل إلتزامات  المبالغ والمساهمات الموجهة ARPTالمرشحين لتشغيل تراخيص الإتصالات، وتقترح  إختيار
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قف كما أنها تساهم في إعداد المو  ،وهي مخولة أيضا لإجراء أي تفتيش يقع في نطاق صلاحياتها الخدمة الشاملة
ونية فإن بإفتراض كل من المهام الفنية والقان ي مجال البريد والإتصالات، وعليهالجزائري في المفاوضات الدولية ف

ARPT  هي اليوم في قلب البريد والإتصالات السلكية واللاسلكية في الجزائر(rapport annuel de l’ARPT, 
2016, p. 8)  . 

، 2018 ماي  10 المـؤرخ فـي  18-04القانـون رقـم  دعمفعال،  بشكلمـن أجل تنفيذ مهامهـا  :التنظيم  -1
لمديريـة العامـة المجلـس بصفتـه هيئـة المداولـة وا يتمثلان فيتصـالات الإلكترونيـة بهيئتيـن والإ سـلطة ضبـط البريـد
بينهم  لكترونية من سبعة أعضاء منتصالات الإيتكون مجلس سلطة ضبط البريد والإ، إذ بصفتهـا هيئـة مسـيرة

 حياتلاالص جميعبيتمتع المجلس كما  ،قتراح من الوزير الأولإعلى  نهم رئيس الجمهورية بناءيعيم بتيقو الرئيس، 
، هلاالمذكـور أعـ 18-04بموجـب أحكام القانـون رقـم وهذا للقيام بالمهـام المخولة لسـلطة الضبط  اللازمة والسلطات

ه السـلطة منـح تفويـض جزئـي أو كلـي لهـذ ويستطيعرئيـس مجلـس سـلطة الضبـط هـو الآمـر الرئيسـي بالصرف ويعد 
قـرارات مجلـس سـلطة الضبـط يمكـن أن تكون موضـوع طعـن كما أن  ،بصفـة آمـر بالصـرف ثانـوي للمديـر العـام

مديريــة العامــة، ر اليســيوالذي يقوم بتالعــام  المدير مهوريــةيعين رئيــس الج ،غير موقـف للتنفيـذ أمام مجلـس الدولـة
لتنظيمــي يتشــكل الهيــكل ا عليهو ، أمانتــه التقنيــة ويتولــى جتماعــات المجلــسإستشــاري فــي إيشــارك بصــوت إذ 

 ،ــة العامــة(المديري) ت والثانــي عملياتــي)المجلــس( ويصــدر القــرارا ســتراتيجيإلســلطة الضبــط مــن قســمين الأول 
 :تتشــكل هــذه الأخيــرة مــنو 

  :وتتمثل فيمديريات قلب النشاط،  -أ

 .المديرية التقنية ◀

 . مديرية البريد ◀

 . مديرية المتعاملين ومقدمي الخدمات ◀

 . ستشرافقتصاد والمنافسة والإمديرية الإ ◀

  .مديرية التصديق الالكتروني ◀
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  :وتتمثل فيمديريات الدعم،  -ب

 .مديرية الإدارة والموارد البشرية ◀

 . مديرية الشؤون القانونية ◀

 . مديرية المالية والمحاسبة ◀

اللاسلكية، و )التقرير السنوي لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية  مديرية الإعام الآلي والأنظمة المعلوماتية ◀
 .(9، صفحة 2019

 18-04من القانون رقم  13بموجب المادة : (ARPCE)  لكترونيةتصالات الإسلطة ضبط البريد والإ مهام -2
لكترونية، تتمحور مهام الإ تصالاتوالإ المحدد للقواعد العامة المتعلقة بالبريد 2018 مايو سنة10المؤرخ في 

  :سـلطة الضبط حول ما يلي

 ونيةتصالات الإلكتر وغير تمييزية في سوقي البريد والإ مشروعةو على وجود منافسة فعلية  الحرص . 
 العروض المرجعية للتوصيل البيني قبول . 
  تـقـاسم المنشآت والتجوال الوطني،و الـنـفـاذ  يخص فيماالفصل في النزاعات بين المتعاملين  
  المتعاملينو المشتركين  بين تقومتسوية النزاعات التي . 
 حهـا لكترونيـة المفتوحـة للجمهـور فـي الحـزم التـي تمنتصـالات الإتخصيـص الذبذبـات لمتعاملـي شـبكات الإ

 . سـتخدامهاإللذبذبـات ومراقبة  لهـا الوكالـة الوطنيـة
  تصـالات دمـات الإتصـالات الإلكترونيـة وتوفيـر خستغــــال شـبكات الإإمنـح التراخيـص العامـة لإنشـاء و/أو

 .تـراخــيص تقديـم خدمـات وأداءات البريـدو  الإلــكــتــرونــيـــة، تـراخــيص الشبـكــات الخاصـة
 حترام حق الملكيةإ سياقلكترونية، في تصالات الإعلى توفير تقاسم منشآت الإ الحرص . 
 إعداد مخطط وطني للترقيم ودراسة طلبات الأرقام ومنحها للمتعاملين . 
 التنظيم، واسطةبللمواصفات والمعايير المحددة  تبعاتصالات الإلكترونية المصادقة على تجهيزات البريد والإ 

 . للقيام بالمهام المخولة لها اللازمةالحصول من المتعاملين على جميع المعلومات والإحصائيات 
 ومرتفقي البريدلكترونية تصالات الإعلى حماية حقوق المشتركين في خدمات الإ الحرص . 
 همت تحسيسية وتوعوية لفائدتلاالقيام بتنظيم حمو كل معلومة مفيدة لحماية حقوق المشتركين  نشر. 
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ربيع الثانــي عــام  11المــؤرخ فــي  15-04مــن القانــون رقــم  30ذلــك وبموجــب أحــكام المــادة  إلى بالإضافة
 تلـفلكترونييـن، كلقواعـد العامـة المتعلقـة بالتوقيـع والتصديـق الإلالمحدد  2015فبراير سـنة  1لـ  الموافــق 1436

ونـي، حيث تتولـى لكتر قتصادية للتصديـق الإالسـلطة الإ للقيام بمهمةلكترونية الإ تصـالاتسـلطة ضبط البريـد والإ
تقرير السنوي )ال نييـن لصالـح الجمهـورلكترو والتصديـق الإ متابعـة ومراقبـة مقدمـي خدمـات التوقيـع المجالفـي هـذا 

  ة:       وعليه، تتولى المهام الآتي (8، صفحة 2019لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية، 

  لموافقة عليها لإعداد سياستها للتصديق الإلكتروني وعرضها على السلطة الوطنية للتصديق الإلكتروني
 .والسهر على تطبيقها

 منح التراخيص لمؤديي خدمات التصديق الإلكتروني بعد موافقة السلطة الوطنية للتصديق الإلكتروني. 
 سياسات التصديق الصادرة عن مؤديي خدمات التصديق الإلكتروني والسهر على تطبيقها قبول.  
 طرف مؤديي  بمنحها من المتعلقة لصلاحية والبياناتاحتفاظ بشهادات التصديق الإلكترونية المنتهية الإ

للأحكام  االحاجة، طبقتسليمها إلى السلطات القضائية المختصة عند  بغيةخدمات التصديق الإلكتروني 
 .التشريعية والتنظيمية المعمول بها

 نشر شهادة التصديق الإلكتروني للمفتاح العمومي للسلطة الوطنية للتصديق الإلكتروني.  
 ستمرارية الخدمات في حالة عجز مؤدي خدمات التصديق الإلكتروني إلضمان  الضروريةتخاذ التدابير إ

 .عن تقديم خدماته
  بنشاط التصديق الإلكتروني إلى السلطة الوطنية للتصديق الإلكتروني دوريا  الخاصةإرسال كل المعلومات

 .أو بناء على طلب منها
 اتب تدقيق مك من خلالع سياسة التصديق الإلكتروني بنفسها أو التحقق من مطابقة طالبي التراخيص م

 .معتمدة
 ستعادة إلترقية أو  الضروريةالتدابير  جميعتخاذ من خلال إفعلية و على وجود منافسة نزيهة  الحرص

 .مؤديي خدمات التصديق الإلكترونيين المنافسة ب
 حسب كتروني فيما بينهم أو مع المستعملينمؤديي خدمات التصديق الإلين التحكيم في النزاعات القائمة ب 

 .لتشريع المعمول بها
  تأدية  ىلوثيقة أو معلومة تساعدها  بكلشخص معني  أيمطالبة مؤديي خدمات التصديق الإلكتروني أو

 .المخولة لها بموجب هذا القانون امهام
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  لوطنية رضه على السلطة اتأدية خدمات التصديق الإلكتروني وع طريقةشروط ل المحددإعداد دفتر الشروط
 .لموافقة عليهبهدف اللتصديق الإلكتروني 

 روط تأدية خدمات شطريقة و كل مراقبة طبقا لسياسة التصديق الإلكتروني ودفتر الشروط الذي يحدد ب القيام
 .التصديق الإلكتروني

 بدأ السريةحترام ممع إوصف نشاطاتها  يحتوي علىالتقارير العمومية وتقرير سنوي و  إصدار الإحصائيات 
 .  (2022)موقع سلطة ضبظ البريد والإتصالات الإلكترونية، 

 .الموردينثانيا:  

الثالث  أو الجيل GSMختلف الأنظمة لشبكاتهم من نوع مب تعاملينمال بتزويد يقومون المجهزين الذين وهم 
طاتها حمؤسسات الناشطة في الجزائر تعتمد على موردين أجانب لتجهيز ممن ال حيث أن الكثيرأو الجيل الرابع، 

اصة سواء ضمان تغطية خوذلك من أجل  ا،تطورة تكنولوجيممن الأجهزة التقنية ال بالكثير عبر مديرياتها الجهوية
جودة  تكين خدمات ذاللمشتر توف حيثالثالث أو الجيل الرابع،  خدمات الجيل الثاني أو خدمات الجيل بخصوص

يات مجلبر ا ميلتحالفيديو و  من خلالة مكالمنظام ال تخدامسا  و  الإبحار عبر الشبكة العنكبوتية طريق عنعالية 
 ؤسسات المحليةمبعض ال نذكرذا القطاع بالجزائر ههزي مجمن أشهر و ، ا من الخدمات الحديثةهوغير 

"SONATITE "و "CATEL "زين بعض المجه نجد في حينتعامل الجزائري للهاتف النقال، مال التي تتعامل مع
 "HUAWEI" والمجهز الصيني "SIEMENS" انيموالأل "ALCATEL" المجهز الفرنسي برزهمالأجانب أ
المحطات القاعدية للإرسال أو و  لمراقبةاطات محختلف متعاملين بمهيز التجيتم  "، إذERICSON" والسويدي
 .(119، صفحة 2019)بوفولة ،  تصالمراكز الإ

 .ن في سوق الهاتف النقال بالجزائرالمتعاملي :الثالثالمطلب 

 .(OTA) (Optimum Telecom Algérie) مؤسسة أوبتيموم تيليكوم الجزائرأولا: 

ري من فروع المجمع المصتعتبر مؤسسة أوراسكوم تيليكوم الجزائر فرعا  :(Djezzy) مؤسسة جازيب التعريف -1
ثم   ،"ستغلال شبكة الهاتف النقال تحت علامة "جازيا  وضع و لوقد تحصلت على رخصة  ،أوراسكوم تيليكوم

لمتعامل "جازي" ا مكن، ما 2001سنة  وذلك في GSMعلى رخصة ثانية من نوع  في السنة الموالية تحصلت
أصبحت جازي تنتمي حيث ، تصالات في الجزائرفي سوق الإ الصدارةحتلال إب VSAT للجيل الثاني والثالث و

تصالات، لتتحول "أوراسكوم تيليكوم" وهي مؤسسة عالمية للإ 2011سنة " (VIPELCOM) إلى مجمع "فيبلكوم
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وبمقتضى ، "OPTIMUM TELECOM ALGERIE "يكوم الجزائرلأوبتيموم تي" إلى  2013 ها في عامبعد
 (FNI)الصندوق الوطني للإستثمار  تحصلحيث ، 2015سنة في والمتمم  2014سنة في نعقد أتفاق الذي الإ
تحصلت جازي على  30/07/2001في ، (2022)موقع جازي،  من أسهم المؤسسة %51لدولة الجزائرية على ل

 قد قامت بنشر جازيأن كما ، 15/02/2002شبكتها في  ، وتم إطلاقستغلال خدمات الهاتف النقالإرخصة 
الثالث  خدماتها للجيل أن ، حيثلجيل الثاني من أجل فك العزلة عن المناطق النائيةلالخدمة العالمية للإتصالات 

(3G)  لجيل الرابعلو قد تم إطلاق خدمات  ،2016 سنة ولاية منذ نهاية 48في متوفرة (4G)  بنجاح في
اص للبرنامج المنصوص عليه في دفتر الشروط الخ وهذا تبعا ،في الولاياتبإستمرار وسع توهي ت 01/10/2016

لتصبح  2015 سنة منذ البعيدبرنامجا للتحول على المدى قامت بإطلاق  ، بالإضافة إلى ذلكبرخصة الإستغلال
الصندوق الوطني ى إشتر  2022جويلية  06، وفي (2022)موقع جازي،  المتعامل الرقمي المرجعي في الجزائر

 .%100 ليعلن إمتلاكه لها بنسبة أسهم المؤسسة باقيجزائرية لدولة الل ثمارللإست

 تتكون موارد مؤسسة جازي من:مؤسسة جازي:  موارد-2

  مليار دينار جزائري 164 مؤسسة جازي بـ رقم أعمالالموارد المالية: يقدر. 
  :3786بـ  جازيمؤسسة  موظفيعدد  يقدرالموارد البشرية. 
  تي:على النحو الآ جازيالموارد المادية: تتوزع الموارد المادية لمؤسسة 
 مراكز الخدمة (CDS)  :مركز 93جازي.  
  :(2022)موقع جازي،  .نقطة 12510نقاط البيع 

  .(ATM)  إتصالات الجزائر للهاتف النقالمؤسسة ثانيا: 

مليون دينار،  100الجزائر هي مؤسسة عامة برأسمال  إتصالات: (MOBILIS): موبيليسبمؤسسة  التعريف -1
وذلك من خلال الفصل بين أنشطة الإتصالات السلكية واللاسلكية والبريد، وبواسطة  2001ولدت في أغسطس 

على هذه ( تم الحصول ATMالأسهم التي تملكها الدولة لمؤسسة تابعة متنقلة الجزائر للاتصالات موبايل )
 ,rapport annuel de l’ARPT) إستحوذت المؤسسة على هيئات إدارية مختلفة 2002المؤسسة، في أبريل 

فرع وهو  أول متعامل للهاتف النقال بالجزائروهي   2003كمتعامل منذ أوت ستقلاليتهاإأقرت موبيليس ، (2003
 :اساسية منهالأهداف الأ مجموعة من تسعى موبيليس منذ نشأتها إلى تحديدكما  من مجمع إتصالات الجزائر،

  .تقديم أحسن الخدمات -
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  .ضمان وفائهممن أجل التكفل الجيد بالمشتركين  -
 .الإبداع -
وقت قصير،  في مليون مشترك 20 ضم من اما مكنها ذالتطورات التكنولوجية وهمع تقديم الجديد بما يتماشى  -
 معتبرة.تحقيق أرقام أعمال و 

ما لا شك فيه متبنيها لسياسة التغيير والإبداع تعمل موبيليس دوما على عكس صورة إيجابية، و  خلال ومن
متها مساهو أداءها لدورها و تعهدا بالإصغاء الدائم، هذا الشعار اذ يعتبر ، ما زاد ذلك قوةهو  "أينما كنتم "شعارها أن

حترام و  في حماية البيئة لعب ب منها إلتزام ابةوهذا بمث ،بالإضافة إلى مساهمتها في التقدم الإقتصادي التنوع الثقافيا 
)موقع  الإبداعالشفافية، الوفاء، الحيوية و  : قيمها الأربعةما تجسده ا ذوه هام في مجال التنمية المستدامة،دور 

 .(2022موبيليس، 

 تتكون موارد مؤسسة موبيليس من:مؤسسة موبيليس:  موارد -2

  :دج 86 060 000 000بـ:  مؤسسة موبيليسل يقدر رقم الأعمال السنويالموارد المالية 
  :5035مؤسسة موبيليس بـ  عمالعدد  يقدرالموارد البشرية.  
  تي:الآالموارد المادية: تتوزع الموارد المادية لمؤسسة موبيليس على النحو 
  :15451عدد نقاط البيع المعتمدة موبيليس  
  :(2022)موقع موبيليس،  112539عدد نقاط البيع أرسلي 
  وكالة تجارية 178أكثر من . 
  نقطة بيع غير مباشرة 82.965أكثر من. 
  محطة تغطية  5000أكثر منB T S   ،(2022)موقع موبيليس. 

 .(WTA)ثالثا: المؤسسة الوطنية لإتصالات الجزائر 

 تصالات قطرإ ( Ooredoo Q.S.C) هي Ooredoo ة الأم لـمؤسسال: Ooredooبمؤسسة  التعريف -1
وفي بورصة أبو  (Qatar Exchange) تداول أسهمها في بورصة قطريتم والتي  ، (.Qtel Q.S.C)  سابقا
العلامة نجمة على رخصة  تحصل، ت(2022)موقع أوريدو، ( Abu Dhabi Securities Exchange) ظبي

، لتوفر 2004أوت  24وقد تم تسويقها في  2003ديسمبر  23 بتاريخ التزويد بخدمات الهاتف النقال في الجزائر
، لعالميةالمعايير اوبمن العروض والخدمات المستحدثة متنوعة كانوا أو مؤسسات مجموعة  خواص للجزائريينبذلك 
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 21/11/2013في  Ooredooالتي أصبحت و  تعد نجمة أول متعامل متعدد الوسائط للهاتف النقال في الجزائر
 حترام خبرة نجمة وقيمها التي قامإبذلك حقبة جديدة مع  لينشأ، Ooredooالفرع الجزائري لمجموعة وهو 

Ooredoo    ثرائهابتبنيها وا:  

 . Ooredooيتبناها مساندة الشخص الآخر والمسؤولية التي و  حترامإ ثقة،أجل  : منهتمامالإ
 . روح تعاونيةبلعمل وا ندماج بشكل تام في المجتمع الجزائريالإب Ooredoo لتزامإمن أجل  :التواصل
 .(2022)موقع أوريدو،  Ooredoo التقدم الذي يصبو إليهو التميز ، التحسين، المتواصل البحثمن أجل  :التحدي

 تتكون موارد مؤسسة أوريدو من:موارد مؤسسة أوريدو:  -2

 :مليار دولار أمريكي(  1.1مليار دينار جزائري ) 110.7يقدر رقم أعمال المؤسسة بـ  الموارد المالية
 .2015سنة 

  :3300بـ  أوريدومؤسسة  موظفيعدد  يقدرالموارد البشرية. 
  على النحو الاتي: أوريدوالموارد المادية: تتوزع الموارد المادية لمؤسسة 
 10000 موقع تقني من نوع تكنولوجيا الجيل الثاني والثالث 
  :(2022)موقع أوريدو،  650عدد المحلات. 

 .بالجزائر النقالالهاتف  لقطاع الإقتصادية مؤشراتال :الرابع المطلب

 .: مؤشرات البعد الماليأولا

  .في الجزائر قطاع الهاتف النقال رقم أعمال تطور-1
 في الجزائر: قطاع الهاتف النقال في الجدول الموالي نوضح تطور رقم أعمال

 .جزائري()مليار دينار  2016-2007للفترة  في الجزائر قطاع الهاتف النقال (: تطور رقم أعمال1-3جدول رقم )
 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 السنة
رقم 

 الأعمال
191,7 215,8 222,1 222,6 246,1 274, 5 299,8 324,3 340 349 

معدل 
 النمو

/ % 12,57 % 2,92 % 0,23 % 10,56 % 11,54 % 9,22 % 8,17 % 4,84 % 2,65 

 التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على 
(www.arpce.dz ،2022). 
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 .2016-2007في الجزائر للفترة  قطاع الهاتف النقال رقم أعمالتطور  ( يوضح1-3الشكل رقم )

 
 .أعلاهالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول 

 .2016-2007في الجزائر للفترة  قطاع الهاتف النقال أعمالمعدل نمو رقم  ( يوضح2-3الشكل رقم )

 
 .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه

أن قطاع الهاتف النقال في الجزائر يحقق تزايد مستمر في رقم أعماله والشكلين من الجدول أعلاه  نلاحظ
 يمال أداء ونيقدم ، وهذا مؤشر إيجابي يدل على أن متعاملي الهاتف النقال2016لى غاية سنة إ 2007من سنة 
 مليار 349إلى  2007سنة  مليار دينار جزائري 191.7ليحقق القطاع قفزة نوعية في رقم الأعمال من جيد، 

مميزة من حيث  2008 سنة(، وتعتبر GSM&3G&4Gمتضمن في ذلك رقم أعمال ) 2016سنة  دينار جزائري
  12.57 من تحقيق معدل نمو بلغ متعاملي الهاتف النقال ، حيث تمكنفي قطاع الهاتف النقال المحققنمو المعدل 
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 يقمن تحقمرة أخرى ي الهاتف النقال تمكن متعامل كما ،مليار دينار جزائري 215.8إجمالي رقم أعمال قدره وب %
قطاع  حقق وقد، 2012سنة  مليار دينار جزائري 274.5قدره  رقم أعمالب % 11,54بلغ  معتبر معدل نمو

في حين  ،مليار دينار جزائري 246.1 قدرهرقم أعمال ب 10,56 % بلغ معدل نمو 2011سنة  الهاتف النقال
مليار دينار  299.8برقم أعمال  2013سنة  9,22 %أقصاها  بنسب تفاوتت معدلات النمو في السنوات الأخرى

   خلال كل الفترة.تم تسجيله أقل معدل نمو  ، وهو2010سنة  % 0.23وأدناها  جزائري

  .في الجزائر الهاتف النقالالنتيجة الصافية لقطاع تطور -2
 في الجزائر: الهاتف النقالفي الجدول الموالي نوضح تطور النتيجة الصافية لقطاع 

 .)مليار دينار جزائري( 2016-2010في الجزائر للفترة  الهاتف النقالالنتيجة الصافية لقطاع  ر(: تطو 2-3جدول رقم )
 

 المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية
 .(www.arpce.dz ،2022) واللاسلكية

 .2016-2010في الجزائر للفترة  الهاتف النقاللقطاع  صافيةالالنتيجة  تطور: (3-3الشكل رقم )

 
 

 .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه
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 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010 السنة
 72.78 82.15 53.829 80.79 67.731 51.932 35.541 النتيجة الصافية
 11,41- % 52,61 % 33,37- % 19,28 % 30,42 % 46,12 % / معدل النمو
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 .(2016-2010في الجزائر ) الهاتف النقاللقطاع  صافيةالالنتيجة معدل نمو : (4-3الشكل رقم )

 

 .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه

أن صافي الأرباح لقطاع الهاتف النقال في الجزائر في تزايد  نلاحظوالشكلين السابقين الجدول  خلال من
نخفاض الحاصل إستثناء الإب ،2015مليار دينار سنة  82.15لى إ 2010مليار دينار سنة  35.541مستمر من 

لى زيادة إويعود السبب  ،% 11.41بنسبة  2016نخفاض الحاصل سنة والإ % 33.37بـنسبة  2014سنة 
من أجل الحصول على  الإنفاقوزيادة  ،2014الجيل الثالث سنة على تكنولوجيا  الحصولالإنفاق من أجل 

  قطاع الهاتف النقال في الجزائر. متعاملي التي كانت تكاليفها مرتفعة على 2016الجيل الرابع سنة تكنولوجيا 

  .في الجزائر الالهاتف النقلقطاع  القيمة المضافة تطور-3
 في الجزائر: الهاتف النقالفي الجدول الموالي نوضح تطور القيمة المضافة لقطاع 

 .)مليار دينار جزائري( 2015-2010في الجزائر للفترة  الهاتف النقال(: تطور القيمة المضافة لقطاع 3-3جدول رقم )
 2015 2014 2013 2012 2011 2010 السنة

القيمة 
 المضافة

139.302 154.811 793,174  051,193  186,613 62,217  
 16,62 % 3,33- % 10,45 % 12,91 % 11,13 % / معدل النمو

من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية  المصدر:
 .(www.arpce.dz ،2022)واللاسلكية 
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 .2015-2010في الجزائر للفترة  الهاتف النقاللقطاع  القيمة المضافة تطور: (5-3الشكل رقم )

 
 .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه

 .(2015-2010في الجزائر ) الهاتف النقاللقطاع  القيمة المضافةمعدل نمو  (6-3الشكل رقم )

 
 .بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه المصدر: من إعداد الطالب

قطاع الهاتف النقال في الجزائر إرتفاع مستمر في القيمة  عرفوالشكلين السابقين الجدول  خلال من
، 2013مليار دينار جزائري سنة  193,051لى إ 2010مليار دينار جزائري سنة  139.302افة من ضالم

، ويعود مليار دينار جزائري 186,613بقيمة مضافة قدرت بـ  2014سنة  % 3,33ليسجل بعدها إنخفاض بنسبة 
السبب في ذلك إلى إرتتفاع التكاليف والنفقات الموجهة إلى تكنولوجيا الجيل الثالث، في حين حقق متعاملي الهاتف 

افة ضبقيمة مو  ،% 16,62 افة بنسبة بلغتضأحسن معدل نمو في القيمة الم 2015النقال في الجزائر سنة 
     . مليار دينار جزائري 217,62قدرت بـ 
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 .في الجزائر الهاتف النقاللقطاع  ستهلاكقبل الفوائد والضرائب ومصاريف الإ الأرباح-4
في  لنقالالهاتف افي الجدول الموالي نوضح الأرباح قبل الفوائد والضرائب ومصاريف الإستهلاك لقطاع 

 الجزائر:

 .)مليار دينار جزائري( الهاتف النقال(: الأرباح قبل الفوائد والضرائب ومصاريف الإستهلاك لقطاع 4-3جدول رقم )
 2014 2013 2012 2011 2010 السنة

قبل الأرباح 
الفوائد والضرائب 
ومصاريف 

 ستهلاكالإ

111,356 126,441 133,799 167,030 151,117 

 9,53- % 24,84 % 5,82 % 13,55 % / معدل النمو

من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية  المصدر:
 .(www.arpce.dz ،2022) واللاسلكية

 .الهاتف النقاللقطاع  ستهلاكقبل الفوائد والضرائب ومصاريف الإالأرباح : (7-3الشكل رقم )

 
 .إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاهالمصدر: من 
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   .ستهلاكقبل الفوائد والضرائب ومصاريف الإالأرباح معدل نمو : (8-3الشكل رقم )

 
 .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه

قطاع الهاتف النقال في الجزائر قد حقق زيادة مستمرة  أعلاه يمكن القول أنوالشكلين من خلال الجدول 
لى إ 2010مليار دينار جزائري سنة  111,356من  ستهلاكقبل الفوائد والضرائب ومصاريف الإالأرباح في 

، في المقابل % 24,84، محققا بذلك أعلى معدل نمو بنسبة بلغت 2013سنة  دينار جزائري مليار 167,030
قبل الأرباح إنخفاض في  2014مارات في الجيل الثالث لمتعاملي الهاتف النقال، سجلت سنة وتبعا لزيادة الإستث

 9,53بنسبة إنخفاض بلغت  مليار دينار جزائري 151,117بقيمة قدرت ب ـ ستهلاكالفوائد والضرائب ومصاريف الإ
%  .   

