
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 - الوادي لخضرـ حمة الشهيد جامعة
 والإنسانية الاجتماعية العلوم كلية

 الاجتماعية العلوم قسم

 

 

  
 

 

 

 

 

 الاجتماع علم في ماستر أكاديمي شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة

 والعمل التنظيم اجتماع علم :تخصص

 

 إعداد الطالب :                                                                         إشراف             

 ضيف بشير                                                                       أ.د ضيف الأزهر            

 0202...../...../  :يوم علنا المذكرة نوقشت
 :الاساتذة من المكونة اللجنة أمام

 الصفة الجامعة  الرتبة اللجنة
 رئيسا لخضر حمة الشهيد جامعة أأستاذ محاضر   الدكتور سالم يعقوب

 مشرفا ومقررا لخضر حمة الشهيد جامعة أستاذ التعليم العالي  الأستاذ الدكتور ضيف الأزهر
 ممتحنا لخضر حمة الشهيد جامعة  أأستاذ محاضر  الدكتور هياق إبراهيم 

 

 0202/  0202السنة الجامعية: 

 

دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة الاقتصادية 
 الإطارات والإطارات السامية الجزائرية من وجهة نظرالعمومية 

 بمديرية الشركة الجزائرية للكهرباء والغاز / التوزيع الوادي  دراسة ميدانية
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 - الوادي لخضرـ حمة الشهيد جامعة
 والإنسانية الاجتماعية العلوم كلية

 الاجتماعية العلوم قسم

 

 

  
 

 

 

 

 

 الاجتماع علم في ماستر أكاديمي شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة

 والعمل التنظيم اجتماع علم :تخصص

 

 إعداد الطالب :                                                                   إشراف الأستاذ            

 ضيف بشير                                                                         ضيف الأزهر            

 0202...../...../  :يوم علنا المذكرة نوقشت
 :الاساتذة من المكونة اللجنة مامأ

 الصفة الجامعة  الرتبة اللجنة
 رئيسا لخضر حمة الشهيد جامعة أأستاذ محاضر   الدكتور سالم يعقوب

 مشرفا ومقررا لخضر حمة الشهيد جامعة أستاذ التعليم العالي  الأستاذ الدكتور ضيف الأزهر
 ممتحنا لخضر حمة الشهيد جامعة  أأستاذ محاضر  الدكتور هياق إبراهيم 

 

 0202/  0202السنة الجامعية: 

تكنولوجيا الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة دور 
 الاقتصادية العمومية الجزائرية من وجهة نظر العاملين

 بمديرية التوزيع للوسط سونلغاز الوادي دراسة ميدانية
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 ـــــداءــــــــالإهـــــ
 :تعالىو  سبحانه الله فيهما قالكانا سببا في وجودي بهذه الحياة ومن  إلى من

 "صغيرا ربياني كما أرحمهما ربي قل و الرحمة من الذل جناح لهما واخفض"
 فاللهم أرحمهالجنة التي كانت تمشي على الأرض الذي كان بمثابة  والدي روح إلى  

 وأجعل الفردوس الأعلى مستقرا له.
  ينبض ....لا الذي والعطاءالحنان  نبعالاسم في فمي،  أمي وما أغلى هذا إلى

 تك تنير حياتياأدامك الله فوق رؤوسنا ودامت دعو 
 لدنيا،االى السيدة التي أشعلت لي قناديلًا تنير دروبي بالودّ، إلى نصيبي الأجمل من 

 لكونك الجهد لأعبر لك عن مدى امتناني؛ دربي، أهدي ثمرة هذا رفيقة
 دائمة الثقة بنجاحي.

 ، حياتي الجميلة ، ومن ملأت ضحكاتهمعمريلى من حلّت بركة وجودهم في ا
 الأمل،حياتي وبهجتها، إلى الابتسامات التي تغدق عليّ  إلى زينة

 بلسم،  أسيل ،محمد باسم ،أبنائي : ياسمين

 أهدي هذا العمل، إليكم جميعا أبنائي الأحبّاء

 )السعيد ـ شعبان(ية الأعزاء خو أي بعد الله عز وجل سنداإلى 

 الرؤوم والقلب الحنون للحُب، الحضن خرالآسم الا إلى أخواتي العزيزات كل باسمها،
 .من الأم وقِطعة    

 جميع أبنائهم وبناتهم إلى

 الأسماءو الألقاب  إلى كل العائلة الكبيرة بمختلف

 الى كل الأصدقاء والزملًء والأحبة

 يرفعنا في درجات العلم أهدي هذا العمل المتواضع عساه أن
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  شـــــكــــــــر وعـــــــــــرفـــــــــــــــان

 هذا ووفقنا لإنجاز العلم علينا بنعمة أنعم الذي وجل عز الله أشكر
 .العمل المتواضع

 على الأزهر ضيف :ستاذ الرووفيسور الدكتورلأل والتقدير الشكر كل
 .الكبير المعنوي ودعمه القيمة توجيهاته العلمية

 بيداي في وأخذ .....حرفا عّلمني من لكل والعرفان الشكر جزيل
 الأفاضل. أساتذتي ،والمعرفة العلم تحصيل سبيل

 مكّنني الذي وتعاونهم استقبالهم حسن على سونلغاز موظفي أشكر
 .الميدانية الدراسة من إجراء

وخاصة الدكتور عبيدي للزملاء في العمل  الجزيل بالشكر أتوجه كما
  لإنجاز هذا البحث تقنيا مساعدتيفي  مساهمته الفعالة علىبدر الدين 

 .العمل هذا إتمام على وشجعني ساعدني من وكل
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 ملخص الدراسة
الأداء الوظيفي للمؤسسة الاقتصادية دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين 

 العمومية الجزائرية

دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي  توضيح هو الدراسة هذهكان الهدف من 

، ,للمؤسسة الاقتصادية العمومية الجزائرية من وجهة نظر الإطارات والإطارات السامية

فالمؤسسات وخاصة الاقتصادية منها تسعى الى تحسين أدائها وأداء العاملين فيها ، وهذا لا 

وعية جيدا وتقديم خدمة ن استخدامايتأتى إلا بتوفير تكنولوجيا حديثة للاتصال واستخدامها 

والعاملين،  الإدارة بين الاتصالات للزبائن لمواجهة المنافسة في السوق، وكذلك ديمومة

)الشركة الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الوادي( واحدة من هذه ة سونلغاز ومؤسس

 :الرئيس من التساؤل الدراسة هذه انطلقتالمؤسسات، 

 ما دور تكنولوجيا الإتصال المستخدمة في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة الاقتصادية؟  

 : كالتالي فرعية تساؤلات ثلاث تحته تنبثق

 المستخدمة في مساعدة العاملين؟ ما دور البرامج

 ما دور البرامج المستخدمة في تحسين أداء المؤسسة؟

 ما دور استخدام تكنولوجيا الإتصال في رضا الزبائن؟

 الأنسب لأنه الوصفي المنهج استخدام خلال من الوصفية البحوث ضمن الدراسة هذه تندرج

 مفردة 57 قدره بمجتمع ,وتحليلها ووصفها الدراسة وجوانبها واقع لمعرفة الدراسة هذه في

 ,الدراسة الشامل لمجتمع الحصر طريقة يعرف بما أو الشامل المسح تقنية استخدام تم لذلك

 الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الوادي بالشركة  العاملين مجموع على موزع باستبيان

 كما محور أربع تضمن حيث للاستبيان تدعيمية استخدمت كأداة والتي الملاحظة إلى بالإضافة

 : يلي

 .أسئلة 07  تضمن المحور الأول : مخصص للبيانات الشخصيةـ 

 سؤالا. 11 تضمنبالمؤسسة  المستخدمة الاتصال بتكنولوجيا الثاني: متعلق المحور ـ

 .أسئلة 00 تضمن بدور البرامج المستخدمة في تحسين أداء المؤسسة متعلق  :الثالث المحورـ 

 .أسئلة 00تضمن دور استخدام تكنولوجيا الإتصال في رضا الزبائن  :الرابع المحور ـ

 :التالية النتيجة إلى توصلنا والتفسير التحليل وبعد

لتكنولوجيا الاتصال المستخدمة دور مهم في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة بالشركة 

 .الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الوادي

 :يلي كما الفرعية بشكل إيجابي إجابات الأسئلة من التأكد تم أيضا 

الجزائرية للكهرباء بالشركة  العاملين لدى دور للبرامج المستخدمة في مساعدة العاملينهناك  

 .والغاز / توزيع الوادي

الجزائرية للكهرباء والغاز / بالشركة  دور للبرامج المستخدمة في تحسين أداء المؤسسةهناك 

 .الواديتوزيع 

الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الشركة دور لتكنولوجيا الإتصال في رضا زبائن هناك 

 .الوادي

تكنولوجيا الاتصال ـ الانترانت ـ الانترنت ـ البريد الالكتروني ـ الهاتف   :المفتاحية الكلمات

 المحمول ـ المنصة الالكترونية ـ الوسائط .
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 The aim of this study was to clarify the role of communication technology in improving 

the functional performance of the Algerian public economic institution from the point of 

view of the seniors and frameworks. Institutions, especially economic ones, seek to 

improve their performance and the performance of their employees, and this can only be 

achieved by providing modern communication technology and using it well and providing 

Quality service to customers to face competition in the market, as well as continuity of 

communication between management and workers, and the Sonelgaz Corporation 

(Algerian Electricity and Gas Company / Eloued Distribution) is one of these institutions. 

This study started from the main question: 

  What is the role of communication technology used in improving the functional 

performance of an economic institution? 

Under it, three sub-questions emerge as follows: 

What is the role of the programs used in helping workers? 

What is the role of the programs used in improving the organization’s performance? 

What is the role of using communication technology in customer satisfaction? 

This study falls within descriptive research through the use of the descriptive approach 

because it is the most appropriate in this study to know the reality of the study and its 

aspects, describe and analyze it, with a population of 75 individuals. Therefore, the 

comprehensive survey technique was used, or what is known as the method of 

comprehensive inventory of the study population, with a questionnaire distributed to all 

employees of the Algerian Electricity Company. Gas/valley distribution, in addition to 

observation, which was used as a supporting tool for the questionnaire, which included 

four axes as follows: 

The first axis: dedicated to personal data, including 05 questions. 

The second axis: related to the communication technology used in the institution. It 

included 11 questions. 

The third axis: related to the role of programs used in improving the organization’s 

performance. It included 08 questions. 

The fourth axis: The role of using communication technology in customer satisfaction 

included 06 questions. 

After analysis and interpretation, we arrived at the following result: 

The communication technology used has an important role in improving the functional 

performance of the organization at the Algerian Electricity and Gas Company / Valley 

Distribution. 

  The answers to the sub-questions were also confirmed positively as follows: 

  There is a role for the programs used to help employees of the Algerian Electricity and 

Gas Company / Valley Distribution Company. 

There is a role for the programs used in improving the performance of the organization 

in the Algerian Electricity and Gas Company / Eloued Distribution. 

There is a role for communication technology in the satisfaction of customers of the 

Algerian Electricity and Gas Company / Valley Distribution Company. 

Keywords: communication technology, intranet, internet, e-mail, mobile phone, 

electronic platform, media. 

Abstract 
The Role of Communication Technology in Improving the Functional 

Performance of the Algerian Public Economic Institution 
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 قائمة المحتويات
 الصفحة المحتوى

 III الإهداء
 IV شكر وعرفان

 V ملخص 
 VII ملخص باللغة الاجنبية

 VIII قائمة المحتويات 
 XI قائمة الجداول
 XII قائمة الأشكال
 XIII قائمة الملاحق

 أ ـ خ مقدمة
 الفصل الأول الأدبيات النظرية والتطبيقية

 20 تمهيد
 20 للموضوع النظري الأساس :الأول المبحث

 20 تكنولوجيا الاتصال مفهوم  :أولاا 
 22 الاتصال تكنولوجيا مكونات  :ثانياا 
 20 الجزائرية الاقتصادية المؤسسة في الاتصال تكنولوجيا ثالثا:

 20 دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة :الثاني المبحث
 20 الأداء الوظيفي ماهية :أولاا 

 20 ثانيا: دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي
 00 النظرية والمقاربة السابقة الدراسات :الثالث المبحث

 00 الدراسات السابقة :أولاا 
 00 ثانيا: المقاربة النظرية للدراسة

 00  الفصل خلاصة
 التطبيقية الدراسة الثاني الفصل

 02 تمهيد
 02 والأدوات ومجال الدراسة الطريقة :الأول المبحث

 02 أولا : الـطـــريــــــقـــــة
 00 البيانات  جمع ثـانــيــا : أدوات

 00 ثـالـثــا: مجال الدراسة
 20 والمناقشة النتائج :الثاني المبحث

 20 النتائج :أولا
 02 المـنــاقــشــة :ثـانـيـــا

 00 الفصل خلاصة
 00 الخاتمة

 02 قـــائــمـــة الـمـــراجــــع
 00 الملاحق
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 قائمة الجداول
 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 22 متغير المنصب )المستوى الوظيفي( حسب العينة أفراد 0
 22 متغير المؤهل العلمي حسب العينة أفراد 0
 22 الجنس متغير حسب العينة أفراد 2
 22 متغير السن حسب العينة أفراد 2
 20 متغير الخروة المهنية حسب العينة أفراد 2
 20 نظر أفراد العينةتكنولوجيا الإتصال من وجهة  اهتمام المؤسسة باستخدام  0
 20 الذين أجابوا بـ )نعم( في إهتمام المؤسسة باستخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة من وجهة نظر أفراد العينة 0
 20 أفراد العينة لإحدى تكنولوجيا الإتصال الموجودة في المؤسسة استخدام 0
 29 استخدام تكنولوجيا الاتصال حسب متغير السن 9

 22 استخدام تكنولوجيا الاتصال حسب متغير الخروة المهنية  02
 20 المؤسسة القدرة الجيدة لأفراد العينة في التحكم بتكنولوجيا الاتصال الموجودة في 00
 20 عملهم: أداء أثناء أفراد العينة يفضلها التي تكنولوجيا الاتصال 00
 22 متغير السنتفضيل تكنولوجيا الاتصال لأفراد العينة حسب  02
 22 تفضيل تكنولوجيا الاتصال لأفراد العينة حسب متغير الخروة المهنية: 02
 22 تغطية شبكة الانترنت لجميع مكاتب المؤسسة 02
 20 الاتصال المستخدمة في المؤسسة أو بعضها بتكنولوجيا مسبقة لدى أفراد العينة معرفة 00
 20 الاتصال الموجودة في المؤسسة استخدامهم لتكنولوجيا أفراد العينة أثناء صعوبات يواجهها 00
 20  الاتصال: لتكنولوجيا استخدامهم الذين أجابوا بـ )أحيانا( في نوع الصعوبات التي يواجهها أفراد العينة أثناء 00
 20 ضمان المؤسسة دورات تكوينية و تدريبية لزيادة التحكم في تكنولوجيا الاتصال 09
 29 الاتصال يتمثل في الاتصال بالموظفين داخل المؤسسة أو فروعها الأخرى أو كلاهما أفراد العينة لتكنولوجيااستخدام  02
 29 الاتصال من طبيعة العمل داخل المؤسسة هل سهلت تكنولوجيا 00
 22 الاتصال الجهد والوقت في تسيير شؤون العمل  هل وفرت تكنولوجيا 00
 20 المؤسسة بعد استخدام تكنولوجيا الاتصالهل هناك تحسين لخدمات  02
 20 هل استخدام مؤسستكم لتكنولوجيا الاتصال ساهم في كسب الوقت والجهد في الأداء العام للمؤسسة  02
 22 هل استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة ساهم في تقليل تكاليف العمل )ترشيد النفقات( 02
 22 الاتصال على تحسين الاتصال داخل المؤسسةهل ساعد استخدام تكنولوجيا  00
 22 هل ترى أن ادخال تكنولوجيا الاتصال في مؤسستكم أدى الى تحسين الأداء لدى العاملين في المؤسسة  00
 20 هل تعتقد أن استخدام تكنولوجيا الاتصال زاد في فعالية الاتصال الخارجي مع المؤسسات الأخرىيبين  00
 20 استخدام تكنولوجيا الاتصال زاد في فعالية الاتصال الخارجي مع الزبائنهل ترى أن  09
 20 هل أدى استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الى تحسين أدائها الوظيفي ووضع صورة حسنة لها 22
 29 هل تستخدم المؤسسة تكنولوجيا الاتصال لتحسين خدمة الزبون 20
 02 تستخدمها المؤسسة لتسهيل التواصل مع الزبائنتكنولوجيات الاتصال التي  20
 00 نوع الخدمات التي تقدمها المؤسسة للزبائن بواسطة تكنولوجيا الاتصال 22
 00 هل يواجه أفراد العينة صعوبة في الاتصال مع الزبائن عند استعمالهم لهذه التكنولوجيات 22
 02 خدامها لتكنولوجيا الاتصالتعتقد أن الزبون راض بما تقدمه المؤسسة باست هل 22
 02 نسبة الرضا بالنسبة للذين أجابوا بـ نعم 20
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 قائمة الأشكال

 
 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 22 ( على المؤسسةNTICاثار تكنولوجيا الاتصال الحديثة ) 20
 00 الأداء تحسين نموذج 20
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 قائمة الملًحق

 الصفحة عنوان الملحق الرقم
 09 استمارة البحث العلمي 20
 02 للمؤسسة التنظيمييكل اله 20

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ة                                                                                  مقـــدمـــــــة        
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 ـ تـوطــــئــــة:1
إن التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات منذ الربع الأخير من القرن العشرين وحتى الآن قد طال مختلف المجالات 
وســـاهم في إحداغ تغيير جذري في الإدارة وتحديث أنظمتها وأســـاليبها وملية عملها وكذلي أســـاليب الاتصـــال بين 

المؤســــــســــــات مع بعضــــــهم البعه وبين المؤســــــســــــة وجمهورها الخارجي. حيث أصــــــب  اســــــتخدام تكنولوجيا موظفي 
الاتصــال  ة بارزة في المؤســســات الناجحة، ويتطلب العمل اتصــالات تتميز بالدقة والمرونة والســرعة، مما يســاهم في 

 رفع أداء المؤسسة من خلال تقديم المنتج بسرعة وبجودة عالية.
نولوجيا الاتصـــــــال تغييراا كبيراا في مختلف المجالات، حيث أدت إلى تحســـــــين جودة العمليات الإدارية فقد أحدثت تك

وزيادة الأداء الوظيفي. وتهدف المؤســـســـة من خلال اســـتخدامها لتكنولوجيا الاتصـــال إلى بناء علاقة تفاعلية و عة 
 طيبة لها، وكذلي تكوين صورة إيجابية عنها في أذهان جمهورها.

