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:ص� الم�

�ديث،العصر��التقنية�نجازاتمنواحدةتمثلالرقمنة  أحدثتحيثا�
ً
منالمؤسساتعمل���غي��ا

�دماتوجودةنوعيةع��ينعكسمماوا��اسوب،�ن��نتواستخدامجديدةتقنياتابت�ارخلال ا�

يرتبطحيثللمؤسسة،والتنظيمية�دار�ةالعملية��الرئ����العنصر�والوظيفي�داءو�عد.المقدمة

 
ً
 ارتباطا

ً
�امالموادو�حول �نتاجيةالعمليةيديرالذيبالإ�سانوثيقا .للاستخدامجا�زةمنتجاتإ��ا�

�زائر،بال�سبة ��فالبقاء.تار�خيةضرورة�والمعلوماتمجتمعإ���نتقالأن�خرى ��أدركتفقدل�

��أوالتكنولوجياع���عتمدلاال��الدول دائرة تؤثركب��ةلتحدياتسيعرض�االتكنولو��التقدمنحو�س

.�قليميةقو��اوح��المؤسسا�ي،وأم��ا�جتما��،استقرار�اع��

السؤالي��ز�ناومن،المؤسسةداخلالوظيفي�داءع��الرقمنةتأث��كيفيةمعرفةإ��دراس�نا��دف

SARLمؤسسة داخلالوظيفي�داءفعالية��الرقمنةتؤثركيف:الرئ���� CEBON؟

:ت�ز�ع الع�ل –ال��ارسات ال�ه��ة –ال����� –الأداء ال���في –ال�ق��ة ال�لمات المفتاحية-

SARLمؤسسة  CEBON.

 Abstract:

Digitization represents one of the technical achievements of the modern era, as it has brought

about a change in the work of institutions through the innovation of new technologies and the use

of the Internet and computer, which is reflected in the quality and quality of services provided.

Functionality is the main element in the administrative and organizational process of the

organization, as it is closely related to the human being who manages the production process and

converts raw materials into ready-to-use products.

For Algeria, it too has realized that the transition to the information society is a historic

necessity. Remaining in the circle of countries that do not rely on technology or seek

technological progress will expose them to significant challenges that affect their social stability,

institutional security, and even regional power.

Our study aims to find out how digitization affects job performance within the organization,

hence the main question: how does digitization affect the effectiveness of job performance

within the SARL CEBON organization?

 Keywords: Digitization – Job performance – Training – Professional practices –

Distribution of work – SARL CEBON Foundation.
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قـال الله تعالى " لئن شكرتم لازیدنكم

"ـال رسول الله صلى الله عليه وسلم: " لا یشكر الله من لا یشكر الناسق"

الحمد والثناء والشكر الله العلي القدیر على نعمھ الظاھرة والباطنة 

واعترافـا بالفضل وتقدیرا للجمیل لیسعني .وتوفیقي لانجاز ھذا البحث

ذي كان حافزا إتمام إعداد ھذا البحث إلا أن أتوجھ إلى الأستاذ المشرف ال
"حسینبن شارف ومنبعا لجھدي الأستاذ الدكتور: "

لقبولھ الإشراف على الرسالة، وعلى توجیھاتھ السدیدة، ونصائحھ "

الدقیقة، وملاحظاتھ القیمة، وتساؤلھ المستمر عن ھذا العمل الذي اعتبره 
عملھ فـلم یدخر جھدا لأجلھ حتى یتم في أحسن الظروف، وكل ذلك 

ورحابة صدر، فجزاه الله عني خیر الجزاء، وبارك الله لھ بطلاقة وجھ 
في وقتھ وعملھ، مع التمني لھ دوام التفوق والنجاح إلى أعلى المراتب في 

العلوم كما أتقدم بالشكر وعظیم الامتنان لأساتذة كلیة.مشواره العلمي

الاجتماعیة
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�ف�ة فه�س ال�����ات  ال

أال��� و ال�ق�ی� 

بالإه�اء 

مق�مة 

�ل الاول : الا��ار ال��ه�ي لل�راسة الف

الإش�ال�ة 

الف�ض�ات 

أس�اب اخ��ار ال��ض�ع 

 � أه�اف ال��

أه��ة ال��� 

� الإج�ائ�ة  تعار�

�ا�قة  ال�راسات ال

ال��هج ال���ع

�ل ال�اني :  ال�ق��ة الف

ت�ه�� 

 � ال�ق��ة تع��

ن�أة ال�ق��ة 

اه��ة ال�ق��ة 
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أه�اف ال�ق��ة 

أن�اع ال�ق��ة 

م��ل�ات ال�ق��ة 

م��قات ال�ق��ة 

�ل  خلاصة الف

 : � �ل ال�ال الاداء ال���في الف

ت�ه�� 

� الأداء ال���في  تع��

أه��ة الاداء ال���في 

أه�اف الاداء ال���في 

الأداء و م��داته معای��

أن�اع الأداء ال���في 

أ�عاد الأداء ال���في 

مع�قات الأداء ال���في  و إج�اءات ت����ه 

�ل  خلاصة الف

� ال����قي ال�ان

ت�ه�� 

تق��� ال��س�ة 

م�الات ال�راسة 
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م�ال ال��اني 

م�ال ال���� 

م�ال ال�ماني 

 � م�هج ال��

أدوات ال�راسة 

ع�ض ال�قا�لات و ت�ل�لها  

تف��� ن�ائج ال�قا�لات 

ن�ائج مقا�لات على ض�ء الف�ض�ات 

خات�ة 

قائ�ة ال��اجع

ال�لاح�  
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مق�مة :

� ج��ع م�الات ال��اة، و�ان م� أب�ز  لق� شه� العال� في العق�د الأخ��ة ث�رة ت���ل�ج�ة غ�� م���قة، مّ�

� أو ال�ق��ةت�ل�اتها �ه�ر وان��ار مفه�م  � ال��ائ� الأساس�ة لأ� ع�ل�ة ت��ی � ت��ل إح� ، ال�ي أص��

ات ح�ی�ة �الأت��ة، ال��اء إصلاح ت����ي داخل ال��س�ات ال�عاص�ة. فال�ق��ة، ��ا ت��له م� تق��

� ض�ورة ح���ة ل��اك�ة ال�غ��ات ال���ارعة في  الاص��اعي، ال��س�ة ال��اب�ة، وأن��ة ال�عل�مات، �ات

.ال���ة ال�اخل�ة وال�ارج�ة للع�ل

� ال��س�ات إلى إعادة ���لة أن���ها الإدار�ة ع�� إدماج الأدوات ال�ق��ة في  وفي �ل ه�ه ال���لات، ات�ه

�ال ال�اخلي، م�وراً �إدارة ال��ارد ال����ة، وص�لاً إلى م�ا�عة م��لف ال��ائف ال������ة، ب�ءاً م� الات

� أداة اس��ات���ة ت�عى م� خلالها  الأداء وتق���ه. ول� تع� ال�ق��ة م��د خ�ار ت���ل�جي، بل أص��

.ال��س�ات إلى ت�ق�� ال�فاءة، الفعال�ة، ال�فا��ة، وج�دة ال��مة

� مع ه�ه ال�غ��ات، خاصة غ�� أن  � اس�ع�اد ال��رد ال���� لل��� ن�اح ه�ا ال���ل ال�ق�ي ی�قى ره��اً ���

� تق�م عل�ه �ل م�س�ة. فال����ل�ج�ا وح�ها لا ت�في، إن ل�  �� ال���ر� ال� ف�ة ال���ف��، �اع��اره� الع�

�لها .تق��ن ����ف قادر على اس���امها، ت���فها، وت���� أدائه �ف

فال�ق��ة ق� ت�ل� ب��ة ع�ل م�ف�ة م� خلال ت�ه�ل .ت��ز العلاقة ب�� ال�ق��ة وت���� الأداء ال���فيوه�ا 

� الأخ�اء ال����ة، وت���ع ات�اذ الق�ار، ل��ها في ال�قابل  �، تقل� �ار ال�ق ال�ص�ل إلى ال�عل�مات، اخ�

�غ� ال �عف ال����� ال�ق�ي، مقاومة ال�غ���، أو ال .�اتج ع� وت��ة الع�ل ال���عةق� ت�اجه ت���ات، �

وفي ال��اق ال��ائ��، ب�أت الع�ی� م� الإدارات وال��س�ات، خاصة الع��م�ة م�ها، في ت��ي س�اسات رق��ة 

ته�ف إلى ت���� أن���ها الإدار�ة وت���� أداء م��ف�ها، إلا أن ه�ه ال��ارب لا ت�ال ت��ای� في م����اتها 

� ی�ع� إلى  � ن�اعة ال�ق��ة في رفع م���� أداء ال���ف�� داخل ه�ه ون�ائ�ها. الأم� ال� ال��اؤل ح�ل م�

� � ت�ف� ال���ة ال�لائ�ة ل�ل .ال��س�ات، وم�
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وعل�ه، ت�عى ه�ه ال�راسة إلى ال���ق إلى ه�ا ال��ض�ع م� خلال ت�ل�ل مفه�م ال�ق��ة وأ�عادها، و��اس 

لة لفه� دی�ام���ة العلاقة ب�� ال����ل�ج�ا وال��ارد أث�ها ال��اش� وغ�� ال��اش� على أداء ال���ف��، في م�او 

.ال����ة في ب��ة الع�ل ال��ی�ة

� الاول ألي الا��ار العام لل�راسة م� إش�ال�ة الى ال�راسات ال�ا�قة ث� ان�قل�ا الى  � ت��ق�ا في ال�ان و ل�ل

�ل الى ال�ق��ة م� مفه�مها و غ��ه � ال���� ال�� ت� ��ه ال���ق في الف �ل ال�ان � ث� ف ا م� تعار�

� ت� ��ه تع��فه و أه���ه ...... الأداء ال���في ال�

� ع�ال و ��ح أس�لة ث� ت�ل�لها و م�اق��ها مع  � ق��ا ��قا�لات مع �ع � ال�اني ال����قي ح� و ال�ان

الف�ض�ات و �ان خ�ام ه�ه ال����ة ��ات�ة و ت�ص�ات ح�ل دور ال�ق��ة في ت���� الأداء ال���في 
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الا�ار العام لل�راسة :

الإش�ال�ة

ف�ض�ات ال�راسة

أس�اب اخ��ار ال��ض�ع

أه��ة ال�راسة

� الإج�ائ�ة تعار�

دراسات ال�ا�قة

م�هج ال�راسة
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:الإش�ال�ة 

.والق�اعاتال��الاتم��لففيك���ةت��لاتمعت�اف�مل���اً ت���ل�ج�اً ت��راً الأخ��ةال���اتشه�ت

�ال�عل�مات،م���عإلىالان�قالفيال���ره�اأسه�وق� �ال� ال�عل�ماتت���ل�ج�ا��هأص��

�الات �ش�ىفي�اس���امهاالاه��امم�زادم�اأساس�اً،ج�ءاً والات ال��اق،ه�افي.ال��م�ةال��اةج�ان

� .ال���لفةو��اكلهام�س�اتهافيوت���فهاال�ق��ةت��يإلىال�ولم�الع�ی�سارع

�فق�لل��ائ�،و�ال���ة فيفال�قاء.تار���ةض�ورةه�ال�عل�ماتم���عإلىالان�قالأنالأخ�� هيأدر�

ت�ث�ك���ةل����اتس�ع�ضهاال����ل�جيال�ق�من��ت�عىأوال����ل�ج�اعلىتع���لاال�يال�ولدائ�ة

.الإقل���ةق�تهاوح�ىال��س�اتي،وأم�هاالاج��اعي،اس�ق�ارهاعلى

الق�اعاتفيال�ق��ةت����خلالم�ال����ل�ج�ةال���لاته�هم�اك�ةإلىال��ائ��ادرتو���عة،

�اد�ة، �ال�ق�يال���ذجت����ت�وق�.وال��اس�ةالاج��ا��ة،الاق� �ال� فيال�لاس��يال���ذجمعی��اق

�وال�����،الإدارة �ح� �م�اال�����،وس�ءالإن�اج��ءم�لع�ی�ةم��لاتت�اجهال��ائ�كان إلىأد

�ع��اتم�الع�ی� �ال��م،.وال������ةالإدار�ةال ��اً ت��لال�ق��ةأص�� ب��لل��اف�ةمه�اً ع�

ال��ماتت����فيت�اه�ال�يال��ی�ةالإدارةم��ل�اتم�ض�ورةوهيالإدار�ة،وال�����اتال��س�ات

.ال��ماته�هج�دةعلىسل�اً ت�ث�ال�يالع�ائ�م�وتقللوال�اصة،الع��م�ة

��فيال�ق��ةالإن�ازاتم�واح�ةت��لال�ق��ة �،الع �ال��ی �ح� م�ال��س�اتع�لفيتغ���اً أح�ث

�واس���امج�ی�ةتق��اتاب��ارخلال �م�اوال�اس�ب،الإن��ن .ال�ق�مةال��ماتوج�دةن���ةعلىی�ع�
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��ه�ال���فيالأداءو�ع� �لل��س�ة،وال������ةالإدار�ةالع�ل�ةفيال�ئ��يالع� وث�قاً ارت�ا�اً ی�ت��ح�

.للاس���امجاه�ةم���اتإلىال�امال��ادو���لالإن�اج�ةالع�ل�ةی�ی�ال���الإن�ان

،ال��س�ةداخلال���فيالأداءعلىال�ق��ةتأث��ك���ةمع�فةإلىدراس��اته�فس��،ماإلىاس��اداً 

:يال�ئ��ال��الی��زه�اوم�

� SARLم�س�ةداخلال���فيالأداءفعال�ةفيال�ق��ةت�ث�ك� CEBON؟

ف���ة ن��� م�ها :أس�لةو ی�ف�ع م� ه�ا ال��ال ال�ئ��ي 

هل ل���ل�ج�ا ال�عل�مات تاث�� على فعال�ة و �فائة ال���ف�� ؟

�ال ال��ی�ة على س��ورة ع�ل ال���ف�� ؟ ما انع�اس وسائل الات

ثانً�ا: ف�ض�ات ال�راسة

�، ت� ص�اغة ال��س�ةته�ف ه�ه ال�راسة إلى اس���اف تأث�� ال�ق��ة على الأداء ال���في في  . ب�اءً على ذل

:ف�ض�ات ال�راسة على ال��� ال�الي

الف�ض�ة الأولى:

.ال��س�ةل����ل�ج�ا ال�عل�مات تأث�� إ��ابي على �فاءة ال���ف�� في 

الف�ض�ة ال�ان�ة:

�ال ال��ی�ة على فعال�ة أداء ال���ف�� في ال��س�ة ه�اك تأث�� إ��ابي ل�سائل الات
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أس�اب اخ��ار ال��ض�ع 

��فة أو الع��ائ�ة أو م��د ح���ة  أو وج�ب دراسة فق�، لق� ل� ت�� ���قة اخ��ارنا لل��ض�ع ع� ���� ال

كان وراء ه�ا الاخ��ار أس�اب ودوافع ش�ع��ا ل�راسة ه�ا ال��ض�ع وال�ي ت���ل ���ا یلي

الأس�اب ال��ض���ة -أ

 م�ض�ع � � ال�راسات ال��س��ل�ج�ة ال�ي ت�اول .ي ت���� ال��س�ات ودورها فال�ق��ة نق

الأس�اب ال�ات�ة-ب

ةال���ة�� .ال��ض�عه�امعال�ةفيال�اتيوالاه��امال��

ةالق�اعة�� .�هواه��اميال��ض�ع�أه��ةال��

لل�راسةال��ض�عقابل�ة� .وال��ه��ةال�ع���ةال�اح����م�وال��

ال�ق��ةم�ض�عدراسةفيالق��ةال���ة.

ءت�ل���� .ال���فيالأداءعلىوتأث��هاال�ق��ةأه��ةعلىال

ال��اله�افيوال����ةال������ةال�راساتلقلةن�ً�اال�ق��ةم�ض�عح�اثة

:ال�راسة�افأه

:ت���ل أه�اف ال��ض�ع في ال�قا� ال�ال�ة

 أداء ال���ف�� داخل ال��س�ة اس���اف دور ال�ق��ة في ت���� ج�دة

ال�ع�ف على تأث�� ت���ل�ج�ا ال�ق��ة في ت���� ج�دة ه�ه ال��مات.
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 ال��ماتدراسة ����ة تفع�ل ال�ق��ة في تق���.

ال�ع�ف على ت���ل�ج�ا ال�ق��ة وم�الات اس���امها.