  .في الجزائر الهاتف النقاللقطاع النتيجة العملياتية تطور -5
 في الجزائر: الهاتف النقالفي الجدول الموالي نوضح تطور النتيجة العملياتية لقطاع 

  .)مليار دينار جزائري( 2014-2010في الجزائر للفترة  الهاتف النقال(: تطور النتيجة العملياتية لقطاع 5-3جدول رقم )
 2014 2013 2012 2011 2010 السنة

 78,029 103,904 89,286 70,322 49,622 النتيجة العملياتية
 24,90- % 16,37 % 26,97 % 41,72 % / معدل النمو
من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية  المصدر:

 . (www.arpce.dz ،2022)واللاسلكية 
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    .2014-2010في الجزائر للفترة  الهاتف النقاللقطاع  النتيجة العملياتيةتطور  ( يوضح9-3الشكل رقم )

 
 .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه

 .(2014-2010) الهاتف النقاللقطاع النتيجة العملياتية معدل نمو  ( يوضح10-3الشكل رقم )

ل النمو  

 .بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاهالمصدر: من إعداد الطالب 

أعلاه نلاحظ أن النتيجة العملياتية لقطاع الهاتف النقال في الجزائر في إرتفاع  والشكلينمن خلال الجدول 
من  2011، حيث تمكن متعاملي الهاتف النقال بالجزائر سنة 2013لى غاية سنة إ 2010مستمر من سنة 

بالمقارنة مع سنة  مليار دينار جزائري 70,322رت بـ بنتيجة عملياتية قد ،% 41,72تحقيق أعلى معدل نمو بلغ 
مليار  78,029عملياتية قدرت بـ بنتيجة  % 24,90بنسبة  2014، في حين تراجع معدل النمو سنة 2010

  ولنفس الأسباب المذكوة سابقا. 2013بالمقارنة مع سنة  دينار جزائري
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 .: مؤشرات بعد العملاءثانيا

  .ي الهاتف النقال في الجزائرمتعامللعدد المشتركين  تطور-1
 ي الهاتف النقال في الجزائر:متعامللعدد المشتركين في الجدول الموالي نوضح تطور 

 .2018-2007ي الهاتف النقال في الجزائر للفترة متعامللعدد المشتركين (: تطور 6-3جدول رقم )
 ATM  معدل النمو% OTA  معدل النمو% WTA  معدل النمو  المجموع %معدل النمو% 

2007 9 692 762 / 13 382 253 / 4 487 706 / 27 562 721 / 

2008 7 703 689 %-20,52 14 108 857 % 5,43 5 218 926 % 16,29 27 031 472 % -1,93 
2009 10 079 500 % 30,84 14 617 642 % 3,61 8 032 682 % 53,91 32 729 824 % 21,08 
2010 9 446 774 % -6,28 15 087 393 % 3,21 8 245 998 % 2,66 32 780 165 % 0,15 
2011 10 515 914 % 11,32 16 595 233 % 9,99 8 504 779 % 3,14 35 615 926 % 8,65 
2012 10 622 884 % 1,02 17 845 669 % 7,53 9 059 150 % 6,52 37 527 703 % 5,37 
2013 12 538 475 % 18,03 17 585 327 % -1,46 9 506 545 % 4,94 39 630 347 % 5,60 
2014 13 022 295 % 3,86 18 612 148 % 5,84 11 663 731 % 22,69 43 298 174 % 9,26 
2015 14 087 440 % 8,18 17 005 165 % -8,63 12 298 360 % 5,44 43 390 965 % 0,21 
2016 16 885 490 % 19,86 16 360 904 % -3,79 12 571 452 % 2,22 45 817 846 % 5,59 
2017 18 365 148 % 8,76 14 947 870 % -8,64 12 532 647 % -0,31 45 845 665 % 0,06 
2018 21 632 076 % 17,79 15 943 194 % 6,66 13 914 876 % 11,03 51 490 146 % 12,31 

كية الضبط للبريد والمواصلات السلكية واللاسل المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على التقرير السنوي لسلطة
وزارة البريد والمواصلات السلكية لتصال الخاص بتكنولوجيا المعلومات والإ تقرير، وال46ص  2010لسنة 

 .(www.mpt.gov.dz ،2022)  واللاسلكية
 .2018-2007ي الهاتف النقال في الجزائر للفترة متعامللعدد المشتركين : تطور (11-3الشكل رقم )

 .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه
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(2018-2007النقال في الجزائر )ي الهاتف متعامللعدد المشتركين معدل نمو : (12-3الشكل رقم )

 
  .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه

في عدد  تزايد ملحوظبط فإن قطاع الهاتف النقال في الجزائر شهد حسب البيانات الواردة من سلطة الضب
بنسبة بلغت  2018مشترك سنة  146 490 51إلى  2007مشترك في سنة  721 562 27 المشتركين من

 2008العام سنة وتعددت نسب الزيادة من سنة إلى أخرى بإسنثناء الإنخفاض المسجل في المجموع  ،% 86.81
 073 989 1 ( الذي فقدATMالذي كان بسبب إنخفاض عدد مشتركي المتعامل موبيليس ) ،% 1.93بنسة 

حيث  ،ذلك إلى توقيف الشرائح بغية التعرف على هويتها ويعود ،% 20.52مشترك في سنة واحدة بنسبة قدرت بـ 
فرضت مؤسسة موبيليس على كل مشترك تقديم وثائق الهوية والإشتراك من أجل تشغيل الشريحة من جديد، كما 

ليخسر بذلك   ،2017إلى سنة  2015( تراجع ملحوظ في عدد المشتركين من سنة OTAسجل المتعامل جيزي )
 مشترك بسبب كون إحصاء عدد المشتركين أصبح يعتمد على المشتركين النشطين فقط. 278 664 3
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  .النقال في الجزائرعدد المشتركين حسب تكنولوجيا شبكة الهاتف  تطور-2
 :رالنقال في الجزائعدد المشتركين حسب تكنولوجيا شبكة الهاتف تطور في الجدول الموالي نوضح 

 .2018-2007النقال في الجزائر للفترة عدد المشتركين حسب تكنولوجيا شبكة الهاتف (: تطور 7-3جدول رقم )
 GSM 3G 4G الإجمالي 

2007 27 562 721 / / 27 562 721 
2008 27 031 472 / / 27 031 472 
2009 32 729 824 / / 32 729 824 
2010 32 780 165 / / 32 780 165 
2011 35 615 926 / / 35 615 926 
2012 37 527 703 / / 37 527 703 
2013 39 322 328 308 019 / 39 630 347 
2014 34 789 121  8 509 053 / 43 298 174 
2015 26 706 268 16 684 697 / 43 390 965 
2016 20 125 227 24 227 985 1 464 634 45 817 846 
2017 14 385 131 21 592 863 9 867 671 45 845 665  
2018 11 629 246 19 239 448 20 621 452 51 490 146  

المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على التقرير السنوي لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية 
وزارة البريد والمواصلات السلكية لتصال الخاص بتكنولوجيا المعلومات والإ تقرير، وال46ص  2010لسنة 

  . (www.mpt.gov.dz ،2022)  واللاسلكية
مشترك سنة  721 562 27أعلاه إرتفاع عدد مشتركي الهاتف النقال في الجزائر من  يوضح الجدول

ظهور تكنولوجيا الجيل ، وبعد GSMوهذا ضمن تكنولوجيا  2012سنة مشترك  703 527 37 لىإ 2007
خلال  في الجيل الثالث مشترك 697 684 16عدد مشتركي الهاتف النقال زيادة قدرها  سجل 2013سنة الثالث 

وبفضل  ،2015مشترك سنة  965 390 43العدد الإجمالي للمشتركين ليصل بذلك ث سنوات الأولى، ثلا
زيادة و إستطاع قطاع الهاتف النقال أن يحقق قفزة نوعية في عدد المشتركين،  2016تكنولوجيا الجيل الرابع سنة 

 900 860 39بمجموع  مشترك للجيل الثالث 448 239 19في الجيل الرابع و  مشترك 452 621 20 بلغت
، في 2018سنة مشترك  51 490 146 (GSM&3G&4Ggليصبح العدد الإجمالي للمشتركين ) ،مشترك

 ىــــلإ 2013ة ـــــــــــمشترك سن 328 322 39تراجع من  GSMالمقابل سجل عدد المشتركين فــــــــــــي تكنولوجيـــــــــــــا 
تي للمزايا ال ذلكنحو تكنولوجيا الجيل الثالث والرابع و  لتوجه المشتركين، وهذا 2018مشترك سنة  246 629 11

 توفرها للمشتركين.تقدمها من سرعة في تدفق الأنترنت والإمتيازات التي 

https://www.mpt.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2018_10.pdf
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  .حسب طريقة الدفعفي الجزائر  الهاتف النقال عدد مشتركي تطور-3
 :حسب طريقة الدفعفي الجزائر  الهاتف النقال عدد مشتركيتطور في الجدول الموالي نوضح 

 .2018-2007للفترة  حسب طريقة الدفعفي الجزائر  الهاتف النقال عدد مشتركي(: تطور 8-3جدول رقم )
 الدفع القبلي 

النسبة من 
 الإجمالي

 الدفع البعدي
النسبة من 
 الإجمالي

 الإجمالي
2007 26 737 774 % 97,01 824 947 % 2,99 27 562 721 
2008 25 842 225 % 95,60 1 189 247 % 4,40 27 031 472 
2009 31 101 502 % 95,02 1 628 322 % 4,98 32 729 824 
2010 30 915 483 % 94,31 1 864 682 % 5,69 32 780 165 
2011 33 518 148 % 94,11 2 097 778 % 5,89 35 615 926 
2012 34 914 236  % 93,04 2 613 467  % 6,96 37 527 703 
2013 36 050 727 % 90,97 3 579 620 % 9,03 39 630 347 
2014 38 502 333  % 88,92 4 795 841  % 11,08 43 298 174 
2015 39 296 986 % 90,56 4 093 979 % 9,44 43 390 965  
2016 41 197 999 % 89,92 4 619 847 % 10,08 45 817 846 
2017 41 943 543 % 91,49 3 902 122 % 8,51 45 845 665 
2018 45 305 738 % 87,99 6 184 408 % 12,01 51 490 146 

من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية : المصدر
وزارة البريد لتصال الخاص بتكنولوجيا المعلومات والإ تقرير، وال(www.arpce.dz ،2022)واللاسلكية 

    . (www.mpt.gov.dz ،2022)  والمواصلات السلكية واللاسلكية

 .(2018-2007) حسب طريقة الدفعفي الجزائر  الهاتف النقال مشتركيعدد تطور : (13-3الشكل رقم )

 
 .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه
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 .(2018-2007) حسب طريقة الدفعفي الجزائر  الهاتف النقال مشتركي : نسبة(14-3الشكل رقم )

 
  .بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاهالمصدر: من إعداد الطالب 

المقسمة حسب طريقة الدفع و في الجزائر  الهاتف النقال مشتركيعلاه تطور عدد أ والشكلين يوضح الجدول
بعدي، ومن الملاحظ أن عدد مشتركي الدفع القبلي يمثلون الأغلبية الدفع الدفع القبلي )المسبق( و اللى قسمين إ

و  87,99 %بنسب متفاوتة تراوحت بين  ،2018لى إ 2007الساحقة لعدد المشتركين خلال الفترة الممتدة من 
تخفيضات زات و مغرية للمشتركين توفر لهم إمتياعروض أن المتعاملين يضعون لى كون إويعود ذلك ، % 97,01

حالية، أن الدفع المسبق يوفر للمتعاملين السيولة ال على إعتبار ،الدفع البعديب مقارنةالدفع المسبق في  ةظافيإ
قل أه وعليه تكون عروض ،على عكس الدفع البعدي الذي يؤجل العائد المتوقع من المشتركين نحو المتعاملين

 % 2,99غراء للمشتركين وهذا ما يفسر قلة المشتركين في هذا النوع من طريقة الدفع والذي تراوحت نسبه بين  إ
     كحد أقصى. % 12,01و 
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  .في الجزائر النقالالهاتف الحصة السوقية لمتعاملي تطور -4
 :الجزائرالنقال في الهاتف تطور الحصة السوقية لمتعاملي في الجدول الموالي نوضح 

 .2018-2007النقال في الجزائر للفترة الهاتف (: تطور الحصة السوقية لمتعاملي 9-3جدول رقم )
 المجموع ATM OTA WTA الحصة السوقية

2007 % 35,17 % 48,55 % 16,28 % 100 
2008 % 28,50 % 52,19 % 19,31 % 100 
2009 % 30,80 % 44,66 % 24,54 % 100 
2010 % 28,82 % 46,03 % 25,16 % 100 
2011 % 29,53 % 46,59  % 23,88 % 100 
2012 % 28,31 % 47,55 % 24,14 % 100 
2013 % 31,64 % 44,37 % 23,99 % 100 
2014 % 30,08 % 42,99 % 26,94 % 100 
2015 % 33,12 % 38,43 % 28,45 % 100 
2016 % 36,87 % 34,79 % 28,33 % 100 
2017 % 40,06 % 32,60 % 27,34 % 100 
2018 % 40,52 % 33,61 % 25,87 % 100 

المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية 
 . (www.arpce.dz ،2022)واللاسلكية 

 .2018-2007في الجزائر للفترة  النقالالهاتف الحصة السوقية لمتعاملي : تطور (15-3الشكل رقم )

 
 .المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه

35,17%
28,50% 30,80% 28,82% 29,53% 28,31% 31,64% 30,08% 33,12% 36,87% 40,06% 40,52%

48,55%
52,19% 44,66% 46,03% 46,59% 47,55% 44,37% 42,99% 38,43% 34,79% 32,60% 33,61%

16,28% 19,31% 24,54% 25,16% 23,88% 24,14% 23,99% 26,94% 28,45% 28,33% 27,34% 25,87%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

ية
وق

س
 ال

صة
ح
ال

ATM OTA WTA



 الثالث: الإطار التطبيقي لأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن الفصل

186 
 

تسمح الحصة السوقية بتقييم أداء المتعاملين وكذا درجة المنافسة وتموقع المتعامل في السوق، ومن خلال 
حيث سيطر  2015إلى سنة  2007إلى مرحلتين، المرحلة الأولى من سنة الجدول أعلاه يمكن تقسيم الجدول 

  2008سنة  52,19 %( على الحصة السوقية، وكانت أفضل حصة سوقية حققها هي OTAالمتعامل جيزي )
( بحصص سوقية تراوحت ATM، يليها المتعامل موبيليس )2015سنة  38,43 %فكانت له أما أقل حصة سوقية 

من حيث الحصة السوقية  الترتيب الثالثتي في أ، ي2007سنة  35,17 %و  2012 سنة 28,31 %بين 
 .2015نة س 28,45 %و 2007سنة  % 16,28 ( الذي تراوحت حصته السوقية بين WTAالمتعامل أوريدو )

ت فقد عرفوهي الفترة الخاصة بظهور الجيل الرابع،  2018لى سنة إ 2016في الفترة الممتدة من سنة  أما 
 2016سنة  36,87 %الذي سجل تزايد مستمر من  ( على الحصة السوقيةATMسيطرة المتعامل موبيليس )

( إلى المرتبة الثانية بنسب OTAجيزي )حين تراجعت الحصة السوقية للمتعامل  ، في2018سنة  40,52 %لى إ
الترتيب الثالث من حيث ( في WTAعلى التوالي، ويأتي المتعامل أوريدو ) 33,61 %، % 32,60، 34,79 %

   .2018سنة  25,87 %لى إ 2016سنة  28,33 %بإنخفاض مستمر من  الحصة السوقية

  .في الجزائر النقالالهاتف متعاملي المقدمة ضد  الشكاوي عددتطور -5
   :النقال في الجزائرالهاتف تطور عدد الشكاوي المقدمة ضد متعاملي في الجدول الموالي نوضح 

 .2015-2010النقال في الجزائر للفترة الهاتف الشكاوي المقدمة ضد متعاملي  (: تطور عدد10-3جدول رقم )
 2015 2014 2013 2012 2011 2010 السنة

 363 70 19 27 34 22 الشكاوي عدد
المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية 

 . (www.arpce.dz ،2022)واللاسلكية 

تتعلق  وىاشك 10 منها 2010 سنةخلال  شكوى 22 أنه قد تم تلقي نلاحظ من خلال الجدول السابق
 Optimum) مؤسسة أوبتيموم تيليكوم الجزائرتتعلق ب شكوى 12و ،(WTA)بالمؤسسة الوطنية لإتصالات الجزائر 

Telecom Algérie) (OTA)  إتصالات الجزائر للهاتف النقالمؤسسة على في حين لم تسجل (ATM)  أي
  .(RAPPORT ANNUEL DE L’ARPT, 2010, p. 30) شكوى

 ةمواضيع مختلف وفي الموارد البشرية طرف شكوى من ARPT  34بط ضتلقت سلطة ال 2011 سنةفي و 
هوائيات  وحالة طيوالفواتير والإعلان  نغمات الرنين غير المرغوب فيهاما تعلق ب سيما، لاتصالاتفي مجال الإ



 الثالث: الإطار التطبيقي لأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن الفصل

187 
 

لرسائل  افة إلى إرسال المشغلبالإضلى الإنترنت إالوصول كذا وجودة تغطية الشبكة و  ،لهاتف المحمولالتتابع ل
    .(RAPPORT ANNUEL de l'ARPT, 2011, p. 25)يد العشوائي البر 

في تم رفعها ضد مشغلي الهاتف المحمول  ،2012 سنةفي  شكوى 27 بطسلطة الضإستلمت كما 
ات الطبيعة وكذلك تلك ذ ،تقنيات القطع المتكررة وعيوب في شبكات المحمول مشاكلفيها  بماموضوعات مختلفة، 

 .Rapport Annuel de l'ARPT, 2012, p) بعض حالات الشحن الزائد والإعلان المضلل التجارية مثل
29).  

ة ولا سيما حال مواضيع،في عدة تعاملت هيئة التنظيم مع الشكاوى المقدمة من الأفراد  2013 سنةخلال 
توافر الذي على الرغم من ال، و نشر هوائيات ترحيل الهاتف المحمول والوصول إلى الإنترنت ونوعية تغطية الشبكة

سلطة السبب تدرس  لهذا، و شكوى فقط 19تم إستلام  هالمخصصة لهذه المهمة، إلا أن بطسلطة الضأظهرته فرق 
 Rapport) فهياواهم شاشكاوى المستخدمين الذين يميلون بلا شك إلى تقديم شك تصال لتلقيهاإإنشاء مركز  بطالض

Annuel de l'ARPT, 2013, p. 27). 

منها تتعلق بشبكة  30شكوى،  ARPT 70بط عدد الشكاوى المقدمة إلى سلطة الضبلغ  2014في سنة 
، الذي info3g@arpt.dz(، تم إستلامها بشكل أساسي على مستوى الصندوق الإلكتروني: 3Gالجيل الثالث )

تم إنشاؤه وتخصيصه لهذا الغرض أثناء إطلاق خدمات الجيل الثالث، ومن أجل ضمان التعامل مع شكاوى 
تخدمين بشكل أفضل، نصت هيئة التنظيم على إنشاء مركز إتصال من أجل تلقي الشكاوى من المستخدمين المس

 .(Rapport Annuel de l'ARPT, 2014, p. 54)الذين يميلون إلى تقديم شكاواهم شفهيا 

إنشاء نموذج عبر الإنترنت على موقعها بعد  ،2015في سنة الشكاوى المسجلة لدى هيئة التنظيم أما 
 مرحلتين: ملاحظة تم ،للتعامل مع هذه الشكاوى www.arpt.dzالإلكتروني 

 .9هو  2015ول لعام ترنت: عدد الشكاوى في السداسي الأدخول النموذج الإلكتروني على الإن قبل-1
 Rapport) 354هو  2015 جوانمنذ إطلاق النموذج عبر الإنترنت: العدد الإجمالي للشكاوى الواردة  منذ-2

Annuel de l'ARPT, 2015, p. 45). 
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  .النقال في الجزائرالهاتف سعر إنهاء المكالمة لمتعاملي -6
   :النقال في الجزائرالهاتف سعر إنهاء المكالمة لمتعاملي في الجدول الموالي نوضح 

 .)دج( 2018-2009النقال في الجزائر للفترة الهاتف (: سعر إنهاء المكالمة لمتعاملي 11-3جدول رقم )
إنهاء المكالمات على 
 شبكات المحمول

ATM OTA WTA 

2009/2010 3,5 1,5 3,5 
2010/2011 3,25 1,25 3,25 
2011/2012 2,8 1,2 2,8 
2012/2013 2,75 1,00 2,75 
2013/2014 1,9 1,1 1,8 
2014/2015 2,2 0,96 2,2 
2015/2016 1,9 1,1 1,8 

2016/2017 1.45 1.00 1.35  
2017/2018 1.38 0.95 0.95 

المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية 
  .(www.arpce.dz ،2022)واللاسلكية 

سعى متعاملي  ،بالدور التنافسي الذي تلعبه التسعيرة في زيادة عدد المشتركين والحصة السوقية وعيا منهم
 ل الجدول أعلاهومن خلاستراتيجيته في تحديد تسعيرة تخدم مصالحه، إكل على حسب في الجزائر الهاتف النقال 

و  2009/2010دج خلال  1.5تراوحت بين  لإنهاء المكالمة ( أحسن تسعيرةOTAقدم المتعامل جيزي )فقد 
ختلاف إ، أما المتعاملين الأخرين فقد تساوة تسعيرتهم في أغلب الأحيان ما عدى 2017/2018دج  خلال  0.95

دج خلال  5,3( بين ATMطفيف في أحيان أخرى، إذ تراوحت تسعيرة إنهاء المكالمة بالنسبة للمتعامل موبيليس )
فقد تراوحت تسعيرته  (WTA) ا بالنسبة للمتعامل أوريدو، أم2017/2018دج خلال  1.38و  2009/2010
عار وبأسنفسه ، وبهذه التسعيرة الأخيرة يضع 2017/2018دج خلال  0.95و 2009/2010دج خلال  5,3بين 

 .(OTAلى جنب مع المتعامل جيزي )إتنافسية جنبا 
 
 
 
 
  



 الثالث: الإطار التطبيقي لأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن الفصل

189 
 

   .( GSM, 3G & 4G( )الهاتف النقاللى شبكة إ)نسبة الولوج  في الجزائر تطور كثافة الهاتف النقال-7
   :في الجزائر تطور كثافة الهاتف النقالفي الجدول الموالي نوضح 

 .( GSM, 3G & 4G( )لى شبكة الهاتف النقالإ)نسبة الولوج  في الجزائر تطور كثافة الهاتف النقال(: 12-3جدول رقم )
 كثافة الهاتف النقال السنوات

2007 82 % 
2008 79,04 % 
2009 91,68 % 
2010 90,30 % 
2011 96,52 % 
2012 99,28 % 
2013 102,11 % 
2014 109,62 % 
2015 107,40 % 
2016 112,20 % 
2017 109,95 % 
2018 122,01 % 

من إعداد الطالب بالإعتماد على التقرير السنوي لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية لسنة  المصدر:
2009 (RAPPORT ANNUEL DE l’ARPT, 2009, p. 39) تصال الخاص بتكنولوجيا المعلومات والإ تقريروال

 .(www.mpt.gov.dz ،2022) وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةل
 .2018-2007للفترة ( GSM, 3G & 4G) تطور كثافة الهاتف النقال: (16-3الشكل رقم )

 
 .إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاهالمصدر: من 
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 2018إلى سنة  2007شهدت قاعدة الهاتف النقال نموا متزايد من سنة  من خلال الجدول والشكل أعلاه
لتنخفض  % 81,50نسبة  2007مقارنة بالتعداد السكاني في الجزائر، حيث سجلت كثافة الهاتف النقال سنة 

، ويعزى ذلك إلى الإنخفاض في عدد مشتركي % 2.46مسجلة تراجع قدره  % 79,04إلى   2008بعد ذلك سنة 
 91,68، لتعود بعد ذلك للتوسع والإرتفاع المستمر من توقيف الشرائح المجهولة الهويةالمتعامل موبيليس بسبب 

 % 100نسبة  2013، ولقد فاقت كثافة الهاتف النقال في سنة 2012سنة  % 99,28إلى  2009سنة  %
 ، )بسبب السماح لكل مشترك من إمتلاك أكثر من شريحة(% 102,11للتجاوز السقف وتسجل نسبة قدرت بـ 

ستمر هذا التوسع   سجلت كثافة الهاتف النقال 2015وفي سنة ، % 109,62حيث وصل نسبة  2014لى سنة إوا 
كون أن تعداد فاض إلى ويعود هذا الإنخ، % 107,40قدرها كثافة مسجلة بذلك نسبة  % 2.22إنخفاض قدره 

 2016( سنة 4Gالمشتركين أصبح يعتمد على المشتركين النشطين فقط، ومع ظهور تكنولوجيا الجيل الرابع )
 2.25ورغم الإنخفاض المقدر بـ  ،% 112,20لى إلترتفع النسبة  4.8 %عرفت كثافة الهاتف النقال توسع قدره 

 % 12.06قدرت بـ  2018عت أن تسجل زيادة معتبرة سنة إلا أن كثافة الهاتف النقال إستطا 2017سنة  %
   .% 122.01لتصل كثافة الهاتف النقال إلى ذروتها بنسبة 

 .: مؤشرات بعد العمليات الداخليةثالثا

 .( لمتعاملي الهاتف النقال في الجزائر3Gالمراقبة السنوية للتغطية وجودة الخدمة للجيل الثالث )-1
( لمتعاملي الهاتف 3Gالمراقبة السنوية للتغطية وجودة الخدمة للجيل الثالث )في الجدول الموالي نوضح 

 النقال في الجزائر:
 ( لمتعاملي الهاتف النقال في الجزائر3G(: المراقبة السنوية للتغطية وجودة الخدمة للجيل الثالث )13-3جدول رقم )
 15/05/2016 إلى   24/01/2016من  12/11/2015  لىإ 03/05/2015من  المؤشر 

ATM 
 35 19 عدد الولايات 

 72,92% 39,58% نسبة التغطية

OTA 
 25 14 عدد الولايات 

 52,08% 29,17% نسبة التغطية

WTA 
 32 19 عدد الولايات 

 66,67% 39,58% نسبة التغطية

من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية  المصدر:
  .(www.arpce.dz ،2022)واللاسلكية 
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة التغطية بخدمات الجيل الثالث المقدمة من طرف المتعاملين الثلاث 
حيث تمكن المتعامل موبيليس  ،2016و 2015خلال سنتي في توسع وبوتيرة متسارعة  ،النقال في الجزائرللهاتف 

(ATMمن تحقيق التغطية )  وبسرعة قياسية بعد  ،2016سنة  72,92%ولاية بنسبة  48ولاية من أصل  35في
في خلال سنة واحدة،  ولاية إظافية 16محققا بذلك تغطيية لـ  ،2015سنة  39,58%أن كانت نسبة تغطيته 

 48ولاية من أصل  32من تحقيق تغطية بخدمات الجيل الثالث في  (WTAالمقابل تمكن المتعامل أوريدو )
ليوفر بذلك ، 2015سنة  39,58%بعد أن كانت نسبة تغطيته  2016سنة  % 66,67بنسبة تغطية  ،ولاية

( من تحقيق تغطية OTAن المتعامل جيزي )في حين لم يتمك ،ولاية إظافية خلال سنة واحدة 13خدماته لـ 
بعد أن كانت نسبة  2016سنة  % 52,08بنسبة تغطية  48ولاية من أصل  25بخدمات الجيل الثالث سوى في 

    . خلال سنة واحدة ولاية إظافية 11، ليتوسع في تقديم خدماته إلى 2015سنة  29,17%التغطية 
  .حسب طبيعة التكنولوجيا في الجزائر تغطية السكان بشبكة الهاتف النقال نسبة-2

 :نسبة تغطية السكان بشبكة الهاتف النقال في الجزائر حسب طبيعة التكنولوجيافي الجدول الموالي نوضح 
 (2019-2015)(: نسبة تغطية السكان بشبكة الهاتف النقال في الجزائر حسب طبيعة التكنولوجيا 14-3جدول رقم )
 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر

2G % 98 % 98 % 98 % 98.04 % 98.04 
3G % 46 % 83 % 90 % 97.45 % 97.72 
4G / % 3.62 % 30.49 % 52.84 % 53.63 

 .(6، صفحة 2020)تقرير التنمية لسوق الهاتف والإنترنت في الجزائر للسداسي الأول، المصدر: 

 .2019-2015في الجزائر للفترة  نسبة تغطية السكان بشبكة الهاتف النقال: (17-3الشكل رقم ) معد

 
   المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات الجدول أعلاه
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أعلاه نسبة تغطية السكان بشبكة الهاتف النقال حسب طبيعة التكنولوجيا، وبإعتبار والشكل يظهر الجدول 
ظهرت في السنوات الأولى لبداية نشاط متعاملي الهاتف النقال الثلاث في الجزائر،  (2G)أن تكنولجيا الجيل الثاني 

، بنسبة 2019إلى غاية سنة  2015فإنها إستطاعت أن تحقق تغطية شبه شاملة في الفترة الممتدة من سنة 
ت امطية بخداتغ نسبة من تحقيقفي الجزائر الهاتف النقال  قطاع، كما تمكن % 98.04و  % 98تراوحت بين 

 % 46بعد أن كانت نسبة التغطية  إنطلاقها،الأولى من  الخمسفي السنوات  % 90( بلغت 3Gالجيل الثالث )
( لم 4G، ورغم أن نسبة التغطية بخدمات الجيل الرابع )2019سنة  % 97.72 لتصل بعد ذلك  2015سنة 

أن قطاع الهاتف النقال في الجزائر إستطاع  ، إلا2016في العام الأول من إنطلاقها سنة  % 3.62تتجاوز نسبة 
   أي بعد أربع سنوات فقط من إنطلاقها.  2019سنة  % 53.63قدرت بـ بخدمات الجيل الرابع تحقيق نسبة تغطية 

  .في الجزائرتعداد التجهيزات الأساسية لشبكات متعاملي الهاتف النقال -3
 :الأساسية لشبكات متعاملي الهاتف النقال في الجزائرتعداد التجهيزات في الجدول الموالي نوضح 

 .2015-2009للفترة  في الجزائرتعداد التجهيزات الأساسية لشبكات متعاملي الهاتف النقال (: 15-3جدول رقم )
 2015 2014 2013 2012 2011 2010 2009 السنة

BTS 15092 15685 16334 17630 18055 18840 20041 
BSC 468 471 476 479 473 472 455 
MSC 57 64 65 64 65 61 53 

من إعداد الطالب بالإعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية  المصدر:
  .(www.arpce.dz ،2022)واللاسلكية 

 2009ن سنة مفي الجزائر التجهيزات الأساسية لشبكات متعاملي الهاتف النقال تعداد الجدول أعلاه  يوضح
 BTS (Base Transceiverستقبال الأساسية أن تجهيزات محطة الإرسال والإ، والملاحظ 2015لى سنة إ

Station équipement)،  حيث تتكون معداتGSM  من أجهزة إرسال / مستقبلات لاسلكية وتشكل السطح
 2009محطة سنة  15092والمحطات الطرفية المتنقلة، قد إرتفع عددها بشكل ملحوظ من  BSCالبيني بين 

 BSC (Baseن تجهيزات وحدة تحكم المحطة الأساسية ، في المقابل فإ2015محطة سنة  20041لى إ
Station controller)  التي تتحكم في BTS  455لى إواحد أو أكثر وتدير مورد الراديو، قد إنخفض عددها 

النقال حين أن تجهيزات مركز تبديل خدمة  ، في2012وحدة سنة  479لى إبعدما وصلت  2015وحدة سنة 
MSC  لعديد من لالتي تتعامل مع حركة الصوت والإشاراتBSCs، مركز سنة  53لى إأيضا  إنخفض عددها
     .2013و 2011سنتي مركز 65لى إبعدما وصلت  2015
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 .في الجزائرالترويجية لمتعاملي الهاتف النقال  العروض-4
   :العروض الترويجية لمتعاملي الهاتف النقال في الجزائرفي الجدول الموالي نوضح 

 .(2014-2012في الجزائر )العروض الترويجية لمتعاملي الهاتف النقال (: 16-3جدول رقم )
 المتعاملين WTA OTA ATM المجموع

 السنة 2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014

 أنواع العروض 9 9 10 7 7 10 8 8 7 24 24 27

94 26 30 34 14 8 33 7 9 27 5 13 

عدد العروض 
الترويجية في 

 السنة

2387 603 510 900 300 192 949 173 181 538 130 137 
في  الأيامعدد 

 السنة

25 23 19 26 21 24 29 25 20 20 26 11 

/عدد الأيامعدد 
العروض 
 الترويجية

 (Rapport Annuel de l'ARPT, 2014, p. 37) المصدر:
 من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن متعاملي الهاتف النقال في الجزائر يستخدمون العروض الترويجية كأداة

، ومن 2014إلى سنة  2012تنافسية وهذا ما تبينه زيادة أنواع ومدة وعدد العروض الترويجية المقترحة من سنة 
هي موبيليس  2014هذا المنطلق يمكن القول أن أفضل متعامل من حيث أنواع العروض الترويجية المقدمة سنة 

(ATM( وجيزي )OTAب ـ )10 ( أنوع، يليها المتعامل أوريدوWTAب )أنواع فقط، أما من حيث عدد العروض  07 ـ
 33( بـ OTAيليها المتعامل جيزي ) ،عرض 34( بـ WTAالترويجية المقدمة فإن أفضل متعامل هو أوريدو )

عرض، أما من حيث مدة العروض الترويجية فإن أفضل عرض هو الذي  27( بـ ATMعرض ثم موبيليس )
يوم في السنة(  900يوم ) 26( بـ WTA، تليها أوريدو )يوم في السنة( 949)يوم  29( بـ OTAتقترحه جيزي )
  يوم في السنة(. 538يوم ) 20(  بـ ATMثم موبيليس )

 2012وبشكل عام نلاحظ أن عدد أنواع العروض المقترحة من المتعاملين الثلاث بقي ثابت خلال سنتي 
في  ،2013عرض سنة  26إلى  2012عرض سنة  30عدد العروض تقلص من  فإنورغم ذلك  ،2013و

يوم في السنة(،  603يوم في السنة إلى  510يوم )من  23يوم إلى  19المقابل زادة المدة الخاصة بالعروض من 
ويرتفع  ،نوع من العروض 27أنواع من العروض ليقترح متعاملي الهاتف النقال  03زيادة بـ  2014وسجلت سنة 

 (. يوم في السنة 2387) يوم 25 وترتفع معه مدة العروض إلى ،عرض 94كذلك عدد العروض إلى 
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 .(2017-2015)الدائمة والترويجية لتعاملي الهاتف النقال في الجزائر حسب صيغ الدفع  العروض-5

ب صيغ حسالعروض الدائمة والترويجية لتعاملي الهاتف النقال في الجزائر في الجدول الموالي نوضح 
   :الدفع

 .(2017-2015العروض الدائمة والترويجية لتعاملي الهاتف النقال في الجزائر حسب صيغ الدفع )(: 17-3جدول رقم )

 السنة عروض 2G &3G & 4G العروض الدائمة العروض الترويجية المجموع

 الدفع القبلي 50 33 83

2015 

 الدفع البعدي 21 18 39

 المختلط 38 10 48

 المجموع 109 61 170

 الدفع القبلي 59 57 116

2016 

 الدفع البعدي 38 26 64

 المختلط 11 16 27

 المجموع 108 99 207

 الدفع القبلي 30 28 58

2017 
 الدفع البعدي 21 2 23

 المختلط 15 12 27

 المجموع 66 42 108

لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية  ةالسنويرير اعتماد على التقإعداد الطالب بالإالمصدر: من 
 Rapport)و  (Rapport Annuel de l'ARPT, 2015, p. 33): 2017و 2015 لسنتي واللاسلكية