 قد المؤســـســــات من الكثير أن توفره تكنولوجيا الاتصــــال حيث مما المســــتفيدين أكرو من الأعمال اليوم قطاع ولعل
توفرها ،   التي المزايا من الاســتفادة و أنشــطتها لجميع جيدة إدارة وضــمان الإنتاجية قدراتها لدعم إلى توظيفها لجأت
فقد أصب   للاتصال ، الحديثة التكنولوجيا إليه توصـلت ما مخر امتلاك إلى تتسـابق المؤسـسـات هذه أصـبحت كما

تحديد مسـتوى أداء المؤسسة وخدماتها سواء كان متميزاا أو جيداا أو متوسطاا أو منخفضاا من خلال النتيجة النهائية 
 جلنشـــالم المؤســـســـة، ومهارات وقدرات وإمكانات العاملين في المؤســـســـة في اســـتخدام هذه التكنولوجيا بفعالية وإنتا 

 مخرجات تتماشى مع أهدافها. 
 جدبها في إمكانياتها الاتصــال وتوظيف تكنولوجيا في الحاصــلة بالتطورات الاقتصــادية المؤســســات اســتعانة أن كما

 من والرفع الارتقاء لتحقيق الأفضــــل يكون الطريق أن يمكن اســــتخدامها على العاملين وتدريب فيها، والاســــتثمار
 وتحســــــين اســــــتمراريتها وضــــــمان تطويرها في الكبير الدور له الوظيفي والذي الرضــــــا وكذلي المؤســــــســــــة، مســــــتوى
 .مردوديتها

 خاصـــة إدخالها على تعمل جاهدة أنها إلا التكنولوجيا هذه اســـتخدام في متفاوت مســـتوى وجود ورغم الجزائر وفي
 جديدة وظائف خلق في الثورة التكنولوجية ســـــاهمت حيث تشـــــهدها، التي الكبيرة الاقتصـــــادية التحولات ظل في

 .الآنية والحداثة السرعة، باليسر، تتسم الاقتصادية المؤسسات داخل
فقد شــــهدت المؤســــســــات في الجزائر وخاصــــة الاقتصــــادية منها تســــارعا في الســــنوات الأخيرة في تطبيق التكنولوجيا 

يرا في تطبيق ة، مما ســــــــــــــاهم كثالجـديدة نظرا لأنشــــــــــــــطتها وخدماتها المتنوعة. وهذا ما جعلها تتأثر بالمتغيرات الخارجي
مليات جديدة تتســـــــم بالمرونة وتســـــــهل عملية التعامل المتبادل ســـــــواء مع المتعاملين أو الزبائن اعتمادا على ما تنتجه 

 تكنولوجيا الاتصال، وبالتالي أصب  من الضروري بالنسبة للجزائر، كغيرها من دول العالم تطوير هذا القطاع.
لهذا تسـعى مؤسـسـة سـونلغاز باعتبارها مؤسـسـة إقتصادية عمومية ذات طابع صناعي وماري ومنها مؤسسة التوزيع 

ثةوجيا الاتصال الحديبالوادي إلى استخدام تكنول
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لتقديم خدمات متنوعة بما يتوافق مع متطلبات واحتياجات الزبائن والتي تعتمد بشــــــــــــــكل أســــــــــــــاســــــــــــــي على الجودة 
والرضــــــــى. وذلي بتقديم الخدمات في أقل وقت وبأقل تكلفة. كما أن اســـــــــتخدامها لمختلف الوســـــــــائل التكنولوجية 

 للاتصال ينعكس إيجابا على ربحية الشركة.
 ـ إشكالية الدراسة: 0

لقد أدى اســــتعمال تكنولوجيا الاتصــــال في المؤســــســــة الاقتصــــادية العمومية في الجزائر في الســــنوات الأخيرة إلى      
ســـــــــــاهمت في انفتاحها على محيطها الخارجي وعززت من تواصـــــــــــلها  ،إدخال هذه المؤســـــــــــســـــــــــات في حركية جديدة

روعها عن بعد و تنسيق في ما بين فالداخلي. فبفضـل مثل هذه الوسـائل تمكنت المؤسـسـات من القيام بأنشطتها وال
وكذلي الحفاظ على التواصــــل بين مختلف مصــــالحها وكذلي مع المتعاملين معها ســــواء زبائنها أو الشــــركاء والفاعلين 

 الاجتماعيين الذين تتعامل معهم.
نظيميا يعمل تإن تحكمها في التدفق المعلوماتي الاتصـالي عن طريق شـبكات معلوماتية اتصـالية، يضمن لها انسجاما 

على تحســــــين فعاليتها، لكن إدماج مثل هذه التكنولوجيات يتطلب توفر الكفاءة التقنية و التنظيمية مع أخذ الحذر 
 (020، صفحة 0202)منير،  من مختلف السلبيات و التهديدات.

تطوير أفضـل السـبل والآليات لاستثمار طاقات المورد  وقد انعكس ذلي على اهتمامات الإدارة المعاصـرة من خلال
البشـــــري وتوظيف قدراته الذهنية والإبداعية في تشــــــكيل و تنمية الميزة التنافســــــية للمؤســــــســــــة في شــــــكل خدمات و 

 .(ICT)تكنولوجيات جديدة. والتي تسمى أيضاا تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
الحاسبات  وفعالة في عملية الاتصال بفضل الاندماج الذي أحدثته تكنولوجياتفالتكنولوجيا تحتل أهمية استراتيجية 

 (002، صفحة 0902)مذكور،  الإلكترونية واستخداماتها في تخزين و استرجاع المعلومات.

ب ق باســـــــــــــتخدام الحاســـــــــــــو وقد ارتبطت تكنولوجيات الاتصـــــــــــــال بثورة المعلومات من خلال اندماجها الذي يتحق
والانترنـت وبرمجيـاتهـا وهذا ما يعرف بتكنولوجيا المعلومات والاتصــــــــــــــالات التي تعمل على نقل وتبادل المعلومات في 
أي مكان من العالم بفضـــل ســـرعتها وتوزيعها العام والشـــامل، مما أوجبت ضـــرورة تواجد تلي التكنولوجيات ضـــمن 

أ في مجال خدمة المؤســـــســـــة، باعتبار أنها هيكل تنظيمي واســـــع تضـــــم عدة عمل الإدارات و ذلي لمواكبة كل ما يطر 
فالعلاقات الصــناعية بين الأفراد في  (002-002، الصـفحات 0229)مريم،  فروع وأقسـام و مكاتب تندرج في ظلها.

ة لأن أي نشــــــــــــــالم اجتماعي يتطلب وجود عملي ،لى عملية الاتصــــــــــــــال بالدرجة الأولىمختلف المجتمعات تتوقف ع
 الاتصال.        

وقد اتسـمت التكنولوجيات الجديدة في السـنوات الأخيرة بتسـارع وتيرتها ومدى تعميمها، هذا الوضع الذي تضاف 
( أن المزايا 1111ســــــي. كار )إليه العولمة وعولمة الاقتصــــــادات، ئلق بيصة اقتصــــــادية تنافســــــية بين الشــــــركات. ويرى 

التنافســــية التي توفرها الشــــركات عن طريق الاتصــــال بالإنترنت والتي تهم الجميع ، من بائع البيتزا إلى جنرال موتورز، 
وهي مزايا فورية. وعلى وجه الخصـو،، يشـكل الاسـتخدام الرشـيد لتنترنت رصـيدا هاما في إنشاء وإدارة الشركات 

لإنترنت، وق بريد إلكتروني، وهو مجاني تقريباا، بشكل فوري. يمثل تركيب موقع على شبكة االصـغيرة. فيتم فت  صند
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في حالة تســـــــــاوي جميع العوامل، زيادة متواضـــــــــعة في حجم الاســـــــــتثمارات الحالية للشـــــــــركة، حتى لو كان هذا المبل  
ا لطبيعة الوظائف المنفذة.  (Nwamen, 2006, pp. 111-121) حساساا جدا

فقد أصــبحت تكنولوجيا الاتصــال عامل محفزا للمنظمات التي تنتمي إلى المنافســة و التمييز في إنتاجها لمخرجاتها و 
لكفـاءتهـا و فعـاليتهـا و كـذلـي أدائهـا الوظيفي .لــذا تســــــــــــــارع منظمـات اليوم لتهيصـة الأرضــــــــــــــيـة الكفيلـة بتطبيقهـا و 

تســـــام، )اب مســـــتوى الأداء و تحســـــين القرارات الإدارية و تبســـــيء و تســـــهيل الإجراءات.اســـــتخدامها من أجل رفع 
 (22-22، الصفحات 0202.0200

وفي ظل هذه التحولات فان المؤســـــســـــات على اختلافها تتســـــابق من أجل مســـــايرة و اقتناء أحدغ ما توصـــــل إليه 
اســتخدام التكنولوجيا أصــب  من المقومات الأســاســية لنجام التنظيمات في المؤســســة مما  التقدم التكنولوجي كما أن

ينعكس على مســـــتوى الأداء الوظيفي للعاملين في إطار تلبية حاجات المؤســـــســـــة والمجتمع و كســـــب رضـــــا الجمهور 
عمليات المراقبة  لإضـــــــــــافة إلىوالقيام بالأنشـــــــــــطة والكيفية التي يؤدي بها العاملون مهامهم أثناء العملية الإنتاجية، با

 (22، صفحة 0222)جعفر،  باستخدام وسائل الإنتاج والإجراءات التحويلية الكيفية والكمية.
لهذا فان المؤســـــــســـــــات بصـــــــفة عامة في مختلف دول العالم وبغه النظر عن نشـــــــاطها نجد أنها تســـــــتخدم تكنولوجيا 

ا اليومية لتضـاف إلى سـلسـلة القنوات الاتصـالية التقليدية المستخدمة فيها من خلال العمليات الاتصـال في نشـاطاته
الاتصــالية بالفروع و الأقســام، وكذا مختلف الفاعلين الداخليين. فمختلف المؤســســات أدركت قيمة شــبكة الانترنت 

فيد من مختلف ادية الجزائرية أن تســـــتتنظيماتها المختلفة. وحاولت المؤســـــســـــات الاقتصـــــ وأهميتها، حيث أدخلتها إلى
الفر، التي تتيحها التكنولوجيا والقنوات الاتصالية العديدة التي تعمل على ضمان السير الحسن من خلال تشكيل 
الموارد المادية والبشـــرية للمؤســـســـة في إطارها الداخلي وكســـب رضـــا الجمهور وولائه والاســـتحواذ على متعاملين جدد 

بالمؤســـســـات ذات الصـــلة بنشـــالم المؤســـســـة المفتوحة في إطارها الخارجي التي تضـــمن لها البقاء في وكذا دعم الروابء 
ظل سوق العمل و المنافسة، ومن أجل ذلي تم استخدام تكنولوجيا الاتصال لقدراتها الهائلة على التخزين وسرعتها 

 الفائقة في الاسترجاع.
فلم يتوقف أثر تكنولوجيا الاتصــال على اتصــال المؤســســة فقء بل ماوز ذلي إلى أســلوب جديد لكل إدارة حديثة 
.مما ســـــــاهم في تفســـــــير مضـــــــامين وظائف العملية الإدارية في المؤســـــــســـــــة من تخطيء وتنظيم ورقابة وتنســـــــيق واتخاذ 

ســــــيير قليص التكاليف وهذا بفضــــــل طرق التالقرارات مما ســـــاهم ذلي في رفع مســــــتوى الإنتاجية وتحســــــين الأداء وت
لعصــــــــري القائمة على منظومة الشــــــــبكات المعلوماتية من الانترنت والانترانت والإكســــــــترانت ،وخاصــــــــة من خلال ا

 ، صفحة1001(، François Lislie))فرانسـوا ليسلي  جهود التطوير في ميدان تكنولوجيا المعلومات والاتصـال
وهنا يظهر دور تكنولوجيا الاتصـــال في المؤســـســـة من تنســـيق في الأعمال وتبادل في المعلومات وكذلي ســـرعة  (90

وصــــــــول المعلومات ومعالجتها، وبما أن الجزائر كاحدى الدول التي أدخلت الوســــــــائل والروامج التكنولوجية في مختلف 
يب التطور في مؤسساتها وذلي عن طريق استراتيجية نشر الحواسالمؤسسات لأدائها لوظائفها ليست بمنأى عن هذا 
والبحث والتطوير في ميدان تكنولوجيا الاتصال.
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 مما سبق نصل إلى طرم التساؤل الرئيسي لموضوع الدراسة الخاصة بنا:
 ما دور تكنولوجيا الاتصال المستخدمة في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة الاقتصادية؟

 ساؤل الرئيسي للدراسة ثلاثة أسصلة فرعية ندرجها كالااتي:وقد أرتبء بالت
 ما دور تكنولوجيا الاتصال المستخدمة في تحسين أداء المؤسسة؟ـ 1
 ـ ما دور تكنولوجيا الاتصال المستخدمة في مساعدة العاملين؟  0
 ـ ما دور استخدام تكنولوجيا الاتصال في رضا الزبائن )زبائن المؤسسة(؟   3
 الموضوع : اختيار أسباب ـ  3

 الوظيفي الأداء تحسين في الاتصال دور تكنولوجيا لموضوع اختيارنا دوافعنا أو أسباب ترجع
 :يلي فيما تتمثل موضوعية وأخرى ذاتية مرورات العمومية الجزائرية سونلغاز أنموذجا إلى الاقتصادية للمؤسسة

 :ذاتية أسباب
 الناحية من به المتعلقة المفاهيم على والتعرف الموضوع هذا على أكثر الإطلاع في ـ الرغبة

 .والتطبيقية النظرية  
   تلقيناه. الذي التخصص طبيعة مع الموضوع ـ تماشي

 التعرف المؤسسات ومحاولة في الحديثة والتوجهات العلمية التطورات مع خاصة المواضيع هذه مثل بأهمية ـــــــــــ الشعور
 المؤسسات الاقتصادية العمومية خاصة. أداء مستوى على التكنولوجيات دور هذه على

 .الموضوع لحداثة خصوصا الميدان هذا في العلمية البحوغ إثراء ـ محاولة
 · المنهجية الإجراءات تطبيق في التحكم وكذا الميدانية، بالبحوغ القيام على ـ التدرب
 .الاجتماعية العلوم في البحث وتقنيات
 :موضوعية أسباب

ـــــــــــــــ تزايد ــــــــــــ  .الاقتصــادية بالمؤســســة الوظيفي الأداء تحســين في الاتصــال تكنولوجيا تلعبه الذي الدور ـ  هذه حاجةـ
  .الوظيفي أدائها تحسين في تساهم أن شأنها من والتي الاتصال لتكنولوجيا المؤسسة
 .الدراسة موضوع تخدم أن شانها من والتي السابقة المراجع بعه ـ توفر

 وأهميتها :ـ أهداف الدراسة  2
     أهداف الدراسة: ✓

 من بين الأهداف التي جعلتنا نقوم بهذه الدراسة هي:
ـــــــــــ تقييم تأثير هذه التكنولوجيا على فعالية الأداء الوظيفي داخل المؤسسة بما في ذلي سرعة نقل   المعلومات وفهم 

 الرسائل وتحسين التفاهم بين فريق العمل.
ــــــــــ  لبعه ومع الشركاء، ا واصل الموظفين وتفاعلهم مع بعضهمالتحقيق في كيف يمكن لتكنولوجيا الاتصال تحسين تـ

مما قد يؤدي إلى تحسين خدمة المؤسسة وزيادة رضا الزبائن.
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ــــــــــــــــ معرفة كيفية اســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــال للتواصـــل داخل المؤســـســـة ســـواء من خلال مختلف لاتصـــال  وســـائل ا ـ
 ـ الانترنت )الرويد الإلكتروني( ـ المنصات الالكترونية ـ الهاتف المحمول وغيرها. كالأنترانت

إلى تحسين  قد يؤدي ـــــــــــــــ معرفة دور اسـتخدام هذه التكنولوجيا لتحليل البيانات واتخاذ القرارات داخل المؤسـسة، مما
 الأداء الوظيفي وبالتالي تحسين الإنتاجية.

ــــــ محاولة  في دورها إبراز خلال من الاتصال تكنولوجيا توظيف بأهمية المعنية بالدراسة بالمؤسسة العاملين وعي زيادة ـ
 تحسين الأداء الوظيفي للعاملين. 

 تكنولوجيا الاتصال.  في التحكم من وموظفيها المعنية المؤسسة قدرة مدى عن قرب على الإطلاع ـ
 الميدان.  هذا في العلمية البحوغ إثراء ـ محاولة
 الدراسة: أهـمـية ✓

إن دراســـة دور تكنولوجيا الاتصـــال في تحســـين الأداء الوظيفي للمؤســـســـة الاقتصـــادية عملية بالغة الأهمية في عصـــرنا 
هذا، لأن أغلب الشــــــــركات والمؤســــــــســــــــات تعتمد على هذه التكنولوجيا في تنفيذ مهامها وتحقيق أهدافها بفعالية ،  

تحســـينه  طريق عن وذلي المؤســـســـات، أداء على الاتصـــال ولوجياتكن تأثير بيان في الدراســـة هذه أهمية كما تكمن
 التكنولوجيا وســــائل واســــتخدام وأدق، أســــرع بشــــكل المعلومات اســــتخدام تحســــين خلال من مســــتواه من والرفع

المؤســســات لا ســيما  أهداف بلوغ على يســاعد الذي بالشــكل وتوجيهها المعلومات هذه توظيف في ســبيل والرقمنة
 الاقتصادية منها. 

    :البحث ـ حدود 5
 :يلي بما الدراسة هذه مجال حدد المختلفة، جوانبها وفهم راسة الد باشكالية الإحاطة جل أ من

 خاضعة للدراسة المفردات هذه وجميع مشـتركة صـفات أو صـفة لها التي المفردات جميع به يقصـد :البشـرية الحدود
شـــــركة الكهرباء والغاز  رؤســـــاء المصـــــا  وموظفي الدراســـــة وشملت دراســـــته المراد والمجتمع الباحث قبل من والبحث
 التوزيع بالوادي.  مديرية

 لموضــــوع هذا التطبيقية الدراســــة تعلقت حيث الدراســــات فيه مري الذي الجغرافي الحيز ويمثل :المكانية الحدود
 الوادي والكائن مقرها في شارع محمد خميستي بوسء المدينة. لولايةالتوزيع  مديرية تحديدا سونلغاز مؤسسة البحث
 إلى غاية  1012جانفي  11  من الممتدة الفترة خلال الدراسة هذه إجراء تم :الزمنية الحدود
 :التالية المراحل ، وفق 1012ماي  10       

التعرف عن قرب على المؤســـــــســـــــة ومقابلة بعه  بغية المؤســـــــســـــــة إلى اســـــــتطلاعية بزيارة القيام :الأولى المرحلة     
الإطارات المســؤولين بالمؤســســة أين قمنا بالتعريف بأنفســنا، وطرم عنوان الدراســة والأســباب التي جعلتنا نقوم بها في 

على   التعرف مؤســـســـة ســـونلغاز، وكذلي معرفة ما إذا كان موضـــوع الدراســـة يتلاءم وطبيعة المؤســـســـة ، وكذلي تم
الى  11المؤســـســـة ونشـــالم المؤســـســـة ، وكانت من  لســـير ملاحظة عن هذه عبارة وكانت الهيكل العام لها وأقســـامها

 1012جانفي  12
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 وشملت الجانب النظري والميداني للدراسة :  :الثانية المرحلة    
 .1012مارس  10الى غاية  1012جانفي  12ـ الجانب النظري : من               
 إنجازنا للجانب وقد مر أفريل، غاية نهاية شهر إلى مارس النصف الثاني لشهر ـــ الجانب الميداني : من              

 :بمرحلتين الميداني
 ودامت :التعرف على مجتمع البحث وبعه الوثائق الخاصة بالمؤسسة  ـ مرحلة0             

 .1012 مارس 11و 10 يومين               
ــــــ مرحلة0              فيها مريب وتم 1012 أفريل 01 غاية إلى 1012 مارس 10 من وامتدت المعلومات: جمع ـ

تطبيق الاســـــــــتبيان النهائي المعدل  بعد فيما ليتم أيام، ثلاثة حوالي دام الاســـــــــتبيان وهو اســـــــــتبيان إلكتروني والذي
 .يوم 17 ذلي السامية حسب العينة، وداموإطلاقه على مجتمع البحث المتمثل في الإطارات والإطارات 

 الثالثة: معالجة المعطيات وتحليل النتائج  المرحلة    
   الـدراســـة: ـ مـنـهـج 6
 تتحكم فيها التي العوامل وتحديد وتفسيرها الظاهرة وصـف في الباحث من المنتهج الأسـلوب أو الطريقة المنهج يعد
 .وتعميمها النتائج استخلا، ثم ومن

 وتحليل المشــكلة ســواه، لفهم دون المناهج من منهج تبني الباحث على تفرض التي هي الموضــوع طبيعة فان وبالتالي
 (بين المتغيرين العلاقة طبيعة معرفة الى تهدف الحالية المطروحة، فالدراســـــــــــة التســـــــــــاؤلات على الإجابة محاولة مع

 العلاقة لمعرفة للدراســــة المناســــب المنهج هو الوصــــفي المنهج يعد تكنولوجيا الاتصــــال وتحســــين أداء المؤســــســــة( إذ
 دراستها. المراد النتائج واستخلا، المعطيات تحليل مع الأخيرين بين هذين الموجودة

 الـبــحــث : ـ صـعــوبــات 7  
 من أبرز الصعوبات التي واجهتنا في القيام بدراستنا هي :

 مما أثر على عامل الزمن. ـ التأخر في الإجابة على أسصلة الإستبيان
 ـ ضغء العمل الذي يعاني منه أغلبية المبحوثين وخاصة الإطارات السامية مما أخر نوعا ما

 الاستجابة لنا من حيث المعلومات الخاصة بالمؤسسة وكذلي الإجابة على الاستبيان.  
 ـ عدم اكتراغ بعه المبحوثين لمثل هذه الدراسات. 

