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 الشكر والتقدير 
 

 الحمد لله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة 

 إنجاز هذا العمل، كما نتوجه بجزيل وأعاننا ووفقنا على 

 الشكر والامتنان إلى الأستاذة المشرفة "بالطة مريم"، التي 

 لم تبخل علينا بتوجيهاتها ونصائحها القيمة خلال إنجاز هذا العمل، 

 وأراءها السديدة التي كانت عونا في إتمام هذه الدراسة. 

 كما لا يفوتنا أن نتقدم بالشكر لأعضاء اللجنة 

 المناقشة على تكبدهم عناء قراءة هذا العمل، 

 وعلى ما يبدونه من 

 توجيه وتقييم. 

 



 ء إهدا 

 م والصلاة والسلام على أشرف المرسلين أما بعد: ـ ـــان الرحيـ ــــم الله الرحمـــــــبس

 بفضل الله أهدي ثمرة جهدي هذه إلى نفسي التي تعبت وسهرت واجتهدت، سأنال يإذن الله تعالى، 

دة وإلى العزيزة     ن  ي عن د العزي زوالحبيب    أمي لي  د ومعاذواخواني    أب  ي س ورائ 
 شكرا لدعمكم اللامتناهي وثقتكم،  أن 

دىوصديقاتي المقربات التي لم تنجبهن امي   ر، ئ  اج  ان، ه   . رئ 

اء، وصديقاتي الاحباء الأعزاء   يسن 
 
ولة، داب

 
ي ماء، خ

 
 .سارة، وسمي ة، س

دوج إلى بنات خالتي  اسارة خ  در  خالتي  أولادو  ومارئ          والى اساتدتي الدين   حسام الدي ن ، والى زميلي رسي م واسكن 
  لي يد العون    قدموا 

 مذكرتي تحمل بصماتكم وذكرياتكم المشتركة، وسأكون ممتنة لكم إلى الأبد. 

 أشكركم على كل الدعم والتشجيع 

 وأتمنى أن يكون هذا الإنجاز هو بداية لمستقبل ناجح. 

 

 

ار                                                                                                                                          من 



 ء إهدا 

الحمد الله الذي بفضله تتم الصالحات، في طياتي الكثير من الصعوبات والمشقة والتعب واليوم  

الى اغلى ما املك في هذه   الله الذي انار طريقي وكان لي خير عون  نقطف ثمارها إن شاء الله فالحمد

ان اكون قد نلت رضاها في هاده  الدنيا، الى من وُضعت الجنة تحت اقدامها، الى التي ارجو ان

الى من كان لي شمعة تحترق لتضيئ لي طريقي، الى الدي لو   اطال الله في عمرها  –الدنيا "امي الغالية" 

اهديته الدنيا بما فيها عجزت عن ارجاع جزء من تضحياته وخيراته عليَ "ابي العزيز والغالي" وتاج  

ه الله –رأسي 
 
ظ ي عمره  حف 

 
ف والى اخوتي   اسلام و وائل،  الى اخوتي الدين من "دمي ولحمي" –واطال 

الى كل افراد   ،مجموعة "الديكيه"اللدين لم تلدهم امي واكانو لي عائلتا استند عليها في هده الدنيا

ي العزي زة"عائلتي من خالاتي وعماتي الى اخوالي واعمامي الى  
 
دب  التي هي جزء من روحي  "خ 

  مني                     جزءا  وأصبحواالى زملائي الدين لاقتني بهم الحياة في مشواري الدراسي 

 - منار –زميلتي التي شاركت معها عناء المذكرة الى     سنوفل، عصام، اني 

 حسام الدي ن                                الى كل الاساتدة الدين قدمو لي يد العون والمساعدة
 >واخيرا الى الذين سعتهم داكرتي ولم تسعهم مذكرتي < 

 }الى هائلاء اهدي ثمرة جهدي وفخري{
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  المنظمات   ظلها  في   تعمل   التي   العالمية   المتغيرات  وحدة   بسرعة  الأخيران   العقدان  إتسم
  وفرضت  اليومية،  حياتنا  من  يتجزأ  لا  جزءا  التكنولوجيا  أصبحت  نوعياتها،حيث  إختلاف  على

  العمل   وقواعد   آليات  تغيير  مع  الأعمال  عالم  في  ثورة   وأحدثت   حولنا،  ما  كل  على  السريعة  التغيرات
  هذه   ضمن  ومن.  المعرفة  على   تقوم   مجتمعات  إلى  الصناعة  على   القائمة  قتصاداتالإ  من  نتقالناإو 

  وتغيير  مضافة  قيمة  خلق  في  تساهم  التي  الموارد  أهم  من  واحدا  الرقمي  قتصادالإ  أصبح  الثورة،
  التقليدية  الموارد  تتسم  بينما.  استخدامها  وكيفية  الموارد  تعريف  حول  التقليدية  قتصاديةالإ  المفاهيم
  والتكنولوجية   المعلوماتية  للثورة  كمحور  الإنسانية  المعرفة  على  الرقمي  قتصادالإ  يعتمد  بالندرة،
 ."الحالية

  والتي  الناشئة،   والمؤسسات  الشركات  في  المعتمدة   التقليدية   التقنية   الأساليب   تعد   لم  وبالتالي
  العميل،  إليه  يحتاج  ما  كل  تلبية  على  قادرة  والعملاء  للجمهور  الخدمات  تقديم  على  أساسا  تقوم
 مضافة   قيمة  إضافة  على   فقط  تساعد  لا  ورغباتهم  العملاء  إحتياجات  بنمط   الجيدة  المعرفة  لأن

 وأداء  مكانة  رفع  كيفية  في  وأيضا  الخدمة،  هذه  تقديم  كيفية   في  ولكن  المقدمة،  الخدمة  على
  والبقاء،  النمو  لها  يضمن  وبالتالي  الأخرى   المؤسسات  من   مثيلاتها  عن  يميزها   ما   وهو  المؤسسة

  على   خدماتها  من  الإستفادة  من   للعملاء   تمكن   منظما  هيكلا  الخدماتية  المؤسسات  تعد  حيث 
  مجال  توسيع   إلى  يقودها  الذي  الأمر  مباشرة،  الخدمة   لهم  تبيع  كونها  وأشكالها   أنواعها  إختلاف 
  بالإطلاع   الخدماتية   للمؤسسات  يسمح  التوسع  هذا  إن .  منهم  عدد   أكبر  لتضم  الزبائن   مع   علاقاتها

 المؤسسة   اداء  رفع  مع   لهم   المقدمة   الخدمة   نوعية   تحسين   مع   العملاء   رغبات  على  والمباشر  السريع
  وكذا   التجارية   الصناعية   المؤسسات  غرار  على  الخدماتية  المؤسسات  تتميز   حيث   عام،   بشكل 

 . الأخيرة هذه عن أهمية  أكثر  منها تجعل  التي الخصائص ببعض الإقتصادية



 : مقدمة
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 له  توفر  أن  يمكن  ما  أحسن  عن  ويبحث  يستطلع  فإنه  المؤسسات  هذه  إلى  يتوجه  عندما  فالعميل
  التكنولوجيات   المختلف  عتمادهاإ   خلال   من   إلا  ذلك   يكون   ولا  المقدمة،   للخدمة   وجودة  توعية   من

  هذه  إلى   يتوجه  عندما فالعميل  ، أفضل  بشكل   خدماتها   تقديم  لها  يتسنى   حتى   الجديدة  والوسائل
  المقدمة،   الخدمة   وجودة   نوعية   من  له  توفر   أن  يمكن  ما   أحسن   عن   ويبحث   يستطلع  فإنه  المؤسسات

  لها  يتسنى  حتى  الحديثة  والوسائل  التكنولوجيات  لمختلف  إعتمادها  خلال  من  إلا  ذلك  يكون   ولا
 .  أفضل بشكل  خدماتها تقديم 

  من  العديد  في  فاصلة  محورية   نقطة   بمثابة   يعد  الذي  الحديث   الرقمي  العصر  ومع
  المجتمع  بها  يمر  التي  الحاصلة  والتغيرات  التطورات  هذه  مواكبة  عليها  لزاما   أصبح  المؤسسات،

  بحيث   المعرفة،  عصر  يطرحها  التي  والصعوبات  التحديات  مختلف  مجابهة  من  تتمكن  حتى  برمته،
  صياغة   على  المؤسسات  هذه  تعمل  ذلك   أجل  ومن   للغاية،  واعدة  الثورة  هذه  وفوائد  مزايا  تعتبر 

  التي  أهدافها  وتحقيق  طريقها  رسم  في  لتساهم  والأهداف  المعالم  واضحة  رقمية  إستراتيجية  ووضع
  فحسب،   والتقنيات  التكنولوجيات  هذه  مختلف  بإستخدام  مرهونا  ليس  الرقمي  فالتحول   إليها،   تصبو 

  المعلومات،   تكنولوجيا  بيئة   إلى  القديمة   البيئة   من  وتحويلها   والبيانات  الوثائق   رقمنة   على  يقتصر  ولا
  يستوجب   كما  والخارجي،  الداخلي  عملها  وأسلوب  طريقة  ويمس  المؤسسة  يمس   شامل  تحول  هو   بل

  تحسين   إلى  المؤسسات  بهذه  تؤدي  قوية  أسس  على   مبنية  تكون   إستراتيجية   هيكلة  أيضا  عليها
  الخدمات  هذه  وصول  وبالتالي   ، المنظمة  ستراتيجيةإو   العمل  أهداف  مع  لتتوافق   لخدماتها  مستمر

 .  والجمهور  العملاء من  أكبر شريحة إلى

  الرقمي  التحول  فيها  يؤثر  أن  يمكن  التي  الرئيسية  النقاط  تحليل  إلى  الدراسة  هذه  تسعى
.  والاقتصادية  والتنظيمية  الفنية  الجوانب  على  التركيز  مع  الجزائرية،  الاتصالات  مؤسسة  أداء  على
  التي  المبتكرة  الخدمات  تطوير   إلى  وصولا   والتكنولوجية،  التحتية   البنية   عمليات  تحسين  من  بداية



 : مقدمة
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 قدرة   يعزز  أن  الرقمي  للتحول  يمكن  كيف  سنستكشف  تجربتهم،  من   وتحسن  العملاء  تطلعات  تلبي
 . مستدام وبشكل  ممكنة تكلفة  بأقل الجودة عالية خدمات تقديم  على الشركة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الـــجانـــب المنهــجي 
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   : الإشكالية:ولاأ

 المجالات  جميع شملت التي ،السريعة التطورات من  جملة الأخيرة الأونة  في العالم شهد لقد
 وأصبح  التكنولوجية التحولات لهذه كمظهر الرقمي التحول  ظهر فقد العالم مختلف في والميادين

 أن حيث خاصال أو العام  القطاع فيسات  المؤس كل لتحقيقها  تسعى التي  الأمور  أحد من
 الخدماتية المؤسات عتبرت إ  حيث الشركات قبل  من معتمدة تعد لم التقليدية  التقنية الأساليب

 ستفادةالإ طريقة في جدري  وتحول  الأحداث سلوك في  تغيير  الفكر في أستثمار يمالرق التحول
القديمة   عن والتخلي وحديثة جديد أساليب أتباع مع،  الحاصل  الكبير التقني التطور من دريةج ال

   المتطورة رقمية لتقنيك عتمادهاالإ طريق عن للأمام خطوة بالمؤسسة للدفع وهذا
لا يتجزأ  من حياتنا اليومية،  وفرضت  التغيرات السريعة على كل  مـا  تكنولوجيا جزءال  هذه أصبحت   

جزءا ثــورة فــي عــالم الأعمــال وتغييــر آليــات وقواعــد العمــل والانتقــال مــن الاقتصــادات القائمــة     حولنـا، وإحـداث 
علــى الصــناعة إلــى المجتمعات القائمة على المعرفة، ويعد الاقتصاد الرقمـي مـن أهـم المـوارد التـي تسـاهم فـي 

في تغيير المفاهيم الخدماتية التقليدية حول تعريف الخدمة وكيفية    خلـق قيمـة مضـافة، والمساهمة بشكل جذري 
،هذا الأمر لا ينطبق على قطاع الأعمال فحسـب وإنمـا ينسـحب علـى القطـاع الخدماتي    اوتقديمه استخدامها  

ن أجل فـالتحول الرقمـي  يصـف الانتقال من جهود الرقمنة إلى مراجعة شاملة للسياسات والعمليات والخدمات م
خلق تجارب استخدم أبسـط للمواطنين والعاملين في الخطوط الأمامية، في حين ركزت موجات الرقمنة  السـابقة  

 .لى الخدمات الرقمية  )الموازية( علـى الانتقـال مـن الخـدمات الرقمية التناظرية إ

عن   ناهيك  الموظفين،  لكل  لبس  محطة  الرقمي،  التحول  ظل  في  التكونية  الدورات  ان 
استعمال الوسائل الرقمية الجديدة، بالإضافة الى ذلك التغيرات التي تطرأ على العمليات الداخلية 
الاداء   تحسين  إطار  الخدماتية في  المؤسسة  الرقمي في  التحول  تفعيل  وبالتالي  البيانات  وادارة 

 حه كتغيير جدري في المؤسسة.   وانجا

 من هنا تمحورت اشكاليتنا حول التساؤل التالي:  
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 بسكيكدة؟ تصالات الجزائر إ سة ما مدى مساهمة التحول الرقمي في تحسين أداء مؤس

 ولمعالجة هاته الإشكالية نطرح الأسئلة الفرعية التالية:   

 بسكيكدة؟ مؤسسة اتصالات الجزائر   ما هي التكنولوجيا الرقمية التي يتم إعتمادها من قبل •
 بسكيكدة؟ تصالات الجزائر  إعلى مستوى  ميكيف يمكن قياس فعالية التحول الرق •
تبني  الجزائر في ظل   ما هي مظاهر التغير في الأداء العام لموظفي مؤسسة أتصالات •

 الرقمي؟  التحول
 عمليات وتسهيل  العملاء  ستفادة من التكنولوجيا الرقمية لتحسين تجربة كيف يمكن الإ  •

  ؟الخدمة
 : أسباب اختيار الموضوع:ثانيا

 .الأسباب الموضوعية: 1

تعود للمتغيرات التي تمد ما قطاع الرقمية وعدا أهمية هذا القطاع من خلال مساهمته في   •
 العامة أو الخاصة. ءسوا داء المؤساتآتحسين جودة و 

 تمثل الرقمنة محور هام لتركيز المؤسسة وقوامها بلع العمل بها.   •
 . ية مات دبزار التحول الرقمي في تحسين الأداء في المؤسسة الخ إ •

 ختيار الموضوع:إ : أهمية لثاثا
 يعتبر موضوع الدراسة من المواضيع الهامة والحديثة.  −
 ة.الدراسبزار مساهمة وجود التحول الرقمي في المؤسسة محل إ −
 معرفة الآثار الناتج عن متغير التحول الرقمي في المؤسسة الخدماتية.   −
 ثر الرقمنة في المؤسسة الخدماتية بعد التعديل في النظام الورقي. أت  −
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 :ختيار الموضوعإهداف  أ:  رابعا
 عطاء مفهوم نظري وفكري لمتغيرات الدراسية.  إ محاولة  −
   .تشخيص واقع التحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر −
 فهم نظام الرقمنة بصورة المتردقة. −
عتماد  الخروج بتوصيات واقتراحات تساهم في تحقيق فاعلية التحول الرقمي وهذا بالإ −

 المؤسسة. داء آعلى 
 مرجع المكتبة الجامعية يستفيد منه الطلبة. ضافة إ −

 : منهج الدراسة:خامسا
يتوافق مع دراستنا من   والذيعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الإ يتم 

المعلومات ووصف الظاهرة  أ القاهرة الحمد روستجل جمع  المنهج الوصى    المدروسة تحليلها 
  طبيقي فقد توجهناما في الجزء الت أ  جل جمع المعلومات وهذا في الجزء النظري أوطني التحليلي  ال

طرح   وتم  المبحوث  الغأالميدان  كان  التي  الإستبيان  و سئلة  المعلومات  جمع  منها    حليلهاترض 
ب إ التحليل الإحصائي  إحصائيا  برنامج  التقليدية  أ  spssستخدام  الطريقة      ثبات  إل  ح مرا  EXLو 
 ستخلاص نتائج الدراسة. إقتراحها مسبقا وكذا إو نفي الفرضيات التي تم أ

 : حدود الدراسة:سادسا

تصالات السلكية  تصالات الجزائر المختصة في مجال الإإالمؤسسة الخدماتية  حدود مكانية:  •
 نترنت بولاية سكيكدة. الأ الهاتف الثابث اللاسلكية و 

فريل  ألى غاية شهر  إ   2024تم الشروع في الإطار النظري في شهر جانفي    حدود الزمنية: •
   ؟ رشه مننطلاق في الجانب التطبيقي  ثم الإ 

 : الدراسات السابقة: بعاسا
 طلاع على العديد من الدراسات التي لها علاقة بموضوع البحث نذكر منها:تم الإ 
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   ولى:الدراسة الأ  •
 داء القطاع الصناعي العمومي في الجزائر.  أالتحول الرقمي في تحسين ع الدراسة: موضو  •
   . بداعمجلة الإ ع: نو ال •
 داء القطاع الصناعي العمومي في الجزائر. آيساهم التحول الرقمي في تحسين    فشكالية: كي الإ •
أصبح التوجه نحو دعم هذا التحول عاملا أساسيا لتحديث القطاع الصناعي في  هداف:  الأ •

هذا    ،الجزائر عرفها  التي  الإصلاحات  من  بالرغم  وتحديات  مشاكل  من  يعاني  والذي 
 سعى من خلال هذا البحث إلى: ن وسوالمبالغ الكبيرة التي تدعمات لها مؤسساته،  القطاع،  

 الناجمة. إبراز ماهية التحول الرقمي التحول الرقمي والفوائد  •
ولبيان مدى استعدادها    العمومية،تسليط الضوء على مشاكل وتحديات المؤسسات الصناعية   •

دور المحول الرقمي في تحسين أداء القطاع   التأكيد على  الرقمية.للتكيف مع التحولات  
 الصناعي العمومي في الجزائر 

يان سبل دعم رقمته القطاع الصناعي العمومي، وإمكانات استغلال الفرص من التجارب  بت  •
 الدولية الرائدة في هذا المجال. 

 المنهج: الوصفي التحليلي.  •
بتكار  تم التوصل إلى أن التحول الرقمي يوفر فرص واعدة للاستثمار، والإبداع والإ  النتائج: •

والانتشار، التوسع  على  المؤسسات  والمنتجات   ويساعد  الإنتاج  تطوير  في  توظيفه  وأن 
 وأساليب السوق، يعتبر أحمد مفاتيح البقاء والاستقرار.

أن توجه الجزائر نحو دعم التحول الرقمي في القطاع الصناعي أصبح عاملا  أساسيا  لتحديث  
 الصناعة وتعزيز القدرات التنافسية للمؤسسات الصناعية العمومية، ودعم خطط التنمية المستدامة. 

مفاتيح   أحد  يعتبر  السوق،  وأساليب  والمنتجات  الإنتاج  تطوير  في  الرقمي  التحول  توظيف  أن 
 البقاء. 



 الإطـــار المنهجــي والمفاهيمـــي للدراســـة                                            

 
10 

 

أن الفرص الكبيرة المصاحبة للثورة الرقمية، والناشئة عنها، تلعب دورا  حيويا  في جذب الاستثمارات  
تم تبني رؤية   التكنولوجيا الرقمية إلى المؤسسات الصناعية الجزائرية إن  المباشرة في  الأجنبية 

 مشتركة بينها. 

التكنولوجيا الرقمية،   إقامة مشاريع صناعية مشتركة في مجال  التجارب ضرورة  والاستفادة من 
الدولية الرائدة في جعل الصناعات والخبرات الصناعية الجزائرية فاعلة ومؤثرة في الثورة الرقمية 

 مستقبلا. 

 ( (Damundsen & Others 2018 :الثانية الدراسة  •
 . والتداعيات النجاح وعوامل  الدوافع :الرقمي التحول  :الدراسة موضوع  •

 الماجيستير.  شهادة لنيل مكملة مذكرة النوع:  •
ماهي الدوافع وعوامل   :التالي الرئيسي  التساؤل حول الدراسة إشكالية تتمحور  :الدراسة إشكالية •

 النجاح وتدعيات التحول الرقمي 
 المنهج على  دراسته في  الباحث اعتمدا فقد المرجوة الأهداف تحقيق  بغية :الدراسة منهج •

 .التحليلي الوصفي
 المترتبة النجاح وعوامل والأهداف المواقع استكشاف إلى الدراسة هدفت الأهداف الدراسة:   •

 التحول في المعلومات نظم مجال في التجريبية المساهمات خلال  من  الرقمي التحول على
 التحقيق  وكيفية الرقمنة المؤسسات خضوع أسباب إلى التوصل إلى تهدف حيث ،الرقمي

 . المنظمة على  الرقمي التحول  يؤثر وكيف التحول هذا مثل
 المنتجات ابتكار في المشاركة على  يعمل الرقمي التعزيز أن إلى الدراسة  توصلتالنتائج:   •

 تحسين أن إلى الدراسة توصلت كما الأعمال،  لتطوير  جديدة الصلاح إلى والتوصل
 ايجابيا يؤثر  حديثة رقمية منتجات وتقديم العملاء  تواجه التي والعمليات الرقمية القنوات

وتصيلها وتحديثها بصورة مستمرة بما    وتزاماتهم  المتغيرة الصلاء سلوكيات مواكبة على
 يضمن استمرارية المنظمة. 
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 الثالثة: الدراسة  •
تصال  أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والإبعنوان:    شادلي شوقي  الدراسة: دراسةموضوع   •

 داء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة.   آعلى 
 ادة الماجيستير في العلوم الاقتصادية. مذكرة لنيل شه النوع:  •
هل يمكن لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ان تساهم في الرفع من اداء المؤسسات   الاشكالية: •

 الصغيرة والمتوسطة في ظل الاوظاع الراهنة وتوجه الجزائر نحو بناء مجتمع المعلومات.   

والاتصال  الهدف:   المعلومات  تكنولوجيات  أهمية  مدى  تبيين  إلى  الدراسة  هذه  ومدى  تهدف 
من قبل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة والوقوف على مدى مساهمة هذه التكنولوجيات    استخدامها 

في الرفع من مستويات أداء هذه المؤسسات من خلال قياس أثرها على التكاليف جودة الخدمات  
 محلية أو دولية وزيادة مبيعاتها.   المقدمة للزبائن، ومدى الوصول إلى الأسواق الجديدة سواء كانت 

بالإضافة إلى كون هذه الدراسة تتعرض إلى فئة معينة من المؤسسات وهي المؤسسات الصغيرة  
المعلومات   تكنولوجيا  كثافة  قياس  خلال  من  وذلك  الجزائرية،  فيوالمتوسطة  هذه    والاتصال 

مقياس يعتمد على مجموعة المؤشرات التي تقيس كثافة هذه التكنولوجيات    وهذا بوضعالمؤسسات،  
للأعمال والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات  توجه  مستوى  على    لتبين  تأثيرها  ومدى  الالكترونية، 

 أدائها.

ما يمكن استخلاصه من الدراسة الميدانية، هو أن وضعية البنى التحتية في الجزائر في  النتائج:  
تطور مستمره غير أن الدخول الفعلي في معترك الأعمال يستوجب جهودا أكثر من ذلك المس  
جميع المجالات، كون أن فعالية وكفاءة الادارة الالكترونية يستدعى الأمر تفاعل جميع الأطراف 

القطاع الحكومي إلى المؤسسات بما في ذلك المؤسسات المالية التي  الفاعلة ف ي النموذج من 
تعتبر شريان الحركة، من خلال تسهيلها للعمليات والمعاملات المالية ما بين المؤسسة والمتعاملين  
معها وبعد أن تعرضنا إلى مختلف استخدامات تكنولوجيات المعلومات والاتصال الأساسية في  
المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية وجدنا أن معدل استخدام هذه التكنولوجيات لا يتجاوز  
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% تتناسب درجات امتلاكها لهاته التكنولوجيات طرديا مع حجم المؤسسة، أما عن  29.5علية  
تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات فقد تبين بأن هذه التكنولوجيات لها 
تأثير في ذلك، وهذا من خلال تخفيض تكاليف الاتصال والترويج، تحسين جودة الخدمات المقدمة 

 بائن، سهولة تداول المعلومات و التنسيق والتوسع إلى أسواق محلية جديدة . للز 

   الرابعة:الدراسة  •
     .بن أحسن ناصر الدين بعنوان: مكانة الجودة في المؤسسة الخدماتية  موضوع الدراسة: للطالب •
 بولاية قالمة.   سسة اتصالات الجزائربمؤ   استقرائية استنباطيةدراسة  المنهج:  •
ما  النوع:  • أطروحة  علوم    جيستير وهي  الحاج    جامعة  تسويق،   تخصص التجارية  في  العقيد 

 .  2008/2009باتنة –لخضر 
مامدى جودة الخدمات التي تقدمها الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لمدينة   الدراسة:إشكالية   •

 قالمة. 
   في:أهداف الدراسة: تتمثل  •
التعرف على مستويات الجودة في الخدمات التي تقدمها الوكالة التجارية الاتصالات الجزائر   •

 زبائن الوكالة التجارية. المدينة قالمة من خلال استقصاء أراء عينة من 
التعليمي  • المستوى  السن  الجنس  في  والمتمثلة  الديموغرافية  للمتغيرات  كان  إذا  فيما    التعرف 

 تأثير على تقييم الفراد عينة الدراسة.
 تزويد إدارة الوكالة التجارية بالمعلومات الضرورية لتحسين جودة خدماتها.  •

  الدراسة:نتائج 
مؤسسة • تنبلي  أن  بمعنى  الخدمة،  مواصفات  لتحديد  كمنطلق  الزبون  حاجات  على    التعرف 

 اتصالات الجزائر استراتيجية تسويفية موجهة بالزبون.  
  الرفع من مستوى أداء العاملين من خلال تكثيف الدورات التكوينية، وخاصة الحرص على  •

 مقدمي الخدمات الذين هم على اتصال مباشر مع الزبون.    تأهيل 
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العمل على تحقيق رضا العاملين بهدف تحقيق رضا الزبائن، لما يمثله العاملين من أهمية   •
استثمار العلاقات التفاعلية بين مقدم الخدمة والزبون، حيث يؤدي الاستثمار الجيد   في

 .لهذه العلاقة إلى تعزيز ولاء الزيون والرفع من مستويات الرضا لليه
 استخدام الأساليب العلمية في الرقابة على جودة الخدمات.  •
 صياغة برامج تهدف إلى التحسين المستمر الجودة الخدمات المقدمة  •
 تعزيز الإمكانيات المادية للمؤسسة بمواكبة التطور التكنولوجي.  •
جودة   • حول  الزبون  لدى  الايجابي  الانطباع  يخلق  بما  الخدمة  لتقديم  المائية  البيئة  تحديث 

 . المقدمة الخدمات

الخدمة، من خلال تعزيز ودعم المصالح التقنية للوكالة، حيث  الرفع من درجة اعتمادية  
أن معظم المشكل المتعلقة بالاعتمادية يكون سببها في الغالب عدم مقدرة هذه المصالح على أداء 

   الخدمة كما هومطلوب. 

   موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:

اوجه ت  يتعلق    تمثل  فيما  ذلك  كان  سواء  المذكورة،  السابقة  الدراسات  كافة  من  الاستفادة 
بالجانب النظري من حيث تحديد ما يجب تناوله، أو فيما يتعلق بالجانب التطبيقي، حيث تمت  
الاستفادة منها من حيث المنهج المتبع وأدوات الدراسة المستعملة وكذلك أساليب التحليل المتبعة،  

إعطاء صورة الشاملة حول موضوع الدراسة   فإن الدراسات السابقة ساعدت في  إلى جانب ذلك 
بين   واختلاف  النشابه  الأوجه  وجود  هناك  يبقى  لكن  بها،  الخاص  النموذج  شاء  وفي  الحالية، 

 الدراسة الحالية والدراسات السابقة يمكن توضيحها فيما يلي: 

 : هشاب تأوجه ال

قة  تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في الهدف من وراء الدراسة وهو دراسة العلا 
التح بين   و المتغيرين  الرقمي  المؤسسةول  اداء  الدراسة تحسين  منهج  التحقق معها في  وكذلك   ،

 وأدواتها. 
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 أوجه الإختلاف: 

تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة من حيث الجانب المكاني والزماني للدراسة، 
بين مؤسسات متنوعة تختلف طبيعة كل    حيث  السابقة  الدراسات  المكانية في  الجوانب  تنوعت 
مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية    منها الأخرى كما تتطرق الدراسة الحالية لدراسة مديرية  واحدة

)هذا على حد اطلاع الباحثة، نظرا لمميزات هذه المؤسسة وظروف نشاطها خاصة    فرع سكيكدة  
هذه تشهد  2024)  عام  الفترة  في  التي  الرقمني  (،  التدفق  حيث  من  تغيرات  و  وكثرة  تطولات 

مؤسسة تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة من حيث   وتعاونها وخدمتها مع زبائنطلبها
تحول الرقمي  الذي يؤديه ال  المساهمة  تهدف للكشف عن    الحالية    الهدف العام للدراسة فالدراسة

 . المؤسسة الخدماتية في تحسين أداء 

 : المفاهيم الإجرائية: ثامنا 

 . والنصيبعلى وزن افعال ومعناه اعطاء السهم وهو الحظ   :لغةالاسهام  .1
 عادة جارية بين الناس ومعاملاتهم.  وأصبحاسهامات: ما استقر في الوسط الاجتماعي   .2
الشيء اي تنقل من موضع الى موضع اخر او من حال الى حال    ويعني تحول:  ة لغ  التحول .3

 وتحول الشيء الى غيره. 
الكلمة والرقم هو علامة وفي علم الحساب والرمز المستعمل للتعبير عن    أصلالرقمنة: هي   .4

 الاعداد البسيطة.  أحد
التي يتم فيها تحويل المواد المكتوبة والمطبوعة وحتى المواد السمعية والبصرية   اصطلاحا: .5

استخدام   طريق  عن  الحاسبات  تكنولوجيا  خلال  من  معها  التعامل  يمكن  ملفات  شكل  الى 
 1الماسحات الضوئيه او معدات اخرى. 

 
ص    ،دط  ،الدار المصرية اللبنانية  ،الدكاء الاصطناعي معالمه وتطبيقاته وتاثيراته التنموية والمجمعية  ،محمد محمد الهادي  1

97 . 
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طريقة   .6 في  جدري  تحول  لاحداث  السلوك  وتغيير  الفكر  في  الاستثمار  هو  الرقمي:  التحول 
  أسرع العمل عن طريق الاستفادة من التطور التقني الكبير الحاصل لخدمة المستفيدين بشكل  

 .وأفضل
المنتجات  وهو ايضا: انتقال شركات الى نموذج عملي يعتمد على التقنيات الرقمية في ابتكار   •

 والخدمات وتوفر قنوات جديدة من العائدات وفرص تزيد من قيمه منتجاتها او خدماتها. 
  الخدماتية لاستخدام الرقمي هو عملية تغيير المؤسسات والمؤسسات    لالاجرائي: التحو التعريف   .7

التكنولوجيا الرقمية في عملياتها وخدماتها. يتضمن ذلك تحسين العمليات الداخلية وتطوير  
تجارب العملاء وتوفير خدمات جديدة بواسطة الاستفادة من التكنولوجيا الحديثة مثل الذكاء  
الاصطناعي والحوسبة السحابية والانترنت من الأشياء. هذا التحول يهدف إلى زيادة الكفاءة  

 ين التفاعل مع العملاء وتوفير تجارب أفضل لهم. وتحس 
ي أتحسين الاداء: هو درجة النجاح التي تحققها المؤسسة في انجاز الاهداف المسطرة مسبقا   .8

نه  أ عليه في الاخير ب   وفعالية للحكمدرجة البلوغ الفرد او المنظمه للاهداف المخططة بكفاءة  
 . أمثل  و أجيد 

و قضاؤه وهو التحكم في اللغة قراءة وكتابة  أ: اذى الشيء اي اوصله وتادية الدين  ةالاداء لغ .9
 وتعبيرا. 

  تغيير   لىإ  يؤدي  وخاصة  ٫نشاط او سلوك او فعل يؤدي الى نتيجة مااصطلاحا: هو اي  .10
 1. الاشكال من  شكل باي المحيط 

عمال  التعريف الاجرائي: هو تلك الدرجة المحددة التي يصل اليها الفرد اثناء قيامه بالأ .11
جودة  الموكلة اليه والتي تتوج بانجاز المهام التي تساهم في تحقيق الاهداف المرجوة ما بين  

 وطريقة تنفيذ الوظائف داخل المؤسسة وخارجها وتحسينها. 

 
  ،1980 ،)بيروت( لبنان، دار النهضة العربية ،العلميةعمال الأسس والأصول تنظيم إدارة الأ ،عمر غنايم علي الشرقاوي  1

  . 24ص 
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المؤسسة: هي تنظيم يملك مجموعة من الوسائل المعنوية والمادية والتي يتم المزج فيما   .12
 1بينهما من اجل تحقيق اهداف معينة. 

الفجوات   .13 وتحديد  الحالية  العمليات  تحليل  يشمل  الرقمي  التحول  سياق  في  الاجرائي: 
والتحديات التي تواجهها المؤسسة. بعد ذلك، يتم تطوير وتنفيذ استراتيجية تحول رقمي تهدف  
إلى تحسين العمليات الداخلية وتحسين تجربة العملاء وتوفير خدمات أكثر ابتكار ا وفعالية من  

 ام التكنولوجيا الحديثة. خلال استخد
الخدمة: هي اي عمل او اداء غير ملموس يقدمه طرف الى طرف اخر من دون ان تنتج   .14

 فتقديم الخدمة يكون اولا مرتبط بمنتج مادي او خدمة ما.  ٫عن ذلك ملكية شيء ما
العملاء.   .15 ورغبات  احتياجات  تلبية  خلالها  من  يتم  التي  العملية  هي  الخدمة  الاجرائي: 

تتضمن الخدمة تقديم منتجات أو خدمات معينة بطريقة محترفة ومرضية للعميل. يهدف تقديم  
 الخدمة إلى تحقيق رضا العملاء وبناء علاقات طويلة الأمد بين المؤسسة والعملاء.  

يتكون من مجموعة من الاشخاص والوسائل   .16 المؤسسة الخدماتية: هي عبارة عن نظام 
 2المنظمة او المتفاعلة فيما بينهما لانتاج قيمة غير مادية لاشباع حاجات ورغابات العميل. 

الاجرائي: المؤسسة الخدماتية هي مؤسسة تقدم خدمات للعملاء بدلا  من منتجات ملموسة.    .17
الخدمات التي تقدمها    تتميز بتقديم تجربة مباشرة للعملاء وتلبية احتياجاتهم ورغباتهم من خلال 

 وفق هيكل تنظيمي منظم وهادف. 

 البيانات:دوات جمع  أ :تاسعا

هي الوسيلة المستخدمة في جمع البيانات أو تصنيفها وجدولتها تعتبر من أهم المراحل  
لأي بحث علمي، ومما يساعد على نجاحها ضرورة تصورها وتحديد الضوابط المتعلقة بها، وعلى  
قدر توافرها وشمولها ودقتها تتوقف دقة التحليل وأهمية النتائج والقرارات المبنية عليها، وبالتالي  

إن نجاح أي بحث أو دراسة علمية مرهون بصفة مباشرة بفاعلية أدوات التي استخدمت في جمع  ف
 

 . 55ص، 1998 ،الجزائر  ،دار المحمدية ،1ط ،قتصاد المؤسسةإعدوان    ،ناصر داودي 1
 . 23ص، 1999 ،الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية ،تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسة ،حمد طرطارأ 2
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البيانات اللازمة المتعلقة   البيانات، والتي تعرف على أنها الوسيلة التي يستعين بها الباحث لجمع
 بموضوع الدراسة.

 لهذا اعتمدنا في دراستنا على الأدوات التي تتناسب مع المنهج وهذه الأدوات هي: 

 لجمع الأولية  الأساليب أحد  وهي  البيانات  جميع أدوات أهم  من  الملاحظة تعتبر :  الملاحظة
 ارض على مباشر بشكل معين سلوك متابعة يعني  عامة بصفة الإنساني السلوك عن البيانات
  1السلوك.استخدامها وتفسير وتحليل مسببات وأثار ذلك  بغرض البيانات تسجيل بهدف الميدان

يعد الاستبيان من أهم وسائل البحث العلمي لجمع البيانات والمعلومات عن الظاهرة  الاستبيان: 
المدروسة بهدف التوصل إلى المعلومات وأراء تفيد في إثبات صحة التساؤلات المطروحة حول  

الإشكالية ويتضمن الاستفتاء مجموعة من العناصر والمفردات تكتب في قائمة وترسل إلى عينة  
عليها ويحدد بناء الاستفتاء وفق طبيعة   تمع الذي يطبق البحث في حدود للإجابةمن أفراد المج 

 2وتوافره.وحجم المعلومات والبيانات المطلوبة جمعها 

هو مجموعة من الأسئلة والاستفسارات المتنوعة، والمرتبطة ببعضها البعض بشكل يحقق  
يسعى إليها الباحث في ضوء موضوعه والمشكلة التي اختارها لبحثه،   الهدف أو الأهداف التي 

باية طريقة أخرى، إلى مجموعة من   وترسل الاستفسارات المطلوبة عادة بالبريد  الالكتروني أو 
 الأفراد والمؤسسات التي اختارها الباحث كعينة للبحث. 

 المعلومات أو  بالبيانات  الاستبيان وتعبئة الاستفسارات تلك  عن الإجابة  المفروض ومن
 الباحث. الى  ا إعادته ثم فيها، المطلوبة

موضوع   لطبيعة  تبعا  قليلا،  أو  كثيرا  الاستبيان  عليها  يشتمل  التي  الأسئلة  عدد  يكون 
البيانات  وحجم  وافية   الدراسة،  الأسئلة  تكون  أن  كل هذا  والمهم في  وتحليلها  جمعها  المطلوب 

 
   .110ص  ،2009 ،دار الفائز قسنطينة ، 2ط ،المنهجية في كتابة الرسائل الجامعيةبجديات أ ،علي غربي 1
 . 154ص  ،عمان ،دار الفجر النشر والتوزيع ،1ط ،جتماعيةمنهجية البحث في العلوم الإنسانية والإ ،وقاسي لونيسأ  2
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الجوانب المطلوب معاجلتها  أهداف البحث ومعالجة   وكافية وتصب في الموضوع من أجل تحقيق
 من قبل الباحث. 

في   البحوث  من  العديد  في  واسع  بشكل  المعلومات  لجمع  فعالة  أداة  الاستبيان  يعتبر 
الإنسانية  الصريحة   الموضوعات  الإجابات  تشجيع  يؤمن  فهو  المختلفة،  والعلمية  والاجتماعية 

 والحرة.

إن أسئلة الاستبيان غير قابلة للتغيير والتبديل وتجمع بين الأسئلة المغلقة والمفتوحة في  
المجال يتيح  بحرية ووضوح، ويشمل الاستبيان   آن واحد مما  نفسها  للتعبير عن  الدراسة  لعينة 

 الخاص بالدراسة إلى اربعة محاور: 

بمؤسسة   العاملين  للموظفين  المهنية  والخبرة  الشخصية  بالبيانات  تتعلق  أسئلة  الأول:  المحور 
 اتصالات الجزائر لولاية سكيكدة. 

المحور الثاني: أسئلة متعلقة بواقع التحول الرقمي بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة في 
 تقديم خدماتها. 

بولاية   الجزائر  اتصالات  بمؤسسة  الرقمي  التحول  وسائل  بأبرز  متعلقة  أسئلة  الثالث:  المحور 
 سكيكدة. 

المحور الرابع: اسئلة متعلقة بأداء المؤسسة في ظل التحول الرقمي في مؤسسة اتصالات الجزائر  
 بولاية سكيكدة. 

 عاشرا: مجتمع البحث وعينة الدراسة: 

 االبحث وهو جميع مشكلة  موضوع يشكلون  الذين  الظاهرة وحدات أو  مفردات جميع  به  يقصد
ذات علاقة بمشكلة الدراسة التي يسعى الباحث خلال إلى أن يعمم عليها   تكون  التي العناصر

الدراسة. " الدراسة في مؤسسة    ٫لولاية سكيكدة  نتائج  يتمثل مجتمع البحث في  تصالات إحيث 
 الجزائر.



 الإطـــار المنهجــي والمفاهيمـــي للدراســـة                                            

 
19 

 

 من جزءا أو  جانبا يشمل نموذجا بأنها العينة تعريف يمكن  فإنه  تقدم ما ضوء  عينة البحث: في
 النموذج وهذا المشتركة صفاته تحمل  بحيث  له  وممثلة لبحث  المعني الأصلي  المجتمع وحدات

 صعوبة  حالة في خاصة الأصلي المجتمع وحدات ومفردات كل دراسة عن الباحث  يغني الجزء أو 
 .1الوحدات تلك كل دراسة استحالة أو 

بمؤسسة   العاملين عدد  في المتمثلة العينة اختيار قررنا دراستنا موضوع من وانطلاقا
 بالدراسات ومكلفين  مصالح ورؤساء إداريين  من  موظفا ،   40اتصالات الجزائر لولاية سكيكدة  

 تخدم أنها أساس على العينة هذه على اعتمدنا حيث  المؤسسة داخل الموظفين من  وغيرهم
 قصدي بشكل البحث مجتمع أخذهامن يتم التي وهي القصدية بالعينة  ويقصد دراستنا موضوع 

 تحليله  في أكثر  تخدمه الموضوع جوهر نظره وجهة  من تمثل لأنها بعينها يختارها الباحث أن أي
  .2نتائجه  وإظهار

 

 

 

 

 

 

 

 
 . 29ص ،2000 ،القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزيع ،الأسس العلمية لكتابة الرسائل الجامعية ،منير حجاب  1

 . 57ص  ،2009 ،عمان ،دار اليازوري للنشر والتوزيع ، البحث العلمي الكمي والنوعي ،يمان السمرانيإعامر قنديلجي و   2
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 : خلاصة الفصل

ختيار الموضوع منها  من خلال دراستنا لهذا الفصل توصلنا الى أنه هناك عدة أسباب لإ
ثيره على  أبراز مساهمة التحول الرقمي في المؤسسة وت إتتمثل في   أهمية لها  موضوعية، كما أنال

هداف موضوع الدراسة مساهمة التحول الرقمي في تحسين أداء  أ لى  إبالإضافة    دائها،آتحسين  
إطار   دراسات في  4  بالإضافة الى الدراسات السابقة والتي أبرزنا فيها أهم   المؤسسة الخدماتية، 

ومنهجها وأدوات    موضوعنا، كما توصلنا الى إشكالية هذه الدراسة وفرضياتها والمفاهيم الإجرائية
 جمع البيانات وعينة البحث.  
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 تمهيد 

  والداخلية   الخارجية  بيئتها  في  سريعة  تغيارت  الأخيرة  الآونة  في  الأعمال   منظمات  شهدت
  مواكبة   المؤسسات  على  لازما  كان  حيث  والرقمية،  التكنولوجية  للتطوارت  ارجع   وهذا  سواء  حد  على
  هو  الرقمي  التحول   أن  حيث  الفعال،   الرقمي   للتحول  خلال وضعها لبرامج   من  وهذا  التغيارت  هذه

  الحديثة  الطريقة  إلى  التنفيذ  في  التقليدية   من الطريقة  وعملياتها  أنشطتها  وتحويل  المنظمة  انتقال
  الإدارة أعمال تطور  ظل وفي  الحديثة.  والتقنيات والبرمجيات  التواصل أساس وسائل على المبنية 

تساعد  مفاهيم  وظهور   كفاءة   أكثر  بطرق   مهامها  وأداء  أهدافها  تحقيق  على  المؤسسات  حديثة 
 . وفعالية
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 أولا: مفهوم التحول الرقمي

يعرف التحول الرقمي بانه: الاستثمار في الفكر وتغيير السلوك الاحداث تحول جدري في  
عن طريق الاستفادة من التطور التقني الكبير الحاصل لخدمة المستفيدين بشكل    العمل، طريقه  
 1أسرع. 

بانه اعاده تنظيم او استثمار جديد في نماذج التكنولوجيا والاعمال لاشراك   ايضا: ويعرف  
 2العميل.  ةفاعليه في كل نقطه اتصال في دوره حياه تجرب  أكثرالعملاء الرقمين بشكل 

كما انه يعرف على انه تحول المنظمه تدريجيا من الاستغراق في التعامل مع الماديات 
والمعرف بالمعلومات  الاهتمام  الى  وذلك    ةفقط  وامكانيات  فرص  من  عنه  تكشف  ما  واستثمار 

 3للوصول الى اعلى مستوى من الانجاز والكفاءه.

 ثانيا: خصائص التحول الرقمي: 

التحولات الرقميه الحاليه ادت الى تسهيل عمليات تبادل المعلومات والبيانات دون التعرض  
 4اهمها:  لحواجز مكانيه او زمنيه ويعود هذا للخصائص التي يتميز بها التحول الرقمي ومن 

 
الرقم    ،أثر التحول الرقمي في معاملات المؤسسات العامة على تحسين الخدمات المؤسساتية في سورية  ،محمد حسن مندورة 1

 . 12ص  ،الشؤون العلمية ، 028
دور التحول الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة للبنوك العمومية حالة البنك    ،حمد القحطانأ  ، محمد زيدان  ، نبيلة قرزيز 2

 . 378ص  ،2022، 29العدد   ،18المجلد  ،الوطني الجزائري مجلة اقتصاديات شمال افريقيا
الرحمن محمد سليمان رشوان 3 الحفيظ  ،عبد  البنوك لجدب    ،حمد قاسمأ  ،زينب عبد  أداء  الرقمي في رفع كفاءة  التحول  دور 

 . 129ص ، 2020 ،عمالستثمار المؤتمر الدولي الأول في تكنولوجيا والأالإ
 . 128ص ، 2015 ،الأردن ،دار وائل للنشر ،1ط  ،التربية الإعلامية ومحو الامية الرقمية ،الحمدانيبشرى حسين  4
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الادوار • والمتلقي  بالاتصال  القائم  يتبادل  حيث  وتبادلية    ثنائية   الاتصال  ممارسة  ٫التفاعلية: 
 . الطرفين بين  حوار هناك يكون   بل احادي اتجاه في وليست

الفرد سواء الا تزامنية: وهي امكانية التفاعل مع العملية الاتصالية في الوقت الذي يناسب   •
 كان مستقبلا او مرسلا. 

مثل الحاسب    ، الحركه والمرونة: يمكن نقل الوسائل الجديدة بحيث تصاحب المتلقي والمرس •
الانترنت  ،المتنقل  الجوال ،  وحاسب  الكفية،  والهاتف  الشبكات    ،والاجهزه  من  بالاستفادة 

 اللاسلكية.
 1تتخطى حواجز الزمان والمكان والرقابة.الكونية: حيث اصبحت بيئة الاتصال بيئة عالمية  •
النصوص   • مثل  الاتصال  الوسائل  كل  استخدام  يتم  الجديد  الاعلام  في  الوسائط:  اندماج 

 والصوت والصورة الثابتة والصورة المتحركة والرسوم البيانية ثنائية وثلاثية الابعاد. 
المشاركة والانتشار: تحول الرقمي لكل شخص يمتلك وسائل بسيطه ان يكون ناشرا للرسالته  •

 2ويشاركها مع الاخرين. 
الذكاء: تتسم الشبكات الرقمية بقدر عال جدا من الذكاء حيث يمكن ان يصمم النظام الرقمي   •

 3لكي يراقب تغيير اوضاع القنوات الاتصالية بصفة مستمرة ويصحح مسارها.
التنوع: فمع تطور المستحدثات الرقمية في الاتصال وتعددها بالاضافه الى ارتفاع القدره على   •

   ٫نتاج والتخزين والاتاحة للمحتوى الاتصالي ادى ذلك في تنوع عناصر العملية الاتصاليةالإ

 التي وفرت للمتلقي خيارات أكثر لتوظيف عمليه الاتصال بما يتفق مع حاجيته ودوافعه للاتصال.
 

سليمان  1 الإ  ،نورهان  ديناميكيات مستقبليةتكنولوجيا  المتخصصة  للنشر والتوزيع  ،علام  الريادة    ، 2020  ، 1ط  ،دبي  ،مؤسسة 
 . 20ص

 . 151ص  ، 1997  ،القاهرة  ،الدار المصرية اللبنانية  ،2ط  ،عصر المعلوماتتصال الحديثة في  تكنولوجيا الإ   ،حسن عماد مكاوي  2
 .110، ص2004 ،القاهرة ،عالم الكتب 36 ،تجاهات التاثيرإنظريات الإعلام و  ،محمد عبد الحميد 3
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نظام   • بين  تجمع  اتصالية  مظلة  الانترنت  شبكة  تمثل  والوسائل التكامل:  واشكالها  الاتصال 
  المتعددة  الخيارات  للمتلقي  للملتقى   توفر   واحده  منظومه   في   ، الرقمية المختلفه والمحتوى باشكاله

  متكامل   باسلوب  التخزين   ووسائل  والاتاحه   التعرض  اساليب  توفير  طريق   عن  متكامل   إطار  في
 1. ومواقعها الانترنت شبكه على التعرض  وقت خلال 

 الرقمي:  واهمية التحولثالثا: اهداف 

 هداف التحول الرقمي: أ  •

 2في: هداف تتمثل أ  ةللتحول الرقمي عد

إعادة تشكيل ثقافة المجتمع بشكل عام سواء في العمل او التفكير او التفاعل والتواصل وذلك   •
و بالإ والتطوير  للبحث  المستدام  التخطيط  مع  المتاحة  الحديثة  تقنيات  على  عادة  إ عتماد 

 . والعلميةصياغة الخبرات العملية  
 تحسين الكفاءة والارتقاء لمستوى الخدمات والمنتجات المقدمة واتسامها والمرونة والسرعة.  •
نحو   • المؤسسات  واستراتيجيات  الخدمات  ادارة  في  المتبعة  والاساليب  الاعمال  نماذج  تغيير 

 مستقبلا. التسويق والحصص السوقية 
وغيره في   • الاصطناعي  الذكاء  الحديثة مثل  التقنيات  القصوى من  الاستفادة  تحقيق  محاوله 

اطفاء طابع المرونة والسرعة وتوفير الوقت على الخدمات والمنتجات بالاضافه لتحليل  
 البيانات والتنبؤ ومن ثم التخطيط للمستقبل. 