Annuel de l'ARPT, 2017, p. 16).   
الجدول أعلاه تطور العروض الدائمة والترويجية بصيغ الدفع المختلفة )قبلي، بعدي، مختلط( من  حيوض

عرض  170من توفير  2015سنة في الجزائر ، حيث تمكن متعاملي الهاتف النقال 2017إلى سنة  2015سنة 
 48.82سبق بنسة غلب عليها نظام الدفع الم ،عروض ترويجية 61عروض دائمة و 109لمشتركيهم مقسمة إلى 

إنتعاشة في  2016، ولقد عرفت سنة % 22.94والدفع البعدي بنسبة  % 28.24يليها الدفع المختلط بنسبة  %
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ليتحقق تقارب  ،عروض ترويجية 99عروض دائمة و 108عرض منها  207عدد العروض المقدمة والتي بلغت 
، ولم تكن السنة % 56.04الدفع المسبق بنسبة  وتوازن بين العروض الدائمة والترويجية والتي غلب عليها نظام

إنخفاض كبير في عدد العروض المقدمة بلغت فيه نسبة الإنخفاض  2017الموالية مثل سابقتها فقد شهدت سنة 
، موزعة 2017عرض سنة  108حيث لم يتعدى عدد العروض المقدمة من طرف المتعاملين الثلاث  ،% 47.83

، ويعود سبب إنخفاض % 53.70يجي غلب عليها نظام الدفع المسبق بنسبة عرض ترو  42عرض دائم و 66بين 
خدمة الجيل  إطلاق مع ،إلى التخلي على العروض التي كانت متوفرة 2016مقارنة بسنة  2017العروض سنة 
  .2016سنة في  النقالالرابع للهاتف 

   .رابعا: مؤشرات بعد النمو والتعلم
 .2010-2003متعاملي الهاتف النقال في الجزائر للفترة ل الموارد البشريةعدد  تطور-1

   :تطور عدد الموارد البشرية لمتعاملي الهاتف النقال في الجزائرفي الجدول الموالي نوضح  
 .2010-2003للفترة متعاملي الهاتف النقال في الجزائر ل الموارد البشريةعدد  تطور(: 18-3جدول رقم )

 ATM المتعاملين
معدل 
 %النمو

OTA 
معدل 
 %النمو

WTA 
معدل 
 %النمو

معدل  المجموع
 %النمو

2003 1000 / 1253 / 0 / 2253 / 
2004 1372 % 37,20 1623 % 29,53 875 / 3870 % 71,77 
2005 1743 % 27,04 2589 % 59,52 1077 % 23,09 5409 % 39,77 
2006 2662 % 52,73 3035 % 17,23 1256 % 16,62 6953 % 28,55 
2007 3005 % 12,89 3187 % 5,01 1319 % 5,02 7511 % 8,03 
2008 3650 % 21,46 3500 % 9,82 1549 % 17,44 8699 % 15,82 
2009 3996 % 9,48 3471 % -0,83 1813 % 17,04 9280 % 6,68 
2010 4036 % 1,00 3540 % 1,99 1867 % 2,98 9444 % 1,77 

 .(RAPPORT ANNUEL DE L’ARPT, 2010, p. 47) المصدر:
كبير في عملية   من خلال الجدول أعلاه يمكن القول أن قطاع الهاتف النقال في الجزائر حقق توسع

 9444لى إ 2003سنة  مورد بشري 2253سنوات من  08كثر من أربعة أضعاف خلال ليرتفع بأ ،التوظيف
ليصل  2004سنة  % 71,77توظيف حققه القطاع هو لل، وكان أفضل معدل نمو 2010سنة  بشريمورد 

مل عا، ويأتي المت2003سنة  مورد بشري 2253بعدما كان  مورد بشري 3870لى إ الموارد البشريةإجمالي 
في سنة  مورد بشري 4036لى إ( في الترتيب الأول من حيث التوظيف الذي تمكن من الوصول ATMموبيليس )
، وكانت أفضل نسبة توظيف 2003سنة  مورد بشري 1000لا يتجاوز  البشرية همواردبعدما كان عدد  ،2010

، يليه 2005بالمقارنة مع سنة  مورد بشري 2662قدر بـ  موارد بشريةبعدد  2006سنة  % 52.73حققها هي 
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بعدما كان عدد  2010سنة  بشري مورد 3540لى إ( الذي تمكن من الوصول OTAفي الترتيب المتعامل جيزي )
 2005سنة  % 59,52، وكان أفضل معدل توظيف حققه هو 2003سنة  مورد بشري 1253 البشرية هموارد
 29وما يعاب عليه هو أنه خسر  ،2004بالمقارنة مع سنة  مورد بشري 2589إجمالي بلغ  موارد بشريةبعدد 

، ويأتي في الترتيب الأخير من حيث % 0.83ليتراجع معدل التوظيف لديه بنسبة  2009في سنة  مورد بشري
بعدما كان عدد  2010سنة  مورد بشري 1867لى إ( الذي تمكن من الوصول WTAالتوظيف المتعامل أوريدو )

ة توظيف حققها فقط، وكانت أفضل نسب مورد بشري 875يقدر بـ  2004عند بداية نشاطه سنة  البشرية هموارد
      .    2008سنة  % 17.44هي 
ليها المؤسسة من أجل حل المشاكل إالتدريب من العناصر المهمة التي تلجأ  يعتبر :الموارد البشرية تدريب-2

وللتأقلم مع مستجدات العمل وجميع التطورات التكنولوجية الحديثة، وذلك من أجل  ،المورد البشريالتي يواجهها 
 ، ويقوم متعاملوا الهاتف النقال الثلاث في الجزائرتحسين الإنتاجية أو الخدمات المقدمة وتحقيق أهداف المؤسسة

 كما يلي: مواردهم البشريةبتدريب 
المستحدثة  بأحدث الخبرات والتقنيات البشرية هامواردتهتم جيزي دوما بسقل مهارات  :جيزيفي مؤسسة  التدريب-أ

التجارية والتكنوليوجية، وذلك من أجل الوصول إلى فريق عمل الإدارية، في مجال الهاتف النقال وفي كل الجوانب 
كوين عن تال :التكوين شكلينها جيزي، وقد يأخذ يلإمتكامل قادر على إنجاز مهامه وبالصورة المثلى التي تتطلع 

ي بحاجة إلى ه التي للموارد البشرية، وتكوين عن بعد أياموكل تكوين قد يسترق  ةديالجد للموارد البشريةقرب 
 يتم التدريب بمركز التدريب الخاص بمؤسسة جيزي وفي المجالاتو  فقط وقد يستغرق وقت أقل، تحديث معلوماتها

 التالية:
 تعدى يوم واحد(.العروض المقدمة )لا ي -
 أيام(.  04إلى  03البرامج المستخدمة )من  -
)مدير وكالة، أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء  أيام( 04إلى  03المعاملات التجارية )من  -

  .   (2022المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن، 
يتم التدريب وفق البرنامج الذي تسطره المديرية العامة لمؤسسة موبيلبيس موبيليس: التدريب في مؤسسة  -ب

من يوم  ن، وقد تمتد مدة التكويوغيرهابالجزائر العاصمة، ويشمل التدريب جميع جوانب العمل التجارية والتقنية 
 ادة تكوينهقد تصل م ةالجديد موارد البشريةللنسبة لواحد إلى شهر وهذا حسب نوع الإختصاص وحسب الحاجة، فبا

بجميع جوانب العمل، أما في حالة ظهور تكنولوجيا جديدة أو برنامج جديد أو  الى شهر وهذا من أجل إحاطتهإ
ضع أيام فقط، ويتم لى بإعليها فقد تتراوح فترة التدريب فيها من يوم  لموارد البشريةاعروض جديدة تتطلب تدريب 

 ،بالنسبة للتخصصات التي تتطلب الحظور وقد تستغرق مدة أطولالتكوين الحظوري  ،صورتيهالتكوين وفق 
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ويتم ذلك  ،بالنسبة للتخصصات التي لا تتطلب الحظور الفعلي وقد تستغرق مدتها فترات أقل والتكوين عن بعد
ستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء )مدير وكالة، أثر إ وفق برامج التواصل عبر الصورة والصوت

 .(2022المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن، 
تشرف مصلحة التكوين بالمديرية العامة بالجزائر العاصمة على برنامج التدريب  التدريب في مؤسسة أوريدو: -ت

التراب الوطني، وذلك بناءا على الإحتياجات لى أوريدو عبر كامل إ التي تنتمي لموارد البشريةا بكافةالخاص 
، دريب وعددهالى تإبحاجة  التي هي لموارد البشريةامها رؤساء المصالح والتي تتضمن دوكذلك الإقتراحات التي يق

من مهندسين  لتقنيةا لموارد البشريةافنجد أن  ،لموارد البشريةانتمي إليها التدريب وفق أصناف الوظائف التي تويتم 
وغيرهم يخضعون إلى تدريب على الأومور التقنية، أما التجاريين والمتواجدين عبر مختلف الوكالات التجارية 

البيع وتقديم الخدمات والمعاملات ودراسة ريب في مهارات دفيخضعون لت ،المتوزعة على كامل التراب الوطني
نشطة يع الأمال الإدارة فيخضع لتدريب شامل على جمأما الصنف الثالث والذي هو صنف داعم لأعالمستهلك، 

، كما تختلف مدة التكوين من شخص تخدام الشامل مثل الإكسل وغيرهاالبرامج ذات الإس مثل ممارسي ،الداعمة
إلى تكوين شامل في كل ما خضع لت ،يوم 20لى إ 15من  ةالجديد لموارد البشريةلآخر فقد تمتد مدة التكوين إلى 

جيا جديدة أو ولو قلم مع تكنفقط بحاجة للتأ تي هيال الخبرة ةصاحب لموارد البشريةا، أما اأداء مهامه على ايساعده
أيام، كما أن التكوين قد يكون عن قرب في  4أو  3 ساعتين إلى 02تمتد من  ان مدة تكوينهبرنامج مستحدث فإ

رئيس ) ا حسب طبيعة ومدة التكوينوهذ ،مركز التكوين أو عن بعد وفق برامج التواصل عبر الصورة والصوت
    . (2022مصلحة، أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن، 

لموارد ايلعب التحفيز وتحسين ظروف العمل دورا مهما في تحسين أداء : وتحسين ظروف العمل التحفيز-3
عاملوا الهاتف النقال الثلاث في الجزائر إلى توفير جو عمل ، ولقد عمد متاوتحقيق الأهداف المرجوة منه البشرية

   والتي سنوردها كما يلي: البشرية هملمواردمادية ومعنوية ملائم وكذا تقيدم تحفيزات 
 البشريةا هلمواردتعمل جيزي على تقديم تحفيزات مالية في مؤسسة جيزي:  تحفيز وتحسين ظروف العملال -أ

 شريالب ردوذلك من خلال النقاط التي يجمعها المو  ،أحسن مستويات أداء وأعلى مستويات مردودية تقدم التي
 ل سنةكل ثلاثي وك البشريةالموارد داء مهامه وفق سلم التنقيط الذي تضعه المؤسسة، ويتم جمع نقاط أخلال 

مقابل مالي حسب النقاط المجموعة، ومن بين المعايير التي تؤخذ في التنقيط، على  البشري ردالمو على أن يحصل 
ى عل المتميزة البشريةالموارد حصل لوصول إلى الأهداف المسطرة، كما تحسن الأداء، قلة الأخطاء، نسبة ا

ص تحسين ظروف العمل فإن جيزي تعمل ، أما بخصو المؤسسة كعرفان وتقدير لمجهوداتهاشهادات تكريم من 
من خلال توفير التجهيزات الحديثة والمعدات ذات الجودة من أثاث  البشريةها لمواردعلى توفير بيئة عمل مناسبة 

تفيد سأو كلما تطلب الأمر ذلك، كما ت البشريةها مواردومكيفات هوائية، وصيانتها وتجديدها سواء بطلب من 
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الة، أثر )مدير وك جيزي من تخفيظات في الفنادق وشركات الضمان الإجتماعي وغيرها مؤسسةل البشريةالموارد 
  .(2022إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن، 

ها من أجل عيا منسو  البشريةها مواردمن أجل تحفيز في مؤسسة موبيليس:  تحفيز وتحسين ظروف العملال -ب
ها مواردلتقوم موبيليس في كل ثلاثي وعلى حسب رقم أعمالها المحقق بتنظيم منافسات دورية  ،رفع مستوى أداءها

في شكل تحدي ومن أجل تحقيق أهداف معينة، كما يمكن أن يشمل التحدي حجم المبيعات المحقق من  البشرية
لى الإنجاز تكريم وتقدير ع وشهادةالأوائل على مبلغ مالي  البشريةالموارد تحصل وفي المقابل ت ،مورد بشريكل 
قمية تحت أرضية ر  البشريةها موارد، أما بخصوص تحسين ظروف العمل فإن موبيليس تضع تحت تصرف المقدم
تصب فيها كل المعلومات وتستقبل من  ،NGBSS(new generation business support system) إسم 

نشغالات  ، كما تعمل وبصفة دورية على تحديث وتجديد المعدات والأثاث البشريةها مواردخلالها مشاكل وا 
)مدير وكالة، أثر إستخدام  البشريةها مواردعمل وكل ما من شأنه تحسين ظروف  ،وتجهيزات الإعلام الآلي

  . (2022المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن،  تكنولوجيا
 لبشريةاها لمواردتعمل أوريدو على وظع أهداف مسبقة في مؤسسة أوريدو:  تحفيز وتحسين ظروف العملال -ت

ابل مالي على مق المورد البشريوالتي تخضع إلى سلم تنقيطي، وعلى أساس مدى تحقيق تلك الأهداف يحصل 
وفق السلم التنقيطي المعمول به، ويشمل هذا الأخير عدد المبيعات من الشرائح أو المعدات مثل المودم وغيرها 

 تكريم ئل على شهاداتالأوا البشريةالموارد تحصل عمله، كما ت في مجال المورد البشريمن الخدمات التي يقدمها 
ن ظروف ، أما بخصوص تحسيالخاصة هودهاوهذا كتحفيز وتثمين لج ،ليهالى المبالغ المالية المقدمة إإافة بالإض

 ،البشريةها موارد( في متناول SOS INFORMATIONالعمل فقد وضعت أوريدو أرضية إلكترونية تحت إسم )
وكذا الإحتياجات من أثاث المكتب وعتاد  ،خلال العمل من أجل طرح إنشغالاتها وكل المشاكل التي تواجهها

افة إلى ذلك فإن ة على الإحتياجات المطلوبة، بالإضساع 24الإعلام الآلي والبرامج وغيرها ويكون الرد في 
مؤسسة أوريدو تحرص على إجراء ترميمات دورية لمراكزها ومؤسساتها والصيانة الدورية للمكيفات الهوائية وكل 

)رئيس مصلحة، أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في  البشريةها مواردن ظروف عمل ما من شأنه أن يحسن م
       .(2022تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن، 

التكنولوجية و  مجموعة من التقنيات الحديثةفي الجزائر يوفر قطاع الهاتف النقال  :الهاتف النقال تكنولوجيا-4
   :نذكر ما يلي المتطورة ومن أهمها

 SMS : الرسائل القصيرة التي يتم إرسالها عبر قنوات الإشارة لشبكة خدمة GSM للهاتف المحمول. 
MMS : رسال رسائل الوسائط المتعددة للهواتف المحمولة و  ،خدمة الرسائل متعددة الوسائط هي نظام لإستقبال وا 

 من موسيقى وصور ومقاطع فيديو. 
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Audiotex :والتعرف على الكلام شبكة الهاتف في تجاه أو تفاعلية بين مشتركتصال أحادية الإإ خدمة ،
سترجاع  .الرسائل الصوتية وا 

VoIP :  الصوت عبر بروتوكول الإنترنت(voix sur IP). 
M2M  (Machine-to-Machine) : وتعرف بإسم "الإتصال من آلة إلى آلة" وهو ربط بين تكنولوجيا

 المعلومات والإتصالات بالتقنيات الإتصالية الذكية، من أجل تزويدهم بوسائل التفاعل دون تدخل بشري. 
: GSM النظام العالمي للمحمول تم تطويره بواسطة ETSI  خلوي رقميلنظام راديو محمول. 

3Gميغا في الثانية  10سمحت بزايادة تدفق سرعة الأنترنت وتجاوزت  ،: خدمات الجيل الثالث للهاتف النقال
(10  m/s.) 
4G ميغا في  200: خدمات الجيل الرابع للهاتف النقال سمحت بزايادة تدفق سرعة الأنترنت وتجاوزت حتى

 (.m/s  200 الثانية )
Appel visio  4: خدمة الإتصال عبر الكاميرات بإستخدام تقنية شبكة الجيل الرابعG .للهاتف النقال 

Appel conference .تسمح هذه التكنولوجيا بإتصال أكثر من شخصين في وقت واحد : 
GPS  نظام تحديد المواقع العالمي وهي تطبيقات على الهواتف الذكية تسمح بتحديد المواقع الجغرافية عبر :

)رئيس مصلحة، أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور  قمار الصناعيةالأ
 .(2022بطاقة الأداء المتوازن، 

    .الخامس: الأداء الإجتماعي والبيئي لقطاع الهاتف النقال بالجزائر المطلب

  .جيزيمؤسسة ل جتماعي والبيئيالأداء الإ-أولا

وطنية، ال جمعياتال يد منعدالبالشراكة مع و جازي عملية تضامنية  تطلقأ، ة مواطنةمؤسسبالتزاماتها ك اوفاء
جهود التضامن الوطني لا سيما  عزز، مما (19كورونا )كوفيد أزمة الفقيرة والمتضررة من تداعيات  الأسر لفائدة

اجة العائلات المحت تقديم المساعدة لآلافب جازيقامت  التضامن والأخوة وفي إطارخلال شهر رمضان المبارك، 
 غلاف مالي صيخصت تم قدلو ، أسرة من هذه المبادرة 10000من  كثرأ ستفادتإ وقد ،الوطن رجاءفي جميع أ

المناطق  سيمالا الوطنتوزيعها على جميع ولايات و المواد الغذائية الأساسية  جزائري لإقتناءمليون دينار  55 تجاوز
الذين  ،ئريةسلامية الجزابحضور ممثلي الكشافة الإالمبارك شهر رمضان  طيلةملية التوزيع ع وتواصلت ،الداخلية
أخرى مثل  تجمعيا ، كما عرفت أيضا مشاركةمختلف الولايات فيعلى الأسر اد الغذائية المو  توزيعوب نقلقاموا ب

كما ، (2022)موقع جازي،  كافل اليتيمو   وسيدرا لشباب للعمل التطوعيتحاد اا  الجمعية الوطنية للعمل التطوعي و 
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 راكتشبالإ تصالاتشراف وزارة البريد والإإولاية بومرداس تحت ب الذي تم تنظيمهفي تمرين محاكاة  شاركت جازي
 .(2022)موقع جازي،  طبيعيةتصال في حالة وقوع كارثة تقديم خدمات الإ بهدف ،مع وزارة الداخلية

 .مؤسسة موبيليسل جتماعي والبيئيالإ الأداء-ثانيا

ة ندوة وطنية بدار الثقافة لمدينبرعاية موبيليس ي للطفولة، نظمت جمعية الحنان العالمطار اليوم إفي 
نظمت البسيكولوجية للطفل المعاق عقليا، كما كان موضوعها العناية  ،2007جوان  4لى إ 29مستغانم من 

التي وزعت  موبيليس بالهدايا تبتدائية إسماعيل يفصح بباب الزوار، حيث تكلفحفلا بالمدرسة الإمال جمعية الآ
مع الهلال الأحمر الجزائري ووزارة التضامن الوطني  2007كما شاركت موبيليس خلال سنة  ،طفل 150على 

لإرسال العشرات من المسنين الجزائريين من ديار العجزة والرحمة إلى البقاع  ،"حجاج الرحمة"في الحملة التضامنية 
كانت موبيليس الممول  2009رمضان في و  ،(Le journal de Mobilis , 2007 , pp. 40-41) المقدسة

بوعية حيث يتم توزيع هدايا أسالرسائل الخطية المنظمة من طرف جريدة الشروق اليومية،  الضخمةالحصري للعبة 
ضمن و ، جتماعيا  ذهب لفائدة عدة جمعيات ذات طابع إنساني و القسط الأكبر من الأرباح  كما أن على الفائزن،

 علىا جرت العادة ، تحصلت جمعية عناية الأطفال ذوي العهات بالأبيار مثلم2010سنة حفل الكرة الذهبية 
، (Le journal de Mobilis, 2010, pp. 49-50) من طرف موبيليس جزائري ناريمساعدة قدرها مليون د

موبيليس  كانوقد  ،(2022)موقع موبيليس،  لبريداموبيليس فعاليات السباق التقليدي لسعاة  ترافق 2016في سنة 
 2016جانفي  24يوم ها يومية الهداف تضمنالتي الراعي الرسمي للطبعة السادسة عشر للكرة الذهبية الجزائرية 

ق راف ،بمناسبة اليوم العالمي للطفولة المصادف للفاتح جوان من كل سنةو ، (2022)موقع موبيليس،  بالجزائر
 03الى إ  01ة من تنظيم الأيام الإحتفاليلترقية الطفولة للسنة الثانية على التوالي الهيئة الوطنية لحماية و موبيليس 
 مقاوفي خضم الوضع الصحي الذي سببه وباء كورونا،  2020في سنة ، (2022)موقع موبيليس،  2018جوان 

أفريل وطيلة شهر رمضان  20ا من إبتداء المؤسسات الإستشفائية العمومية، لفائدةإطلاق حملة خيرية بموبيليس 
لألعاب  19الراعي الذهبي والشريك التكنولوجي للطبعة  موبيليس كانكما  ،(2022)موقع موبيليس،  الفضيل

)موقع موبيليس،  2022جويلية  05لى إجوان  25ن م  هرانبولاية و  التي أقيمت ،البحر الأبيض المتوسط
موبيليس  تشارك للشجرة،ليوم العالمي بمناسبة او  2012 سنة مارس الواحد والعشرون من شهر في، و (2022
 موبيليس الراعي الرسمي ،(2022موبيليس، )موقع بحديقة الحيوانات ببن عكنون  التي تمتتشجير ال ةحملفي 
سار حقيقة لا بد أخذها بعين الإعتبار في م المناخية:التغييرات  " شعارتحت وكالة الفضائية الجزائرية لا ةلندو 

 2015أكتوبر  السادس من شهرإلى  الرابع منالتي نظمتها " الأدوات الفضائية، التطابق التطوير، الحداثة،
موبيليس الراعي كان ، (2022)موقع موبيليس،  بإنشاء ميثاق إيكولوجي 2010نة قامت موبيليس سو ، بالجزائر
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 2016ماي  السادس من شهر في اليوم تدقنعالتي أ "سدود زرقاءموانئ و  "للعملية الوطنية  04الرسمي للطبعة 
  .(2022)موقع موبيليس، 

 .دويأور مؤسسة ل جتماعي والبيئيالإ الأداء-ثالثا

سمي للهلال الأحمر الشريك الر  Ooredoo أصبح  2014أفريل الموقعة في  ستراتيجيةتفاقية الإلإقتضى ابم
ة الصحي ضمان الرعايةمن أجل  ،صحية متنقلة تثلاثة عياداستلام إعن  واأعلن 2015جوان  16 وفي ،الجزائري

وللسنة الثالثة عشر على التوالي،  2017في سنة ، و (2022)موقع أوريدو،  الريفيةلسكان المناطق النائية و 
ع )موق بزيارة الأطفال في المستشفيات عبر مختلف ولايات الوطن Ooredooقام  بمناسبة عيد الفطر المباركو 

، دفعت ضحايا حرائق الغاباتعملية تضامن لفائدة مرضى كوفيد و  Ooredooأطلقت  كما ،(2022أوريدو، 
 2021 أوت 16و 10خلال الفترة الممتدة ما بين  العميلتعبئة قام بها عن كل عملية  دج Ooredoo 10 حينها

 من التجهيزات مجموعة تتضمنهبة  بتقديم، 2022ماي  11 في  Ooredooقامتكما ، (2022)موقع أوريدو، 
امت قلى مبادرات تضامنية أخرى إ افةبالإض ،سيدي موسىو  باب الزوار شخاص المسنين بكل منمركزي الأ إلى
  Ooredooقدمت لهاالتي  ،حسان"إ" لجمعية الوطنية للشيخوخة المسعفةا خلال شهر رمضان بالشراكة مع بها

ومع "مؤسسة ناس الخير" في عملية توزيع المواد الفضيل، فتح مطاعم الرحمة طوال الشهر من أجل مساعدة مالية 
الجمعية الجزائرية لمحو  بمرافقة  Ooredooقامت 28/05/2022في و  ،(2022)موقع أوريدو،  الغذائية الأساسية

ة الأمية في مكافح الأساسيةإحدى الرموز  ،راحلة السيدة عائشة باركيالثالثة لوفاة ال حياء الذكرىلإقرأ" إ"الأمية 
الجمعية  وبالتعاون مع تحت شعار "بلادنا ديما خضراء" Ooredooقامت كما ، (2022)موقع أوريدو،  في الجزائر

بعملية تطوعية  2022مارس  19وبمشاركة محافظة الغابات لولاية عين الدفلى في  ،الوطنية للعمل التطوعي
 الجمعية الوطنية للعمل التطوعي بالشراكة مع Ooredooنظمت  كما، (2022)موقع أوريدو،  لإعادة التشجير

" بولاية مستغانم تحت شعار  Les Sablettesعملية تنظيف شاطئ الصابلات "  ،2022جوان  18يوم السبت 
  .(2022)موقع أوريدو،  "بلادنا ديما نظيفة"

 . الإطار المنهجي للدراسةالمبحث الثاني: 

المتبع من أجل معرفة أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في يتناول هذا المبحث الإطار المنهجي للدراسة 
ر جمع ومصادلذي سنتطرق فيه إلى منهج الدراسة واتحسيين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن، 

 ثباتار وفي الأخير سنقوم بإختبلى مجتمع وعينة الداسة، ثم أدوات جمع وتحليل البيانات، إافة البيانات، بالإض
 . الدراسةوصدق أداة 



 الثالث: الإطار التطبيقي لأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن الفصل

202 
 

 .ومصادر جمع البيانات الأول: منهج الدراسة المطلب

 يلي: حها كما نوض يتناول هذا المطلب منهج الدراسة ومصادر جمع البيانات والتي

  .منهج الدراسةأولا: 

لى معرفة أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة إتهدف الدراسة 
رة المدروسة يلي الذي يصف الظاهإتبع الباحث المنهج الوصفي التحل وللإجابة على إشكالية الدراسةالأداء المتوازن، 

ستخدام برنامج )المئوية و  دوات الإحصائية والنسبلجئ الباحث إلى الأكما ، كما هي دون زيادة أو نقصان ( spssا 
 من أجل القياس الكمي وتحليل الظاهرة.

  .ثانيا: مصادر جمع البيانات

لجأ الباحث إلى مجموعة من المصادر الأولية من أجل جمع البيانات لمعالجة الجانب  المصادر الأولية: -1
املي مجموعة من الوكالات التجارية لمتعالتحليلي والتطبيقي للبحث، من خلال تصميم إستبانة وتوزيعها على 

الهاتف النقال في الجزائر، كما قام الباحث بزيارة ميدانية إلى بعض المديريات العامة بالجزائر العاصمة والمديريات 
جراء مقابلة مع مدراء الوكالات التجارية في بعض  ،الجهوية في كل من قسنطينة ووهران ستخدام الملاحظة وا  وا 

إطارات المديريات الجهوية في كل من قسنطينة ووهران، وكذا الإستعانة بالتقارير بعض مقابلة مع و ولايات الوطن 
 السنوية لسلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية.   

لكل ية و بالمصادر الثانلمعالجة الجانب النظري ن الباحث في عملية جمع البيانات إستعا الثانوية: المصادر-2
 : والمتمثلة في، دخل ضمن موضوع الدراسةما ي
 الورقية والإلكترونية باللغتين العربية والأجنبية.الكتب  -
 الدكتوراه والماجستير الجزائرية والعربية.أطروحات  -
 العربية والأجنبية.المقالات المنشورة في المجلات  -
 الملتقيات الوطنية والدولية باللغتين العربية والأجنبية.  -
 .باللغة العربية والأجنيةالمواقع الإلكترونية  -
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   .مجتمع وعينة الدراسة الثاني: المطلب 

  .مجتمع الدراسةأولا: 

طارات كل مجتمع الدراسة من  يتكون    ،جزائرمتعاملي الهاتف النقال في الالموظفين الإداريين والتجاريين وا 
ريات الجهوية ختلف المديوكذلك مسؤولي الوكالات التجارية وم ،بإعتبارهم المستخدم المباشر لتكنولوجيا المعلومات

 والعامة.