 فاعل�ة ال�ق��ة في ال��س�ة � مع�فة م�

-وم��داتهوالاداءمعاٌی��ع�ال��ف� داخل ال��س�ةأه�ٌ��هوالاداءتقٌ���مفه�مت�ٌ�ی�ك�ل

اه��ة ال�راسة :

ال�ارزال�ورفيال��ض�عله�ااخ��ارناأه��ةت���� ال��س�ةفيال�ق��ةتل��هال�

ال��س�ةفيودورهاال�ق��ةأه��ةدراسة

اس���اف� .ال��س�ةفيال���فيالأداءعلىوتأث��هاال�ق��ةفعال�ةم�

ال��س�ةفيال�ق��ةت����تع��ال�يال���قاتأه�ت��ی�م�اولة.
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� الاج�ائ�ة : ال�عار�

� ال�ق��ة  تع��

:لغة

ت�ل مادة رق� في ال�عاج� اللغ��ة الع���ة على ج�لة م� ال�عاني أه�ها ال�ع��� وال����� وال��ا�ة و القل� 

وال��، و�ق�ل اب� م���ر ال�ق� وال����� تع��� ال��اب ورق� ال��اب ب�ق�ه رق�ا أع��ه و���ه " ، و��اب م�ق�م 

� ح�وفه �علاماتها م� ال����� وق�له ع� وجل " � � ق� ب�� �اب م�ق�م " ��اب م���ب وال��ق� القل� .. وال�ق� أ

.ال��ا�ة وال���

:اص�لاحا

��ف م� ال�ثائ� ( ال�رقي) �Numérisationع�ف سع�� �ق��� ال����� ال��ا��� ال��� �أنه ع�ل�ة نقل أ�

��ت أو ال�لف م�ف�ة إل ��رة ال�اب�ة أو ال�����ة وال � وال ��ح ال� � � ى أرقام لأن إلى ال��� ال�ق�ي ، و��ل

��� قابلة للاس���ال والاس�ع�ال ب�اس�ة الأجه�ة  ه�ا ال����ل ه� ال�� ���ح لل�ث�قة أ�ا �ان ن�عها �أن ت

� ال����ب ال����ع أو ال���� م� ص�غ�ه  � ه� ع�ل�ة ت���ل ال� �ح أن ت���� ال� ال�عل�مات�ة، وه�ا ی�

��ح قا�لا لل�عای�ة على شاش )2005، 2( سع�� �ق��� ، ص ة ال�اس�بال�ر��ة إلى ص�غ�ه ال�ق��ة ل�
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� الاداء ال���في : تع��

� الأداء ال���في -2 تع��

:لغة

� ال�هادة ، أدلى بها �لاة ، قام بها ل�ق�ها ، أد � ال � ال�ی� ، أد � قام �ه أد � ال�يء أ .أد

� ن�ع م� اص�لاحا : ه� ��ارة ع� ال��ائج أو ال�ل�ك أو ال��ا� ال�� ��ه�ه الف�د أث�اء الع�ل أو ال��ام �أ

..ال��ه�د

��ر ع� الف�د م� سل�ك لف�ي أو مهار� ، وه� ����� الى خل��ة مع���ة ، ووح�ان�ة مع��ة ، وه�ا  أوه� ما �

.رته على أداء ع�ل ماالأداء ���ن عادة على م���� مع�� ��ه� م�ه ق�رته أو ع�م ق�

� ���ة وج�دة الع�ل ال�ق�م م�  � ��ققه الف�د العامل ع�� ��امه �ع�له م� ح� أو ه� تع��� ع� ال����� ال�

��فه 

� ��ققه ال���ف ع�� ال��ام �ع�له ، وال�ع�� ع�ه ب�ح�ات ��اس مع��ة ال�ي  والأداء ال���في ه� ال�اتج ال�

"نة ل���ف�ه خلال ف��ة زم��ة م��دةت��� إلى درجة ات�ام ال�هام ال��� 

وم� خلال ه�ه ال�ع��فات ����� الق�ل أن الأداء ال���في ه� م���� ج�دة و�فاءة الأع�ال وال�هام ال�ي 

.�ق�م بها ال���ف ض�� إ�ار و��ف�ه في ال��س�ة أو ال����ة



18

ال�راسات ال�ا�قة  :

:ىولال�راسة الا 

� حف�او�  � ع��ان "ال�ق��ة وتأث��ها على فعال�ة أداء ال��ارد ال����ة في هي دراسة قام بها ال�اح س��� ت�

� دراسة م��ان�ة في بل��ة خ��لة. ت� تق��� ه�ه الأ��وحة ل��ل شهادة ال����راه  ال��س�ة ال��ائ��ة"، وق� أُج��

� ل م د في �ل�ة العل�م الاج��ا��ة والإن�ان�ة، ق�� العل�م الاج��ا��ة،  � ت���� في ال��ر ال�ال � ت�

� في العام ال�امعي  .2017/2018الع�ل وت���ة ال��ارد ال����ة في ال��س�ة، وذل

� ت�ث� ال�ق��ة على فعال�ة أداء ال��ارد ال����ة في بل��ة  ت����ر إش�ال�ة ال�راسة ح�ل ال��اؤل ال�ئ��ي: ��

خ��لة؟

� ع�ة أس�لة ف���ة، وهي :وق� ��ح ال�اح

ل��ة خ��لة لل��جه ن�� تق��ة ال�ق��ة؟ما هي الأس�اب ال�ي ت�فع ب

لل�ق��ة أن ت�اه� في ت���� فعال�ة أداء ال��ارد ال����ة؟ ���� � ك�

ما هي أب�ز ال����ات ال�ي ت�اجه ت���� ال�ق��ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة؟

� ف�ض�ة عامة وأر�ع ف�ض�ات ج�ئ�ة، وهي � ف�ض�ات ش�ل :ك�ا وضع ال�اح

ت�ث� ���ل إ��ابي على فعال�ة الأداء م� خلال ال��ائف ال�ي تق�م بهاالف�ض�ة العامة: ال�ق��ة.

 الف�ض�ة ال��ئ�ة الأولى: ال�ق�م ال����ل�جي وت���� ال�هام �ع�ان م� أب�ز أس�اب ال��جه ن��

.ال�ق��ة
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 في ال��ال ال�ق�ي �ع� أك�� ت�ٍ� �ع�� ت���� ��� � ال���اء وال��� الف�ض�ة ال��ئ�ة ال�ان�ة: نق

��ةال�ق

� ه�ه ال�راسة إلى ت�ق�� الأه�اف ال�ال�ة :سع

 ء على أه��ة ال�ق��ة �أداة رئ���ة�� ال��اه�ة في ت���� أداء م�ی�� ال����ات م� خلال ت�ل�� ال

.ل�ع��� فعال�ة ال��ارد ال����ة وت�ق�� ال�ف�ق وال����

ات ���ة في ه�ا ال��الاس���اف م��ق�ل تق��ة ال�ق��ة وت��ی� أ�عادها ال��ع�دة، مع تق��� ت�ص�.

ء على واقع ال�ق��ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة�� .ت�ل�� ال

ت��ی� الأس�اب ال�ي ت�فع ن�� ت��ي تق��ة ال�ق��ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة.

� على ال��هج ال�صفي في ال�راسة، وأج�� م�ً�ا شاملاً ل���ع أف�اد ال����ع ال�الغ ع�ده�  اع��� ال�اح

� أداة ال�قابلة �أداة 122 ً�ا. ل�� ع�� ت�ز�ع الاس��ارات، غاب ع�د م� ال���ف��. ��ا اس���م ال�اح ش�

.�ةرئ���ة، والاس���ان �أداة ثان��ة، �الإضافة إلى ال�لاح�ة �أداة م�اع

� :وم� أب�ز ال��ائج ال�ي ت�صل إل�ها ال�اح

 ��� � ت ی�� الل��ء إلى ال�ق��ة ن�ً�ا لق�رتها على ت�ف�� الأمان وال��ا�ة العال�ة لل�عل�مات، ح�

�ادات الف��وسات واس���ام �ل�ات ال�� � ال�ق�ي م� خلال تفع�ل م .ح�ا�ة الأرش�
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 ،م�ا ی��ح الاس��ا�ة ال���عة للأح�اث غ�� ال���قعة ت�ف� ال�ق��ة م�ونة ����ة في الع�ل�ات الإدار�ة

.أو ال���م�ة

 ت�اه� ال�ق��ة في ت�ق�� ال����ة ال����ة ال�����ة داخل ال��س�ة، لأنها ت�اه� في ت���� ال�هارات

.الإدار�ة والإب�ا��ة اللازمة ل�ق��� خ�مات ال�عل�مات في ال���ة ال�ق��ة

ال�ان�ة دراسة 

� ع��ان "دور ال�ق��ة في ت����  ��ل على شهادة ماس�� أكاد��ي ت� هي دراسة ق�مها ح��او� �لال لل�

ال��مة الع��م�ة: دراسة حالة ب�ل��ة س��� ه��س". ت� تق��� ه�ه ال�راسة في جامعة محمد ب�ض�اف ال���لة، 

�اد�ة وال��ار�ة وعل�م ال�����، ق�� عل�م ال � في ال��ة كل�ة العل�م الاق� � إدارة أع�ال، وذل � �����، ت�

.2021/2022ال�راس�ة 

� في دراس�ه الإش�ال�ة ال�ال�ة:  ت�اول ال�اح

� ���� لل�ق��ة أن ت�اه� في ت���� ال��مة الع��م�ة؟ ك�

� في دراس�ه م�هج دراسة ال�الة، واع��� على ال�قابلة وال�لاح�ة �أدات�� ل��ع ال��انات. وم� اس���م ال�اح

:خلال ت�ل�له، ت�صل إلى م���عة م� ال��ائج ال�ي ن��� م�ها

تُع� ال�ق��ة عاملاً مه�اً في ت���� الإدارة الع��م�ة، وخاصة في ال��ال ال��مي.

ت�ه� ال�ق��ة ���ل ���� في ت���� ج�دة خ�مات بل��ة س��� ه��س.
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 نة ال��مة الع��م�ة ب�اء ق�اع إدار� ی���� �ال�فاءة�� .والفعال�ةتع�ي ع

ال��افة ب�� الإدارة وال��ا�� � � ساع�ت في تقل� .تع��� ال�ق��ة في ال�ل��ة نق�ة إ��اب�ة، ح�

ج�دة ال��مة الع��م�ة ت��اف� مع إدراك ال��ا�� ل��قعاته.

ال�راسة ال�ال�ة

� "دور ال�ق��ة في ت���� ال��مة الع��م�ة في ال��ائ� ."دراسة ال�ال�ة صادقي ف�ز�ة ت�اول

:�ال�ة ه�ه ال�راسة ت���ت ح�ل ال��اؤل ال�ئ��يإش

� ت�اه� ال�ق��ة في ت���� ال��مة الع��م�ة في ال��اعات ال��ل�ة ال��ائ��ة؟ ك�

� :أما ال��اؤلات الف���ة ال�ي ��ح�ها ال�اح�ة ف�ان

ما ه� واقع ال�ق��ة في ال��اعات ال��ل�ة ال��ائ��ة؟

أثّ� اس���ام ال�ق��ة على م���� ال� � �مات الع��م�ة في ال��ائ�؟ك�

ال�ة رق��ة في ال��اعات ال��ل�ة ال��ائ��ة؟� هل ت�ج� اس��ات���ة ات

ی�� تفع�ل ال���ة ال����ة ال�ق��ة في ال��اعات ال��ل�ة � ؟ك�

� تأث�� ال�ق��ة في ت���� ال��مة الع��م�ة  � ال�اح�ة إلى ت�ض�ح م� أما ع� أه�اف ال�راسة، فق� سع

�ال�ة ال��ی�ة ��س�لة ل����ة وت���� ال��مة الع��م�ة. ��ا �ال��ائ�، وال�ع�ف على فعال�ة ال�ق��ات الات

� ت�عى لل�ص�ل إلى ن�ائج وتق��� اق��احات وت�ص�ات مف��ة لل��اعات ال��ل�ة ولل��س�ات الع��م�ة،  كان
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رة ال��ائ��ة، والع�ل �الإضافة إلى تفع�ل ال�ور الإ��ابي لل�ق��ة في م�اجهة م�اه� ال���وق�ا��ة داخل الإدا

�اء على الع�اق�ل ال�ي تع�� ن�ا�ات الإدارة وفعال��ها .على الق

� یه�ف إلى ال��صل إلى مع�فة د��قة ح�ل ع�اص� ال��هج ال�صفي ال��ل�ليأما م�هج ال�راسة فق� �ان  ال�

� :الإش�ال�ة. أما أدوات ج�ع ال��انات ف��ل

ال�لاح�ة

ة�� ال�قابلة ال��

ف� ال��جهةال�قابلة ن

الاس���ان

.مف�دة م� أف�اد ال����ع ال���ه�ف147و�ال���ة للع��ة، اخ�ارت ال�اح�ة 

� ن�ائج ال�راسة إلى :وت�صل

ض�ورة ت���� ال�فاءة في الأداء ال���في.

ال����ة لل�عاملات ال�ق��ة في ت���� ال��مة الع��م�ة م� خلال تع��� ال�قا�ة وات�اذ ال��اه�ة

.الق�ارات ���ل أس�ع وأك�� فعال�ة

 ،أن ن�اح م��وع ال�ق��ة في ال��ائ� م�ت�� �ق�رة ال��اعات ال��ل�ة على إن�از ال���وع ���ونة

.وال�أقل� مع ال���لات ال�ق��ة ال�����ة
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:ه ال�راسةالاس�فادة م� ه�

� ال�راسة أح� ال��غ��ات الأساس�ة وه� ال�ق��ة ودورها في ت���� ال��مة الع��م�ة، وتع� ه�ه ال�راسة  ت�اول

� ل�ا اس��لالات مه�ة ح�ل ال�قا� ال�ي ت�عل ال�ق��ة أساس�ة وض�ور�ة داخل  � ق�م مه�ة �ال���ة ل����ا ح�

� إدارة .أ

ال��هج ال�����م في ال�راسة 

��ور� ات�اع خ��ات م�ه��ة مع��ة تع�ي لل��ض�ع �ا�عه العل�ي ع�� إج�اء  � دراسة عل��ة، م� ال أ

� في ت�ق�� ال��ائج والأه�اف ال��ج�ة. وم� ه�ا، ُ�ع�ف ال��هج ��س�لة م��دة لل�ص�ل إلى  وت�اع� ال�اح

ه�ف مع��.

���ح للع�ل�ات العقل�ة � ال ال�ي نق�م بها في س�اق ��ا ُ�عّ�ف "ب�ل" ال��هج ���ل عام على أنه ال��ت�

� .ال��

� في حل م��لات ���ه، وه�ه ال��ق  وتع�ف ال��اهج على أنها ال��ق الفعل�ة ال�ي ���ع�� بها ال�اح

� الاخ��ار ب�� ه�ه ال��ق إلا �ع� ت��ی� �افة  �ع �، وم� ال وال��اهج ت��لف �اخ�لاف الأه�اف العامة لل��

.ال��ق ال�لائ�ة ل����� ���قة أو أخ�� 

��ر وت���� الع�ل و  � على ����ة ت � ان��س أن ال��هج ی� ��د �ق�ل م�ر� في ه�ا ال

� � ان��س(.ح�ل م�ض�ع ال�راسة، إنه ی��خل في �ل م�حلة م� م�احل ال�� 2004، 99، ص م�ر�

(
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و��ا أن ���عة ل��ض�ع هي ال�ي ت��د ن�ع ال��هج العل�ي ال����ى وخاصة وأن دراس��ا ه�ه ته�ف الى 

��ء على  ال�ق��ة و دورها في ت���� الأداء ال���في ت�ل�� ال

� ال�صفي ل�صف �اه�تي ال�ق��ة والأ � به�ف ت��ی�داء ال���في في دراس��ا ه�ه، اع���نا على ال�� ، وذل

� یه�ف إلى وصف وت�ل�ل  � ال� � ال�صفي ه� ال�� �. ُ�ع��� ال�� ��ا��ة ال�� ال��ائج ب�قة م�ا �ع�ز م

وتف��� م��لف ال��انات وال�ع��ات ال��علقة �ال�اه�ة ال��روسة. ��ا ُ�ع�َّف �أنه "أح� أش�ال ال�صف 

"وال��ل�ل وال�ف��� العل�ي به�ف تق��� تف��� دق�� لل�اه�ة م�ل ال�راسة

�اعها لل�راسة ال ���فها وت�ل�لها و�خ �اه�ة ��ا و��فا، ب�اس�ة ج�ع ال�عل�مات ال����ة وال���ان�ة وت

)2007، 87، ص رش�� زروات(.

� مع م�اولة  �ا �أنه �ق�م على وصف ال�قائ� ال��علقة ����عة ال�اه�ة أو ال�ادة م�ض�ع ال�� ك�ا �ع�ف أ�

� العل��ةتف��� ه�ه ال�قائ� وفقا لل�عای�� وال� )2014، 37، ص علي إب�ا��� ع���و(.�ائ
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�ل ال�اني : ال�ق��ة  الف

ت�ه��

� ال�ق��ة   تع��

ن�أة ال�ق��ة 

أه��ة ال�ق��ة 

أه�اف ال�ق��ة 

أن�اع ال�ق��ة 

أثار ت���� ال�ق��ة 

م��قات ت���� ال�ق��ة 

م��ل�ات ع�ل�ة ال�ق��ة 

خلاصة  
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ت�ه�� : 

� ض�ة ����ة  تع��� ال�ق��ة م� ال���نات الأساس�ة ل��ام ال�عل�مات وم� ال�سائل ال�ي ع�ل

 �� �والق�اعات،ال��الاتم��لف) في2020، 27( ��ام ص����ة ، ص في ه�ا الع وج

وخاصةعام،���لوال�����ةال��ات�ةال��وفن���ةل�����ت���هاال����عاتعلى

ض�ءفيج�ی�ةأن��ةت���لفيال����إعادة����ةال�ف���عل�هاأص�حال�يال��س�ات

��نةل�م�م�اك�ةرق��ةمع��ات �فق�.الع أجلم�ال����عی���اهاأنب�لاض�ورةأص��

.عام���لال�����ةوال��وفال��اةن���ةت����



3

� ال�ق��ة : تع��

� وفقاً لل��اق ال�� �����م ��ه، ف���� "ت���  ��لح "ال�ق��ة"، وذل ت�ع�د ال�فا��� ال��علقة ��

Terryكاني" " Kuny ادر ال�عل�مات على اخ�لاف " إلى ال�ق��ة على أنها ع�ل�ة ت���ل� م

��ر ال�����ة....) إلى  ��ر، وال ��ت�ة، وال �، وال�ور�ات، وال����لات ال أش�الها م� (ال��

� Bitsش�ل مق�وء ب�اس�ة تق��ات ال�اس�ات الآل�ة ع�� ال��ام ال��ائي (ال���ات  )(*)، وال�

الآل�ة، وت���ل �ع��� وح�ة ال�عل�مات الأساس�ة ل��ام معل�مات ����� إلى ال�اس�ات

ال�عل�مات إلى م���عة م� الأرقام ال��ائ�ة، ���� أن ��ل� عل�ها "ال�ق��ة"، و��� ال��ام به�ه 

�ة. � �ل الاس��اد إلى م���عة م� ال�ق��ات والأجه�ة ال��� الع�ل�ة �ف

Charletteوت��� "شارل�ت ب��سي" " Buresi إلى ال�ق��ة على أنها م�هج ���ح ب����ل "

وال�عل�مات م� ال��ام ال��ا��� إلى ال��ام ال�ق�ي.ال��انات 

Dougو�ق�م "دوج ه�دج�" " Hodges مفه�مًا أخً�ا ت� ت���ه ال����ة ال����ة ال����ة، و�ع��� "

 ،� ��ه ال�ق��ة ع�ل�ة أو إج�اء ل����ل ال����� الف��� ال��اح على وس�� ت���� ف���ائي تقل��

�، وال �����ات، وال��ائ�....) إلى ش�ل رق�ي.م�ل (مقالات ال�ور�ات، وال��

��ل  و���� اس��لاص أن ال�فا��� ال�ا�قة ت��ارك في أن ع�ل�ة ال�ق��ة لا تع�ي فق� ال�

��ر  ��ص الإل���ون�ة و�دارتها، ول�� ت�عل� في الأساس ب����ل م على م���عات م� ال�



4

� إلى ش�ل  إل���وني، و�ال�الي ال�عل�مات ال��اح في ش�ل ورقي أو على وس�� ت���� تقل��

ً�ا م�ق�ً�ا ���� الا�لاع عل�ه م� خلال تق��ات ال�اس�ات الآل�ة � ال�قل��� ن ��ح ال� �

�أة ال�ق��ة : ن

�ال�عل�مات،وم�س�اتم�اف�فيم�ع�دةتار���ةلل���راتال�ق��ةمفه�م�ع�د ه�هب�أتح�

�يال�اس�باع��اد�ع�ال���رات فيو����ان�االام����ةال����ةال�لا�اتفيال��

�وق�.ال�����ات ال�ر��ة،ال��لاتم�ب�لاالال���ون�ةال��لاتاس���امأه��ةال��ائجب��

وته�ف.فعال���لال�عل�ماتوت�ادلال��لاتش��اتفي�ال��ار�ةلل����اتس�حماوه�ا

�وم�الم�ادراتع�ةالى ��صالفهارست�ح��الىالعال��ةال����ةم��وع:ذل ج��عفيوال�

،1994ج��ل�ةفيال��عم���عةاج��اعفيال�ه�ه�اعلىال�أك��ت�وق�العال�،م���ات

�ادرج��عجعلبه�ف �م�احةال� �ع��لل�� �وم��.الان��ن �ذل �ج�� ال�ق ال�ه�دت���

وت�ال�ع�فة،الىال�ص�لن�اقت�س�عاجلم�ب��ه�اال�ق�يال���وتع���ال����اتال�ق��ة

��ءت�ل�� (.2021اج��اعذل�في��االاج��اعاتم�الع�ی�فيال�ه�ده�هعلىال

��اف  زه�� ، ص  �70،71 ،2021(
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أه��ة ال�ق��ة :

�ادر ال�ق��ة مقارنة مع ال����عات  لل�ع�ف على أه��ة ال�ق��ة ت��ر الإشارة إلى ت��� ال�

��ر ال�عل�مات ال��اح  ���ة م� أب�زها أن رق��ة م � ال� �ائ ال�قل���ة �����عة م� ال�

� أص�ح في الإم�ان إج�اء  � ت�هل ال�ص�ل والإ�لاع عل�ه، ح� على وس�� ت���� تقل��

� والإس�علام داخ �ادر ال�عل�مات، والإس�عانة �����عات م� ال�� ��ص ال�املة ل� ل ال�

�ادر ال��ت��ة ���ض�ع ���ه وال�ي ی��غي  ال�وا�� الفائقة وال�ي ت��ل ال�����م إلى ال�

� واح� أو  ��ر ال�اب�ة في قال ��ت�ة وال ��ة وال � ال�عل�مات ال� الإ�لاع عل�ها، و�م�ان�ة ت�ل�

��ر معل�مات واح�، �الإضافة إل �ادر الإل���ون�ة ب�� ع�ة م��ف��ی� م ى إم�ان�ة م�ار�ة ال�

� ال��ادة ال���ام�ة في إع�اد ال���ف��ی� م� خلال  �، و�ال�الي ���� أن ت���ع � ال�ق في نف

� العال��ة أو م� خلال ال���ة  ن��ها و�تاح�ها على ال�� ال��اش� س�اء ع�� ش��ة الأن��ن

.ال�اخل�ة ل��س�ة ال�عل�مات

��� أن ع�ل�ة ال�ق��ة لا ته�ف على الإ�لاق إلى إس���ال مق���ات وخ�مات وج�ی� �ال

م�س�ات ال�عل�مات ال�قل���ة �����عات وخ�مات إل���ون�ة فاله�ف ال�ئ��ي ���� في ت���� 

� مع ت���� واس���اث ال��مات  س�ل الإس�فادة م� مق���ات م�س�ات ال�عل�مات ج��ا إلى ج�

)2009، 12ص ( أح�� ف�ج أح�� ،.ال�ق�مة
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أه�اف ال�ق��ة

:وهي ع�ة أه�اف ت��زع على ال�����ات ال�ال�ة

-1- ر، مقارنة �ال�سائ��� � أن ال�سائ� ال�ق��ة تع� أقل ع�ضة لل�لف وال ال�ف�: ح�

.ال�ر��ة ال�ي ت�ع�ض لع�ة أخ�ار

2- ف�ات� �غ�� ����ه ت���� آلاف ال ��ص ال����� فإن ق�ض م ال�����: أما ��

� .، إذا ال�ق��ة ت�ف� عل��ا ال���� م� ال��احات(DVD)�ق�ص رق�يف�ا �ال

-3- ال�ق��ة � � س�� �، ح� ��صا ش��ة الأن��ن الإق�ام: م� خلال ال���ات وخ

� � ال�ق � م� ق�ل م�ات الأش�اص في نف � ال�ق .�الإ�لاع على نف

4-س�عة الإس��جاع وسه�لة الإس���ام: ت���� ال��� ال�ق��ة ���عة ����ة في

� أنه ع��ما ت��ل ال��اد ال�����ة وال�ثائ��ة إلى ش�ل ال�ق�ي ����  الإس��جاع، ح�

)2021، 133( سام�ة خ�اث�ة ،ص .لل��� إس��جاعها في ث�ان ب�لا م� ع�ة دقائ�

:إضافة إلى أه�اف أخ�� ت���ل في

5- ت�ص�ل ال�عل�مات لل���ف�� دون ال��خل ال����.
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6- م� خلال ب�ع ال���ج ال�ق�ي س�اء على أق�اص مل��رة أو إتاح�ه على � ال��ح ال�اد

� �غ�ي  ��ل على عائ� ماد �� �ال��ح ه�ا الإت�ار �ق�ر ما ه� ال� ال���ة، ولا �ق

��ان اس���ار الع�ل�ات. )133،2021،صخ�اث�ةسام�ة(هام�ا م� ال��لفة ل

أن�اع ال�ق��ة :

أن�اع ال�ق��ة :-

ت�ج� ثلاثة أن�اع لل�ق��ة :

Modeال�ق��ة في ش�ل ص�رة :  image

وهي م� أن�اع ال�ق��ة الأك�� إس�ع�الا على ال�غ� م� أنها ت��ل م�احة ����ة ع�� ال�����، 

��� ب�راسة  � وال�����ات الق���ة وخاصة لل�اح��� وال��� ولها أه��ة ����ة في م�ال ال��

��ة، وا � ال� ��رة ت���ن م� م���عة نقا� ت�عى ب���ال ال��� الف��ة ول�� و�ل Pixelل

ت�م��ه ب:ب���ال ����

� وأس�د .1 ��رة أب� � ال �Blancای et Noir 8

2. � ��رة في م���� رماد � ل �grisای de Niveaux 24

��رة مل�نة .3 � أو أك�� ل �Enای couleur



8

رة :وعلى ه�ا الأساس ���� أن ن��� ب�� ثلاث أن�اع لل��م�� في ش�ل ص� 

 : � � ال�ای Modeأحاد bitonal

� pixelفي ه�ا ال��ع �ل ب���ال  � واح� وه� ب�ل� �ف�ض أح� هات�� ال������ أب� ���ل ب�ای

�اد�ة م� ناح�ة ال�ف�، وهي سهلة ال����� على ال�ثائ� ال��ی�ة أو أس�د، وهي ���قة ج� إق�

� لل����ة  وش�ی�ة ال�ض�ح، ب���ا تلقى صع��ة في ال�عامل مع ال�ثائ� الق���ة ال�ي تع�ض

��ئي لا �ع�ف ه�ه الآثار و���� أن �ع���ها ��ق� و���ج�ها إلى  � أن ال�اسح ال وال�لف، ح�

)84، ص2006-2005( مه�� سه�لة ،الأس�د.

� ال�����  Niveauxال�ماد de gri

� م�احة أك�� على م���� ال�اك�ة وع�د ال��ات ال�����مة ل��م�� ال����ال،  وه� ن�ع ی��ل

� اس�ع�ل�ها م���ة � ال��ع ال�اب� ��ف� ال�ثائ� الق���ة ج�ا، ح� ه�ه ال�ق��ة ت��ح ع�

ال��نغ�س في رق��ة أرص�تها الإرث�ة ال��اث�ة الق���ة.

�Modeالأل�ان:  couleur

� م��أ ال��ع ال�اب� و���لف عل�ه ����ن  ب���ال �قابله في ال��م�� ثلاثة أل�ان 1ل��ه نف

��، الأزرق ( )، �ل ل�ن م� ه�ه الأل�ان ی�م� �ع�د مع�� م� أساس�ة هي RVBالأح��، الأخ



9

Lesال��ات  bitsو ی�خ� على ه�ا ال��ع أن ح�� ال�لفات ����ة ج�ا �ال�قارنة مع ال��عي

ال�ا�ق��.

وع��ما فإن ه�ا ال��ع م� ال�ق��ة له سل���ان أساس��ان ه�ا:

.� � داخل ال� �ي �ل ف�ص ال�� �ق

ال�لفات ت��ل م�احة ����ة على وسائ� ال�����

 :� Modeال�ق��ة في ش�ل ن texte

�، فه� ���ح �ال�عامل م�اش�ة مع ال�ث�قة الإل���ون�ة ه�ا ال��ع ی��ح الف�  � داخل ال� صة لل��

��ئي على ال��وف  ��ل على ه�ا ال��ع ی�� إس�ع�ال ب�م��ة ال�ع�ف ال � ولل� على أنها ن

OCR أن ال��م��ة تق�م ب����ل ال�قا� � إن�لاقا م� وث�قة م�ق��ة في ش�ل ص�رة، ح�

��رة إلى رم�ز وعلامات وح ���ح الأخ�اء، وم���ي ال���نة لل �وف، ��ا ت��ح �ال�ع�یل وت

 � ����ة �ق�ام� � ه�ه ال��م��ات م � أص�� ه�ه ال��م��ات قام�ا ب����� م���اته�، ح�

�� ع�د ���� م� أس�اء العل� وأش�ال  � ال�ثائ� ال�ي ت وأدوات ال��ل�ل ال����، وه�ا ال��ع ی�اس

� سن���ة الق���ة أو م����ة في لغات ع�ی�ة. .)85ه�لة ، م�جع ساب� ص ( مه�
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Modeال�ق��ة في ش�ل إت�اهي :  vectoriel

� لل�ق��ة وه� ال�ق��ة في ش�ل إت�اهي، وهي تق��ة تع��� على الع�ض  ی�ج� ش�ل ثال

� الآلي،  �اس�ع�ال ال��ا�ات ال��اض�ة، وهي ت��ع�ل خاصة في م�ال ال�س�م ���اع�ة ال�اس

الات�اهي ع�ل�ة ���لة وم�لفة.وال���ل م� ال��ل ال�رقي إلى ال��ل 

عام Adobeوهي تق��ة ��رتها ش��ة PDFو���اج� حال�ا ش�ل لل�ق��� الإت�اهي وه� 

، وهي ته�ف إلى ن�� وت�ادل ال�عل�مات ال�ق�وءة إل���ون�اً ���ل ��ف� لل�ادة ال�ي ی�� 1993

� ال�ال�ة: ت�ادلها ال��ان

ت�ف� تق��ة :ال�قة � ���PDF ف�ة� Pageت���� ال Layout ��� ال�� وضعه م

����ه ل�ث�ف�ه، وملفات  لا ی�� إعادة ت���قها م� ق�ل القار� PDFال�ث�قة أصلا أث�اء ت

�فح، ف�لف  �ف�ة ال����عة.PDFع� ���� ب�نامج ال� �ع� ص�رة رق��ة لل

 غ�� : ملفات� � ��اع� على نقلها ���عة ع��ص.PDFال��� ال� غ��ة ال���، وذل

.� الإن��ن

اف��ة : ���� ق�اءة ملف ال��PDF ن�ام ت�غ�ل � � م����م وع� ���� أ م� ق�ل أ

�Acrobatاس���ام ب�نامج  Reader ال���ف� م�انا على م�قعAdobe غة�� ، ف

PDF.لا تع��� ن�ام ت�غ�ل مع��
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 ج�دة الع�ض وال��اعة : ملفاتPDF ت�ف� لل�����م أعلى ج�دة ع�� ق�اءتها م�

�ف�ة دون تأث� ال��وف ودون ال�اشة، ��ا أنها ت ��ح للقار� ب����� أج�اء م� ال

�ف�ة  )86(مه�� سه�لة ،م�جع ال�اب� ص ت���ه ل��ل ال

:دواعي اس���ام ال�ق��ة في ال��س�ات  1-5

�ادر ال�عل�مات، أو ���ل أدق عل�ة  � إلى ت�ف�� م��وع رق��ة م ت���ع الأس�اب ال�ي ت�د

ال����ل ال�ق�ي ل��ارد غ�� رق��ة. و�ال�الي فإن ات�اذ الق�ار به�ا ال�أن، ���� إحال�ه للأس�اب

ال�ال�ة:

 ان ه�اك حاجة � �ادر ال�عل�مات، ح� تع��� ال�ص�ل : وه� أح� أه� أس�اب رق��ة م

�ادر، و�ال�قابل ل�� ال����ات مل� ��ل على ه�ه ال� ة م� ق�ل ال���ف��ی�، لل�

�ا في تع��� ال�ص�ل إل�ها، وتل��ة اح��اجات ال���ف��ی�.  �، ال���ة أ� وم�اك� الأرش�

 ادر ال�عل�مات ال�ق��ة له�ه� � م� خلال ت�ف�� ال�ص�ل إلى م ت���� ال��مات، وذل

� مع ال�عل��، وال�عل� م�� ال��اة. ال��س�ات، مع ما ی��اس

 ،ال�� م� ت�اول اس���ام ال��خ الأصل�ة ال�ه�دة �ال�لف، ل���ة إس���امها، او له�اش�ها

و�ال�الي إن�اء ن�خ اح��ا��ة لل��اف�ة عل�ها.

.تق��� الف�ص لل��س�ة، ل����� ال��ى ال����ة وال�ق��ة والق�رات الف��ة لف��� الع�ل
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 ادر معل�مات� ال���ة في ت���ة الع�ل ال�عاوني وم�ار�ة م�س�ات أخ�� في إن�اج م

.� رق��ة، و�تاح�ها على ش��ة الإن��ن

 اد�ة للأع�ال� � ع� ش�اكات مع م�س�ات أخ�� للإس�فادة م� ال����ات الاق� ال��

ال�����ة

ل��ف�� ال��امج، الإفادة م� الف�ص ال�ال�ة، على س��ل ال��ال : إح��ال ت�ف�� ت���ل آم�

أو م�ار�ع مع��ة، قادرة على ت�ل�� ح��ها م� ال��اخ�ل ال�اد�ة ال��ل��ة. 

 ادر : مع�فة� � إلى ت�ف�� م��وع رق��ة ال� � ان ی�� ت�ض�ح الأس�اب ال�ي ت�د ��

� � إلى ت��ی� الع�ل�ات وال��ال� ،ص 2013،و آخ�ون ( ج�ن م�ل��� .اله�ف، ت�د

6-7(

أثار ال�ق��ة 

:لل�ق��ةالإ��اب�ةارالآث-أ

�ال�ق��ةت����إن �ها����ال�يوالإ��اب�ةالآثارم�الع�ی�عل�هی��ت ال�قا�فيتل��

:ال�ال�ة

ال��عامل��أوللعامل���ال���ةس�اءال��ماتت���ع

فعال�ةأك�����لإل���ون�اال�ثائ�نقل.
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ىإلىال��لفةتقل�ل� .م���ح�أق

مع�فة���� .م���ر�أسل�بالع�لفيال�ق

ودق�هال�����مال��امو���سه�لة�لفيت���هاوم�اولةالأن��ةم�الفاتتقل�ل.

تقل�ل� .الع�لإن�ازعلىالإدار�ةالعلاقاتتأث��م�

وال��اءلةال�فا��ةت�ف��.

والاب��اروالإب�اعال��ادراتت���ع.

خلالم�وت�ادلهاال�عل�ماتفيال��ار�ةت�س�ع� .ال��ی�ةال�ق��ةأسال�

الق�ارإت�اذفيال��ار�ةإت�اعع�تع��وهيال��ی�ةالإدار�ةال��الاتعلىال�����

.ال���� ال�الرأسوت���ةال�ع�فة�أه��ةون�� ال�عي

وانع�اسالإدار�ةوالأجه�ةال��س�اتداخلالإج�اءاتت����� م���� علىذل

.ال��مات ال�ق�مة

ار� ال���لفةالإدار�ةال�عاملاتوت�ف��إخ�

)42،ص2007،الق�نيسع�ال�ح�انع��(

�ل��ةالآثارب :لل�ق��ةال

:ب��هام�ن���ال�يال�ل��اتم�ت�ل�لاأنهاإلالل�ق��ةالإ��اب�ةالآثارم��ال�غ�
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ق�ال�ق��ةت����إن:ال��الةخل�� الإس�غ�اءن���ةال��الةن��ةز�ادةإلىی�د

�العامل��خ�ماتع� ع�مالأقلعلىأوال�ق��ةاس���امفيال��سع���

إن�ازفيوال��ا�ةوال��عةال�ه�لة�لفيج�دعامل��تع���إلىال�اجة

.ال�ق��ةع�ل�ةت�ف�هاال�يالأع�ال

ص�ةفق�ان�� ��ص�اتعلىالإ�لاعم�ال�اسال�ق�يال�عامل����:ال� خ

خلالم�الغازأوال�ه��اءفات�رةإس�هلاكمق�ارعلىال�ع�فم�لاالآخ���

.كه��اءفات�رةلأ�ةال�����مرق�أوالهاتفرق�إدخال

اه�ةش��ع�� .الال���ونيال���

م�تأت��اال��ی�ةال�ق��اتم�الع�ی�ه�اكأن�اع��ارلل�ارجال����ةز�ادة

.ه�اك

)27،ص2008،دح�انسع�الاللهع��(

.ال�ق��ةت����م��قات

فيتع�لال�يال���ةل��عت�عاآخ�إلىن��ذجم�ت��ای�م��لفةت���اتلهاال�ق��ةت����إن

�إلىال���ق ����وع��ما،م�ادرةكلم���ها �تع��ضت�ادال�يال����ات�ع أغل

:یلي���اال�ق��ةب�امج
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الإدار�ةال�ع�قات:

.یلي���اوت���ل

oت���هاق�لال����قاتج�و� ودراساتال�������اب.

oابإلى�الإضافةال����ل�ج�ةال��ار�عوتق������ا�عةت��فلو���ةس�اسة��اب��

الإ�ار

oالقان�ني.

oم�اك�داخلال����ل�ج�ات����دون ���لماال�قل���ةالإدار�ة�الإج�اءاتال����

� ال������ةاله�اكله��سةإعادةعل�ها�ف�ضج�ی�ا،إدار�اأسل��اس��ل�وال�يالأرش�

oماالع�لب��ةعلىس���أال�يال�غ���اتلاس��عابم�نةوجعلها� ��ورةی�د إلى�ال

o2020، 17( أم��ة ب� ج�و� ، ص .ال�هامت�ز�عع��صع��اتح�وث(

ال�ال�ةال�ع�قات:

oةال�ال�ةال��اردقلة� � ال�ق�يال���وعل�����اللازمةال����ةال���ةل����ةال���

.الأجه�ةوت����ال��اقعور��ال���اتإن�اءوخاصة

oلل��س�ةال��احةال��اردقلة.