   :ــثالـبــح ـ هـيـكــلـة 8  
 الأول فصـــلين، الفصـــل إلى تقســـيم الدراســـة الدراســـة تم إشـــكالية على ولتجابة الموضـــوع جوانب بكافة لتحاطة

 ثلاغ إلى تكنولوجيا الاتصال والأداء الوظيفي للمؤسسات وتم تقسيمه لمفهومي والتطبيقية النظرية الأدبيات تناول
 من أهمية و خصــائص، بها المتعلقة المفاهيم وكل للموضــوع النظري للأســاس الأول المبحث خصــص حيث مباحث

دور تكنولوجيا الاتصــــال في تحســــين الأداء الوظيفي للمؤســــســــة ،  دراســــة فيه تم والذي الثاني المبحث كان حين في
والدراسات الحالية الدراسة بين والتشابه الاختلاف أوجه مع السابقة الدراسات الثالث المبحث في التناول وتم
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 .الدراسة هذه تفيد ومرجعية نظري أساس تعترو التي النظرية المقاربة ثم السابقة،
بمؤســــســــة  ميدانية دراســــة في المتمثلة التطبيقي الجانب على النظري الجانب إســــقالم يتم فســــوف الثاني الفصــــل أما

 :مبحثين إلى انقسم سونلغاز مديرية التوزيع بالوادي والذي
واســـــــتمارة،  مقابلة من الدراســـــــة أدوات إلى بالإضـــــــافة البحث بمجتمع تعريف إعطاء الأول المبحث في تم بحيث

 . عليها المتحصل النتائج وتفسير تحليل فيه تم الذي الثاني والمبحث
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 :مهيدت
المعنونة بـــــــــــ دور تكنولوجيا الاتصال  الدراسة لمتغيرات والتطبيقية النظرية الأدبيات إلى الفصل هذا في الدراسة تتطرق

 للدراســـــــة المنطلق والتي تعد الســـــــابقة الفصــــــل تناول الدراســــــات هذا في أبعادها وقد تم جميع والأداء الوظيفي مع
 بين الدور تحديد على ضوئها نعمل على الدراسة والتي عليها تسـتند مرجعية تعد والتي النظرية المقاربة إلى بالإضـافة
 .نتائجها وتحليل متغيراتها
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 للموضوع: النظري الأساس :الأول المبحث
اقتصــادية أو خدماتية أو إعلامية أو غيرها أصــب  مهما إن وجود تكنولوجيا الإتصــال في أي مؤســســة ســومءا كانت 

للغاية بحيث أنه لا تســـتطيع هذه المؤســـســـات الاســـتغناء عنها مهما كانت كلفتها، لهذا نجد مفاهيم فرضـــت نفســـها 
 فمفهوم المتنوعة المعان من إذ يحمل مصـــــــــطل  تكنولوجيا الاتصـــــــــال العديد ،تكنولوجيا الاتصـــــــــال نظرا لحداثتهال

 هو بل موحدا مفهوما اعتباره يمكن أنه لا مرتبطا إرتباطا وثيقا بالمعلومات لدرجة يبدوا ا الاتصــــــــــــــال تكنولوجي
 لتكنولوجيا الاتصال. التعريفات بعه نذكر المترابطة المفاهيم من سلسلة

 تكنولوجيا الاتصال: مفهوم  :أولاا 
في الوقت  Communication Technology( TC)تشـــــــــــهد تكنولوجيا الاتصـــــــــــال والتي يرمز لها بالإنجليزية 

الحاضـــــر، تطورا متســـــارعا، والأكثر من ذلي، أنها تشـــــكل الآن عنصـــــراا حا ا في تطور ونمو القطاعات الاقتصـــــادية 
ســواء في الدول المتقدمة أو في الدول النامية. وأخيرا، أصــبحت أيضــا عنصــرا أســاســيا حتى في الحياة اليومية للفرد في 

ا يفســــــــــر الاهتمام المتزايد للســــــــــلطات العمومية بالأنترنت عموما وتكنولوجيا الاتصــــــــــال، على وجه المجتمع. وهذا م
الخصــــــو، وتعزيزها في قطاعات الخدمة العمومية من أجل المســــــاهمة في رقمنة كل القطاعات ســــــواء الاقتصــــــادية أو 

 ,FERHAT Halim, 2019.2020) غيرها من القطاعات وتحويلها من الخدمة التقليدية إلى الخدمة الرقمية.
p. 07) 

  وخصـــــوصـــــا تكنولوجيا الاتصـــــال ذات أهمية متزايدة في TICفقد أصــــبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصـــــالات  
تنمية البلدان، وبفضــــــل البحث العلمي الفعال، توفر تكنولوجيا الاتصــــــال إمكانيات تقنية مفيدة، كما أنها تســـــــهل 
العمل بشـــــــــــكل أكرو بكثيرن فهي معل من الممكن مواجهة التحديات المفروضـــــــــــة، ليس فقء في الانفجار المعرفي، 
ا، على نطاق أوســــــع، بســــــبب الرغبة في خلق تنمية مســــــتدامة للجميع لكل أفراد المجتمع، حيث يعتمد  ولكن أيضــــــا

الاتصـــال  في شـــكل إلكتروني. ولتكنولوجياعمل المجتمعات الحديثة بشـــكل أســـاســـي على معالجة المعلومات وإدارتها 
ـــــــــــــــ الاجتماعية والثقافية، وفي الواقع  تأثير كبير على المجتمعات، فهي تؤثر بشـكل كبير على جميع أبعاده الاقتصــادية ـ

 ,Khaled) فان تكنولوجيا الاتصـــــال هي أدوات تســـــم  لنا بتقصـــــير المســـــافات والوصـــــول إلى المعرفة الموســـــوعية.
2020.2021, p. 20) 

فأضــــحت تكنولوجيات المعلومات والاتصــــال وســــيلة جديدة ومتزايدة الأهمية للنمو الاقتصــــادي للمؤســــســــات، فقد 
حولت العالم إلى قرية صـــــغيرة )العصـــــر الرقمي(،فقد غيرت هذه التكنولوجيا ســـــلوك العاملين في المؤســـــســـــة )الهيكل 

المعلوماتية والاتصـــــــــالات من الممكن تعميم المعلومات في جميع أ،اء العالم، فالذي  العرضــــــــي(. فقد جعلت الروابء
يملكها هو من يملي الســـــــلطة، فالمعلومات هي المادة الخام للمســـــــتقبل وتتطلب هذه التكنولوجيات مهارات وإتقاناا 

 (Rachedi, 2006, p. 111.121) عاليين.
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 أــ اصطلًحا
ستعملة في الاتصالات الخلوية   (CT)يممكن تعريف تكنولوجيا الاتصال

م
 على أنّها كافّة الآليات التقنيّة الحديثة الم

(Information and communication Technology (ICT), 2018)  ،واللاخلوية، ووسائل الإعلام
الذكيّة، والسلوكات العلاجيّة السمعية والبصريةّ، وإدارة الشبكات وتنظيم الرقابة عليها، ومع أنهّ وتنظيم الكيانات 

، ولكن تظل تكنولوجيا (IT) يتم الإشارة إلى تكنولوجيا الاتصال بأنّها تحمل نفس معنى تكنولوجيا المعلومات
 الاتصال ذات نطاق أكثر شمولاا واتّساعاا.  

يزات التي تتكون من قنوات الاتصال ومجموعة من الأجهزة السائدة، و الرووتوكولات هي مجموعة من التجهـ 
وخطولم الاتصال ،التي تساعد في عملية نقل البيانات من موقع إلى أخر، الأمر الذي يمكن من الوصول إلى أي 

  ,p. 120)1997(Ian , .موقع للمنظمة مهما بعدت المسافة الجغرافية
 ب ــ إجرائيا 

على أنها مجموعة من الأدوات والتقنيات التي تمســــــــــــــتخدم لنقل المعلومات وتبادلها بين  تكنولوجيـا الاتصــــــــــــــال تعرف
 الأفراد أو الأنظمة، وتشمل عمليات وإجراءات تصميم وتشغيل وصيانة هذه التقنيات. 

صال تصنيفه ضمن تكنولوجيا المعلومات، حيث يتضمن وسائل الاتعبارة عن مفهوم يتم تعرف على أنها  كما أنهاـ  
رومجيــات، ، ومن أهم الأمثلــة عليهــا: شــــــــــــــبكــة الإنترنــت، والبين الأجهزة والتقنيــات التي تتمتع بميزة حفا المعلومــات

 ومؤتمرات الفيديو، ومواقع التواصل الاجتماعي، والتطبيقات.
ها من ل على توصــيل المعلومات والبيانات إلى موقع في المنظمة، ونقلــــــــــــــــ وهي مجموع التجهيزات والتقنيات التي تعم
 مكان إلى أخر وتبادلها مهما بعدت المسافات.

 الاتصال:  تكنولوجيا مكونات  :ثانياا 
 والمعدات بالأدوات مرتبطة مادية كانت ســـــــــــواء مكونات وعناصـــــــــــر مجموعة من الاتصـــــــــــال تكنولوجيا تتكون

 في حددها من فهناك الاتصـــال تكنولوجيا تقســـيمات تعددت والعاملين وقد بالأفراد متعلقة بشـــرية أو المســـتخدمة
 :المكونات هذه ومن أهم التقييم تتجاوز هذا يرى أنها من وهناك أساسية ( عناصر22ثلاغ )

 نقل في تســـتخدم وســـيلة وأهم الحاســـوب أحدغ يعد حيث :والأدوات(  المعدات( المادية ــــــــــــــ المكونات 1
 متخذي التي يحتاجها النتائج اســــتخلا، إلى البيانات معالجة عملية وتهدف مليا، واســــترجاعها المعلومات وحفا
 .البيانات مستخدم أو القرار
كبيرة  حاسبات إلى تصـنيف الحاسب ويمكن الآن، عليه هو ما إلى وصـل أن إلى تطورات عدة الحاسـوب عرف وقد

ــــ متوسطة  ذاكرة هائلة حاسبات ذات الكبيرة هي والحاسبات السرعة، فائقة حسابات إلى إضافة شخصية وأخرى ـ
 أما الكبيرة، الأجهزة من أقل وحجم وتكلفة ذات ســـرعة فهي المتوســـطة الحاســـبات أما التشـــغيل، في وســـرعة كبيرة
 قوة أكثر حاسـبات فهي السـرعة فائقة الحاسـبات أما بها، المكاتب والتنقل إلى حملها فيمكن الشـخصــية الحاسـبات

 .التطور من عالية درجة وعلى
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 هائلة بصـــورة معدلات إنتاجيته وبارتفاع العالية التخزينية وقدراته العمليات تنفيذ بســـرعة يتميز الحاســـوب فان بهذا
، 0222)(القاهرة،  الأخطاء وانعدامها. قلة وكذلي والمخرجات، النتائج ودقة المعلومات نقل في عالية وكفاءة

 (00-2الصفحات 
 توجه وهي التي الإنســــــــــــان قبل من المعدة والأوامر التعليمات من مفصــــــــــــلة مجموعة بأنها وتعرف :البرمجيات
 معرفتهم ويســــــتخدم المرومجون النتائج على الحصــــــول بغرض معينة بطريقة العمل إلى للحاســــــوب المادية المكونات
 بما الرومجيات وتتميز تنجز الوظائف التي التعليمات من مجموعة وضـــع أجل من الحاســـوب عمل اســـتخدام بكيفية
 :يلي

   .التخزين على عالية ـ قدرة         
   واحد. وقت في الاتصال مستفيد من لأكثر ـ توفر         
     .الإدارة تطلبها التي المعلومات وتلخص وتبويبها البيانات تحليل على ـ تعمل         
   كبيرة. وفعالية بسرعة العمل أمور بتقييم الرومجيات أدوات ـ تساعد         
 (02، صفحة 0202)الهادي،  التطبيق. النظم وبرمجيات برمجيات :الرومجيات من نوعان وهناك
   من يسهل بطريقة وتخزن تنظم التي البيانات من متكاملة مجموعة وهي :البيانات قاعدة
 احتياجات المنظمات مع تتوافق بصــــورة البيانات لقواعد الأســــاســــية الهياكل تضــــم أن ويجب اســــترجاعها، خلالها

 برنامج من إجراء أكثر خلاله من يمكن الذي بالشــــــكل تكون أن يجب كما إليها، الوصــــــول بســــــهولة وتســــــم 
 هذه وتســـمى الوظائف، القيام بهذه على تســـاعد التي الروامج من مجموعة خلال من ذلي، ويكون عليها تطبيقي
 العمليات من بالعديد القيام في المســـــتخدم النهائي الأخيرة هذه تســـــاعد حيث البيانات قواعد إدارة بنظم الروامج
 :منها

  .البيانات قواعد وصيانة ـ تحديث
 (00، صفحة 0202)الهادي،  بفعالية. بمهامه للقيام اللازمة بالمعلومات للتطبيقات النهائي المستخدم ـ إمداد
   .بسهولة التقارير وإنشاء المعلومات في والدقة الوقت ـ توفير
 ســرعة زيادة إلى يؤدي مما البيانات قواعد أنظمة تفرضــها منطقية علاقات لوجود وذلي البيانات تكرار تقليصــــــــــــــــ 

 .المعالجة
 .التطبيقات تلي تطوير وسهولة التطبيقات كتابة في متعددة لغات استخدام على ـ القدرة
ــــــــــــ توفير  كلمة التي تستخدم البسيطة من الحماية تتنوع وقد لهم، مسموم الغير الدخول من البيانات وحماية الأمن ـ

 .تعقيدا الأكثر إلى السر
ـــــــــــ الموارد 0  من المورد البشري ويعد المؤسـسة، مهام لإنجاز رف والمعا المهارات من مجموعة في وتتمثل :والأفراد ـ

 الأخرى هي وتســـهر العاملين بالمؤســـســة، أذهان في معرفي تراكم بأنه يوصــف إذ المعلومات، تقنيات مكونات أهم
 خلال من وتقاس المؤســســـة، داخل قوة الرئيســـي لأي المحرك باعتباره عالية ذوي كفاءات بشـــرية مهارات توفير على
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 الأفراد تدريب خلال من تفوقها مســــــــــتوى على ومهارات والمحافظة معلومات من تمتلكه بما المؤســــــــــســــــــــة تفوق
 (00، صفحة 0202)الهادي،  الاستراتيجي. والتطور على الإبداع قادرة المؤسسة يجعل ما وهذا وتكوينهم

)بولعويدات،  .( على المؤسسةNTIC: اثار تكنولوجيا الاتصال الحديثة )21الشكل رقم 
 (002، صفحة 0220.0220
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 :الجزائرية الاقتصادية المؤسسة في الاتصال تكنولوجيا ثالثا:
 :المؤسسات الاقتصادية نشاط في الاتصال تكنولوجيا إدماج مجال في الجزائرية الجهود *

 المحيء مستوى على سواء وسريعا، كبيرا تغيرا الجزائرية الاقتصادية المؤسسات واجهت
 منذ الجزائرية لوجدناها الاقتصـــــادية المؤســـــســـــات به مرت الذي التارئي التطور إلى تطرقنا فلو العالمي، أو الوطني
 أو كأســـــــــاس للســـــــــياســـــــــات اســـــــــتخدمت ضـــــــــخمة ومالية مادية بامكانيات تمتعت التنموية، المخططات بداية

 .والاجتماعي الاقتصادي والتغير التنموية المخططات
   (00، صفحة 0222)عدون،  : يلي كما التطور هذا  ات أهم إبراز ويمكن   

 مســـتوى انخفاض عموما، الأداء مســـتويات بضـــعف الفترة هذه اتســـمت حيث :المركزي بالتخطيء التميز 
 .ذلي وغير المسير لدى المبادة روم تعطل الإنتاج،

 الاقتصــــــــادية،  الفعالية بمعيار الاهتمام بدأ حيث الثمانينات، من ابتداء شــــــــامل إصــــــــلام وضــــــــع محاولة
 المفرطة، وكيفية المركزية أســــلوب في النظر وأعيد الهيكلة إعادة تمت ثم الاقتصــــادي، الترشــــيد عن والبحث
 .نسبيا تتغير لم الأداء مستويات أن غير الإنتاجية، الطاقات استغلال

 الخوصصة تلتها ثم العمومية، المؤسسات استقلالية مشروع اعتمد الهيكلة إعادة بعد. 
 )المحلية والخارجية(، المنافســة روم أشــعلت تشــهدها، ومازالت الجزائر شــهدتها التي الاقتصــادية لذلي فان التحولات

 ســـاعد وما الحديثة، الإنتاج والتســـويق وأســـاليب لطرق والعصـــرنة التحديث في والإرادة العزيمة ما نوعا حركت كما
 مجموعها في كانت التي والقانونية والمؤســـســـاتية، التنظيمية الجوانب مســـت التي الإصـــلاحات موجة هو ذلي على
 أهم الاتصــال من تكنولوجيا أن من وانطلاقا الاقتصــادية الوطنية، للمؤســســات التنافســية القدرة من الرفع أجل من

 الدولة ومبادرات اســــتراتيجية حول الاســــتفســــارات تبدأ الاقتصــــادية تنافســــية للمؤســــســــة ميزة تحقق التي المتغيرات
 الاقتصادية الجزائرية؟ المؤسسة الجديد في هذا المبتكر إدماج في الجزائرية

 تكوين على الدول الاتصـــال عملت تكنولوجيا لأهمية نظرا :التكنولوجيات تبني في الجزائر ــــــــــــــ اســـتراتيجية 0
 في ودورها الاتصـــال تكنولوجيا بأهمية واعية أصـــبحت الدول من كغيرها والجزائر صـــلبة، تكنولوجية قاعدة وتطوير

 مجال ترقية خلالها من اســـــتهدفت اســـــتراتيجية، وضـــــع إلى الأخيرة العشـــــريات خلال لجأت ولذلي المؤســـــســـــات،
) يرة،،  كالآتي هي مراحل ثلاغ من يتكون صـــــــــناعيا الغرض برنامجا لهذا ســـــــــطرت وقد الاتصـــــــــال، تكنولوجيا
 :  (22.22، صفحة 0200

ـــــــــــــــــــ  1985الأولى  ــــــــــــــــ المرحلة  والتركيبية المتكاملة النشـــــاطات إقامة إلى الأولى المرحلة برنامج ســــــعى: 7891ـ
 .العالم دول باهتمام تحظى التي الرومجيات تطبيقات تطوير بغية الوطنية الطاقات وتكثيف الدقيقة، للحواسيب

ــــــــــــ المرحلة ــــــــــــ  1987الثانية  ـ  وتطوير الرومجيات الدقيقة الحواســيب اســتخدام توســيع تم المرحلة هذه في: 1992ـ
 .والصيانة
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ــــــ المرحلة  خلال من الوطنية، وذلي الحواسيب صناعة تعميق في المرحلة هذه ساهمت: 2000ـــــــ  7881الثالثة  ـ
 وعمليات والمكونات الرومجيات تشــــــمل وهي المتواصــــــلة، الاســــــتيراد عمليات بدل المحلية المنتجات على الاعتماد
 .الصيانة

 دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة: :الثاني المبحث
 الأداء الوظيفي: ماهية :أولاا 
 العامل البشري لأن ذلي الإدارة، حقل في والمفكرين الباحثين اهتمام الوظيفي كان ولا يزال يثير الأداء موضـوع إن
 العاملين مســـــــتوى كفاءة على الدالة المؤشـــــــرات أحد يعترو أنه كما الإدارية، المنظمات في الأســـــــاســـــــي المحور هو

 .المتاحة الإمكانيات وفق المطلوب الإنجاز مستوى وبلوغهم
  :الوظيفي الأداء ـ مفهوم1
   :الوظيفي الأداء تعريف ـ 1ـ  1  

 :منها نذكر الوظيفي الأداء مفهوم تناولت التي التعاريف تعددت لقد
 الكيفية وهو يعكس الفرد، لوظيفة المكونة المهام وإتمام تحقيق درجة إلى يشـير الوظيفي الأداء" :حسـن راوية تعريف
 إلى يشــير فالجهد والجهد بين الأداء وتداخل لبس يحدغ ما وغالبا الوظيفة، متطلبات الفرد بها ويشــجع يحقق التي

 (00، صفحة 0220)حسن،  حققها الفرد. التي النتائج أساس على فيقاس الأداء أما المبذولة، الطاقة
 .وظيفته متطلبات الفرد يشبع خلالها من التي الوسيلة يمثل الوظيفي الأداء أن التعريف هذا خلال من نلاحا

 اصطلًحاأ ـ 
ــــــــــــ يعرف  ناحية كمية من سواء الفرد هذا يحققه وما المؤسسة في فرد كل يبذله الذي المجهود " الأداء الوظيفي بأنه ـ
 (22، صفحة 0220/0220)شرفي،  ."به للقيام المحدد الوقت أو المطلوب العمل وجودة
 بعناية مدروســة وبرامج ظروف من توفره المؤســـســة ما مع البشــرية الموارد وقدرات جهود اتحاد خلاصـــة أنه كماـــــــــــــــــ  

 (00، صفحة 0990)هلال،  الأداء. فعاليات لتحقيق
 إجرائيا ب ـ 
 .المرجوة الأهداف لتحقيق منهم العمل المطلوب إنجاز بعد المؤسسة في الأفراد قبل من عليها المتحصل النتيجة ـــــ هو

 (000، صفحة 0220)الإسكندرية، 
سة التي يعمل بها المؤســـ هو التطبيق العام لمجموعة من الوسائل و الأساليب التي معله قادر على أداء وظائفه داخل 

 (000، صفحة 0220)الإسكندرية،  و كسب ثقة مرؤوسيه وذلي من خلال قيامه بكافة الأنشطة التي يقوم بها
     :الوظيفي بالأداء المرتبطة ـ المفاهيم 2

 هذه حدود رسم ،اول سوف الأخرى، المفاهيم بعه مع الوظيفي الأداء مفهوم لتداخل نظرا
 :بينها التمييز لنا يتسنى حتى المفاهيم

 :ـ الفـعـالـــيـــة 1ـ  0
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 المحققة النتائج فكلما اقتربت ما، نظام قبل من المســـــطرة والأهداف المحققة النتائج بين العلاقة بأنها الفعالية تعرف
 على المنظمة قدرة درجة" :الفعالية بأنها وتعرف صـــــحي ، والعكس فعال النظام هذا كان المســـــطرة الأهداف من

 ,BOISLANDELLE, 1999) تحديدها مســبقا. يتم نتائج تحقيق إلى تهدف الفعالية وبالتالي أهدافها تحقيق

p. 39)  
ــــــــــــ 0 ــــــــــــ 0ـ  كانت فكلما المتحصــلة، المخرجات إلى المســتهلكة المدخلات نســبة إلى تشــير الكفاءة إن :الكفاءة ـ

 المدخلات، المحققة من النتيجة أو المخرجات تعني فهي أعلى الكفاءة كانت المدخلات من أعلى المخرجات
 .المخرجـــات والمـــدخلات بين النســــــــــــــبـــة وهي تكلفـــة بـــأقـــل المتـــاحـــة للموارد الأمثـــل الاســــــــــــــتغلال تعني وبــذلـــي
 .المدخلات/ )المحققة النتيجة (المخرجات=فالكفاءة

 تكنولوجيا الاتصال في تحسين الأداء الوظيفيثانيا: دور 
إن تكنولوجيا الاتصـــــال تمثل الأدوات والأنظمة التقنية التي تمســـــتخدم لتبادل المعلومات والتواصـــــل بين الأفراد داخل 
المؤســــــســــــة ومع العملاء والشــــــركاء الخارجيين، تشــــــمل هذه التقنيات الرويد الإلكتروني، والهواتف الذكية، وتطبيقات 

 اسلة الفورية، ووسائل التواصل الاجتماعي، وغيرها.المر 
أحد أهم الأســـباب التي معل تكنولوجيا الاتصـــال مهمة لتحســـين الأداء الوظيفي هو قدرتها على تحســـين التواصـــل 
وتبادل المعلومات بين الموظفين داخل المؤســـــــســـــــة. فعندما يتمكن الموظفون من التواصـــــــل بســـــــهولة وفعالية، يمكنهم 

شـــــكل أفضـــــل وتبادل الأفكار والمعرفة بشـــــكل أســـــرع، مما يعزز الإنتاجية ويســـــرع عمليات اتخاذ القرارات، التعاون ب
بالإضـافة إلى ذلي، تكنولوجيا الاتصال تسهل الوصول إلى المعلومات والبيانات المهمة التي يحتاجها الموظفون لأداء 

فمن خلال اســــــــتخدام الأنظمة الرقمية وقواعد البيانات، يمكن  (00صـــــــفحة  ،0220)مدلس،  أعمالهم بكفاءة.
للموظفين الوصــــــــول إلى المعلومات بســــــــرعة ودقة، مما يقلل من الوقت الذي يمنفق على البحث عن المعلومات ويزيد 

لاقات عمن فعالية العمل، كما أنه لا يمكننا نسـيان أهمية تكنولوجيا الاتصال في تحسين العلاقات مع العملاء وبناء 
. من خلال الرويد الإلكتروني ووســــــائل التواصــــــل الاجتماعي والدردشــــــة الحية التي من خلالها  أكثر تفاعلاا وتواصــــــلاا
يمكن للمؤسـسات التفاعل مع العملاء بشكل فوري وتقديم الدعم والخدمة بشكل أفضل، مما يعزز رضا العملاء أو 

م يعمل ذا فان تحسـين الأداء سـوف ينعكس على المؤسـســة كتنظيالزبائن ويسـاهم في بناء  عة إيجابية للمؤسـسـة، له
على أســـــــــــس تمكنه من تطوير الإنتاج والإنتاجية أولا، ثم على الفرد والمتمثل في العامل فيها  ثانيا و كذلي ينعكس 

 دور هذه التكنولوجيا على المتعامل معها المتمثل في الزبون أو العميل.
 :ةللمؤسسة أو المنظم : بالنسبة1  

   البيانات وتشغيل الإلكترونية كالحاسبات الحديثة الأجهزة استعمال إن :الأعمال  إنجاز ـ سرعة
وكذلي اســتخدام  الورقية الأعمال من التخلص أو التقليل يســاعد على في إنجاز الأعمال الحديثة الروامج واســتخدام
 وبالجودة والكمية محددة أجال في خدمة أو ســــــلعة كان ســــــواء المنتوج تســــــليم على يســــــاعد كله هذا الانترنيت
   (00، صفحة 0220)مدلس،  المطلوبة.
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ــــــــــــ تحســين إدارة المشــاريع:  إن اســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــال تنمي روم التعاون عن طريق الاتصـــال الدائم بين ـ
 التنفيذ.الجهود ، مما يسهل عمليات التخطيء و أعضاء فريق العمل في تنظيم المشاريع وتتبع التقدم وتنسيق 

ــــــــــ خفض  أداء المؤسسة، لتفعيل الوقت تكلفة تخفيه في كبيرة بنسبة الاتصال تكنولوجيا تساهم :الوقت تكلفة ـ
 أداء هذا من فعالية يزيد حيث الآجال، أقرب في وتســــــليمها الأعمال لإنجاز واســــــتغلاله إدارته بتحســــــين وذلي

 .المؤسسة
استخدام وسائل الاتصال والتواصل، وأنظمة إدارة العلاقات العامة  لتقديم  خدمة المتعاملين والزبائن:ـــــــــ تحسين 

 الدعم والاستجابة لاحتياجات المتعاملين بشكل فعال وسريع.
ـــــــــــ تحسين التواصل مع الشركاء والمتعاملين الخارجيين: ات اسـتخدام الرويد الإلكتروني والدردشة الفورية ومنص ـ

 الفيديو المباشر للتواصل مع الشركاء التجاريين والعملاء، مما يساعد على تعزيز التعاون وبناء علاقات قوية.
 خاصة  المؤسسة أقسام من كثيرة عمليات بتحويل وذلي :الأوراق روتين من العمال ـ تخليص
 في الروامج الإلكترونية من العديد تســتعمل حيث إلكترونيا، البيانات تشــغيل قســم إلى الورق تســتعمل التي الأقســام
 (00، صفحة 0220)مدلس،  الحسابات. إنجاز

يادة ز باختصــار، تســاهم برامج الاتصــال الحديثة في تعزيز التواصــل وتحســين التنســيق داخل المؤســســـة، مما يؤدي إلى 
 الكفاءة وتحسين الأداء العام للمؤسسة.

   :للفرد : بالنسبة0
 القوى من المطلوبة الخروة إلى إضــافة وتحســينه الأداء مســتوى زيادة إلى الحديثة الاتصــال تكنولوجيا إدخال أدى لقد

 يقوم التي والوظائف المهام أداء في الذي يتجلى العاملين أداء تحســين في التكنولوجيا هذه مســاهمة وكذلي العاملة،
 (20، صفحة 0220)النجار،  التالية:  النقالم في التحسين هذا إبراز ويمكن بها

 من الفرد، المطلوبة المهام انجاز ســـرعة في كبير وبشـــكل التكنولوجيا هذه تســـاعد حيث :الوظيفة أداء ــــــــــــــ ســـرعة
 .الآلية تعوضها الملفات والتي الورقية الملفات استعمال من وتقلل المهام أداء تسهل ملية وسيلة لأنها وذلي

  انجازه خلال من عليها تحصل التي النتائج على الفرد تقييم يتم ما غالبا :الوظيفة أداء ـ جودة
 .لوظيفته أداءه جودة من تزيد فانها الاتصال تكنولوجيا إدخال ومع لوظيفته،

ــــــــــــــ تعزيز وتيســــير التواصــــل  عن طريق توفير وســـــائل تواصـــــل فعالة بين موظفي المؤســـــســـــة، مثل الرويد  الداخلي:ـ
الإلكتروني، والدردشـــــــــــة الفورية، والمنصـــــــــــات الاجتماعية الداخلية، مما يســـــــــــاعد على تبادل المعلومات والتعاون بين 

 الأقسام والفروع بشكل أفقي وعمودي.
ــــــــــــ تمكين العمل عن بعُد: لهم  ة الفرصــة للعاملين العمل عن بمعد بســهولة، مما يســـم تتي  برامج الاتصـــال الحديث ـ

 بالاستفادة من مرونة العمل والحفاظ على التوازن بين الحياة المهنية والشخصية.
برامج الاتصــــال الحديثة تلعب دوراا هاماا في تحســــين ســــيرورة العمل لدى الموظفين، من خلال ما ســــبق نســــتنتج بأن 

 فاهيتهم الشخصية والمهنية.وتسهم في زيادة إنتاجيتهم ور 
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 : بالنسبة للزبائن أو العملًء : 3   
مما لا شــــي فيه أن كل منظمة أو مؤســـــســـــة تســــعى الى إرضـــــاء المتعامل معها ، وتســـــعى جاهدة الى تقديم خدمات 
نوعية من أجل كســـب رضـــى وود ذلي المتعامل أو الزبون ، لأن جل هذه المؤســـســـات تعتروه رأس مال هذه المنظمة 

وهذا ا يتأتى إلا بمواكبة العصـــر عن طريق اســـتخدام برامج اتصـــال حديثة تســـاهم في هذه الخدمات ، فهي تلعب ، 
   دوراا حا اا في تحسين رضا العملاء بالشركة عرو عدة طرق:

ـــــــــــ توفير قنوات اتصـال متعددة: يمكن للشـركات اسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال لتوفير قنوات اتصـال متعددة مثل  ـ
الإلكتروني، والدردشـــــــة الحية، والهاتف، ووســـــــائل التواصـــــــل الاجتماعي، مما يتي  للعملاء الاتصـــــــال بالشـــــــركة  الرويد

 بالطريقة التي تناسبهم.
ــــــــــــ تقديم خدمة عملًء محســنة: تســـاعد تكنولوجيا الاتصـــال على تحســـين جودة خدمة العملاء من خلال توفير  ـ

 ة احتياجات العملاء بشكل أسرع وأكثر فعالية.أدوات التواصل وتبسيء عملية حل المشكلات وتلبي
ــــــ زيادة الثقة والولاء: عن طريق تقديم مربة عملاء ممتازة وخدمة فعّالة، يمكن للمؤسسات بناء ثقة العملاء وزيادة  ـ

 مستوى الولاء، مما يسهم في زيادة مبيعاتها ونجاحها في المدى الطويل.
ال على تحســـين خدمة العملاء والزبائن وزيادة رضـــاهم، مما يؤدي بشـــكل عام، يســـاعد اســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــ

 إلى تعزيز  عة الشركة ونمو أعمالها. 
   :الاقتصادية بالمؤسسة الوظيفي الأداء تحسين نماذج 0ـ  2
 أو ا،راف الفجوة تحليل مبدأ يركز على الذي نموذج التحســـين المؤســـســـة تســـتخدم تحســـين الأداء، تحقيق أجل من

 أن يمكن التي الوســائل أو واقترام الكيفية الا،راف هذا مصــادر عن والبحث المســتهدف، الأداء عن الفعلي الأداء
 الأداء: تحسين نموذج يوض  شكل يلي وفيما الا،راف هذا تصح 
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 الأداء تحسين نموذج يوضح 20رقم  شكل
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   (29، صفحة 0200 - 0200)الدين،  وهي: خطوات بخمس يكون الأداء تحسين أن الشكل من ويتبين
 وتحليل تعريف  وهو وقدراتها، أولوياتها ضــمن المؤســـســة باختبار الأداء تحليل يتم :الأداء تحليل الأولى، الخطوة
 .للمؤسسة والمتوقع الحالي للوضع

 والواقعي، الأداء المرغوب بين الفجوة في المســببات تحليل يتم هنا :المســببات جذور عن البحث الثانية، الخطوة
 فقء الخارجية الأعراض إلى معالجة تهدف المقترحة الحلول لأن الأداء، مشــــــاكل معالجة في الفشــــــل يتم ما وعادة

 نتائج إلى ســــيؤدي فذلي جذورها من معالجة المشــــكلة تتم ما عند ولكن للمشــــكلة، الحقيقية المســــببات وليســــت
 .الأداء لتحسين الملائمة والإجراءات الأداء في بين الفجوة مهم رابء هو المسببات تحليل فان لذا أفضل،

 للاســـــتجابة لمشـــــاكل وشـــــاملة منتظمة طريقة هو التدخل :المعالجة أو التدخل وســــيلة اختيار الثالثة، الخطوة
 ويتم الأداء، وســـيلة لتحســــين من أكثر تمثل الإجراءات من مجموعة الاســــتجابة تكون ما وعادة ومســــبباته، الأداء

 يؤدي ما وعادة المرجوة، على الفائدة اعتمادا المتوقعة والتكلفة المالي ولوضــعها للشــركة الملائمة الإجراءات تشــكيل
 .المؤسسة في مهمة نتائج تحقيق وإلى التغيير إلى الشامل التدخل

 مستوى
 الأداء
 المطلوب

 مستوى
 الأداء
 الفعلي

 فجوة
 الأداء

 المأزق(
 )الإداري

 تحليل
 الفجوة

 تحديد
 أبعاد
 الفجوة

 البحث
    حل عن

 برامج
 العمل
 لتحسين
 الأداء
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 للمتابعة ومحاولة نظاما يصــــــــمم ثم للتنفيذ، حيزا يوضــــــــع الملائمة الطريقة اختيار بعد :التطبيق الرابعة، الخطوة
 المباشـــــــرة المباشـــــــرة وغير الأمور بتأثير الاهتمام محاولة مع اليومية الأعمال في تريدها التي التغيير مفاهيم تضـــــــمين
، 0200 - 0200)الدين،  وفعالية. بكفاءة أهدافها وتحقيق المؤســــــســــــة فعالية تحقيق لضــــــمان للتغيير، بالنســــــبة
 (02صفحة 
 والحلول الأســــــاليب بعه لأن مســــــتمرة العملية هذه تكون أن يجب :الأداء وتقييم مراقبة الخامســـــة، الخطوة
 على تركز مراقبة ومتابعة وســــــائل هناك تكون أن يجب كما الأداء، وتطوير تحســــــين على مباشــــــرة مثار لها تكون
 ســــد محاولة على الحاصــــل ولتقييم التأثير الوســــائل لتلي نتيجة ومبكرة مرجعية تغذية لتوفير الحاصــــلن التغير قياس

 .الأداء في الفجوة
 وتحليل ومستوياته، لعناصره الشاملة الدراسة خلال من إلا يتحقق لا الأداء تحسين هدف إن

 الأداء وفلســفة تحســين العوامل، تلي وتطوير لتحســين الفعالة الأســاليب عن والبحث فيه، المؤثرة التنظيمية العوامل
 العوامل لكافة التحســــــين المســــــتمر بضــــــرورة الاقتناع يســــــود حيث الحديثة المنظمات تنتجها عامة ســــــياســــــة تمثل

 التنظيمية بالمســـــتويات وانتهاء بالقيادات العليا بدءا فيها، العاملين أداء على تؤثر التي المنظمة في المتبعة التنظيمية
 (02صفحة  ،0200 - 0200)الدين،  النشالم. مجالات كل في

 النظرية: والمقاربة السابقة الدراسات :الثالث المبحث
 الدراسات السابقة:  :أولاا 

من الأهمية بمكان أن يطلع الباحث على الدراســــات والبحوغ التي ســــبقت بحثه ، وهذا من أجل أن يفهم موضــــوع 
بحثه جيدا وبلورة مشـــــــكلة البحث التي يفكر فيها و تحديد أبعادها و مجالاتها وتفادي أخطاء الباحثين الســـــــابقين ،  

ابقة و قد تحدغ في الدراســـات والبحوغ الســـكما تســـم  له باكتشـــاف الفجوات والثغرات التي تكون قد حدثت أ
التي من  شــــــــــــــأنه أن ينطلق منها ، وكذلي إثراء مشــــــــــــــكلة البحث التي أختارها والاســــــــــــــتفادة من نتائج الأبحاغ و 
الدراســات الســابقة من خلال بناء مســلمات البحث ، اعتمادا على النتائج التي توصــل إليها الآخرون و اســتكمال 

 الملائمة المنهجية والإجراءات الطرق اختيارا الدراســـــات الســـــابقة كما تســـــم  له أيضـــــا الجوانب التي وقفت عنده
 في الباحث فهي تفيد عليها، اعتمدت التي الهامة قوائم بالمراجع تتضـــمن الدراســـات هذه أن عن فضـــلا لدراســـته،
 مشــــابهة أو ســــابقة دراســــات على الحصــــول الإمكان قدر حاولنا لذلي ومصــــادره مراجعه من الكثير على التعرف
جزائريتان و اثنتان  (01)دراســــات، اثنتان  (02)على أربعة  الحصــــول على هذا جهدنا أســــفر وقد الدراســــة، لهذه
 .( عربيتان20)
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 الدراسة الأولى :  
 0999 -0990التكنولوجيا المســــــتوردة و تنمية الثقافة الصــــــناعية للعامل دراســــــة أجريت من قبل يمينة نزار ســــــنة 

 وقد تمحورت مشكلة البحث في: (02-02، الصفحات 0990)نزار،  الوطنية سونطراك باتنة. بالمؤسسة
 *هل حقيقة أن التكنولوجيا تخلق تنمية فعلية أم أنها تخلق مظاهر اغترابية تعرقل مسيرة التنمية.