 
 محمد عبد الحميد، نفس المرجع السابق. 1
للبنوك المسابقة البحثية العاشرة للمعهد المصرفي المصري، مصر،  نورا ناصرة عبد الهادي، المهارات والجداريات المستقبلية   2
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 1: في كما توجد اهداف اخرى لتحول رقمي تتمثل 

طريقه وضع إستراتيجية ه تحول واضحة واعطاء  ع المؤسسات الى تبني منهج يتم عن  دف •
 تطلع واضح عن إلتزام جميع اصحاب المصلحة. 

  الخدمات  هذه  تقديم  ثم  ومن  المالية  والخدمات  العمليات  وكفاءة  سرعة  وتنميق  الشامل  التطور •
 سهولة.   وبكل للعملاء  معقولة سعارأب 

  ٫المواطنين  ٫شفافية وبساطة المعلومات واظهارها الى العملاء   أكثر   بشكل   الاعمال   ممارسة •
   والموردين.

 . العملاقة والخبرات المعرفة وبناء المتواصل  التطور •
 أهمية التحول الرقمي  (1

  لهذا  الزمن  من  طويلة  ولفترة  ٫للتحول الرقمي اهمية كبيرة فهو العمل بمستوى سرعة واحد
والموجودة  بصورة ايجابية في تنظيم الوقت من خلال البرامج المعدة لها    الرقمي  التحول   أسهم  قد

  خلقت  حيث  ٫القطاعات  كافة  وفي  الخدمة  هذه  بتفعيل  الدول  من  الكثير  عملت  قد  ٫اجلها  من
ايجابية وابداعية للأعمال في التحول الرقمي وتعامل الناس بطريقة أكثر حاضر    وتاثيرات  تطورات

 الزبائن هم المستفيدون من التطور للتحول الرقمي والموجة السريعة. مع الاموال حيث 

 بالإضافة إلى:  

تحسين الخدمة: يعد تحسين الخدمة أحد الاركان الاساسية للتحول الرقمي. لا يمكن ان تكون    •
اي يجب ان يتمتع العملاء بخدمة أفضل ويجب تلبيه احتياجاتهم   ٫اي تحسينات داخلية في حد ذاتها 

 وسيكون لهذا تأثير ايجابي على الإدارة والارباح.   ٫بشكل أسرع وأكثر اكتمالا

 
المجلة العراقية    ،ثيرها في تحسين الأداء الاستراتيجي للمصرفأتكنولوجيا التحول الرقمي وت  ،حمد كاظم بريس وورد قاسم جبرأ  1

 .   213ص ، 2020، 65العدد  ،16المجلد  ، للعلوم الإدارية
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فيمكنه لمس المؤسسة    ٫زيادة التعاون الداخلي: إذا كان مشروع التحول رقمي كبيرا بما يكفي  •
لتحسين عمليات    ٫باكملها وتعزيز التعاون الداخلي بشكل أفضل والامثلة النموذجية الأفضل

اذ يمكنها فتح فرص للنقاش بين  ٫ادارة المستندات هي شبكات الشركة الداخلية المستخدمة  
 العاملين في الفرق الذين لم يكن لديهم اي اتصال. 

وباستخدام القوة التي    ٫زيادة الكفاءة: الكفاءة هي النتيجة الطبيعية للعمليات المتطورة والجيدة •
الحديثة يمكن ان تصبح تدفقات العمل أسرع وأكثر سلاسة وقابلية   للتكنولوجيا  لا مثيل لها 

اذ يقضي الموظفون وقتا اقل في المهام العاديه حتى يتمكنوا من التركيز على الافكار    ٫للتكرار
 1والابتكارات كما يستفيد العملاء ايضا من زيادة الكفاءة في تعاملاتهم مع المنظمات. 

تعد المرونة التنظيمية سمة مرغوبة لقد ولت ايام المنظمات    ٫الاستقلالية: في سوق سريع الحركه •
  ٫الجامدة وبطيئة الحركة التي تملي على العملاء كيفية التعامل معهم بل في الوقت الحاضر

حتى أكبر الشركات عليها التكيف مع الاتجاهات والاستماع الى المستهلكين إضافة الى ذاك 
يقل وقت اتخاذ القرار وتقصير دورات    ٫تتيح التكنولوجيا للشركات ان تصبح متصلة ومرنة  ٫

الرقمي التحول  باستخدام  وتحليلها    ٫التعلم.اذن  البيانات  نقاط  من  هائلة  كميات  قياس  يمكن 
 بهدف التحسين وزيادة السرعة.

فمثلا    ٫إنشاء نماذج اعمال جديدة: قد فتحت الثورة الرقمية العديد من النماذج الاعمال الجديدة •
التحسينات في التكنولوجيا اصبحت تمكن من سرقه نماذج الاعمال القديمة والاستيلاء عليها  

 في اي وقت من الاوقات. 
تقليل التكاليف: خفض التكلفة امر مرغوب فيه للغايه في الاعمال التجارية فمنذ ايام الثورة  •

الصناعيه التي قادت العمليات اليدوية كان خفض التكلفة هو الفرق بين بقاء الاعمال وفشلها  

 
 متاح على الموقع   2022الاعمال العربي التحول الرقمي دليل شامل للتعرف على التحول الرقمي للعالم  رائد  1

https//the-arabic-entreprneur.com . 
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الإ أ الذكاء  يقوم  اليوم  ب ما  القوي  وي أصطناعي  ومتكررة  عالية  مهام  كبيرة من  أ خذ  أ داء  عداد 
 الشركات لتوفير التكاليف. 

 رابعا: خطوات واشكال التحول الرقمي 

 1  خطوات التحول الرقمي  .1
  ٫التحولتحول الرؤية: ان تقنية التتحول الرقمي تتطلب رؤية واضحة لنقطة انطلاق نحو هذا  •

اذ يتعلق الامر باعادة التفكير في المنهج وكيف يمكن للتكنولوجيا الجديدة ان تساعد على  
الإلكترونية    ٫تحقيقه الجزائر  أطلقت مشروع  الجزائر  ان  نجد  الصدد  الذي    2013وفي هذا 

تجسدت رؤيتها في البداية الى تطوير الخدمات الحكومة    ٫اعلنت فيه عن رؤيتها للتحول الرقمي
من خلال عصرنة مختلف القطاعات ومؤخرا اصدرت مجموعة من القوانين التي تعزز من  

 الناحيه القانونيه هذا التحول كقانون التجاره الالكترونية. 
اعتماد ثقافة التغيير: يقصد بها تحويل الهيكل التنظيمي من التسلسل الرقمي التقليدي الى فرق   •

والتكنولوجيا   التطوير  موظفي  بين  التعاون  ترجمه  يمكن  حيث  القرارات  لاتخاذ  مخولة  تكون 
المعلومات والوحدات الاستراتيجية الى خدمات محسنة من ثم يعتبر التحول في ثقافة المؤسسة 

تساهم في تنفيذ ونجاح التحول    كخطوة ايجابيةئة العمل في المرحله الاولى من التحول  وبي
 الرقمي.

تغيير نموذج التكلفة: يمكن للميزانيات المصغرة دفع عجله الابتكار لان الفرق تتخذ خطوات   •
خلال خلافة الابتكار لعمليات جديدة تساعد على معالجة التحديات ويمكن لخدمات السحابيه  
ان تؤثر بشكل ايجابي في التكلفة بسبب قدراتها على تحديد البني التحتية من دون استثمارات 

من  راسما المزيد  بتنفيذ  يسمح  المقدم  والدفع  الطويله  الشراء  عملية  تفادي  ان  كما  كبيرة  لية 

 
ستراتيجي المصرف داة لتطوير الأداء المالي الإأالتحول الرقمي للعمليات المصرفية ك  ، شروق هادي عبد علي ارادن حاتم خضير 1

 . 13ص ،2020 ،126العدد  ،مجلة الإدارة والاقتصاد الجامعة المستنصرية ،بغداد نموذجا
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ي  أ  المشاريع من خلال وصول الفوري الى موارد الحوسبة في اي وقت وفي اي مكان وعبر
 جهاز. 

بدا الاعمال في السحابة: هنالك البعض من المؤسسات والشركات تفضل القيام بنقل التراخيص   •
فنجد في  ٫وهناك من يفضل بدء الاعمال في السحابة مباشرة    ٫والمشاريع الفردية الى السحابة

الصدد   على   Dévopsهذا  والامن  البرامج  تحديثات  تقديم  للشركات  يتيح  نظام  انه  حيث 
وللزبائن وتقديم    ٫الصعيدالداخلي  السوق  في  المنتجات  طرح  هو  ذلك  من  النهائي  والهدف 

 تحديثات البرامج والامن بشكل أسرع وجعل العملية كلها أكثر موثوقيه. 
تتبع عمليه التقدم: عندما تتم عملية التحول الرقمي الكامل للنشاط التجاري بشكل متقن وباحترام   •

حيث تم انشاء مقاييس لتتبع  ٫خطوات التحول سيساهم بتحسين ورفع الارباح للشركة التجارية 
 1وقياس عمليه التقدم المحرز.

 2اشكال التحول الرقمي  .2

ودرجات   اشكال  الرقمي    ودرجة   بطريقة   بينها  فيما  المؤسسات  وتختلف   ٫متعددةللتحول 
التي صنفت    التقنيات  بعض   ان  الا .  تحتاجها  التي   التقنية  ونوع  نشاطها  طبيعة   حسب  التحول

 الاكثر انتشارا هي: 

تقنيات حضورا واستعمالا في الوقت الحالي حيث تستطيع    أكثرتطبيقات الهواتف الذكية: وهي   −
الأ من  لكل  خدماتها  وتسهيل  انشطتها  لادارة  الخاص  تطبيقها  انشاء  عضاء المؤسسات 

 المستفيدين. 

 
 متاح على الموقع  ،  2022التحول الرقمي دليل شامل للتعرف على التحول الرقمي للعالم   ،رائد الاعمال العربي 1
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 .  2020- 4- 30ماهو التحول الرقمي وماهي اشكاله  ،موفع مزن   2
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كل المصادر والانظمة الحاسوبية المتوافرة تحت الطلب عبر الشبكة والتي    السحابية:الحوسبة   −
المتكاملة الحاسوبية  الخدمات    لتخزين   مساحة  توفير  الخدمات  هذه  وتشمل   ٫تتيح عددا من 

وجولة    برمجية   معالجة  قدرات  الى  بالاضافه٫الذاتية   والمزامنة  الاحتياطي   النسخ  واجراء  البيانات
 بعد.  عن طلاع والطباعة والإ  الالكتروني وادارة للبريد للمهام

الاجهزة   − من  شبكة  وهي  الأشياء:  والمركباتانترنت  من    المادية  وغيرها  المنزلية  والاجهزة 
الاستشعار والمحركات والاتصال وتستطيع هذه    وأجهزالاجهزة الالكترونية واجهزة الكمبيوتر  

 الاجهزة الاتصال وتبادل البيانات فيما بينها. 
الذكاء الاصطناعي: وهو قدرةبعض البرامج والانظمة الحاسوبية على محاكاة السلوك البشري  −

والقدرات الذهنية للانسان وخصوصا القدرة على التعلم والاستنتاج حيث تستوعب هذه البرامج 
 1والانظمة بيئتها المحيطة وتساهم في ايجاد حلول للمشاكل التي تواجهها. 

 متطلبات التحول الرقمي:  خامسا:
يجب الدمج بين الحاسبات الالية وشبكات الاتصالات الرقمية والتي    ةلنجاح التحول الرقمي 

 2يمكن استعراضها من خلال الادوار التي تقوم بها كالاتي: 

ان تحولات الرقمية اثبتت ان فكرة عمليات الاتصال لم تعد بالصورة   :الاليةالحاسبات   .1
  من  كشرط   بينهما  ورسالة  ٫التقليدية التي تقتضي وتلتزم وجود انسان مرسل وانسان مرسل اليه

  بين   والتفاعل  الانسان  مع  الالة  بحوار  يتعلق  الامر   اصبح   انما  ،التواصل  عملية  تشكيل   شروط
  وبرمجياتها الحواسب انظمه تطوير هو التفاعل هذا  شدة من زاد وما ٫والمادي الانساني العاملين

 
ستكمال متطلبات نيل شهادة الماجيستير في العلوم كرة مقدمة الإذم  تحولات القراءة في العصر الرقمي  ،عبد الرزاق مساعدية  1

 .  39- 40ص ،2014/2015  ،الجزائر ،جامعة وهران  ،والعلوم الوثائقيةالمكتبات 
، تحاد الناشرين الليبيينإمتطلبات التحول الرقمي لمؤسسات المعلومات العربية مجلة المكتبات والمعلومات عضو    ،نجلاء يس 2

 . 37ص ،ليبيا–طرابلس  ،دار النخلة للنشر ،2015يناير  6السنة  ،13العدد 
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الرقميةالتكنولوج  على  القائمه   لة آ  كونها  الى   البيانات  لمعالجه   الة  كونها  من  انتقلت  حيث٫يا 
 الذكاء  بخاصيه   يتمتع   الحاسوب   اصبح  بحيث  المعارف  لمعالجه   الة  الى  ثم   المعلومات  لمعالجة

  نظمةأو   برمجيات  يفسر  ما  وهو   الاحكام  واستخلاص  استنساخ  على  قادرا  تجعله  التي   الاصطناعي
 ة والرؤي   والسمع  القراءة  على  قادرة  نظم  لانها   هكذا   وسميت   ٫الخبيرة   النظم   عباره  عليها  يطلق
  وتبرهن   المسائل   وتحل   وتحلل   تفهم   ان  وتستطيع   والاشكال  المسافات  بين   التمييز   على  وحتى 

  التقدم   الحاسوب  علم   ويواصل  ٫أيضا  والاشكال  النصوص    وتؤلف   بل  القرارات   وتتخذ  النظريات
الاستخدام  حت   ذكاء  اكثر  حواسيب  لانتاج ذات  الرقمية  النظم  من  الالاف  يوجد  اليوم  اصبح  ى 

 المجالات. اليومي في العديد من 
تعني الشبكة مجموعة من الاماكن او العلاقات بين عده وحدات سواء   الشبكات الرقمية:  .2

تكنولوجية الى ...الخ اما الشبكة الرقمية فتتمثل في شبكات   تلك الوحدات اجتماعية او  كانت 
  البعض  وبعضها  الاجهزة  بين   الربط  وتعني٫الاتصال بين الاجهزة الرقمية وعلى راسها الكمبيوتر

 : الاتصال  الشبكات من  نوعان  وهناك ٫واحدا جهازا كانت  لو كما
وهي الشبكه التي تربط بين مجموعة من الحواسيب في نطاق جغرافي    :محلية شبكه   (1

المتاحة ك الموارد  استخدام  مشاركة  امكانية  للمستخدمين  يتيح  ومحدود مما  جهزة أضيق 
 1وغيرها. الطباعة والمسح الضوئي 

النطاق  (2 واسعه  بين    :شبكة  والاتصال  التعامل  امكانية  توفر  التي  الشبكة  وهي 
و  أ   ةو دولأ  ة ن تغطي مدين أمختلف محطات العمل المتباعدة جغرافيا فهي يمكن سكانير  

 نحاء العالم. أمواقع منتشره في جميع 

 يلي: المعدات المستخدمة في تحول الرقمي ما  أبرز ومن 

 الرقمنة. لعملية  ةلية ذات المواصفات الملائمالحاسبات الآ −

 
 ، المرجع نفسه.نجلاء يس 1



 الإطـــار المفاهيمــي للتحــول الرقـمـي                                    الفصل الأول: 
 

 

 
32 

 

لفحص   − المرقمنة  الضوئية  المكتوبةأالماسحات  المعلومات   والمصورة،  المطبوعة ،  نواع 
scanner) .) 

 التي لا يمكن نقلها.  ةالكاميرات الرقمية لرقمنة المواد التالف −
 . في الكهرباءجهزة الحماية من الزيادة المفاجئة أ −
  ة حال في  مان أ  في الرقمية  الملفات  وحفر   تخزين  الاجهزة  هذه   وتضم  ٫حتياطيةجهزه النسخ الإ أ −

 .المؤسسة خارج  حفظها  ويفضل خطر  حدوث
دخال من بينها برمجيات بروتوكول نقل  البرمجيات المستخدمة في عملية الرقمنة وبرامج الإ −

 وبرمجيات الاسترجاع ونسخ الوثائق المرقمنة على الوسائط الفارغة(.  PDFو  (FTPالملفات  

 سادسا: وسائل ومجالات التحول الرقمي  
 وسائل التحول الرقمي:  .1

ن تعدد الوسائل والتقنيات المستخدمة في عملية الاتصال والتواصل وتبادل المعلومات  أ
  اتصال   وتقنيات  وسائل  عن  للحديث   يقود   الرقمي  التحول  عن   الحديث  وان٫منتشرة بشكل واسع جدا  

  يصعب   الاتجاهات  ومختلف  المتعددة   الرسائل  تبادل   عبرها  يتم   وثيقا  ارتباطا  به   مرتبطة   واعلامية
هذه الوسائل والتقنيات المستخدمة في الاتصال من أشد الوسائل اثارة على    وتعد  ٫عليها  السيطرة

  مواقع٫  الذكيه  هواتف  ٫المجتمعات وثقافاتهم وتوجيهاتهم وافكارهم ومن اهمها القنوات الفضائيه  
 1. المجتمع سلوك توجيه على  تعمل التي  الوسائل  من وغيرها الوسائط من وغيرها الانترنت

القنوات الفضائية: للمواد المرئية المنتشرة على القنوات الفضائيه عدة ايجابيات من بينها   .1
مكانية بثها مرات عديدة في اوقات مختلفة لتصل الى أكبر عدد من المشاهدين كما ان بعض  إ

مؤسسات   مع  التعاون  باب  من  نافعة  اعلامية  مواد  تنشر  الفضائية  وكذلك  أالقنوات  خرى 

 
فهرسة   ،1شكاله ووظائفه وسبل تفعيله وملحق به مشاريع وتطبيقات ميدانية، طإعلام الرقمي الإ  ،فهد بن عبد العزيز الغفيلي 1

 . 17ص  ،2017  ،الرياض ،ثناء النشرامكتبة الملك فهد الوطنية 



 الإطـــار المفاهيمــي للتحــول الرقـمـي                                    الفصل الأول: 
 

 

 
33 

 

برامج  إ بتقديم  الفضائية  القنوات  تمتاز  كما  المختلفه  الظواهر  لمعالجة  المختصين  ستضافة 
 . ثير أ توعوية من خلال ربط الصوت والصورة الحية بمختلف النص لتكون أكثر فعالية وت 

ثر  أالهواتف الذكية: تلعب الهواتف الذكية دورا هاما في تغيير المجتمعات البشرية عامة وت  .2
و  سلبا  وتقاليدها  عاداتها  الإإفي  كوسيلة  توافره  بحكم  و يجابا  تلك  إعلام  في  الرقمية  تصال 

 فراد. المجتمعات حتى صار اليوم ضرورة لا يستغني عنها معظم الأ
نترنت والشبكة الرقمية منطقة شاسعة ومتنوعة وتعد بيئة جديدة  لتكثيف  نترنت: عالم الأالأ .3

همها امكانية تقديم  أ النشر وتنويعه لما في ذلك من منافع وايجابيات ولا يمكن حصرها ومن  
  ة تقدم موسوع  ةالعمل الاعلامي باكثر من صيغه وهذه احدى اهم خصائص الانترنت فالمعلوم

مكتوبة او مرئية او في شكل رسومات وغير ذلك من الرسائل التي تتميز بالجاذبية للقدرة على 
التاثير في مختلف الجماهير ومن مزايا الانترنت ان الموقع الذي يحتوي على المعلومة متاحة  

  ة ضافو اقليم محدد بالإأو مقيدة بمكان  ألجميع المستخدمين في كل مكان فهي ليست محصورة  
ن يبحث  ألا  إنشرها وبعد ذلك بسنوات بحيث كان على المستخدم    ةمة تبقى ساعن المعلو ألى  إ

 متوفره.  عن المعلومة التي يريدها وغالبا ما ما يجدها
الرقمية .4 المواقع   :الوسائط  المثال  سبيل  على  نذكر  ان  ويمكن  عديدة  هي  الرقمية  الوسائط 

الغرض    ٫والصفحات الالكترونية: بعضها اخبارية كمواقع الصحف وبعضها تجاريه واقتصادية
 منها السلع وبيعها وصفحات الدينية وترفيهية وتعليمية. 

نستطيع   .5 خلاله  من  والهوتميل  هو  اليا  بريد  مثل  البريديه:  المخاطبات  إالمراسلات  رسال 
 والمراسلات والرد عليها وهي وسيلة سهله وسريعة وغير مكلفة. 

مواقع المحادثة: ويمكن من خلالها اجراء المكالمات والمحادثات الفورية مثل الوتساب والفايبر   .6
 1وهي وسيلة سهلة وغير مكلفة. 

 
 .  19ص ،المرجع نفسه ،فهد بن عبد العزيز الغفيلي 1
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المدونات: هي وسيلة الكتابة ونشر الافكار واراء الخاصة وتختلف عن المذكرات الحقيقية في   .7
بنقل    وبعضها يختصانها تستخدم الانترنت كوسيلة ويمكن من خلالها تلقي تعليقات القراء  

 1ويومية. الاخبار بمختلف انواعها وبعضها الاخر يختص بامور شخصية 
مواقع التواصل الاجتماعي: مثل الفيسبوك وتويتر واليوتيوب التواصل الاجتماعي والسياسي   .8

والثقافي والاعلامي وهي وسائل الواسعة الاستخدام والانتشار ويمكن من خلالها نقل ونشر  
 والفيديوهات.  ومشاركة الصور الاخبار  

استخدام روبوت الدردشة التفاعلي: يستخدم الإجابة على استفسارات المستخدمين المشابهة   .9
 الصفحة. والمتكررةوالتي يتم توقعها مسبقا من صاحب 

 استخدام قصص على الانستقرام او الفيسبوك او وتساب وحتى اليوتيوب وغيرها. .10

 مجالات التحول الرقمي:   .1
تغيير الإدارة: تتعلق ادارة التغيير بالعنصر البشري ومواقف اصحاب المصلحة الداخليين   •

والخارجيين وسلوكاتهم وايضا النظم البيئية التي يعملون فيها لذا فان اتباع اكثر نهجا وشمولا في  
شمول  ادارة التغيير يعد برفع معدلات المؤسسة مبادئ مفتوحة المؤسسة الخدماتية مثل شفافية وال

في نماذج التغيير على خلق اشخاص مؤهلين يتكيفون بسرعه مع احتياجات العمل  فالشفافية 
والشمولية فتحا فرصا للتحدث بحرية والتماس الملاحظات واصوات غير المسموعة في كثير من  
الاحيان بالإضافة الى ذلك يتيح التعامل و المشاركة في خلق الشركات ان تكون المؤسسة منظورا  

ديدا وحلولا اكثر ابتكارا وتبدا المؤسسة بذلك تحديد الثغرات والعوائق بمعدل اسرع مما سيؤدي  ج 
 الى تحسين عمليات وسياسات والحلول.

 
قتصاديات صناعته ورقة عمل للمشاركة في المنتدى الإعلامي السنوي السابع إعلام الرقمي و الإ  ،محمد علي  ،حميدي بشير 1

- 11  ،الرياض،  تكامل الأدوار في خدمة التنمية  و الاقتصاد...  للجمعية السعودية للاعلام والاتصال تحت عنوان منتدى الاعلام 
 .  8ص ،2016فريل أ  12
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التنظيمية   • البيئي: هي الشبكة الحية والمتنفسة من الاشخاص والاطر  النظام  احتياجات 
التي تترابط لتشكل النظام الذي تعمل فيه المؤسسة حيث تتشارك وتعتمد الاطراف المشاركة في 
اي نظام بيئي مثل الموظفين والشركاء واصحاب المصلحه الخارجيين والعملاء والبائعين وما الى  

النظم  ذلك عل الحال في  البعض من اجل صحه اعمالها ونموها ونجاحها وكما هو  ى بعضها 
البيئيه التي تتواجد في الطبيعة فان قله صحه احد مكوناتها تؤثر على الاخرين بمرور الوقت  

على القاده   ويؤثر هذا الترابط المتبادل على نحو حاسم على نجاح كل من المؤسسة لذلك يجب
اح  فهم  تحقيق  التنظيميين  من  الاول  المقام  في  يتمكنوا  حيث  المشاركة  الادوار  اطراف  تياجات 

قبل   وملائمة  تقييم  اكبر  لحاجه  بسيط  تقني  تطبيق  يخلق  ما  تقنية  تطبيق  تريد  الذي  الهدف 
 1التطبيق. 

على المؤسسة ان تفهم في كل مره تستعمل تحول ما فالتحول هو تغيير    العمليات: ان •
  ان العمليات تحتاج الى العمليات مع غير    مراجعة ماواي تغيير بغض النظر عن حجمه هي  

التي توجد عندما تضيف    البسيطة المتداخلهالتي تغفلها في كثير العمليات    تتجاوز السلسلةالتي  
مسلسل النظر في    في مجالات اخرى البيئية  وقد يعد يسفير العمل او حتى عن غير للعمل  

 العمليات عند او تنفيذ نهج التقنية التي هي بصدد التحول. 
تنشئ تدريب المشترك    المشترك وهيالمبادئ الم خلق    المؤسسات الىالصوامع: تؤدي   •

  امرا حتمياالموجودة    والافادة صوامعالمعلومات المعلومات    تبادل بالشفافيهفيها فيها بينما يبتسم  

 
ستكمالا لمتطلبات  إرسالة مقدمة    ،لكترونية في السجون مجالات ومتطلبات ومعوقات تطبيق الإدارة الإ  ،المباركشائع بن سعد   1

 . 57ص ، 2006 ،الرياض  ،الحصول على درجة الماجيستير في العلوم الإدارية
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طرق جديده التماس الم اصوات الاصوات    الاستفاده منوالمجتمع با قدرات التحول الرقم قاده  
 1للناس فرص للتعلم في كفاءاتهم.  المشروع خلقغير المسموعه في فكر 

 جراءات الرقمية:إو  تعمليا :سابعا

اختيار الوثائق الرقمية: تعد اول خطوات الرقمنة بحيث يتم اختيار الوثائق وتكون من طرف   •
 موظف يتوفر فيه عامل الخبرة.