oالإل���ون�ةوالأجه�ةلل��م��اتالعال�ةال��لفة.

oالآتيفيت��ی�هاو����ال����ةال�ع�قات.
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oال�ق��ةع��ال��اصلوصع��ةال�ام�ةال�ولشع�بم�الع�ی�ل��الإل���ون�ةالأم�ة

.ال��ی�ة

oال�خلوان�فاضالفق�� �الف�د الإدارةش��اتع��ال��اصلصع��ةإلىأد

وحل�لالإل���ون�ةالإدارةت����ع�ت���أن����ال�يال��الةإش�الات.الإل���ون�ة

�الأخ��ه�االإن�انم�لالآلة �ال� ام��ازاتهم�خ�فاالإل���ونيال���لو�قاومی�ف

��ه )72( �اش��ة سال� ،ص.وم�

القان�ن�ة(ال������ةال�ع�قات(:

oغ�� الإداراتفيال�ق��ةم��وعل�����العل�اال�ل�اتق�لم�ال��ا�عة��اب� .ال

oم�اال�ولةم���� علىال�ق��ةل���يم����ةجهةوج�دإلىالاف�قار� ضعفإلىی�د

oالأن��ةت�اف�.

oوقان�ن�ةت�����ةب��ةإ��ادصع��ة� �م�اال�ق�يوالع�لت��اس �جه�ی��ل ووق

.���ل

ال�ق��ةال�ع�قات:

oال��ی�ةال����ل�ج�ةال����ةال���ةضعف� .ل����هاالأرش���ةال��اك�جاه�ةونق

oاب��ام .ال����ل�ج�ةال���راتم�ای�ةعلىال�ق�رةوع�مآم�ةت���ل�ج�ةب��ةت�ف�ع�م )

)2016، 14،13ص سع��� ،
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م��ل�ات ع�ل�ة ال�ق��ة :

ال����� :

ال��ل��ة مع ب�ان ال��ق اللازمة ل��ق�� ال�ص�ل إلى ی�عل� ال����� ب�ض�ح الإ�ار العام للإح��اجات

أه�اف م��دة، فال����� ه� ال���� ���ارات ال���ق�ل، و�ع��� م� ال���ل�ات ال�ئ���ة لع�ل�ة ال�ق��ة ، إذ 

���� الق�ل �أنه ��ارة ع� ع�ل�ة ت��ی� الأه�اف ووضع ال��اسات و��ق الع�ل إج�اءات ال��ف��، واع�اد 

ق�ی��ة ووضع ال��امج ال�م��ة ل��ق�� الأه�اف ال��ض�عة ( د�اب حام� ال�افعي ال���ان�ة ال�

)102،ص1994،

إن ال��انات ال�ي ی�� ج�عها في ه�ه ال��حلة تع��� خ��ة ذات أه��ة ����ة لأنها ت�اع� على ات�اذ الق�ارات 

�ع��ات والإم�انات و� � دراسة ال ����ة ال��ث�ة على م�ت��ات ال���وع، و�� ل ال��الات ال�ي لها ال�

���ة وغ��لة  � خل�ة �ق�ة ل� ��ان ن�اح ه�ه الع�ل�ة ال�ق��ة، ��ا أنه لاب� م� تأس� علاقة �ال���وع ل

م��لف ال�عل�مات، �الإضافة إلى تع��� الإ�ار الإدار� وال�����ي لل���وع مع ت���� ال��ة وت��ی� ن�� 

� ق�� � أو على م�� �ع�� وعادة ما ی�� ال����� ل�ق��ة إس��ات���ة ال�ق��ة. وق� ���ن ال����� على م�

رص�� مع�� في م�س�ة ت�ث���ة و���� م��وع ال�ق��ة إلى ل��ة ت��ف على ال���وع تع�ف �اس� ف��� ع�ل 

� تق�م ه�ه الل��ة ب�ضع  � أن ت���ن م� ع�اص� ��ه� لها �ال�فاءة العل��ة و الع�ل�ة، ح� ال�ق��ة، وال�ي ��

�ف�� ال���وع وأب�ز ع�اص� ه�ه ال��ة : خ�ة م�اس�ة ل��احل ت
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 ت��ی� اه�اف ال���وع

 ور�ة لع�ل�ة ال�ق��ة ( ال�سائل و ال��ه��ات و الإ�ارات�� دراسة ج�و� ی�� ف�ها ت��ی� ال���ل�ات ال

ال����ة 

 . وضع خ�ة زم��ة واض�ة ل��احل ت�ف�� ال���وع

وال���ل ال���.إعادة ه��سة الإج�اءات الإدار�ة ال������ة و الع�ل � �ات الف��ة ��ا ی��اس

.ال���وع والق�ار م��ان�ة م�اس�ة لل���وع مع ت����ها � ت��ی� ت�ال�

 ص ال��اكل ال�ي س�ف تع��ض ال���وع.( مه�� سه�لة�� ت��ی� الإج�اءات ال�ي س�ف ت��� ��

)100-99،م�جع ال�اب� ص 

ال���ل�ات ال����ة

�ة، و�ن�ا ت��اج إلى ت�اثف ال���� م� ال�ه�د م� م��لف الأش�اص إن ع�ل�ة ال�ق��ة لا ت�� ��ه�د ف�د

ال���ول�� داخل م�س�ة ال�عل�مات، و��ا م��في م��لف الأق�ام داخل ال��س�ات، و�ل�ا �ان ال���ف�ن 

� عاملا م�اع�ا  داخل ال��س�ة ال�ي تق�م �ع�ل�ة ال�ق��ة م�هل�� و���ل��ن مهارات و�فاءات عال�ة �ان ذل

��في علي ج�عة ، في إت�ام  )2020م�ار�ع ال�ق��ة ���دة عال�ة.( تغ��� م

��� في ت���� و�دارة ال�سائل ال�اد�ة �ع�اص�ها  وت���ل ال���ل�ات ال����ة في ال�ه��س�� وال�ق���� ال���

�ل�ة والل��ة ( الع�اد وال��م��ات ).( ب�وك ع� ال�ی� ، )247،ص 2020ال
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ال���ل�ات ال�اد�ة

��ل  � ال�ق��ة ��اقي ال����قات ال����ل�ج�ة الأخ��، م��ل�مات ماد�ة و��م��ة ال�ي ت�اه� في ال� ت��ل

 � � والأكاد��ي، وال�� �اد على ق�ر ���� م� ال�عل�مات وال�ي م� شأنها أن ت�اع� في ال��دود الإق�

� ت���� أدوات ال�ق��ة واك��اب ال�هارات ال�ق��ة الأساس�ة ( ،ص 2020ب�راس ل��فة ، العل�ي، ��ا ��

) ، وت���ل ه�ه ال���ل�مات ال�اد�ة في: 124

�ال:-أ ش��ات الات

��� م���عة م� ال��ا�ات ت��� معا وت�ت��  �� �ع��� ه� الأه� م� ال�اح�ة الف��ة، فهي ت� و لعل ه�ا الع�

� ���� ل�����م�ها نقل وت�ادل ال�عل�مات ���ا ب��ه�، و أه� ه�ه  �ال، ��� ال���ات في ش��ة ����� إت

) � � (Internetالإن��ن � Intranet)، وال���ة ال�اخل�ة أو الإن��ان ) ال���ة ال�ارج�ة أو الإك���ان

)Extranet ، اس��� � )68،ص 2005). ( سع� غال

ب ال��ه��ات :

�ل�ة للأع�ال الإل���ون�ة وم� الأع�اد ال�اس�ب ول�احقه -1- �ل أو ��ا ��ل� عل�ة �ال���ة ال����ة ال ف

� أح�ث ما ت�صل إل�ه صانع�ا الع�اد في العال� ح�ى ت�ق� م��ت��  � ���ع�ها أن ت��ل لل����ة مه�ا �ان

��انة، و��ا ملاءمة الع�اد ل�ا ه� حاصل م�  � ال � ال����� ال����� وت�ال� أساس���� ه�ا ت�ف�� ت�ال�

)7ت��رات لل��م��ات ال��علقة ب��� ال�عل�مات. ( ع�� ال�زاق لع�ارة ، ص

� وهي �ال�الي: �ائ � لاب� أن ت��ف� على م���عة م� ال� وه�ه ال��اس�

 :ال��زعServeure

o 4ال�عالج ���ن م� ن�عPentium Intel 3إلى 5.2م�GHZ
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o 512ذاك�ة ق�رهاMo 4060أق�اص صل�ة سعة الق�ص ال�اح� 3. ال�اقة ال�اخل�ة : 01إلى

oاقة ف��ی���

o : ��100/10اقة ش��ة

oوا�.��250ائ�ة إخ��ار�ة: تغ��ة �ه

o غ��ة� .16Vitesseقار� أق�اص م

o.قار� أق�اص م�نة

o.اقة ص�ت��

o ب�صة.17شاشة

o.(ث�ائ�ة اللغة) ل�حة مفات�ح

oفارة

:الع�لاء .Clients

o :8ال�عالجGHZ2

o : 1280إلى 256ذاك�ة

o عة�� � 40G0الق�رة ال�اخل�ة: ق�ص صل

o.اقة الف��ی���

o ��10/100اقة ش��ة

o : غ��ة� 16Vitesseقار� اق�اص م

o.ک� قار� أق�اص م�نة. ��اقة ص�ت
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o ب�صة. 17شاشة

o... (ل�ان�ة اللغة) ل�حة مفات�ح

��ئي :-2 ال�اسح ال

��ئي  �الأساس في ت���ل ص�رة م�ج�دة على ال�رق أو على SCANNERت���ل مه�ة جهاز ال�اسح ال

PHOTOل��ها ب��امج خاصة م�ل ف�ت�ش�ب ف�ل� شفاف إلى ص�ر إل���ون�ة، به�ف إح�ام�ة معا SHOP

.� ، ث� إخ�اجها في ص�رة م��ج نهائي إما م���عا لأغ�اض ال��� ال����ي أو مق�ما على الإن��ن

��ئي �ال�اس�ب عادة م� خلال م�ف�  �ل ال�اسح ال � ال��امج فإنه ی�� م� خلال USBی� ، أما م� ح�

( م��ار ��اس ص�� ل���ح ل��نامج TWAINمج ، و أشه�ها ب�اDRIVERSب�امج ت�غ�ل م���ات 

��ئ�ة )، و ت�ق�� ال�اس�ات إلى ع�ة أن�اع م�ها  � ت�عامل معه �ال��اصل مع ال�اس�ة ال ��ر ال� ال

ال�اس�ات أحاد�ة الل�ن وال�اس�ات ال�ل�نة، وال�اس�ات ال��و�ة، وال�اس�ات الأس��ان�ة.

� ص�رة ت���ها إلى ال�اس�ات أحاد�ة الل�ن: م��د أجه�ة ت�عامل �الأ � والأس�د، ��ع�ى أنها ت��ل أ ب�

��ء ت��اوح ب��  � وأس�د، وق� ت���� م� ت���ل م����ات م�فاوتة م� ��افة ال م�ا�� ذات ل�ن�� أب�

م����، وه�ا ال��ع الأخ�� م� ال�اس�ات أحاد�ة الل�ن �ع�ف ع��ما �ال�اس�ات ال�ماد�ة، 322-40-250

��ر الف�  �ا �ق�اءة ال ��ئ�ة.ت��ح أ� ��ر ال�ي ت���� درجات م�غ��ة م� ال��افة ال ت�غ�ا��ة وغ��ها م� ال

ال�اس�ات ال�ل�نة �ه�ت ال�اس�ات ال�ل�نة �ع� أن ت�ف�ت ال��امج وال�ا�عات ال��اس�ة لإخ�اج ن�اتج ه�ه 

أو ی�و� FLATBEDال�اس�ات �أسعار م�اس�ة، وت��اف� �ل م� ال�اس�ات ال�ل�نة وال�ماد�ة على ش�ل 

HAND-HELD ه�ا �� �ف�ة ب�ف�ه، �ق� � ��ام ال�����م ب����� ال�هاز ف�ق ال . ال�اس�ات ال��و�ة ت��ل
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��ر الأك�� ح��ا ب�اس�ة ال�اس�ات ال��و�ة م� خلال ع�ل�ة ت��ى ت���ع  ال��ع على م�ح ال�ثائ� وال

����ال�اس�ات الأس��ان�ة : ه�ا ال��ع م� ال�اس�ات شائع داخل دور الإخSTITCHINGالغ�ز  �اج وال�

ال����فة، ی���� ب��لف�ه العال�ة.

ال��م��ات :-3

��ل�ة ال����ة ال�ي ت���� على -أ  � ال��م��ات: ت���ل ال��م��ات على الإ�عازات وال�عل��ات ال�ف تع��

ال���نات ال�اد�ة لل�اس�ب في ن�ام ال�عل�مات وت���ل على ب�م��ات ال��ام ال��غ�ل و��م��ات ال����� 

� ت� اه� في معال�ة ال�عل�مات ت���لها وتق���ها ����جاتح�

مف��ة لأداء الع�ل و إدارة الع�ل�ات.

م����ات ب�م��ات ال�اس�ب :

تق�� ب�م��ات ال�اس�ب ���ل عام إلى :

softwareب�م��ات ال��ام  Systemتع� ه�ه ال��م��ات آل�ات ض�ور�ة ل��غ�ل ال�اس�ب :

�ها،  �� ه�ا ال��ع م� ال��م��ات ب�امج ال��غ�ل وال�ي هي ��ارة ع� سل�لة وت���� علاقة وح�اته ب�ع و�

��عة وت��ن ف�ها داخل�ا ، ��ا تع� ج�ءا لا ی���أ م� ال��امج ال�ي تع�ها ال��س�ة ال�

ال�اس�ب نف�ه.

 � softwareب�م��ات ال�أل� Compilation وهي م���عة ال��امج ال�ي تع�ى ب��ج�ة ال�عل��ات :

� لغات ال��م�ة ذات ال����� العالي إلى لغة الآلة. والإ�عازات ال�����ة �إح�

softwareال��م��ات ال������ة  Application وهي ب�امج مع�ة ل��غ�ل ع�ل�ات مع��ة ذات ���عة :

��رة ن���ة، إذ ���� ت���قها مع تغ���ات ���فة وت���ل ه�ه ال��امج على �افة ال�عل��ات ال�ي ت��د �
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ت�ل�ل�ة ع�ل�ات ال�عال�ة اللازمة لل��انات و����ة ت�ف��ها. ب�م��ات الع�ل الف�قي: وهي ال��م��ات ال�ي 

� أن ال����ات الأف�اد الف�ق وم���عات الع�ل ال�ي هي  �ال والع�ل في ف�ق ح� ت��ح ال��ائف دعامة الإت

��رة جغ�ا��ة مف �فة عامة الأف�ار، ال�ثائ� � �قة ت����ع ت�ادل ال�عل�قات والآراء على ال��ار�ع ووضع �

�� م� الف��� م� م�ا�عة  وت���� ال��ت��ات ال��ئ�ة مع ض�ان إرسال ال��اسلات وال����، ل����� �ل ع

ال�ثائ� الأع�ال ال��ار�ع مع ت���� و م�اجعة أف�ار الآخ��� في �ل الأوقات م� أجل ت���� أو إرسال

م� أجل ال��اجعة.

ال���ل�ات ال�ال�ة

��ئ�ة على  ت��د م��ان�ة ال���وع ��ل م� خلال أسعار ال��ه��ات ال�اد�ة م�ل م��ات الع�ل ال�اس�ات ال

��ئ�ة Serversاخ�لاف أن�اعها و ق�اتها، أجه�ة ال��ادم  �غ��ة أو ال � الأق�اص ال� -box، ناخ

Jukeال��م��ات ال� � ��لفة وت���قات إن�اج ال��اد ذات ال�سائ� ال��ع�دة، و��� إع��اد إخ��ار ... ، إلى جان

�ادر م�ل ه�ه ال��ه��ات على ���عة ال�

ال�ي ی�� معال��ها، ت��ر الإشارة إلى أن ال��الغ ال�ال�ة ال�ق�رة له�ه ال��ه��ات عادة مات��ن ض��ة ن���ا، 

� عادة ما تل�أ ال����ات وم�س�ات ال�عل�مات إلى ��ل على م�ح و م�اع�ات م� أجل ال��ام ول�ل ال�

����وعات ال�ق��ة.

� م� جهة و ��ا س�� ذ��ه مع ال��ه��ات الأساس�ة  غ�� أنه في واقع الأم� ت�لفة ع�ل�ة ال�ق��ة ت��اس

� ج�دة و ن���ة ال�لفات  ��لها م� ح� ال��احة، وم� جهة أخ�� مع ال����� ال��عي لل����ة ال��اد ت�

.)2010-2009، 145( ع���ش ن��ل ، ص �ا ت����ها وت����ها و�تاح�ها وحف�ها .الإل���ون�ة و�
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ال���ل�ات القان�ن�ة

� وضع  � على ال��س�ة ال�ي ت���ى ع�ل�ة ال�ق��ة الأخ� في ع�� الإع��ار م�ار حق�ق ال�ل��ة الف���ة أ ��

و ال��� على ش��ات داخل�ة أو ال��� ال��ت��ات اللازمة ل�ف� حق�ق ال��لف�� في الاس���ام الآلي �ال���وع

��اع في �لال اس���اخ غ��  � ح�ى لا ت�ع�ض حق�ق ال�ل��ة الف���ة إلى ال � وذل على ش��ة الأن��ن

ال���وع الأو��ة ال�عل�مات.

� الإس���ام وهي ن�ع م� الإتفا��ات ال��ام�ة ال�ي تل�م الأ��اف ال��فقة و ی��ق� ه�ا الأم� ع� ���� رخ

�ال���د وال��و� ال��ف� عل�ها و ت�� ه�ه الإتفا��ات مع ال��لف�� أص�اب الأع�ال الف���ة م�ل ال�ق��ة و 

)89( ح��ة م���  ،صال�اش���.