من  ســوســيولوجية لواقع المؤســســات الصــناعية الجزائرية خاصــةوتســاهم هذه الدراســة بقدر متواضــع في تقديم محاولة 
 ناحية تشخيص البنية الثقافية و الاجتماعية على أن المؤسسة تفرز نموذجا

تنظيميا معينا مســــــتمدة ثقافتها من المجتمع الأكرو .ومعرفة خصــــــوصــــــية العامل الجزائري في ميدان التصــــــنيع باعتباره 
 ولوجيا.الية العالمية، و خاصة فيما يتعلق بتلي البلدان التي استوردت منها التكنحديث العهد بالنسـبة للشرائ  العم

كما تتأثر دوافع الأفراد بالإطار الثقافي و التكنولوجي المحيء بالمؤســـــــــســـــــــة، من هنا تتجلى أهمية دراســـــــــة هذا المجال 
جي أو مقاومته النظام التكنولو  وخاصــــة الثقافي منه الذي يتعلم فيه العامل ثقافة خاصــــة تســــم  له بالاندماج داخل

 ،فتحدغ عملية الرفه و الاغتراب ثم الصراع التي تؤدي إلى اللاتنمية.
*واعتمدت الباحثة على المنهج  الوصــــفي ، لمعالجة و تشــــخيص مؤشــــرات الدراســــة و تســــليء الضــــوء على الظاهرة 

الحرة،  قننـة ،و نصــــــــــــــف موجهة و المقابلةبمختلف جوانبهـا ، اهتمـت بتوظيف الأدوات منهـا الملاحظـة و المقـابلـة الم
 واستعملت السجلات و الوثائق .

*كان اختيار العينة العشــــــــــوائية المنتظمة و حاولت الباحثة التركيز على العمال المباشــــــــــرين للعملية الإنتاجية وعمال 
 الصيانة و الأمن الصناعي.

 تمثلت فرضيات الدراسة في:
 تحكم أكثر في التكنولوجيا مهما كان نوعها.*إن الاستمرار في التكوين يؤدي إلى 

 التنظيم في د العامل في اكتســـــــــــاب ثقافة صـــــــــــناعية*إن ماوب العامل مع التكنولوجيا المســـــــــــتوردة يمكن أن يســـــــــــاع
 الصناعي الجزائري .

 *كلما اكتسب العامل ثقافة صناعية كلما ساعده ذلي في بناء تكنولوجيا محلية وتمثلت نتائج الدراسة في:
: أكــدت النســـــــــــــــب الإيجــابيــة التي توصــــــــــــــلــت إليهــا، أن التكوين مهم جــدا في عمليــة التحكم الفرضـــــــــــيــة الأولى*

 التكنولوجي. فاستمرارية التكوين يؤدي إلى التحكم أكثر في التكنولوجيا مهما كان نوعها.

 عينة البحث يوضــــحه المحلية في: غياب المعرفة النظرية و العملية لأســــرار التكنولوجيا و قلة المبادرة الفرضـــية الثانية*
 أكثر معامل الاقتران، نوع التكنولوجيا باكتساب الثقافة الصناعية .

: من نتائجها أن العامل قد اكتسـب أبعاد الثقافة الصــناعية، إذا نلاحا و بالاعتماد على النســب الفرضـية الثالثة*
شــغيل ويلة التي قضــاها في ميدان التصــنيع منذ بداية تالمصوية أو الكمية ، أن العامل ، وبفعل عامل الزمن و المدة الط
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المصــنع ، اســتطاع بالفعل أن يتحكم في عدة عناصــر أســاســية تتعلق بالثقافة الصــناعية ، كمؤشــر الاحترام والامتثال 
فة او العمل النقابي و المعاملة الحســنة بين العمال وهذا ما تشــير إليه أهداف موضــوع دراســتنا في أن العامل يتعلم ثق

 (00.00، صفحة 0990)نزار،  .خاصة تسم  له بالاندماج داخل النظام التكنولوجي
 دراسة ميدانية  الاقتصادية الجزائرية  GRTG المؤسـسـة في الحديثة الاتصـال تكنولوجيا اسـتخدام الدراسـة الثانية:

   (92.92، صفحة 0220.0220)بولعويدات،  بالشرق قسنطينة الغاز شبكة تسيير فرع سونلغاز بمؤسسة
 والأنترنيت الأنترنيت، وشــــــبكة الحاســــــوب، جهاز الاتصــــــالية، التكنولوجيا حول راســــــة الد هذه إشــــــكالية وتدور

 GRTGبالشــــرق  الغاز نقل شــــبكة تســــيير فرع ســــونلغاز، بمؤســــســــة المؤســــســــة في جديد كمبتكر والإكســــترا نت
 تحســين حيث من المؤســســة، على الاســتخدام هذا وأثر المذكورة بالمؤســســة العمل في اســتخدامها ومدى قســنطينة،
 ذلي ضــوء وعلى الدراســة، محل المؤســســة محيء وتحســين الإنتاجية تفعيل عملية وكذا والخارجي، الداخلي الاتصــال
 سونلغاز؟ بمؤسسة الحديثة الاتصال لتكنولوجيا الفعلي الاستخدام واقع هو ما :الإشكال الآتي طرحت
 المســـ  منهج وضـــمن المســـ  منهج على الوصـــفية الرســـالة هذه إجراءات في اعتمدت راســـتها أهداف د ولتحقيق

 التفســير له يضــيف بل بالتكميم يكتفي لا حيث الكمية النتائج بتحليل أفادها الذي التحليلي المســ  اســتخدمت
 الموظفين لجميع شاملا المسـ  يكون بأن الباحثة فضـلت قد البحث، مجتمع مفردات عدد لمحدوديةو نظرا  الكمي،
 في مســتعينة )الاتصــالية والشــبكات الحاســوب، الاتصــال الحديثة )جهاز بتكنولوجيا والمزودين المكاتب في العاملين

الاســــتخدام  كظروف الحقائق بعه لكشـــف وذلي المكان، عين في الملاحظة :هما ثانويتين بأداتين جمع المعلومات
 المســـــتخدمة التكنولوجيا وكذا ونشـــــاطاتها، تاريخ المؤســـــســــة عن المعلومات جمع بهدف المهيكلة، نصـــــف و المقابلة
 والتي التقنية هذه توفرها التي بعه الأشــــــياء على في التعرف المقابلة اســــــتخدمت كما لها، المســــــتخدمين والأفراد
 .حسب دراستها على التحليل عملية كثيرا في أفادتها
 البيانات بعه يضــــم الأول المحور :الآتي النحو على مقســــمة البيانات وكانت جمع في بالاســــتمارة اســــتعانت وقد

 المحور يشـــمل بينما المؤســـســـة، في الحديثة الاتصـــال تكنولوجيا اســـتخدام مدى عن الثاني المحور ويجيب الشـــخصـــية،
 ولايةب GRTG بالشــــرق تســــيير شــــبكة نقل الغاز ســــونلغاز فرع مؤســــســــة على الاســــتخدام هذا أثر على الثالث

 :التالية النتائج إلى دراستها في توصلت وقد قسنطينة،
 من الأولى المرتبة جهازالكمبيوتر احتل بحيث المدروســـــــة الأربع الاتصـــــــال لتكنولوجيا متباينا اســـــــتخداما هناك أن

 ناحية من الثانية ( وهي شـــــــــبكة داخلية المرتبةIntranet) الأنترانات شـــــــــبكة احتلت بينما الاســـــــــتخدام، ناحية
الإكســترانت  الأخيرة  لشــبكة المرتبة فيما عادت الثالثة، ( في المرتبةInternetالأنترنت ) الاســتخدام ، بينما شــبكة

(Extranet« )شــــــبكة مكونة من مجموعة من شــــــبكات انترانت ترتبء ببعضــــــها البعه عن طريق الانترنت  يهو
ســـــــعاد، ) .«على خصـــــــوصـــــــية كل شـــــــبكة انترانت مع من  أحقية الشـــــــراكة على بعه الخدمات والملفات وتحافا
 (20، صفحة 0200
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التعليمي  المسـتوى ئص فيما الحديثة الاتصـال لتكنولوجيا اسـتخدامهم نسـبة في تؤثر للمبحوثين الذاتية العوامل إن 
ـــــــــــ  ـــــــــــ  ـ  مكتوبة، صحافة( الجماهيرية وسائل الاتصال بمتابعة الاهتمام يمكن فيما التدريب، من الاستفادة المنصب ـ

 .ذلي على أثر )تلفزيون إذاعة
 تفعيل في ســاهمت حين في ســونلغاز مؤســســة أداء مســتوى تحســين إلى الحديثة الاتصــال تكنولوجيا اســتخدام أدى

 (00، صفحة 0200/0209)خديجه،  .العمل ومحيء الإنتاجية تحسين وكذا والخارجي الداخلي بشقيه الاتصال
طرف  من معدة الســـــــعودية، العربية بالمملكة الإدارية والدراســـــــات البحوغ لمركز دراســـــــة وهي»الدراســـــة الثالثة: 

 الأجهزة في المعاونة الإدارية والوظائف الحديثة المكتبية التقنيات" بـــــــــــــــ ومعنونة الشهيري، محمد بن عجلان الباحث
 (00، صفحة 0220.0220)بولعويدات،  .« 1999سنة بها قام والتي ،"الحكومية

 الاتصــــال الحديثة تكنولوجيا اســــتخدام أثر من النابعة الإشــــكالية الدراســــة هذه صــــاحب تناول العموم فقد وعلى
 فيما هذه التكنولوجيات، ،و ومواقفهم الموظفين نظر وجهة من الحكومية، الأجهزة في المكتبية الأعمال على
 .العمل ومحيء الاتصال أساليب وتحسين بالإنتاجية يتعلق

 :الآتية الفروض الباحث صاغ الإشكالية هذه لتحليل
 العمل المكتبي مجال في أفضل بصورة الإنتاجية في تحسنا تحدغ الحديثة التقنيات أن الموظفون يعتقد.  
 المكتبي العمل مجال في العمل محيء من تحسن الحديثة التقنيات أن الموظفون يعتقد. 
 داخل وخارج الإدارية الوحدات بين الاتصـــــال أســـــاليب من تحســـــن الحديثة التقنيات أن الموظفون يعتقد 

 الحكومية. الأجهزة
 المعاونة الإدارية الوظائف على تؤثر الحديثة التقنيات أن الموظفون يعتقد. · 
 المكتبي العمل مجال في مناسب تدريب إلى تحتاج الحديثة التقنيات أن الموظفون يعتقد.   

 المكتبية برامج الإدارة في للتدريب المرشــــحين في تتمثل مقصــــودة عينة الباحث اختار الفروض هذه ولاختبار
 ( 29 ) تسعة وعشرين من مكونة استبيان باسـتمارة اسـتعان كما ،الوصـفي المنهج واتبع الإدارة، معهد في

 :محورين على موزعة سؤالا
الاتصـــــال )  تأثير تكنولوجيا إشــــكالية عالج فقد الثاني المحور أما ســـــوســـــيوديموغرافية، معلومات تضـــــمن الأول المحور

 .المكتبية الأعمال على الإنترنت( شبكة الآلي، الحاسوب هاتف، فاكس، تلكس،
 الاتصــال الأداء ونوعية مســتوى على إيجابية مثار لها الحديثة الاتصــال تكنولوجيا أن إلى الدراســة هذه توصــلت وقد

 .دائما الموظفين نظرة حسب
 الإنترنت( )الحاســوب،شـــبكة الحديثة الاتصـــال تكنولوجيا أثر عن تبحث كونها دراســـتنا مع الدراســـة هذه وتتشــابه

في تحســـــين الأداء الوظيفي  الاتصــــال تكنولوجيا دور على دراســــتنا تركز وبينما العمل، أداء لتحســــين واســــتخدامها
 .للمؤسسة الاقتصادية العمومية الجزائرية، فهما في نفس السياق تقريبا مع الإختلاف في مكان ومجتمع البحث
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 الدراســـةب يتعلق فيما خاصـــة كثيرا الدراســـة هذه أفادتنا المســـتخدمة ، وقد والأدوات المنهج في تتشـــابه أيضـــا كما
 الموجودة  بالطبع . عن الاختلافات النظر بغه وذلي الميدانية،

 دراســة(للعاملين  الوظيفي الأداء في المعلومات تكنولوجيا بعنوان : أثر الزعبي علي حســن دراســةالدراســة الرابعة: 
 (20.20صفحة ، 0220)الزعبي،  .عمان ( مدينة دخل ضريبة في تطبيقية

بأبعاده  الأداء الوظيفي تحســـــــين في وأثرها المعلومات تكنولوجيا على التعرف محاولة حول الدراســـــــة هذه وتتمحور
ــــ الخاصة بالسرعة ـــــ  تكنولوجيا تباين باستخدام وجود مدى على التعرف عن فضلا بالعمل والمعرفة الموثوقية الجودة ـ

 وســنوات الدراســي العمر، التحصــيل الجنس، حيث من الديمغرافية الخصــائص الىيعزى  الأعمال أداء في المعلومات
 تصــــــــورات ولادة في والتحليل المعلومات بالعرض تكنولوجيا موضــــــــوع تناولت التي الأدبيات أفادت كما الخروة،
 يعالج لم والذي العاملين الأفراد أداء في تكنولوجيا المعلومات أثر دراســة في التعمق محاولة ،و البحثية الحركة دفعت

 فيالتســاؤلات إشــكاليته الباحث صــاغ هذا ضــوء وعلى التنظير مســتوى عند وبقيت التجريبية البحوغ في يكفي بما
 :التالية

  وبعه والمعلومات الاتصال تكنولوجيا لاستخدام العاملين الأفراد تقبل بين علاقة توجد ـ هل 1
 الديمغرافية؟ المتغيرات      

   جوهريا؟ دالة للعاملين الوظيفي الأداء في المعلومات لتكنولوجيا تأثيرية علاقة توجد ـ هل 2
 شأنها من والتي التالية الفرضيات بوضع قام التساؤلات هذه عن الإجابة للباحث محاولة وفي
 (22، صفحة 0200/0200)بوالحاج،  .الدراسة تنفي أو تؤكد أن
 - .الوظيفي والأداء المعلومات تكنولوجيا استخدام بين إحصائية دلالة ذات تأثيرية علاقة توجد لا - 1
 أداء في المعلومات تكنولوجيا اســــــــــتخدام وتقبل للعاملين الديموغرافية المتغيرات بين معنوية فروق توجد لا - 2

 .الوظيفية الأعمال
 تم عاملا 394 موزعة على البســـيطة العشـــوائية بالعينة الباحث اســـتعان الفرضـــيات هذه نفي أو إثبات أجل ومن

 الوصـــــفي المنهج عمان مســـــتخدما مدينة في الدخل ضـــــريبة دائرة مديريات جميع على المباشـــــر بالأســـــلوب توزيعها
 .التحليلي

 بالخصــائص بالأســصلة المتعلقة الأول الجزء اختص أجزاء، ثلاثة إلى قســمها أين اســتبيان اســتمارة بتصــميم قام كما
 .للعاملين الديموغرافية

 المتعلقة فيختص بالأســـــــــصلة الثالث الجزء أما المعلومات، بتكنولوجيا المتعلقة بالأســـــــــصلة اختص فقد الثاني والجزء 
 ليكرت مقياس وفق الدراســــــــة وهذا هذه طبيعة مع يتناســــــــب بما الفقرات بعه تعديل تم وقد الوظيفي، بالأداء

 .الخماسي
 :يلي بما تحديدها يمكن والتي الباحث إليها توصل التي النتائج أما
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 الوســـــــء العام تراوم حيث مجتمعة، بأبعاد الوظيفي الأداء في المعلومات تكنولوجيا تأثير الدراســـــــة من تبين -0 
 المقياس الخماســي إجابات من  4.22  ـ       3.41 بين   ما الوظيفي بالأداء المتعلقة العبارات جميع عن لتجابات

 .للعاملين الوظيفي الأداء في المعلومات تكنولوجيا لتأثير ايجابيا مؤشرا تعد النسبة وهذه
 يدل مما  مجتمعة الوظيفي الأداء وأبعاد المعلومات تكنولوجيا بين إحصـــــائية دلالة ذات ايجابية علاقة وجود - 0 

 .أبعاده بجميع الوظيفي الأداء رفع إلى يؤدي المعلومات تكنولوجيا استخدام أن على
ـــــــــــــــــ2   الأعمال إنجاز يؤكد مما العمل، وجودة المعلومات تكنولوجيا بين إحصــــائية دلالة ذات إيجابية علاقة وجود ـ

 .المعلومات تكنولوجيا استخدام يتم عندما أخطاء وبدون دقيق بشكل
ــــــــــــــــــ 2   في التمكن التام أي بالعمل، والمعرفة المعلومات تكنولوجيا بين إحصـــــائية دلالة ذات إيجابية علاقة وجود ـ

 العمل في المطلوبة والواجبات المهارات
ــــــــــــــ2  مما أسرع، بصورة الوظيفية الأعمال وتأدية المعلومات تكنولوجيا بين إحصائية دلالة ذات إيجابية علاقة وجود ـ

)بوالحاج،  بصـــــــورة عامة. المؤســـــــســـــــة أداء على إيجابا ينعكس وهذا الواحد، العمل إنجاز كلفة تخفيه إلى يؤدي
   (20، صفحة 0200/0200

 دخل بضــريبة للعاملين الوظيفي الأداء في والمعلومات الاتصــال تكنولوجيا اســتخدام طرق على الدراســة ركزت هذه
لعمومية االى دور تكنولوجيا الاتصـــال في تحســـين الأداء الوظيفي للمؤســـســـة الاقتصـــادية  دراســـتناتهدف  بينما عمان

 .الدراسة محل المؤسسة اختلاف الجزائرية وهي في نفس السياق تقريبا مع
 على ركزت هذه الدراســــــــة ولكن المعلومات، لجمع المتبعة والأدوات المســــــــتخدم المنهج في تشـــــــابه هناك أن كما

 تكنولوجيات لاســــتخدام بتقبل الأفراد وعلاقتها) ...جنس ســــن، (من كبير بشــــكل للعاملين الديموغرافية العوامل
 الوظيفي. الأداء تحسين في استخدامها التي يتم والتكنولوجيات  الوسائل دور على نركز سوف ،ن بينما الاتصال،
 السابقة : والدراسات الحالية الدراسة بين التشابه أوجه ❖

المنهج  وهو البيانات وجمع تحليل في المســــــتخدم المنهج حيث من الســــــابقة الدراســــــة مع الحالية الدراســــــة تتشــــــابه 
من حورية  كل دراســـة مع الحالية الدراســـة مع تتشـــابه المصوية، أيضـــا والنســـب الاســـتبيان اســـتخدام تم كما الوصـــفي

 بمؤسسة الاقتصادية الجزائرية ، دراسة ميدانية المؤسسة في الحديثة الاتصال تكنولوجيا بولعويدات المعنونة باستخدام
 الإدارية والدراســـــات البحوغ ، ودراســـــة مركز(  GRTG)بالشـــــرق قســـــنطينة  الغاز شـــــبكة تســـــيير فرع ســـــونلغاز
ــــــــــــــــــ معنونة الشـــــهيري، محمد بن عجلان طرف الباحث من معدة الســـــعودية، العربية بالمملكة  المكتبية التقنيات" بـ
 .  "الحكومية الأجهزة في المعاونة الإدارية والوظائف الحديثة
 : السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين الاختلًف أوجه ❖

 حيث من الإشــــكالية والأســـصلة الفرعية وأيضـــا صـــياغة حيث من الســـابقة الدراســـات عن الحالية الدراســـة تختلف 
 ومنهــا الإنتــاجيــة منهــا مختلفــة قطــاعــات وفي عربيـة دول في الســـــــــــــــابقــة تمــت بعه الــدراســـــــــــــــات حيــث المكـان

 و أيضا "مؤسـسة سونلغاز" إقتصـادي قطاع وفي بالجزائر الوادي بولاية هي الحالية بالنسـبة للدراسـة ،أماالاقتصـادية
 الفارطة. السنوات في السابقة للدراسات بالنسبة أما 1012في سنة  الحالية تمت الدراسة حيث ن الزما حيث من
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 السابقة : الدراسات منالاستفادة  ❖
ـــــ أفادت في  الدراسة استفادت كما .واض  بشكل وإبرازه الاتصالدور تكنولوجيا  مفهوم تحديد في الحالية الدراسة ـ
 غير دوراا وتلعب متزايدة، بأهمية تحظى تكنولوجيا الاتصــــــــال وأن الدراســــــــة، لهذه الإعداد في كلية صــــــــورة تكوين
 .الجزائرية المؤسسة الاقتصادية تطوير عملية في عادي

وتطوير  حول تكنولوجيا الاتصــــــــال شــــــــامل نظري إطار تقديم في الحالية الدراســــــــة الســــــــابقة الدراســــــــات أفادت-
 .المؤسسات أو المنظمات

 على أهمية مجملها في واتفقت المؤســـســـات دور واســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــال في على ركزت الدراســـات بعه -
 المؤسسة خاصة الاقتصادية منها لتحسين الأداء الوظيفي لهذه المؤسسات. وجود هذه التكنولوجيا في

العمومية  في تحســــــين الأداء الوظيفي للمؤســــــســــــة المتغيرين هذين أهمية على للتعرف الســــــابقة راســــــاتالد أفادت -
المؤسسة الاقتصادية مروزة  تناولت هذه الدراسـات دور واسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال في حيث الاقتصـادية الجزائرية

 أهميتها وتأثيرها على أداء المؤسسة يشكل عام. 
لدور تكنولوجيا الاتصـال في المؤسـسـة الاقتصادية العمومية الجزائرية  تناولها في مثيلاتها عن الدراسـة هذه ـــــــــــــــ انفردت

علاقتها بتحســـين الأداء الوظيفي للمؤســـســـة من وجهة نظر العاملين في مؤســـســـة اقتصـــادية  ودراســـة إجمالي بشـــكل
 ذات طابع صناعي وماري وهي مؤسسة سونلغاز بولاية الوادي. 