   .عينة الدراسة: ثانيا

على مجموعة  ستمارات إستبيانإحيث تم توزيع  ،بسيطة بخصوص عينة الدراسة فقد تم إختيار عينة عشوائية
 توالمديريات الجهوية، وقد شملالمديريات العامة بعض وكذا  ،من الوكالات التجارية في مجموعة من الولايات

ستغانم، وهران، متيارت، ولاية بسكرة، أولاد جلال، باتنة، قسنطينة، ورقلة، تقرت، الجلفة، الجزائر،  وهي: ولاية 11
إستمارة غير صالحة للتحليل،  66إستمارة، من بينها  149إسترجاع ان، وتم يارة إستبإستم 200حيث تم توزيع 

 .إستمارة صالحة للتحليل 83ليتم الحصول في الأخير على 

 .أدوات جمع وتحليل البيانات :الثالث المطلب

 .وات جمع البياناتأد :أولا

بناءا على الدراسة النظرية للبحث ومن أجل الإجابة على الإشكالية وتماشيا مع فرضيات الدراسة : الإستبيان -1
، حاول من خلالها الباحث تغطية كل محاور كأداة رئيسية من أجل جمع البياناتقام الباحث بتصميم إستبانة 

د احث بعين الإعتبار عنحيث أخذ الب التي تخضع لسلم ليكرت الخماسي، الفقراتمجموعة من  عبرالدراسة 
صياغة فقرات الإستبيان أبعاد كل محور وكذا مدى تجانس الفقرات مع طبيعة نشاط المؤسسات محل الدراسة 

( أساتذة من جامعة محمد خيضر 05وبعد تحكيمها من طرف ) سواء في مضمونها أو في طريقة صياغتها،
  تم تفصيل إستمارة الإستبيان كالآتي: بسكرة،

ضمن المعلومات الشخصية للعاملين بقطاع الهاتف النقال في الجزائر، والمتمثلة في: الجنس، تي ول:القسم الأ 
 المنصب.و  سنوات الخبرة، المستوى التعليميالعمر، 

فقرة ويتناول محاور الدراسة والمتمثلة في تكنولوجيا المعلومات والأداء  55يحتوي هذا القسم على  القسم الثاني:
 إلى جزئين:وعليه تم تقسيمه من منظور بطاقة الأداء المتوازن، 
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فقرة موزعة على خمسة أبعاد  20 يتكون منالذي  بإعتباره المتغير المستقل تكنولوجيا المعلومات الجزء الأول: -
 كالتالي:

  فقرات.  04عدات والأدوات ويحتوي على البعد الأول: الم
 فقرات.  04البعد الثاني: البرمجيات ويحتوي على 

 فقرات.  04البعد الثالث: قواعد البيانات ويحتوي على 
 فقرات.  04البعد الرابع: شبكات الإتصال ويحتوي على 

 فقرات.  04ويحتوي على  الموارد البشريةالبعد الخامس: 
فقرة موزعة  35 يتكون منالذي بإعتباره المتغير التابع  الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن :الثانيالجزء  -

 كالتالي: على أبعاد بطاقة الأداء المتوازن

  فقرات.  07البعد الأول: البعد المالي ويحتوي على 
  فقرات.  06البعد الثاني: العميل ويحتوي على 

 فقرات.  06البعد الثالث: العمليات الداخلية ويحتوي على 
 فقرات.  06البعد الرابع: النمو والتعلم ويحتوي على 

 فقرات.  10البعد الخامس: البعد الإجتماعي والبيئي ويحتوي على 
 ي:ل التالليكارت الخماسي والذي يوضحه الشكومن أجل الإجابة على فقرات الإستبيان تم إستخدام سلم 

 .ليكارت الخماسي درجات مقياس(: 19-3جدول رقم )
1 2 3 4 5 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

1.00- 1.79  1.80 – 2.59  2.60- 3.39  3.40 – 4.19  4.20 – 5.00  
(. مساهمة في تحديد دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في 20015/2016) هناء عبداوي .المصدر: 

إكساب المؤسسة ميزة تنافسية دراسة حالة الشركة الجزائرية للهاتف النقال موبيليس. كلية العلوم الإقتصادية 
 .240والتجارية وعلوم التسيير، بسكرة: جامعة محمد خيضر, ص 

: من خلال الزيارة الميدانية التي قام بها الباحث إلى مجموعة من الوكالات التجارية لمتعاملي الهاتف الملاحظة-2
ستخدام وسائل قام بملاحظة النقال في مجموعة من ولايات الوطن وكذا المديريات الجهوية والعامة،  توفر وا 

 تناول موضوع الدراسة وطريقة صياغةؤكد أن طريقة وهذا ي ،تكنولوجيا المعلومات على مستوى هذه المؤسسات
 فقرات الإستبانة كان في المسار الصحيح. 
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: من خلال الزيارة الميدانية التي قام بها الباحث إلى المديريات العامة والجهوية والوكالات التجارية المقابلة-3
حصول من أجل ال ،الأخيرةمسؤولي هذه بعض لمتعاملي الهاتف النقال بالجزائر، قام الباحث بإجراء مقابلة مع 

ين الثلاث لكترونية للمتعاملع الإوالتي تعذر وجودها في المواق ،على مزيد من المعلومات التي تخدم موضوع الدراسة
افة بالإض ،الموارد البشريةبط، بما فيها كل ما يخص تحسين ظروف العمل وتحفيز وتدريب ضوتقارير سلطة ال

 .(03)أنظر الملحق رقم  إلخة ... إلى القدرات التكنولوجية المتوفر 

 .أدوات التحليل الإحصائي :ثانيا

ى برنامج تم الإعتماد عل ،من أجل الإجابة على إشكالية وفرضيات الدراسة وقياس وتحليل بيانات الإستبيان
 :وبإستخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية المتمثلة في ،(spssالرزمة الإحصائية )

، العمر، الجنس: من أجل معرفة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب البيانات الشخصية )والنسب المؤوية التكرارات
 (. المنصبو  الخبرة التعليمي، سنواتالمستوى 

  .من أجل قياس تأثير تكنولوجيا المعلومات على كل بعد من أبعاد بطاقة الأداء المتوازن :الإنحدار البسيط 
 : من أجل حساب المتوسطات الحسابية للبيانات والمحاور. المتوسط الحسابي 
 : من أجل معرفة مدى إنحراف القيم عن المتوسط الحسابي.الإنحراف المعياري 

سون من لبير الإرتباط  : بما أن البيانات المطلوب قياسها هي بيانات كمية تم اللجوء إلى معاملمعامل الإرتباط
تبيان مع المحور الذي تنتمي إليه، وكذا إرتباط المتغير التابع مع المتغير الإس فقراتإرتباط  درجةأجل قياس 
 المستقل.
 ستبيان.ثباة الإ من أجل قياس :لفا كرونباخأإختبار 
-Kolmogorov)إستمارة تم إعتماد إختبار  50بما أن عدد الإستمارات يفوق  :التوزيع الطبيعيإختبار 

Smirnov )للتأكد من أن البيانات تتبع التويع الطبيعي. 

 .الدراسةوصدق أداة  ثبات: الرابع المطلب

 .ثبات الإستبيانأولا: 

والمقصود به هو ثبات نتائج الإستبيان حتى لو تم توزيعه عدة مرات وعلى فترات زمنية مختلفة، أي أن  
قق من ، ويتم التحمرة أخرى تحت ظروف مماثلة ستخدامه أو إعادتهإنفس النتائج إذا ما تم  عطييسالإستبيان 
 تم إختبار معامل ثبات الإستبيان كما يلي:   وقد بيان من خلال معامل الفا كرونباخ،ثبات الإست

https://www.youtube.com/watch?v=dWa0Mg4xbBA
https://www.youtube.com/watch?v=dWa0Mg4xbBA
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 .لمحاور الدراسة "ألفا كرونباخ" (: نتائج معامل الثبات20-3جدول رقم )

 "ألفا كرونباخ" معامل الثبات العبارات عدد المتغيرات وأبعادها
 0.922 20 تكنولوجيا المعلومات

 0.853 07 البعد المالي
 0.840 06 بعد العملاء

 0.856 06 العمليات الداخليةبعد 
 0.852 06 بعد النمو والتعلم

 0.920 10 البعد الإجتماعي والبيئي
الأداء من منظور بطاقة الأداء 

 المتوازن
35 0.964 

 0.972 55 ستبانة ككلالإ
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 .ثانيا: صدق الإستبيان
عتمادا ع ،بعدما قام الباحث بمراجعة الأدبيات السابقة للإطلاع أكثر على الموضوعالظاهري:  الصدق-1 لى وا 

 قام الباحث بإعداد إستبيان في شكله الأولي، بعدها قام بعرضه ،الدراسة النظرية للبحث والإشكالية والفرضيات
م ات وقام الباحث بتعديلها، بعدها توالتي قامت بتقديم بعض الملاحظ ،بطهضعلى الأستاذة المشرفة من أجل 

مد لجامعة مح العلوم التجارية وعلوم التسييرو قتصادية كلية العلوم الإ( أساتذة من 05عرض الإستبيان على )
ات وكذا وضوح العبار  ،خيضر بسكرة، من أجل التحكيم ومعرفة مدى تغطية الإستبيان لكافة جوانب الدراسة

يلات اح ما يرونه مناسب من تعدافة إلى إقتر للمحور الذي تنتمي إليه، بالإضرة وتناسقها ومدى مناسبة كل فق
ض ضافات، حيث قدموا مجموعة من الملاحظات الشكلية وا  ديدة افة فقرات جتم على إثرها حذف بعض الفقرات وا 

فقرة،  55والذي يحتوي على  (01)أنظر الملحق رقم وتعديل البعض الأخر، ليصل الإستبيان إلى شكله النهائي 
 وبذلك تم التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة.

، كما "كرونبارخ لفاأ"ويتم التحقق من صدق المحك من خلال الجذر التربيعي لمعامل الثبات : المحك صدق-2
 يوظحه الجدول التالي:
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 .لأداة الدراسة المحك(: صدق 21-3جدول رقم )

 المحكصدق  ألفا كرونباخ المتغيرات وأبعادها
 0.960 0.922 تكنولوجيا المعلومات

 0.924 0.853 البعد المالي
 0.917 0.840 بعد العملاء

 0.925 0.856 بعد العمليات الداخلية
 0.923 0.852 بعد النمو والتعلم

 0.959 0.920 البعد الإجتماعي والبيئي
الأداء من منظور بطاقة الأداء 

 0.982 0.964 المتوازن

 0.986 0.972 ككلستبانة الإ
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

لكل محور من محاور الدراسة كان مرتفعا، كما أن  ألفا كرونباخخلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل  من
، الثبات مرتفعة، وهذا يدل على أن قيمة 0.972كان مرتفعا أيضا وقد بلغ ككل للإستبانة  ألفا كرونباخمعامل 

 0.986كذلك كانت قيم الصدق لكل محور من محاور الدراسة مرتفعة، حيث بلغت قيمة الصدق للإستبانة ككل 
  وهي قيمة مرتفعة أيضا، وهو ما يدل على صحة الإستيبان وصلاحيته للتحليل.

كل ل بيرسون: من أجل إختبار صدق الإتساق الداخلي تم إحتساب معامل الإرتباط الإتساق الداخلي صدق-3
 ح في الجدول الآتي:كما هو موضعبارة مع المحور الذي تنتمي إليه، 

 .(: معامل الإرتباط بين عبارات محور المعدات والأدوات والدرجة الكلية للمحور22-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

 0.001 0.353 تستخدم المؤسسة الحاسوب بشكل أساسي في تأدية العمل 01
 0.000 0.786 يتم تحديث الأجهزة والحواسيب بشكل مستمر   02

03 
تعتبر الأجهزة والحواسيب المستخدمة ذات نوعية وسرعة 

 فائقة في معالجة البيانات المطلوبة
0.835 0.000 

 0.000 0.757 عدد الأجهزة والحواسيب المستخدمة كاف لأداء العمل    04
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ
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يتبين لنا أن جميع عبارات محور المعدات والأدوات  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن ، 0.05لديها علاقة إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

وهو ما يؤكد صدق الإتساق الداخلي بين هذه العبارات والمحور ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالقيمة الإحتمالية 
 .نتمي إليهالذي ت

 .(: معامل الإرتباط بين عبارات محور البرمجيات والدرجة الكلية للمحور23-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

 0.000 0.862 ساعدت البرمجيات المستخدمة على إسترجاع المعلومات  05
 0.000 0.770 البرمجيات المستخدمة متطورة وساعدت على أداء العمل   06
 0.000 0.864 يتم تحديث البرمجيات بشكل مستمر لمواجهة التغيرات 07

08 
تحرص المؤسسة للحصول على أحدث البرمجيات 

 0.000 0.802 المناسبة لإحتياجاتها

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

ديها ل البرمجياتيتبين لنا أن جميع عبارات محور  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن القيمة ، 0.05علاقة إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

الإتساق الداخلي بين هذه العبارات والمحور الذي وهو ما يؤكد صدق ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالإحتمالية 
 .تنتمي إليه

 .(: معامل الإرتباط بين عبارات محور قواعد البيانات والدرجة الكلية للمحور24-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

09 
المستخدمة المؤسسة من إبتكار مكنت قواعد البيانات 

 0.000 0.777  حلول لكثير من مشاكل العمل

 0.000 0.821 ساهم إستخدام قواعد البيانات في قلة الأخطاء في العمل  10

11 
إستخدام قواعد البيانات ساعد على توفير المعلومات 

 بسرعة وبأقل تكلفة
0.785 0.000 

12 
قواعد البيانات يتمكن أفراد المؤسسة من الوصول إلى 

 المطلوبة بكل سهولة
0.838 0.000 
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 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

لديها ات قواعد البيانيتبين لنا أن جميع عبارات محور  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن القيمة ، 0.05علاقة إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

وهو ما يؤكد صدق الإتساق الداخلي بين هذه العبارات والمحور الذي ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالإحتمالية 
 .تنتمي إليه

 .عبارات محور شبكات الإتصال والدرجة الكلية للمحور(: معامل الإرتباط بين 25-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

13 
تستخدم المؤسسة شبكات إتصال للربط بين مختلف 

 0.000 0.798 مصالحها ووحداتها

14 
ع التعامل متعتمد المؤسسة على شبكات الإتصال من أجل 

 0.000 0.687 الزبائن

 0.000 0.733 تعتبر شبكة الإنترنت المتوفرة بالمؤسسة كافية لأداء العمل  15

16 
تستخدم المؤسسة أمن )سرية( الشبكات من أجل حماية 

 المعلومات والبيانات 
0.696 0.000 

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

ال شبكات الإتصيتبين لنا أن جميع عبارات محور  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن ، 0.05لديها علاقة إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

الداخلي بين هذه العبارات والمحور وهو ما يؤكد صدق الإتساق ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالقيمة الإحتمالية 
 .الذي تنتمي إليه
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 .(: معامل الإرتباط بين عبارات محور الموارد البشرية والدرجة الكلية للمحور26-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

 0.000 0.635 شهادات في الإعلام الآليالموظفين بالمؤسسة يمتلكون  17

18 
تقوم المؤسسة بتوفير دورات تدريبية للموظفين على 
 0.000 0.856 التقنيات المستحدثة في مجال تكنولوجيا المعلومات 

19 
تتوفر المؤسسة على مختصين من أجل حل مشاكل 

 0.000 0.665 تكنولوجيا المعلومات 

 0.000 0.795 لدى المؤسسة قدرة عالية في الحفاض على موظفيها  20
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

ديها ل عبارات محور الموارد البشريةيتبين لنا أن جميع  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن القيمة ، 0.05علاقة إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

وهو ما يؤكد صدق الإتساق الداخلي بين هذه العبارات والمحور الذي ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالإحتمالية 
 .تنتمي إليه

 .بارات المحور المالي والدرجة الكلية للمحور(: معامل الإرتباط بين ع27-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

21 
تمكنت المؤسسة من الإستغلال الأمثل للموارد مما حقق 

 لها أعلى عائد
0.728 0.000 

22 
 ،الربحيةتقوم المؤسسة بقياس المؤشرات المالية )معدل 

 العائد على الاستثمار...( القيمة المضافة،
0.711 0.000 

 0.000 0.717 تقوم المؤسسة بسداد مستحقات الموردين في أوقاتها المحددة 23
 0.000 0.728 تراعي المؤسسة تخفيض التكلفة من أجل تعظيم العائد 24

25 
تتوفر المؤسسة على مصادر تمويل كافية من أجل تحسين 

 إيراداتها
0.780 0.000 

 0.000 0.733 تعتبر الإيرادات مرضية من وجهة نظر المؤسسة 26
 0.000 0.708  تحقق المؤسسة زيادة في رقم أعمالها باستمرار 27

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ
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يها علاقة لدعبارات المحور المالي يتبين لنا أن جميع  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن القيمة ، 0.05إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

وهو ما يؤكد صدق الإتساق الداخلي بين هذه العبارات والمحور الذي ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالإحتمالية 
 .هتنتمي إلي

 .والدرجة الكلية للمحور (: معامل الإرتباط بين عبارات محور العملاء28-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

 0.000 0.768 تخصص المؤسسة جزء من وقتها لإستقبال زبائنها 28

29 
بكل  على الخدمة يتمكن زبائن المؤسسة من الحصول

 سهولة
0.798 0.000 

30 
تقوم المؤسسة بتلبية إحتياجات ورغبات الزبائن من أجل 

 الحفاظ على ولائهم
0.848 0.000 

 0.000 0.688 يوجد تزايد في عدد زبائن المؤسسة  31
 0.000 0.693 يوجد تراجع في عدد شكاوي الزبائن 32

33 
تستخدم المؤسسة البيانات الواردة من زبائنها من أجل 

 تحسين جودة المنتج والخدمة 
0.675 0.000 

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

ها علاقة لديعبارات محور العملاء يتبين لنا أن جميع  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن القيمة ، 0.05إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

وهو ما يؤكد صدق الإتساق الداخلي بين هذه العبارات والمحور الذي ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالإحتمالية 
 .تنتمي إليه
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 .بين عبارات محور العمليات الداخلية والدرجة الكلية للمحور(: معامل الإرتباط 29-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

34 
حرصت المؤسسة على تخفيض نسبة عيوب المنتج 

 والخدمة
0.776 0.000 

 0.000 0.821 توجد زيادة في نسبة إنتاجية الموظفين في المؤسسة  35

36 
يوجد انخفاض في مدة أداء الأنشطة والأعمال داخل 

 0.000 0.662 المؤسسة 

 0.000 0.810 عملت المؤسسة على التنويع في أساليب العمل 37
 0.000 0.807 توفر المؤسسة ظروف العمل المناسبة للموظفين 38
 0.000 0.742 تقوم المؤسسة بتحسين نوعية المنتجات والخدمات  39

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

خلية العمليات الدامحور جميع عبارات يتبين لنا أن  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن ، 0.05لديها علاقة إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

وهو ما يؤكد صدق الإتساق الداخلي بين هذه العبارات والمحور ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالقيمة الإحتمالية 
 . الذي تنتمي إليه

 .(: معامل الإرتباط بين عبارات محور النمو والتعلم والدرجة الكلية للمحور30-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

40 
تسمح المؤسسة للموظفين لديها بإستكمال دراستهم وتطوير 

 قدراتهم المعرفية
0.709 0.000 

41 
المستوى التعليمي عامل رئيسي في إختيار وترقية 

 الموظفين في المؤسسة
0.709 0.000 

 0.000 0.688 تشجع المؤسسة روح الإبداع وتطوير العمل لدى الموظفين  42
 0.000 0.818 تمكنت المؤسسة من إستقطاب الكفاءات 43

44 
تقوم المؤسسة بدورات تدريبية من أجل تطوير قدرات 

 ومهارات الموظفين
0.808 0.000 

 0.000 0.815  تقوم المؤسسة بوضع حوافز ومكافآت مالية لتشجيع العاملين 45
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 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

ديها لمحور النمو والتعلم جميع عبارات يتبين لنا أن  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن القيمة ، 0.05علاقة إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

وهو ما يؤكد صدق الإتساق الداخلي بين هذه العبارات والمحور الذي ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالإحتمالية 
 . تنتمي إليه

 .(: معامل الإرتباط بين عبارات المحور الإجتماعي والبيئي والدرجة الكلية للمحور31-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
معامل الإرتباط 

 بيرسون
 sigمستوى الدلالة 

46 
تشجع المؤسسة على العمل التطوعي الذي يساهم في 

 0.000 0.763 خدمة المجتمع

 0.000 0.821 تهتم المؤسسة بتحسين الظروف الإجتماعية لموظفيها 47

48 
اهة بشفافية ونز تساهم المؤسسة في توفير فرص العمل 
 للجميع من أجل القضاء على البطالة

0.773 0.000 

 0.000 0.813 تقوم المؤسسة بتقديم مساعدات خيرية 49

50 
 هايف جتماعية بماتنمية السياسات الإ المؤسسة في تشارك
 التعليم

0.793 0.000 

 0.000 0.699 تحترم المؤسسة عادات وتقاليد المجتمع 51

52 
 بتقديم برامج توعوية بيئية للموظفين )حمايةتقوم المؤسسة 

 البيئة(
0.756 0.000 

 0.000 0.800 تعمل المؤسسة بوسائل حديثة من أجل تقليل الفضلات   53
 0.000 0.774 تتعامل المؤسسة بكفاءة في ترشيد إستعمال مواد الطاقة 54

55 
تمكنت المؤسسة خلال أداء عملها وتقديم خدماتها من 

 إستخدام كل ما يسبب إنبعاثات الغاز في الهواءتقليل 
0.650 0.000 

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 ئيعبارات المحور الإجتماعي والبيجميع يتبين لنا أن  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن ، 0.05لديها علاقة إرتباط موجبة مع المحور الذي تنتمي إليه، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 
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وهو ما يؤكد صدق الإتساق الداخلي بين هذه العبارات والمحور ، 0.05لكل عبارة أقل من  sigالقيمة الإحتمالية 
 . الذي تنتمي إليه

من الإتساق البنائي لأداة الدراسة من خلال قياس مدى إرتباط كل محور : ويتم التحقق البنائيالإتساق  صدق-4
مكانية الإستبيان على تحقيق  من محاور الدراسة مع الدرجة الكلية للإستبيان، وهذا من أجل معرفة مدى قدرة وا 

 الأهداف التي وضع من أجلها.
 .لأداة الدراسة (: صدق الإتساق البنائي32-3جدول رقم )

 sigمستوى الدلالة  معامل الإرتباط بيرسون وأبعادهاالمتغيرات 
 0.000 0.916 تكنولوجيا المعلومات
 0.000 0.750 المعدات والأدوات

 0.000 0.765 البرمجيات
 0.000 0.830 قواعد البيانات
 0.000 0.753 شبكات الإتصال
 0.000 0.749 الموارد البشرية

الأداء من منظور بطاقة الأداء 
 0.000 0.980 المتوازن

 0.000 0.867 البعد المالي
 0.000 0.814 بعد العملاء

 0.000 0.885 بعد العمليات الداخلية
 0.000 0.873 بعد النمو والتعلم

 0.000 0.909 البعد الإجتماعي والبيئي
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

لاقة لديها ع أداة الدراسة محاورجميع يتبين لنا أن  ،الجدول أعلاهفي  بيرسونمعامل الإرتباط خلال  من
حيث أن ، 0.05، وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة الدرجة الكلية لفقرات الإستبيانمع وقوية إرتباط موجبة 

 الإتساق البنائي لأداة الدراسة.، وهو ما يؤكد صدق 0.05لكل عبارة أقل من  sigالقيمة الإحتمالية 
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 .ستبيانالمبحث الثالث: تحليل محاور الإ

 الخبرة اتالتعليمي، سنو المستوى الجنس، العمر، من خلال هذا المبحث تحليل خصائص العينة حسب  سيتم
افة إلى التحقق من أن بيانات الإستبيان تتبع التوزيع الطبيعي، ثم تحليل إتجاهات أفراد عينة ، بالإضالمنصبو 

 . spssالدراسة حول محاور الدراسة بإستخدام مخرجات برنامج الرزمة الإحصائية 

 .المطلب الأول: خصائص أفراد عينة الدراسة

ن موتوزيعها حسب البيانات الشخصية من خلال هذا المطلب سنقوم بعرض خصائص عينة أفراد الدراسة 
 المنصب.و لى سنوات الخبرة إافة جنس وعمر ومستوى تعليمي بالإض

  .أولا: حسب الجنس

 ح في الجدول التالي:ينة الدراسة حسب الجنس كما هو موضيتوزع أفرد ع 

  .(: توزيع أفرد عينة الدراسة حسب الجنس33-3جدول رقم )

 النسب المؤوية التكرارات الجنس
  %56.6  47 ذكر
  %43.4  36 ىأنث

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 .توزيع أفرد عينة الدراسة حسب الجنس: (18-3الشكل رقم ) معد

 
 المصدر: من إعداد الباحث

56,60%

43,40%

ذكر

أنثى
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 56.6بنسبة مؤوية قدرت بـ  47خلال الجدول أعلاه تبين أن عدد تكرارات الذكور في عينة الدراسة بلغ  من
، وهذا يدل على % 43.4بنسبة مؤوية قدرت بـ  36، في حين قدر عدد تكرارات الإناث في عينة الدراسة بـ %

ي عينة نسبة الجنسين ففي تقارب  اكرغم ذلك يمكن القول أنه هن، كانت أكبر من نسبة الإناث أن نسبة الذكور
الدراسة وهو مؤشر إيجابي كون أن الإجابة على عبارات الإستبيان قد شملت الجنسين وبنسب متقاربة نوعا ما، 

 بين الجنسين. بنسب متقاربةكما يدل ذلك على أن المناصب في المؤسسات محل الدراسة موزعة 

  .العمرثانيا: حسب 

 ح في الجدول التالي:لعمر كما هو موضأفرد عينة الدراسة حسب ا يتوزع 

 .العمرأفرد عينة الدراسة حسب  (: توزيع34-3جدول رقم )
 النسب المؤوية التكرارات الفئات العمرية

  %14.5  12 سنة 30أقل من 
  %50.6  42 سنة 40 -30من 

  %30.1  25 سنة 50 -41من  
  %4.8  4 سنة فأكثر 51

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 .العمرتوزيع أفرد عينة الدراسة حسب : (19-3الشكل رقم ) معد

 

 .المصدر: من إعداد الباحث

14,50%

50,60%

30,10%

4,80%

سنة30أقل من 

سنة40-30من 

سنة50-41من 

سنة فأكثر51
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بمجموع  سنة 40 -30من أن الفئة العمرية الغالبة على عينة الدراسة هي فئة  ح من الجدول أعلاهضيت
، وهو مؤشر إيجابي يدل على أن أغلب أفراد عينة الدراسة هم من الفئة %50.6 بنسبة قدرت بـ  42تكرارات 
المؤسسة بتوظيف الإطارات الشابة القادرة على مواكبة التطورات التكنولوجية وتطوير إهتمام  ويعكسالشبابية، 

  بنسبة قدرت بـ  25موع تكرارات بمج سنة 50 -41من إمكاناتها، ويأتي في الترتيب الثاني من حيث النسبة فئة 
، وفي  %14.5بنسبة قدرت بـ  12بمجموع تكرارات  سنة 30أقل من ، ويأتي في الترتيب الثالث فئة 30.1%

 . % 4.8 بنسبة قدرت بـ 4بمجموع تكرارات  سنة فأكثر 51الترتيب الأخير نجد فئة 

  .المستوى التعليميا: حسب ثالث

 ح في الجدول التالي:كما هو موض المستوى التعليميأفرد عينة الدراسة حسب  يتوزع 

 .المستوى التعليميأفرد عينة الدراسة حسب  (: توزيع35-3جدول رقم )

 المؤوية النسب التكرارات المستوى التعليمي
  %7.2  6 ثانوي فأقل
  %55.4  46 ليسانس
  %31.3  26 ماستر
  %0  0 دكتوراه
  %6  5 خرىأشهادة 

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 .المستوى التعليميتوزيع أفرد عينة الدراسة حسب : (20-3الشكل رقم ) معد

 
 .المصدر: من إعداد الباحث

7,20%

55,40%

31,30%

6%

ثانوي فأقل

ليسانس

ماستر

شهادة أخرى
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بنسبة  46الجدول أعلاه يتضح أن أغلبية المبحوثين حاصلين على شهادة الليسانس بمجموع تكرارات  من
بنسبة قدرت بـ    26، في الترتيب الثاني نجد الحاصلين على شهادة الماستر بمجموع تكرارات %55.4قدرت بـ  

ي بيان كون أن الفئة الغالبة الت، وهو مؤشر جد إيجابي يعزز من مصداقية الإجابات على عبارات الإست 31.3%
أجابت على العبارات كانت هي الفئة المتعلمة، وفي الترتيب الثالث نجد أصحاب المستوى الثانوي فأقل بمجموع 

 5، وفي الترتيب الرابع نجد الحاصلين على شهادات أخرى بمجموع تكرارات  %7.2بنسبة قدرت بـ   6تكرارات 
 يسجل أي مبحوث من الحاصلين على شهادة الدكتوراه.  ، في حين لم %6بنسبة قدرت بـ 

  .سنوات الخبرة: حسب رابعا

 ح في الجدول التالي:كما هو موض سنوات الخبرةأفرد عينة الدراسة حسب  يتوزع 

 .سنوات الخبرةأفرد عينة الدراسة حسب  (: توزيع36-3جدول رقم )

 المؤوية النسب التكرارات سنوات الخبرة
 % 19,3 16 سنوات فأقل 5
 % 26,5 22 واتسن 10 -6من 
 % 28,9 24 ةسن 15 – 11من 

 % 25,3 21 سنة فأكثر 16
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 .سنوات الخبرةتوزيع أفرد عينة الدراسة حسب : (21-3الشكل رقم ) معد

 
 .المصدر: من إعداد الباحث

19,30%

26,50%
28,90%

25,30%
سنوات فأقل5

سنوات10-6من 

سنة15–11من 

سنة فأكثر16
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سنة هي الفئة الغالبة  15-11ت خبرتهم من االجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة العمال الذين تتراوح سنو  من
، يليها بعد ذلك فئة الذين تتراوح سنوات خبرتهم % 28,9بنسة قدرت بـ  24بمجموع تكرارات  على عينة الدراسة

، ويأتي في الترتيب الثالث الذين تتراوح سنوات % 26,5بنسة قدرت بـ  22سنوات بمجموع تكرارات  10-6من 
، وفي الترتيب الأخير نجد الذين لا تتجاوز % 25,3بنسة قدرت بـ  21سنة فأكثر بمجموع تكرارات  16خبرتهم 

، وهو مؤشر جد إيجابي يدل على أن % 19,3بنسة قدرت بـ  16سنوات بمجموع تكرارات  05سنوات خبرتهم 
 والذين يعلمون بأحوال المؤسسة التيفي مجال عملهم، ة هم من أصحاب الخبرة الكبيرة أغلب أفراد عينة الدراس

 ينتمون إلها، وهذا ما يعزز من مصداقية الإجابة على عبارات الإستبيان. 