�ل : خلاصة الف

�حس��،ماعلىب�اءً  ��ل�ال�ق��ةأنی� �بلفق�،��ةرقب��ةإلىالأع�الت���لعلىتق� ج�ءاً أص��

�كلم�ی���ألا ال���ق�ل.الق�اعاتم��لفوت����ال���ت���عفيساه�م�اال�عاص�ة،ال��اةج�ان

�وع�ل�ا،����ا���قةأع�����لس�غ��ال�يال��ر�ةال���لاتم�������عِ�ال�ق�ي الاس�ع�ادعل��او��

�ال�غ��اتله�ه ��� للاس�فادةمعهاوال��� ف�ائ�هام�الق



1

� : الأداء ال���في  �ل ال�ال الف

ت�ه�� 

� الأداء ال���في  تع��

أه��ة الأداء ال���في 

أه�اف الأداء ال���في 

معای�� الأداء و م��داته 

أن�اع الأداء ال���في 

أ�عاد الأداء ال���في 

مع�قات الأداء و إج�اءات ت����ه 

خلاصة
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ت�ه�� 

� �فاءة ال���ف�� في ت�ف�� مهامه�  � �ع� ُ�ع� الأداء ال���في م��رًا أساسً�ا في ن�اح ال��س�ات، ح�

��ان ال�����  وت�ق�� الأه�اف الاس��ات���ة. وم� ه�ا ال���ل�، أص�ح تق��� الأداء وت����ه ض�ورة ملّ�ة ل

.ال����� ورفع م���� الإن�اج�ة

مع ت��ر ال����ل�ج�ا وال���ل ال�ق�ي، �ات لل�ق��ة دور ج�ه�� في ت���� أداء ال���ف�� م� خلال ت�ف�� 

أدوات ت�ل�ل�ة م�ق�مة، وأت��ة ع�ل�ات ال�ق���، وتع��� ال��اصل الفعّال داخل ب��ة الع�ل. ت�ه� ال�ل�ل ال�ق��ة 

� نقا� الق�ة وف�ص ال����� ل�ل م��ف على في جعل ع�ل�ة ال�ق��� أك�� دقة وشفا��ة، م�ا ��اع� في ت��ی

ح�ة
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� الأداء ال���في  تع��

� .أه�افهات�ق��علىقابل��هاوال��س�ةلق�رةانع�اسه�الأداءأنEcclec"رأ

�ح ت�ق��علىالقادرةال��س�ةهيالأداءذات�ال��س�ةالأه�اف،ف��ةش�لق�الأداءمفه�مأنی�

�أه�افها ال�ع�ىبه�االأداءأنوج�ناال�����أدب�اتإلىن��نال�اوال���ع�لةال��اردك�علىال����غ

)ال��س�ةأداء(ال�����يالأداءأ�عادأح����لله�االفعال�ةع��ع��

م�اجهةم�ت���هاواس��ات���اتهات�ف��علىق�رتهافيی����:ال��س�ةأداءأنAngelier"�ق�لو-

ال��اف��ةالق�� 

:ع�فه Murphy ,Murphy(�أنه إن�از ال�هام وال�اج�ات وال���ول�ات ال��ت��ة �ع�ل مع�� " p 109,

1989(

� ال�اح��� �أنه. :ك�ا ع�فه �ع

�ل�ا ���ة إت�ام ال�ه�ة ال���لة إل�ه  ه� ال��ا� أو ال�هارة أو ال�ه� ال���ول م� ��ف الف�د ف���ا �ان أو ع

� إلى ت�ق�� الأه�اف ال���دة م� ق�ل ال����ة.  )259,2017( وشام  ب�ز�ان ، ص وه� سل�ك ی�د

� م�ا- ��لة ال�ه� ال���ول م� ق�ل ف�د مع�� و م� ه��ه في إن�از الأع�ال الأداء ه� ��ارة ع� ح

)2012-2011، 63( رج� خال� ، ص وال�اج�ات ال���لة إل�ه ���ل فعال

أه��ة الأداء ال���في

:وت��ل�ر أه��ة الأداء ال���في ���ا یلي

 على أداء أع�ال أخ�� م��لفة � �ع� الأداء م��اسا لق�رة الف�د على أداء ع�له في ال�اض� ، و��ل

.، و�ال�الي ��اع� في إت�اذ ق�ارات ال�قل وال����ةن���ا في ال���ق�ل
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 إلى إه��ام الف�د �أدائه لع�له وم�اولة � ت����ه. غال�ا ما ی�� ر�� ال��اف� �أداء الف�د، وه�ا ی�د

� أ�ة تع��لات في أن��ة الإدارة - ی�ت�� الأداء �ال�اجة إلى الإس�ق�ار في الع�ل، فإذا ح�ث

.فإن العامل�� ذو� الأداء ال���ني ���ن�ن مه�دی� �الإس�غ�اء ع� خ�ماته�

إن ال����� و وضع ال��اسات ال��غ�ل�ة و ال������ة و ال��ر���ة ی�ت�� :ت���� ال��ارد ال����ة

 � � ال�ل��ة لع�ل�ة ال�ق��� الأداء الأف�اد العامل��، وعل�ه فإن ع�ل�ة ال�ق��� و أس ���ل ج�ه�� �أس

� تق���  ن�احه ��اه� ���ل واضح في ت���� ال��ارد ال����ة س��ا و أن ال����ة تع��� مقای�

� ال�اجة ال���ق�ل�ة ال��ارد ال��احة ل�یها وحاج�ها الفعل�ة للق��  الأداء دور�ا أو س���ا ل���ی� م�

.ال����ة في ال��ق 

: اه� في ت��ی� ال��امج ال��ر���ة ال�ي إن تق��� ال�ل�� لأداء العاملت��ی� الاح��اجات ال��ر���ة�� ��

ی��ل�ها ت���� وت���� أداء ال���ف�� في ال����ة، اذ أن الاح��اجات ال��ر���ة و ت��ی�ها لا ی�� 

.ع��ائ�ا بل وفقا ل�ا ی��ل�ه ت���� أداء ال���ف�� في ال����ة

ل���ف�� تع��� على ال�ه� إن ال��اف� وال��افات ال�ي تق�م اوضع ن�ام عادل ال��اف� وال��افآت

الفعلي ال���ول م� ق�له� ل�ا فان ال�ق��� العامل للأداء ب�� ب�ض�ح م���� الان�از الفعلي للعامل و 

� ق�رته على ت�ق�� م��ل�ات و واج�ات الع�ل ب�قة .م�

ال��ارد ال��� إن�از ع�ل�ات ال�قل وال����ة� � � أو ال�ق �ة اذ ��اه� ال�ق��� ال��ض�عي ��ع�فة الفائ

���� م� خلال ن�ائ�ه أن تق�م الإدارة ب�قل أو ت���ة ال���ف�� العامل�� ذو� ال�فاءات العل��ة ل��اقع 

)154-152،    ض�� �ا�� ح��د(...و����ة ت���� مع ق�راته� وقابل��ه� في الأداء
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أه�اف الأداء ال���في 

ق�� ال����ة ل�هامهاال�ع�ف على أداء العامل�� �ال����ة ���ل عل�ي وم�� ت�.

ت���ع ال���ف�� على ت���� أدائه� في الع�ل م� أجل ت�ق�� أه�اف ال����ة.

وضع ح�اف� ماد�ة ومع���ة لفائ�ة العامل�� م� أجل ت���� أدائه� وز�ادة الإن�اج�ة.

 ال���دة له، مع ع�م ت�اهل ال��اكل ال�ي ت�اجه � ال��ف ع� أس�اب تأخ� الع�ل على ال�قای�

.ل���ف�� وال�ي تع�قل الع�ل و���اد حل�ل مق��حة لها ع� ���� م�اق��هاا

تق��� اداءه� ت��ی� ح��ة ال��قلات وت���ة ال���ف�� �ال����ة على أساس عل�ي وه�ا م� خلال)

)2006، 454ی�سف ح��� ال�ائي و اخ�ون ، ص 

معای�� الاداء ال���في و م��داته 

)2010-2009، 72( شامي صل��ة ، ص أه� معای�� الأداء ���ا یلي : )أ

درجة الإتقان، وج�دة ال���ج، ال��دة � : هي ال��ش� ال�اص �����ة ال��� على ج�دة الأداء م� ح�

� م���� ال��دة مع الإم�ان�ات ال��احة، وه�ا ����عي وج�د م��ار ل��  � أن ی��اس �� � ل�ل

�لا ع� الإتقان على م���� ال��دة ال�ؤساء وال��ؤوس�� للاح ��ورة ف � ال ��ام إل�ه إذا دع

����ات ال�ا�قة للإن�اج والأه�اف وال��قعات .ال��ل�ب في أداء الع�ل في ض�ء ال�

:هي ح�� الع�ل ال���� في ض�ء ق�رات و�م�انات الأف�اد ولا ی�ع�اها ��ا لا �قل ع� ق�راته� ال���ة

� �ع�ي ��ء ا �ل الاتفاق و�م�اناته� لأن ذل � �ف � العامل�� �ال��اخي واللام�الاة، ل�ل �� لأداء، م�ا �
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� مع ما  على ح�� الع�ل ال���� ��افع ل��ق�� مع�ل مق��ل م� ال��� في مع�ل الأداء ��ا ی��اس

� وت�ه�لات .�����ه الف�د م� خ��ات ت�ر�

� � ال�ق � إلى ��نه م�رد ع��� قابل لل���ی� أو ال�ع�� � دخل، : ت�جع أه��ة ال�ق فه� رأس�ال ول�

�ي إلى  �اءل على ال�وام و�� م�ا ���� أه��ة اس�غلاله الاس�غلال الأم�ل في �ل ل��ة، لأنه ی�

غ�� رجعة، فه� لا �ق�ر ب���، و�ع� أح� خ��ة م�ارد أساس�ة في م�ال إدارة الأع�ال وهي ال��اد 

� ال�� �ع� م� أه� ال� �ش�ات ال�ي ����� عل�ها في أداء ال�عل�مات الأف�اد، ال��ارد ال�اد�ة وال�ق

 � � ی�اعى الإنفاق على ال�ق الع�ل، فه� ب�ان ت�قعي ���د م�ى ی�� ت�ف�� م��ول�ات الع�ل، ل�ل

� لإن�از الع�ل على أن ی�اعي :ال��اس

ك��ة الع�ل ال��ل�ب ال��ام �ه.

ع�د الع�ال اللازم�� لإن�از الع�ل.

 الإج�اءات � �� � � ال��ام بها، ل�ل : ��ارة ع� خ��ات م�ت�ة لل����� الع�لي لل�هارات ال�اج

��ح �اس���امها ل��ق�� الأه�اف، ��ال�غ� م� ��ن  � ال����ح بها وال� الاتفاق على ال��ق والأسال�

الإج�اءات وال���ات ال���عة في إن�از الع�ل م��قعة وم�ونة في م����ات ال����ة وف� ق�اع� 

�ل الاتفاق ب�� ال�ؤساء وال��ؤوس�� على الإج�اءات ال���عة وق�ان� � و ن�� وتعل��ات، إلا أنه �ف

��رة واض�ة  في إن�از الع�ل س�اء ما ی�عل� �إن�از ال�عاملات أو ت�ل�ها أو ت�ل��ها ح�ى ت��ن ال

��ار ل���ع الأ��اف وح�ى لا ی�أث� الأداء ���اب أح� العامل��، وه�ا لا �ع�ي ق�ل ع�ل�ات الاب

� العامل��، ول�� الاتفاق وال�فاه� على ما ی��� ال��ؤوس ت�ف��ه مع رئ��ه ق�ل اع��اده  والإب�اع ل�

��ان إتقانه وع�م م�الف�ه لل��ام وال�عل��ات والل�ائح والق�ان��".  �ل في إن�از الع�ل ول كأسل�ب مف
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الأه��ة ال�ي ی��� إل�ها و�ع�د ع�م الاتفاق ب�� ال�اح��� ح�ل معای�� الأداء إلى اخ�لاف درجة 

..ال�اح��ن إلى ه�ه ال�عای��

:م��دات الأداء ال���في)ب

�افي ال�ه�د الف�د ال�ي ت��أ �الق�رات و�دراك ال�ور م�ا �ع�ي أن الأداء في م�قف مع��  الأداء ه� الأث� ال

� وفقا ل�ا ح�ده ب�رت� ���� ال��� إل�ه على أنه ن�اج العلاقة ال���اخلة ب�� ال�اف��ة، الق�رة، إدراك ا ل�ور وذل

)2009-2008، 84( ع�� بل��� ج�اد ، ص 

� الف�د وال�ي تق�م ب����� سل��ه وت�ج�هه ح�ى ��ق� غا�ة ما تع� -1 ال�اف��ة : هي ق�� داخل�ة ل�

� مع���ة أو ماد�ة .مه�ة �ال���ة له أو لغ��ه س�اء �ان

ی��زهاال�يوالعقل�ةال����ةال�اقةخلالم�ال���ولال�ه�فاعل�ةدرجةت��دال�ي:الف�دق�رة-2

��لةهيالق�رةوتع���مهامه،الأداءالف�د أنو����وال�هارةال�ع�فةوه�ام�غ����ب��ال�فاعلح

خلال م�ع�هانع��

ال�هارة×=ال�ع�فة-الق�رة:ال�عادلة

لةهي:ال�ع�فة�� .مع��شيءت�اهالف�دع��ت�ج�ال�يال�عل�ماتح

لةوت����اس���امعلىالق�رةهي:ال�هارة�� أرضفيالف�د���ل�هاال�يال�عل�ماتح

.م��ا��ةوس�عةو��قةص���ةو����قةال�اقع

��راتو���ل:ال�ورإدراك-3 ��ور� م�أنهالف�د�ع�ق�ال�يوالأن��ةال�ل�كع�والان��اعاتال� ال

.ال��س�ةفيدورهبها��ارسال�يوال����ةالع�ل،فيجه�دهت�ج�ه

:الآت�ةال�عادلةفيالأداءم��داتص�اغة����وعل�ه
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ال�ورإدراك×الق�ر×=ال�اف��ةالأداء

أ�عاد الأداء ال���في 

ن��� ثلاثة أ�عاد نع�ي �أداء الف�د للع�ل، ال��ام �الأن��ة وال�هام ال���لفة ال�ي ی���ن م�ها ع�له، و�����ا أن 

)2015، 92-91( ��ل ب�ال��ش ، ص :للأداء وه�ه الأ�عاد هي

ال�ه� ال���ول.

ك��ة ال�ه�.

ن�� الأداء.

ك��ة ال�ه� ال���ول 

 � تع�� ع� مق�ار ال�اقة ال���ان�ة أو العقل�ة ال�ي ی��لها الف�د خلال ف��ة زم��ة، وتع��� ال�قای�

� س�عة الأداء، أو ����ه م� خلال ف��ة مع��ة مع��ة ع� ال�ع� ال��ي لل�اقةال�ي ت��

ال�ه� ال���ول 

� الأن�اع للأع�ال، ق� لا یه�� ����ا ���عة الأداء أو ����ه �ق�ر ما یه�� ب��ع��ه  �ع�ي م���� �ع

� درجة  � ال�ي ت�� � ال���ار ال��عي لل�ه� ال���� م� ال�قای� وج�دة ال�ه� ال���ول و���رج ت�

� درجة الإب�اع م�ا�قة الإ ن�اج ال��اصفات، وال�ي ت���ه درجة خل� الأداء م� الأخ�اء، وال�ي ت��

.والإب��ار في الأداء

:ن�� الأداء
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� بها أن��ة  � ال���قة ال�ي ت�د �� �ه الأسل�ب أو ال���قة ال�ي ن��ل بها ال�ه� في الع�ل، أ �ق

 � � ال� ��ارسه الف�د في أداء ح��ات أو أن��ة الع�ل، فعلى أساس ن�� الأداء ���� ��اس ال��ت�

�ا  مع��ة أو م��ج ه�ه ال���ات أو الأن��ة إذ �ان الع�ل ج��ان�ا �ال�رجة الأولى، ��ا ���� أ�

� ی��ع في إج�اء  ��اس ال���قة ال�ي ی�� ال�ص�ل بها إلى حل أو ق�ار ال���لة مع��ة أو الأسل�ب ال�

� أو دراسة ��.

أن�اع الأداء ال���في 

�ع� ال�ع�ف على مفه�م الأداء وال���ق إلى م��داته �����ا الإن�قال إلى ع�ض أن�اع الأداء ه�ا الأخ�� ال�� 

���فه وتق���ه �غ��ه م� ال��اه� ال������ة إلى م���عة م� الأن�اع وف� معای�� م��لفة :���� ت ()

)2009، 77-76ب�ع��� جلال ال�ی� ، ص 

��ر 1 � م��ار ال� ح�

.وفقا له�ا ال���ار ���� تق��� الأداء إلى ن�ع�� الأداء ال�اتي أو الأداء ال�اخلي والأداء ال�ارجي

� انه ی��ج ما ت�ل�ه ال����ة م� -أ الأداء ال�اخلي: و��ل� على ه�ا ال��ع م� الأداء أداء ال�ح�ة، أ

:ال��ارد فه� ی��ج أساسا م�ا یلي

����ة ال�� ���� اع��اره� م�ردا اس��ات��ي قادر على ص�ع ال���ة الأداء ال����: وه� أداء أف�اد ال

�ل�ة ال��اف��ة م� خلال ت���� مهاراته� .وت�ق�� الأف

.الأداء ال�ق�ي : و����ل في ق�رة ال����ة على اس�ع�ال اس���ارها ���ل فعال

.الأداء ال�الي : و���� في فعال�ة ته��ة و اس���ام ال�سائل ال�ال�ة ال��احة
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ب الأداء ال�ارجي: ه� الأداء ال�اتج ع� ال��غ��ات ال�ي ت��ث في ال���� ال�ارجي فال����ة لا 

�فة عامة ��ه� في ال��ائج  � ی�ل�ه، فه�ا ال��ع � � في إح�اثه ول�� ال���� ال�ارجي ه� ال� ت���

� على �ل عل�ها ال����ة �ارتفاع سع� ال��ع، و�ل ه�ه ال�غ��ات ت�ع� الأداء س�اء ال���ة ال�ي ت��

�، وه�ا ال��ع م� الأداء �ف�ض على ال����ة ت�ل�ل ن�ائ�ها، وه�ا مه� إذا تعل�  �الإ��اب أو �ال�ل

الأم� ���غ��ات ���ة أی� ���� ��اسها وت��ی�

� م��ار ال���ل�ة 2 ح�

� ه�ا ال���ار ���� تق��� الأداء إلى ن�ع�� ه�ا الأداء ال�لي والأداء ال��ئي .وح�

� ف�ها ج��ع الع�اص� وال��ائف أو الأداء-أ � ی���� في الإن�ازات ال�ي ساه� ال�لي: وه� ال�

�� م� دون م�اه�ة �اقي  � ع� � إن�ازها إلى أ الأن��ة الف���ة لل����ة ل����قها، ولا ���� ن�

.الع�اص�

� ع� م�� و����ات بل�غ ال����ة أه�افها ال�املة �الا س���ار�ة في ه�ا ال��ع م� الأداء ���� ال��ی

وال���ل�ة ال��ح وال���، ��ا أن الأداء لل����ة في ال���قة ه� ن���ة تفاعل أداء أن���ها الف���ة

� ی��ق� على م���� الأن��ة الف���ة لل����ة وال��ائف الاساس�ة، -ب الأداء ال��ئي وه� ال�

والأداء ال�لي في ال���قة ه� ��ارة ع� تفاعل أداء الأن��ة الف���ة وه� ما �ع�ز ف��ة أو م��أ 

.ال��امل وال��ل�ل ب�� الأه�اف في ال����ة
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� ال���ار ال���في 3 ح�

� ���� أن ی�ق�� � ال���ار ال���في إلىح� :ح�

أداء ال���فة ال�ال�ة و����ل في ق�رة ال����ة على ت�ق�� ال��ازن ال�الي و��اء ���ل مالي )أ

فعال، �الإضافة إلى ت�ق�� ال��دود�ة وتع��� العائ� على الاس���ار �اع��اره أح� أه� أه�اف 

.ال����ة

��)ب � �ع��� أداء و��فة الأف�اد: �ع��� ال��رد ال���� أه� ع� م� ع�اص� ال����ة ح�

ال���ك لل��ارد الأخ�� وت�ج�هها ��ا ���ح ب��ق�� أه�اف ال����ة، وم�ه ن�� �أن أداء 

� أن ���ن ه�ا الأخ�� م��ي  �� � ال��رد ال���� ه� م� ��ق� اس���ار�ة و�قاء ال����ة ل�ل

.على أف�اد ذو� �فاءات ومهارات عال�ة

ما ت�ق� ال����ة إن�اج�ة م�تفعة مقارنة �ال����ات الأخ�� أداء و��فة الإن�اج: ی��ق� ع��)ت

� اقل ت��ح لها ال��اف�ة .م� خلال إن�اج م���ات ���دة عال�ة و���ال�

�ة ال����ة، رضا )ث أداء و��فة ال����� ی��ق� م� خلال م�ش�ات ح�� ال���عات ال�

.الع�لاء، ال�ه�ة
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مع�قات الاداء ال���في و ��ق ت����ه 

أولا: مع�قات الأداء 

� ت�ف� الع�امل ال��اع�ة و ال���لة لأداء ال�ه�، م�ها  ح�ى �ق�م ال���ف �أداء ع�له �ال����� ال��ل�ب ��

�ادفه مع�قات ت��ل  ما ه� م�عل� �الف�د و م�ها ما ه� م�عل� �ال����ة ال�ي ���غل بها، و ل�� غال�ا ما ت

��ة ، ص � ال����ة لأه�اها ال����ة دون وص�له إلى ال����� ال��ل�ب و دون ت�ق� ، 37( ش�شة خ

:و ال�ي ت���ها ���ا یلي)2020

ال��وف الف�����ة للع�ل:

ت��� ه�ه ال��وف م� جه� ال���ف م�ا ی�ث� على أداء ع�له وت���ل ه�ه ال��وف في ال��ارة 

� الآلات، وغ��ها م� ال��و  ��ضاء �الإضافة إلى تع�ل �ع ف ال�ي تع�قل ال����ة، ال�ه��ة ال

� إلى إن�فاض في م���� أدائه � في ت���� الف�د، م�ا ی�د .ال���ف و ال�ي ی��ج ع�ها ت��

 ع�م وض�ح ال��اسات و ال�هام

م� مع�قات الأداء ه� ع�م مع�فة ال���ف ل�هامه وم��ول�اته وما ی��غي عل�ه فعله ����ف، 

و ه�ا ناتج ع� ع� ع�م وض�ح ال��اسات و ال�هام. 

ال�غ��:

� إلى ارت�اك  � للع�ل رغ� أنه م�رج في ج�ول الع�ل، م�ا ی�د ��ر ال�� � ه� ع�م ح ال�غ�

� و ت�ع�د  � ال��رد ال����، و�ع��� ال�أخ� ج�ء م� ال�غ� في ج�ول الأع�ال ال��مي ن���ة نق

�ي أو إج��اعي و ما ه� ت����ي، م�ل ع�م ملائ�ة ال��مات  � م�ها ما ه� ش� أس�اب ال�غ�

� ع�م �فای�ها مقارنة ��ا تق�مه ال����ات ال��اف�ة و وال��ا�ا ا لإضا��ة ال�ي ت�ف�ها ال����ة أ
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� على ال����ة تق��� ال��ا�ا الإضا��ة و ال��مات ال�ق�مة للعامل��  لل�� م� ه�ه ال�اه�ة وج

.لأجل ال��اف�ة والإ�قاء على ال��ام الع�ال وولائه لل����ة ال�ي �ع�ل ف�ها

الع�لح�ادث

ال��دثه�هل�ق�عأس�ابع�ةت�ج�ومهامه،تأدی�هأث�اءال���فت�اجهال�يالأخ�ارهيو

�كق�مالآلات،فيالأع�الع�ناتجتق�يه�مام�هاالإصا�اتو ه�ماوم�هاالآلات،�ع

س�ءج�اءللع�الال����ةال�ف��ةال��وفإلى�الإضافةالآلةفيال����س�ءع�ناتجإن�اني

.له�ال���ف��معاملة

ثان�ا : إج�اءات ت���� الأداء 

�� ت���� أداء م��ف�ها و لل���� م� ت�ق�� أه�افها  � م�س�ة ناض�ة لها ��ق و إج�اءات ت��ه�ها ق إن أ

��فاءة عال�ة، وت���� الأداء لا ی��ق� إلا م� خلال ال�راسة ال�ع�قة وال�املة وق� ذ�� هان�� ثلاث م�اخل 

��ة ش�شة ،ص :�اتاليل����� الأداء و هي  )2020، 38( خ

ت���� ال���ف .1

ه�ه الع�ل�ة لا ت��ن إلا �ع� ال�أك� م� أن العامل في حاجة إلى تغ��� في أدائه خاصة في ال�ل���ات 

ال�ل��ة ال��ت��ة �ه وت�ج� ع�ة وسائل لإح�اث ت���� في أداء ال���ف، و هي 

:ال�س�لة الأولى

� ع�له أولا ه� إت�اذ الإت�اه الإ��ابي م� ال���ف و ن�احي و ت���ل في ال����� على ن�ا حي الق�ة، وما ��

� م�اكل الأداء ال�ي �عاني م�ها ال���ع والإع��اف �أنه لا ���� تغ��ة ج��ع ن�احي  � ��ا في ذل ال�ق
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���ح و تع�یل  � الإ��اب�ة في أداء ال���ف وت � م� خلال ت���� ال��ان � ال���ف وذل ��ر ل� الق

� و ت����هاال��ان � العامل م� م�اه .� ال�ل��ة و م�اولة الإس�فادة م�ا ل�

:ال�س�لة ال�ان�ة

� الف�د في ع�له و ما ی�د�ه �إم��از م� خلال  و ت���ل في الع�ل على ت�ق�� ال��ازن والإن��ام ب�� ما ی�غ

� م� خلال ال��اح لل���ف�� �ال��ام �الأع�ال إه��اماته � ی�د�ه داخل ال����ة، و��� ذل � الع�ل ال� و��ل

.ال�ي ی�غ��ن في إن�ازها و یه���ن بها

:ال�س�لة ال�ال�ة

� في  و ت���ل في ال��� ب�� الأه�اف ال����ة و ما ���لها ال���ف م� إت�اهات و أه�افه ال�ي ی�غ

.ل��ق ال�لائ�ة له� لل��اه�ة في حل م�اكل ال��س�ةت���قها، م� خلال ت�ف�� ا

ت���� ب��ة الع�ل .2

لل���ة دورها ال�� لا ���� إخفاءه أو إن�اره في الع�ل على ت���� أداء ال���ف�� م� خلال مع�فة م�� 

� م�اس�ة و وض�ح  م�اس�ة ع�د ال�����ات ال������ة و ال���قة ال�ي ی�� بها ت���� ج�اعات الع�ل و م�

�ال وال���ول�ة وال�فاعل مع الإدارات و مع ال��ه�ر ال���ف�� م� ال��مةخ� .�� الإت

ت���� ال���فة .3

� ال�هام م�ت��ة ب���فة تف�ق مهارات ال���ف  إن م����ات ال���فة لها تأث�� ���� على ال���ف فإذا �ان

� ال���ف، فه�ا ��اه� في ت�ني م���� أدائه، و م� وسائل ت���� ال���فة ه� أو مهام ال���فة لا ت�اس

� لآخ� في حل م�اكل ال��س�ة، و��ا ت�ف�� ال��ق ال�لائ�ة له� لل��اه�ة  إتاحة الف�صة لل���ف�� م� وق

� .في ذل
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دور ال�ق��ة في ت���� الاداء ال���في 

� ال�ق��ة إلى ت���� م���� الأداء ال���في م� خلال مایلي :ت�د

:ال�ف�

��ر ومقارنة �ال�سائ� ال�ر��ة ال�ي ت�ع�ض لع�ة ��ع�ى أن ال�سائ� ال�ق��ة  تع� أقل ع�ضة لل�لف وال

� ت�ق�� ال��ائج ال���صل إل�ها م� أجل  أخ�ار وم� ب�� ت���� ال�ق��ة في ت���� الأداء ال���في وم�

� رضا ال��ه�ر وثق�ه .ك�

o اد في� � في ال��اصل دون م�قة ال��قل واق� � ال��مة : و��ه� ذل � ت�ال� �تقل� .ال��ال�

o م� أجل ال��ام �الال��امات مع ت�ق�� س� س�عة � الاس��ا�ة واح��ام ال��اع�� : وه�ا ال��ح ال�ق

.الاس��ا�ة لل��مة دون تأخ��

:ال�قة

o م��دة م� خلال أن��ة معال�ة معل�مات�ة و�ال�الي ال�� م� � ��� ان�از الأع�ال وف� مقای� �

الأخ�اء في ت���� الأداء ال���في 

oس�عة الاس��ا�ة وسه�لة الاس���ام

:ال�����

� �ق�ص رق�ي إذ ال�ق��ة  �ف�ات ، ف�ا �ال �غ�� ����ه ت���� آلاف ال ��ص ال����� فإن ق�ص م ��

� العامل��.  ت�ف� عل��ا ال���� م� ال��احات في ت���� الأداء ال���في ل�

� ال�ق��ة  � س�� ��صا ش��ة الإن��ن � ال�ث�قة م� ق�ل الاق��ام م� خلال ال���ات وخ �الإ�لاع على نف

� � ال�ق .م�ات الأش�اص في نف
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.ت�ص�ل ال�عل�مات لل���ف�� دون ال��خل ال���� 

�� �ال��ح  � م� خلال ب�ع ال���ج ال�ق�ي س�اء على أق�اص مل��رة أو إتاح�ه على ال���ة ، ولا �ق ال��ح ال�اد

� �غ�ي ها ��ل على عائ� ماد 2م�ا م� ال��لفة ، ض�ان اس���ار الع�ل�ات . ه�ا الات�ار �ق�ر ما ه� ال�

oوال�ه� في أداء الع�ل وتع��� ال�فا��ة ووض�ح ال�عل�مات � � ال�ق .تقل�

o� .ز�ادة ال�ورات ال��ر���ة وال������ة وتع��� اس���امات الإن��ن

oز�ادة ال�قة ال�ات�ة للعامل�� وت���عه� على ت��ل ال���ول�ة.

o� �تقل� .ال�عل�ماتووض�حال�فا��ةوتع���الع�لأداءفيوال�ه�ال�ق

oاس���اماتوتع���وال������ةال��ر���ةال�وراتز�ادة� .الإن��ن

oال���ول�ةت��لعلىوت���عه�للعامل��ال�ات�ةال�قةز�ادة.

oال��ج�دةال���ةاس���ام� .وجهأك�لعلى�أع�اله�لل��ام�اقاته�وز�ادةالعامل��ل�

oللعامل��والإدارةال�قا�ةو�ه�رال�اخل�ة�ال�ل��ةال�ع�ر.

oوالأه��ة�الإن�ازال�ع�رم�لالعامل��حاجاتم�أعلىم���� إش�اع.

oن�ا�اأك����عله�م�اوالاع��افال�اتت�ق��.

oالعامل����فم�ال����ةالق�اراتوس�عةج�دة� �لوذل .ص�عهافيم�ار��ه��ف
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خلاصة 

�ل مفه�م الأداء ال���في �اع��اره م���عة م� الأن��ة وال�هام ال�ي �ق�م بها  ت�اول ه�ا الف

��ة وال������ة. وت� ال���ق إلى م��لف ج�ان�ه،  الف�د داخل ال����ة ل��ق�� الأه�اف ال��

��ء على  � م��داته وع�اص�ه، م�ل جه� الف�د وم��ل�ات ال���فة. ��ا ت� ت�ل�� ال ��ا في ذل

� ی�صى ع�ل� ة تق��� الأداء، ال�ي تُع� أداة أساس�ة ل��اس �فاءة العامل�� وت�ل�ل أدائه�، ح�

��ان دقة ال��ائج وت�ق�� انع�اسات إ��اب�ة على م���� الأداء  ��ن ت�ف��ها ل �أن ی��لى ال���

� وال�����ي .الف�د

� دورًا مهً�ا في ت���� الأداء  � ال�ق��ة تلع ال���في وتق���ه، مع ال���ر ال����ل�جي، أص��

� ت�اه� في ت���� الع�ل�ات، وز�ادة ال�قة، وتع��� ال�فا��ة داخل ال����ات. فق� ساع�ت  ح�

الأن��ة ال�ق��ة على ت���ع ع�ل�ة ال�ق��� م� خلال ال��ل�ل الف�ر� لل��انات، وت�ف�� ال�غ��ة 

� أدوات ال�اجعة ال�����ة، م�ا ی��ح لل���ف�� ت���� أدائه� ���ل أك�� �فاءة. � �ا م�ّ�

ال��ل�ل ال��ي وتق��ات ال��اء الاص��اعي م� تق��� رؤ� م�ع�قة ح�ل الأداء، وت��ی� 

.الاح��اجات ال��ر���ة، وتع��� اس��ات���ات ال��ف�� وال�����

� ال�ق��ة عاملاً رئ��ً�ا في تع��� �فاءة تق��� الأداء، وت�ف�� ال���ف��،  و�ال�الي، أص��

أعلى، م�ا ��ه� في ت���� الإن�اج�ة ورفع م���� ت�اف��ة ال��س�ات وت�ق�� م����ات أداء

في ب��ة الع�ل ال��ی�ة
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ال��ه�� 

نتطرقسوفالدراسة،بموضوعیتعلقماأھمبھالذيالنظريللجانبتطرقنابعد

وذلكالعلمي،للبحثأساسيجزءیعتبرالذيالتطبیقيالجانبإلىالفصلھذافي

الدراسةمیدانتحدیدإلىبالإضافةللدراسةمتبعمنھجمنیحتویھماإلىیرجع

،وتحلیلھاوتفسیرھاالنتائجعرضمعالمعلومات،جمعوأدواتالدراسةوالحالات

.الیھاالمتوصلوالنتائج
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تق��� ال��س�ة :

SARL CBON عام � �ة في 1997هي م�س�ة عائلّ�ة ج�ائ��ة تأس� � م��

��اعة ال�ل��ات وال����زات �قع مق�ها ال�ئ��ي في ت�ازة  إن�اج ال���نات الغ�ائ�ة ل

� في ال���لاتة والع�ل و  � ��اعة فئ م�ی�ة وه�ان وت� ب���ا ت�ج� م��أئها ال

ال��جان ال�ع�وفة ����لا�ةال����ة ال�ف�قة ال�ه�ن ال��ات�ة وال��� ال�اع�

� ال��امل ب�� ال��دة وال����ل�ج�ات���ى ش��ة س�اسة إن�اج�ة ح�ی�ة تق�م على  ، ح�

��� ال����  �ف أوت�مات���ة ت ت��ع�ل ت�ه��ات ص�ا��ة م���رة وخ��� إن�اج ن

� اع��ادها على ف�ق ع�ل م�هلة ت��ع  ���ة والل�ج���ة، إلى جان � ال في ال�قای�

� ال�ق�يب�� ال����ة وال���� .

�ل�ة  ت���� ال���ة ب����ع م���اتها ال�ي ت��ل أن�اعًا م�ع�دة م� ال����لاتة ال

� ال����ات ال��س��ة ال�اصة �الأ��اد  ���ات، و�ع وال��ّ�أة، ق�ع ال�ل��، ال�

� ال��ائ��،  � ال���هل � م� ب�اء علامة ت�ار�ة م�ل ثقة ل� وال��اس�ات. وق� ت���

� في ال��سع ال��ر� �ي ن�� ال��ز�ع ال���ي م� خلال ش��ة نقا� ب�ع ك�ا ن��

.م�زعة ع�� ولا�ات ع�ی�ة

� في م�ار  ال���ل م� جهة أخ��، تُع� ال��س�ة م� ب�� ال���ات ال�ي دخل

� �إدخال وسائل رق��ة في م�الات ال��اس�ة، ال�����، ت��ع ال�ق�ي � قام ، ح�

� سع�ها ل ��اك�ة ال���رات ال����ل�ج�ة ال�ل��ات، و�دارة علاقات ال��ائ�، وه� ما �ع�

.وض�ان ت���� م���� في أدائها ال���في والإدار� 

وعل�ه، فإن م�س�ة ال��جان ت��ل ن��ذجًا لل��س�ة ال��ائ��ة ال���س�ة ال�ي ت�ف� 

��� في ال�����، الإن�اج ال��ليب��  ، والانف�اح على مفا��� ال�ق��ة ال��جه الع

سً�ا ل�راسة أث� ال���ل ال�ق�ي على الأداء ال�ه�ي والاب��ار، م�ا ��علها إ�ارًا م�ا

��ا��ة ال��ائ��ة داخل ال���ة ال
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له��ل ال�����ي لل��س�ة :ا
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م�الات ال�راسة :

:ال��ال ال��اني 

SARLت� إج�اء ه�ه ال�راسة ال���ان�ة على م���� م�س�ة  CBON اعة ال���� ل

�اد�ة ج�ائ��ة خاصة تقع ب�لا�ة  ، ت��� في م�ال الوه�انك�لاتة، وهي م�س�ة اق�

.ص�اعات الغ�ائ�ة، و���ل خاص في إن�اج وت�ز�ع ال����لاتة وم��قاتها

��ا��ة ال���ة في غ�ب ال��ائ�، وت��ّ�� ب تُع��� ه�ه ال��س�ة م� ب�� ال���ات ال

�� ع�ة أق� ام ووح�ات إن�اج�ة، ��ا تع��� في ت����ها على ب��ة ت�����ة م��املة ت

��ة ل�راسة أث� ال � ال�قل���ة وال�ق��ات ال��ی�ة، م�ا ��علها ب��ة خ م��ج م� الأسال�

رق��ة على الأداء ال���في. وق� وقع الاخ��ار على ه�ه ال��س�ة �ال��� إلى ت����ها

� ل�ال���ام�ة في إدماج ال�سائل ال�ق��ة في ت���� ع�ل�اتها ا لإدار�ة وال��ار�ة، و��ل