المسح الضوئي: في هذه العملية يتم تحويل الوثائق المختارة الى الشكل الرقمي وذلك باستخدام   •
الماسح الضوئي واجهزة التصوير الضوئي المناسبة ويتوقف اختيار الماسح الضوئي عن  

 رقمنتها. طبيعة المصادر المراد 
تتم في المرحلة عملية الضبط البيبلوغرافي للمصادر الرقمية على    الميتاداتا: نشاء تسجيلة  ا •

باستخدام   ذلك  ويكون  الاصلية  الوثائق  انتاج  اعادة  عن  عبارة  هي  الرقمنة  ان  اعتبار 
 الميتاداتا الميتاتا. 

المعالجه وضبط الجودة: تهدف هذه العملية الى ضمان جودة النتائج المسح الضوئي وتوحيدها   •
  بعض  تصحيح  اجل   من  لذلك  تع  خاصة  برمجيات  تستخدم  وفيها  ٫الخلال بالمحتوى دون  

  في  الموجوده  والتشوهات  والشوائب  البقع  كتنظيف  الضوئي  مسح  عن  الناتجة  الاخطاء
 2.الصور

المسح الضوئي والمعالجة تاتي عملية التعرف  التعرف الضوئي على الحروف: بعد عملية   •
الضوئي على الحروف باستعمال برمجيات التعرف الضوئي على الحروف التي تسمح  

 بتحويل الصور الناتجة عن المسح الى نصوص يمكن التعديل فيها والبحث داخلها. 

 
 . 57ص ، المرجع نفسه،شائع بن سعد المبارك 1
 قتصاديات الأعمال القائمة على الرقمنة المتطلبات والعوائد تجارب دولية دروس وعبر المحلة إحميدوش على بوزيدة حميد،  2

 . 47، ص2020، الجزائر، ديسمبر 1، العدد 8 قتصادي، المجلدالعلمية المستقبل الإ
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الرقمنة   • عمليات  عن  الناتجة  الرقمية  الملفات  تخزين  العلمية  هذه  في  يتم  الرقمي:  التخزين 
بمستودع الوثائق الرقمية تربط كل ملف بتسجيله البيبلوغرافي بطريقه منظمة في قاعدة  

بعد  فيما  وانتاجها  استرجاعها  لتسهيل  الرقمية  المكتبة    التخزين  عمليه  وتستمر   ٫بيانات 
التي يتم رقمنتها يتم تخزينها    الوثائق   جميع  تخزين  ويتم  ٫بها  السابقه  العمليات   باستمرار

 بطريقه فورية. 
 تصميم الواجهة: وعرضها والحصول عليها ويتم اختيار انسب الطرق الفنيه والوظيفيه.  •

السابقه   للمعلومات  النهائية  النتيجة  المعلومات  اتاحة  عملية  تعد  ادارة    وتبدأالاتاحة:  دورة 
 1المعلومات. ما على شبكه  لمادة رقميةالاتاحة بطلب من المستفيد الولوج 

 معوقات التحول الرقمي :ثامنا 

 أبرزها:  ومخاطر عديدةيمكن أن تواجه عملية التحول الرقمي معوقات 

مخاطر أمن المعلومات في وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات خصوصا فيما يخص   •
 عمليات القرصنة الإلكترونية. 

عامل   • إلى  بالإضافة  المؤسسات  داخل  التكنولوجيا  استخدام  في  الكفاءة  ونقص  ضعف 
 .البيروقراطية

المعلومات   • تكنولوجيا  استخدام  حسن  في  للموظفين  الخبرة  ونقص  الأنترنيت  شبكة  ضعف 
 والاتصالات. 

يتطلب التحول الرقمي من تشريعات وتغيرات قانونية تمكن الإدارة من الاستثمار الأمثل لكافة  •
موارد المؤسسة إلا أنه هناك احتمالات من الإبطاء والتأخير بسبب الإجراءات الروتينية  

 تلك التشريعات.  فيمن
 

 ريان بن كحلة، دور الإدارة الإلكترونية في رقمنة سجلات الحالة المدنية دراسة حالة لبلدية شتمة بسكرة، مذكرة ماستر علوم  1
 . 71ص ، 2018/ 2019 ،الإعلام والاتصال، جامعة محمد خيضر بسكرة
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المصطلح، لذلك فإن الأمر  الغموض المفهوم فمازال الكثير من القيادات الإدارية يجهل هذه   •
 إلى توضيح المفهوم وتوفير الأرضية الفكرية له.  يحتاج

مقاومة التغيير: إن إقامة مثل هذه المشروع تحمل في طياته الكثير من التغييرات على صعيد   •
في   تغييرا  يستلزم  مما  والصلاحيات  المهام  توزيع  وإعادة  والشعب  والأقسام  المنظمات 

لذا فإنه سيكون هناك مقاومة تغيير على كثير من    الوظيفية،القيادات الإدارية والمراكز  
 الإدارية للتحول الرقم  المستويات

الدولة  • مستوى  على  خاصة  المعلومات  تقنية  لتوفير  المادية  الإمكانيات  إلى  الكبيرة  الحاجة 
التطورات بهذه  اللحاق  التقنية في تطور مستمر، الأمر الذي يجعل     ككل، كما أن هذه 

في   التدرج  الصعب  من  يجعل  الذي  الأمر  ومتكاملة  متشابكة  التقنية  هذه  وأن  صحيا، 
 1توفيرها. 

 

 

 

 

 

 

 
عبد    1 عطية  ،الفرحاتي  ،الرحمنرمضان  )  ،محمد  ادوارد  كميل  الرقمي    ،(2021متواضع  التحول  الإدارة إو معوقات    ستخدام 

  مجلد ،  مجلة العمارة والفنون والعلوم الإنسانية  ،كفاءة في المؤسسات الصحفية العامةلكترونية ونظم المعلومات الإدارية في رفع  الإ
 41  ، ص28العدد  ،6
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 الفصل:  خلاصة

بها حتى إن الهدف الرئيسي لكل مؤسسة هو تحقيق     مجابهة   من  تتمكن  ميزة خاصة 
ومن اجل الحفاظ    الرقمية   المهاارتالتحول و   عصر  يطرحها  التي   والصعوبات  التحديات   مختلف

 المؤسسات  على  لابد  حتمية   ضرورة  الرقمي  التحولوخلصنا الى ان    ،على مكانتها داخل المجتمع
  الحديثة  الرقمية  الثورة  إلى   جعرا  وهذا  السوق   في  لها مكانة   تكون   أن  دتاأر   نإ  وتحسنه   تتبناه  أن

التحول الرقمي باشكاله ومجالاته    يتيحها  التي  والفوائد  المزايا  تعدد   اليوم وكذا  العالم  يشهدها  التي
  وكذا  من خلال التقنيات الرقمية المتعددة    أهدافها  تحقيق  في  يساهم  فهو   ؤسسةللم  وكدا وسائله

  الرقمية   البياناتالخدمات والعمليات و   في توفير  يتيحها  التي  التسهيلات  خلال  أدائها من  تحسين
.  تهملإشباع حاجا  لمختلف زبائنها  العملية   أو  النشاط  يتطلبها  وبالكيفية التي   الوقت  في  يتيحها  تيوال

ولكل مؤسسة لها الحق في تغيير البنى التحتية وتقديم نظام جديدبمى يناسبها في ظل التحول  
 الرقمي لما له اسهامات كبيرة سواء بالنسبة للفرد او المؤسسة او العملاء. 
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 تمهيد: 

الباحثون   اهتم  لذلك  ككل  المؤسسة  بأداء  بتحسين  أساسا  مرتبط  المؤسسات  نجاح  إن 
بموضوع الأداء وأهميته ومكوناته لتسهيل عملهم باتجاه توجيه وتطور أداء الفرد وفي وضع الخطط  
وقدراتهم  الأفراد،  مهارات  تنمية  وكذلك  الاعمال  أداء  طرق  وتحسين  بتطوير  الكفيلة  المستقبلية 

ن أكثر تلاؤما مع النمو والتطور الحاصل فبالنسبة للأفراد والمؤسسات على حد سواء، بحيث تكو 
فهي تسعى دائما للارتقاء بأدائها من خلال تدريب الموظفين وتحفيزهم باستمرار للوصول إلى  
أهدافها وذلك بمعايير الأداء المحددة والعوامل المؤثرة به لكل مؤسسة وفي هذا الفصل وأبعاده 

 ه وتصنيفاته، وإجراءات ودوافع تحسينه.  وأنواع
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 مفهوم الأداء أولا: 

على الرغم من كثرة الأدبيات التي تناولت الأداء، إلا أن أغلبها كان يفتقر إلى التعريف  
بمفهومه، لذا يعد الأداء من المصطلحات الجذابة التي تحمل بين طياتها نكهة العمل وديناميكيته  

يقترح   ما  المستويات وهو  كافة  في  للمديرين  الأساسية  المفاهيم  من  أصبح  لذلك  الجيد  العمل 
 إدراج بعض التعريفات كالآتي:  الهرمية، وبناءا على هذا المدخل يمكن 

الأداء هو الحكم على فعالية الأنشطة والعمليات اللازمة لتحقيق الأهداف المنشورة والتوصل  .1
 1إلى ماقد يكون هناك من تباين بين النتائج المستهدفة والنتائج المحققة فعلا. 

الأداء عبارة عن النتائج المنطقة نتيجة تفاعل العوامل الداخلية على اختلاف أنواعها والتأثيرات   .2
 2الخارجية واستغلالها من قبل المؤسسة في تحقيق أهدافها.

السلوك شخص  يتمثل الأداء في تحقيق بعض الشروط التي تعكس نتيجة أو مجموعة نتائج   .3
 معين أو مجموعة أشخاص. 

والجماعات  .4 الأفراد  فعالية  على  الحكم  يتم  خلاله  من  الذي  الأساس  بأنه  الأداء  يعرف  كما 
 المؤسسة ويقصد به من زاوية أخرى إنجاز هدف أو أهداف المؤسسة.

مما سبق يتضح لنا جليا الاهتمام الكبير الذي توليه الدراسات والأبحاث للأداء حيث وضع  
تعريفا شاملا له وهو عبارة درجة تحقيق الأهداف والمهام والخطط المسطرة بالاستخدام الأمثل 

 3لموارد المؤسسة وهو بمعنى الكتابة والفعالية معا . 

 

 
رسالة ماجيستير   ،2009-1999تقييم أداء للمؤسسات المستعرة في بورصات الجزائر دراسة إحصائية خلال فترة    ،حفصي رشيد 1

 . 11ص  ، 2010/2011 ،الجزائر- قسم علوم التسيير تخصص مالية الأسواق جامعة قاصدي مرباح ورقلة
ثيره على فعالية الأداء في المؤسسة الاقصادية دراسة حالة مؤسسة المعمل الجزائري الجديد  أالتدقيق الخارجي وت  ،بوقابة زينب 2

 . 74ص ، 2010/2011، 3الجزائر  ،رسالة ماجيستير في العلوم التجارية تخصص محاسبة وتدقيق جامعة الجزائر ،للمصيرات
 . 172ص  ،2007 ،لبنان ،دار المنهل اللبناني للنشر والتوزيع ،1ط ،إدارة الموارد البشرية اتجاهات وممارسات ،كامل بربر 3
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 ثانيا: مكونات الأداء وأنواعه:  

المؤسسة يتكون الأداء من مكونين رئيسين هما الفعالية والكفاءة، أي أن    مكونات الاداء:  .1
التي تتميز بالأداء هي التي تجمع بين عاملي الفعالية والكفاءة في تسييرها، وعليه سنقوم  

 1بتحليل وتفصيل هذين المصطلحين الهامين: 
 2الفعالية:  (1

الفعالية كما يلي: الفعالية هي درجة تحقق الأهداف المسطرة من طرف    Maritoryيعرف  
ويعرفها   على   steers &Mahoneyالمؤسسة.  والقدرة  والمرونة  المرتفعة  الإنتاجية  أنها  على 

 على الاستقرار والإبداع.  التكيف مع البيئة والقدرة

بأنها: القدرة على تحقيق الحد الأدنى من الإشباع الرغبات وتطلعات   Milesبينما يعرفها  
المصالح  وجماعات  الأفراد  تضم  هذه الأطراف  بالمؤسسة،  الإستراتيجية  العلاقة  الأطراف ذات 

 .الملاك زبائن موردون منافسون 

يتضح من هذه التعريفات ارتباط الفعالية بتحقيق الأهداف المسطرة بغض النظر الكيفية  
 التي يتم بها تحقيق الأهداف.

 

 

 
1 Arnaut lecehand. comment accroître les performances par Un meillese management paris 

foulatus national entreprise performance.2005.p2. 
2 Blemard Martory, Piloter les performances RH. La création de valeur par les ressamirce 

Humaines, Pans Wolters Kluwer France, 2008, p21. 
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 1قياس الفعالية تتعدد مداخله، أهمها: وإن 

تتحدد الفاعلية على تحديد أهداف المنظمة وكيف يتم تحقيقها، فهذا المدخل  مدخل الهدف:   (1
مؤشرات  عدة  المدخل  هذا  يتضمن  أن  ويمكن  الأهداف،  هذه  انجاز  تطور  مدى  يقيس 

 كالتالي:
 الربحية   •
 الصحة السوقية  •
 النمو   •
 جودة المنتوج   •
يركز هذا المدخل على جانب المدخلات في عملية التحويل، فيظهر  مدخل موارد المنظمة:   (2

المنظمة في قدرتها على تحصيل وإدارة الموارد النادرة والقيمة هذا المدخل يعتبر   نجاح
كمؤشر يسهل قياسه ولهذا يتم اعتماده في كثير من المنظمات غير الربحية، ويشمل هذا  

 المؤشر على الأبعاد التالية:  
 قدرة متخذي القرار في المؤسسة على تصور حقيقي الخصائص البيئة الخارجية   •
درة المدراء على استعمال الموارد الملموسة والموارد اللاملموسة يوميا في النشاطات التنظيمية  ق •

 لتحقيق أداء متميز. 
 قدرة المنظمة على التكيف مع المتغيرات.  •
الفعالية تعبر عن سلامة وكفاءة تنظيمية داخلية عمليات داخلية   ي: الداخل العمليات مدخل (3

سلسة وحيدة التجهيز العاملون راضون هناك تشابك وتكامل في الأنشطة الضمان إنتاجية  
عالية، هذا المدخل لا يعتبر البيئة الخارجية بل يهتم أساسا بما تفعل المنظمة بمواردها  

 يتضمن المؤشرات التالية:  وانعكاسها على الكفاءة الداخلية ويمكن
 

  ،رئسلوب لوحة القيادة المطروحة دكتوراة، جامعة الجزاأستعمال  إالعمارة التقليدية تحديد المحتوي والقوامي و   ،سويسي عبد الوهاب 1
 . 102ص ، 2004
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 ايجابي  عمل مناخ قوية، متكيفة مؤسسة ثقافة •
 الكفاءة التشغيلية، مثل استخدام الحد الأدنى من الموارد لتحقيق النتائج.   •
 تنمية وتطوير الموارد البشرية.  •
بينما تركز كثير من منظمات الأعمال على الربح والدخل  مدخل بطاقة الأداء المتوازن:   (4

لتقييم الأداء، ظهرت حديثا بطاقة الأداء المتوازن التي تركز على عدة محاور في قياس  
الفعالية والأداء، بطاقة الأداء المتوازن تدمج مؤشرات الفعالية في إطار واحد، فهي تدمج  
الجانب المالي مع الجانب التشغيلي مع العوامل الحاسمة للنجاح، ولبطاقة الأداء المتوازن  

 1ور كالتالي: أربع محا
  الاستثمار على .العائد  أو  بالدخل يقاس قد :المالي  الأداء •
 : قد يقاس برضا الزبائن وولائهم ورؤيتهم للمؤسسة. الزبائن  خدمة •
  الطلبية  انجاز كسرعة التشغيلية والإحصاءات الإنتاج على وتركز :الداخلية العمليات •
ويقاسحجم   المؤسسة المستقبل البشري  المال ورأس الموارد تدير كيف على وتركز :والتعلم  النمو •

 التدريب، تحسين العمليات المنتجات الجديدة. 

هذه المحاور تدمج بطريقة تدعم بعضها البعض وتربط التحركات قصيرة الأجل بالأهداف  
الاستراتيجية طويلة الأجل، وهذا ما يساعد المدراء على تقييم المؤسسة من جوانب مختلفة وفهم  

 أحسن للفعالية الكلية. 

 الكفاءة:   (2

الكفاءة بأنها: " حجم الموارد المستخدمة لإنجاز أهداف المنظمة، والقائمة   Daftيعرف  
على كمية من المواد الخام والمال والعاملين اللازمة لتحقيق مستوى معين من المخرجات ويعرفها  

 
1 Richard L., Dati, Organization Theory and Design, op cit, p75-77. 
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Vincent plauchu     على أنها القدرة على القيام بالعمل المطلوب بقليل من الإمكانيات، والنشاط
 1فالكفاءة تتبني على ثلاث عناصر:  الكفء هو النشاط الأقل تكلفة

لموارد − الأمثل  الاستغلال  كالتالي  تعريفها  ويمكن  وقت  أقصر  تكلفة  أقل  المخرجات   أكبر 
إلا أنه قد تتوافر لدى المؤسسة الكفاءة دون أن  وإمكانيات المؤسسة بأقل تكلفة وأقصر وقت

 تتوفر لها الفعالية في استخدام الموارد وذلك في الحالات التالية:  
يتوافر   − أن  دون  الأجل،  القصيرة  والأهداف  الخطط  على  الإدارة  جانب  من  الاهتمام  تركيز 

المؤسسة   حاضر  ربط  من  تمكن  التي  القرارات  لاتخاذ  الحاكمة  القواعد  أو  الفكري  الأساس 
الأساس الفكري يؤدي أن تكون قرارات الإدارة عبارة عن رد فعل   بمستقبلها، وعدم توافر هذا

للأهداف الجارية، وقد تؤثر على قدرة المؤسسة على التكيف، والنمو في المستقبل وبالتالي 
 على فاعليتها في الأجل الطويل. 

بوجود ظروف أو قوى خارجية، مثل حدوث الكساد بينما يؤثر على درجة نجاح المؤسسة في   −
 تحقيق أهدافها الإستراتيجية. 

وبالتالي  − والمرئية،  السريعة  النتائج  تحقيق  في  بالمؤسسة  المحيط  التنظيمي  المناخ  اهتمام 
الاهتمام بالأهداف القصيرة الأجل وذلك على حساب كمية وجودة الموارد المستخدمة مما يؤثر  
على كفاءة استخدام الموارد المتاحة، وبالتالي فاعلية المؤسسة في الأجل الطويل ومن هذا  

ا كافيا  يمكن  شرطا  ليست  وأنها  عناصرها  أحد  تعد  بل  الفعالية،  تعادل  لا  الكفاءة  أن  لقول 
 2للفعالية، بل هي مطلبا ضروريا لها.

 

 

 
1 Richard 1. Daft, Organisation Theory and Design, op cite p20. 

أثر البيئة على    ، علي عبد الله،  220، ص2010  ،07عدد    ،الشيخ الداوي، تحليل الأسس النظرية المفهوم الأداء مجلة الباحث  2
 . 87ص ، 1999طروحة الدكتورة جامعة الجزائر، أحالة الجزائر،   ،قتصاديةالعمومية الإ أداء المؤسسات



 الأداء الوظيفــي في المؤسسـة الخدماتيـــة                            :ثـــاني الالفصل 
 

 
47 

 

 أنواع الأداء:                                                                                        .2

إن الأداء كغيره من التصنيفات المتعلقة بالظواهر الاقتصادية يطرح إشكالية اختيار المعيار  
الدقيق والعلمي وفي الوقت ذاته يمكن الاعتماد عليه لتحديد هذه الأنواع ورغم هذه الصعوبة إلا  

 ة.  أننا اعتمدنا على المعايير التالية باعتبارها المعايير المناسب 

                                                            1معايير الشمولية وتنقسم إلى:  -

الأداء الكلي: وهو عبارة عن تفاعل مجموع الأداءات الجزئية أي أنه يتجسد في الإنجازات التي  
مؤشراته،  ساهمت فيى جميع العناصر والوظائف أو الأنشطة الفرعية في تحقيقها، ومن أهم 

 فعالية الكفاءة التقدم في العمل 

الأداء الجزئي: ويقصد به الأداء الذي يتحقق على مستوى الأنظمة النوعية للمؤسسة والوظائف  
الأساسية، والأداء الجزئي في الحقيقة هو عبارة عن تفاعل على أداءات الأنظمة الجزئية وهو  

 ما يعزز فكرة أو مبدأ التكامل والتسلسل بين الأهداف في المؤسسة

                                                                          2معايير الطبيعة  -

إلى   المؤسسة  تسعى  التي  للأهداف  تبعا  المعيار  هذا  حسب  المؤسسات  أداء  تقسيم  يمكن 
 تحقيقها والتي تنقسم إلى: 

تقديم الخدمات للمجتمع الذي  التي تسعى الى  الأداء الاجتماعي: ويتمثل في تحقيق الأهداف 
تعمل فيه المؤسسة والوفاء بالتزاماتها اتجاهه وأداء مستوياتها، ويرى البعض أن فعالية المؤسسة 
تكمن في قدرتها على تحقيق درجة من الرضا لدى الفتات المطلوبة دعمها للمؤسسة سواء كانت  

 في البيئة الداخلية أو الخارجية. 

 
 .  415ص  ،2002 ،مصر ،إدارة البشر الأصول والمهارات ،حمد سيد مصطفىأ 1
،  ول جامعة محمد خيضر بسكرةأعدد   ،الأداء بين الكفاءة والفعالية مفهوم وتقسيم مجلةالعلوم الإنسانية ،عبد المليك مزهودة 2

 .   75ص  ،2010
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الأداء الاقتصادي: إن الدور التنموي للمؤسسات يعتبر من المؤشرات الاقتصادية الرئيسية  
المستوى أداء هذه المؤسسات العمومية التي تساهم في تحريك المصادر المالية من أجل التنمية  

 الشاملة. 

الأداء السياسي تسعى بعض المنظمات لتسطير الأهداف السياسية كتمويل المحلات الانتاجية  
من أجل إيصال أشخاص معينين إلى حكم مناصب سياسية لاستغلالهم لصالح المؤسسة والتي  

 لها البقاء والنمو في نفس الوقت.

الأداء التكنولوجي: يكون للمؤسسة أداء تكنولوجي معين وفي أغلب الأحيان تكون هذه الأهداف  
 ة. التي ترسمها المؤسسة استراتيجية نظرا لأهمية التكنولوجي 

 1الوظيفة معايير  -

يقسم الأداء حسب هذا المعيار تبعا للتنظيم المعتمد في المؤسسة الهيكل التنظيمي( وتبعا   
 لهذا تم تقسيم الأداء إلى ما يلي: 

المواد    أداء وظيفة التموين:  يتمثل حسب هذه الوظيفة في قدرة المؤسسة على الحصول على 
بجودة عالية في الأجال المحددة، وبأقل التكاليف من خلال قيام المؤسسة بالتفاوض على أجال  

 الممنوحة للعملاء والاستغلال لكفؤ والجيد لأماكن التخزين  تسديد الموردين تفوق الأجال

يقصد به تمكن المؤسسة من تحقيق معدلات مرتفعة من الإنتاجية مقارنة    أداء وظيفة الإنتاج:
بنظريتها من المؤسسات المنتمية لنفس القطاع أو المنطقة الجغرافية. من خلال إنتاج منتجات  
الكفو   الاستغلال  خلال  من  الطلبيات  في  التأخر  وتفادي  منخفضة  بتكاليف  عالية  جودة  ذات 

 لتجهيزات الإنتاج وصيانتها. 

 
ستخدام أدوات المحاسبة الإدارية في تحسين الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة المطاحن  إ  ،نوبل نجلاء 1

 ، الجزائر،  أطروحة دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجارية تخصص محاسبة جامعة محمد خيضر يسكرة  ،الكبرى للجنوب بسكرة
 .  146ص  144ص ، 2014/2015
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ويتمثل في قدرة المؤسسة على توليد إيرادات مالية سواء كانت من أنشطتها    :أداء الوظيفة المالية
الجارية الرأسمالية أو الاستثنائية وتحقيق الفوائض المالية من خلال الابتعاد عن العسر المالي  
وظاهرة الإفلاس بواسطة توفير السيولة وتحقيق معدل المردودية الجيد بتكاليف منخفضة، والبحث  

المصادر الموارد  ة  المالي   عن  لهذه  الكفؤ  والاستخدام  تكاليف  بأقل  احتياجاتها  لتغطية  اللازمة 
 المتاحة. 