  .المنصب: حسب خامسا

 ح في الجدول التالي:كما هو موض المنصبأفرد عينة الدراسة حسب  يتوزع 

 .المنصبأفرد عينة الدراسة حسب  (: توزيع37-3جدول رقم )
 المؤوية النسب التكرارات المنصب
 % 9,6 8 مدير وكالة

 % 15,7 13 مصلحة رئيس
 % 74,7 62 أخرى

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 .المنصبتوزيع أفرد عينة الدراسة حسب : (22-3الشكل رقم ) معد

 
 .الباحثالمصدر: من إعداد 

9,60%

15,70%

74,70%

مدير وكالة

رئيس مصلحة

أخرى
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حاب بل هم أصمصالح رؤساء مدراء وكالات أو  االجدول أعلاه يتضح أن أغلب أفراد عينة الدراسة ليسو  من
 62كرارات بمجموع ت ، وتقنيين، ومهندسين وغيرهمالمبيعات، ومستشار زبائن مختلف الوظائف الأخرى من مندوب

 ئيسر ويأتي في الترتيب الثاني  مجتمع الدراسة، وهذا أمر طبيعي كونهم يمثلون أغلبية، % 74,7بنسبة قدرت بـ 
 8بمجموع تكرارات  وكالة مدير، وفي الترتيب الأخير نجد % 15,7بنسبة قدرت بـ  13بمجموع تكرارات  مصلحة

وهي مؤشرات إيجابية كون أن أغلب أفراد عينة الدراسة هم أصحاب الوظائف، الذين هم  ،% 9,6 بنسبة قدرت بـ
ستخدام دائم لوسائل تكنولوجيا المعلومات.    على إتصال مباشر وا 

 .لمحاور الدراسة المطلب الثاني: إختبار التوزيع الطبيعي

 .(Kolmogorov-Smirnov) إختبار التوزيع الطبيعيأولا: 

 Kolmogorov-Smirnovتتبع التوزيع الطبيعي أم لا، قمنا بإختبار  البياناتمن أجل معرفة ما إذا كانت 
  ح في الجدول الآتي:كما هو موضوكانت النتائج 

  .(Kolmogorov-Smirnovلمحاور الدراسة ) التوزيع الطبيعي (: إختبار38-3جدول رقم )

 sigمستوى الدلالة  Kolmogorov-Smirnov المتغيرات وأبعادها
 0770, 0930, تكنولوجيا المعلومات

 1920, 0870, البعد المالي
 0920, 0910, بعد العملاء

 0610, 0960, بعد العمليات الداخلية
 0960, 0900, بعد النمو والتعلم

 0950, 0900, البعد الإجتماعي والبيئي
 0*200, 0740, الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن

 0*200, 0660, ستبانة ككلالإ
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

حاور م جميعمستوى الدلالة لقيمة سمرنوف تبين أن  –الجدول أعلاه وبإستخدام إختبار كولمجروف  من
 .لتوزيع الطبيعيتتبع ا، وهو ما يدل على أن البيانات 0.05الدراسة كانت أكبر من 

 

https://www.youtube.com/watch?v=dWa0Mg4xbBA
https://www.youtube.com/watch?v=dWa0Mg4xbBA
https://www.youtube.com/watch?v=dWa0Mg4xbBA
https://www.youtube.com/watch?v=dWa0Mg4xbBA
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 .تكنولوجيا المعلومات : التحليل الوصفي لإتجاهات إجابات أفراد العينة حول محورالثالثالمطلب 

لى بناءا عحول محور تكنولوجيا المعلومات من خلال هذا المطلب سنقوم بتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة 
بإستخدام أدوات الإحصاء الوصفي مثل المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري، وذلك  ،spssمخرجات برنامج 

 .المحورهذا من أجل معرفة الإتجاه العام لإجابات أفراد عينة الدراسة عن كل عبارة من عبارات 

 والتي جاءت كمايلي:: المعدات والأدواتبعد  إتجاهات إجابات أفراد العينة حولأولا: 

 .المعدات والأدواتبعد إتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:39-3جدول رقم )

المتوسط  العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

إتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

01 
تستخدم المؤسسة الحاسوب بشكل أساسي في 

 تأدية العمل
 1 موافق بشدة 5080, 4,64

 4 موافق 8760, 3,96 يتم تحديث الأجهزة والحواسيب بشكل مستمر   02

03 
تعتبر الأجهزة والحواسيب المستخدمة ذات 
نوعية وسرعة فائقة في معالجة البيانات 

 المطلوبة
 3 موافق 8030, 3,96

04 
عدد الأجهزة والحواسيب المستخدمة كاف لأداء 

 العمل   
 2 موافق بشدة 7610, 4,20

 1 موافق 529,0 19,4 المعدات والأدوات محورإجمالي 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

بعد  إتجاها عاما بالموافقة على عباراتهرت أظالنتائج الواردة في الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة  تبين
نحراف  19,4المعدات والأداوت، بمتوسط حسابي قدره  ، وبهذا يحتل بعد المعدات والأدوات 529,0معياري قدره وا 

لأخرى، مع الأبعاد ا بالمقارنة ،المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة
بالجانب المادي لتكنولوجيا المعلومات أكثر من  سسات محل الدراسةإلى إهتمام المؤ ويرى الباحث أن هذا راجع 

تحديثها و الجوانب الأخرى، وذلك من خلال حرصها على توفير أجهزة الحواسيب بالنوعية اللازمة وبالعدد الكافي 
في الترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية  01كونها أداة أساسية في العمل، وقد جاءت العبارة رقم بإستمرار 

نحراف معياري قدره  4,64ابي قدره بمتوسط حس هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون بشدة ، 508,0وا 
 ، في حين جاءت العبارة رقمتستخدم الحاسوب بشكل أساسي في تأدية العملالمؤسسات محل الدراسة على أن 

نحر  4,20في الترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  04 ، هذا 761,0اف معياري قدره وا 
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 ،عدد الأجهزة والحواسيب المستخدمة كاف لأداء العملأن أفرد عينة الدراسة يوافقون بشدة على أن ما يدل على 
نحراف معياري  3,96بمتوسط حسابي قدره  ،في الترتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية 03جاءت العبارة رقم و  وا 

الأجهزة والحواسيب المستخدمة ذات نوعية  هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن 0.803قدره 
نولوجيا في إمتلاك التك وهو ما يعكس رغبة المؤسسات محل الدراسة ،وسرعة فائقة في معالجة البيانات المطلوبة

هتمامها الكبير بالأجهزة والم في الترتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية  02عدات، وجاءت العبارة رقم المتطورة وا 
نحراف معياري قدره  3,96بمتوسط حسابي قدره  ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على 876,0وا 

    .يتم تحديث الأجهزة والحواسيب بشكل مستمرأنه 

 والتي جاءت كمايلي:: البرمجياتبعد  إتجاهات إجابات أفراد العينة حول: ثانيا

 .البرمجياتبعد إتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:40-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 الترتيب إتجاه الإجابة المعياري

05 
ساعدت البرمجيات المستخدمة على إسترجاع 

 المعلومات 
 3 موافق 8600, 3,94

06 
البرمجيات المستخدمة متطورة وساعدت على 

 أداء العمل  
 1 موافق 7400, 4,16

07 
يتم تحديث البرمجيات بشكل مستمر لمواجهة 

 التغيرات
 4 موافق 9540, 3,94

08 
تحرص المؤسسة للحصول على أحدث 

 البرمجيات المناسبة لإحتياجاتها
 2 موافق 9870, 3,98

 4 موافق 7320, 00,4 البرمجياتمحور إجمالي 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

عد هرت إتجاها عاما بالموافقة على عبارات براسة أظالنتائج الواردة في الجدول أعلاه أن أفراد عينة الد تبين
نحراف معياري قدره  00,4، بمتوسط حسابي قدره البرمجيات المرتبة الرابعة  البرمجيات، وبهذا يحتل بعد 732,0وا 

ت ، وقد جاءمع الأبعاد الأخرى بالمقارنةمن حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، 
نحراف معياري قدره  4,16في الترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  06العبارة رقم  وا 

البرمجيات المستخدمة متطورة وساعدت على يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن ، هذا ما 740,0
في الترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  08، في حين جاءت العبارة رقم أداء العمل
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نحراف معياري قدره  3,98 المؤسسات محل ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن 9870,وا 
يعة ، ويرى الباحث أن هذا يعود إلى طبلحصول على أحدث البرمجيات المناسبة لإحتياجاتهاعلى اتحرص الدراسة 

لحاجة االمنافسة بين المؤسسات محل الدراسة كونهم ينشطون ضمن نفس القطاع وفي نفس المجال وهذا ما يفسر 
في الترتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط  05إلى تحديث البرمجيات بإستمرار، وجاءت العبارة رقم 

نحراف معياري قدره  3,94حسابي قدره  هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن  0.860وا 
في الترتيب الرابع من حيث  07لعبارة رقم ، وجاءت االبرمجيات المستخدمة ساعدت على إسترجاع المعلومات

نحراف معياري قدره  3,94الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة 954,0وا 
  .يتم تحديث البرمجيات بشكل مستمر لمواجهة التغيراتيوافقون على أنه 

  والتي جاءت كمايلي:: البياناتقواعد بعد  إتجاهات إجابات أفراد العينة حول: ثالثا

 .قواعد البياناتبعد إتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:41-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الترتيب إتجاه الإجابة

09 
مكنت قواعد البيانات المستخدمة المؤسسة من 

 4 موافق 8480, 3,84 إبتكار حلول لكثير من مشاكل العمل 

10 
ساهم إستخدام قواعد البيانات في قلة الأخطاء 

 1 موافق 7290, 4,13 في العمل 

11 
إستخدام قواعد البيانات ساعد على توفير 

 3 موافق 7840, 4,08 المعلومات بسرعة وبأقل تكلفة

12 
يتمكن أفراد المؤسسة من الوصول إلى قواعد 

 2 موافق 8350, 4,10 البيانات المطلوبة بكل سهولة

 3 موافق 6430, 4,04 قواعد البياناتمحور إجمالي 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

عد هرت إتجاها عاما بالموافقة على عبارات براسة أظالنتائج الواردة في الجدول أعلاه أن أفراد عينة الد تبين
نحراف معياري قدره  4,04حسابي قدره  قواعد البيانات، بمتوسط  المرتبة قواعد البيانات، وبهذا يحتل بعد 6430,وا 

وقد ، ىمع الأبعاد الأخر  بالمقارنةراسة، الثالثة من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الد
نحراف معياري  4,13في الترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  10جاءت العبارة رقم  وا 

إستخدام قواعد البيانات ساهم في قلة  ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن7290,قدره 



 الثالث: الإطار التطبيقي لأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن الفصل

224 
 

في الترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي  12، في حين جاءت العبارة رقم الأخطاء في العمل
نحراف معياري قدره  4,10قدره  يتمكن أفراد ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أنه 8350,وا 

في الترتيب  11اءت العبارة رقم ، وجمن الوصول إلى قواعد البيانات المطلوبة بكل سهولةالمؤسسات محل الدراسة 
نحراف معياري قدره  4,08الثالث من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  هذا ما يدل على  ،7840,وا 

 ،إستخدام قواعد البيانات ساعد على توفير المعلومات بسرعة وبأقل تكلفةأن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن 
نحراف معياري  3,84رتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره في الت 09وجاءت العبارة رقم  وا 

ؤسسات المقواعد البيانات المستخدمة مكنت أن  ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على8480,قدره 
، ويرى الباحث أن قلة الأخطاء وسهولة الوصول إلى من إبتكار حلول لكثير من مشاكل العملمحل الدراسة 

ي العديد على تجنب الوقوع ف عليها عينة الدراسة تساعد المؤسساتالمعلومات وسرعة الحصول عليها التي وافقت 
من مشاكل العمل وفي أحيان أخرى تساعد على إيجاد حلول لمشكلات أخرى، كون أن نشاطات هذه المؤسسات 

ت سرعة الحصول على المعلوما يستوجبالسرعة في إنجاز المهام أو تقديم الخدمات وهو ما  محل الدراسة تتطلب
 .أو حلها عند وقوعها والبيانات في الوقت المناسب من أجل تجنب الوقوع في المشاكل

   والتي جاءت كمايلي:: تصالبعد شبكات الإ  إتجاهات إجابات أفراد العينة حول: رابعا

 .تصالبعد شبكات الإ إتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:42-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 الترتيب إتجاه الإجابة المعياري

13 
تستخدم المؤسسة شبكات إتصال للربط بين 

 مختلف مصالحها ووحداتها
 2 موافق 8330, 4,19

14 
شبكات الإتصال من أجل تعتمد المؤسسة على 
 التعامل مع الزبائن

 3 موافق 8190, 4,16

15 
تعتبر شبكة الإنترنت المتوفرة بالمؤسسة كافية 

 لأداء العمل 
 4 موافق 8620, 3,96

16 
تستخدم المؤسسة أمن )سرية( الشبكات من 

 أجل حماية المعلومات والبيانات 
 1 موافق بشدة 7890, 4,29

 2 موافق 6020, 4,15 تصالمحور شبكات الإ إجمالي 
   .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ
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عد هرت إتجاها عاما بالموافقة على عبارات بل أعلاه أن أفراد عينة الدراسة أظالنتائج الواردة في الجدو  تبين
نحراف معياري قدره  4,15حسابي قدره  ، بمتوسطشبكات الإتصال  شبكات الإتصال، وبهذا يحتل بعد 6020,وا 

 اد الأخرى،مع الأبع بالمقارنةالمرتبة الثانية من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، 
نحراف  4,29في الترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  16وقد جاءت العبارة رقم  وا 

المؤسسات محل الدراسة على أن  بشدةما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون  ، هذا7890,معياري قدره 
 المؤسسات، ويرى الباحث أن هذا ما يعكس حرص تستخدم أمن الشبكات من أجل حماية المعلومات والبيانات

على سرية بياناتها وسرية وخصوصية بيانات عملائها في بيئة تنافسية ليس مسموح فيها الخطأ بأي محل الدراسة 
في الترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي  13شكل من الأشكال، في حين جاءت العبارة رقم 

نحراف معياري قدره  4,19قدره  المؤسسات ة يوافقون على أن ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراس8330,وا 
في الترتيب  14وجاءت العبارة رقم  ،تستخدم شبكات إتصال للربط بين مختلف مصالحها ووحداتهامحل الدراسة 

نحراف معياري قدره  4,16الثالث من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  ، هذا ما يدل على 8190,وا 
تعتمد على شبكات الإتصال من أجل التعامل مع لمؤسسات محل الدراسة ا أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن

وهذا شيء غاية في الأهمية في وقتنا الحاضر أين أصبح العميل يشكل محور أساسي من محاور إهتمام  ،الزبائن
المؤسسة من أجل تحقيق أهدافها وتعظيم أرباحها، وخير دليل على ذلك هو إهتمام أغلب المؤسسات اليوم بما 

حسينها بما نشطتها وعملياتها وتالتي أصبحت تعتمد عليها المؤسسات من أجل توجيه أ ،التغذية العكسيةبيسمى 
 15قم وجاءت العبارة ر وما ينجر عنه من تحقيق عوائد مالية للمؤسسة،  ،ي العميل ويحقق ولائه للمؤسسةيرض

نحراف معياري قدره  3,96في الترتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  ، هذا ما 8620,وا 
  .شبكة الإنترنت المتوفرة بالمؤسسة تعتبر كافية لأداء العملافقون على أن يدل على أن أفرد عينة الدراسة يو 
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    والتي جاءت كمايلي:ة: رد البشرياالمو بعد  إتجاهات إجابات أفراد العينة حول: خامسا

  .ةرد البشرياالمو بعد إتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:43-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الترتيب إتجاه الإجابة

17 
الموظفين بالمؤسسة يمتلكون شهادات في 

 4 موافق 1,127 3,42 الإعلام الآلي

18 
تقوم المؤسسة بتوفير دورات تدريبية للموظفين 
على التقنيات المستحدثة في مجال تكنولوجيا 

 المعلومات 
 3 موافق 1,125 3,69

19 
تتوفر المؤسسة على مختصين من أجل حل 

 مشاكل تكنولوجيا المعلومات 
 1 موافق 7780, 4,17

20 
لدى المؤسسة قدرة عالية في الحفاض على 

 موظفيها 
 2 موافق 9810, 3,84

 5 موافق 7440, 3,78 ةرد البشرياالمو محور إجمالي 
  .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

عد هرت إتجاها عاما بالموافقة على عبارات بل أعلاه أن أفراد عينة الدراسة أظالنتائج الواردة في الجدو  تبين
نحراف معياري قدره  3,78حسابي قدره  ، بمتوسطالموارد البشرية ة المرتب الموارد البشرية، وبهذا يحتل بعد 7440,وا 

 اد الأخرى،مع الأبع بالمقارنةمن حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، والأخيرة  الخامسة
الأخرى لتكنولوجيا المعلومات أكثر من بالأبعاد المؤسسات محل الدراسة هذا يعكس إهتمام يرى الباحث أن و 

غلاله، تطويره وحسن إستما يستوجب  وهذا ،إهتمامها بالعنصر البشري الذي يمثل جوهر النشاط في المؤسسة
في الترتيب الأول من حيث  19، وقد جاءت العبارة رقم بإعتباره هو المشغل والمستخدم لتكنولوجيا المعلومات

نحراف معياري قدره  4,17بي قدره الأهمية النسبية بمتوسط حسا ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة 7780,وا 
في  ،تتوفر على مختصين من أجل حل مشاكل تكنولوجيا المعلوماتالمؤسسات محل الدراسة يوافقون على أن 

نحراف  3,84في الترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  20حين جاءت العبارة رقم  وا 
درة لديها قالمؤسسات محل الدراسة ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن 9810,معياري قدره 

في الترتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط  18وجاءت العبارة رقم  ،عالية في الحفاض على موظفيها
نحراف معياري قدره  3,69حسابي قدره  ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن  ، هذا1,125وا 

تقوم بتوفير دورات تدريبية للموظفين على التقنيات المستحدثة في مجال تكنولوجيا المؤسسات محل الدراسة 
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 3,42في الترتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  17، وجاءت العبارة رقم المعلومات
نحراف معياري قدره  بالمؤسسات الموظفين ، هذا ما يدل على أن أفرد عينة الدراسة يوافقون على أن 1,127وا 

 .يمتلكون شهادات في الإعلام الآليمحل الدراسة 

  .الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن التحليل الوصفي لإتجاهات إجابات أفراد العينة حول محور: الرابعالمطلب 

الأداء من منظور بطاقة الأداء حول محور هذا المطلب سنقوم بتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  في
بإستخدام أدوات الإحصاء الوصفي مثل المتوسط الحسابي والإنحراف  ،spssبناءا على مخرجات برنامج المتوازن 

 .ورهذا المحعن كل عبارة من عبارات  المعياري، وذلك من أجل معرفة الإتجاه العام لإجابات أفراد عينة الدراسة

 والتي جاءت كمايلي:: البعد المالي إتجاهات إجابات أفراد العينة حولأولا: 

 .البعد الماليإتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:44-3جدول رقم )

المتوسط  العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الترتيب الإجابةإتجاه 

21 
تمكنت المؤسسة من الإستغلال الأمثل للموارد 

 مما حقق لها أعلى عائد
 7 موافق 8500, 3,76

22 
تقوم المؤسسة بقياس المؤشرات المالية )معدل 

العائد على  القيمة المضافة، الربحية،
 الإستثمار...(

 3 موافق 7730, 3,99

23 
 الموردين فيتقوم المؤسسة بسداد مستحقات 

 4 موافق 8540, 3,95 أوقاتها المحددة

24 
تراعي المؤسسة تخفيض التكلفة من أجل 

 6 موافق 8410, 3,89 تعظيم العائد

25 
تتوفر المؤسسة على مصادر تمويل كافية من 

 2 موافق 7930, 4,07 أجل تحسين إيراداتها

26 
تعتبر الإيرادات مرضية من وجهة نظر 

 5 موافق 8380, 3,93 المؤسسة

 1 موافق بشدة 7330, 4,22  تحقق المؤسسة زيادة في رقم أعمالها باستمرار 27
 2 موافق 5920, 3,97 الماليمحور الإجمالي 

 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ



 الثالث: الإطار التطبيقي لأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن الفصل

228 
 

ات عاما بالموافقة على عبار هرت إتجاها ل أعلاه أن أفراد عينة الدراسة أظفي الجدو النتائج الواردة  تبين
نحراف معياري قدره  3,97قدره  حسابي ، بمتوسطالبعد المالي المرتبة الثانية  البعد المالي، وبهذا يحتل 5920,وا 

 مع الأبعاد الأخرى، ويرى الباحث بالمقارنةمن حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، 
عد مستمدة من كون الجانب المالي وتحقيق أرباح يعد من أهم الأهداف التي تسعى أن هذه الأهمية لهذا الب

ستمرارها،  في الترتيب الأول من حيث  27وقد جاءت العبارة رقم المؤسسة إلى تحقيقها من أجل ضمان نموها وا 
نحراف معياري قدره  4,22الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  د عينة الدراسة افر ، هذا ما يدل على أن أ7330,وا 

ارة رقم ، في حين جاءت العبتحقق زيادة في رقم أعمالها باستمرار يوافقون بشدة على أن المؤسسات محل الدراسة
نحراف معياري قدره  4,07في الترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  25 ، هذا 7930,وا 

ن تتوفر على مصادر تمويل كافية مد عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة اما يدل على أن أفر 
في الترتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  22، وجاءت العبارة رقم أجل تحسين إيراداتها

نحراف معياري قدره  3,99 فقون على أن المؤسسات محل د عينة الدراسة يواا، هذا ما يدل على أن أفر 7730,وا 
في الترتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية بمتوسط  23، وجاءت العبارة رقم تقوم بقياس المؤشرات الماليةالدراسة 

نحراف معياري قدره  3,95حسابي قدره  د عينة الدراسة يوافقون على أن ا، هذا ما يدل على أن أفر 8540,وا 
في الترتيب  26، وجاءت العبارة رقم د مستحقات الموردين في أوقاتها المحددةتقوم بسداالمؤسسات محل الدراسة 

نحراف معياري قدره  3,93الخامس من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  ، هذا ما يدل على 8380,وا 
المؤسسات محل الدراسة، وجاءت العبارة الإيرادات مرضية من وجهة نظر د عينة الدراسة يوافقون على أن اأن أفر 
نحراف معياري قدره  3,89في الترتيب السادس من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  24رقم  ، 8410,وا 

جل تراعي تخفيض التكلفة من أد عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة اهذا ما يدل على أن أفر 
 3,76بمتوسط حسابي قدره  21لترتيب السابع من حيث الأهمية النسبية فنجد العبارة رقم ، أما في اتعظيم العائد

نحراف معياري قدره  المؤسسات محل الدراسة  د عينة الدراسة يوافقون على أنا، هذا ما يدل على أن أفر 8500,وا 
داء المالي للمؤسسات أن الأيتضح ، ومما سبق تمكنت من الإستغلال الأمثل للموارد مما حقق لها أعلى عائد

   محل الدراسة جيد.
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 والتي جاءت كمايلي:: بعد العملاء إتجاهات إجابات أفراد العينة حول: ثانيا

  .بعد العملاءإتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:45-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الترتيب إتجاه الإجابة

28 
تخصص المؤسسة جزء من وقتها لإستقبال 

 عملائها
 1 موافق بشدة 8800, 4,20

29 
المؤسسة من الحصول على  عملاءيتمكن 
 3 موافق 9080, 4,07 بكل سهولة الخدمة

30 
 لعملاءاتقوم المؤسسة بتلبية إحتياجات ورغبات 

 4 موافق 9150, 4,06 من أجل الحفاظ على ولائهم

 2 موافق 9160, 4,12 المؤسسة  عملاءيوجد تزايد في عدد  31
 6 موافق 9070, 3,63 العملاءيوجد تراجع في عدد شكاوي  32

33 
 هاعملائتستخدم المؤسسة البيانات الواردة من 
 من أجل تحسين جودة المنتج والخدمة 

 5 موافق 8830, 4,00

 1  موافق 6720, 4,01 العملاءمحور إجمالي 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

بعد  اها عاما بالموافقة على عباراتهرت إتجل أعلاه أن أفراد عينة الدراسة أظفي الجدو النتائج الواردة  تبين
نحراف معياري قدره  4,01قدره  حسابي ، بمتوسطالعملاء من  الأوليالمرتبة  العملاءبعد ، وبهذا يحتل 6720,وا 

حث أن ويرى البا مع الأبعاد الأخرى، بالمقارنةحيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، 
حتياجاته، بإعتباره أساس نجاح  هذا يعكس التوجه الإيجابي للمؤسسات محل الدراسة نحو الإهتمام بالعميل وا 

 4,20ن حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره في الترتيب الأول م 28وقد جاءت العبارة رقم المؤسسة، 
نحراف معياري قدره  د عينة الدراسة يوافقون بشدة على أن المؤسسات محل ا، هذا ما يدل على أن أفر 8800,وا 

في الترتيب الثاني من حيث  31في حين جاءت العبارة رقم  ،عملائهاتخصص جزء من وقتها لإستقبال الدراسة 
نحراف معياري قدره  4,12توسط حسابي قدره الأهمية النسبية بم د عينة الدراسة ا، هذا ما يدل على أن أفر 9160,وا 
في الترتيب الثالث  29وجاءت العبارة رقم  لمؤسسات محل الدراسة،با العملاءيوجد تزايد في عدد يوافقون على أنه 

نحراف معياري قدره  4,07من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  د ا، هذا ما يدل على أن أفر 9080,وا 
، بكل سهولة من الحصول على الخدمةالمؤسسات محل الدراسة  عملاءيتمكن عينة الدراسة يوافقون على أنه 

نحراف معياري  4,06في الترتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  30وجاءت العبارة رقم  وا 
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تقوم بتلبية د عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة اأفر ، هذا ما يدل على أن 9150,قدره 
في الترتيب الخامس من حيث  33، وجاءت العبارة رقم من أجل الحفاظ على ولائهم العملاءإحتياجات ورغبات 

نحراف معياري قدره  4,00الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  د عينة ا، هذا ما يدل على أن أفر 8830,وا 
 من أجل تحسين جودة عملائهاتستخدم البيانات الواردة من الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة 

بمتوسط حسابي قدره  32، أما في الترتيب السادس من حيث الأهمية النسبية فنجد العبارة رقم المنتج والخدمة
نحراف معياري قدره  3,63 يوجد تراجع في د عينة الدراسة يوافقون على أنه ا، هذا ما يدل على أن أفر 9070,وا 

  أن أداء المؤسسات محل الدراسة نحو عملائها يعتبر جيد.يتضح ، ومما سبق عدد شكاوي الزبائن

 والتي جاءت كمايلي:: بعد العمليات الداخلية إتجاهات إجابات أفراد العينة حول: ثالثا

 .بعد العمليات الداخليةإتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:46-3جدول رقم )

 العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 الترتيب إتجاه الإجابة المعياري

34 
حرصت المؤسسة على تخفيض نسبة عيوب 

 2 موافق 1,029 3,88 المنتج والخدمة

35 
توجد زيادة في نسبة إنتاجية الموظفين في 

 4 موافق 9250, 3,73 المؤسسة 

36 
يوجد إنخفاض في مدة أداء الأنشطة والأعمال 

 6 محايد 1,124 3,39 داخل المؤسسة 

 5 موافق 9300, 3,65 عملت المؤسسة على التنويع في أساليب العمل 37

38 
توفر المؤسسة ظروف العمل المناسبة 

 للموظفين
 3 موافق 9340, 3,80

39 
تقوم المؤسسة بتحسين نوعية المنتجات 

 والخدمات 
 1 موافق 7950, 3,95

 4 موافق 7320, 3,73 العمليات الداخليةمحور إجمالي 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

بعد  اها عاما بالموافقة على عباراتهرت إتجأظل أعلاه أن أفراد عينة الدراسة في الجدو النتائج الواردة  تبين
نحراف معياري قدره  3,73قدره  حسابي ، بمتوسطالداخلية العمليات  الداخلية العملياتبعد ، وبهذا يحتل 7320,وا 

د الأخرى، مع الأبعا بالمقارنةالمرتبة الرابعة من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، 
نحراف  3,95في الترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  39وقد جاءت العبارة رقم  وا 
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تقوم د عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة ا، هذا ما يدل على أن أفر 7950,معياري قدره 
في الترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية  34، في حين جاءت العبارة رقم بتحسين نوعية المنتجات والخدمات

نحراف معياري قدره  3,88بمتوسط حسابي قدره  د عينة الدراسة يوافقون على ا، هذا ما يدل على أن أفر 1,029وا 
ي ف 38، وجاءت العبارة رقم حرصت على تخفيض نسبة عيوب المنتج والخدمةأن المؤسسات محل الدراسة 

نحراف معياري قدره  3,80الترتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  ، هذا ما يدل 9340,وا 
 ،توفر ظروف العمل المناسبة للموظفيند عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة اعلى أن أفر 

نحراف معياري  3,73سبية، بمتوسط حسابي قدره في الترتيب الرابع من حيث الأهمية الن 35وجاءت العبارة رقم  وا 
ي توجد زيادة في نسبة إنتاجية الموظفين فه د عينة الدراسة يوافقون على أنا، هذا ما يدل على أن أفر 9250,قدره 

في الترتيب الخامس من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي  37المؤسسات محل الدراسة، وجاءت العبارة رقم 
نحراف معياري قدره  3,65قدره  د عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات ا، هذا ما يدل على أن أفر 9300,وا 

رة أما في الترتيب السادس من حيث الأهمية النسبية فنجد العبا ،عملت على التنويع في أساليب العمل محل الدراسة
نحراف معياري قدره  3,39بمتوسط حسابي قدره  36رقم  إلتزموا  د عينة الدراسةايدل على أن أفر ، هذا ما 1,124وا 

ن أيتضح المؤسسات محل الدراسة، ومما سبق وجود إنخفاض في مدة أداء الأنشطة والأعمال داخل الحياد حيال 
  العمليات الداخلية بالمؤسسات محل الدراسة تؤدى بشكل جيد.