   :في الحالية للدراسة العلمية الإضافة وتتمثل
تكنولوجيا الاتصـال بتحسـين الأداء الوظيفي للمؤسـسـة على مسـتوى مؤسسة  متغير ربطت التي الدراسـات ـــــــــــــــ أولى

 .سونلغاز بالوادي
   التنظيم والعمل على مستوى جامعة الوادي.   سوسيولوجيا في الدراسات ـ أولى

 ثانيا: المقاربة النظرية للدراسة :
   :الوظيفية البنائية 1 -
 النظريات التحليل الوظيفي، نظريات الوظيفية البنائية النظريات مثل عدة تســــــــــــــميات الوظيفية النظرية عرفـت

 .الأخرى التسميات من وغيرها المحافظة،
 :جزأين من مركبة فهي الوظيفية البنائية مفهوم عن أما

 وتوازن اســتقرار على الحفاظ في المتكررة الأنشــطة من معين شــكل مســاهمة إلى المصــطل  هذا ويشــير :ـــــــــــــ الوظيفية
 (20، صفحة 0222)الحميد،،  المجتمع.
 تقوم والتي الأنشـــــطة بينها، توزيع خلال من التوازن ،و تتجه مترابطة عناصـــــر من يتكون المجتمع أن ترى فالبنائية
 مرهون الاســـتقرار وهذا لاســـتقرار المجتمع، ضـــرورة تعد الأنشـــطة هذه وأن النظام، اســـتقرار على المحافظة في بدورها

)الســيد،  الاسـتقرار. ضــمان هو وبنائه فتنظيم المجتمع حاجاته لتلبية المتكررة للأنشـطة المجتمع يحددها التي بالوظائف
   (99، صفحة 0220
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   :روادها 2 -
 من وغيرهم هربرت، ســبنســر ميرتون، دوركايم، بارســونز، تالكوت كونت، أوجســت :هم الوظيفية البنائية رواد أهم
 .النظرية هذه تبنوا الذين الرواد
 للنســــــــــــق المكونة بالإجراءات واهتم منظم بشــــــــــــكل الوظيفية النظرية اســــــــــــتخدم من أول "دوركايم إميل" ويعترو

 بنى ضـــــــــــمن تندرج المجتمع لأنها على تأثيرها تم ومن البعه ببعضـــــــــــها الأجزاء وعلاقات جهة من الاجتماعي
 .ومؤسسات

 من مجموعة والذي يمثل بناء أو نظام أو نســــق بمثابة فهو الكل عن عبارة المجتمع أن قال "بارســــونز تالكوت" أما
 (22)حجازي، صفحة  الأفراد. بين نسبيا الثابتة العلاقات
 أنه أكثر بل البيولوجية الأنســــاق من كثير مع يتشــــابه أنســــاق في المجتمع أن قال حين نظرته "ســــبنســــر" وأضــــاف

 متشـــابهة المجتمع في و الأنســـاق الاجتماعية العضـــوية فالكائنات البيولوجية، بالأنســـاق المجتمع شـــبهوا الذين الرواد
 .والتطور النمو على قدرتها حيث من
 معرفة تكون كي منهما للأخر كل وضـــرورة والواقع، النظرية بين الربء ضــرورة على فتقوم "ميرتون" نظر وجهة أما

، صـــفحة 0200/0200)شـــلوا ،  جديدة. فرضـــيات لاشـــتقاق مصـــدرا تكون لأن وقابلية مصـــداقية ذات دقيقة
20) 
   :الوظيفي الاتجاه وأسس فروض  ـ 3
 لبلوغ والمتســـاندة وظيفيا بنائيا المتكاملة الأجزاء من مجموعة على يحتوي نســـقا بوصـــفه للمجتمع، الكلية النظرة -

 .أهدافه النسق
 .للتغير الاستجابة حالة إلى يشير الذي الدينامي التوازن من لحالة تخضع الاجتماعية الأنساق ـ إن
 .والتوازن وصولا للتكامل بنفسها نفسها تحل أنها غير الوظيفي والقصور والا،رافات التوترات من النسق ئلو ـ لا

 .جذريا تغييرا يتغير أو يقف سوف النسق فان وإلا بها الوفاء من لابد أساسية احتياجات نسق ـ لكل
  .النظام استقرار على المحافظة في بدورها تقوم فيه المتكررة والأنشطة النظام عناصر ـ كل
 وهذا نظام، أو نســـق أنه على صـــغيرة مجموعة أو فرد أو اجتماعيا أو حيا كان ســواء شـــيء أي إلى النظر يمكن -

 (000.002، صفحة 0200)القريشي،  المترابطة. الأجزاء من عدد من يتألف النسق
    :الوظيفية للبنائية الموجه النقد 4 -
 أنها إلا الحياة الاجتماعية، مظاهر من للكثير وتفســــيرات شــــروحات تقديم في الوظيفية التحليلات من الرغم على
 :يلي ما أبرزها ومن لها تعرضت التي الانتقادات عن بمنأى تكن لم

 .جديد إلى وضع والانتقال التطور يعرف لا أبدي نظام أنه على للمجتمع وتنظر تتصور النظرية ـ هذه
 لوســــــــائل الخاصــــــــة الملكية وأهمها وقيمه معاييره وعن الرأ الي النظام عن تدافع رجعية الوظيفية النظريات وأن -

 .الإنتاج
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 يجب التي والقرارات الحلول في دليلا تكون أن يمكن ولا الاجتماعي التغير اعتبارها في تضـــع لا النظرية هذه أن -
 .اتخاذها علينا

ــــــ وصف  كيف ولا يوض  الوظيفية، السمات لنشأة تفسيرات يقدم لا التحليل فهذا غائي، بأنه الوظيفي التحليل ـ
 .الوقائع تحدغ
 .الأخر البعه وإغفال القضايا بعه أهمية على التشديد في ـ المبالغة

 بين المضــلل  والفصــل الإجماع دور في والمبالغة الإنســانية للكائنات الاجتماعية الطبيعة في الإفرالم إلى بالإضــافة -
 (000، صفحة 0229)الجواد،  والنسق. البناء

   :الدراسة موضوع على النظرية ـ تطبيق 5
لمتمثلة في تكنولوجيا  التقنية الأســـــاليب على خلالها من الضـــــوء نســـــلء لكي الأخرى دون النظرية هذه اخترنا لقد

 تحسين أدائها هي في حد ذاتها بحكمموظفيها من أجل  أداء تحسين في الدراسة محل المؤسـسـة تتبناها الاتصـال التي
 الدور طبيعة الاتصــــــــال من تكنولوجيا حســــــــنت بحيث الأكرو النســــــــق الاجتماعي من بناء هي الأخيرة هذه أن

 الوظائف مختلف وأداء ترابء في تســـاهم معمقة أداة واعتبارها الاقتصـــادية المؤســـســـات بها هذه تقوم التي والوظيفة
الإنترانت،  في للاتصــــــــــال والمتمثلة حديثة تقنيات توافر خلال من وتتكامل الوظائف هذه تتفاعل والعمليات إذ

 فصــــــل إلى التي تؤدي التكنولوجيات من وغيرها الآلية، الهاتف المحمول  الحاســــــبات الإلكتروني(، الانترنت )الرويد
فيها  يســـتعمل التي الكيفية أن إلى إضـــافة بوظيفتها، تقوم تكنولوجية وســـيلة فكل منفردة أجزاء وعمليات إلى المهام

 خاصــة والمؤســســات بصــفة بكامله المجتمع على نتائجها فتعود الاتصــال تكنولوجيا الاقتصــادية بالمؤســســة الموظفين
 .الجيد الوظيفي عن الأداء الناتج بوظائفها متكاملة الاقتصادية المؤسسة جعل يمكن النتائج هذه دراسة وبعد
 من يتكون نظام المجتمع أن مبادئها أهم من والتي الوظيفية النظرية ضــــــــمن كرياف خطا"بارســــــــوترا" أعمال وتعترو
 يســــــتطيع ولا الأجزاء النظامي قبل الكل هذا ويأتي وتتعاون فتتكامل الآخر على منها كل يعتمد أجزاء مجموعة

 بوظيفته يقوم الأجزاء من جزء منه ، وكل جزءا يشـــكل الذي الكلي الأوســـع النظام إلى بارجاعه إلا جزء أي فهم
 (20، صفحة 0220)غريب،  وظائفها. أداء في الأخرى الأجزاء عليها وتعتمد المحددة
 على تقوم المتطورة التي العموميات أو التطور بدائرة يعرف ما إطار في" بارســــــــوترا " تبناه الذي الطرم لهذا وتبعا

 تدريجية بصــــــورة لكن على المجتمع تأثير إحداغ في قصــــــوى أهمية التكنولوجي للبعد يعطي فانه والتعميم التكامل
 الثقافي النسـق إهمال دون الفرعية و الأنســاق الاجتماعية المؤســسـة في العامل بين يحدغ الذي للتفاعل نتيجة وهذا

 .عامل التكنولوجيا بفعل يحدغ الذي التغير أن يؤكد ما العام والقيمي
 النظرية في الخطير الانعكاس هذا ولإصــــلام ســــلبية، انعكاســــات لها تكون أن يمكن الاجتماعية العناصـــر أن كما

 مثلما الاجتماعية البنى والتنظيمات أن يرى والذي الوظيفي الاختلال مفهوم اســــتعمال إلى "ميرتون" لجأ الوظيفية
 أيضــــا. ســــلبية انعكاســــات لهما تكون يمكن أن مثلما الاجتماعي للنســــق الأخرى الأجزاء على الحفاظ في تســــاهم

 (02)حجازي، صفحة 
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 تحســــــين وبالتالي موظفيها أداء تحســــــين في تســــــاهم حديثة تكنولوجيا تمتلي اقتصــــــادية مؤســــــســــــة أي مثل ومثلها
 عن الناتج المؤســـســــات الاقتصــــادية أداء على تنعكس ســــلبية تأثيرات لها تكون أن يمكن كما المؤســــســــة، مردودية
 .لها الأمثل التكنولوجيا والاستغلال هذه في الجيد التحكم على القدرة لعدم لموظفيها المتدني الأداء

 الوظائف من مجموعة تتجمع الواحد النسـق وفي الوظائف من مجموعة أنه على النسـق إلى "بارسـونز" ينظر حين في
 على للحفاظ معينة بوظيفة بنيوي فيه عنصـــر كل وم يق متكامل اجتماعي كنســـق المجتمع رؤية إلى يفضـــي وهذا
 (02، صفحة 0902)القصير،  واستقراره. النسق اتزان
 بوظيفته موظف كل يقوم بحيث اختلافها على وظائف عدة بها توجد اقتصادية مؤسسة أي شأن شأنه وهذا
 هذه كل إن واتزانها، على استقرارها للحفاظ بالمؤسسة المتاحة الحديثة التكنولوجيات مختلف باستخدام له الموكلة

 أن مفادها حقيقة على رواده كل الذي يتفق الوظيفي البنائي الاماه دائرة عن تخرج لا والطروحات الأفكار
 .انساق لعدة خاضع فرعي نسق عن عبارة التنظيم
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 الأول الفصل خلًصة
وعناصره ومظاهره  مفهوم تكنولوجيا الاتصال وخصائصها  ودورها وكذلي الأداء الوظيفي إن طرحه تم ما خلال من

 الدور خلال من بالغة أهمية وكذلي تأثير تكنولوجيا الاتصال على واقع المؤسسة الاقتصادية العمومية  الجزائرية له
المؤسسات أو المنظمات اكتسابه من أجل تحسين  تسعى الأساس الذي العامل فهي ,تلعبه هذه التكنولوجيا   الذي

الأداء الوظيفي سواء للعاملين فيها أو المؤسسة في حد ذاتها وكذلي إظهار مكانة و عة بالنسبة للمتعاملين معها 
 اتصالها من اجل كسب رضاهم وبالتالي ضمان مكانة في السوق ، كذلي أهمية هذه التكنولوجيا  لبلوغ أهدافها في

تكنولوجيا الاتصال توفر للمؤسسة  أن كما ,السواء، حد بالأفراد وهم المتعاملين أو الزبائن والعاملين على الفكري
 .تحقق أهدافها أن الأخيرة هذه لتستطيع وهذا تحسين الاداء ملية الاقتصادية

 مشروعا، ولن مطلبا تحققها التي والنجاحات وبالإنجازات بالمؤسسة الاقتصادية الاهتمام الواض  من أصب  لذلي 
 ذات الدراسات من مجموعة أجريت السياق هذا باستخدام تكنولوجيا الاتصال، وضمن إلا بالاهتمام يتأتى ذلي

دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة  عن لتبحث الدراسة بالموضوع ، لتأتي هذه الصلة
 الاقتصادية العمومية الجزائرية.  
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 :تمهيد
 في بمتغيري تكنولوجيا الاتصــال والأداء الوظيفي للمؤســســة، ســنتناول المختص النظري الإطار في عرضــه تم ما بعد 

 المكمل الجانب تمثل لكونها الاجتماعي البحث في الأســـاســـية المراحل من تعد والتي الميدانية الفصـــل الدراســـة هذا
 حيث ,الفرضــــــيات صــــــحة من الميداني والتحقق البحث تســــــاؤلات على منهجية بطريقة تحاول الإجابة والتي ,له

 والأســــــاليب بياناتها جمع أدوات إلى بالإضـــــافة ,وخصــــــائصـــــها الدراســــــة عينة ,المتبع المنهج الفصــــــل هذا يتضـــــمن
 .المعتمدة الإحصائية
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 والأدوات ومجال الدراسة الطريقة :الأول المبحث
  أولا : الـطـــريــــــقـــــة

 :الدراسة وعينة ـ مجتمع 1
ـــــــــ تعترو  المعلومات والبيانات جمع على تساعد فهي العلمي البحث في الأساسية الخطوات من العينة اختيار خطوة ـ

 العناصـــر من غيرها عن تميزها خصـــائص عدة أو لها خاصـــية عناصـــر مجموعة أنها أو الأصـــلي، الدراســـة مجتمع عن
 (00، صفحة 0220)أنجرس،،  التقصي. أو البحث عليها يجرى والتي الأخرى

ــــــــ للحصول  يشمل جانبا نموذجا" وهي عينة اختيار من لابد الدراسة محل بالموضوع تتعلق ومعلومات بيانات على ـ
، 0202)العبيدي،  ."المشـــتركة  صـــفاته تحمل بحيث له وممثلة بالبحث المعنى الأصـــلي المجتمع وحدات من جزءا أو

 (022صفحة 
ـــــــــــــــ كما يعرف مادلين  عدة خصــائص أو خاصــية له عناصــر مجموعة البحث على أنه مجتمعgravity"  "قرافيت  ـ

، صــــفحة 0220)أنجرس،،  التقصــــي أو البحث عليها يجري والتي العناصــــر الأخرى، من غيرها عن تميزها مشــــتركة
الاتصـــال في تحســـين الأداء الوظيفي للمؤســـســـة الإقتصـــادية  تكنولوجيا دور معرفة إلى تهدف أن دراســـتنا ، وبما(00

 مجتمع فتمثــل الشــــــــــــــركـة الجزائريـة للكهربــاء والغـاز / توزيع الوادي ،  العـاملين فيالعموميـة الجزائريـة من وجهـة نظر 
بالشركة  وكذلي الإطارات وهم الذين يعملون في الإطارات السـامية وهم رؤسـاء الأقسـام و رؤسـاء المصـا   البحث

ـــــــــــــــــــــــــ  عددهم والمقدر الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الوادي هذه الفصة التي تســــــــــــتخدم فرد ، وهذا لكون  100بـ
   ، وهي كالاتي : لدراسةتكنولوجيا الاتصال والتي هي محور ا

 العدد المستوى الوظيفي
 21 ( + رؤساء المصا  الإطارات السامية )رؤساء الأقسام

 71 الإطارات 

 الشامل لهذه الفصة. المس  أسلوب على فرد( فقد اعتمدنا 100) وبما أن العينة ليست كبيرة جدا
 تمثل المجتمع المجتمع وبطريقة مختلفة بأساليب الباحث ئتارها الأصلي البحث مجتمع من جزء هي الدراسة ــــــــــ وعينة
 (02، صفحة 0229)عطوي،  الأصلي. المجتمع دراسة مشتقات من البحث أغراض وتحقق الأصلي

 يتم محددة عناصـــر وحالات جميع وعن من والمعلومات البيانات جمع خلالها من يتم التي الطريقة بأنها" كما تعرف
 هدف تحقيق على ويعمل ئدم ويتناســب الدراســة، بما ومجتمع مفردات عناصــر جميع من معين، بأســلوب اختيارها
 (020، صفحة 0222)غنيم،  ."الدراسة

 فاننا استخدمنا العينة العشوائية الطبقية. وبما أن دراستنا شملت فصتين
 للبحث الأصــلي تقســيم المجتمع على أيضــا ترتكز التي العينات أنواع من نوع بأنها" الطبقية العشــوائية العينةوتعرف 

 من متســـاو أســـاس على العينة حجم أن يحدد من بدلا تعليمية أو اجتماعية أو مهنية وطبقات وفصات شـــرائ  إلى
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 مع المختارة العينة أفراد عدد مع تتناســـــب أن في تحديداا ودقة أكثر تكون ولكنها المجتمع شـــــرائ  من شـــــريحة كل
 (020، صفحة 0999)قنديلجي،  ."داخل المجتمع شريحة لكل الأصلي والتعداد الحجم

 كل أفراد فصة الإطارات والإطارات الســـامية من أجل  و باختيار الدراســـة هذه على الطبقية العينة تطبيق وقد ارتأينا
 :كالتالي التمثيل حقيقي أو شبه حقيقي ويصب  يكون أن