�ات، وه� ما م�ّ  � � ال�هام، ال���ة، وال�� وفّ�ها على م�ارد ����ة م��ّ�عة م� ح�

� م� رص� ال�اه�ة ق�� ال�راسة ���ل معّ�� وواقعي ن ال�اح

ال��ال ال���� :

محددة،بشریةمجموعةعلىالاجتماعیةالعلوممیدانفيعلميبحثكلیجُرى

اقتضتالحالة،ھذهوفي.الأصليالمجتمعتمثلعینةاختیارخلالمنذلكویتم

یمُثلالأفرادمنجزءاختیارأيالمعاینة،أسلوبعلىالاعتمادالبحثطبیعة

المؤسسةداخلالرقمنةواقعدراسةإلىالإجراءھذاویھدف.ككلالمجتمع

یةالاقتصاد

،"المرجان"بمؤسسةالإداریینالموظفینمنمجموعةفيالبحثعینةتمثلتوقد

وجمعالمؤسسةمقرإلىمباشرةالتوجھطریقعنالعینةأفرادتحدیدتمحیث

بحیث قمنا بطرح بعض الاسئلة التي تفید دراستنا و قدرت العینة ب میدانیاًالبیانات

موظفین.6
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المجال الزماني :

إختترناوأخیراالموضوعتلاءمالتيالمؤسسةعنالبحثبدایةمعتزامنت

الموافقةعلىالحصولوتملتصنیع الشكولا الواقعة بولایة وھران مؤسسة

التعرفتمالیومذاكمنوبدایةیومذلكوكانالمیدانیةدراستنالإجراء

التيالبشریةالمواردمصلحةرئیسةمعالتحدثخلالمنبذلكوقرب،عن

مارس20یوموذلكإستطلاعیةبدراسةوالقیامقیمة،بمعلوماتافادتنا

وكذلكجھة،منالمیدانفيالسائدالمناخعنشاملةنظرةخذ لأ2025

فيالسائدةالإجواءومعایشةالإداریةالعملیةوسیرورةمللمھاطبیعةمعرفة

المستخدموسائلالبرامجولاحظناالبرمجةقسمإلىذھبناكذلكالفترةتلك

.القسممستوىعلى

مارسشھرھذاوتمالمقابلةدلیلوالتصمیمالمیدانیة،الدراسةإعدادثم قمنا ب

خلالمنالمعلوماتوجمعالمقابلةوإجراءالمیدانإلىتوجھنابعد ذلك 

فیھاوتم.قصیرةزمنیةفترةكانتوقدنفسھشھرفيھذاوكانالمقابلةأسئلة

بشكلھاالمذكرةوكتابةشھرنفسفيالنتائجوإستخلاصللمقابلةتحلیل

.النھائي

منھج البحث :

لدراسةالأنسبكونھالتحلیلي،الكیفيالمنھجعلىدراستنافياعتمدنا

وصفًاالظاھرةبوصفالمنھجھذایعُنىحیثالواقع،فيھيكماالظواھر

لموضوعالفعليالواقعحولومعمّقةمفصلةلبیاناتبتوفیرهویتمیزّدقیقاً،

.الدراسة

بلبالوصف،یكتفيلاأنھأیضًا،التحلیليالكیفيالمنھجیمیزّماأبرزومن

الدراسة،بموضوعوالمتصلةالمؤثرةللعواملواقعيتفسیرتقدیمإلىیسعى
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منمعقولةبدرجةمستقبلیةتصوراتإلىالوصولإمكانیةالباحثیمنحمما

.التوقع

المیدانيالواقععلىالنظريالجانبإسقاطنحاولالمنھج،ھذاإلىوبالاستناد

دورعلىالتعرفخلالمنوذلكعلمیة،تعمیماتإلىالتوصلأجلمن

وھرانبمدینة"المرجان "مؤسسةداخلالوظیفيالأداءتحسینفيالرقمنة

لماالدراسة،لموضوعملاءمةالأكثرباعتبارهالمنھجلھذااختیارناجاءلذا،

.المدروسةللظاھرةدقیقوتفسیروصفتقدیمعلىقدرةمنبھیتمیز

أدوات الدراسة :

أ) المقابلة :

تعُد من بین أھم الأدوات المعتمدة في البحث المیداني، وھي تقنیة مباشرة 

تمكّن الباحث من جمع المعطیات من المبحوثین من خلال طرح مجموعة من 

في مكان وزمان معینین. الأسئلة المعدةّ مسبقاً، وذلك بشكل منظم وھادف

وتسُتخدم المقابلة خاصةً عندما یكون الھدف ھو استكشاف مواقف وآراء 

وتجارب الأفراد بشكل تفصیلي لا یمكن الوصول إلیھ من خلال الاستبیانات 

)66-65ص، 2004( بحوش عمار ، المغلقة فقط

فرصة وتصُنفّ المقابلة ضمن أدوات البحث الكیفي، حیث تتیح للباحث 

التفاعل المباشر مع المبحوثین، مما یساعد على رصد الأبعاد النفسیة 

.والاجتماعیة والتقنیة للسلوك أو الظاھرة المدروسة كما تسُتخدم خاصةً في 

.الدراسات التي تسعى لفھم السیاقات التنظیمیة والعملیة داخل المؤسسات

:الملاحظة)ب

كما،مابظاھرةالخاصةوالمعلوماتالبیاناتجمعطرقأقدممنالملاحظةتعد

البسیطبمعناھاالملاحظةتعني.خطواتھأھموالعلميالبحثفيالأولىالخطوةأنھا



9

ومقصودإنتباهفھيالعلمیةالملاحظةأما،ظاھرةأوحادثةإلىالعفويالإنتباه

(إكتشافھابغیةالأمورأوللحوادثمضبوطومنظم ).130ص،199العواملة،.

وخبراتھإكتسابفيالعاديالإنسانیستخدمھاوسیلةبأنھاالبعضیعرفھاو

).149ص،1998عبیدات(معلوماتھ

بغیةالباحثبھیقومالذيوالمنتظمالمنظمالعقليوالحسيالجھدعنعبارةھي

وللظواھرالخفیةوالصحیحةالمختارةالخارجیةالمظاھربعضعلىالتعرف

(محددوقتومعینموقففيالحاضرالسلوكوالأحداث ص،2015،دعمس.

69.(

عرض المقابلات و تحلیلھا :

المھنة  الخبرة  المستوى 
التعلیمي 

الجنس  العمر  المبحوث 

مسؤول 
توظیف 

7 جامعي انثي 32 1

مسؤول 
حملات 

اعلامیة 

5 جامعي ذكر 29 2

محاسب  10 جامعي ذكر 35 3

مندوب 
مبیعات 

4 ثانوي ذكر  27 4

مندوب 
مبیعات 

6 جامعي انثي 30 5

سوشل 
میدیا 

3 جامعي أنثي  26 6

.فراد العنٌة أثناء إجراء المقابلةن السمات العامة َلایبٌ ◌ٌ ::1جدول رقم 
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التعلیق على الجدول :

��ة لل����ث�� ال��ة في ه�ه ال�راسة، م�� ���ل�ن ع��ة م� م��في أ�ه�ت ال��انات ال��

 ،� � ال����� ال�عل��ي، س��ات ال���ة، ال�� ش��ة م�جان ب�ه�ان، ت��عًا مل��ً�ا م� ح�

� تأث�� ال�ق��ة في ت���� الأداء ال���في ع��  والع��، وه� ما أتاح ت���� رؤ�ة شاملة ح�ل م�

.م��لف الأع�ار وال��ائف

م��ف�� ���ل�ن شهادة 6م� أصل 5ی�عل� �ال����� ال�عل��ي، ت��� ال�ع��ات إلى أن ���ا

جام��ة، ب���ا ���ل م��ف واح� (م��وب م��عات م��اني) م���� ثان�� فق�. ه�ا ال��ز�ع 

 � � م�ارد ����ة ذات �فاءة أكاد���ة في ال��اص � م�لاً عام�ا داخل ال��س�ة ل���� �ع�

ة، الأم� ال�� ��هل إلى ح� ���� تقّ�ل ال�ق��ة وال�فاعل مع أدواتها. ��ا ُ�لاح� الإدار�ة أو ال�ق��

أن ح�ى ال���ف ذو ال����� ال�ان�� عّ�� ع� وعي �أه��ة ال���ل ال�ق�ي، غ�� أنه أشار إلى 

� مع ال����ل�ج�ا � العلاقة ب�� ال����� ال�عل��ي وس�عة ال��� .حاج�ه ل����� إضافي، ما �ع�

� ب�� أما م� ح� � ه� الأق�م 10و�3 ال���ة ال�ه��ة، فق� ت�اوح � ُ�ع� ال��اس س��ات، ح�

س��ات). وت��ف ه�ه الف�وقات أن 3س��ات)، ب���ا م��فة ال��ش�ال م���ا هي الأح�ث (10(

ال���ف�� ذو� ال���ة ال���س�ة إلى العال�ة غالً�ا ما أ�ه�وا فهً�ا أع�� ل�أث�� ال�ق��ة على ج�دة 

� ع�� ب�ء ال���ل الع�ل ود ً�ا إلى صع��ات أول�ة في ال��� �ه� أشار أ� ق�ه، إلا أن �ع

ال�ق�ي، ما ی��� ض�ورة ال�أه�ل ح�ى للف�ات ذات الأق�م�ة. في ال�قابل، ال���ف�ن الأح�ث 

 � ن��ً�ا، خاصة في ال��الات ال�ق��ة ال��ی�ة، ب�وا أك�� ان��امًا مع أدوات ال�ق��ة م� ح�

� تأث�� ال��اثة ال�ه��ة على م�ونة ال�أقل� ال�ق�يالاس�ع�ال ال��مي  .والاب��ار، ما �ع�

�� الع��ة  �، ت ذ��ر، في ت�ازن ���ح ��لاح�ة ��اب 3إناث و3و�ال��� إلى م�غ�� ال��

� أب�ت ج��ع ال���فات، س�اء في  ف�وقات ج�ه��ة في م���� تق�ل ال�ق��ة ب�� ال�����، ح�

ال��ش�ال م���ا، ق�رة ج��ة على ال�عامل مع ال�سائ� ال�ق��ة، ال��ارد ال����ة، ال���عات أو 

وعّ��ن ع� إدراك واضح لأث� ال�ق��ة على ت���� الأداء وال�قل�ل م� ال��ت� ال���في. �ال��ل، 
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عّ�� ال���ف�ن ال���ر ع� م�ا�ا اس���ام الأدوات ال�ق��ة في ع�له� ال��مي، خاصة في ال����� 

� الع��ات ال�ق��ة أو ال�ع���ةوال��اس�ة، رغ� الإشارة إ .لى �ع

� الف�ة الع���ة، ف���اوح أع�ار ال����ث�� ب��  س�ة، وهي ف�ة شا�ة ن��ً�ا، 35و26أما م� ح�

� ی���ي ج��ع ال��ار��� إلى  م�ا ق� �ف�� م���� ال�فاعل الإ��ابي ال���� مع ال�ق��ة، ح�

الع�ل وال�عل��. ه�ا العامل ق� ���ن ق� ساع� ال��ل ال�� شه� ان��ار ال����ل�ج�ا ال�ق��ة في ب��ة 

.في تق�ل ال�ق��ة ���ء ���عي م� ب��ة الع�ل ب�ل اع��ارها ع�ً�ا تق�ً�ا

� ن��ي م�  � ال����غ�ا��ة لل����ث�� أن ال�ق��ة تُقابَل ب��ح� �ائ �ال���ل، ُ��ه� ت�ل�ل ال�

� أع�اره� أو خ��اته�، ش���ة أن ی��ف� ال����� وال�ع� ال�لائ�. ��ا ق�ل ال���ف�� مه�ا اخ�لف

ت��� ال��ائج أن ال����� ال�عل��ي العالي وال���ة ال���ان�ة ��اع�ان على تع��� اس�فادة ال��س�ة 

��ان ع�الة  � م�افقة تق��ة للف�ات الأقل ت��فًا ل �� � لا یلغي ض�ورة ت� م� ال�ق��ة، ل�ّ� ذل

.رق��ة داخل ب��ة الع�ل

تقدیم المقابلات 

ال��ارد ال����ة: س، ع م��فة في 

:الإ��اب�ات✅

ت��� أن ال�ق��ة م��قة فعلً�ا في ال��ارد ال����ة (ب�امج ت��ع، تقار�� تلقائ�ة).

� � وتقل�ل ال��ال� � الأداء م� خلال ت�ف�� ال�ق .ت�� أن ال�ق��ة ح�ّ�

وسائل رق��ة م��ف�ة: ،� .، خ�مات س�اب�ةERPح�اس�

 ��ّالأخ�اء الإدار�ة وت� � .م���� ال��او� قلّ

ال ال�اخلي وال�ارجي� .ت��ز ت��ً�ا في الات

ت��� إلى دور ال�ق��ة في ت�ف�� ال���ف�� وت��ع ال�هام.

ت�م� �أن ال�ق��ة ت�ع� ال����ة وال�عل�.

:ال����ات⚠
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ضعف ال����� ب�ا�ة ال�����.

ال���ف�� تق�ً�ا � .ع�م اس�ع�اد �ع

:ملاح�ات �

،ووجهة ن��ها شاملة على صع�� الإدارةال���فة ذات خ��ة عال�ة.

ت�ل�لها ی��ز رؤ�ة اس��ات���ة لل�ق��ة �أداة ت���� وت���.

م��ف ال�����: ح، ز .2 �

:الإ��اب�ات✅

ال�ق��ة في ال����� ض�ور�ة جً�ا.

ل ال��انات وال��ل�لات� .ت���� دق�� للأداء �ف

أدوات م��ع�لة م�ق�مة: Metaت�ل�لات الع�لاء ،.

تقل�ل الأخ�اء في ال���ان�ات وال��لات.

ال��ائج � .تع�یل س��ع للاس��ات���ات ال������ة ح�

:ال����ات⚠

الأدوات � �، ارتفاع ت�لفة �ع .ضعف الإن��ن

ال�ملاء ���ون صع��ة في ق�اءة ال��ل�لات � .�ع

:ملاح�ات �

ه� وعي عالٍ �ق�رات الأدوات ال�ق��ة��.

 ع��اد ال�ق��ة ت�ر��ً�ا�ع�ي أه��ة لل��ا�ة في ا.

� ك ، ق .3 � ال��اس

:الإ��اب�ات✅

ال�قة وال�فا��ة � .ال�ق��ة في ال��اس�ة ح�ّ�

إدخال غ�� م��قي � �ل الق��د ال��م��ة (أن��ة ت�ف � الأخ�اء �ف � .(تقل
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أدوات: Sage ،Excelم�ق�م، ن�ام م�اس�ي داخلي.

ع�ل�ة ال��اجعة وال��ق�� � .سهل

 ال���ان�ة ب�قة وم�ا�عة الأداء ی�مً�ات��ح ت����.

:ال����ات⚠

� � ال�ع .ضعف ال����� في ال��م��ات ل�

الأع�ان لل�غ��� � .مقاومة �ع

:ملاح�ات �

م��ف تق�ي جً�ا، ی�ّ�� على الأث� ال���في ال�ق�ي الفعلي في ال���ان.

د على أه��ة ال�أه�ل ال��������.

م م��وب م��عات م��اني:  س ، .4 �

:الإ��اب�ات✅

 ت���ل ال�ل��ات وت��ع ال���ون � .ال�ق��ة ح�ّ�

ال����قات وف�ت ال��عة وال�قة.

ت�اجع الأخ�اء في إدارة ال�ل�ات.

ت�اصل أس�ع مع الإدارة وال��ائ�.

اس الأداء وال���عات أص�ح ی�مً�ا��.

:ال����ات⚠

� .ضعف الإن��ن

ال�ملاء غ�� � .مع�ادی� على اس���ام ال����قات�ع

ه� خائف م� ال�قا�ة ال�ق��ة� .�ع

:ملاح�ات �

م��وب ع�لي، ی��� على ال�أث�� ال��اش� لل�ق��ة في أرض ال�اقع.
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ی�� أن ال�ق��ة ت���ه أدوات فعالة ل��ق�� الأه�اف.

م��و�ة م��عات داخل�ة: أ، ح .5 �

:الإ��اب�ات

ن�امPOS دق�هاحّ�� س�عة ال��مة و.

ص الأسعار والف�ات���� � ال��او� �� � .تقل

ال�فاعل مع الإدارة أص�ح ف�رً�ا.

ت���� الع�ل وزادت الفعال�ة � .ال�ق��ة ح�ّ�

:ال����ات⚠

أع�ال في الأجه�ة.

ال�م�لات � � �ع .صع��ة في ال����� ل�

:ملاح�ات �

تع�ي أم�لة واق��ة ع� ت���� الأداء.

 م��اني � .فعّال ب�لاً م� ال���� فق�ت�ع� إلى ت�ر�

م��فة ال��ش�ال م���ا: ل ، د .6 �

:الإ��اب�ات✅

ال�ق��ة هي أساس الع�ل في ه�ا الق��.

ت��� تفاعل ال��ه�ر وت�ل�ل ال��ائج.

اس���ام أدوات ح�ی�ة م�لMeta Business SuiteوCanva.

س�عة ال�د على ال��او� ع�زت ص�رة ال��س�ة.

الاس��ات���ة صار م��ً�ا ��ه�لةت�ل�ل الأداء وت�� ��.