 جاءت كمايلي:والتي : بعد النمو والتعلم إتجاهات إجابات أفراد العينة حول: رابعا

 .بعد النمو والتعلمإتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:47-3جدول رقم )

المتوسط  العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الترتيب إتجاه الإجابة

40 
تسمح المؤسسة للموظفين لديها بإستكمال 

 دراستهم وتطوير قدراتهم المعرفية
 1 موافق 9210, 3,93

41 
المستوى التعليمي عامل رئيسي في إختيار 

 وترقية الموظفين في المؤسسة
 2 موافق 9850, 3,93

42 
تشجع المؤسسة روح الإبداع وتطوير العمل 

 لدى الموظفين 
 5 موافق 1,018 3,84

 4 موافق 9770, 3,86 تمكنت المؤسسة من إستقطاب الكفاءات 43

44 
بدورات تدريبية من أجل تطوير تقوم المؤسسة 

 3 موافق 1,038 3,92 قدرات ومهارات الموظفين
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45 
تقوم المؤسسة بوضع حوافز ومكافآت مالية 

 لتشجيع العاملين 
 6 موافق 1,046 3,75

 3 موافق 7570, 3,87 النمو والتعلممحور إجمالي 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

بعد  اها عاما بالموافقة على عباراتهرت إتجل أعلاه أن أفراد عينة الدراسة أظفي الجدو النتائج الواردة  تبين
نحراف معياري قدره  3,87قدره  حسابي ، بمتوسطالنمو والتعلم المرتبة  النمو والتعلمبعد ، وبهذا يحتل 7570,وا 

قد و مع الأبعاد الأخرى،  بالمقارنةالثالثة من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، 
نحراف معياري  3,93في الترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  40جاءت العبارة رقم  وا 

ن تسمح للموظفيد عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة ا، هذا ما يدل على أن أفر 9210,قدره 
ويرى الباحث أن هذا يعكس إهتمام المؤسسات محل الدراسة  ،لديها بإستكمال دراستهم وتطوير قدراتهم المعرفية

ي حين فوظفيها وتحسين مستواهم التعليمي وحرصها على تواجد الإطارات ضمن أفرادها، مبالقدرات المعرفية ل
نحراف معياري  3,93في الترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  41جاءت العبارة رقم  وا 

 المستوى التعليمي عامل رئيسي في إختيارد عينة الدراسة يوافقون على أن ا، هذا ما يدل على أن أفر 9850,قدره 
في الترتيب الثالث من حيث الأهمية  44عبارة رقم المؤسسات محل الدراسة، وجاءت الوترقية الموظفين في 

نحراف معياري قدره  3,92النسبية، بمتوسط حسابي قدره  د عينة الدراسة ا، هذا ما يدل على أن أفر 1,038وا 
وجاءت  ،تقوم بدورات تدريبية من أجل تطوير قدرات ومهارات الموظفين يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة

نحراف معياري قدره  3,86في الترتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  43العبارة رقم  وا 
 تمكنت من إستقطاب د عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسةا، هذا ما يدل على أن أفر 9770,

 3,84متوسط حسابي قدره في الترتيب الخامس من حيث الأهمية النسبية، ب 42وجاءت العبارة رقم  ،الكفاءات
نحراف معياري قدره   د عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسةا، هذا ما يدل على أن أفر 1,018وا 

، أما في الترتيب السادس من حيث الأهمية النسبية فنجد العبارة تشجع روح الإبداع وتطوير العمل لدى الموظفين
نحراف معياري قدره  3,75بمتوسط حسابي قدره  45رقم  د عينة الدراسة ا، هذا ما يدل على أن أفر 1,046وا 

يتضح ق ، ومما سبتقوم بوضع حوافز ومكافآت مالية لتشجيع العاملينيوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة 
  أن أداء المؤسسة من منظور بعد النمو والتعلم جيد.
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  والتي جاءت كمايلي:: بعد الإجتماعي والبيئيال إتجاهات إجابات أفراد العينة حول: خامسا

  .بعد الإجتماعي والبيئيالإتجاهات إجابات أفراد العينة حول  (:48-3جدول رقم )

المتوسط  العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الترتيب إتجاه الإجابة

46 
تشجع المؤسسة على العمل التطوعي الذي 

 يساهم في خدمة المجتمع
 4 موافق 1,072 3,73

47 
تهتم المؤسسة بتحسين الظروف الإجتماعية 

 لموظفيها
 9 موافق 1,160 3,57

48 
تساهم المؤسسة في توفير فرص العمل بشفافية 

 ونزاهة للجميع من أجل القضاء على البطالة
 10 موافق 1,096 3,45

 2 موافق 1,080 3,75 تقوم المؤسسة بتقديم مساعدات خيرية 49

50 
تنمية السياسات  المؤسسة في تشارك

 8 موافق 1,051 3,66 التعليم هافي جتماعية بماالإ

 1 موافق 9030, 4,04 تحترم المؤسسة عادات وتقاليد المجتمع 51

52 
تقوم المؤسسة بتقديم برامج توعوية بيئية 

 للموظفين )حماية البيئة(
 5 موافق 1,051 3,72

53 
تعمل المؤسسة بوسائل حديثة من أجل تقليل 

 الفضلات  
 6 موافق 1,056 3,70

54 
تتعامل المؤسسة بكفاءة في ترشيد إستعمال 

 مواد الطاقة
 3 موافق 9760, 3,73

55 
تمكنت المؤسسة خلال أداء عملها وتقديم 
خدماتها من تقليل إستخدام كل ما يسبب 

 إنبعاثات الغاز في الهواء
 7 موافق 1,136 3,69

 5 موافق 8090, 3,70 الإجتماعي والبيئيمحور الإجمالي 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 اها عاما بالموافقة على عباراتهرت إتجل أعلاه أن أفراد عينة الدراسة أظفي الجدو الواردة النتائج  تبين
نحراف معياري قدره  3,70قدره  حسابي ، بمتوسطالإجتماعي والبيئيبعد ال الإجتماعي بعد ال، وبهذا يحتل 8090,وا 

 المقارنةبالمرتبة الخامسة والأخيرة من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة،  والبيئي
ارنة مع بيئي بالمقمع الأبعاد الأخرى، ويرى الباحث أن هذا يدل على قلة إهتمام المؤسسة بالجانب الإجتماعي وال
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بقية الأبعاد، فقد يعود ذلك لتركيزها على الجوانب الإقتصادية التي ينتج عنها أرباحا مالية، وهو ما جعلها تغفل 
لم يحضى  أنه جتماعي والبيئي بشكل إيجابي، إلاالإرغم أنها تمارس الأداء فجتماعية والبيئية، الإعن الجوانب 

في الترتيب الأول من حيث الأهمية  51وقد جاءت العبارة رقم  بالأهمية التي حضيت بها بقيت الأبعاد الأخرى،
نحراف معياري قدره  4,04النسبية بمتوسط حسابي قدره  د عينة الدراسة يوافقون ا، هذا ما يدل على أن أفر 9030,وا 

في الترتيب الثاني  49، في حين جاءت العبارة رقم وتقاليد المجتمعتحترم عادات  على أن المؤسسات محل الدراسة
نحراف معياري قدره  3,75من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  د ا، هذا ما يدل على أن أفر 1,080وا 

في  54وجاءت العبارة رقم  ،تقوم بتقديم مساعدات خيريةالمؤسسات محل الدراسة  عينة الدراسة يوافقون على أن
نحراف معياري قدره  3,73الترتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  ، هذا ما يدل 9760,وا 

تتعامل بكفاءة في ترشيد إستعمال مواد د عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة اعلى أن أفر 
نحراف  3,73الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره في الترتيب الرابع من حيث  46، وجاءت العبارة رقم الطاقة وا 

تشجع د عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة ا، هذا ما يدل على أن أفر 1,072معياري قدره 
في الترتيب الخامس من حيث  52وجاءت العبارة رقم  ،على العمل التطوعي الذي يساهم في خدمة المجتمع

نحراف معياري قدره  3,72توسط حسابي قدره الأهمية النسبية، بم د عينة ا، هذا ما يدل على أن أفر 1,051وا 
ت العبارة رقم وجاء ،تقوم بتقديم برامج توعوية بيئية للموظفينالدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة 

نحراف معياري قدره  3,70في الترتيب السادس من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  53 ، 1,056وا 
تعمل بوسائل حديثة من أجل د عينة الدراسة يوافقون على أن المؤسسات محل الدراسة اهذا ما يدل على أن أفر 

 3,69في الترتيب السابع من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  55، وجاءت العبارة رقم تقليل الفضلات
نحراف معياري قدره  المؤسسات محل تمكنت د عينة الدراسة يوافقون على أنه اا ما يدل على أن أفر ، هذ1,136وا 

جاءت و  ،خلال أداء عملها وتقديم خدماتها من تقليل إستخدام كل ما يسبب إنبعاثات الغاز في الهواءالدراسة 
نحراف 3,66في الترتيب الثامن من حيث الأهمية النسبية، بمتوسط حسابي قدره  50العبارة رقم  معياري قدره  وا 

ة تنمي في تشاركالمؤسسات محل الدراسة  د عينة الدراسة يوافقون على أنا، هذا ما يدل على أن أفر 1,051
بمتوسط  47، وفي الترتيب التاسع من حيث الأهمية النسبية نجد العبارة رقم التعليم هافي جتماعية بماالسياسات الإ
نحراف معياري قدره  3,57حسابي قدره  د عينة الدراسة يوافقون على أن اهذا ما يدل على أن أفر  ،1,160وا 

ث ، أما في الترتيب العاشر والأخير من حيتهتم بتحسين الظروف الإجتماعية لموظفيهاالمؤسسات محل الدراسة 
نحراف معياري قدره  3,45بمتوسط حسابي قدره  48الأهمية النسبية فنجد العبارة رقم  ، هذا ما يدل على 1,096وا 

 تساهم في توفير فرص العمل بشفافية ونزاهةالمؤسسات محل الدراسة  د عينة الدراسة يوافقون على أنافر أن أ
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، ومما سبق يتضح أن المؤسسات محل الدراسة تمارس أدائها الإجتماعي للجميع من أجل القضاء على البطالة
 والبيئي بشكل إيجابي.

 .النتائجوتفسير المبحث الرابع: إختبار فرضيات الدراسة 

بناءا على النتائج  ،وتفسير النتائج هذا المبحث سنقوم بإختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية في
، بعد أن قمنا بتطبيق الإنحدار البسيط من أجل معرفة أثر تكنولوجيا spssالمتحصل عليها من مخرجات برنامج 

 كل بعد من أبعاد الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن.  فيالمعلومات 

   .المطلب الأول: إختبار الفرضية الريئسية

، رضية الرئيسيةختبار الفللتأكد من صلاحية النموذج لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإهذا المطلب سنقوم ب في
 المعلومات تكنولوجيا أجل معرفة أثر إستخداممن  .spssبناءا على النتائج المتحصل عليها من مخرجات برنامج 

 .في المؤسسات محل الدراسة من منظور بطاقة الأداء المتوازنات تحسين أداء المؤسس في

  .ختبار الفرضية الرئيسيةللتأكد من صلاحية النموذج لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج أولا: 

كنولوجيا ت إستخدام رى الإنحدار البسيط من أجل قياس أثتم الإعتماد عل الرئيسيةأجل إختبار الفرضية  من
ل ، كما يوضحه الجدو في المؤسسات محل الدراسة الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازنفي تحسين المعلومات 

 التالي:

ختبار الفرضية للتأكد من صلاحية النموذج لإالبسيط  نحدارنتائج تحليل تباين الإ (: 49-3جدول رقم )
 .(Model summary + ANOVA) الرئيسية

مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F المحسوبة 
مستوى 
  F الدلالة

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R2التحديد 

 6660, 8160, 0000, 159,819 22,219 1 22,219 الانحدار
 1390, 80 11,122  الخطأ

 81 33,341 المجموع 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ
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تحسين في  تالمعلوما تكنولوجيا إستخدام رأثمن الجدول أن هذا النموذج يتمتع بالصلاحية في إختبار  تبين
قيمة قدرت بـ  F، حيث بلغت في المؤسسات محل الدراسة من منظور بطاقة الأداء المتوازنات أداء المؤسس
 اتكنولوجي، كما أن معامل الإرتباط بين المتغير المستقل )0.05، وهي أقل من 0000,بمستوى دلالة  159,819
، ومعامل التحديد بلغ 8160,( قد بلغ داء من منظور بطاقة الأداء المتوازن)الأالتابع ( والمتغير المعلومات

ن مفسر بالتباي من منظور بطاقة الأداء المتوازنات المؤسس أداءمن التباين في  % 6,66 أن ، هذا يعني6660,
غير داخلة في ترجع إلى متغيرات أخرى  % 4,44، ونسبة ، وهي قوة تفسيرية قويةالمعلومات تكنولوجيافي 

   .النموذج

من ت اتحسين أداء المؤسس في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر البسيط نحدار نتائج تحليل الإ ثانيا: 
   في الجدول التالي: كما هو مبين: في المؤسسات محل الدراسة منظور بطاقة الأداء المتوازن

ين تحس في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر  البسيط نحدار(: نتائج تحليل الإ 50-3جدول رقم ) 
 .(Coefficients) في المؤسسات محل الدراسة من منظور بطاقة الأداء المتوازنات أداء المؤسس

 النموذج
 معياريةغير الالمعاملات 

المعاملات 
 T المعيارية

 المحسوبة
مستوى 
 T الدلالة

B الخطأ المعياري Beta 
 9100, - 1130,  3100, - 0350, ثابت

 0000, 12,642 0,816 0760, 9620, تكنولوجيا المعلومات
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

، 0.05وهو أقل من  0000,قدر بـ ي بمتسوى دلالة 12,642بلغت  Tمن الجدول أعلاه أن قيمة  تبين
لأداء ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين اأن هناك أثر  تقولنقبل الفرضية التي وبالتالي 

تخدام بين إسقوية بمعنى أنه هناك علاقة طردية ، من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة
 ويمكن ترجمة هذه العلاقة في، المتوازن من منظور بطاقة الأداءات تحسين أداء المؤسستكنولوجيا المعلومات و 

   Y= 0,04+0,96(X)المعادلة التالية: 
  حيث أن:

Yداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن: الأ 
X :المعلومات تكنولوجيا  
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  .المطلب الثاني: إختبار الفرضية الفرعية الأولى

ناءا على النتائج ب، الفرضية الفرعية الأولىختبار لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإهذا المطلب سنقوم ب في
 المالي البعد في المعلومات تكنولوجيا من أجل معرفة أثر إستخدام. spssالمتحصل عليها من مخرجات برنامج 

 .منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةالمؤسسة من ب

كما هو : لىالفرعية الأو ختبار الفرضية لإللتأكد من صلاحية النموذج البسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج أولا: 
    في الجدول التالي: مبين

ختبار الفرضية النموذج لإللتأكد من صلاحية البسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج (: 51-3جدول رقم )
 .(Model summary + ANOVA) الفرعية الأولى

مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
 المحسوبة

مستوى 
  F الدلالة

معامل 
 Rالارتباط 

معامل التحديد 
R2 

 5510, 7420, 0000, 99,397 15,843 1 15,843 الانحدار
 1590, 81 12,911  الخطأ

 82 28,753 المجموع 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 أثرف الفرعية الأولى من أجل كشالفرضية في إختبار من الجدول أن هذا النموذج يتمتع بالصلاحية  تبين
محل  في المؤسسات المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازنبالمالي  البعد في المعلومات تكنولوجيا إستخدام
 ، كما أن معامل0.05، وهي أقل من 0000,بمستوى دلالة  99,397قيمة قدرت بـ  F، حيث بلغت الدراسة

، ومعامل 7420,( قد بلغ المالي البعد( والمتغير التابع )المعلومات تكنولوجياالإرتباط بين المتغير المستقل )
ن مفسر بالتباي ات محل الدراسةلمؤسسل داء الماليالأمن التباين في  % 1,55، هذا يعني أن 5510,التحديد بلغ 

غير داخلة في ترجع إلى متغيرات أخرى  % 9,44، وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة المعلومات تكنولوجيافي 
 .النموذج
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من منظور  المؤسسةبالمالي  البعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر البسيط نحدار نتائج تحليل الإ ثانيا: 
 في الجدول التالي: كما هو مبين: بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

 المالي البعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر البسيط نحدار (: نتائج تحليل الإ 52-3جدول رقم )
 .(Coefficients) المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةب

 النموذج
 معياريةغير الالمعاملات 

المعاملات 
 T المعيارية

 المحسوبة
مستوى 
 T الدلالة

B الخطأ المعياري Beta 
 0300, 2,215   3280, 7270, ثابت

 0000, 9,970 7420, 0810, 8050, تكنولوجيا المعلومات
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

، 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  9,970بلغت  Tمن الجدول أعلاه أن قيمة  تبين
المالي  البعد في المعلوماتذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا أثر  يوجد هوبالتالي نقبل الفرضية التي تقول أن

بين وية ق ، بمعنى أنه هناك علاقة طرديةالدراسةالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل ب
، ويمكن ترجمة هذه العلاقة في ات محل الدراسةلمؤسسل داء الماليالأتحسين إستخدام تكنولوجيا المعلومات و 

    Y= 0,73+0,8(X)المعادلة التالية: 
  حيث أن: 

Yداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن: الأ 
X :المعلومات تكنولوجيا  

 .الفرعية الثانية: إختبار الفرضية الثالثالمطلب 

بناءا على النتائج  ،الثانيةالفرضية الفرعية ختبار لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإهذا المطلب سنقوم ب في
 العملاء بعد في المعلومات تكنولوجيا من أجل معرفة أثر إستخدام. spssالمتحصل عليها من مخرجات برنامج 

 .منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةالمؤسسة من ب

كما هو لثانية: االفرعية ختبار الفرضية لإللتأكد من صلاحية النموذج البسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج : أولا
  في الجدول التالي: مبين
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ختبار الفرضية النموذج لإللتأكد من صلاحية البسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج (: 53-3جدول رقم )
 .(Model summary + ANOVA)الثانية الفرعية 

مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
 المحسوبة

مستوى 
  F الدلالة

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R2التحديد 

 4870, 6980, 0000, 76,804 18,016 1 18,016 الانحدار
 2350, 81 19,000  الخطأ

 82 37,016 المجموع 
  .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 أثرجل كشف من أ الثانيةالفرعية الفرضية في إختبار الجدول أن هذا النموذج يتمتع بالصلاحية من  تبين
ل المتوازن في المؤسسات محالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء ب العملاء بعد في المعلومات تكنولوجيا إستخدام
 ، كما أن معامل0.05، وهي أقل من 0000,بمستوى دلالة  76,804قيمة قدرت بـ  F، حيث بلغت الدراسة

، ومعامل 6980,( قد بلغ العملاء بعد( والمتغير التابع )المعلومات تكنولوجياالإرتباط بين المتغير المستقل )
اين مفسر بالتب ات محل الدراسةلمؤسسبا العملاء بعدمن التباين في  % 7,48، هذا يعني أن 4870,التحديد بلغ 

ترجع إلى متغيرات أخرى غير داخلة في  % 3,51، وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة المعلومات تكنولوجيافي 
  النموذج.
ن منظور المؤسسة مب العملاء بعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر  البسيط نحدارنتائج تحليل الإ ثانيا: 

 في الجدول التالي: كما هو مبين: بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

 العملاء بعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر  البسيط نحدار(: نتائج تحليل الإ 54-3جدول رقم )
 .(Coefficients) المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةب

 النموذج
 معياريةغير الالمعاملات 

المعاملات 
 T المعيارية

 المحسوبة
مستوى 
 T الدلالة

B الخطأ المعياري Beta 
 1690, 1,389   3980, 5540, ثابت

 0000, 8,764 6980, 0980, 8580, تكنولوجيا المعلومات
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ
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، 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  8,764بلغت  Tمن الجدول أعلاه أن قيمة  تبين
 العملاء بعد يفتكنولوجيا المعلومات ذو دلالة إحصائية لإستخدام أثر أنه يوجد وبالتالي نقبل الفرضية التي تقول 

بين وية ق، بمعنى أنه هناك علاقة طردية الدراسةالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل ب
، ويمكن ترجمة هذه العلاقة في المعادلة ات محل الدراسةلمؤسسباالعملاء إستخدام تكنولوجيا المعلومات وبعد 

   Y= 0,55+0,86(X)التالية: 
 حيث أن: 

Yداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن: الأ 
X :المعلومات تكنولوجيا  

 .الفرعية الثالثة: إختبار الفرضية الرابعالمطلب 

بناءا على النتائج  ،الثالثةالفرضية الفرعية ختبار لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإهذا المطلب سنقوم ب في
 العمليات بعد في المعلومات تكنولوجيا من أجل معرفة أثر إستخدام. spssالمتحصل عليها من مخرجات برنامج 

  .من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةالمؤسسة ب الداخلية

كما هو لثالثة: االفرعية ختبار الفرضية للتأكد من صلاحية النموذج لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج : أولا
  في الجدول التالي: مبين

ختبار الفرضية النموذج لإللتأكد من صلاحية البسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج (: 55-3جدول رقم )
 .(Model summary + ANOVA)الثالثة الفرعية 

مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
 المحسوبة

مستوى 
  F الدلالة

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R2التحديد 

 5370, 7330, 0000, 93,833 23,643 1 23,643 الانحدار
 2520, 81 20,409  الخطأ

 82 44,052 المجموع 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 رأثجل كشف من أ الثالثةالفرعية الفرضية في إختبار الجدول أن هذا النموذج يتمتع بالصلاحية من  تبين
ت المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسساب العمليات الداخلية بعد في المعلومات تكنولوجيا إستخدام
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 ، كما أن معامل0.05، وهي أقل من 0000,بمستوى دلالة  93,833قيمة قدرت بـ  Fحيث بلغت ، محل الدراسة
، 7330,قد بلغ  (العمليات الداخلية بعدالمعلومات( والمتغير التابع ) الإرتباط بين المتغير المستقل )تكنولوجيا

ات محل لمؤسسبا العمليات الداخلية بعدمن التباين في  % 7,53، هذا يعني أن 5370,ومعامل التحديد بلغ 
ترجع إلى متغيرات أخرى  % 3,46المعلومات وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة  مفسر بالتباين في تكنولوجيا الدراسة

  غير داخلة في النموذج.
المؤسسة ب العمليات الداخلية بعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر  البسيط نحدارنتائج تحليل الإ ثانيا: 

  في الجدول التالي: كما هو مبين: من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

 العمليات بعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر البسيط نحدار نتائج تحليل الإ (: 56-3جدول رقم )
  .(Coefficients) المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةب الداخلية

 النموذج
 معياريةغير الالمعاملات 

المعاملات 
 T المعيارية

 المحسوبة
مستوى 
 T الدلالة

B الخطأ المعياري Beta 
 5770, - 5600,     4130, - 2310, ثابت

 0000, 9,687 7330, 1010, 9830, تكنولوجيا المعلومات
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

، 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  9,687بلغت  Tمن الجدول أعلاه أن قيمة  تبين
العمليات  بعد يفذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات أثر أنه يوجد وبالتالي نقبل الفرضية التي تقول 

 ، بمعنى أنه هناك علاقة طرديةالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةالداخلية ب
ة هذه ، ويمكن ترجمات محل الدراسةلمؤسسبا العمليات الداخليةبين إستخدام تكنولوجيا المعلومات وبعد قوية 

    Y= - 0,23+0,98(X)العلاقة في المعادلة التالية: 
 حيث أن: 

Yداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن: الأ 
X :المعلومات تكنولوجيا  
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 .الفرعية الرابعة: إختبار الفرضية الخامسالمطلب 

بناءا على النتائج  ،الرابعةالفرضية الفرعية ختبار لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإهذا المطلب سنقوم ب في
النمو  بعد في المعلومات تكنولوجيا من أجل معرفة أثر إستخدام. spssالمتحصل عليها من مخرجات برنامج 

   .المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةب والتعلم

كما هو : لرابعةاالفرعية ختبار الفرضية للتأكد من صلاحية النموذج لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج : أولا
   في الجدول التالي: مبين

ختبار الفرضية للتأكد من صلاحية النموذج لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج (: 57-3جدول رقم )
 .(Model summary + ANOVA) الرابعةالفرعية 

مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
 المحسوبة

مستوى 
  F الدلالة

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R2التحديد 

 5350, 7310, 0000, 93,094 25,130 1 25,130 الانحدار
 2700, 81 21,865  الخطأ

 82 46,995 المجموع 
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

 أثرل كشف من أج الرابعةالفرعية الفرضية في إختبار الجدول أن هذا النموذج يتمتع بالصلاحية من  تبين
المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات ب النمو والتعلم بعد في المعلومات تكنولوجيا إستخدام

 ، كما أن معامل0.05أقل من ، وهي 0000,بمستوى دلالة  93,094قيمة قدرت بـ  Fحيث بلغت ، محل الدراسة
، ومعامل 7310,لغ ( قد بالنمو والتعلم بعدالمعلومات( والمتغير التابع ) الإرتباط بين المتغير المستقل )تكنولوجيا

ر مفس ات محل الدراسةلمؤسسباالنمو والتعلم  بعدمن التباين في  % 5,53، هذا يعني أن 5350,التحديد بلغ 
ترجع إلى متغيرات أخرى غير داخلة  % 5,46المعلومات، وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة  بالتباين في تكنولوجيا

  في النموذج.
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لمؤسسة من اب النمو والتعلم بعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر البسيط نحدار نتائج تحليل الإ ثانيا: 
   في الجدول التالي: مبينكما هو : منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

 لتعلمالنمو وا بعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر  البسيط نحدار(: نتائج تحليل الإ 58-3جدول رقم )
  .(Coefficients) المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةب

 النموذج
 معياريةغير الالمعاملات 

المعاملات 
 T المعيارية

 المحسوبة
مستوى 
 T الدلالة

B الخطأ المعياري Beta 
 6120, - 5090,   4270, - 2170, ثابت

 0000, 9,649 7310, 1050, 1,013 تكنولوجيا المعلومات
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث بالإ

، 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  9,649بلغت  Tمن الجدول أعلاه أن قيمة  تبين
النمو  بعد يفذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات أثر أنه يوجد وبالتالي نقبل الفرضية التي تقول 

 ، بمعنى أنه هناك علاقة طرديةالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةب والتعلم
العلاقة  ، ويمكن ترجمة هذهات محل الدراسةلمؤسسبا النمو والتعلمبين إستخدام تكنولوجيا المعلومات وبعد قوية 

   Y= - 0,22+1,01(X)في المعادلة التالية: 
Yداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن: الأ 
X :المعلومات تكنولوجيا   

 .الخامسةالفرعية : إختبار الفرضية السادسالمطلب 

بناءا على النتائج  ،الخامسةالفرضية الفرعية ختبار لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإهذا المطلب سنقوم ب في
 البعد في المعلومات تكنولوجيا من أجل معرفة أثر إستخدام. spssالمتحصل عليها من مخرجات برنامج 

   .المؤسسات محل الدراسةالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في ب الإجتماعي والبيئي

كما : لخامسةاالفرعية ختبار الفرضية للتأكد من صلاحية النموذج لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج : أولا
  في الجدول التالي: هو مبين
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لفرعية اختبار الفرضية للتأكد من صلاحية النموذج لإالبسيط  نحدارتحليل تباين الإ نتائج (: 59-3جدول رقم )
 .(Model summary + ANOVA) الخامسة

مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F المحسوبة 
مستوى 
  F الدلالة

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R2التحديد 

 5560, 7460, 0000, 101,387 29,867 1 29,867 الانحدار
 2950, 81 23,862  الخطأ

 82 53,729 المجموع 
  .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىمن إعداد الباحث بالإالمصدر: 

 أثر من أجل كشف الخامسةالفرعية الفرضية في إختبار الجدول أن هذا النموذج يتمتع بالصلاحية من  تبين
المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في ب الإجتماعي والبيئي البعد في المعلومات تكنولوجيا إستخدام

، 0.05، وهي أقل من 0000,بمستوى دلالة  101,387قيمة قدرت بـ  Fحيث بلغت ، الدراسة المؤسسات محل
( قد اعي والبيئيالإجتم البعدالمعلومات( والمتغير التابع ) الإرتباط بين المتغير المستقل )تكنولوجيا كما أن معامل

 الإجتماعي والبيئي البعدمن التباين في  % 6,55، هذا يعني أن 5560,، ومعامل التحديد بلغ 7460,بلغ 
ترجع  % 4,44المعلومات، وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة  مفسر بالتباين في تكنولوجيا ات محل الدراسةلمؤسسبا

  إلى متغيرات أخرى غير داخلة في النموذج.

 الإجتماعي والبيئي البعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر  البسيط نحدارنتائج تحليل الإ ثانيا: 
     في الجدول التالي: كما هو مبين: المؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةب

ماعي الإجت البعد في المعلومات تكنولوجيا إستخداملأثر  البسيط نحدار(: نتائج تحليل الإ 60-3رقم ) جدول
  .(Coefficients) المتوازن في المؤسسات محل الدراسةالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء ب والبيئي

 النموذج
 معياريةغير الالمعاملات 

المعاملات 
 T المعيارية

 المحسوبة
مستوى 
 T الدلالة

B الخطأ المعياري Beta 
 0960, 1,684-   4460, 0,752- ثابت

 0000, 10,069 7460, 1100, 1,105 تكنولوجيا المعلومات
 .spssبرنامج  مخرجات عتماد علىإعداد الباحث بالإالمصدر: من 
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، 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  10,069بلغت  Tمن الجدول أعلاه أن قيمة  تبين
 البعد يفذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات أثر أنه يوجد وبالتالي نقبل الفرضية التي تقول 

اك ، بمعنى أنه هنالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةب الإجتماعي والبيئي
، ويمكن اسةات محل الدر لمؤسسباالبعد الإجتماعي والبيئي بين إستخدام تكنولوجيا المعلومات و قوية علاقة طردية 

    Y= - 0,75+1,1(X)ترجمة هذه العلاقة في المعادلة التالية: 
Yمنظور بطاقة الأداء المتوازنداء من : الأ 
X :المعلومات تكنولوجيا  

 .النتائج تفسير: السابعالمطلب 

ناقشة موفي إطار هذه الدراسة التي طبقت على مؤسسات الهاتف النقال في الجزائر، فإنه يمكننا مما سبق 
 النتائج كما يلي:أهم تفسير و 

 الهاتف النقال.تكنولوجيا المعلومات في قطاع تفسير نتائج أولا: 

أظهرت الدراسة إجماع بالموافقة على إستخدام تكنولوجيا المعلومات بالمؤسسات محل الدراسة، وبأهمية 
 ها ونفسرها كما يلي:تفاوتة بين مكوناتها، والتي نناقشنسبية م

إتجاها عاما بالموافقة على  ( أظهرت النتائج39-3من خلال الجدول رقم ): المعدات والأدواتتفسير نتائج  -1
نحراف معياري قدره  19,4عبارات بعد المعدات والأداوت، بمتوسط حسابي قدره  ، وهو ما يؤكد إستخدام 529,0وا 

( : "تستخدم المؤسسة الحاسوب بشكل 01العبارة رقم )المعدات والأدوات بالمؤسسات محل الدراسة، حيث أن 
 ة الأولى من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من طرف أفراد عينة الدراسةإحتلت المرتبأساسي في تأدية العمل"، 
نحراف معياري قدره  4,64بمتوسط حسابي قدره  ويعتبر هذا تأكيد على أن مؤسسات الهاتف النقال ، 508,0وا 

حتل بعد المعدات والأدوات المرتبة الأولى من حيث بالجزائر تستخدم الحاسوب بشكل أساسي في أداء أعمالها،  وا 
دره بمتوسط حسابي قمع الأبعاد الأخرى  بالمقارنةالأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، 

نحراف معياري قدره  00,4 هذا يعكس إهتمام المؤسسات محل الدراسة بالجانب يرى الباحث أن ، و 732,0وا 
 جيا المعلومات أكثر من الجوانب الأخرى.المادي لتكنولو 

أظهرت النتائج إتجاها عاما بالموافقة على عبارات ( 40-3من خلال الجدول رقم ) البرمجيات:تفسير نتائج  -2
نحراف معياري قدره  19,4بعد البرمجيات، بمتوسط حسابي قدره  ، وهو ما يؤكد إستخدام البرمجيات 529,0وا 



 الثالث: الإطار التطبيقي لأثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازن الفصل

246 
 

( : " البرمجيات المستخدمة متطورة وساعدت على أداء 06العبارة رقم )بالمؤسسات محل الدراسة، حيث أن 
ط حسابي بمتوسالعمل"، إحتلت المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من طرف أفراد عينة الدراسة 

نحراف معياري قدره  4,16قدره  يعكس حرص المؤسسات محل الدراسة على هذا ويرى الباحث أن ، 740,0وا 
حتل بعد البرمجيات المرتبة الرابعة من حيث الأهمية النسبية الممنوحة  ،تقديم خدمات متطورة وذات جودة عالية وا 

نحراف معياري قدره  00,4بمتوسط حسابي قدره  مع الأبعاد الأخرى بالمقارنةله من طرف أفراد عينة الدراسة،  وا 
ن المؤسسات محل الدراسة لا تهتم بالبرمجيات بنفس الدرجة التي تهتم بها بالمعدات والأدوات، ، هذا يعني أ732,0

 وشبكات الإتصال وقواعد البيانات.

أظهرت النتائج إتجاها عاما بالموافقة على ( 41-3من خلال الجدول رقم ): قواعد البياناتتفسير نتائج  -3
نحراف معياري قدره  4,04حسابي قدره  بمتوسطعبارات بعد قواعد البيانات،  ، وهو ما يؤكد إستخدام 6430,وا 

( : " ساهم إستخدام قواعد البيانات في قلة 10العبارة رقم )قواعد البيانات بالمؤسسات محل الدراسة، حيث أن 
الأخطاء في العمل"، إحتلت المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من طرف أفراد عينة الدراسة 

نحراف معياري قدره  4,13بمتوسط حسابي قدره  حتل بعد قواعد البيانات المرتبة الثالثة من حيث ، 7290,وا  وا 
ي قدره حساب بمتوسط مع الأبعاد الأخرى بالمقارنةلأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، ا

نحراف معياري قدره  4,04 هذا يعكس حرص المؤسسات محل الدراسة على تفادي ويرى الباحث أن ، 6430,وا 
 الوقوع في الأخطاء وضياع الوقت، وعلى إهتمامها بقواعد البيانات.