 19 ـ عدد الإطارات السامية:
  17 الإطارات : ـ عدد

   .مفرده 88هو الاستبيان عليهم وتوزيع بدراسته نقوم سوف الذي البحث أفراد عدد بهذا يكون و
 :قياسها وطرق المتغيرات ـ تحديد  2

باعتباره  العنوان خلال من الدراســــــــة مجال في ذلي يتضــــــــ  حيث الباحث ئتاره ما أول هي الدراســــــــة متغيرات
بناء  الدراســــــة في الأخرى الخطوات خلال من أكثر وتحديدات توضــــــيحات إلى بحاجة هي والتي الأولى الانطلاقة

 :في المتمثلة الدراسة هذه متغيرات ذلي على
إحداغ  إلى قيمته في التغيير يؤدي الذي المتغير أنه أو مخر متغير في يؤثر الذي المتغير ذلي هو :مســــتقل المتغير
هذه  في مخر، يتمثل تغيير أو ظاهرة حدوغ إلى يؤدي الذي الســـبب هو المســـتقل المتغير أخرى وبعبارة ,مخر تغيير

أبعاد : مكونات  على أربع الاعتماد تم الدراســــــة هذه في ,أبعاد عدة من تكنولوجيا الاتصــــــال والمتكون  الدراســــــة
تكنولوجيا الاتصال ـــــــــــــــ خصائص تكنولوجيا الاتصال ـــــــــــــــ استراتيجية تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الاقتصادية و 

 تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية. 
المتغير  قيم على يطرأ الذي بالمتغير تتأثر قيمته أن أي مخر متغير فيه يؤثر الذي المتغير ذلي هو :التابع المتغير

 ويتم في الأداء الوظيفي للمؤســـــــســـــــة يتمثل الدراســـــــة هذه وفي ,النتيجة هو التابع المتغير أخرى وبعبارة المســـــــتقل
 .المصوية والنسبة بالتكرارات بالاستعانة الوصفي الإحصاء في المتمثل بالقياس الكمي قياسهما

 :البيانات جمع ثـانــيــا : أدوات 
مما لا شـــي فيه أن صـــحة ودقة نتائج أي دراســـة أو بحث علمي يعتمد على الأدوات التي اســـتعملها الباحث لجمع 
البيانات والمعلومات الخاصــــــــــــة ببحثه، وتتضــــــــــــمن أدوات جمع البيانات في الدراســــــــــــة مجموعة متنوعة من الوســــــــــــائل 

ة حسب لدراسـة، ويعتمد اختيار الأداة المناسـبوالتقنيات التي يمكن اسـتخدامها لجمع المعلومات اللازمة للبحث أو ا
طبيعـة البحـث وأهـدافـه، وعلى المتغيرات المراد دراســــــــــــــتهـا، وعلى العينـة المســــــــــــــتهـدفة، وعلى الظروف البيصية والموارد 

 .المستخدم الدراسة والمنهج بعنوان الأدوات هذه ترتبء ما وكثيراالمتاحة، 
 على للحصـــــــول الباحث يســـــــتخدمها التي والوســـــــائل الطرائق ليت هي البيانات جمع أدوات تعريف يمكن وبهذا

 إلى الوصــــول أجل من واحد وهذا بحث في أداة من أكثر اســــتخدام يمكن حيث بحثه، في يحتاجها التي المعلومات
 علمية . نتائج إلى التوصـــــــــل إلى في النهاية تؤدي وموضــــــــــوعية، علمية بطرق ما اجتماعية ظاهرة جوانب تحديد

 (00، صفحة 0222)غنيم، 
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 مدى ومعرفة في تحســــين الأداء الوظيفي، الاتصــــال تكنولوجيا دور معرفة محاولة هو الدراســــة هذه هدف كان ولما
 عن والكشـف المؤسـسـة العمومية الاقتصـادية داخل العاملين أداء تحسـين في والوسـائل الأدوات هذه وأهمية مسـاهمة
 هو البيانات جمع أســـاســـا كان فقد المســـؤوليات والمهام، بمختلف القيام في التكنولوجيا هذه على اعتمادهم مدى

ـــة أداة من على أكثر الاعتمـــاد ـــانـــات ومعلومـــات لجمع وهـــذا الأدوات، من أي مجموعـــة منهجي  دقـــة أكثر بي
 :التالية الأدوات على اعتمدنا لذا وموضوعية

 من مجموعة من والبحوغ ويتكون الدراسات مختلف في المطبقة المنهجية الأدوات أهم وهو أحد " :الاستبيان أــــــــــــ
 حيث معين، موقف أو ظاهرة المبحوثين حول أراء أو معلومات على الحصـــــول بقصـــــد تعد التي المكتوبة الأســـــصلة
 خاصة له ومكملة مساعدة أداة تعترو حيث من الملاحظة عليها يحصـل لم معلومات إلى الوصـول الباحث يسـتطيع

 وتســـاعد والوقت الجهد من كثيرا توفر أنها إلى بالإضـــافة بالانتشـــار والتشــتت، وتتميز العدد كبيرة العينة كانت إذ
 هناك أصـــــبحت الحاصـــــلة التطورات ومع النتائج، ودقة الثبات درجة من مما يرفع وتبويبها البيانات تصـــــنيف على
 الأســـلوب هذا يســتخدم إذ الكمبيوتر جهاز اســـتخدام وهي يدويا توزيعه عناء بدل لتعبصة الاســـتبيان حديثة طريقة

طريق  عن الاســــــتمارة بارســـــال الباحث يقوم حيث بالدراســــــة، المعنيين الأفراد لدى كمبيوتر جهاز حالة وجود في
 (02، صفحة 0999)ومخرون،  .."الكمبيوتر طريق عن أيضا الرد ويأتيه الكمبيوتر

 مفتوحة وأســـصلة متعددة، بدائل أو بديلين اختيارين تحمل مغلقة أســـصلة لتشـــمل الاســـتمارة أســـصلة تنوعت وقد هذا
 .المناسب الجواب لتحديد للمبحوغ أكثر حرية فيها تعطي

 :وهي محاور (22إلى ) تقسيمها تم والتي الدراسة فرضيات عن ميب محاور في الأسصلة هذه وانتظمت
المؤهل العلمي،  الجنس، الســـن، :للمبحوثين، ويتضـــمن البيانات الشـــخصـــية وهي الشـــخصـــية البيانات المحور الأول:

 في العمل. المنصب ، والأقدمية
 . بالمؤسسة المستخدمة الاتصال تكنولوجيات :الثاني المحور
 دور الروامج المستخدمة في تحسين أداء المؤسسة.    :الثالث المحور
 استخدام تكنولوجيا الاتصال في رضا الزبائن )زبائن المؤسسة(.الرابع : دور  المحور

 أفراد سـبعة من متكونة عينة على الأسـتاذ المشـرف قمنا بتجربتها طرف من وبعد صـياغتها بشـكل نهائي وتحكيمها
 .نهائيا ذلي بعد لتوزع الاستمارة وضوم على أجمع المبحوثين الاستمارة، وقد وضوم من للتأكد

ـــــــــ الملًحظة  مكان من والحقائق العلمية المادة جمع في عليها يعتمد التي المنهجية الوسائل من الملاحظة تعترو :ب ـ
 ووفقا المتميز، في إطارها كثب عن الدراســــــــة محل الظاهرة مشــــــــاهدة" :هي الملاحظة أن ذلي الدراســــــــة، إجراء

عن  تميزها كبيرة بفوائد تتمتع بحثية كوســــــــيلة والملاحظة (002، صــــــــفحة 0992)بوحو ،  ."الطبيعية لظروفها
 المبحوثين والاضـــــطلاع وتفاعلات وعلاقات ســـــلوك ملاحظة" :إمكانية للباحث تعطي حيث الأخرى، الوســــائل

 إن حيث البحث، المصــطنعة لمجتمع غير الطبيعية الأجواء ملاحظة للباحث وتتي  معيشــتهم، وأســاليب أنمالم على
 وتكون طبيعيا تصــرفهم يكون والفحص، لذا الدراســة تحت وتفاعلاتهم وعلاقاتهم ســلوكهم أن يعرفون لا المبحوثين
 (020، صفحة 0990)الحسن،  ."والتكلف التصنع عن وبعيدة سليمة وتفاعلاتهم علاقاتهم
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 للمؤســســة اســتكشــافية واســتطلاعية دراســة على تقوم التي البســيطة الملاحظة باختيار قمنا هذه دراســتنا في و،ن.
الى   الموكلة والوظائف المهام وطبيعة العمل و الســــــائدة الظروف وملاحظة  )ســــــونلغاز الدراســــــة ) مؤســــــســــــة محل

على حد  .العاملين والمؤســســة أداء تحســين في تلعبه الذي والدور الاتصــال على تكنولوجيا بالاعتماد وهذا العاملين،
 سواء.

ـــــا: مجال الدراسة  ــــــ ـــــثـ ـــــالـ  أي أن وبما البحث، فيه يجري الذي الميدان واقع تحليل على الميدانية الدراسة تنصب :ثـ
 :دراستنا كالآتي في فهي وزمني، مكاني مجال من المختلفة، مجالاتها تحديد تتطلب ميدانية دراسة

ــــــــــ المجال 1 ائرية لشركة الجز الإطار أو النطاق الذي أجريت فيه هذه الدراسة، والمتمثل في اوهو ذلي  : المكاني ـ
 )سونلغاز(. للكهرباء والغاز / توزيع الوادي

 :التعــريف بمؤسسة سونلغاز 
ـــــــــــــ نشـــبة مركز التوزيع بالوادي:  0  في فترة ســــابقة كانت منطقة الوادي تتزود بالطاقة الكهربائية عن طريق وكالة ـ

 التابعة لمركز التوزيع بســـــكرة، ونظرا للكثافة الســـــكانية تقرر إنشـــــاء مركز توزيع لمنطقة الوادي وذلي في أواخرالوادي 
 الثمانينات بخلق مندوبية تسمى المؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز.

ــــــــــــــــــام  تحولت المندوبية إلى مركز للتوزيع الذي هو عبارة عن مؤســـــســـــة تعمل على مســـــتوى الولاية  0990في عـ
وينقســـــــم هذا الأخير إلى ثلاغ وكالات )الوادي، المغير والدبيلة( وقد أصـــــــبحت تســـــــمى الآن بالمقاطعة وهي عبارة 
عن خلايا مصــــــغرة للتوزيع كما أنها تعترو وســــــيلة وطريقة مســــــتعملة من أجل ضــــــمان عدة وظائف خاصــــــة بالزبائن 

 وأخرى خاصة بالكهرباء )شبكات كهربائية(.  )كشوفات تسديدات(
ـــــــــــــ  0 أن المهام التي تقوم بها المؤســـســـة   0902بناء على القانون الذي أصـــدر في ســـنة مهام مؤســـســـة ســـونلغاز: ـ

 كالأتي:
  :المؤسسة تقوم بانتاج ونقل وتوزيع واستغلال الطاقة الكهربائية.الطاقة الكهربائية 
 :ـــاز ــــ رة لهذا النشــــالم عليها محتكالمؤسسة تقوم بالنقل والتوزيع العمومي للغاز الطبيعي ولكي تبقى المؤسسة  الغـ

 القيام بـ:
 إقامة مؤسسات من أجل تنمية القطاع. •
 دراسة وتطوير التقنيات المستعملة في المؤسسة. •
 التسيير الجيد للعمال وتكوينهم من أجل رفع الكفاءة الإنتاجية. •
 اتساع المساحة المستعملة للكهرباء والغاز لزيادة المبيعات. •
 مركز التوزيع بالـــوادي:ـ مهام  3
 تسيير المشتركين )الكهرباء والغاز(. •
 تسيير المنشآت الكهربائية والغازية. •
 تطويـر منشآت الطاقة.  •
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 تمثيل المؤسسة على مستوى الولاية. •
 الاتصال بالسلطات.  •

ف على توزيع الوادي لابد من التعر ومن أجل التعرف أكثر عن أقســـــام ومصـــــا  الشـــــركة الجزائرية للكهرباء والغاز / 
 الموجود في الملاحق. يكل التنظيمي للمؤسسةاله

 التنظيمي الهيكل تحليل : 
 التعرف يمكن التي والمصا  الأقسام من مجموعة على الأخيرة هذه تعتمد حسـنة ظروف في المؤسـسـة بأعمال للقيام
 :عليها
المؤســــــســــــة  تقوم بها التي العمليات جميع على الإشــــــراف في المدير دور ويتمثل( مدير المؤســـــســـــة )التوزيع(: 01

 في كذلي دوره ويتمثل للســـلطات العليا منها نســـخ وتقديم وتحليلها التقارير جميع بدراســـة ويقوم عليها والمصـــادقة
 .الأم الجهوية والمؤسسة المديرية المؤسسة في يمثل وهو لعملهم العمال اداء مراقبة

 الأقســام بين وتوجيهها المراســلات وتوزيع بالتنســيق تتكلف وهي المدير إشــراف تحت تكون :العامة ( الأمانة20 
 .الشركة ومصا 

   :القانونية بالشؤون ( المكلف03
 العليا(. المحكمة القضائي، المحكمة، المجلس (القضاء أمام للشركة القانوني الممثل يعد* 

 :يلي ما في مهامه وتتمثل :بالاتصال المكلف ) 04
  والشركاء بمستجدات الشركة وإعلام الجمهور المعلومات وتنظيم تطوير. 
  للشركة العليا الإدارة مع المشاركة. 
  والمعلومات الدعاية على الموضوعات اقترام. 
  صحف راديو، الإعلام )تلفزيون، وسائل مع وثيقة علاقات على المحافظة....( 

 : التالية بالمهام يقوم :مهندس النظافة والأمن   ) 05
  التحسيسية للنشاطات المرومجة الزيارات مخطء إعداد. 
  المديرية.  مستوى على والأمن النظافة لجنة تحضير اجتماعات 
  والأمن النظافة مجال في الوقائية الإجراءات كل تطبيق على السهر. 
  التقنية المصا  مع والكهرباء الغاز حوادغ حول إعداد الإحصائيات.   

 : التالية بالمهام يقوم :الداخلي  الأمن ( مساعد 26
  المديرية . داخل الأمنية المقاييس لكل الميدانية المتابعة 
  وكالاتها ومختلف للمديرية الأمنية الوضعية حول المسصولين إلى دوري تقرير تقديم. 
  طارئ أي حدوغ بعد فوري تقرير عداد إ. 
 للولاية. الأمنية المصا  مع بالتعاون الداخلي الأمن مخطء إعداد 
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 التوزيع: مديرية أقسام ( 27
  Division des relations commerciales   التجارية: العلًقات قسم ـ1ـ  27
 تغزوت، المقرن، خليفة، الدبيلة،حاســي الوادي، مدينة داخل منها اثنان :مارية وكالات مجموعة القســم هذا يضــم
 .الرقيبة
 :بـ ويقوم: المعلوماتية  الأنظمة تسيير قسم ـ0ـ  27

  لها التقنية والمصا  المديرية مستوى على ألمعلوماتي العتاد وصيانة تسيير. 
  الكهربائية الفواتير وطبع المعلوماتية تطوير. 
  والمبيعات المشتريات إحصائيات تحليل. 

 Division des ressources humaine   :البشرية رد الموا قسم ـ3ـ  27
 التالية : ويقوم بالمهام

  وتأهيلهم الموظفين تكوين. 
  الجور العطل، التكوين، الغياب، الحضور، كالتوظيف، البشرية الموارد تسيير. 

  :الأشغال وتنفيذ الدراسات قسم ـ2ـ  27
           Division d’Etude d’exploitation et Travaux Elec et Gaz 

 مصا : ثلاثة له بالميدان، مهامه واغلب
 والأشغال الدراسات مصلحة  -
 والرومجة السوق مصلحة  -
 الاستثمار تسيير ـ مصلحة 
  :والغاز الكهرباء تقنيات ـ قسم5ـ  27 

et D’exploitation                             des Travaux Elec et Gaz Division 
 تحت بالأشــغال القيام الشــبكتين الســابقتين، تطوير الصــيانة، والغازية، الكهربائية الشــبكات اســتغلال بمراقبة يهتم 

 (     TSTالكهرباء)  التوتر
 :   أهمها مهام بعدة ويقوم  :والمحاسبة المالية ـ قسم6ـ  27

  الميزانية تحضير. 
  الخاصة بالمديرية الأنشطة لحصيلة البيانية الجداول إعداد. 
  المالية العمليات كل ومحاسبة مراقبة ضمان . 
  للمديرية والرويدية البنكية الحسابات تسيير 
  . 

    :العامة الوسائل ـ قسم7ـ  27
  المادية الوسائل تسيير. 
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  المعدات وصيانة النظافة وتسيير مراقبة. 
  المديرية بريد تسيير. 
  المتنقلة الممتلكات تسيير على السهر . 
  المصا  مختلف تموين. 
  بالمشتريات الاهتمام . 
  الوقود المتابعة، التأمين،( السيارات حضيرة تنظيم ( . 

 تقريبا بـ : أغلب الأقسام مع وهو يتعامل :العمومية الصفقات ـ قسم8ـ  27
 والمحلية الوطنية المناقصات إجراء.   
 للمقاولين والتجاري التقني التأهيل.     
 بالدفع والأمر بالمقاولين الخاصة الفوترة متابعة.    
 والغاز الكهرباء بمشاريع المتعلقة والعقود الصفقات إبرام.     
 المديرية الجهوية إلى المؤسسة داخل بالاستثمارات الخاصة والشهرية الدورية التقارير إرسال. 

 ومن مهامه أيضا: 
 الجدد خاصة فيما يتعلق بالزبائن التجارية العلاقات التنسيق مع قسم  
 داخل ومتابعة الاســـتثمارات إدارة على مســـؤول وهو قســـم الأشـــغال وتنفيذ الدراســـات التنســـيق مع قســـم 

 :الثلاثة مجالاتها في المؤسسة
 .والغاز للكهرباء الدولة برامج ـ استثمارات           
 .والغاز للكهرباء الجدد الخاصة بالزبائن ـ استثمارات المشاريع           
 التحتية. البنية مشاريع ـ استثمارات           

 مؤسسة اقتصادية لأنها للدراسة كمجال بالذات المؤسسة هذه اختيرت وقد
( وما تتضــمنه من Internetالحديثة وهما شــبكة الأنترنيت ) على أهم عنصــري تكنولوجيا الاتصــال تتوفر عمومية

( التي تســـــتعمل بنطاق واســـــع في هذه Intranetبريد إلكتروني ووســـــائل التواصـــــل المختلفة ، وشـــــبكة الانترانت )
 المؤسسات التكنولوجيتين الإثنين قليلا ما تستخدمها هذه وأن خاصة الدراسة، شرولم على تتوفر لتاليالشـركة، وبا

 المسافة. وبعد الزمن عاملي إلغاء وبالتالي إليه الوصول سهولة ثم ومن للمكان معرفتنا الأخرى، وكذلي
 ـ الدراسة الاستطلًعية: 0

قبل إجراء الدراســة الأســاســية قمنا بالدراســة الاســتطلاعية التي تعد خطوة ضــرورية لإنجاز أي بحث علمي، والتي من 
خلالها يتم التعرف على مكان الدراســـة ومجتمع البحث وعينة الدراســـة. وبناءا على طبيعة البيانات التي يراد جمعها، 

لمادية المتاحة رأينا أن الأداة الأكثر ملاءمة لتحقيق أهداف هذه وعلى المنهج المتبع في هذه الدراســـــــة، والإمكانات ا
الدراسة هي  الاستبانة  والملاحظة وذلي لعدم توفر المعلومات الأساسية المرتبطة بالموضوع كبيانات منشورة، إضافة 
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تهدف هذه الدراسـة ية، و إلى صـعوبة الحصـول عليها عن طريق الأدوات الأخرى كاالمقابلة، أو الزيارات الميدانية المتتال
 إلى تفادي النقائص التي قد تعرقل تطبيق الدراسة الأساسية. 