يتوقف نجاح أي مؤسسة إلى حد كبير على مدى فاعلية العاملين    :وظيفة الموارد البشريةأداء 
في أدائهم لأعمالهم، وتتوقف هذه الفاعلية على مهارة العاملين ورضاهم وتعاونهم وتتأثر هذه 

العوامل بأعمال المديرين وتصرفاتهم، وبشكل عام فإنّ أداء هذه الوظيفة يتمثل في المجهودات  
 يقوم بها كل من يعمل في المؤسسة التي

 ثالثا: تصنيفات الأداء:  

معيار   توجد عدة تصنيفات للأداء وذلك استنادا إلى عدة معايير، ومن أهم هذه المعايير   
 مصدر الأداء، معيار الشمولية والمعيار الوظيفي: 

 1حسب معيار الشمولية:  -

 أداء داخلي وأداء خارجي: وفقا لهذا المعيار يمكن تقسيم أداء المؤسسة إلى 

وينتج من تفاعل مختلف أداءات الأنظمة الفرعية للمؤسسة اي مختلف الأداءات    الأداء الداخلي:
الجزئية متمثلة في الأداء البشري أي أداء الموارد البشرية في المنظمة، والأداء التقني الذي يتعلق  

 بالإمكانيات المالية المستعملة.  بجانب الاستثمارات والأداء المالي الخاص

 
تصال التنظيمي وعلاقته بالأداء الوظيفي، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة قسنطينة، الجزائر، الإ  ،جلال الدين بوعطيط  1

 . 77-76، ص  2009
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هو الأداء الناتج عن تغيرات البيئة المحيطة بالمؤسسة فهو ينتج  عن المحيط  الأداء الخارجي : 
الخارجي للمؤسسة وبالتالي فان المؤسسة لا يمكنها التحكم في هذا الأداء، حيث قد يظهر هذا  
الأداء في نتائج جيدة تتحصل عليها المؤسسة، على سبيل المثال قد يزيد حجم مبيعات المؤسسة  

وضاع الاقتصادية أو نتيجة إعانات تحفيزية من طرف الدولة، حيث إن هذه  بسبب تحسن في الأ
التغيرات قد تنعكس على الأداء إيجابا أو سلبا، وبالتالي يجب على المؤسسة قياس وتحليل هذا  

 خلي. الأداء، لأنه يمكن أن يشكل تهديدا لها فهي لا تتحكم فيه كما هو الحال بالنسبة للأداء الدا

  1حسب المعيار الوظيفي:  -

وهي: الإنتاج المالية،    حسب هذا المعيار يقسم الأداء إلى أداء الوظائف الأساسية في المؤسسة
 التسويق، والموارد البشرية، ويتم تقسيم الأداء إلى: 

ويتمثل في قدرة المؤسسة على تحقيق التوازن المالي وبناء هيكل مالي    أداء الوظيفة المالية :
فعال، بالإضافة إلى تحقيق المرد ودية وتعظيم العائد على الاستثمار باعتباره احد أهم أهداف  
ودية   المرد  تحقيق  خلال  من  يتحقق  للمؤسسة  الكلي  للأداء  المالي  البعد  فان  لذا  المؤسسة، 

ربط المكافآت الممنوحة لمسيري المؤسسة بحجم المرد ودية التي ساهموا   وتعظيمها، مما طرح فكرة
في تحقيقها أي تكون متناسبة طرديا معها وهذا ما من شأنه أن يرسخ لدى المسيرين فكرة أنهم  

على تعظيم   مستثمرين في المؤسسة أي مساهمين فيها وليسوا مسيرين فقط، وبالتالي سيعملون 
 مرد وديتها أكثر فأكثر. 

المتعلقة بوظيفة التسويق   يتحدد هذا الأداء من خلال مجموعة من المؤشرات  أداء وظيفة التسويق: 
شهرة العملاء  رضا  السوقية،  الحصة  المبيعات،  حجم  ذهن   منها  في  تموقعها  ومدى  العلامة 

 . المستهلكين 

 
 .   77، ص 2001 ،إدارة الموارد البشرية رؤية مستقبلية، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية ،راوية حسن 1
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بالمؤسسات الأخرى من   يتحقق عندما تحقق المؤسسة إنتاجية مرتفعة مقارنة  أداء وظيفة الإنتاج:
لها تسمح  اقل  وبتكاليف  عالية  بجودة  خدمات  توفير  تخفيض   خلال  إلى  بالإضافة  بالمنافسة 

 تلبية الطلبات.  التعطيل الناتج عن توقف الآلات أو التأخر في 

تحريك الموارد  يعتبر المورد البشري أهم مورد في المؤسسة ومن خلاله يتم   أداء وظيفة الأفراد: 
المؤسسة   واستمرار  بقاء  أن  يعني  وهذا  المؤسسة،  أهداف  بتحقيق  يسمح  بما  وتوجيهها  الأخرى 

الكفاءات واختيار ذوي المهارات العالية   مرهون بأداء العامل البشري فيها وهذا الأداء ينبني على 
حيث أن فعالية المورد البشري لا تكون إلاإذا كان الشخص المناسب في المكان المناسب والوقت 

   المناسب.

 رابعا: ابعاد الاداء والعوامل المؤثرة فيه:  

   1ابعاد الاداء .1

يلي   فيما  نتناول  الأداء،  لمفهوم  المفسرة  التعاريف  إلى مجموعة من  تعرضنا سابقا  أن  بعد 
تحليل الأبعاد التي تضمنها هذا المفهوم حيث يركز البعض على الجانب الاقتصادي في الأداء 

الأخذ في الحسبان الجانب التنظيمي والاجتماعي، وهذا من منطلق  بينما يعتمد البعض الآخر إلى  
 أن الأداء مفهوم شامل، إذ تتمثل هذه الأبعاد فيما يلي: 

للأداء:  التنظيمي  في    البعد  المؤسسة  تعتمدها  التي  والكيفيات  الطرق  التنظيمي  بالأداء  يقصد 
المجال التنظيمي بغية تحقيق أهدافها من ثم يكون لدى مسيري المؤسسة معايير يتم على أساسها  
القياس  أن هذا  إلى  الأداء مع الإشارة  وأثرها على  المعتمدة  التنظيمية  فعالية الإجراءات  قياس 

لة التنظيمية وليس بالنتائج المتوقعة ذات الطبيعة الاجتماعية الاقتصادية،  يتعلق مباشرة بالهيك
وهذا يعني أنه بإمكان المؤسسة أن مستوى فعالية أخر ناتج عن المعايير الاجتماعية والاقتصادية  

 يختلف عن ذلك المتعلق بالفعالية التنظيمي. 

 
 .  88ص ، 2011،الأردن  ،1ط، تقويم الأداء بالستخدام النسب المالية دار المناهج للنشر والتوزيع ،مجيد الكرخي 1
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البعد الاجتماعي للأداء: يشير البعد الاجتماعي للأداء إلى مدى   الإطار النظري للجودة والأداء:
تحقيق الرضا عند أفراد المؤسسة على اختلاف مستوياتهم لأن مستوى رضا العاملين يعتبر مؤشر  
على وفاء الأفراد لمؤسستهم، وتتجلى أهمية ودور هذا الجانب في كون أن الأداء الكلي للمؤسسة 

لبعيد إذا اقتصرت المؤسسة على تحقيق الجانب الاقتصادي وأهملت قد يؤثر سلبا على المدى ا
 الجانب الاجتماعي لمواردها البشرية.

 1البعد الداخلي للأداء:  (1

 يمكننا توضيح البعد الداخلي للأداء من خلال العناصر المكونة له كما يأتي: 

إن النوعية اليوم هي عامل أساسي للأداء الداخلي، حيث يمكن أن نعرفها بأنها    النوعية: (أ
مجموع الخصائص والصفات الإجمالية للخدمة و/ أو المنتج التي تكون قادرة على إرضاء 
الاختيارات  حسب  السوق  توقعات  مع  الكامل  التكيف  هي  إذن  فالنوعية  الزبائن،  حاجات 

نظر الاستراتيجية، أما من وجهة نظر الأداء المرتبط برضا الاستراتيجية للمنظمة من وجهة  
 الزبون فهي تصور ملائمة وموافقة المنتجات و / أو الخدمات مع توقعات وتطلعات الزبائن. 

هي "مجموع الأعباء المتعلقة بمرحلة معينة أو بمنتج مادي معين، أو مجموعة    التكلفة:  ( ب
منتجات و / أو خدمة أو مجموعة خدمات، مقدمة في مرحلة معينة قبل المرحلة النهائية أي 
قبل وصولها إلى البيع، إن التكلفة تمثل البعد المالي للأداء الداخلي، إذ أن كل مؤسسة تحلل  

بين الوظيفة والتكلفة كما يحلل الزبون العلاقة بين النوعية والثمن حيث    في الداخل العلاقة
تعتبر كل نشاط يخلق قيمة بتكلفة كلية أقل من تلك التي لدى المنافسين هو تعتبر كل نشاط  
يخلق قيمة بتكلفة كلية أقل من تلك التي لدى المنافسين هو نشاط ذو تكلفة إيجابية ولهذا  

سبة لهذا المفهوم قد تطور من نشاط ذو تكلفة إيجابية ولهذا فالأداء بالنسبة لهذا فالأداء بالن 
في   التحكم  من  التمكن  إن  التكاليف  تدنيه  إلى  وتحول  قياسه  حيث  من  تطور  قد  المفهوم 

 
  ،63العدد  ،أهمية النسب المالية في تقويم الأداء مجلة الإدارة والاقتصاد ،والسيد علي خلف الركابي ،حسن العامري  زهرة 1

 .  124ص  ،2007
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التكاليف هو أولا قضية الفهم الصحيح لهذه الأخيرة والمنافع المتوخاة من الوسائل المستعملة  
للحصول على النتائج وبذلك فإنّ التكاليف الزائدة هي دائما تكاليف غير نافعة للنتائج المتوقعة  

 لخارجي. وللقيمة الفعلية وللتوقعات الخارجية وعليه يمكن ربط كل التكاليف الداخلية بالرضا ا
بصفة عامة، يمثل الأجل بالنسبة للمنتجات الموجودة مجال الوقت بين استقبال    الآجال (ج

الطلبية وتسليم المنتج أما بالنسبة للمنتجات الجديدة فهو يمثل الفترة الضرورية للعرض في  
السوق منتج معروف ومحدد، لأن الأداء هو الاحتياط واحترام المسؤوليات المحددة، داخليا  

معرفة كيفية عزل المراحل الوسطية التي لا تخدم الزبون ولا توقعاته،    وخارجيا، وهو كذلك
وبذلك فالأجل هو ضلع مختلط للأداء داخلي بالنسبة للجزء الأكبر، وخارجي بالنسبة للجزء  
الظاهر للزبون في الداخل، والمؤشرات المرتبطة بالأجال تفسر سرعة المؤسسة في التفاعل  

)عدم استقرار البيئة، طلبات الزبائن المنافسة ... الخ(، وأصبح معيارا  مع المؤثرات الخارجية  
مهما للحصول على حصص من السوق، فبعدما كان أداء المؤسسة يتحقق عن طريق تقليص  
الآجال، تقليص التكاليف وتحسين النوعية، أصبح الآن يتحقق عن طريق التبادل والعلاقة  

 قليص التكاليف وتحسين النوعية. بين تقليص الأجال والإيرادات وبين ت 
 1البعد الخارجي للأداء.  (2

في ظل البيئة المتقلبة، أداء المؤسسة الخارجي يجب أن يقيم بالنسبة للرضا، لأن نجاح هذه  
توقعاته   ترضي  نوعية  ذو  خدمة  أو  منتج  الأخير  هذا  تلقى  فإذا  الزبون،  برضا  متعلق  الأخيرة 
سيشعر بقيمة بين الثمن والنوعية وإذا نفس الزبون تلقى منتج يرضي توقعاته بسرعة كبيرة سوف  

ن لديه شعور الاستفادة من الخدمة الجيدة، وعليه فالأداء الخارجي ذو علاقة وطيدة مع الأداء  يكو 
 الداخلي، فالأداء الداخلي الجيد هو ضروري للأداء الخارجي، لأنه يمثل إسقاط له.

بين العلاقة  تحسين  "القدرة على  بأنه:  الخارجي  الأداء  الزبون    ويعرف  المعروفة من  القيمة 
تكلفة الوسائل الضرورية لخلق هذه القيمة فرضا الزبون هو الوحيد الذي يضمن القابلية لتنافسية 

 
 .  219ص ، 2009/2010 ،7العدد ،تحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداء مجلة الباحث  ،لشيخ الداوي ا 1
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بهذه   يتعلق  الخارجي  المؤسسة  فأداء  وبذلك  يتلقاها،  التي  القيمة  طريق  عن  القيمة،  المؤسسة 
القيمة، الخارجي نجدها ضمن   بالإضافة إلى ذلك يجب أن تؤكد أن معالم أو مكونات الأداء 

يمكن تعريفها بأنها "العوامل التي لها تأثير حاسم    عوامل النجاح الأساسية للمؤسسة، هذه الأخيرة
 على الموقع التنافسي في قطاع معين. 

للأداء   أخرى  أشكال  ظهرت  للإنتاجية،  التقليدي  القياس  فبجانب  تعقد،  الأداء  مصطلح  إن 
على التكلفة، لكن أيضا على النوعية وخاصة    ط مرتكزةبالتدريج، مصحوبة بالتنافسية، ليس فق 

 الإنتاج.    على الأجال، في هذا السياق، ضبط الأداء لم يعد يقتصر على تدنية التكاليف ورفع حجم

  1العوامل المؤثرة في الاداء:  .2
القرارات  إن علاقة المؤسسة بالمتغيرات السياسية تشمل جانب العوامل السياسية :   (أ

المؤسسات بعض  نشاط  على  الحظر  التأميمات  كالحرب  كلها   السياسية  الانقلابات، 
 عوامل تؤثر على أداء المؤسسة. 

 تشمل كل من معدلات الفائدة معدلات التضخم معدلات   العوامل الاقتصادية :  ( ب
 . اتجاهات الأجور، توفير الطاقة وتكلفتهاالبطالة، 

الاجتماعية   (ج الأنماط العوامل  الجغرافي،  التوزيع  السكانية،  التركيبة  في  تتمثل   : 
 . الاستهلاكية، مستوى التعليم

وسائل   وتشمل معدلات الإنفاق على البحوث والتطوير، تطور  العوامل التكنولوجية: (د
تساهم   الاتصالات وأنظمة المعلومات، والاختراعات الجديدة وغيرها من القوى التي

 في حل مشكلات العمل من خلال التقنيات الحديثة. 

 
فعاليتها الأداء المتميز   زيادةمراقبة الشهير في تقييم أداء المنظمات و   بين أدواتالسعيد، يحياوي نعيمة، أهمية التكامل  بريش   1

 . 298ص، جزائرة الل جامعة ورق، 2011نوفمبر  23- 22، العلمي الدولي الثاني لتقىمات المحكو للمنظمات وال
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بالعاملين   منها القوانين الخاصة بتنظيم علاقة المؤسسة  العوامل البيئية والتشريعية: ( ه
من  عليها  والمحافظة  حمايتها  على  تعمل  التي  بالبيئة  المرتبطة  التلوث،   القوانين 

 القوانين الخاصة بالدفاع عن حقوق المستهلكين. 

العملاء   منها:  المؤسسة  وقرارات  أداء  على  المباشر  التأثير  ذات  أو  الخاصة  العوامل          أما 
 أو المستفيدين من مخرجات المؤسسة، الموردين، النقابات، المؤسسات. 

والذي وخارجيا ،  داخليا   شامل  مستمر،  تحسين  يستلزم  جميع    إنما  على  بسطه  عبر  يترجم 
 المستويات.  

 مفهوم واجراءات تحسين الاداء تحسين الأداء:  : خامسا

 مفهوم تحسين الأداء  

ويعرف تحسين الأداء على أنه استخدام جميع الموارد المتاحة لتحسين المخرجات وإنتاجية  
بالطريقة المثل ومن  العمليات وتحقيق التكامل بين التكنولوجيا الصحيحة التي توظف رأس المال 

المبادئ الأساسية لتحسين الأداء نذكر ما يلي: الوعي بتحقيق احتياجات وتوقعات الزبون )داخلي  
الكفاءة والمهارة   خارجي(؛ إزالة الحواجز والعوائق وتشجيع مشاركة جميع العاملين وخاصة ذوي 

 .القياس المستمر ومتابعة الأداء التركيز على النظم والعمليات  والإبداع 

  1إجراءات تحسين الأداء: 

 إن من أهم تقييم الأداء هو تحسين الأداء من خلال الخطوات التالية: 

 الخطوة الأولى: تحديد الأسباب الرئيسية المشاكل الأداء: 

إذا أن تحديد   المعياري،  العاملين عن الأداء  أداء  لابد من تحديد أسباب الانحراف في 
الأسباب ذو أهمية لكل من الإدارة والعاملين، فالإدارة تستفيد من ذلك في الكشف عن كيفية. تقييم  

 
  . 12-11ص ،المرجع نفسه ،حمد الخزامىأعبد الحكيم  1
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المواد  ندرة  وأن  للعاملين  الأداء  انخفاض  أن  وهل  بموضوعية  تمت  قد  العملية  وفيما   ، الأداء 
المتاحة لهم هي السبب الرئيسي كما أن الصراعات بين الإدارة والعالمين يمكن تقيليها من خلال  

الموقفية    تحديد الأسباب المؤدية الى انخفاض الأداء ومن هذه الأسباب الدوافع والقابليات والعوامل 
الدوافع فتتأثر   العاملون، أما  يتمتع بها  التي  المهارات والقدرات  العمل فالفعالية تعكس  بيئة  في 
بالعديد من المتغيرات الخارجية مثل الأجور و الحوافز إضافة الى المتغيرات الذاتية ) الحاجات  

لى الأداء سلبا و إيجابا والعوامل الموقفية التي تتضمن الكثير من العوامل التنظيمية المؤثرة ع
كنوعية المواد المستخدمة و نوعية الإشراف و نوعية التدريب وظروف العمل الخارجية أي غياب  
أحد العوامل قد يؤدي إلى ضعف الأداء لذلك لابد من دراسة هذه العوامل بدقة عند تحديد أسباب  

   الانخفاض في الأداء .فعالية التدقيق الداخلي في تحسين الأداء .

 الخطوة الثانية: تطوير خطة العمل للوصول الى الحلول 

تمثل خطة العمل اللازمة للتقليل من مشكلات الأداء ووضع الحلول للتعاون بين الإدارة 
والعاملين من جهة والاستثماريين من جهة في مجال تطوير وتحسين الأداء فاللقاءات المباشرة 
والأداء المفتوحة والمشاركة في مناقشة المشاكل وعدم السرية في كشف الحقائق والمعلومات حول  

 اء تساهم في وضع الحلول المقنعة للعاملين وتحسين أدائهم وإزالة مشكلات الأداء. الأد

 الخطوة الثالثة: الاتصالات المباشر 

إن اتصالات بين المشرفين والعاملين ذات أهمية في تحسين الأداء ولابد من تحديد محتو  
الإتصال وأسلوبه وأنماط الإتصال المناسبة، ومن أمثلة الإتصال الفعالة في هذا المجال هو سؤال  
العاملين عن أسباب وانخفاض أدائهم في الفترة الأخيرة دون اللجوء الى سلوكيات غير واضحة،  

  1لك لابد من استشارتهم حول كيفية الوصول الى تحسين أدائهم. كذ
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 الخطوة الرابعة: مراقبة وتقييم الأداء  

يجب أن تكون هذه العملية مستمرة لأن بعض الأساليب والحلول تكون لها أثار مباشرة 
على تحسين وتطوير الأداء، كما يجب أن تكون هناك رسائل مراقبة متابعة تركز على قياس  
التغيير الحاصل التوفير تغذية مرجعية ومبكرة لنتيجة تلك الوسائل، والتقييم التأثير الحاصل على  

د الفجوة في الأداء يجب المقارنة وبشكل مستمر مع التقييم بين الأداء الفعلي والمرغوب  محاولة س
مما يساعد على الحصول على معلومات من التقييم يمكن استخدامها والإستفادة منها في عمليات  

 تقييم أخرى من جديد.  

 1سادسا: دوافع تحسين الأداء:

 من بين العديد من الأسباب التي تدفع المؤسسة إلى تحسين أدائها نذكر: 

يرتكز هذا العامل على معدلا التغير السريعة والمنافسة والحفاظ على    :دوافع التحسين المستمر 
المكانة والاهتمام بالجودة. معدلات التغير السريعة تمثل مجموعة القوى الخارجية، التي تؤثر على  
البداية والنهاية للمؤسسة؛ فمن   نشاط وقرارات المؤسسة وتتأثر بها، والبيئة الخارجية هي نقطة 

طة البداية، فهي المصدر الأساسي للحصول على الموارد التنظيمية مثل المواد  حيث كونها نق 
الخام، رؤوس الأموال العمالة والمعلومات عن السوق، أما من حيث كونها نقطة النهاية، فإن بيئة  
التأكد   بعدم  البيئة  تميزت  فكلما  المؤسسة،  وخدمات  لمنتجات  المستهلك الأساسي  الأعمال هي 

دد المتغيرات البيئية وعدم استقرارها، عندها تعمل المؤسسات على تحسين أدائها،  نتيجة لكثرة ع
 المواجهة ظروف الغموض البيئي وذلك من خلال الابتكار؛ 

المكانة:  على  المؤسسات   الحفاظ  بقية  بين  للمؤسسة  التنافسي  الموقع  المؤسسة  مكانة  تعكس 
العاملة في نفس المجال، ويمكن لها أن تحقق ميزة تنافسية عندما تقوم بتطبيق الاستراتيجيات  
التي تخلق القيمة للمستهلك، والتي لا يمكن للمنافسين الحاليين أو المرتقبين تطبيقها، وهذا من  
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خلال المزج الدقيق بين المهارات والكفاءات البشرية والأصول المادية، بطريقة فريدة تؤدي إلى  
 تحقيق الميزة التنافسية.  

إن المتغيرات السريعة التي تحيط بنشاط المؤسسات خاصة الهادفة للربح تحتم    هتمام بالجودة:الإ
على المؤسسات أن تجد لنفسها الأسلوب الذي يمكنها من دمج معارفها وكفاءاتها المختلفة لتحقيق  
مستوى عال من الأداء، وذلك مع الحرص على التركيز على الجودة الشاملة، والتي تعبر عن  

ق منه استهداف ذلك المستوى من الأداء، إضافة إلى ضرورة مراعاة شروط الأساس الذي ينطل
 التنمية المستدامة.  

كسب    المنافسة: منها  كل  ومحاولة  المؤسسات  بين  الموجود  الصراع  حالة  عن  المنافسة  تعبر 
الريادة في السوق، وذلك باعتماد عدة استراتيجيات تمكنها من تحقيق مستويات مرتفعة من الأداء،  

 لذلك على المؤسسة القيام التحديث المستمر لاستراتيجياتها وتتبع متغيرات البيئة الخارجية. 

 المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والتنمية المستدامة: 

تعددت تعاريف المسؤولية الاجتماعية لدى المفكرين والكتاب بسبب أن الموضوع يكتسب  
 أهمية متزايدة يوم بعد يوم، ومن أهم التعاريف نذكر: 

هي التزام أصحاب النشاطات التجارية بالمساهمة في التنمية المستدامة من    تعريف البنك الدولي:
خلال العمل مع موظفيهم وعائلاتهم والمجتمع المحلي ككل لتحسين مستوى معيشة الناس بأسلوب 

 يخدم التجارة ويخدم التنمية في أن واحد. 

 سابعا:مراحل واهمية تقييم الأداء

    1مراحل تقييم الأداء  .1

 : لا يمكن أن تتحقق عملية تقييم الأداء إلا من خلال القيام بعدد من المراحل منها

 
  .  88ص   ،2011  ،الأردن  ، 2ط  ،التحليل المالي لأغراض تقييمالاداء والتنبؤ بالفشل الوراق للنشر والتوزيع  ،حمزة محمود الزبيدي  1



 الأداء الوظيفــي في المؤسسـة الخدماتيـــة                            :ثـــاني الالفصل 
 

 
59 

 

 وضع المعايير التي سوف تستخدم في قياس الأداء؛ -
 قياس الأداء الفعلي ومقارنتها مع الأداء المخطط؛  -
 اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسين الأداء.  -

 1: أهداف عملية تقييم الأداء

 الأداء سوف تضمن تحقيق الأهداف الآتية: إن تحققت عملية تقييم 

يوفر تقييم الأداء مقياسا لمدى نجاح المؤسسة من خلال سعيها المواصلة نشاطها بغية تحقيق   –
 أهدافها.

يوفر نظام تقييم الأداء معلومات لمختلف المستويات الإدارية في المؤسسة لأغراض التخطيط   –
 حقائق علمية وموضوعية. والرقابة واتخاذ القرارات المستندة على  

يظهر تقييم الأداء التطور الذي حققته المؤسسة في مسيرتها نحو الأفضل أو نحو الأسوء   –
وذلك عن طريق نتائج التنفيذ الفعلي للأداء زمانيا في المؤسسة من مدة لأخرى ومكانيا بالنسبة  

 المماثلة.  لمؤسسات
يساعد على إيجاد نوع من المنافسة بين الأقسام والإدارات والمؤسسات المختلفة وهذا بدوره  –

 يدفع المؤسسة لتحسين مستوى أدائها. 
يؤدي إلى الكشف عن العناصر الكفوءة وتحديد العناصر التي تحتاج إلى مساعدة من أجل   –

 . النهوض بأدائها
 إن تقويم الأداء يؤدي إلى تحقيق الأهداف المحددة. –
 همية تقيم الاداء: أ .2

تحظى عملية تقييم الأداء في المؤسسات الخدمية بأهمية بارزة وكبيرة وفي جوانب ومستويات  
عدة حيث يبين تقييم الأداء في قدرة المؤسسة على تنفيذ ما خطط له من أهداف من خلال مقارنة  
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النتائج المحققة مع المستهدف منها، والكشف عن الانحرافات واقتراح المعالجات اللازمة لها، مما 
 يعزز أداء المؤسسة بمواصلة البقاء والاستمرار في العمل. 