أظهرت النتائج إتجاها عاما بالموافقة على ( 42-3من خلال الجدول رقم ): تصالشبكات الإ تفسير نتائج  -4
نحراف معياري قدره  4,15حسابي قدره  بمتوسطعبارات بعد شبكات الإتصال،  ، وهو ما يؤكد إستخدام 6020,وا 

( : " تستخدم المؤسسة أمن )سرية( الشبكات 16العبارة رقم ) شبكات الإتصال بالمؤسسات محل الدراسة، حيث أن
من أجل حماية المعلومات والبيانات"، إحتلت المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من طرف أفراد 

نحراف معياري قدره  4,29بمتوسط حسابي قدره عينة الدراسة  هذا يعكس حرص ويرى الباحث أن ، 7890,وا 
حتل بعد شبكات الإتصال المؤسسات محل الدراسة على سرية بيانات ها وسرية وخصوصية بيانات عملائها، وا 

 اد الأخرىمع الأبع بالمقارنةالمرتبة الثانية من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، 
نحراف معياري قدره  4,15حسابي قدره  بمتوسط يدل على أن المؤسسات محل الدراسة تولي وهو ما ، 6020,وا 

 أهميلة كبيرة لشبكات الإتصال من أجل التواصل بينها وبين مصالحها وفروعها، وبينها وبين عملائها.
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أظهرت النتائج إتجاها عاما بالموافقة على ( 43-3من خلال الجدول رقم ) الموارد البشرية:تفسير نتائج  -5
نحراف معياري قدره  3,78حسابي قدره  بمتوسط، الموارد البشريةعبارات بعد  ، وهو ما يؤكد توفر بعد 7440,وا 

( : " تتوفر المؤسسة على مختصين من أجل 19العبارة رقم )الموارد البشرية بالمؤسسات محل الدراسة، حيث أن 
أفراد  من طرف حل مشاكل تكنولوجيا المعلومات"، إحتلت المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها

نحراف معياري قدره  4,17بمتوسط حسابي قدره عينة الدراسة  ، وهذا يعكس حرص المؤسسات محل 7780,وا 
الموارد د ، رغم ذلك يحتل بعالدراسة على كسب الموارد البشرية ذات الكفاءة العالية في مجال تكنووجيا المعلومات

المرتبة الخامسة والأخيرة من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة، ويرى الباحث  البشرية
يث أن ل، حاأن هذا ما يفسر وجود عدد قليل من الموارد البشرية في الوكالات التجارية لمؤسسات الهاتف النق

 ا تحتاج إلىأنهارد البشرية وليس عددها بمعنى تركز على نوعية المو تجعلها طبيعة عمل المؤسسات محل الدراسة 
 .  (تذات الكفاءت في إستخدام تكنولوجيا المعلوما)عدد كبير من المعدات والتجهيزات وعدد قليل من الموار البشرية 

 .وفرضيات الدراسة لأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازناتفسير نتائج  :ثانيا

أظهرت النتائج إتجاها عاما بالموافقة على عبارات ( 44-3من خلال الجدول رقم ) البعد المالي:تفسير نتائج  -1
نحراف معياري قدره  3,97قدره  بمتوسط حسابيالبعد المالي،  ( : " تحقق 27العبارة رقم )، حيث أن 5920,وا 

من طرف  معطاة لهاالمؤسسة زيادة في رقم أعمالها باستمرار"، إحتلت المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية ال
نحراف معياري قدره  4,22بمتوسط حسابي قدره أفراد عينة الدراسة  حتل  ،7330,وا  المرتبة الثانية  البعد الماليوا 

نحراف معياري  3,97قدره  بمتوسط حسابي من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة وا 
باحث ويرى ال ،وهذا يعكس الأداء المالي الجيد للمؤسسات محل الدراسةمع الأبعاد الأخرى  بالمقارنة، 5920,قدره 
  قدرتها على توفير مصادر تمويل كافية. الأسباب التي ساعدت على ذلك هي بينمن أن 

أظهرت النتائج إتجاها عاما بالموافقة على عبارات ( 45-3من خلال الجدول رقم ) بعد العملاء:تفسير نتائج  -2
نحراف معياري قدره  4,01قدره  بمتوسط حسابي، العملاءبعد  ( : " تخصص 28العبارة رقم )، حيث أن 6720,وا 

المؤسسة جزء من وقتها لإستقبال زبائنها"، إحتلت المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من طرف 
نحراف معياري قدره  4,20بمتوسط حسابي قدره الدراسة  أفراد عينة حتل  ،8800,وا  المرتبة الأولى  بعد العملاءوا 

نحراف معياري  4,01قدره  بمتوسط حسابي من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة وا 
دم إذ تستخعكس النظرة الإيجابية للمؤسسات محل الدراسة نحو عملائها، هذا يويرى الباحث أن ، 6720,قدره 
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وهو ما ساعدها على كسب عملاء جدد البيانات الواردة من عملائها من أجل تحسين جودة منتجاتها وخدماتها، 
   بإستمرار.

ها عاما بالموافقة أظهرت النتائج إتجا( 46-3من خلال الجدول رقم ) بعد العمليات الداخلية:تفسير نتائج  -3
نحراف معياري قدره  3,73قدره  بمتوسط حسابيعلى عبارات بعد العمليات الداخلية،  العبارة ، حيث أن 7320,وا 

( : "تقوم المؤسسة بتحسين نوعية المنتجات والخدمات"، إحتلت المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية 39رقم )
نحراف معياري قدره  3,95بمتوسط حسابي قدره المعطاة لها من طرف أفراد عينة الدراسة  ، وهذا يعني 7950,وا 

اتها تحرص على تخفيض نسبة عيوب منتجكما أنها اخلية، أن المؤسسات محل الدراسة تقوم بتطوير عملياتها الد
حتل بعد ، ورغم ذلك فقد إوتحرص على توفر ظروف العمل المناسبة للموظفين من أجل زيادة إنتاجيتهم وخدماتها.

متوسط ب العمليات الداخلية المرتبة الرابعة من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة الدراسة
نحراف معياري قدره  3,73قدره  حسابي  .7320,وا 

أظهرت النتائج إتجاها عاما بالموافقة على ( 47-3جدول رقم )من خلال ال :النمو والتعلمبعد تفسير نتائج  -4
نحراف معياري قدره  3,87قدره  بمتوسط حسابي، النمو والتعلمعبارات بعد  ( 40العبارة رقم )، حيث أن 7570,وا 

: " تسمح المؤسسة للموظفين لديها بإستكمال دراستهم وتطوير قدراتهم المعرفية"، إحتلت المرتبة الأولى من حيث 
نحراف معياري قدره  3,93بمتوسط حسابي قدره الأهمية النسبية المعطاة لها من طرف أفراد عينة الدراسة  وا 

حتل بعد النمو والتعلم المرتبة ، 9210, الثالثة من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد عينة وا 
، ويرى الباحث أن هذا يعكس إهتمام المؤسسات محل الدراسة بمواردها البشرية ورغبتها في تطوير قدراتها الدراسة

 من أجل الإستفادة منها في أداء أعمالها.

أظهرت النتائج إتجاها عاما بالموافقة ( 48-3من خلال الجدول رقم ) البعد الإجتماعي والبيئي:تفسير نتائج  -5
نحراف معياري قدره  3,70قدره  بمتوسط حسابي، البعد الإجتماعي والبيئيعلى عبارات   ، حيث أن8090,وا 
( : "تحترم المؤسسة عادات وتقاليد المجتمع"، إحتلت المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية 51العبارة رقم )

نحراف معياري قدره  4,04بمتوسط حسابي قدره المعطاة لها من طرف أفراد عينة الدراسة  ، بالإظافة 9030,وا 
عامل بكفاءة في ترشيد إستعمال مواد الطاقة إلى أن المؤسسات محل الدراسة تقوم بتقديم مساعدات خيرية وتت

عكس البيئية، وهذا يو غيرها من الأعمال الإجتماعية و وتشجع على العمل التطوعي الذي يساهم في خدمة المجتمع 
حيث  ،هتمام يبقى في المركز الأخيرالإهذا  ولكنإهتمام المؤسسات محل الدراسة بأدائها الإجتماعي والبيئي، 

تماعي والبيئي المركز الخامس والأخير من حيث الأهمية النسبية الممنوحة له من طرف أفراد إحتل البعد الإج
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نحراف معياري قدره  3,70قدره  بمتوسط حسابي عينة الدراسة إهتمام المؤسسات يرى الباحث أن قلة ، و 8090,وا 
صادية لتركيزها على الجوانب الإقتقد يرجع  محل الدراسة بالبعد الإجتماعي والبيئي بالمقارنة مع الأبعاد الأخرى

   التي ينتج عنها أرباحا مالية.

أظهرت النتائج وجود ( 50-3والجدول رقم ) (49-3من خلال الجدول رقم )الفرضية الرئيسية: تفسير نتائج  -6
لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات محل الدراسة من منظور  ذو دلالة إحصائية أثر إيجابي

، 0.05، وهي أقل من 0000,بمستوى دلالة  159,819المحسوبة  Fحيث بلغت قيمة بطاقة الأداء المتوازن، 
 بلغت التي قيمة معامل الإرتباط ما تفسره وهذاالعلاقة بين متغيري الدراسة جاءت علاقة طردية قوية أن كما 
(816 0(R =   ، 666التي بلغتمعامل التحديد تتضح القدرة التفسيرية لهذا النموذج من خلال قيمة و) ,2 =0(R 

مفسر بالتباين في  من منظور بطاقة الأداء المتوازنات أداء المؤسسمن التباين في  % 6,66، هذا يعني أن 
 ترجع إلى متغيرات أخرى غير داخلة في النموذج، % 4,44، ونسبة وهي قوة تفسيرية قوية المعلومات تكنولوجيا

، وتم التعبير عن العلاقة بين 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  12,642بلغت  T كما أن قيمة
ؤسسات حسن إستخدام الم يعكسهذا الباحث أن ، ويرى Y= 0,04+0,96(X) المتغيرين في المعادلة التالية:

تفقت دراستنا مع دراسةو  ،لتكنولوجيا المعلومات والإعتماد عليها بشكل أساسي في العملمحل الدراسة   &Rana) ا 
Nazri, 2019)  ، رة لمؤسسات الصغياأداء تحسين التي خلصت إلى وجود تأثير لتكنولوجيا المعلومات في

أثر تكنولوجيا المعلومات  تحديدهدفت إلى ، التي (2018)فني،   مع دراسة أيضا إتفقت دراستناكما ، والمتوسطة
وجود أثر إيجابي لإستخدام ، وتوصلت إلى المؤسسي من منظور بطاقة الأداء المتوازنداء الأعلى والإتصال 

 التكنولوجيا الحديثة للمعلومات والإتصال في الرفع من مستوى الأداء في البنوك محل الدراسة.

( أظهرت النتائج 52-3( والجدول رقم )51-3من خلال الجدول رقم )الفرضية الفرعية الأولى: تفسير نتائج  -7
بطاقة  المؤسسة من منظوربالمالي  البعد في المعلومات تكنولوجياأثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لإستخدام وجود 

، 0000,بمستوى دلالة  99,397المحسوبة  Fحيث بلغت قيمة ، الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة
كما أن العلاقة بين متغيري الدراسة جاءت علاقة طردية قوية وهذا ما تفسره قيمة معامل  ،0.05وهي أقل من 

لتي ا، وتتضح القدرة التفسيرية لهذا النموذج من خلال قيمة معامل التحديد   = R)742,0 (التي بلغتالإرتباط 
مفسر  ات محل الدراسةلمؤسسل داء الماليالأمن التباين في  % 1,55، هذا يعني أن  R)2= (0,551 بلغت

ترجع إلى متغيرات أخرى غير داخلة  % 9,44المعلومات وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة  بالتباين في تكنولوجيا
وتم التعبير عن ، 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  9,970بلغت  T، كما أن قيمة في النموذج

ثر الإيجابي لإستخدام الأأن ، ويرى الباحث Y= 0,73+0,8(X) العلاقة بين المتغيرين في المعادلة التالية:
تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء المالي للمؤسسات محل الدراسة، وتحقيقها لعوائد مالية وأرباح مرضية، 
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شكل أساسي في أداء العمل الذي قلل من تكاليف إستخدام الورق إلى إعتماد هذه المؤسسات على الحاسوب بيعود 
وسهل تقديم الخدمة سواء عن قرب أو عن بعد من خلال الأنترنت، حيث تمكنت المؤسسات محل الدراسة من 

تفقت دراستنا مع دراسة، و تقديم عدد كبير من الخدمات في أقل وقت وبأقل تكلفة وجهد ، التي (2017، بوحديد) ا 
دراستنا  ختلفتا  و  ،إرتباط قوية بين إستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال والأداء المالي إلى وجود علاقةتوصلت 

لتكنولوجيا المعلومات  أثرالتي خلصت إلى عدم وجود  ،(Theresia , Sanjaya , & Koe, 2021)  ةدراس مع
 في الأداء المالي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة.

( أظهرت النتائج 54-3( والجدول رقم )53-3من خلال الجدول رقم )الفرضية الفرعية الثانية: تفسير نتائج  -8
ور بطاقة منظالمؤسسة من ب العملاء بعد في المعلومات تكنولوجياأثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لإستخدام وجود 

، 0000,بمستوى دلالة   76,804المحسوبة  Fحيث بلغت قيمة ، الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة
كما أن العلاقة بين متغيري الدراسة جاءت علاقة طردية قوية وهذا ما تفسره قيمة معامل  ، 0.05وهي أقل من 

لتي اوتتضح القدرة التفسيرية لهذا النموذج من خلال قيمة معامل التحديد  ،  = R) 0 (698,التي بلغتالإرتباط 
 بلغت

,487) 0=  2(R  ن مفسر بالتباي ات محل الدراسةلمؤسسل العملاء بعدمن التباين في  % 7,48يعني أن ، هذا
ترجع إلى متغيرات أخرى غير داخلة في  % 9,44المعلومات وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة  في تكنولوجيا

، وتم التعبير عن 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  8,764بلغت  Tالنموذج، كما أن قيمة 
لإستخدام  ثر الإيجابيالأ، ويرى الباحث أن Y= 0,55+0,86(X) العلاقة بين المتغيرين في المعادلة التالية:

لومات إلى المزايا التي وفرتها تكنولوجيا المعيعود بعد العملاء بالمؤسسات محل الدراسة  فيتكنولوجيا المعلومات 
ستخدام التغذية العكسية من أ ل جمن سهولة الحصول على الخدمة، وكذا تلبية إحتياجات ورغبات العملاء، وا 

وجود أثر ذو توصلت إلى ، التي (2022)هدوقة ، إتفقت دراستنا مع دراسة تحسين جودة المنتجات والخدمات، 
 العميل. دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات في بعد التركيز على

( أظهرت النتائج 56-3( والجدول رقم )55-3من خلال الجدول رقم )الفرضية الفرعية الثالثة: تفسير نتائج  -9
سة من المؤسب العمليات الداخلية بعد في المعلومات تكنولوجياأثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لإستخدام وجود 

بمستوى   93,833المحسوبة  Fحيث بلغت قيمة ،  منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة
كما أن العلاقة بين متغيري الدراسة جاءت علاقة طردية قوية وهذا ما تفسره  ، 0.05، وهي أقل من 0000,دلالة 

، وتتضح القدرة التفسيرية لهذا النموذج من خلال قيمة معامل  = R) 0 (733,التي بلغتقيمة معامل الإرتباط 
 اتلمؤسسل الداخليةالعمليات  بعدمن التباين في  % 7,53، هذا يعني أن  R)2  =0 (537,التي بلغتالتحديد 
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ترجع إلى متغيرات  % 3,46المعلومات وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة  مفسر بالتباين في تكنولوجيا محل الدراسة
، 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  9,687بلغت  Tأخرى غير داخلة في النموذج، كما أن قيمة 
ثر الأويرى الباحث أن ،  Y= - 0,23+0,98(X)المعادلة التالية: وتم التعبير عن العلاقة بين المتغيرين في 
أن  إلىود يع الداخلية بالمؤسسات محل الدراسة تحسين العمليات الإيجابي لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في

 تكنولوجيا المعلومات أعادة هيكلة العمليات الداخلية بالمؤسسات والطرق التي تؤدى بها، مما سمح للمؤسسات
 ،بأداء عملياتها الداخلية بطريقة أسهل وتقديم نتائج أدق، وهو ما ساعد على قلة الأخطاء وتجنب تكرار الأنشطة

وجود أثر صلت إلى تو ، التي ( 2015)هيكل،  إتفقت دراستنا مع دراسة، وتحسين نوعية المنتجات والخدمات
 العمليات الداخلية. من حيثأداء المؤسسة لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في 

( أظهرت 58-3( والجدول رقم )57-3من خلال الجدول رقم )الفرضية الفرعية الرابعة: تفسير نتائج  -10
المؤسسة من ب والتعلمالنمو  بعد في المعلومات تكنولوجياأثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لإستخدام النتائج وجود 

بمستوى   93,094المحسوبة  Fحيث بلغت قيمة ،  منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة
كما أن العلاقة بين متغيري الدراسة جاءت علاقة طردية قوية وهذا ما تفسره  ، 0.05، وهي أقل من 0000,دلالة 

، وتتضح القدرة التفسيرية لهذا النموذج من خلال قيمة معامل  = R) 0 (731,التي بلغتقيمة معامل الإرتباط 
 ات محللمؤسسالنمو والتعلم با بعدمن التباين في  % 5,53هذا يعني أن ،  R)2  =535,0 (التي بلغتالتحديد 
ترجع إلى متغيرات أخرى  % 5,46المعلومات، وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة  مفسر بالتباين في تكنولوجيا الدراسة

، وتم 0.05وهو أقل من  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  9,649بلغت  T، كما أن قيمة غير داخلة في النموذج
الأثر الإيجابي ويرى الباحث أن ،  Y= - 0,22+1,01(X)التعبير عن العلاقة بين المتغيرين في المعادلة التالية: 

وجيا إلى أنه عن طريق تكنوليعود والتعلم بالمؤسسات محل الدراسة  النمو فيلإستخدام تكنولوجيا المعلومات 
المعلومات تمكنت المؤسسات محل الدراسة من تدريب موظفيها وبطريقة فعالة، مع إختصار الوقت والمساحات 

بات يالجغرافية من خلال التدريب عن بعد بإستخدام شبكة الأنترنت، أو عن طريق التنقل من أجل إجراء التدر 
بوسائل تكنولوجية متطورة على عكس التدريب التقليدي، بالإضافة إلى السماح للموظفين بإستكمال دراستهم 

ستعمال التحفير، كلها عوامل ساعدت على تحقيق هذه النتائج الإيجابية إتفقت دراستنا  ،والتشجيع على الإبداع وا 
حيث توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين إستخدام  ،(2016/2017)قروش،  دراسة مع

 .الأداء من منظور التعلم والنمو تكنولوجيا المعلومات وتحسين

( أظهرت 60-3( والجدول رقم )59-3من خلال الجدول رقم )الفرضية الفرعية الخامسة: تفسير نتائج  -11
المؤسسة ب يالإجتماعي والبيئ البعد في المعلومات تكنولوجياأثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لإستخدام النتائج وجود 
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  101,387المحسوبة  Fحيث بلغت قيمة ،  من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة
كما أن العلاقة بين متغيري الدراسة جاءت علاقة طردية وقوية  ، 0.05، وهي أقل من 0000,بمستوى دلالة 

، وتتضح القدرة التفسيرية لهذا النموذج من خلال  = R) 0 (746,التي بلغتوهذا ما تفسره قيمة معامل الإرتباط 
 والبيئيالإجتماعي  البعدمن التباين في  % 6,55، هذا يعني أن  R)2  =0 (556,التي بلغتقيمة معامل التحديد 

ترجع  % 4,44المعلومات وهي قوة تفسيرية قوية، ونسبة  مفسر بالتباين في تكنولوجيا ات محل الدراسةلمؤسسبا
وهو  0000,بمتسوى دلالة يقدر بـ  10,069بلغت  Tإلى متغيرات أخرى غير داخلة في النموذج، كما أن قيمة 

ويرى الباحث ،  Y= - 0,75+1,1(X)، وتم التعبير عن العلاقة بين المتغيرين في المعادلة التالية: 0.05أقل من 
إلى عود يالإجتماعي والبيئي بالمؤسسات محل الدراسة  بعدالالأثر الإيجابي لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في أن 

المؤسسة والمواطن والمؤسسة والمجتمع ككل، عن طريق التواصل أن تكنولوجيا المعلومات سمحت بالتقريب بين 
عبر الانترنت أو من خلال الإطلاع على مواقعها الإلكترونية من أجل الإطلاع على عروض العمل المتوفرة 

معها مناصب عمل جديدة من  توغيرها، حيث أن تكنولوجيا المعومات ساعدت على إيجاد وظائف جديدة أنشأ
من نسبة البطالة، كما ساعد إستخدام تكنولوجيا المعلومات على التقليل من النفايات وكل ما يؤدي  شأنها التقليل

روف حسين الظإلى تلوث البيئة، بالإضافة إلى ترشيد إستخدام مواد الطاقة، وتقديم المساعدات الخيرية وت
، التي توصلت إلى عدم وجود أثر لتكنولوجيا (2019)المواجدة ،  إختلفت دراستنا مع دراسةالإجتماعية للموظفين، 

 )البنية التحتية والخبرة( في دعم الأداء الإجتماعي والبيئي في منظمات الأعمال الإلكتورنية في الأردن. المعلومات
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 خلاصة الفصل

من ات تحسين أداء المؤسسفي  المعلومات تكنولوجيا إستخدامالتعرف على أثر تم في الجانب التطبيقي 
، والإجابة على فرضيات الدراسة، حيث تم التطرق في البداية إلى لمحة عامة حول منظور بطاقة الأداء المتوازن

مراحل تطور قطاع الهاتف النقال في الجزائر، المتدخلين في  تناولقطاع الهاتف النقال في الجزائر، من خلال 
الجزائر، وكذا التعريف بالمتعاملين الثلاث في سوق الهاتف النقال بالجزائر، فضلا عن ذلك سوق الهاتف النقال ب

قتصادية والإجتماعية والببيئية، من أجل التعرف على مدى ممارسة المؤسسة الإفقد تم تحليل بعض المؤشرات 
 أين تبينالأداء،  ن جوانب، ومدى نجاحها في كل جانب ملكافة جوانب الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن

أن المؤسسات محل الدراسة تمارس الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن، وتحقق تحسن في الأداء بشكل عام 
ختبار الفرضيات، عن طريق تحليل نتائج ومخرجات  من سنة إلى أخرى، ليتم بعد ذلك تحليل بيانات الدراسة وا 

ن منظور مات تحسين أداء المؤسسفي  المعلومات تكنولوجيا ستخدامثر لإأ، والتي أثبتت وجود spss v22برنامج 
، حيث كان لإستخدم تكنولوجيا المعلومات أثر على البعد المالي وبعد العملاء وبعد العمليات بطاقة الأداء المتوازن

 جتماعي والبيئي في المؤسسات محل الدراسة.الإالبعد الداخلية وبعد النمو والتعلم، و 
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 الخاتمة

لظهور  نيشهد عالمنا اليوم تطورات كبيرة، في شتى الجوانب ومن أبرزها الجانب التكنولوجي، حيث كا
 لتتغير معه معالم المجتمع الذي أصبح يعتمد علىثر البليغ على كافة نواحي الحياة، تكنولوجيا المعلومات الأ

 المعلومة أكثر من أي وقت مضى.

تواجه المؤسسات تحديات كبيرة في بيئة نتافسية شديدة التغير، وقابلة لكل الإحتمالات في ضل تسارع 
إستمرار ب التأقلم مع متطلباته والتحسين في أدائها وتحقيق رغبات عملائهاوتطور تكنولوجي هائل، يفرض عليها 

ستمرارها.    من أجل نجاحها وا 

ساعدت تكنولوجيا المعلومات المؤسسات في أداء أعمالها وعلى التخفيف من الأعمال الورقية، كما ساعدت 
نجاح  ومن أجل ن أجل تحقيق أهدافهمإتخاذ القرارات الصحيحة وفي الوقت المناسب، وذلك م علىمتخذي القرار 

 مؤسساتهم وأعمالهم.

وفي هذا السياق تناولت دراستنا في شقيها النظري والتطبيقي تكنولوجيا المعلومات والأداء من منظور بطاقة 
طاقة من منظور بات تحسين أداء المؤسسفي  المعلومات تكنولوجيا إستخدامالأداء المتوازن، من أجل معرفة أثر 

 ، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:الأداء المتوازن

 أولا: النتائج

المعدات والأدوات،  من المؤسسات محل الدراسة كل مكونات تكنولوجيا المعلوماتتتوفر لدى  -1
قواعد البانات، شبكات الإتصال، المورد البشري القادر على التعامل مع هذه التكنولوجيا البرمجيات، 

 .وتشغيلها، كما أن المؤسسات محل الدراسة تستخدم تكنلوجيا العملومات في أداء نشاطاتها وأعمالها
 حيث ،المؤسسات محل الدراسة بالجانب المادي لتكنولوجيا المعلومات أكثر من الجوانب الأخرى تهتم -2

ار بإعتبارها أداة مر تحرص على توفير أجهزة الحواسيب بالنوعية اللازمة وبالعدد الكافي وتحديثها بإست
جاء بعد المعدات والأدوات في الترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية المعطاة  إذأساسية في العمل، 

 له من طرف أفراد عينة الدراسة.
تستخدم المؤسسات محل الدراسة برمجيات متطورة تساعد على أداء العمل وتحرص على تحديثها  -3

 ، ورغم ذلك يبقى إهتمام المؤسساتإسترجاع المعلوماترمجيات على ببإستمرار، حيث تساعد هذه ال
  بالبرمجات أقل من إهتماها بالمعدات والأدوات وقواعد البيانات وشبكات الإتصال.محل الدراسة 
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ي العمل قلة الأخطاء ف نتج عنهاعلى توفير المعلومات بسرعة وبأقل تكلفة و  قواعد البيانات ساعدت -4
 ساعدتوفي أحيان أخرى  ،المؤسسات على تجنب الوقوع في العديد من مشاكل العمل كما ساعدت

 .التي تواجهها لكامشلعديد من العلى إيجاد حلول ل
لربط بين شبكات إتصال ل تستخدم، حيث شبكات الإتصالأهمية كبيرة ل محل الدراسةالمؤسسات  تولي -5

 عملهاداء لأ شبكة الإنترنتعملائها، فضلا عن أنها تستخدم لتعامل مع ول مختلف مصالحها ووحداتها
 .أمن الشبكات من أجل حماية المعلومات والبياناتوينصب إهتمامها الأكبر في 

مختصين ، و شهادات في الإعلام الآليتمتلك موظفين حاملين ل المؤسسات محل الدراسةأن  رغم -6
تحدثة في على التقنيات المس دورات تدريبية، وتوفر لهم حل مشاكل تكنولوجيا المعلومات قادرين على

ي ر عليهم، إلا أن إهتمامها بالعنصر البش لديها قدرة عالية في الحفاض، و مجال تكنولوجيا المعلومات
 .يبقى ضمن إهتماماتها الأخيرة

حقق تأهمية كبيرة لأدائها المالي وتقوم بأداء مالي جيد ساعدها على  المؤسسات محل الدراسة تولي -7
وتوفير مصادر كافية للتمويل من أجل تحسين إيراداتها، وسمح لها  ستمرارإزيادة في رقم أعمالها ب

  .بسداد مستحقات الموردين في أوقاتها المحددة
 همتلبية إحتياجاتمن خلال  ،الدراسةفي إهتمام المؤسسات محل المرتبة الأولي  بعد العملاء يحتل -8

ذلك تستخدم المؤسسات محل الدراسة البيانات  إلى بإضافة من أجل الحفاظ على ولائهم همورغبات
 .اتها وخدماتهامنتجتحسين جودة  بهدف ئهاالواردة من عملا

إنخفاض مدة أداء  إلا أن، إيجابيبشكل تتم العمليات الداخلية بالمؤسسات محل الدراسة أن  رغم -9
المؤسسات ، كما أن المطلوبمستوى الالأنشطة والأعمال داخل المؤسسات محل الدراسة لم يصل إلا 

محل الدراسة لا تولي أهمية كبيرة لعملياتها الداخلية، مثلما تهتم بالجانب المالي وعملائها والنمو 
 والتعلم.

لى ظفيها وتحسين مستواهم التعليمي وتحرص عالمؤسسات محل الدراسة بالقدرات المعرفية لمو  تهتم-10
آت مكافالحوافز و ، وتشجعهم على روح الإبداع وتطوير العمل من خلال التواجد الإطارات ضمن أفرادها

 .مالية
 .رىيئي بالمقارنة مع الأبعاد الأخأهمية كبيرة للبعد الإجتماعي والبالمؤسسات محل الدراسة تولي  لا-11        

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أكدت نتائج الدراسة أنه -12
 .الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة
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المالي  بعدال فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات أكدت نتائج الدراسة أنه -13
 .بالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

عد العملاء ب فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات أكدت نتائج الدراسة أنه -14
 .بالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسة

عد العمليات ب فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات أنه أكدت نتائج الدراسة -15
 .بالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةالداخلية 

و النمعد ب فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات أكدت نتائج الدراسة أنه -16
 .سسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةبالمؤ والتعلم 

بعد ال فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام تكنولوجيا المعلومات أكدت نتائج الدراسة أنه -17
 .بالمؤسسة من منظور بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات محل الدراسةالإجتماعي والبيئي 

 الإقتراحاتا: ثاني

 ة:يمكن إجمالها في النقاط التالي الإقتراحاتفي ضوء نتائج الدراسة السابقة خرج الباحث بمجموعة من 
ستراتيجيتها -1 عند تطبيق نموذج بطاقة الأداء المتوازن، يجب الأخذ بعين الإعتبار أهداف المؤسسة وا 

 معها حتى يخدم مصالحها ويحقق النتائج المرجوة منه.وربطه وتكييفه 
، فقوة تكنولوجيا المعلومات في التكامل الموجود بين كل وجيا المعلوماتأبعاد تكنول بجميعهتمام الإ-2

 أبعادها.
عدم الإغفال عن دور المورد البشري في تكنولوجيا المعلومات، فهو العنصر المشغل لهذه التكنولوجيا -3

من أجل جداتها ومستالتكنولوجيا وينة وتدريبة على هذه جاح أو فشل تطبيقها، مع ضرورة تكوهو مفتاح ن
 وتحقيق الأهداف المطلوبة.الإستخدام الأمثل 

توفر تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة غير كافي لتحقيق نتائج إيجابية، فحسن إستخدامها وتوجيها -4
 نحو خدمة إستراتيجية المؤسسة وأهدافها هو السبيل الوحيد لتحقيق ذلك.

ى إيجاد القابلية لد بهدفوجيا المعلومات على مستوى المؤسسات ضرورة التحسيس بدور تكنول-5
 الموظفين من أجل إستيعاب توجهات المؤسسة والتماشي معها.