:ال����ات⚠

ضغ� الع�ل وال�فاعل ال�����.
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م�ونة وتأه�ل دائ� � �ات ال���ارعة ت��ل .تغ��ات ال��

:ملاح�ات �

ت���ه ال�ق��ة � � الإب�اعي ال� .ت��� على ال�ان

الإرهاق � .ت��� إلى ال�اجة ل���ی� أوقات راحة رق��ة ل���

ت�ل�ل  ن�ائج ال�قا�لات 

م� خلال ت�ل�ل إجا�ات ال�قا�لات ال���ان�ة ال�ي ت� إج�اؤها مع ع��ة م� ال���ف�� ال������ إلى 

�ً�ا م��رً�ا في ت����  � ع� �ح أن ال�ق��ة أص�� أق�ام م��لفة ض�� ش��ة م�جان ب�ه�ان، ی�

� الآراء على أن ا � خ��ات الأداء ال���في على م����ات م�ع�دة. فق� أج�ع ل��س�ة ق�ع

، ب�م��ات ERPمه�ة ن�� ال���ل ال�ق�ي، ع�� اس���ام تق��ات وأدوات م��ّ�عة ت��ل أن��ة

، أدوات ت�ل�ل ال��انات، ت���قات POSال��قّ�م)، نقا� ال��عExcelوSageال��اس�ة (م�ل

�ات إدارة ال��لات ال�ق��ة � وق� عّ��ت م��ولة ال��ارد ال.ال��اصل ال�اخلي، وم� ����ة ع� م�

 � � ال�ق��ة ح� � أتاح تأث�� ال�ق��ة على م���� ال����� الإدار� وت���� ش�ون ال���ف��، ح�

��اف ب�قة، وال�� م� الأخ�اء  ��ر والان ����ها إع�اد تقار�� شه��ة تلقائ�ة، ت��ع ال� ت

ق�ام ال��علقة ��لفات ال���ف��. ��ا أشارت إلى ت��� مل��� في آل�ات ال��اصل مع �اقي الأ

� إ��اً�ا على رضا  وال��ائ�، �الإضافة إلى ت�ه�ل تق��� ال�ل�ات الإدار�ة إل���ونً�ا، م�ا انع�

� ال��او�  .ال���ف�� وتقل�

 � أما في ق�� ال�����، فق� أب�ز م��ول ال��لات الإعلان�ة أن ال�ق��ة ل� تُع� خ�ارًا بل أص��

� أدوات م�لض�ورة، خاصة في م�ال �ع��� على ال��انات وال��ش�ا ت ال��م�ة. إذ أتاح

Google Analytics � �ات إدارة ال����� الق�رة على م�ا�عة فعال�ة ال��لات في ال�ق وم�

� ه�ا إلى ت���� الأداء ال���في م�  الفعلي، وتع�یل الاس��ات���ة ال������ة ���ل م�ن. وق� أد

� الأخ�اء ال���ار�ة في ا غ�� أنه أشار .لإنفاق الإعلانيخلال ال�قة، الاس�ه�اف ال��ي، وتفاد

� ال�ملاء، وضعف ال�����  ً�ا إلى ت���ات ت�عل� �فه� ال��ل�لات ال��ان�ة م� ��ف �ع أ�
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� ال�الات .ال�ق�ي في �ع

� ال�ئ��ي إلى أن ال�ق��ة ساع�ت ���ل م�اش� في  ���ا ی�عل� �ال��ال ال�الي، أشار ال��اس

� ب�انات غ�� م����ة، ما ت���� ج�دة الع�ل، لا س��ا م� خلال إدخال  � تلقائً�ا أ أن��ة ت�ف

� الأخ�اء ال��اس��ة، ت���� ال��د، وت�ه�ل ع�ل�ة ال��ق�� ال�الي ال�اخلي ك�ا .أسه� في تقل�

� الأدوات ال�ق��ة م� ت���� ال���ان�ات وم�ا�عة الأداء ال�الي ال��مي ���ل أك�� فعال�ة .م��

و داخل ال����، فق� أكّ�وا أن اس���ام الأجه�ة الل�ح�ة، أما م��و�� ال���عات، س�اء ال���اني أ

وت���قات إدارة ال���ون، ونقا� ال��ع ال�ق��ة، ساه� في ت�ه�ل مهامه� ���ل ����. إذ أص�ح 

 � م� ال���� إدخال ال�ل�ات في ع�� ال��ان، م�ا�عة حالة ال���ون ���ل ف�ر�، تقل�

وعلى .� م���� ال�فا��ة وال��عة في خ�مة ال��ائ�الأخ�اء ال��ت��ة �الف�ت�ة وال��ع��، وتع��

�، ��اب ال����� ال�افي،  �ه� إلى م�اكل م�ل ضعف الإن��ن ال�غ� م� ه�ه الف�ائ�، أشار �ع

� حاجة م����ة لل��افقة ال�ق��ة وال�ف��ة في  � ال��اوف ال��علقة �ال�قا�ة ال�ق��ة، ما �ع� و�ع

.ه�ا ال���ل

�ت ال���فة ال��لفة �إدارة ال����� ال�ق�ي ع� رؤ�ة واض�ة �أن في ق�� ال��ش�ال م���ا، ع�ّ 

� الأدوات ال�ق��ة م� ج�ولة ال����رات، .ال�ق��ة ت��ل الع��د الفق�� ل��ا� الق�� فق� م��

ت�ل�ل ال�فاعل، ت��ی� ال����� الأك�� فعال�ة، وال�فاعل مع ال��ه�ر في ال�م� ال���قي، م�ا رفع 

��ا��ة في الأداء ال�ق�ي لل��س�ة. ل��ها �ال�قابل أب�ت ت��فًا م� م� م���� الاح��ا��ة وا ل�

 � �ل�� �اس���ار ل��اك�ة س�عة ال�فاعل، ��ا لاح� الإرهاق ال�ق�ي ال�اتج ع� ض�ورة ال�قاء م�

�ات � ال�ملاء في م�اراة ال�غ��ات ال���ارعة في ال�� .صع��ة �ع

إلى نقلة ن���ة في الأداء ال���في داخل ت�لاقى م��ل ه�ه ال�هادات ل���� أن ال�ق��ة أدت 

 � �، ی�قى ال�ان � في ت���� ال��دة، ال��عة، ال�����، ال�فاعل، وال�قة. ومع ذل ال��س�ة، ت��ل

 � � ال����ة ع� �ع � ��ف ال���� عاملاً حاسً�ا في ن�اح أو ف�ل ال���ل ال�ق�ي، ح�

�غ� ال��� في. وه� ما ����عي م� ال��س�ة ال����ات ال��علقة �ال�����، مقاومة ال�غ���، وال
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� ال��ر��ي للأدوات، وت�ف�� دع� تق�ي  ت��ي مقار�ة ت�ر���ة تق�م على ال����� ال�����، ال����

��� اس��امة �، ��ا � أث� ال�ق��ة على أداء ال���ف�� وج�دة ال��مة داخل ال���ةونف�ي م�اس

:تفسیر نتائج المقابلات 

من المقابلات التي أجریت مع موظفین من مختلف أقسام شركة بناءً على المعطیات المستخلصة 

مرجان بوھران، یمكن تفسیر النتائج في ضوء الإشكالیة العامة التي تتمحور حول تأثیر الرقمنة 

على الأداء الوظیفي، وكذلك في ضوء الفرضیات التي تفترض وجود علاقة إیجابیة بین استخدام 

.الرقمنة وتحسن مؤشرات الأداء

الرقمنة كعامل محوري في دعم الأداء.1

من خلال تواتر الإجابات، یلاُحظ أن الرقمنة لم تعد مجرد خیار تقني أو أداة إضافیة، بل أصبحت 

بنیة أساسیة في تسییر المھام الیومیة للموظفین، سواء في الموارد البشریة، التسویق، المحاسبة، 

:میدیا. وقد أكد جمیع المبحوثین على أن الرقمنة أسھمت فيالمبیعات أو السوشیال

تحسین الدقة وتقلیل الأخطاء.

تسریع تنفیذ الإجراءات.

رفع مستوى الشفافیة في المعاملات.

تحسین جودة الخدمة المقدمة للعملاء.

تمكین الموظف من تتبع أدائھ وتخطیط عملھ بمرونة.

العملتباین تأثیر الرقمنة حسب طبیعة .2

:تظُھر المقابلات أن أثر الرقمنة یختلف باختلاف طبیعة القسم

في الموارد البشریة، ساعدت الرقمنة على الضبط الإداري وتتبع البیانات الشخصیة.

 في التسویق والسوشیال میدیا، مكّنت الرقمنة من اتخاذ قرارات سریعة بناءً على تحلیل

.الأداء اللحظي

قمنة من الأخطاء الحسابیة وسرّعت المراجعة الداخلیةفي المحاسبة، قللت الر.
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في المبیعات، ساعدت على تسریع العملیات التجاریة وتحسین التواصل مع الزبائن.

ھذا التنوع في التأثیر یؤكد أن الرقمنة لیست حلاً عامًا، بل یجب أن تكُیف حسب خصوصیات كل 

.قسم

الرقمنةالعوامل البشریة تؤثر على فعالیة .3

:رغم الإیجابیات، كشفت النتائج عن جملة من العوائق البشریة والتنظیمیة، مثل

ضعف التكوین الرقمي لبعض الموظفین.

مقاومة التغییر لدى الفئات الأكثر أقدمیة.

الخوف من الرقابة التكنولوجیة (خاصة في المبیعات).

الإرھاق الرقمي (خصوصًا في السوشیال میدیا)..

وین والتأھیل كشرط لإنجاح الرقمنةالتك.4

اتفق معظم الموظفین على أن التكوین الجید والتدرج في تطبیق الرقمنة كان من العوامل الفاصلة 

في النجاح الجزئي الذي تحقق. الموظفون الذین تلقوا دعما أو تدریباً عبروا عن ارتیاحھم للتعامل 

.التردد أو الصعوبات التقنیةمع الأنظمة الرقمیة، في حین أبدى الآخرون بعض 

من ھذا المنظور، فإن الرقمنة لا تؤدي تلقائیاً إلى تحسین الأداء إلا إذا تم تھیئة المناخ التنظیمي 

.والتكویني المناسب

دیموغرافي للنتائج-تفسیر اجتماعي.5

 موظفین ساعد في استیعاب الرقمنة بسھولة6من 5المستوى التعلیمي العالي.

 سمح بتقبل سریع للتكنولوجیاسنة35–26المتوسط العمر.

 الخبرة المھنیة عززت إدراك أھمیة الرقمنة، لكن في بعض الحالات كانت مرتبطة

.بمقاومة مبدئیة

تؤكد ھذه المعطیات أن العوامل الدیموغرافیة تشكل موجھًا خفیاً في نجاح الرقمنة، ما یفسّر 

.توحّد الأدوات المستعملةالفروقات في التفاعل بین الموظفین رغم
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مناقشة النتائج مع الفرضیات الدراسة :

".لتكنولوجیا المعلومات تأثیر إیجابي على كفاءة الموظفین في المؤسسة

ت��� ن�ائج ال�قا�لات ال���ان�ة إلى أن ت���ل�ج�ا ال�عل�مات �ان لها دور ج�ه�� في تع��� 

كفاءة ال���ف�� داخل م��لف أق�ام ش��ة م�جان ب�ه�ان. فق� أكّ� ال����ث�ن، س�اء م� ق�� 

، أن��ة ERPال��ارد ال����ة أو ال��اس�ة أو ال�����، أن إدخال الأن��ة ال�ق��ة م�ل ب�امج

ال��قّ�م)، ونقا� ال��ع ال��ی�ة، أسه� ���ل فعّال في ت���ع س�� Sage ،Excel)��اس�ةال

� الأخ�اء، وت���� ج�دة الع�ل ���ل عام .ال�هام، وتقل�

��ر، إن�اء تقار�� تلقائ�ة،  في ال��ارد ال����ة، على س��ل ال��ال، ساع�ت ال�ق��ة في ت��ع ال�

ة. أما في ال��اس�ة، فق� ساع�ت الأدوات ال�ق��ة في ومعال�ة ال�ل�ات ال�اخل�ة ب�قة وس�ع

اك��اف ال�غ�ات، و�ع�اد تقار�� مال�ة د��قة وف�ر�ة، م�ا ساع� على ات�اذ ق�ارات م�����ة وفي 

� ال�ق��ة ال���ف�� م� ت��ع فعال�ة ال��لات الإعلان�ة  �. في ال�����، م�ّ� � ال��اس ال�ق

.ن��ة ال�عائ�ةوت����ها ل��ً�ا، م�ا رفع م� م�دود الأ

ً�ا  � أ� � ال�ق��ة للع�ل، بل ساه� و�ال�الي، فإن ت���ل�ج�ا ال�عل�مات ل� ت�ث� فق� على ال��ان

في تع��� ق�رة ال���ف على ال�����، ال��ل�ل، وات�اذ الق�ار. وه� ما ی�ع� الف�ض�ة الأولى، 

.��س�ةو���� أن ال����ل�ج�ا ال�ق��ة تُعّ� رافعة أساس�ة ل�فاءة الع�ل في ال

:م�اق�ة الف�ض�ة ال�ان�ة

�ال ال��ی�ة على فعال�ة أداء ال���ف�� في ال��س�ة ".ه�اك تأث�� إ��ابي ل�سائل الات

� ���ل مل��� في ت���� فعال�ة الأداء  �ال ال��ی�ة ساه� ً�ا أن وسائل الات تُ�ّ�� ال�قا�لات أ�

أشار مع�� ال���ف�� إلى أن اع��اد ال���� الإل���وني، ال����قات ال���في داخل ال��س�ة. فق�

�ات الاج��اعات الاف��اض�ة م�لWhatsAppال�اخل�ة، ب�امج ال�سائل الف�ر�ة م�ل ، وم�

Zoomسهّل ع�ل�ة ال��اصل ب�� ال�ملاء والإدارة، وعّ�ز س�عة ت�ادل ال�عل�مات ،.

� ه�ه ال�سائ � في أق�ام م�ل ال���عات، م�ّ� ل ال���و��� م� إرسال ال�ل�ات وت��عها في ال�ق
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 � � ه�ه الأدوات في تقل� �� ال�م� وزاد م� دقة الع�ل�ات ال��ار�ة. ��ا ساه� الفعلي، م�ا اخ�

الأخ�اء ال�ات�ة ع� س�ء الفه� أو ال�أخ� في الاس��ا�ة. أما في ق�� ال��ش�ال م���ا، فإن 

�ات ال �ق��ة رفع م� م���� ال�فاعل وال�ضا، وساع� ال��اصل الل��ي مع ال��ائ� ع�� ال��

.على حل ال���لات ���ل ف�ر� 

ً�ا  � أ� �� فق� على ال��ائف ال��م�ة، بل ش�ل ك�ا أب�زت ال�قا�لات أن ه�ه ال�سائل ل� تق�

� ال�����ات ال������ة، وه� ما جعل م� ال��اصل  إدارة الاج��اعات، ت�ادل ال�قار��، وت��ی

��ة وان��اب�ة. وعل�ه، فإن الف�ض�ة ال�ان�ة ت�� دعً�ا م��انً�ا ق�ً�ا، ی��� داخل ال��س�ة أك�� شفا

�ال ال��ی�ة ت�ه� في تع��� فعال�ة الأداء وت���ع وت��ة الع�ل داخل ال��س�ات .أن وسائل الات

في ض�ء ما ت� ت�ل�له وم�اق��ه م� خلال ال�قا�لات ال���ان�ة، ���� الق�ل إن ن�ائج ال�راسة ق� 

� ت�ّ�� أن ال�ق��ة، س�اء م� خلال أدوات جاءت م�  ��ة الف�ض�ات ال���وحة، ح� ّ�ِ�ة ل

� ���ل فعّال في ت���� الأداء  �ال ال��ی�ة، ساه� ت���ل�ج�ا ال�عل�مات أو وسائل الات

� ه�ه ال�����ات في رفع ال�فاءة الف�د�ة  ال���في داخل م�س�ة م�جان ب�ه�ان. وق� ت�لّ

� الأخ�ا � ن� ء، ت���ع الإج�اءات، وت�ه�ل ال��اصل ب�� م��لف الفاعل�� لل���ف��، تقل�

.داخل ال��س�ة

�عف ال�����  غ�� أن ه�ا ال���ل ل� ��� خالً�ا م� ال����ات، إذ ب�زت صع��ات م�ت��ة �

�لاً ع� الإرهاق ال�ق�ي في � ال���ف��، ومقاومة ال�غ���، ف � �ع � الأق�ام ال�ق�ي ل� �ع

� أن ن�اح ال�ق��ة لا �ع��� فق� على ت�ف� الأدوات، بل ی�ت�� كال��ش�ال م���ا. وه� ما ی��

�� ال���� وت�فّ� م�اخ ت����ي داع� وم�اف� � جاه��ة الع� ً�ا ��� .أ�

� خ��ات مع���ة في م�ار ال���ل ال�ق�ي، إلا أنها  � ق� حقق وعل�ه، فإن ال��س�ة، و�ن �ان

��ان  �ى م�عّ�ة ل��اصلة الاس���ار في ال����� وال�أ���، ل اس��امة أث� ال�ق��ة وت�ق�� أق

.اس�فادة م�ها على م���� الأداء ال���في العام
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:خات�ة 

تحسین الأداء الوظیفي تھدف ھذه المذكرة إلى تسلیط الضوء على الدور الذي تلعبھ الرقمنة في

داخل المؤسسات الجزائریة، وذلك من خلال دراسة میدانیة لعینة من موظفي شركة مرجان 

بوھران. وقد تم الاعتماد في الجانب التطبیقي على أداة المقابلة نصف الموجھة، لجمع 

المعطیات من موظفین ینتمون إلى أقسام مختلفة، بما یسمح بتكوین صورة شاملة عن أثر 

.الرقمنة في بیئات عمل متنوعة

ار الرقمنة، وقد أظھرت نتائج الدراسة أن المؤسسة محل البحث قطعت أشواطًا معتبرة في مس

من خلال إدخال أدوات تقنیة متنوّعة مثل أنظمة ERP برمجیات المحاسبة، نقاط البیع ،

الحدیثة، وتطبیقات تحلیل الأداء والتواصل الداخلي. وقد انعكس ذلك بشكل واضح على تحسین 

الفرضیة الأداء الوظیفي، سواء من حیث السرعة، الدقة، الفعالیة، أو التنظیم، وھو ما یؤكد 

.العامة للمذكرة القائلة بوجود تأثیر إیجابي للرقمنة على كفاءة الموظفین

كما أثبتت الدراسة أن وسائل الاتصال الحدیثة تلعب دورًا محوریاً في تعزیز فعالیة الأداء، من 

خلال تسھیل التواصل اللحظي بین الأقسام، رفع مستوى التنسیق، وتوفیر مرونة أكبر في 

ھام. غیر أن المذكرة كشفت أیضًا عن بعض التحدیات التي تعترض تعمیم الرقمنة، متابعة الم

وفي مقدمتھا ضعف التكوین الرقمي، مقاومة بعض الموظفین للتغییر، أو الضغط النفسي 

.المرتبط بكثرة التفاعل الرقمي، خاصة في الأقسام ذات الطابع الإعلامي

أن التحول الرقمي لا ینبغي أن یقتصر على إدخال أدوات وانطلاقاً من ھذه النتائج، یمكن التأكید 

تقنیة فحسب، بل یجب أن یرافقھ مشروع متكامل للتأھیل، الدعم النفسي، وإعادة ھیكلة طرق 

.العمل، بما یضمن استدامة التحسینات وتحقیق أقصى استفادة من الفرص التي تتیحھا الرقمنة

أمام أبحاث مستقبلیة یمكن أن تتناول موضوع وفي الأخیر، فإن ھذه الدراسة تفتح المجال

الرقمنة من زوایا أخرى، مثل تأثیرھا على رضا الموظفین، علاقتھا بالإبداع داخل المؤسسة، 

.أو مدى انعكاسھا على جودة الخدمات المقدمّة للزبائن
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