نحو   مسيرتها  في  المؤسسة  حققته  الذي  التطور  عن  الكشف  في  الأداء  تقييم  يساعد  كذلك 
الأفضل أو نحو الأسوا، وذلك عن طريق نتائج الأداء الفعلي زمنيا في المؤسسة من مدة الأخرى،  
الأهداف   بين  والانسجام  المواسمة  درجة  عن  والإفصاح  الأخرى  المماثلة  بالمؤسسات  ومكانيا 

للمؤسسة الخدمية أيضا توضيح مدى كفاءة  جيات المعتمدة وعلاقتها بالبيئة التنافسيةوالاستراتي
 1للمؤسسة وتوجيه العاملين في أداء أعمالهم.  تخصيص واستخدام الموارد المتاحة
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 خـــلاصة الفصل: 

تطرقنا إليه في هذا الفصل توصلنا إلى ان الأداء حظي باهتمام بالغ،فهو  من خلال ما  
الأهداف   والتحقيق  والتمييز،  التفوق  مرحلة  لبلوغ  الأساسي  والدافع  الأساسية  الوسيلة  بمثابة 
الاستراتيجية للمؤسسة، لذا لا بد من متابعة هذا الأداء وتقسيمه بصفة مستمرة ومنظمة، ويتم ذلك  

يبين للأداء أهميته في تسيير أي مؤسسة لأنه    من خلال عملية التقييم وخطوات الازمة حيث 
يعتبر أن نجاح أي مؤسسة أو منظمة تسعى إلى تحقيق أهدافها يتوقف يعتمد على درجة كبيرة  
من كفاءة القوي البشرية ويؤدي إلى تحسينها ويحقق الفاعلية الأعلى لها، كما أن هناك عوامل  

للمؤسسة أن تستهدفها للتسير وتنظيم العمل وأن النقاط الإيجابية وتعظمها    تؤثر في الأداء لابد
والنقاط السلبية وتحسينها من أجل هدف أكبر والتحقيق غاية واحدة وهي تحسين الاداء داخل  

 المؤسسة الخدماتية. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الـــجانـــب التطــبـيقـي



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ــالفصــ  ــثالـــث ل ال ـ

مدخــل اإلى المؤسســــة الخدمــاتيـــة  

   - سكيكدة    - اتصالت الجزائر  
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 تمهيد 

بعد ان تطرقنا في الفصول السابقة الى الجانب النظري المشكلة البحثية والتطرق الى اهم  
الجوانب المتعلقة بها سنحاول من خلال دراستنا الميدانية ترجمة هذه الحقائق الى مصطلحات  
ملموسة وكذلك باستناد على استراتيجية منهجية متكاملة تمكننا من تحويل هذه المعطيات النظرية  

والتعرف على مؤسسة ى حقائق واقعية على ضوء البيانات والمعلومات التي عليها من الميدان ال
 اتصالات الجزائر فرع سكيكدة والتي هي عمل الدراسة وتحديد تطورها ونشاط المؤسسة

ويعد هذا الفصل نقطة البداية في دراستنا الميدانية حيث تسعى من خلالها الى توضيح  
 المنهجية المتمثلة في هذا الفصل الى: اهم الخطوات 

 تعريف المؤسسة ميدان الدراسة وتطورها ونشاطها   أولا: •
 : تصنيف المؤسسة الخدماتية  ثانيا  •
 خصائص المؤسسة الخدماتية  ثالثا:   •
 الهياكل التنظيمية للمؤسسة الخدماتية  رابعا:  •
 مؤشرات قياس الأداء في المؤسسة الخدماتية   •

 مناقشة نتائج الدراسة:  سادسا:
 مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات والتساؤلات  •
 مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة •
 النتيجة العامة   •
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 تعريف المؤسسة الخدماتية وتطورها ونشاطها   أولا:

 : تعريف المؤسسة 1
 لغة:  •

هيكلا أو إنشاء   عرفها عادل حرحوش كالتالي: تشتق كلمة مؤسسة من الفعل أسس أي بيني
متينة فهي إذن نتيجة فعل   إطارا فكريا، أو وحد تنظيما معينا على أساس أو صرح، أو قواعد

 التأسيس. 
وحاول وبدأ   والذي يعني تعيد entreprendreكما عرفتها دومي سمراء على أنها من الفعل 

 والتزم. 
 صطلاحا:إ •

الأشخاص وتستخدم   عرفها أحمد شاكر العسكري على أنها: وحدة اقتصادية نظم عددا من
مختلف عناصر الإنتاج لتحويلها إلى مخرجات عن طريق قيامها بأنشطة وفعاليات وذلك بهدف  

والخدمات. كما عرفها إبراهيم بلوط بأنها: " كيان   إشباع حاجات ورغبات المستهلكين من السلع
 اجتماعي جامع للأفراد العاملين على أداء أعمال ونشاطات لا يمكن لفرد واحد القيام بأعبائها ...  
ويعرفها محمد محمد إبراهيم بأنها: " هي بمثابة كيان إداري متعدد الأبعاد يعمل على إنشاء  
وتصميم وتشغيل مجموعة متكاملة من الكيان من أهمها الكيان الاقتصادي والفني والاجتماعي  

 والسلوكي والمكاني ولمعلوماتي وهي تعمل معا وبشكل مترابط من اجل تحقيق أهداف محددة  

 : مفهوم الخدمة 2
  تتضمن أنشطة   عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة على أنها: " الخدمةتعريف الخدمة:   •

 وفوائد أو نواحي إشباع، تقدم للبيع أو تكون مصاحبة لبيع السلع.
مجموعة  عرفتها حداد سهيلة بأنها: " عبارة عن نظام يتكون من    تعريف المؤسسة الخدمية:  •

 والوسائل المنظمة والمتفاعلة فيما بينها لإنتاج قيمة غير مادية لإشباع حاجات من الأشخاص 
 ورغبات الزبون". 
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 التعريف بميدان الدراسة  .1
 تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر (1

 نشأة المؤسسة وتطورها التاريخي  ❖

إصلاحات عميقة لقطاع البريد والمواصلات وذلك    1990باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة  
 الإعلام والاتصالات.  وعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور الحاصل في تكنولوجيا

  2000وقد تجسدت هذه الاتصالات في سن القانون الجديد في القطاع في شهر أوت  
بين   الفصل  وكريس  والمواصلات  البريد  نشاطات  عن  الدولة  احتكار  لإنهاء  القانون  هذا  جاء 
نشاطي التنظيم والاستغلال وتسيير الشبكات، وتطبيقا لهذا المبدأ تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة  

املين أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية والخدمات المالية البريدية المتمثلة في  إداريا وماليا ومتع
بريد الجزائر وثانيهما بالاتصالات المتمثلة في اتصالات الجزائر، حيث تعتبر مؤسسة اتصالات  

تنشط في سوق الشبكة   أسهم برأس مال Société Par Actions SPAالجزائر عمومية ذات  
الم قانون  وخدمات الاتصال  بالجزائر، تأسست وفق    5المؤرخ في    2000/ 03لكية واللاسلكية 

المحدد للقواعد العامة للبريد والمواصلات ونص هذا القرار على أن مؤسسة اتصالات    2000أوت  
 مسؤولية تطور شبكة الاتصال في الجزائر.  الجزائر تحمل على عاتقها

  03- 2001  01بتاريخ   CNPE  –وفضلا عن قرار المجلس الوطني للمساهمات الدولية  
الذي نص على انجاز مؤسسة عمومية أطلق عليها اسم: " اتصالات الجزائر " ووفق هذا المرسوم 

يوم   التجاري  السجل  المؤسسة في   والرسمية الفعلية الانطلاقة وكانت 2002ماي    11سجلت 
 . 2003الفاتح جانفي  في الجزائر  اتصالات لمجمع 

الخدمية • العديد من الأسواق وأصبح  :  مراحل تطور المؤسسة  الخدمية  المؤسسات  اقتحمت 
لزاما عليها أن تحافظ على استمراريتها من خلال الاتصال مع زبائنها ومعرفة رغباتهم  

الخدمات المقدمة وحتى تتوصل المؤسسة الخدمية إلى ذلك فهي المنتظرة وتوقعاتهم اتجاه  
 من المراحل.  تمر بمجموعة
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 المرحلة الأولى: المؤسسة الأصل

في هذه المرحلة تنتج المؤسسة نوعا مجددا من المنتجات وتظهر لديها حاجة لتقديم عرض  
مادية أو معنوية لتقديم  جديد للخدمات، من خلال التنسيق بين مجموعة من الوسائل سواء كانت  

خدمة موجودة مسبقا ولكن بتركيبة مختلفة وشغل وظائف جديدة وفي هذه المرحلة يجب على  
من   المرغوب  العرض  مستوى  وتحديد  داخلها  الخدمي  المعنى  بنشر  الالتزام  الخدمية  المؤسسة 

التطب  قيد  ووضعه  الإنتاج  نظام  وتحديد  المستهدفة  الشرائح  تحديد  كذلك  داخل  الخدمات،  يق 
المؤسسة، ويتوقف نجاح هذه المرحلة على قدرة المؤسسة على تحديد وتطوير أفكار إنتاجية في  

  الخدمات. صناعة

 المرحلة الثانية: التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للعمليات 

تسمح لها   تهدف المؤسسة الخدمية في هذه المرحلة إلى اختيار الصياغة التنظيمية التي
الإنتاج في  تضمن زيادة  بطريقة  المؤسسة  الخدمة الأصلية في  إنتاج  وكسب   بإعادة  الخدمات 

 زبائن أكثر. 

وفي هذه المرحلة يجب على المؤسسة الخدمية الالتزام بتنميط مختلف النشاطات الإنتاجية  
الإنتاجية  الخيارات  مختلف  وتحديد  الخدمة  إنتاج  إعادة  عملية  إلى   لتسهيل  بالإضافة  المتاحة، 

 التمويل.  تحديد الحاجة المالية للمؤسسة واختيار مختلف مصادر

 المرحلة الثالثة: النمو 

النشاطات   حجم  بتوسيع  وتهتم  سريعة  بصورة  المرحلة  هذه  في  الخدمية  المؤسسة  تنمو 
لتغطية كامل السوق المحلية من خلال الاستخدام المكثف لوسائل الاتصال وتوزيع منتجاتها عبر  
مناطق جغرافية عديدة، وتهتم المؤسسة في هذه المرحلة بحسن اختيار مصادر التمويل لتغطية  

وتكاليف العاملين    نفقات  ادوار  تحديد  خلال  من  فعالة  عمل  شبكة  بناء  كذلك  والنمو،  التوسع 
بالمؤسسة، وتكوين العاملين الجدد، ووضع نظام للرقابة، أيضا إرساء القواعد التسويقية بالمؤسسة  
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كالاتصال، إلى جانب الوظائف الأخرى كمراقبة التسيير والنوعية والموارد البشرية وغيرها والتي  
 بتقديم الخدمات في أحسن صورة.  تسمح

تكثيف   تعد هذه المرحلة من دورة حياة المؤسسة الخدمية جد عملية، حيث يتطلب منها 
 حجم نشاطاتها، وتنتهي هذه المرحلة عند تشبع السوق. 

 المرحلة الرابعة: النضج 

هذه المرحلة يكون نشاط المؤسسة الخدمية ورقم أعمالها في حالة استقرار وتكون السوق  في  
المحلية مشبعة، وتشتد المنافسة ويصعب على المؤسسة الحصول على زبائن جدد، ويجب على  
المؤسسة الخدمية خلال هاته المرحلة القدرة على تطوير سياستها التسويقية والاتصالية لتحافظ  

اجل التصدي للمنافسة، كذلك القدرة على التجديد   ، والتميز في عرض خدماتها من على زبائنها
 وتطوير خدماتها وتنويعها.

 المرحلة الخامسة: الانحدار والاستمرار في البقاء 

بعد مرور المؤسسة بالمراحل الأربعة السابقة هناك احتمال دخول المؤسسة الخدمية في  
مرحلة الانحدار والتي يمكن أن تكون مؤقتة إذا التزمت المؤسسات بالتعليمات الواردة في المراحل 
  السابقة، وبالتالي تتجنب المؤسسة البقاء في هذه المرحلة )الانحدار(، فتستمر المؤسسة الخدمية

في البقاء والاستمرارية في نشاطاتها الخدمية وذلك من خلال إعادة إدخال تعديلات جديدة على  
الزبائن،  لنفس  موجهة  متكاملة  خدمات  سلسلة  بإنشاء  وذلك  جديدة  خدمات  وتطوير  الخدمة، 
ومحاولة إيجاد أسواق جديدة للخدمات الأصلية للمؤسسة، مع اقتراح خدمات جديدة لفئات معينة  

 زبائن. ال من

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بعدة نشاطات وهي : مؤسسة الاستغلال  : نشاطات المؤسسة ❖
خدمات الانترنت، تركيب وتصليح التجهيزات الكهربائية والالكترونية المهنية، تجارة بالجملة 
غيارها،   وقطع  لواحقها  اتصالات،  بميدان الاتصالات راديو  المرتبطة  والمواد  المعدات  لكل 

ز الكهربائية والهاتفية، مؤسسة شبكات المواصلات السلكية مؤسسة تركيب الشبكات والمراك
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واللاسلكية، مكتب الدراسات والاستشارات في الإعلام الآلي )كونسولتينج(، تركيب الشبكات  
النقال   الهاتف  لشبكة  مهم  توسيع  الهاتفية،  المكالمات  استقبال  مركز  المعطيات  ومعالجة 

يقارب   ما  حاليا  وتعد  الانترنت  مشاريع  وتطوير  تنمية  و    4046موبيليس،  انترنت  مقهى 
 . الجزائر، تحديد شبكة الاتصال الوطنية وإعادة تأهيلها للانترنت فيمستعمل  1500.000

 ثانيا: تصنيف المؤسسات الخدماتية 

 من بين تصنيفات المؤسسة الخدماتية ما يلي: 

يقوم    1988سنة   Hayward et firmerقدم كل من   نموذج التصنيف المؤسسات الخدماتية 
 على أساس ثلاثة أبعاد أساسية هي: 

 درجة الاتصال والتفاعل )عالي منخفض(.  –
 درجة الاعتماد على العنصر البشري في تقديم الخدمة )عالي منخفض(  –
درجة القدرة على تغيير مواصفات الخدمة حسب رغبات العميل )عالي منخفض وفي حالة   –

من   كل  قلم  المؤسسات    1989سنة   Vandemner et Crowichمتشابهة  بتصنيف 
 الخدماتية حسب بعدين أساسين هما: درجة التفاعل والاتصال )منخفض مرتفع(. 

درجة وجود سلعة في عملية الخدمة لخدمة فقط خدمة مع بعض السلع خدمة في شكل سلع(.   –
 فيصف المؤسسات الخدماتية حسب ما يلي:    Kotherأما

الملكية:  (أ نوع  مؤسسات   حسب  الاحتياطية،  كالمخازن  الخاص  القطاع  مؤسسات  فهناك 
 والمشافي الحكومية. التوزيع البنوك وهناك مؤسسات القطاع الحكومي كالشرطة 

المؤسسة  ( ب فيه  تعمل  الذي  السوق  الإنتاج  :  حسب  سوق  في  تعمل  مؤسسات  فهناك 
 كخدمات )اقسام الحاسوب(. 
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المؤسسة الجزائرية فهناك مؤسسات خدمائية ذات اتصال مرتفع    حسب مستوى الاتصال:  ( ج
كالغسالات   بعملائها  الضعيف  المنخفض  الاتصال  ذات  مؤسسات  وهناك  بعملائها 

 1الأوتوماتيكية العامة أو الخاصة(. 

 ثالثا: خصائص المؤسسة الخدمية  

تختلف طبيعة الخدمة عن طبيعة السلعة وبالتالي فان المؤسسة التي تنتج الخدمة تختلف  
من   بمجموعة  تتميز  الخدمية  المؤسسة  جعل  ما  هذا  مادية،  سلعا  تنتج  التي  المؤسسة  عن 
الخصائص حيث أنها تقوم بتحويل تشكيلة من المدخلات المادية وغير المادية إلى مخرجات غير  

حسوسة في صورة خبرات وتجارب يمر بها زبائن المؤسسة، وقد ترتبط هذه ملموسة، ولكنها م 
تتبلور من خلالها بكيانات مادية  المقدمة، إلا أن هذا لا يعني تحولها إلى   المخرجات  الخدمة 

 مخرجات مادية، فخدمة التعليم مثلا 

تعليمية، وكتب وأوراق إلا أنها في حد ذاتها ليست ملموسة لكونها   تستلزم وجود مباني 
كما أن المؤسسة الخدمية تتميز   معارف ذهنية عليا وخبرات تعليم لا يمكن تحديد أبعادها ماديا. 

بان زبائنها يحصلون على ما يطلبونه من خدمات في أماكن إنتاجها، وبالتالي يتعذر على هذه  
المؤسسات تنميط مخرجاتها، فهي دائما متغيرة ومتنوعة حسب ما يطلبه كل زبون أو كل مجموعة  

 من الزبائن.  

بالإضافة إلى ذلك المؤسسات الخدمية تتميز بحاجاتها المستمرة إلى المعلومات الصحيحة  
والمراقبة الدقيقة لبيئتها حتى تستطيع التخطيط لأنشطتها التسويقية بسبب الطبيعة غير الملموسة  
الزبون   إقناع  إلى عمليات  المؤسسات والتي تحتاج  تمارسه هذه  الذي  العمل  لمنتجاتها وطبيعة 

 ثر منها بسبب ما تتميز به منتجاتها من إنتاج وتقديم وانتفاع في وقت واحد.  أك

 
 

جامعة    ، رسالة ماجيستير في التسيير والاقتصاد  ،تقيم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدماتية  ،فؤاد بوجنابة  1
 . 22، ص2008  ،ورقلة
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 رابعا: الهياكل التنظيمية للمؤسسات الخدمية 

شيوعا بين   تختلف الهياكل التنظيمية للمؤسسات الخدمية، إلا أن هناك نمطين هما الأكثر
 هذه المؤسسات هما:

 الهيكل التنظيمي المفلطح (1

الهيكل الهرمي، إلا أنه يتميز بأن عدد مستوياته التنظيمية محدود للغاية  هو أحد أنماط  
ويكون فيه نطاق الأدوار واسعا، ويناسب هذا الهيكل مجالات النشاط التي يكون فيها الكوادر 

النسبية للتخصصات على ذات   المتخصصة متجانسة من حيث التأهيل والخبرة، وتكون الأهمية 
إلى تلك الفئة على مدى قوة روح العمل   المستوى، وتتوقف فعالية أداء المؤسسات التي تنتمي

 الجماعي السائد فيها. 

الاتصالات   ويتميز هذا النمط الهيكلي بقصر خطوط السلطة والاتصال الرأسية وسهولة
التنظيمي بما يحقق السرعة  الأفقية، ومن ثم التدفق السريع للبيانات والمعلومات بين أجزاء الهيكل 

للأنشطة الخدمية يكون أقل كلفة من   في عملية اتخاذ القرارات، ولا شك أن هذا النمط المناسب
المؤسسة   التنظيمي  للهيكل  المفلطح  النمط  الموالي  الشكل  ويوضح  الأخرى،  التقليدية  الأنماط 

 خدمات. 
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 : النمط التنظيمي المفلطح المؤسسة خدمية 01الشكل رقم 

 

 نمط هيكل المصفوفة  (2

التي   المشروعات  نظام  على  رئيسية  بصفة  تقوم  التي  النشاط  مجالات  الهيكل  هذا  يناسب 
تخطط وتنفذ حسب طلبات الزبائن وخلال برنامج زمني محدد له بداية ونهاية متفق عليها، وعلى  
هذا الأساس يتم تكوين فرق عمل للمشروعات )كل مشروع على حدا تجمع فيه التخصصات  

لية أداء المؤسسات. التي تنتمي إلى هذه الفئة على مدى توافر روح العمل  المختلفة وتتوقف فعا
إتمام المشروعات طبقا للبرامج الزمنية، وفي إطار التكاليف المقدرة  الجماعي، وعلى قدرتها على

 1لها.
 

. 71- 69ص  ،مصر ،بدون طبعة ،إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية الدار الجامعية ،سعيد محمد المصري  1  
.  72ص ،المرجع نفسه ،سعيد محمد المصري  2  
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مؤسسات  خاصة  وبصفة  الخدمية،  المؤسسات  من  العديد  في  النمط  هذا  استخدام  وينتشر 
الخدمات الاستشارية، والخدمات البحرية والوكالات التجارية، وشركات السياحة، ومنظمو الرحلات  

ويوضح الشكل التالي هذا النمط   لزبائنها. وغيرها من المؤسسات التي لا تقدم ناتجا ماديا ملموسا
 : نمط المصفوفة المؤسسة الخدمية 02الشكل رقم التنظيمي.
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 منتجات مؤسسة اتصالات الجزائر  (3

السلعة والخدمة في أي منظمة مكانة جوهرية في العملية التسويقية ولكي تكون هذه  تنبؤ  
العملية أكثر فاعلية فلابد من وجود منتج جيد يمكن الاعتماد عليه والثقة فيه من قبل المستهلك  
ويواجه المسئولون الرئيسيون )الادارة العلياء البحوث وتطوير الانتاج( مع رجال التسويق العديد  

القرارات والتحديات المتنوعة في مجال صياغة وتصميم سياسة المنتجات وهدف الجميع هو    من
تحقيق التوافق بين المنتجات واحتياجات المستهلك حيث ان نجاح أي منظمة في المنافسة يتوقف  

 على مدى فاعليتها في تحقيق هذا الهدف. 

فالمنتج الناجح قد يكون قادرا على خلق درجة اعلى من الحماس بين رجال البيع وهو أمر  
وتتمثل   والترويج  والتوزيع  التسعير  في  واستقلالا  أكبر  لها مرونة  يوفر  أنه  للمنظمة كما  حيوي 

 منتجات المؤسسة فيما يلي: 

الثابت ❖ بتطويرها    :الهاتف  قامت  وقد  المؤسسة  تميز  التي  الخدمات  أقدم  من  خدمته  تعتبر 
( مكونة ذهنيا من شبكة شاملة عامة، كما  RTCفأصبحت تتواجد على شبكة هاتفية تبادلية )

 انها تغطي كامل انحاء الوطن. 

 قناة بفتح تقوم كما المتحدثين بتوصيل تسمح  تقنية الدارات تبديل الهاتفية (RTC) وتعتبر
 قادرة تقنية  الهاتف يعتبر كما الاتصال  غياب  في حتى  الموجة  وتخصيص  شخصين بين  اتصال

 الكابل  نفس على متعددة هاتفية مكالمات وتنظيم مكلفة نحاسية خطوط تركيب  سعات زيادة على
)شبكة  منطقة  شبكات ) الشبكات من  أنواع  ثلاثة  على  (RTC) ويحتوي  المناطق   العاصمة، 

 الريفية(، )شبكة وطنية ودولية( 

❖ ( اللاسلكي  خدمة  :  (WLLالهاتف  وهي  اللاسلكي(  اليوم  يوجد  الثابت  الهاتف  جانب  إلى 
والمجموعة هذه  بعد،  ومنشأة الاتصالات عن  المشترك  بين  الوصل  بتحقيق  وتسمح  مبتكرة 

بالانجليزية   اللاسلكي(  الراديو    LOOP LOCAL WIRELLERSالتقنيات تستعمل )عقد 
 (. WLLوباختصار )
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وذلك نظرا   CDMA  –  WLLاختارت اتصالات الجزائر اللجوء إلى استعمال تكنولوجيا  
للايجابيات الكبيرة والمتعددة التي تقدمها هذه التكنولوجيا من الجانب التقني والاقتصادي وتتمثل  

 مزاياها في: 

 وصول هذه الخدمة للمناطق النائية التي لم تصلها شبكات الهاتف العمومية.   •
 سرعة وسهولة نشر الشبكة.  •
 تكنولوجيا متطورة تأمين المكالمة".  •
 ضمان الصيانة خاصة في فصل الشتاء بفضل عدم استعمال الكوابل.  •
 أما سلبياتها تتمثل في ضعف شبكة التغطية.  •

 يقدم اللاسلكي خدمات منها: 

 خدمات هاتفية على أساس خط، فاكس   •
 خدمات الانترنت ووسائل الاعلام المتعددة.  •
 خدمات الهاتف إلى جانب خدمة الدفع المسبق.  •

اليوم لتزويد زبائننا بخدمات   بالإضافة الى جميع الخدمات، فإن اتصالات الجزائر تحضر 
جديدة وفق المخطط معروف جدا بين الاتصالات عن بعد ووسائل الاعلام المتعددة والسمعي  

 البصري.