عدم الإغفال عن دور البرمجيات في تحسين أداء المؤسسة، فإمتلاك البرمجيات المتطورة القادرة على -6
 .بالنسبة للمؤسسة الأهمية إنجاز العمل في وقت قياسي مع قلة الأخطاء أمر غاية في
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من أهم المزايا التي توفرها تكنولوجيا المعلومات، إن خفض مدة أداء الأنشطة والأعمال في المؤسسة -7
ن لم يحدث هذا فإن  من خلال توظيف تكنولوجيا المعلومات في خدمة العمليات الداخلية للمؤسسة، وا 

 الداخلية لا يتم على أكمل وجه.إستخدام تكنولوجيا المعلومات على مستوى العمليات 
يجاد سبل -8 ض يتخفليجب الإهتمام بالعمليات الداخلية للمؤسسة من أجل تطوير المنتجات والخدمات وا 

التكاليف وزيادة الإنتاج بفعالية، فالعمليات الداخلية للمؤسسة لا تقل أهمية عن الجانب المالي والعملاء، 
 يعود على المؤسسة بأرباح مالية في المستقبل وفق علاقة السببية.بل هي ترجمة لما يحتاجه العملاء وما 

تحقيق عوائد بط بالمؤسسة اليوم لم يعد يرت جاحفن والبيئية للأداءجتماعية الإيجب الإهتمام بالجوانب -9
في المجتمع وتحقيق رفاهيته، وكذا المحافظة على البيئة من أجل بل بمدى مساهمتها  مالية كبيرة فقط،

 .معا على تحقيق التنمية المستدامة العمل
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ستعمال الدفع الإلكتروني في (. 2021بوز، و كريمة فرحي . )سعاد دع .82 التجارة الإلكترونية وا 
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 (.24)العدد 12مجلة العلوم الإجتماعية والإنسانية، المجلد . بجامعة تبسة
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 (.4)العدد 2مجلة إقتصاد المال والأعمال، الملجد . الشاملة
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 (.01)العدد 09الإقتصادي، المجلد 

تكنولوجيا المعلومات كأداة لتحقيق الميزة (. 2019صليحة مبروك ، و صابر شراد . ) .105
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إستخدام الخريطة الإستراتيجية لمدخل بطاقة الأداء المتوازن في (. 2017عبلة قنطاس . ) .127
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 (.01)العدد 04مجلة الإبراهيمي للعلوم الإجتماعية والإنسانية، المجلد . شبكة الأنترنت نموذجا
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)العدد 01جلد مجلة المحاسبة التدقيق والمالية، الم. تحسين جودة المعلومات المالية دراسة تحليلية

02.) 
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تحليل متطلبات الإدارة (. 2018ناصر عويد عطية العقابي ، و خلود هادي عبود الربيعي. ) .193
داء الوظيفي للموارد البشرية بحث تطبيقي في شركة التأمين العراقية الإلكترونية ودوره في تحسين الأ
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 .01مجلة العلوم الإنسانية، العدد . (1988-2013

الوطنية الجزائرية ومجتمع المعلومات:  المكتبة(. 2020نور الدين شريط ، و مزيان بيزان . ) .206
مجلة قبس للدراسات الإنسانية والإجتماعية، . الواقع والآفاق في ظل تحديات تكنولوجيا المعلومات

 (.01)العدد 04المجلد 
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 sixأهمية إستخدام منهجية ستة سيجما (. 2019نورين بومدين ، و محمد جعفر هني. ) .207
Sigma د، مجلة الإقتصاد الجدي. معيات الخيرية السعودية لرعاية الأيتامفي تحسين جودة الأداء بالج
 (.1)العدد 10المجلد 

متطلبات تطوير نظم المعلومات الإدارية (. 2019نوي طه حسين ، و موفق إبراهيم الخليل. ) .208
 (.03)العدد 13مجلة دراسات إقتصادية، المجلد . في المؤسسة

 .يير التدقيق في ظل إستخدام تكنولوجيا المعلوماتمعا(. 2019هادية متوح ، و الأزهر عزه. ) .209
 (.01)العدد 10مجلة الدراسات المالية والمحاسبية، المجلد 

تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والإتصالات في (. 2020هدى بن محمد ، و إبتسام طوبال . ) .210
 (.2)العدد 20مجلة العلوم الإنسانية، المجلد . تحقيق البعد البيئي للتنمية المستدامة

 –أثر نظم المعلومات على الأداء الإداري (. 2012هدى بن محمد ، و عبد النور موساوي. ) .211
مجلة العلوم الإنسانية، المجلد . -دراسة ميدانية لآراء العاملين في شركات التأمين في الجزائر 

 (.01)العدد 23

مكانياتها في تحقيق رضا الإدارة الإلكترونية (. 2019هيبة طوال ، و إحسان بن علي . ) .212 وا 
 (.3)العدد 13مجلة دراسات إقتصادية، المجلد . الزبون

بطاقة الأداء المتوازن أداة للتنفيذ الإستراتيجي : دراسة حالة ملبة التل (. 2014وافية زاير . ) .213
 (.1)العدد 5مجلة الإقتصاد و التنمية البشرية، المجلد . بسطيف

أثر الإستثمار في تكنولوجيا المعلومات على (. 2011) وصفي الكساسبة ، و سعاد برنوطي . .214
دارية، المجلد . تحسين الأداء المؤسسي: دراسة حالة مؤسسة المناطق الحرة الأردنية مجلة إقتصادية وا 

 (.2)العدد 5

أثر عوامل البيئة الداخلية للمؤسسة في تبني (. 2020وفاء جبلاحي، و سعيد منصور فؤاد. ) .215
مجلة . المتوازن : دراسة مجموعة من المؤسسات الإقتصادية بولاية المسيلةنموذج بطاقة الأداء 

 (.1)العدد 11الإقتصاد الجديد، المجلد 

مساهمة إصلاح مهنة المحاسبة في تعزيز جودة (. 2019وفاء سلطاني ، و فاطمة بودرة . ) .216
قتصاد الدولي والعولمة، مجلة الإ. نظام المعلومات للمؤسسات الإقتصادية مع الإشارة إلى حالة الجزائر

 (.2)العدد 2المجلد 



 قائمة المراجع.

286 
 

محاسبة الإدارة البيئية كإطار لربط بطاقة الأداء (. 2021وليد محمادي ، و تيجاني بالرقي . ) .217
المستدام المتوازن والإفصاح عن الاداء البيئي المستدام في المؤسسة الاقتصادية: مقاربة بيئية 

 (.1)العدد 21التسيير، المجلد  مجلة العلوم الإقتصادية وعلوم. إجتماعية

دور بطاقة الأداء المتوازن في تقييم أداء (. 2016وليد لطرش ، و الهاشمي بن واضح . ) .218
 (.3)العدد 10مجلة دراسات إقتصادية، المجلد . سوق متعاملي الهاتف النقال في الجزائر

ومات على المرافق أثر إستخدام تكنولوجيا المعل(. 2020وهيبة ختيري ، و نورة بوعلاقة . ) .219
مجلة المقريزي للدراسـات الإقتصادية والمـالية، المجلد . العمومية: دراسة تحليلية لشركة الإتصال تونس

 (.01)العدد 04

( في شركات bscإمكانية إستخدام بطاقة الأداء المتوازن )(. 2016وهيبة ضامن . ) .220
ة ميدانية شاملة لمتعاملي الهاتف النقال بولايالإتصالات الجزائرية لتقييم أدائها الإستراتيجي: دراسة 

 (.2)العدد 6مجلة الإقتصاد الصناعي، المجلد . سطيف

أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات على فعالية نظام الرقابة (. 2020وهيبة ضامن . ) .221
مجلة العلوم الإقتصادية . الداخلية: دراسة ميدانية في بعض المؤسسات الإقتصادية بولاية سطيف

 (.01)العدد 20وعلوم التسيير، المجلد 

. دور تكنولوجيا المعلومات في تحقيق ادارة الجودة الشاملة(. 2016وهيبة ولد براهيم . ) .222
 (.20)العدد 11مجلة معارف، المجلد 

قياس مؤشرات أبعاد بطاقة الأداء المتوازن في (. 2020ياسمينة عمامرة، و وئام ملاح . ) .223
ة حالة المركب المنجمي لمناجم الفوسفات بئر العاتر بتبسة خلال الفترة المؤسسات الصناعية : دراس

 (.2)العدد 8مجلة التكامل الإقتصادي، المجلد . (2014-2017)

تطبيق نظام بطاقة الأداء المتوازن كمدخل (. 2012يمينة سهايلية، و عبد القادر بريش. ) .224
 (.01)العدد 6مجلة دراسات إقتصادية، المجلد . لحوكمة دراسة تحليلية

إعتماد بطاقة الأداء المتوازن البيئية كآلية لتأهيل بيئة منظمات (. 2013يوسف بومدين . ) .225
)العدد 10مجلة الإحصاء والإقتصاد التطبيقي، المجلد . الأعمال وتفعيل دورها في التنمية المستدامة

2.) 

المجلة الجزائرية  .أهمية المعلومات في عملية صنع القرار السياسي(. 2004يوسف تمار . ) .226
 (.18)العدد 09للإتصال، المجلد 
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إدارة مخاطر وأمن المعلومات في ظل ثورة نظم وتكنولوجيا (. 2017يوسف مدوكي. ) .227
 (.01)العدد 02مجلة الأفاق للدراسات الإقتصادية، المجلد . المعلومات

تحسين الأداء دور إستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال في (. 2017ليلى بوحديد. )  .228
 (.2)العدد 12. مجلة الحقيقة، المجلد المالي للمؤسسات الصغيرة المتوسطة: دراسة ميدانية

 ثالثا - الملتقيات:
لتغيير في منظمات الأعمال (. ا2011ماي  19و  18عبد السلام مخلوفي ، و مسعودة شريفي . ) .1

ملتقى دولي حول الإبداع والتغيير التنظيمي في المنظمات . ضرورة حتمية لمواجهة المتغيرات العالمية
 الحديثة: دراسة وتحليل تجارب وطنية ودولية، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير جامعة سعد دحلب.

 البليدة: جامعة سعد دحلب .

المؤتمر  .المقاربة الإستراتيجية للأداء مفهوما وقياسا(. 2005مارس  09-08عبد المليك مزهودة . ) .2
 .العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات

تحسين الأداء من خلال مدخل التعلم (. 2009نوفمبر  11و 10مسعودة شريفي، و سعاد دولي . ) .3
الملتقى العلمي الدولي أداء وفعالية المنظمة في ظل التنمية المستدامة جامعة المسيلة ، . التنظيمي
  الجزائر .

 

 رابعا - الأطروحات والرسائل العلمية:
دارة الجودة الشاملة وأثرها (. 2017/2018أبو مارية عزات ثورة. ) .1 تكاملية بطاقة الأداء المتوازن وا 

ة )رسالة ماجستير( . كلي في تحقيق الميزة التنافسية في الشركات الصناعية في محافظة الخليل
 معة الخليل.الدراسات العليا ، فلسطين: جا

مدى إمكانية إستخدام بطاقة الأداء المتوازن لتقييم (. 2012أبوعجيلة رمضان عثمان الغريب. )  .2
 )رسالة ماجستير(. كلية الأعمال ، الأردن: جامعة الشرق الأوسط . الأداء في البنوك التجارية الليبية

تكنولوجيا المعلومات والإتصالات كمدخل لتفعيل إدارة التغيير (. 2012/2013أحمد ضيف . ) .3
)أطروحة دكتوراه(. بالمؤسسة الاقتصادية حالة المؤسسة الجزائرية مجمع إتصالات الجزائر نموذجا 

 كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، تلمسان: جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان.
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دور الإستثمار في تكنولوجيا المعلومات في تطوير الأداء المؤسسي (. 2012. )أحمد موسى فرج الله .4
 في مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية دراسة تطبيقية على الجامعات الفلسطينية العاملة بقطاع غزة

 )مذكرة ماجستير(. كلية التجارة، غزة : الجامعة الإسلامية .

م أداء المؤسسات الصناعية باستخدام بطاقة الأداء تقيي(. 2013/2014أحمد الصغير ريغة. ) .5
)رسالة ماجستير(. كلية العلوم  PMالمتوازن: دراسة حالة المؤسسة الوطنية لإنتاج الآلات الصناعية 

 . 2الاقتصادية و العلوم التجارية وعلوم التسيير ، قسنطينة : جامعة قسنطينة 

ومات المستخدمة وعلاقتها بالإبداع الإداري من تكنولوجيا المعل(. 2015أريج أحمد صادق أصرف. ) .6
ـلية )رسالة ماجستير(. ك وجهة نظر الموظفين العاملين لدى وزارة التربية والتعليم العالي محافظات غزة

 الإقتـصـاد و العـلوم الإداريـة ، غزة : جـامعة الأزهـر .

ء المستدام في منظمات الأعمال دور تكنولوجيا المعلومات في دعم الأدا(. 2019أسيل المواجدة . ) .7
)رسالة ماجستير(. الإلكترونية: دراسة تطبيقية في منظمات الأعمال الإلكترونية في الأردن )عمان( 

 كلية الأعمال، الأردن: جامعة الشرق الأوسط .

أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات فى أداء الموارد البشرية (. 2018الصادق أحمد عبدالقادر هبانى. ) .8
في الجامعات السودانية بالتطبيق على جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا وجامعة النيلين وجامعة 

، شندى : جامعة )أطروحة دكتوراه(. كلية الدراسات العليا والبحث العلمي 2019-2007شندي 
 .شندى

حالة عينة  أثر تكنولوجيا المعلومات على المزيج التسويقي دراسة(. 2013/2014أمينة قدايفة . ) .9
)أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم من المؤسسات الإقتصادية الجزائرية 

 التسيير ، بومرداس: جـامعة أمحمد بوقـرة .

دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق ميزة (. 2018/2019جابر زيد . ) .10
)أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية والتجارية  سكرةتنافسية: دراسة حالة بعض وكالات بنوك ب

 وعلوم التسيير، بسكرة: جامعة محمد خيضـر.

دور القوائم المالية في إعداد بطاقة الأداء المتوازن لتقييم (. 2017/2018حمزة بن خليفة . ) .11
حة دكتوراه(. )أطرو  أداء المؤسسات الإقتصادية دراسة حالة : مجموعة من المؤسسات الإقتصادية
 كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير، بسكرة: جامعة محمد خضر .
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تأثير تكنولوجيا المعلومات على مردودية البنوك دراسة (. 2016-2015خالد سحنون . ) .12
لعلوم ا)أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية  حالة: مقارنة بين البنوك الجزائرية والبنوك الفرنسية

 التجارية وعلوم التسيير ، تلمسان : جامعة أبو بكر بلقايد.

أثر آليات حوكمة تكنولوجيا المعلومات على الأداء (. 2018رونيت عمر اليازجي . ) .13
)رسالة ماجستير(. كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية ،  المؤسسي في المؤسسات الأهلية في قطاع غزة

 غزة: الجامعة الإسلامية .

أثر إدارة معرفة العملاء على أداء الشركات في قطاع (. 2016/2017ة قرارية. )ريم .14
)أطـروحـة  2010-2012الإتصالات دراسـة تحـليـليـة مقـارنـة بـين: موبـيليس، جـازي، أوريـدو 

 باس .ع دكـتـوراه(. كليـة العلـوم الإقتصاديـة والعلـوم التـجارية وعلـوم التسيـير، سطيف : جـامعـة فـرحـات

الآثار الفعلية لتكنولوجيا المعلومات والإتصال على (. 2012-2011سارة كنزة بوحسان . ) .15
 nedjma« »و«mobilis»تطبيقات تسيير الموارد البشرية في المؤسسة دراسة حالة مؤسستي 

 )رسالة ماجستير(. كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، قسنطينة : جامعة منتوري . قسنطينة

أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال على أداء  (.2007/2008شوقي شادلي . ) .16
)رسالة  المؤسسات الصغيرة والمتوسطة حالة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية الجزائر

 ماجستير(. كلية الحقوق والعلوم الإقتصادية ، ورقلة: جامعة قاصدي مرباح .

نظام المعلومات الإدارية ودورها في صنع القرار  (.2017صالح أحمد مفتاح غميض. ) .17
)رسالة ماجستير(. كلية الدراسات العليا ،  الإستراتيجي: دراسة حالة لجامعة بروايجايا الحكومية مالانج
 أندونيسيا: جامعة مولانا مالك إبراهيم الإسلامية الحكومية .

دورها في تحسين الأداء إستراتيجية الجودة الشاملة و (. 2015/2016صونية كيلاني . ) .18
 )أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم التسويقي للمؤسسات الإقتصادية دراسة مقارنة بين الجزائر والأردن

 .1الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، باتنة : جامعة باتنة 

التحكم في الأداء الشامل للمؤسسة الإقتصادية في (. 2010/2011عبد الرحمن العايب. ) .19
)أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية  ائر في ظل تحديات التنمية المستدامةالجز 

 وعلوم التسيير ، سطيف : جامعة فرحات عباس .
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دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات (. 2016/2017عيسى قروش. ) .20
)أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية  الصغيرة والمتوسطة دراسة عينة من المؤسسات الجزائرية
 والتجارية وعلوم التسيير ، المسيلة: جامعة محمد بوضياف .

دور التكنولوجيات الحديثة للإتصالات في تحقيق أهداف (. 2011فاروق حريزي . ) .21
ة سال)ر  إستراتيجية التنمية البشرية المستدامة في الجزائر: دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر

 ماجستير(. كليـة العلـوم الإقتصاديـة والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، سطيف : جـامعة فرحـات عباس .

أثر التطوير التنظيمي في تحسين الأداء المؤسسي (. 2015/2016فراس محمود الدعجة. ) .22
 افيةكومي والشفدراسة ميدانية لدى الجهات المشاركة في جائزة الملك عبدالله الثاني لتميز الأداء الح

 )أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية التجارية والعلوم التسيير ، تلمسان: جامعة أبي بكر بلقايد .

قياس أداء مؤسسات القطاع العام في قطاع غزة (. 2015كامل أحمد إبراهيم أبو ماضي . ) .23
 عمال ، طرابلس : جامعة الجنان .)أطروحة دكتوراه(. كلية إدارة الأ بإستخدام بطاقة الأداء المتوازن

مساهمة التسيير على أساس الأنشطة في تحسين أداء (. 2016/2017لطيفة بكوش. ) .24
)أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية  المؤسسات الاقتصادية الجزائرية دراسة حالة مجمع صيدال
 والتجارية وعلوم التسيير ، بسكرة : جامعة محمد خيضر .

واقع تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في إدارة التنمية (. 2019ماجدة جمعة أحمد ربعي. ) .25
)مذكرة  الإدارية في الشركات الصناعية في محافظة الخميل كلية الدراسات العليا والبحث العلمي

 ماجستير(. الخليل : جامعة الخليل .

ات والإتصالات في تحقيق دور تكنولوجيا المعلوم(. 2015/2016محمد الأمين عسول. ) .26
)أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم جودة التعليم العالي: دراسة حالة بعض المؤسسات الجامعية 

 الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، بسكرة: جامعة محمد خيضر .

التغيير التكنولوجي وأثره على أداء المؤسسات الإقتصادية (. 2014-2013محمد قريشي . ) .27
 فرع جنرال كابل بسكرة -ن منظور بطاقة الأداء المتوازن: دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابل م

 )أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، بسكرة: جامعة محمد خيضر .

أهمية نظم المعلومات الإدارية كأداة للتحليل البيئي في (. 2010-2009مراد مرمي . ) .28
)رسالة  بسطيف chiali profiplastلمؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية : دراسة حالة شركة ا

 ماجستير(. سطيف: جامعة فرحات عباس .
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دور الإبتكار في تنافسية المؤسسات الصغيرة (. 2008-2007مرزوقي مرزوقي . ) .29
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)أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية العمومية الجزائرية  دراسة تطبيقية لعينة من البنوك

 والتجارية وعلوم التسيير ، بسكرة: جامعة محمد خيضر .



 قائمة المراجع.

292 
 

دور بطاقة الأداء المتوازن في قياس وتقييم الأداء (. 2017/2018وليد لطرش . ) .37
راه(. كلية العلوم )أطروحة دكتو  الإستراتيجي: دراسة حالة قطاع خدمة الهاتف النقال في الجزائر

 الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، المسيلة: جامعة محمد بوضياف .

دراسة إقتصادية قياسية لأثر تكنولوجيا المعلومات (. 2010/2011ياسمينة ياسع . ) .38
)رسالة  socothydوالإتصالات على الأداء الإقتصادي للمنظمة: دراسة حالة شركة القطن الممتص 
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6&Id_Communique=245 
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(. تم الاسترداد من موقع أوريدو: 2022, 06 16) .27
http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/cp-ooredoo-organise-une-

operation-de-nettoyage-de-forets 

(. تم الاسترداد من موقع أوريدو: 2022, 07 07) .28
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https://www.arpce.dz/ar/about 
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6%D9%88%D8%AA%D8%B7%D9%88%D9%8A%D8%B1-
%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-article-994 
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 (: الإستبيان01ملحق رقم )             
 

 العالي والبحث العلميوزارة التعليم                      
 بسكرة –جامعة محمد خيضر                          

    قتصــادية والتجــارية وعلــوم التسييــر    كــلية العلــوم الإ

 إستبانة البحث 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته: أخي الكريم / أختي الكريمة

تستخدم  ، علما أن هذه البيانات لنوموضوعيةبدقة  والإجابة عنها، نرجو منكم قراءة العبارات الطور الثالث رسالة دكتوراهإعداد في إطار 
 إلا لأغراض البحث العلمي وستشكل دقة إجابتكم مساهمة فعالة في موضوعية وجودة البحث.     

 .                  هذه العوامل ( في المربع الذي يعبر )من وجهة نظرك( عن مدى موافقتك عن كل عامل منالرجاء وضع إشارة )

 الموضوع:
ستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات إأثر    

من منظور بطاقة الأداء المتوازن   
 أوريدو( -جيزي  –)موبيليس  – المؤسسات الإقتصادية الجزائريةدراسة حالة مجموعة من  -

 الباحث: مباركي صالح                              الأستاذة المشرفة: أ.د/ خيرالدين جمعة        
 

 القسم الأول: المعلومات الشخصية

. الجنس:       ذكر                        انثى1  

سنة فأكثر 15                50 -41               40 -30سنة               30. العمر: أقل من 2  
.  المستوى التعليمي: ثانوي فأقل         ليسانس            ماستر          دكتوراه      شهادة اخرى:...................3  
سنة فأكثر   16     ( سنة  15 - 11( سنة         ) 10 -6سنوات فأقل        )   5:. سنوات الخبرة4  
مدير الوكالة          رئيس مصلحة                اخرى:......................................: المنصب. 5  
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 بعاد الدراسةأالقسم الثاني: 
 . تكنولوجيا المعلوماتالأول:  المحور

غير موافق  العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
 بشدة

غير 
 موافق 

موافق 
 نوعا ما

موافق  موافق
 بشدة

 والأدوات المعدات
      تستخدم المؤسسة الحاسوب بشكل أساسي في تأدية العمل 01
      يتم تحديث الأجهزة والحواسيب بشكل مستمر   02

تعتبر الأجهزة والحواسيب المستخدمة ذات نوعية وسرعة فائقة في معالجة  03
 البيانات المطلوبة

     

      عدد الأجهزة والحواسيب المستخدمة كاف لأداء العمل    04
 البرمجيات

      البرمجيات المستخدمة على إسترجاع المعلومات  تساعد 05
      على أداء العمل   تساعدالبرمجيات المستخدمة متطورة و  06
      يتم تحديث البرمجيات بشكل مستمر لمواجهة التغيرات 07
      المؤسسة للحصول على أحدث البرمجيات المناسبة لإحتياجاتهاتحرص  08

 قواعد البيانات

إبتكار حلول لكثير من مشاكل  المؤسسة منقواعد البيانات المستخدمة  مكنت 09
  العمل

     

       العملفي  ساهم إستخدام قواعد البيانات في قلة الأخطاء 10
      على توفير المعلومات بسرعة وبأقل تكلفةساعد قواعد البيانات  إستخدام 11
      يتمكن أفراد المؤسسة من الوصول إلى قواعد البيانات المطلوبة بكل سهولة 12

 شبكات الاتصال
      تستخدم المؤسسة شبكات إتصال للربط بين مختلف مصالحها ووحداتها 13
      الزبائنجل التعامل مع تعتمد المؤسسة على شبكات الإتصال من أ 14
       تعتبر شبكة الإنترنت المتوفرة بالمؤسسة كافية لأداء العمل 15
      الشبكات من أجل حماية المعلومات والبيانات  )سرية( تستخدم المؤسسة أمن 16

 ةرد البشرياالمو 
      شهادات في الإعلام الآليالموظفين بالمؤسسة يمتلكون  17

تقوم المؤسسة بتوفير دورات تدريبية للموظفين على التقنيات المستحدثة في مجال  18
 تكنولوجيا المعلومات 

     

      تتوفر المؤسسة على مختصين من أجل حل مشاكل تكنولوجيا المعلومات  19
       عالية في الحفاض على موظفيها قدرةالمؤسسة  لدى 20
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 بطاقة الأداء المتوازنالمحور الثاني: أبعاد 

موافق  العــــــــــــــبــــــــــــــارة الرقم
 بشدة

موافق  موافق
 نوعا ما

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 الماليبعد الأولا: 
      أعلى عائد لها قحق مماالإستغلال الأمثل للموارد  منالمؤسسة  تمكنت 21

القيمة المضافة،العائد على الربحية، )معدلتقوم المؤسسة بقياس المؤشرات المالية  22
 (...الاستثمار

     

      تقوم المؤسسة بسداد مستحقات الموردين في أوقاتها المحددة 23

      تراعي المؤسسة تخفيض التكلفة من أجل تعظيم العائد 24

      تتوفر المؤسسة على مصادر تمويل كافية من أجل تحسين إيراداتها 25

      تعتبر الإيرادات مرضية من وجهة نظر المؤسسة 26

       تحقق المؤسسة زيادة في رقم أعمالها باستمرار 27

 )الزبون( ثانيا: بعد العميل
      عملائهاتخصص المؤسسة جزء من وقتها لإستقبال  28

      بكل سهولة المؤسسة من الحصول على الخدمة عملاءيتمكن  29

      على ولائهم من أجل الحفاظ العملاءتقوم المؤسسة بتلبية إحتياجات ورغبات  30

      المؤسسة  عملاءيوجد تزايد في عدد  31

      العملاءيوجد تراجع في عدد شكاوي  32

من أجل تحسين جودة المنتج  عملائهاتستخدم المؤسسة البيانات الواردة من  33
 الخدمة و 

     

 العمليات الداخليةثالثا: بعد 
      الخدمةو المؤسسة على تخفيض نسبة عيوب المنتج  تحرص 34

      توجد زيادة في نسبة إنتاجية الموظفين في المؤسسة  35

      يوجد انخفاض في مدة أداء الأنشطة والأعمال داخل المؤسسة  36

      المؤسسة على التنويع في أساليب العمل تعمل 37

      المؤسسة ظروف العمل المناسبة للموظفينتوفر  38

      تقوم المؤسسة بتحسين نوعية المنتجات والخدمات  39

 رابعا: بعد النمو والتعلم
      تسمح المؤسسة للموظفين لديها بإستكمال دراستهم وتطوير قدراتهم المعرفية 40

      الموظفين في المؤسسةالمستوى التعليمي عامل رئيسي في إختيار وترقية  41

      تشجع المؤسسة روح الإبداع وتطوير العمل لدى الموظفين  42

      إستقطاب الكفاءات منالمؤسسة  تمكنت 43

      تقوم المؤسسة بدورات تدريبية من أجل تطوير قدرات ومهارات الموظفين 44

       العاملينتقوم المؤسسة بوضع حوافز ومكافآت مالية لتشجيع  45

 خامسا: البعد الإجتماعي والبيئي
      تشجع المؤسسة على العمل التطوعي الذي يساهم في خدمة المجتمع 46
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      تهتم المؤسسة بتحسين الظروف الإجتماعية لموظفيها 47

      تساهم المؤسسة في توفير فرص العمل بشفافية ونزاهة للجميع من أجل القضاء على البطالة 48

      تقوم المؤسسة بتقديم مساعدات خيرية 49

      التعليم هافي جتماعية بماتنمية السياسات الإ المؤسسة في تشارك 50

      تحترم المؤسسة عادات وتقاليد المجتمع 51

      البيئة( حمايةتقوم المؤسسة بتقديم برامج توعوية بيئية للموظفين ) 52

      حديثة من أجل تقليل الفضلات   بوسائلتعمل المؤسسة  53

      مواد الطاقةتتعامل المؤسسة بكفاءة في ترشيد إستعمال  54

 إستخدام كل ما يسبب تقليل خلال أداء عملها وتقديم خدماتها منالمؤسسة  تمكنت 55
 إنبعاثات الغاز في الهواء

     

 شكرا جزيلا على تعاونكم.

 
 ستبانة.حكمين للإالم (: قائة الأساتذة02ملحق رقم )

 الرقم الأستاذ الدرجة العلمية جامعة الإنتماء

 01 دبلة فاتح أستاذ  جامعة محمد خيضر بسكرة

 02 خان أحلام أستاذ  جامعة محمد خيضر بسكرة

 03 أقطي جوهرة أستاذ  جامعة محمد خيضر بسكرة

 04 رايس وفاء أستاذ  جامعة محمد خيضر بسكرة

بسكرةجامعة محمد خيضر  ي لطيفةبرن أستاذ محاضر أ   05 
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 .مقابلةال مخطط دليل(: 03ملحق رقم )
 –بسكرة  –جــامعة محــمد خيضــر 

قتصــادية والتجــارية وعلــوم التسييــر       الإكــلية العلــوم   

 قســـم العلـــوم الإقتصادية
 

 مخطط دليل المقابلة
 تم إجراء المقابلة يوم: ....................   على الساعة: من.........إلى.........       بالمكان:......................  

 مع السيد)المنصب(:...............    المؤهل العلمي:...............          الخبرة..............

طالب دكتوراه بجامعة محمد خيضر )بسكرة(،كلية العلوم الإقتصادية  صالح مباركيأشكركم على منحي جزء من وقتكم باسمي وهو   
 والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم الإقتصادية، وهذا من أجل إجراء مقابلة مع سيادتكم، من أجل جمع المعلومات اللازمة للمذكرة التي

 ول موضوع:أقوم بإعدادها ح

 إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات من منظور بطاقة الأداء المتوازنأثر  " 
 " المؤسسات الإقتصادية الجزائريةراسة حالة مجموعة من د

  

“the effect of using information technology in improving the performance of institutions 

”from the perspective of the balanced scorecard 

 علما بأن إجابتكم ستساهم بشكل كبير في نجاح هذه الدراسة كما أنها لن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقط. وأحيطكم

 .تكنولوجيا المعلوماتالمحور الأول: إدارة 
 

 ؟هل تستخدم المؤسسة الحاسوب بشكل أساسي في أداء أعمالها .1

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 

 ؟هل يتم تجديد أجهزة الحواسيب بشكل دائم في المؤسسة .2

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 

 ؟ت في أداء أعمالهاهل تستخدم المؤسسة برمجيا .3

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 
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 ؟هل تحرص المؤسسة على توفير أحدث البرمجيات .4

.............................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................... 

 ؟ة على قواعد بيانات لأعمالهاهل تتوفر المؤسس .5

.............................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................... 

 ؟هل تستخدم المؤسسة شبكات إتصال للربط بين مصالحها وفروعها .6

.............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................

.. 

 ؟هل تستخدم المؤسسة شبكات إتصال من أجل التعامل مع الزبائن .7

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 

 ؟هل تمتلك المؤسسة على موظفين لديهم شهادات في الإعلام الآلي .8

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 

 .الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازنالمحور الثاني: 

 

 ؟هل تحقق المؤسسة عوائد مالية مرضية .1

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 

 ؟ما هي السياسة المتبعة من طرف المؤسسة للحفاظ على عملائها .2

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 

 ؟هل تسعى المؤسسة إلى تقليل نسبة عيوب منتجاتها وخدماتها .3

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 
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 تدريب مواردها البشرية؟ هل تسعى المؤسسة إلى .4

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 

 ؟كيف يتم تدريب الموارد البشرية في المؤسسة .5

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 

 ؟طرق المتبعة في تدريب الموارد البشريةما هي ال .6

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 

 ؟كم تستغرق مدة تدريب الموارد البشرية .7

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 

 ؟أين يتم تدريب الموارد البشرية بالمؤسسة .8

.............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 

 ؟مواردها البشرية هل تسعى المؤسسة إلى تحسين ظروف عمل .9

................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 

 ؟ما هي الإجراءات التي تتبعها المؤسسة من أجل تحسين ظروف عمل مواردها البشرية .10

................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 

 هل تقدم المؤسسة تحفيزات لمواردها البشرية؟ .11

................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................... 

 ؟ما هي طرق التحفيز المتبعة من طرف المؤسسة لتحفيز مواردها البشرية .12

................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 

 ؟ما نوع التحفيزات المقدمة للموارد البشرية .13

................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 
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 ؟ما هي التكنولوجيا التي توفرها منتجاتكم وخدماتكم .14

................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 

 هل تهتم المؤسسة بالجوانب البيئية والإجتمااعية في أدائها؟ .15

................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 

 

 شكرا جزيلا على تعاونكم
 

 
 المصدر: من إعداد الطالب بناءا على معلومات الدراسة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