❖ WIFI    :  هي اختصار لـWireless  Fidelite .أي البث اللاسلكي الفائق الدقة والسرعة ،
وهي التقنية    IEEE  802.11ويستخدم لتعريف أي من تقنيات الاتصال اللاسلكي في المعيار  

اليوم، فهي تستخدم موجات الراديو التبادل    WLANالتي تقوم عليها معظم الشبكات اللاسلكية  
المعلومات بدلا  من الأسلاك وال كوابل كما أنها قادرة على اختراق الجدران والحواجز وذات  

يمثل هذا المنتج في مجموعة    Mb Ps  54سرعة عالية في نقل واستقبال البيانات تصل إلى 
من التقنيات التي تسمح بتحقيق ربط داخلي للشبكات المحلية عن طريق اتصالات )راديو  

 م.   300الانترنت عن طريق التغطية المحدودة ب  
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❖ WIMA : 2009هي تقنية حديثة اعتمدتها المؤسسة ابتداءا من سنة . 
والاصدقاء ❖ للعائلة  يسمح  :  راحة  حيث  عادي(  )زبون  المقيمين  للزبائن  مقترحة  خدمة  هي 

للمستفيد بهذه الخدمة من اختيار خمسة ارقام هاتفية لديه ويختار من بين الخمسة أرقام رقمين  
 دوليين للاتصال بخارج الوطن. 

الوكالة التجارية، والزبون يستطيع طلب تغيير الأرقام المختارة هذا العرض مقترح من طرف  
 كل سنة أشهر. 

 : خدمات المؤسسة بعد البيع ❖
o  التكفل بالتصريحات الخاصة بالعطل الهاتفي 
o  ساعة.  48التكفل بكل الاحتياجات ومعالجتها في وقت لا يتجاوز 
o  المصالح التقنية. التكفل بصيانة الاجهزة المعطلة وذلك بإرسالها إلى 
o   التكفل بكل الطلبات التي تقدم الى الوكالة من )تحويل الهاتف، تنازل عن الهاتف

تغيير رقم الهاتف عند الضرورة( ايقاف الهاتف مؤقتا بطلب من الزبون وإلغاء الخط  
 نهائيا. 

o   دراسة وقبول الطلبات الخاصة بالخدمات مثل )التعريف برقم طالب المكالمة( تحويل
 المكالمة مؤثر بمكالمة في الانتظار. 

 سكيكدة في الجزائر اتصالات (4

  مؤسسة بمواقع وهياكل متعددة ووحدات عملياتية منفصلة تشرف   –تعد " اتصالات الجزائر  
 بنفسها على نشاطات تمارس في مواقع جغرافية وتنقسم اتصالات الجزائر إلى الفروع التالية:

o .الإدارة المركزية 
o  الإقليمية. الإدارات 
o   الإدارات الجهوية 
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عدة اقسام  من  الريسنا فيها المجرى  – الجزائر الصالات – المؤسسة الجهوية  المديرية  وتتكون 
 وهي كالاتي: 

 C .Pمركز الانتاج الهاتفي )مدير الانتاج(.   ▪

centre de production téléphonique (Directeur de production) 

 البنية التحتية الأساسية(  قسم البنية التحتية رئيس   ▪

chef département Infrastructure de (Département  infrastructure base )
 شمثل مهام هذا القسم في الدراسة والتوثيق. 

 مراقبة تنفيذ المشاريع ▪
 مراقبة صحة الشبكات وتقديم الحلول  ▪
 قسم الانتاج: )رئيس قسم الانتاج(  ▪

Département de production (chef département production) 

 تركيب وتشغيل الخطوط  

 قسم التوجيه )رئيس قسم التوجيه(  ▪

Département D'orientation (chef département Orientation  معالجة التعطلات 

 . تقديم حلول الشبكة الحصول على موثوقية النظام.

 صيانة الشبكة.  ▪
 العريض( قسم النطاق العريض )رئيس قسم النطاق  ▪

Département Haut Debit (chef département H.D) 

 تركيب ترتيب وتشغيل أجهزة المودم الخاصة بالمشتركين.  ▪
 ملاحظة التعطلات الموجودة على شبكة الانترنت.  ▪
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 CCLTمركز الاتصال الهاتفي )رئيس المركز(  ▪

Centre de Connexion des Lignes Téléphonique 

 التجاريةالوكالة  ▪

ACTel Agence Commercial Télécoms 

التسويق والعمل التجاري لإعادة تشكيل العلامة التجارية لاتصالات الجزائر والولاء لزبائنها  
 ( والذي يمكن من: CAIخاصة بعد وضع النظام المعلوماتي ) 

 يمكن الزبون من التوجه إلى مكتب الاستقبال فقط وذلك لإدخال طلباته، بياناته عنوانه.  ▪
إزالة العملية التقليدية من تبادل الأوراق بين الخدمات التقنية وكذا الوكالة التجارية )التسيير   ▪

 دون أوراق(. 
 يمكن الزبائن من معرفة فواتيرهم من خلال الانترنت.  ▪
 ويمكن تقسيم المهام الموجودة في الوكالات التجارية ▪
 Direction d'Actelمهام مدير الوكالة التجارية   ▪

 مدخل إلى مؤسسة إتصالات الجزائر  (5

مسؤول عن إدارة الوكالة لتحقيق اهداف البيع وتلبية حاجات ومتابعة نشاطات اعوان الوكالة 
تسيير اعوان الوكالة وتطوير ثقافة العمل الجماعي وضمان التنسيق لأجل حاجات الزبائن، تنظيم  

 ة.وكالته، أي السهر على تطبيق السياسة التجارية واجراءات اتصالات الجزائر على مستوى الوكال

 تكوين واعلام الأعوان بتنظيم اجتماعات دورية. 

 العمل على إحداث عمليات الترويح والإعلام. 

 :  OFFICE FRONT الأماميةالمكاتب 

o  .تسجيل طلبات الخطوط الهاتفية 
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o  .الإجابة عن أسئلة الطلبات الجارية 
o  والفاتورة المجزئة. استخراج الفاتورة المسبقة 
o  .بيع بطاقات التعبئة 
o الاستعلام عن متابعة الاختلافات. 

 chef Département clientsرئيس قسم الزبائن: 

o ( يسير ويتابع نشاط اعوان الاستقبالADSL-WLL) 
o  ضمان مرور المعلومات إلى مختلف الفرق 
o  ضمان احترام التوصيات والإجراءات الاتصالات الجزائر لدى اعوان المكاتب الامامية 
o تدعيم الاعوان 
o  المشاركة مع مدير الوكالة ومسؤول التركيب لتحليل النتائج للوكالة وتحضير الاجتماعات 

 Accueilمكتب الاستقبال:  

o  استقبال الزبائن والنظر في مختلف طلباتهم 
o  تزويد الزبون بمختلف المعلومات والتوجهات وتوجيه الزباني إلى ما يحتاجون 
o  الزبائن في ملأ الاستمارات.ساعد 

 Position polyvalentes foxes WLLوضعية متعدد الخدمات:  

o  ( تسجيل العمليات التجارية فيGAIA ) 
o  ( تسجيل المبيعات مباشرة معGAIA ) 
o  .يحرر العقود 
o  .يعلم الزبائن بوضعيتهم المالية 
o  .يعلم الزبائن بتعريفات الخدمات والاتصالات 
o وضعية Position ADSL 
o  .اعلام الزبائن وبيع منتوجاتها 
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 CAISIERالصندوق  

o  يصب الأموال المحصلة في مكتب البريد 
o  حوصلة الفواتير 
o .يتم تسديد الفواتير في هذه الوضعية 

 Chef Département commercialرئيس القسم التجاري:  

o  تسيير الأعوان الادارية التجارية 
o ضمان متابعة الطلبات 
o  .ضمان متابعة الشذوذ التجاري 

 commandes clients: طلبات الزبائن 

o  .تسجيل الطلبات التجارية 
o  .يرسل الرسائل للزبائن 
o  .يعالج طلبات الخطوط التي تعدت تاريخ الدفع 
o  .يعالج طلبات الخطوط الهاتفية للمؤسسة 
o  يعالج الخطوط القادمة من مراكز الانتاج 
o الخلفية  المكاتب 
o الجارية  التحقيقات متابعة 
o بالهاتف  الاستخبار تسديد عن المتخلفين  متابعة 
o النزاعات ومعالجة الانحرافات متابعة. 

 :المالي  قسم رئيس

o المالية الادارة اعوان شيير 
o التعويض  أو  الحسابات في كأخطاء الخاصة الحالات  معالجة 
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o الوكالة مسؤول بموافقة الانحرافات تصحيح 
o المالية المؤشرات متابعة 
o الاجتماعات وتحضير النتائج  لتحليل التركيب ومسؤول الوكالة مدير مع المشاركة 
o المسددين  غير  تسييير 
o الكبيرة الحسابات مسير مع العلاقات يضمن 
o  والتحصيل  التغطية 
o  الزبائن إلى تصل حتى الفاتورة بصيرورة يتكفل. 

 :المالي المحاسب 

o للولاية الفرعية الوحدات بمختلف الهاتفية بالخطوط الخاصة الفواتير تحصيل. 
o شهر  كل في المؤسسة وضعية  متابعة 
o المالي المحاسب إلى الصندوق  من تحويلها تم  التي الشبكات مراجعة. 
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 الهيكل التنظيمي لوحدة إتصالات الجزائر بسكيكدة :  03لشكل رقم ا

 
 خامسا: مؤشرات قياس الاداء في المؤسسة الخدماتية  

أي مؤسسة خدمية تعتمد على العنصر البشري  :  مؤشرات القياس الخاصة بالاداء البشري  •
 للقيام بوظيفتها وهدا ما يتطلب منها مراقبة مستويات اداء مواردها البشرية وتحسينها. 
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العنصر الحاكم الذي يتولى عملية  مدير التسويق هو  :  مؤشرات قياس أداء مدير التسويق  •
اتخاذ القرارات ذات العلاقة المباشرة مع النتائج التسويقية المحققة من حجم المبيعات ورقم  
توجيه   على  بقدرته  يقاس  الأخير  هذا  أداء  فإن  لذلك  السوقية،  الحصة  وحجم  الأعمال 

سسة، ويتحقق هذا  الموارد والأطراف التسويقية الفاعلة نحو تحقيق الأهداف العامة للمؤ 
مسؤوليته   تحت  يقعون  الذين  العاملين  أداء  من  الرفع  طريق  عن  الأداء  من  المستوى 
مستخدما أحد المداخل التالية: تطوير مهارات وسلوك العاملين، تطوير وتحسين ظروف  

 العمل المادية، التركيز على التنظيمي والتقني. 
يعتبر الوكلاء والسماسرة الوسطاء الأكثر انتشارا وشيوعا في  :  مؤشرات قياس أداء الموزعين •

توزيع الخدمات، وهم يساهمون بدور فعال في الوصل بين المؤسسة الخدمية وزبائنها،  
ويمكن قياس أداء الموزعين بالاعتماد على عدد من المؤشرات تتمثل في : درجة قرب  

اج محل  مواقعهم  تكون  بحيث  المستهلكين،  من  من  الموزعين  وهذا  الجدد  للزبائن  تذاب 
المؤسسة   تقدمها  التي  للخدمات  بالترويج  القيام  أيضا  البيع،  نقطة  تهيئة  طريقة  خلال 
بعض   بتقديم  القيام  إلى  إضافة  والطلب،  والسوق  الخاصة  المعلومات  وجمع  الخدمية 

عدة مداخل لتحسين أداء الموزعين  الخدمات الإضافية بعد البيع نيابة عن المؤسسة، وتوجد  
 نذكر منها : 

من   - أكبر  كميات  شراء  على  الموزعين  لتحفيز  المدخل  هذا  يستخدم  الخصومات:  مدخل 
المنتجات الخدمية وفي حالة التمكن من تصريفها كليا، تقوم المؤسسة بمنحهم خصما على  

 الكمية المشتراة. 
يؤدي   - للموزعين،  كوبونات  بمنح  كوبونات  بمنح  الخدمية  المؤسسة  تقوم  الكبونات:  مدخل 

 استرجاعها إلى منحهم مجموعة من الصلاحيات هدايا، خدمات إضافية(. 
مدخل العمولات والنسب المئوية: تمنحها المؤسسة الخدمية للموزعين إذا تجاوزت مبيعاتهم   -

 النسبة المحددة، ويتم حسابها انطلاقا من المبيعات المحققة. 
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انطلاقا من الزبون عملية  إن تقييم الأداء التسويقي  :  مؤشرات قياس الأداء الخاصة بالزبون  •
في غاية الأهمية لما تمكن إدارة التسويق من استغلال الطاقات الكامنة في سبيل جذب  
الزبائن وتحقيق رضاهم وبناء صورة ذهنية جيدة لديهم عن المؤسسة، وتحقيق ولائهم على  

 المدى البعيد والمؤشرات الخاصة بالزبون هي مؤشرات نوعية تتمثل في: 
 : في تتمثل نوعية مؤشرات هي ون ببالز  الخاصة كسب زبائن جدد والمؤشرات (1

يعتبر هذا المؤشر عن قدرة المؤسسة على زيادة عدد زبائنها من خلال جهودها التسويقية عن  
طريق استمالة واستقطاب زبائن جدد لم تكن تتعامل معهم من قبل ويركز هذا المؤشر بالأساس  

مرد   الأكثر  الزبائن  البحث عن  ويتم  على  لكسبهم،  تكاليف مرتفعة  تتحمل  المؤسسة  لان  ودية 
حساب معدل جاذبية الزبائن عن طريق النسبة المئوية للمشترين الجدد الذين اشتروا من خدمات  
لتحويلهم   المنافسين  زبائن  على  مؤثرة  أساليب  بتطبيق  المؤسسة  وتقوم  وعلامتها،  المؤسسة 

تحفيز القوة البيعية، تقديم امتيازات للزبون المشاركة   لصالحها، منها : توسيع الحملات الإعلانية،
 . في المعارض والصالونات لبناء العلاقات العامة 

 تحقيق رضا الزبائن الحاليين   (2

إن اكتساب زبائن جدد دون تحقيق رضاهم هو هدف بلا معنى، فتحقيق رضا الزبون يتحدد  
به بقاء تعامله مع المؤسسة ومن ثم إمكانية الاحتفاظ به وتحقيق ولائه ويعرفه فيليب كوتلر على  

 مدى قياس الخدمية  للمؤسسة يمكن الرضا خلال أنه الحكم الذي يصدره الزبون عن تجربته اومن
يضمن   العرض ملائمة بما  الخدمات  من  عرضها  تحسين  على  المستطاع  قدر  فتعمل  للطلب 

 التكامل مع أنشطتها الوظيفية. 

وكلما كان الزبون راضيا كلما استطاع أن يجلب للمؤسسة زبائن جدد من خلال الأثر الايجابي  
 لظاهرة من الفم إلى الأذن، مما يشكل لديها مصدر لتحقيق أرباح أكثر. 
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 درجة ولاء الزبائن  (3

يقصد بالولاء ذلك الرضا العام الذي يشعر به الزبون عند تعامله مع المؤسسة وأثبتت العديد  
من الدراسات الميدانية أن الرضا يعد أحد العوامل الرئيسية التي تؤدي إلى ظهور مفهوم الولاء  

دى  ويعرف علاء الغرباوي الولاء على أنه مجموعة الاتجاهات والمعتقدات والميول التي تتكون ل
تقدمه من منتجات، بحيث تجعلهم لا   المؤسسة في حد ذاتها، عن علامتها وعما  الزبائن عن 
يظهرون أي استعداد للتعامل مع المنافسين، ويستمرون في التعامل معها على المدى البعيد من  

 تطويرا أكثر سياستها جعل  التسويق إدارة  على منطلق شعورهم بالثقة نحوها أكثر من يستوجب
 الزبائن والاحتفاظ بهم.  مع  أكثر  سق لتتنا

بالتعرف على  تسمح المؤشرات الخاصة بقياس النتائج  :  مؤشرات القياس الخاصة بالنتائج  •
الأنشطة التي تسهم فعليا في الرفع من الأداء فضلا عن إجراء المقارنات بين المؤسسات 
المتنافسة أو مقارنة نتائج المؤسسة الخدمية من سنة لأخرى، وتتمثل هذه المؤشرات في  

 العناصر التالية:
 حجم المبيعات   (1

هو عدد المبيعات المحققة خلال فترة زمنية معينة )أسبوع، شهر، فصل سداسي سنة(، ويمثل  
عدد الصفقات المحققة من قبل المؤسسة الخدمية مع زبائنها، كما يعكس درجة تمكنها من إشباع  
الطلب السوقي ويسمح بمقارنة الخدمات التي تقدمها المؤسسة مع خدمات المنافسين، ومن المهم  

سة الخدمية أن تعرف حجم المبيعات الذي تحققه في كل منفذ توزيعي وكل منطقة بيعيه  للمؤس
 بحيث كلما زاد حجم المبيعات كلما كان ذلك دليلا على تحسن أداء المؤسسة.

 رقم الأعمال  (2

يقصد به مجموع المبيعات المحققة من طرف المؤسسة الخدمية في السنة المحاسبية، ويعبر  
الخصومات والحسومات ( وخارج  TVAعنه بالوحدات النقدية المحصل عليها خارج الضرائب )

 ويحسب بالعلاقة التالية: 



 دة( كالجانب التطبيقي مدخل إلى المؤسسة الخدماتيـة )إتصالات الجزائر سكي :ثـالـث الفصل ال
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عدد الوحدات المباعة سعر الوحدة المباعة.  من العلاقة السابقة تستنتج أن    –رقم الأعمال  
رقم الأعمال الذي تحققه المؤسسة الخدمية يرتبط بالأساس بالسعر الذي تطبقه المؤسسة على 
خدماتها، وبالتالي فان رقم الأعمال يعكس مدى نجاح السياسة التسعيرية لإدارة التسويق ويعتبر  

 لمقياس أو المعيار.  ا

 القدرة الابتكارية للشركة  (3

إن القدرة على التجديد والتطوير هي من المقاييس الهامة التي تقيس القدرة الابتكارية للمؤسسة  
الخدمية ومدى قدرتها على التكيف مع الظروف البيئية المتغيرة باستمرار، ويتمثل الدور الاساسي  
الرغبات   على  والتعرف  الجديدة،  الخدمات  أفكار  على  الحصول  في  اليوم  التسويق  لوظيفة 
والتطلعات والاحتياجات المستقبلية للزبائن، وان المقاييس التي تطبقها المؤسسات لاسيما الخدمية  
تنفيذها، مشاركة   التي تم  الناتجة  منها في هذا المجال لا تزال محدودة مثل : عدد الابتكارات 

خر خمس  الخدمات المبتكرة في مبيعات المؤسسة الخدمية نسبية المبيعات للخدمات الجديدة في آ 
سنوات الخدمات ذات الحصة السوقية العالية نسبيا في بداية تقدمها. ولكي تكون مقاييس الابتكار  
والتطوير مفيدة كمؤشر الأداء المؤسسة الخدمية فإنه لابد أن تركز المؤسسة على ربحية الخدمة  

 1لوقت الحاضر. الجديدة في المستقبل أي على المدى الطويل إلى جانب التركيز على الربحية في ا
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 ــالفصــ  ــرابـــع ال ل  ـ

 عرض نتائج بــيانات الدراســة  
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 سادسا: عرض ومعالجة البيانات  
 عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها  

سنقوم في هذا العنصر باستعراض أهم النتائج التي توصلت إليها دراستنا، مع تحليل هذه  
 النتائج ومناقشتها. 
 البيانات الشخصية المحور الأول: 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس:  .1
حسب   الجنس  متغير  حسب  الدراسة  عينة  أفراد  توزيع  يتضح  الدراسة  نتائج  خلال  من 

 الجدول والشكل البياني التاليين: 
 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس01جدول رقم )

 الجنس  التكرار  النسبة 
 ذكر 15 39.5
 أنثى  23 60.5
 المجموع 38 100%

 
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 
أنثى أي    23ذكر و   15يبين الجدول أعلاه أن نسبة الذكور والإناث قد بلغتا على التوالي  

 % للإناث. 60.5% للذكور و39.5نسبة 
 النسبية(: وهو ما يتوضح أيضا في الشكل أسفله )الدائرة 
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 (: الدائرة النسبية لمتغير الجنس01الشكل رقم )

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن:  .2
الجدول  من خلال نتائج الدراسة يتضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن حسب  

 والشكل البياني التاليين: 
 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن 02جدول رقم )
 السن  التكرار النسبة
 سنة  30أقل من  2 5.3
 سنة   39إلى  30من  11 28.9
 سنة  49إلى  40من  21 55.3
 سنة فما فوق  50 4 10.5
 المجموع  38 100%

 
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
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من   هي  الغالبة  العمرية  الفئة  أنّ  نلاحظ  أعلاه  الجدول  بنسبة    39إلى    30يبين  سنة 
%، في المرتبة الثالثة  28.9سنة بنسبة    39إلى    30% أمّا الفئة العمرية الثانية فهي "من  55.3

سنة" فكانت الأخيرة   30%، أمّا فئة "أقل من  10.5سنة فما فوق" بنسبة    50كانت الفئة العمرية "
 %.  5.3 بنسبة 

 وهو ما يتوضح أيضا في الشكل أسفله )الدائرة النسبية(: 
 

 (: الدائرة النسبية لمتغير السن 02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  لمصدر:ا
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي .3

من خلال نتائج الدراسة يتضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي حسب  
 الجدول كالتالي:  
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 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 03الجدول رقم )
 

 المستوى التعليمي  التكرار النسبة
 ثانوي أو أقل 1 2.6
 جامعي  34 89.5
 تكوين مهني  3 7.9

 المجموع  38 %100
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 
% من أفراد العينة هم أفراد جامعيون، في حين أنّ  89.5يتضح من الجدول أعلاه أن  

% من الأفراد هم أفراد ذوي تكوين مهني، أمّا بالنسبة للمستوى التعليمي ثانوي أو أقل  7.9نسبة  
 %. 2.6فكانت 

 وهو ما يتوضح أيضا في الشكل أسفله )الدائرة النسبية(: 
 

 (: الدائرة النسبية لمتغير المستوى التعليمي 03الشكل رقم )
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 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  لمصدر:ا
 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة  .4
خلال جمع استمارات الدراسة وفرزها تحصلنا على جملة من الوظائف التي يشغلها أفراد  

 عينة الدراسة خلال الإجابة على السؤال المفتوح حول وظيفتهم، وكانت الإجابات كالتالي:  
 وظيفة (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات ال04جدول رقم )

 الوظيفة التكرار النسبة 
 رؤساء المصالح  8 21.1
 إطارات  8 21.1
 تقنيون  4 10.5
 مهندس دولة  1 2.6

 عون إدارة رئيسي  8 21.1
 متربصون  9 23.6
 المجموع  38 %100

 . SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
%  23.6فرد من العينة هم أفراد متربصون وهم يمثلون  من أ  9يتضح من الجدول أعلاه أن  

من العينة، كما تحتوي عينة الدراسة على رؤساء المصالح، إطارات وعون إدارة رئيسي بنفس  
من التقنيون ومهندس دولة    %10.5، وأيضا تشمل العينة على  %21.1النسبة والتي تقدر ب

 . %2.6واحد أي ما نسبته 
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة .5

من خلال نتائج الدراسة يتضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة حسب الجدول  
 كالتالي:  

 
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة05جدول رقم )

 سنوات الخبرة التكرار النسبة
سنوات  05أقل من  7 18.4  
 سنوات 10إلى  06من  11 28.9
 سنوات أو أكثر  10 20 52.6
 المجموع  38 %100

 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
  10فرد من أفراد العينة هم أفراد ذوي خبرة مهنية من    34يتضح من الجدول أعلاه أن  

مفردة هم أفراد ذوي خبرة أقل من    42من أصل    7%، في حين أنّ  81.0سنوات فأكثر ما نسبته  
% من إجمالي أفراد العينة، واشتملت العينة على فرد واحد فقط ذو  16.7سنوات ما يقابلها    05

 سنوات.  10إلى  05خبرة من 

الدائرة النسبية لمتغير الوظيفة04الشكل رقم 

.رؤساء المصالح إطارات تقنيون  مهندس دولة عون إدارة رئيسي  متربصون 
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 وهو ما يتوضح أيضا في الشكل أسفله )الدائرة النسبية(: 
 (: الدائرة النسبية لمتغير سنوات الخبرة05الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 
 

 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  لمصدر:ا
 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب واقع التحول الرقمي   المحور الثاني:
 (: خدمات المؤسسة عن بعد 06جدول رقم )

النسبة 
 )%( 

 العبارات  الإحتمالات  التكرار

 هل تقدم مؤسستكم خدمات عن بعد؟  لا  2 5.3
 نعم  36 94.7

 
7.9 

 
3 

 هل زاد عدد العملاء والمستخدمين بعد توفر خدماتها عبر منصات رقمية؟ 
 لا  -
 35 92.1 نعم  -

 المجموع  38 100%
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على برنامج  
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% من عمال  94.7( فنجد انّ ما نسبته  06نلاحظ في النتائج الموضحة في الجدول رقم )
بولاية سكيكدة أقروا بأنّ المؤسسة تقدم خدمات عن بعد لعملائها، ونتج مؤسسة اتصالات الجزائر  

 %؛ 92.1عن ذلك حسبهم زيادة في عدد العملاء والمستخدمين بحيث كانت نسبة الموافقة 
 

 (: استخدام تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة 07جدول رقم )
النسبة 

 )%( 
 العبارات  الإحتمالات  التكرار

تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعلومات في جميع  هل   لا  1 2.6
 نعم  37 97.4 أقسام مؤسستكم؟ 

 المجموع  38 100%
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  

( المعنيون باستخدام تكنولوجيا المعلومات  07نلاحظ في النتائج الموضحة في الجدول رقم )
في المؤسسة فنجد انّه وافق عمال المؤسسة محل الدراسة على أنّ المؤسسة تستخدم تكنولوجيا  

%، وهذا يدل على ان تكنولوجيا المعلومات مصممة  97.4المعلومات في جميع أقسامها بنسبة  
 لأغلب الاقسام في المؤسسة.   

(: هل واجه عمال المؤسسة صعوبات خلال استعمالهم للتكنولوجيا  08الجدول رقم )
 الحديثة  

النسبة 
 )%( 

 العبارات  الإحتمالات  التكرار

للتكنولوجيا  لا  29 76.3 استعمالك  خلال  صعوبات  واجهت  هل 
 نعم  9 23.7 الحديثة في عملك؟ 

 المجموع  38 100%
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على برنامج  
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( الذي يوضح إذا ما كان العامل بالمؤسسة قد واجه  08نلاحظ من خلال الجدول رقم )
صعوبات خلال استعماله لتكنولوجيا المعلومات في عمله فكانت إجابات أفراد العمال أنّه لم يواجه  
عمال وموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة صعوبات خلال استعمالهم لتكنولوجيا  

% منهم ذلك وهذا راجع الى الدورات 76.3نسبته    المعلومات الحديثة في عملهم بحيث نفى ما
 التكوينية حول النظم الرقمية وتكنولوجية الحديثة في المؤسسة.   

 (: هل شارك عمال المؤسسة في دورات تكوينية 09الجدول رقم )
النسبة 

 )%( 
 العبارات  الإحتمالات  التكرار

منظمة من   لا  12 31.6 تكوينية  شاركتم في دورات  وأن  هل سبق 
 نعم  26 68.4 طرف مؤسستكم حول استخدام النظم الرقمية؟ 

 المجموع  38 100%
 

42.2 
17.8 
24.4 
15.6 

 
19 
8 
11 
7 

 فيما تمثلت هذه الدورات:                    
ولا  - سلكية  اتصالات 

 سلكية
 اتصالات سحابية  -
 IPشبكة   -
 اتصالات وأمن شبكات  -

 المجموع  45 100%
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على برنامج  

 ملاحظة: تم وضع عدة اختيارات من قبل المبحوثين. 
( رقم  الجدول  خلال  من  دورات 09نلاحظ  المؤسسة  عمال  تلقى  ما  إذا  يوضح  الذي   )

% من عمال مؤسسة  68.4تدريبية في عملهم وأوضحت النتائج أنّه سبق وأن شارك ما نسبته  
اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة في دورات تكوينية منظمة من طرف ذات المؤسسة حول استخدام  
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اجابوا ب لا  وهذا هو السبب وراء ارتفاع نسبة العمال الذين    31.6النظم الرقمية، في حين ان  
% من أفراد العينة  42.2لا يواجهون صعوبات خلال استعمالهم لتكنولوجيا الحديثة؛ بحيث خضع  

خضع   فيما  واللّاسلكية،  السلكية  بالاتصالات  خاصة  دورات  خاصة  24.4إلى  دورات  إلى   %
أمّا  IPبشبكة   شارك 17.8،  فيما  السحابية،  الاتصالات  حول  تدريبا  تلقوا  فقد  العمال  من   %
الى ان  15.6 حيث هذا راجع  الشبكات  بالاتصالات وأمن  خاصة  تدريبية  % منهم في دورات 

 المؤسسة قدمت لها دورات لكل قسم حسب تخصصه.  
 الرقمنة إن وجدت (: هل تمت رقمنة إدارة العمل وأبرز مظاهر هذه 10الجدول رقم )

النسبة 
 )%( 

 العبارات  الإحتمالات  التكرار

 هل تمت رقمنة إدارة العمل بشكل كلي في مؤسستكم؟  لا  11 28.9
 نعم  27 71.1
 المجموع  38 100%

 
25.9 
39.7 
34.4 

 
15 
23 
20 

 ما هي أبرز مظاهر الرقمنة؟                
نظم   - مع   CRMاستخدام  العلاقة  )إدارة 

 الزبون(
 توفير الخدمات عبر النت -
 العمل عن بعد  -

 المجموع  58 100%
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على برنامج  

 ملاحظة: تم وضع عدة اختيارات من قبل المبحوثين. 
( رقم  الجدول  في  10يظهر  العمل  ادارة  رقمنة  تمت  ما  إذا  ما  حول  العينة  أفراد  آراء   )

%  71.1المؤسسة محل الدراسة إلى جانب أبرز مظاهر هذه الرقمنة فلاحظنا أنّه وافق ما نسبته  
من أفراد عينة الدراسة على أنّه تمت رقمنة إدارة العمل بشكل كلي في مؤسسة اتصالات الجزائر  
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بولاية سكيكدة، وهدا يدل على ان ادارة العمل في المؤسسة اصبحت تعتمد على الرقمنة بشكل  
% من عمال المؤسسة أنّها تمثلت في توفير  39.7كبير ومن أبرز مظاهر الرقمنة بالمؤسسة يرى  

 الخدمات عبر النت، وهذا راجع الى انها سهلت العمل وسهلت التواصل مع العميل.   
 

 خدمات المؤسسة(: فوائد رقمنة 11الجدول رقم )
النسبة 

 )%( 
 العبارات  الإحتمالات  التكرار

23.6 
27.4 
19.8 
29.2 

25 
29 
21 
31 

 خفض التكاليف
 تحسين تجربة العملاء 

تحليل البيانات واتخاذ  
 القرار

تحسين الوصول  
 والتواصل

ما هي فوائد رقمنة الخدمات التي استفادت منها  
 مؤسستكم؟ 

 المجموع  106 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:    

 ملاحظة: تم وضع عدة اختيارات من قبل المبحوثين. 
الجدول رقم ) آراء عمال  11يوضح  حسب  أنّه  فنلاحظ  المؤسسة  خدمات  فوائد رقمنة   )

من   الخدمات  لرقمنة  كنتيجة  استفادت  المؤسسة  فإنّ  سكيكدة  بولاية  الجزائر  اتصالات  مؤسسة 
رأي   حسب  والتواصل  الوصول  سهولة  29.2تحسين  الى  راجع  وهذا  المؤسسة،  عمال  من   %

 وسرعة الخدمات الرقمية. 
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 الثالث: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب وسائل التحول الرقمي المحور 
 

 (: هل تقدم المؤسسة خدمات الدفع الإلكتروني12جدول رقم )
 العبارات  الإحتمالات  التكرار النسبة

 هل تقدم مؤسستكم خدمات الدفع الإلكتروني للعملاء؟  لا  - -
 نعم  38 100

 المجموع  38 100%
 
5.3 
63.2 
31.6 

 
2 
24 
12 

 ماهي نسبة العملاء الذين يستخدمون هذه الخدمة؟ 
 صغيرة -
 متوسطة  -
 كبيرة -

 المجموع  38 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

الدفع الالكتروني لعملائها إلى  12يوضح الجدول رقم ) تقدم المؤسسة خدمات  ( إذا ما 
% من عمال مؤسسة  100جانب ما نسبة العملاء الذين يستخدمون هذه الخدمة فنجد انّ ما نسبته  

اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة أقروا بأنّ المؤسسة تقدم خدمات الدفع الإلكتروني للعملاء، ونتج 
أجابوا بأنّ نسبة العملاء الذين يستخدمون هذه الخدمة متوسطة،  % من العمال  63.2عن هذا  

وهذا راجع الى ان اغلب الزبائن لا يفضلون خدمة الدفع عن بعد ويقدرون خدمة الدفع المباشر  
 وايضا اغلبهم لا يمتلكون ثقافة الدفع الإلكتروني عن بعد.   
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 التفاعلية للعملاء (: هل تقدم المؤسسة خدمات الدردشة 13جدول رقم )
 العبارات  الإحتمالات  التكرار النسبة
هل تقدم المؤسسة خدمات الدردشة التفاعلية للعملاء عبر   لا  10 26.3

 نعم  28 73.7 مواقعها الرقمية؟ 
 المجموع  38 100%

 
21.4 
78.6 

 
6 
22 

 هل التفاعل يكون ب:                                         
 السلب  -
 الإيجاب  -

 المجموع  28 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 ملاحظة: تم وضع عدة اختيارات من قبل المبحوثين. 
( الذي يوضح إذا ما تقدم المؤسسة خدمات الدردشة التفاعلية 13من خلال الجدول رقم ) 

% عمال المؤسسة محل الدراسة على أنّ  73.7للعملاء عبر مواقعها الرقمية فوجدنا أنّه وافق  
المؤسسة تقدم خدمات الدردشة التفاعلية للعملاء عبر مواقعها الرقمية، وهذا راجع الى ان القائمين  

 لعملاء.  على الموقع متفاعلين مع ا
 (: هل تعزز مواقع التواصل الاجتماعي العلاقة بين المؤسسة وعملائها 14الجدول رقم )

 العبارات  الإحتمالات  التكرار النسبة
هل تعزز مواقع التواصل الاجتماعي العلاقة بين المؤسسة   لا  1 2.6

 نعم  37 97.4 وعملائها؟ 
 المجموع  38 100%

 
7.9 
92.1 

 
3 
35 

تعمل   التواصل هل  منصات  عبر  المستخدم  تجربة  تحسين  على  مؤسستكم 
 الاجتماعي؟ 

 لا  -
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 نعم  -

 المجموع  38 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

( رقم  الجدول  بين  14يوضح  العلاقة  تعزز  الاجتماعي  التواصل  مواقع  كانت  ما  إذا   )
أنّه حسب رأي   فنجد  بولاية  97.4المؤسسة وعملائها  الجزائر  % من عمال مؤسسة اتصالات 

التواصل   مواقع  تعزز  ان    الاجتماعيسكيكدة  على  يدل  وهذا  وعملائها،  المؤسسة  بين  العلاقة 
 المؤسسة تعمل على تحسين صورة دهنية ايجابية.  

 في مجال تخزين المعلوماتي؟  Big Data(: هل تستعملون 15الجدول رقم )
 العبارات  الاحتمالات  التكرار النسبة
 في مجال تخزين المعلوماتي؟   Big Dataهل تستعملون    لا  6 15.8
 نعم  32 84.2
 المجموع  38 100%

 
32.3 
20.2 
24.2 
23.2 

 
32 
20 
24 
23 

 ونظم المعلومات المخزنة في: هل يساهم تحليل بيانات  
البنية   - على  تحسينات  ادخال 

 التحتية 
 تحسين العروض والخدمات -
 تحليل الاتجاهات السوقية -
 تحسين أمان المعلومات  -

 المجموع  99 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 المبحوثين. ملاحظة: تم وضع عدة اختيارات من قبل 
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الجدول رقم ) الدراسة 15يعرض  المؤسسة محل  إذا كانت  العينة حول ما  أفراد  نتائج   )
في مجال تخزين المعلوماتي فوجدنا أنّه وافق أغلب أفراد العينة والذين نسبتهم    Big Dataتستعمل  

يستعملون  84.2 أنّهم  على   %Big Data   رأي حسب  وأنّه  المعلوماتي،  التخزين  مجال  في 
% من العمال فإنّ تحليل البيانات ونظم المعلومات المخزنة يساهم في إدخال التحسينات  32.3

 على البنية التحتية، وهذا يدل على ان المؤسسة تعمل على تحسين وتطوير الرقمنة في قطاعاتها.  
 

 (: أبرز تطبيق رقمي استفادت منه مؤسسة اتصالات الجزائر16الجدول رقم )
 العبارات  الاحتمالات  التكرار النسبة
47.0 
26.5 
26.5 

32 
18 
18 

 تطبيق لخدمات العملاء 
منصة التسوق  

 الالكتروني 
 تطبيقات إدارة البيانات

 ما هو أبرز تطبيق رقمي استفادت منه مؤسستكم؟  

 المجموع  38 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:    

الجدول رقم )  الموضحة في  النتائج  اتصالات  16نلاحظ في  آراء عمال مؤسسة  حسب  فإنّه   )
الجزائر بولاية سكيكدة فإنّ أبرز تطبيق رقمي استفادت منه المؤسسة هو تطبيق لخدمات العملاء  

% من العمال، وهذا راجع الى ان تطبيق خدمات العملاء  47بالدرجة الأولى وذلك حسب رأي  
 يزيد من الوعي والولاء لعلامة المؤسسة.   
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 (: توفير المؤسسة لإشعارات فورية للعملاء عبر التطبيقات الذكية 17جدول رقم)
 العبارات  الاحتمالات  التكرار النسبة
عبر   لا  5 13.2 للعملاء  فورية  اشعارات  مؤسستكم  توفر  هل 

ورسائل   الذكية  بالعروض   SMSالتطبيقات  لإعلامهم 
 والخدمات؟ 

 نعم  33 86.8

 المجموع  38 100%
 

2.6 
97.4 

 
1 
37 

 هل ساهمت بتبسيط العلاقة مع الزبائن وتسهيلها؟ 
 لا  -
 نعم  -

 المجموع  38 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:    

% من أفراد  86.8( أنه وافق ما نسبته  17نلاحظ في النتائج الموضحة في الجدول رقم ) 
عينة الدراسة على أنّه توفر مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة اشعارات فورية للعملاء عبر  

والرسائل   الذكية  تبسيط   SMSالتطبيقات  في  ساهمت  والتي  والخدمات،  بالعروض  لإعلامهم 
% من أفراد العينة، وهذا يدل على ان رسائل  97.4العلاقة مع الزبون وتسهيلها وهذا حسب رأي  

SMS    للعروض والترويج  التذكير  على  تعمل  بالمؤسسة  الخاصة  الذكية  التطبيقات  واشعارات 
 والخدمات

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب آداء المؤسسة : المحور الرابع 
 (: أداء المؤسسة الداخلي تغير بفعل التحول الرقمي 18جدول رقم )

 العبارات  الاحتمالات  التكرار النسبة
 هل الأداء داخل المؤسسة تغير بفعل التحول الرقمي؟  لا  1 2.6
 نعم  37 97.4
 المجموع  38 100%
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35.1 
25.5 
26.6 
12.8 

 
33 
24 
25 
12 

 هذا التغيير: فيما تمثل 
 تحسين الكفاءة العملية  -
 تحسين تجربة الموظف  -
 زيادة الشفافية والمساءلة  -
 تحسين الإدارة الاستراتيجية  -

 المجموع  94 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 ملاحظة: تم وضع عدة اختيارات من قبل المبحوثين. 
% على  97.4( نجد أنّه وافق أغلب أفراد العينة والذين نسبتهم  18من خلال الجدول رقم )

أنّ الأداء داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة تغير بفعل التحول الرقمي، وهذا راجع  
الى زيادة الكفاءة التشغيلية وزيادته في جودة الخدمة وايضا اختصاره للوقت وتقليله للجهد وتمثل  

% من العمال في تحسين الكفاءة العملية، بفضل التحول الرقمي لأنه 35.1ذلك التغيير حسب  
 قلل من الاتعاب وسهل طريقة العمل.   

 (: تحسنت جودة الخدمات إثر رقمنة المؤسسة 19الجدول رقم )
 العبارات  الاحتمالات  التكرار النسبة
 هل تحسنت جودة الخدمات إثر رقمنه مؤسستكم؟  لا  2 5.3
 نعم  36 96.7
 المجموع  38 100%

 
39.8 
33.7 
26.5 

 
33 
28 
22 

 فيما تكمن مواطن الجودة: 
 سرعة أداء الخدمة -
الوصول   - إمكانية 

 والتواصل
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 إمكانية التفاعل  -

 المجموع  83 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 ملاحظة: تم وضع عدة اختيارات من قبل المبحوثين. 
( نلاحظ أنّه حسب آراء عمال مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية  19خلال الجدول رقم )من  

رأي   حسب  المؤسسة  رقمنة  إثر  وذلك  تحسنت  الخدمات  جودة  فإنّ  وتكمن  94.7سكيكدة   ،%
% من أفراد العينة، هذا راجع الى مواكبة  39.8مواطن الجودة في سرعة أداء الخدمة حسب رأي  

 خل وبقاء الطلب متزايد.  تغيير سلوك المستهلك مما يظهر زيادة في الد
 المؤسسة  (: ساهم التحول الرقمي في جلب إيرادات إضافية20الجدول رقم )

 العبارات  الاحتمالات  التكرار النسبة
هل ساهم التحول الرقمي في جلب إيرادات إضافية  لا  1 2.6

 نعم  37 97.4 لمؤسستكم؟ 
 المجموع  38 100%

 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
( نلاحظ أنّه يرى أغلب أفراد العينة أنّ التحول الرقمي ساهم  20من خلال الجدول رقم ) 

منهم    2.6في جلب الإيرادات إضافية لمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة، فيما ينفي ذلك  
، وهذا راجع الى تغيير الانظمة والاليات التقليدية الى رقمية مما يقلل  38أي فرد واحد من أصل 

 ايراداتها.  تكاليف المؤسسة ويزيد من 
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 (: زيادة في معدلات الرضى والولاء للعملاء بعد تبني التحول الرقمي 21الجدول رقم )
 العبارات  الاحتمالات  التكرار النسبة
للعملاء بعد  هل لاحظت زيادة في معدلات الرضى والولاء   لا  1 2.6

 نعم  37 97.4 تبني التحول الرقمي بمؤسستكم؟ 
 المجموع  38 100%

 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
فرد وافقوا   37( نلاحظ أنّ جميع أفراد العينة عدا فرد واحد أي  21من خلال الجدول رقم )  

على أنّ زيادة في معدلات الرضى والولاء للعملاء بعد تبني التحول الرقمي بمؤسسة اتصالات  
% من أفراد العينة موافقين على نص العبارة، وهذا راجع الى  97.4الجزائر بولاية سكيكدة، أي  

 من عملية التواصل وايضا طريقة استخدامه السهل.  تقديمه بقيمة مضافة كتسهيل 
 (: زيادة في معدلات الرضى والولاء للعملاء بعد تبني التحول الرقمي 22الجدول رقم )

 العبارات  الاحتمالات  التكرار النسبة
هل تدم المؤسسة تقارير واحصائيات دورية عن آداء خدماتكم   لا  4 10.5

 نعم  34 89.5 الرقمية؟
 المجموع  38 100%

 
5.3 
94.7 

 
2 
36 

 هل زاد من مرونة مؤسستكم في التكيف مع تغييرات السوق؟ 
 لا  -
 نعم  -

 المجموع  38 100%
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

% اداء خدماتها الرقمية وهذا يدل  89.5( نجد أنّه حسب آراء  22من خلال الجدول رقم ) 
على ان المؤسسة قائمة على الشفافية بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة موافقين على أنّ  
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%  10.5المؤسسة تقدم تقارير واحصائيات دورية عن آداء خدماتها الرقمية، فيما يرى نقيض ذلك  
% من المبحوثين الموافقين على  94.7مفردة، كما أنّه وفقا ل 38أفراد من أصل  4أي ما يقابل 

  نص العبارة فإنّه حسب تقديم المؤسسة للتقارير والاحصائيات زاد من مرونة المؤسسة في التكيف
مع متغيرات السوق، وهذا راجع من تمكن المؤسسة من دراسة السوق ومعرفة تطلعاته مستقبلا  
وتجنب التغيرات المفاجئة لتحقيق اهدافها بفضل التقارير وإحصاءاتها الدورية عن اداء خدماتها  

 رقميا.  
(: هل حفز التحول الرقمي على التوجه نحو الابتكار والتطوير 23الجدول رقم )

 بمؤسستكم؟ 
 العبارات  الاحتمالات  التكرار النسبة
هل حفز التحول الرقمي على التوجه نحو الابتكار والتطوير   لا  1 2.6

 نعم  37 97.4 بمؤسستكم؟ 
 المجموع  38 100%

 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:    
( رقم  الجدول  خلال  الابتكار  23من  نحو  التوجه  على  حفز  الرقمي  التحول  أنّ  نجد   )

عامل أو   37والتطوير بمؤسسة اتصالات الجزائر حسب رأي أغلبية عينة الدراسة والبالغ عددهم  
% وهذا راجع الى رغبة المؤسسة في الابداع ومواكبة التطورات  97.4موظف، أي ما نسبتهم  

 من الجمهور والتحكم في السوق.   أكبرالتكنولوجية العصرية للوصول الى شرائح 
 نتائج الدراسة  سابعا: 

 النتائج الجزئية: 
 :الشخصية  المتعلق بالبيانات  :الأول  المحور

 الذكور.   من أكثر  الجنس الإناث متغير وفق المبحوثين عدد .1
 الفئات.  باقي من أكثر سنة 49 إلى 40من السن متغير وفق المبحوثين عدد .2
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 باقي على تواجدا أكثر الجامعيين  التعليمي المستوى  متغير وفق المبحوثين عدد .3
 المستويات. 

 .تواجد  الأكثر  هم أكثر  أو  سنوات 10 من .الخبرة سنوات متغير وفق المبحوثين عدد .4
 الأعلى نسبة.   متربصون  هم الوظيفة متغير وقف المبحوثين عدد .5

 الرقمي التحول بواقع المعنون  الثاني بالمحور المتعلقة النتائج :الثاني المحور

 بعد.  عن الخدمات سكيكدة بولايةائر الجز  اتصالات مؤسسة تقدم .1
 .الرقمية المنصات عبد المؤسسة خدمات توفر بعد والمستخدمين  العملاء عدد زاد .2
   .تكنولوجيا المعلومات تستخدم  المؤسسة أقسام أغلب .3
 صعوبات خلال استعمالهم للتكنو لوجيا الحديثة في العمل.   يواجه  لم المبحوثين أغلب .4
أغلب المبحوثين شاركوا في دورات تكوينية منظمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر   .5

 حول استخدام النظم الرقمية. 
   .أغلب الدورات عبارة عن اتصالات سلكية ولا سلكية .6
 لم تتم رقمنة إدارة العمل يشكل كلي في المؤسسة.  .7
 توفير الخدمات عبر النت هي أبرز مظاهر الرقمنة.  .8
 تحسين الوصول والتواصل هي من أبرز الاستفاذات من فوائد الرقمنة.   .9

 بوسائل التحول الرقمي   الثالث: المعنون نتائج المحور 

 تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات الدفع الالكتروني للعملاء.   .1
 نسبة قليلة من العملاء يستخدمون ميزة الدفع الالكتروني.   .2
 مؤسسة اتصالات الجزائر تقدم خدمات الدردشة التفاعلية للعملاء عبر مواقعها الرقمية.   .3
 تفاعل إيجابي عبر مواقعها الرقمية.   .4
 تعزيز مواقع التواصل الاجتماعي العلاقة بين المؤسسة وعملائها.   .5
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مؤسسة اتصالات الجزائر تعمل على تحسين تجربة المستخدم عبر منصاتها في مواقع  .6
 التواصل الاجتماعي. 

 تخزين  مجال  في  BIG DATA سكيكدة بولاية الجزائر  اتصالات مؤسسة  تستخدم   .7
 .المعلوماتي 

المعلومات كانت في ادخال تحسينات على البنية    أغلب المساهمة في تحليل البيانات ونظم .8
 التحتية.  

 تطبيق خدمة العملاء هو أبرز تطبيق أفاد مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة.   .9
رسائل   .10 عبر  فورية  للعملاء  اشعارات  الجزائر  اتصالات  مؤسسة    SMSتوفر 

 والتطبيقات الذكية بفرض إعلامهم بالعروض والخدمات. 
 بتبسيط العلاقة مع الزبائن وسهولتها. ساهمت الاشعارات  .11

 المعنون بأداء المؤسسة:   :المحور الرابع 

 تغير الأداء داخل المؤسسة بفعل التحول الرقمي.  .1
 ابراز التغيرات تمثلت في الكفاءة العملية.  .2
 تحسن الجودة إثر رقمنة المؤسسة. .3
 سرعة أداء الخدمة هي أبرز مواطن الجودة.   .4
 للمؤسسة.  اضافية ايرادات جلب في  الرقمي التحول ساهم .5
 زيادة معدلات الرضا والولاء للعميل بعد تبني التحول الرقمي.  .6
 تقدم المؤسسة تقارير واحصائيات دورية عن اداء الخدمات الرقمية.  .7
 تغييرات السوق زادت مرونة المؤسسة في التكيف.  .8
 التحول الرقمي حفز المؤسسة للتوجه نحو الابتكار والتطور.  .9
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 سابعا: النتائج العامة للدراسة: 

إن من التكنولوجيات الرقمية التي يتم الاعتماد عليها من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر  
التواصلية   ومواقعها  والتفاعلية  الدردشة  وخدمات  الإلكتروني  الدفع  خدمة  هي  بسكيكدة 

 الاجتماعية. 
فعاليتها لأن    بكامل  تكن  لم  بسكيكدة  الجزائر  اتصالات  مستوى  التحول على  فعالية  إن 

 أغلب ادارات العمل بالمؤسسة لم تنتم رقمنتها.  
تبنيها     ظل  في  الجزائر  اتصالات  مؤسسة  لموظفي  العام  الأداء  في  التغير  مظاهر  ان 

 للتحول الرقمي هو التحسن في الكفاءة العملية. 
إن الاستفادة من التكنولوجيا الرقمية لتحسين تجربة العملاء وتسهيل عمليات الخدمة في   

 المؤسسة تمثلت في تحسين الوصول والتواصل. 
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التحول الرقمي ساهم في تحسين اداء المؤسسة الخدماتية  ختاما لبحثنا توصلنا إلى ابراز، 
وتوصلنا ايضا الى أن المؤسسة تقدم دورات سلكية ولا سلكية لعملائها، لكيلا يواجهوا صعوبات  
التحول الرقمي يزيد من رضا وولاء   التكنولوجيا الحديثة، أيضا توصلنا إلى أن  عند استعمالهم 

 قدمة. الم الخدمة ناحية  من اھ العميل ويحسن جود ت
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