 :الزمني ـ المجال 3  
هذه  ،وقد مرت  1012جانفي  11،أي بداية من  1012 ســــــــنة بداية مع الدراســــــــة هذه إنجاز في الشــــــــروع تم

 الدراسة على عدة مراحل  وهي : 
 تم وقد ،1012جانفي  12 غاية إلى 1012جانفي  00 من ابتداءا انطلقت :الاســـــــتطلاعية الزيارات مرحلة -

فيها زيارة مؤســــســــة ســــونلغاز من أجل معرفة المؤســــســــة عن قرب وكذلي طرم موضــــوع الدراســــة ومعرفة ما إذا كان 
 الوســـائل على كالتعرف الدراســـة، موضـــوع عن الأولية المعلومات بعه يتلاءم مع المؤســـســـة أو لا ، وقد تم مميع

 الحديثة . الاتصال بتكنولوجيا المزودين المستخدمة والأفراد الاتصالية
 :جانبين إلى الأخيرة الإنجاز : وانقسمت هذه فترة ـ 

 1012 مارس  بداية شهر إلى 1012 شهر جانفي من الممتدة الفترة طوال فيه البحث استمر :نظري جانب
 إنجازنا للجانب مر وقد غاية نهاية شــهر أفريل، إلى مارس النصــف الثاني لشــهر فيه بداية من شــرع :ميداني جانب
 :بمرحلتين الميداني
 1012 مارس 11و 10 ودامت يومين :التعرف على مجتمع البحث وبعه الوثائق الخاصة بالمؤسسة  مرحلة - .

الاســــتبيان  فيها مريب وتم 1012 أفريل 01 غاية إلى 1012 مارس 10 من وامتدت :المعلومات  جمع مرحلة  -
تطبيق الاســـــــتبيان النهائي المعدل وإطلاقه على  بعد فيما ليتم أيام، ثلاثة حوالي دام وهو اســــــتبيان إلكتروني والذي

   .يوم 17 ذلي مجتمع البحث المتمثل في الإطارات والإطارات السامية حسب العينة ، ودام
   :البشري المجال ـ 2
من إطارات ســـامية الذين يتمثلون في رؤســـاء الأقســـام  للمؤســـســـة الداخلي الجمهور هو للبحث الأصـــلي المجتمع إن

 وكان رجال، المبحوثين أغلب أن إذ والمصــا  وكذلي الإطارات بالشـــركة الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الوادي ،
 ماســــــــترعالي)مهندس /  التعليمي فكانوا جلهم ذووا مســــــــتوى المســــــــتوى أما ســــــــنة، 70و  10بين  يتراوم الســــــــن

 .كفاءة عالية يتطلب الذي يقومون به والذي العمل لأهمية وهذا وليسانس(
 والمناقشة النتائج :الثاني المبحث

 النتائج:  :أولا
يوم فقد تحصلنا  02وهي  للاستبيانمفرده وانتظار المدة المخصـصـة  99بعد توزيع الإسـتبيان على العينة المتمثلة في 

 وهي كالاتي : % 02.00ردا أي ما يعادل  02على 
 
 
 



 التطبيقية الدراسة                                الثاني                         الفصل

33 
 

   
 المدير  1

 الإطارات السامية
 رئيس قسم  4

 رئيس مصلحة 17
 المجموع الجزئي 22
 الإطارات  المجموع الجزئي 53
   المجموع الكلي 75

 النتائج ـ عرض
 العنصــر تحليل هذا خلال من ،اول ســوف العينة، أفراد مراء نتائج على تحصــلنا الاســتبيان وتفري  الفرز عملية بعد
 .الإحصائية الأساليب بعه باستخدام النتائج تلي
 للعينة  العامة الخصائص :أولا     
 :يلي ما في العينة خصائص تتمثل

 المنصب )المستوى الوظيفي( متغير حيث من العينة خصائص ـ أ
 متغير المنصب )المستوى الوظيفي(: حسب العينة لأفراد المصوية والنسبة التعداد يبين :(  17رقم ) الجدول
 صويةالنسبة الم التكرارات الجنس الفصة

 % 50.05 75  الإطارات

 الإطارات السامية
 % 01.55 01 مدير

 % 07.55 02 رئيس قسم 

 % 11.05 15 رئيس مصلحة

 % 100 57 المجمـوع العام

نلاحا من خلال الجدول الذي يبين طبيعة العينة حسـب المنصـب الذي يشغله الفرد في المؤسسة أن نسبة الإطارات 
إطار ، إلا أنه  51من أفراد العينة وهذا لكثرتهم في المؤســســة ، حيث أنه يوجد  % 50.05هي الأعلى حيث يمثلون 

 00مية فانه يغلب عليهم رؤســـاء المصـــا   حيث يمثلون إطار قد رد على الاســـتبيان ، أما في فصة الإطارات الســـا 22
رؤســـاء أقســـام وطبعا مدير واحد.  00رئيس مصـــلحة و 11، غير أنه يوجد بالمؤســـســـة % 11.05فرد أي ما يعادل 

ال لتشــــــارة فاننا اخترنا العينة الطبقية التي تمثل فصتين إثنين وهنا هذين الفصتين وهما الذين يســــــتعملا تكنولوجيا الاتصــــــ
 وهو موضوع مذكرتنا. 
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 المؤهل العلمي : حيث من العينة خصائص ب ـ
 متغير المؤهل العلمي : حسب العينة لأفراد المصوية والنسبة التعداد يبين :(  11رقم ) الجدول

 صويةالنسبة الم التكرارات المؤهل العلمي
 % 44.00 55 مهندس

 % 30.67 15 ماستر

  % 25.33 11 ليسانس

 % 100 57 المجموع

من  % 22نلاحا في الجدول الذي يبين المؤهل العلمي لأفراد العينة أن نسبة المهندسين هي الأعلى حيث تمثل   
أفراد العينة وهذا طبيعي بحكم أن المؤسسة خاصة بالكهرباء والغاز وبالتالي فهي تحتاج الى الجانب التقني المتمثل في 

وهم أغلبهم تقنيين أيضا وهذا لنفس السبب، ثم تأتي  % 50.05المهندسين ، ثم تليها نسبة الماستر حيث تمثل 
 هم يمثلون مختلف الشعب منها التقنية ومنها القانونية وكذلي الإدارية.و  % 17.55الليسانس في المرتبة الثالثة بنسبة 

 الجنس متغير حيث من العينة خصائص ـ ج
 الجنس: متغير حسب العينة لأفراد المصوية والنسبة التعداد يبين( : 10رقم ) الجدول

 صويةالنسبة الم التكرارات الجنس الفصة

 الإطارات
 % 64.00 20 ذكــــور

 % 06.67 05 إنـــاغ

  % 70.67 75 المجمـوع الجزئي

 الإطارات السامية
 % 29.33 11 ذكــــور

 % 00 00 إنـــاغ

 % 29.33 11 المجمـوع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

من خلال الجدول أعلاه الذي يبين خصائص العينة من حيث الجنس نلاحا أن عدد الإطارات بالمؤسسة هو 
وهم الذين قاموا بالرد  % 50.05إطار بنسبة  75إناغ فقء بمجموع  07إطار ذكر و 20الأغلب حيث يوجد 

 بة المرأة لازالت قليلة مقارنةإطار المتواجدون في المؤسسة ككل، وهذا يبين أن نس 51على الإستبيان من مجموع 
 فقء من مجموع الإطارات ،  وهذا يرجع لعدة أسباب منها :  % 00.05بالذكور حيث تمثل 

 باعتبارهم الذكور فيه ئصص بالدرجة الأولى صناعي هو والذي المؤسسة نشالم ـ طبيعة
كما أن  بشكل أفضل، وظائفهم وبالتالي تأدية التنقل في أكرو حرية يقومون بالعمل الميداني  مما يمكنهم امتلاك  

 جهدا. يتطلب المؤسسة هذه في العمل طبيعة
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ـــــــــــــــــــ بدايات العمل وخاصــــة بالنســــبة لتطارات الســـــامية وأغلبية الإطارات كانت في الميدان و،ن في منطقتنا قل ما 
 توجد إمرأة تعمل في الميدان خاصة في السابق.

 حيث نلاحا أن الذكر دائما هو المسيطر.ـ أن المجتمع ذكوري بدرجة أولى 
ــــــــــــــــ عزوف بعه الإناغ على المســـؤولية لأن الإطارات والإطارات الســـامية مد لديهم مســـؤولية أكثر وبالتالي فهي  ـ

 تؤثر مسؤولية البيت أكثر.
ـــــــــــــــ جود القليل جدا من الإناغ يتلاءمن مع هاته الوظائف لكون هاته الوظائف تكتســب عن طريق الخروة المهن ة، يـ

بحيـث لابـد أن تكون لديها خروة مهنية لابأس بها من حيث عدد ســــــــــــــنوت العمل، والمرأة الســــــــــــــوفية ولجت للعمل 
 بشكل أكثر مؤخرا بالنسبة لمناطق أخرى من الوطن.

نجد الذكور أكثر حرصــــــــا على إيجاد فر، عمل وان الطبيعة الفطرية لديهم مرتبطة بشــــــــعورهم بواجب القوامة ـــــــــــــــــــــــ 
 والكفالة

 لية السائدة في المجتمع المحلي حيث مد المرأة نفسها دائما في المرتبة الثانية بعد الرجل في جميع النواحي.ـ العق
إطار ســـــامي الذين  00ما يعادل  % 11.55أما فصة الإطارات الســـــامية فهي قليلة في الأصـــــل فهم يمثلون نســـــبة  

رئيس مصــــــلحة، وكلهم ذكور،  15اء أقســــــام ورؤســــــ 02، منهم المدير و10قاموا بالرد على الاســــــتبيان من أصــــــل 
 حيث أنه لا توجد الإناغ إطلاقا. 

 السن : حيث من العينة خصائص د ـ
 متغير السن : حسب العينة لأفراد المصوية والنسبة التعداد يبين :(  10رقم ) الجدول
 صويةالنسبة الم التكرارات الفصة العمرية الفصة

 الإطارات

 % 05.55 01 سنة 50سنة إلى  10من 

 % 10.10 01 سنة 57سنة إلى  51من 

  % 10.50 17 سنة 20سنة إلى  50من 

  %10.21 12 سنة 27سنة إلى  21من 

 % 01.25 07 سنة 70سنة إلى  20من 

 % 17.01 00 سنة 77سنة إلى  71من 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 10.10 02 سنة 21سنة إلى  55من 

 % 11.51 07 سنة 20سنة إلى  21من 

 % 11.51 07 سنة 71سنة إلى  25من 

 % 50.50 00 سنة 70سنة إلى  71من 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

اهتمامات  لها عمرية مرحلة كل لأن وهذا المدروســــــــــة العينة خصــــــــــائص أهم من الســــــــــن من المعروف أن تحديد
ومن خلال الجدول الذي يبين الفصة العمرية للعينة نلاحا أن فصة الإطارات يتراوم ســــــــــــنهم من  متعددة، وحاجات

 % 10.50سنة ، حيث تمثل نسبة  20الى  50سنة ، والفصة الغالبة هي الذين يتراوم سنهم من  77سـنة الى  10
جع لكون هذا الســـــــن المتوســـــــء من خلال إطار وهو عدد مفردات عينة الإطارات ، وهذا را 22إطار من  17أي 

 00.20إطار بنســــــبة  02ســــــنة وهم يمثلون  22إلى  20الخروة المهنية ، ثم تليها نســــــبة الذين تتراوم أعمارهم من 
 20.20وهذا راجع كذلي للسـبب المذكور سـابقا ، أما في فصة الإطارات السامية نجد أن أعلى نسبة تمثلت في  %
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ســـــــنة وهي الفصة الطبيعية لمثل هذه الرتبة فالإطارات الســـــــامية هم عبارة عن  20إلى  20وهي الفصة العمرية من  %
 الفصات العمرية رؤســاء الأقســام ورؤســاء المصــا  ، كما نلاحا أن النســب متقاربة في هذه الفصة. وعموما فان هذه

 مصدر تشكل أن والتي يمكن الكامنة الطاقات التي تملي الشـبابية النشـطة على الفصة تعتمد المؤسـسـة أن تدل على
 في الشـــــــباب والخروة يجمعون بين الجهد، فهم  بذل مرحلة المرحلة هي أن هذه باعتبار للمؤســـــــســـــــة، حقيقية قوة

 ســـياســـة تتبنى الاقتصـــادية المؤســـســـة أن إلى المؤســـســـة في العمرية الفصات هذه تواجد كما أن تفســـير نفســـه، الوقت
عن  الاســـــتغناء دون ولكن والنشـــــالم للحركة تقبلا أكثر لكونهم نظرا الصـــــناعي العمل في على الشـــــباب الاعتماد
 .القديمة والكفاءات الخروات

 الخبرة المهنية حيث من العينة خصائص هـ ـ
 متغير الخروة المهنية : حسب العينة لأفراد المصوية والنسبة التعداد يبين :(  25رقم ) الجدول
 صويةالنسبة الم التكرارات الخروة المهنية الفصة

 الإطارات

 % 11.51 00 سنوات 07إلى  01من 

 % 51.05 15 سنوات 10إلى  00من 

  % 11.02 11 سنة 17إلى  11من 

   % 10.05 10 سنة 10إلى  10من 

 % 05.77 02 سنة 17إلى  11من 

 % 07.00 05 سنة 50إلى  10من 

 % 01.01 01 سنة 57إلى  51من 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 10.10 02 سنوات 11إلى  05من 

 % 15.02 05 سنة 10إلى  11من 

 % 50.50 00 سنة 11إلى  15من 

 % 11.55 07 سنة 10إلى  11من 

 % 01.01 01 سنة 51إلى  15من 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

 في الأقدمية زادت حيث كلما مهامه، مجال في المبحوغ خروة مدى لقياس المؤشــــــــــرات أهم من الأقدمية تعترو
 التي المشــــــــاكل مختلف معالجة والقدرة على العمل محيء مع التكيف على القدرة العامل اكتســــــــب كلما الوظيفة

 00يواجهه، ومن خلال الجدول أعلاه نلاحا أنه في فصة الإطارات نجد أن أعلى نســـــبة تتمثل في الذين لديهم من 
إطار، ثم تليها الإطارات الذين  75إطار من  15أي ما يعادل  % 51.05ســـنوات خروة في العمل بنســـبة  10إلى 

تان متقاربتان لكون أن المعدل الطبيعي بين وهما نسب % 11.02سـنة خروة في العمل بنسبة  17إلى  11لديهم من 
سـنة ليصـب  الموظف العادي إطار مع بعه الفروق البسيطة حسب كل مؤسسة ، غير أن فصة الإطارات  17و 10

سنة  11و  15سنوات كأقل تقدير ، وهنا تغلب نسبة الذين لديهم بين  05السـامية نجد أن الخروة المهنية تبدأ من 
أفراد، وهو المعدل الطبيعي في هكذا مناصــب كمنصــب رئيس  00أي ما يعادل  % 50.50 خروة في العمل بنســبة

أفراد ، غير  07أي  % 11.55ســــنة خروة في العمل بنســـبة  10إلى  11قســـم أو رئيس مصـــلحة، ثم تليها فصة من 
 اء الأقسام .     سأن هذه النسب تعترو متقاربة لأن عدد الإطارات السامية ليس بالعدد الكبير خاصة بالنسبة لرؤ 

 مواجهة مختلف في عليها تعتمد أن يمكن العمل في خروات من يكفي ما لديها و نســـتنتج مما ســـبق فان المؤســـســـة
المؤسسة ليس  أن بالرغم من قدراتهم وتطوير عمالها على للمحافظة تسعى المؤسسة أن على أيضـا ويدل الصـعوبات
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ســـــــنة ، كما أننا  11الى  00خرواتهم من  أفراد العينة كانت ألأغلبية من أن أي نشـــــــاطها بداية منذ طويلة فترة لها
نلاحا بأن هناك نســــبة وإن كانت صــــغيرة نوعا ما وهي نســــبة الإطارات الذين تتراوم ســــنوات الخروة في العمل من 

 .للعمال مستمر توظيف حالة في المؤسسة وهذا يعكس أن  % 11.51سنوات التي تصل إلى  07إلى  01
 : بالمؤسسة المستخدمة الاتصال المحور الثاني : تكنولوجيا

 تكنولوجيا الإتصال من وجهة نظر أفراد العينة: يبين اهتمام المؤسسة باستخدام  :(26رقم ) الجدول
 صويةالنسبة الم التكرارات التعيين الفصة
 % 100 75 نعم الإطارات

 % 00 00 لا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي 

 % 100 11 نعم الإطارات

 % 00 00 لا السامية 

 % 11.55 11 المجموع الجزئي 

 % 100 57 المجمـوع العام

نلاحا من خلال الجدول أعلاه أن كل أفراد العينة يرون بأن المؤسسة مهتمة باستخدام تكنولوجيا الاتصال ، 
وهذا واض  وجلي من خلال استعمال هذه التكنولوجيا من معظم أفراد العينة وغيرهم من منتسبي هذه المؤسسة ، 

 وهذا ما لاحظناه أثناء زيارتنا للمؤسسة. 
ين الذين أجابوا بـ )نعم( في إهتمام المؤسسة باستخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة من يب :(27رقم ) الجدول

 وجهة نظر أفراد العينة:
 صويةالنسبة الم التكرارات تكنولوجيات الاتصال المتوفرة الفصة

 الإطارات

 % 100 75 )ـ الأنترانت )الشبكة الداخلية بين الموظفين

 % 100 75 الالكتروني(ـ الأنترنت )الرويد 

  % 100 75 ـ الهاتف المحمول

   % 100 75 ـ أخرى )حدد(: 

 75 المجموع الجزئي
50.05 % 

الإطارات 
 السامية

 % 100 11 )ـ الأنترانت )الشبكة الداخلية بين الموظفين

 % 100 11 ـ الأنترنت )الرويد الالكتروني(

 % 100 11 ـ الهاتف المحمول

 % 100 11 ـ أخرى )حدد(: 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام
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 نظرا وهذا تكنولوجيا واحدة من أكثر على تتوفر المؤســـــســـــة أن نلاحا أعلاه الجدول ونتائج معطيات خلال من
 .المؤسسة في بها يعملون التي الوظيفة وحسب المتعددة المبحوثين لإجابات

حيث أن كل أفراد العينة يســــــتخدمون تكنولوجيا الاتصــــــال المتوفرة في المؤســــــســــــة وهذا لضــــــرورة هذه التكنولوجيات 
لتســــــــــــــيير العمـل من جهـة وكـذلـي مواكبـة للعصــــــــــــــر من جهـة أخرى ، فقـد لاحظنـا أن أفراد العينة بما أنهم إطارات 

 (OX)المؤسسة وهو برنامج يسمى تنسيق وإطارات سامية يستخدمون الانترانت وهي عبارة عن شبكة داخلية في 
الاتصــال في ما حيث يقومون بلديه خاصــيتين أي أنه يعمل على مســتوى الانترانت وكذلي مربولم أيضــا بالأنترنت،

بينهم عن طريق هذا الرونامج ، وكذلي عن طريق الرويد الإلكتروني وأيضــــــــــــــا الاســــــــــــــتعانة بالهاتف المحمول ، أما من 
خرى ففصة الإطارات تســـــــــــــتخدم الهاتف الداخلي ، أما الإطارات الســـــــــــــامية يســـــــــــــتخدمون ناحية التكنولوجيات الأ

 الوسائء المختلفة كالواتساب والماسنجر ومختلف الوسائء الأخرى.
بين الإطارات والإطارات  العمل ســـير لضـــمان التكنولوجيات مختلف توظيف إلى تســـعى المؤســـســـة أن الملاحا ومن

 لدى المهارة اللازمة تحت ينطوي هذا وكل أهدافها وتحقيق المؤســســة إنتاجية يحقق ما وســهولته الســامية للمؤســســة
 .العمل إلى إضافة وتقديم سهولة بكل فيها للتحكم هذه الفصة

 أفراد العينة لإحدى تكنولوجيا الإتصال الموجودة في المؤسسة: يبين استخدام  :(  28رقم ) الجدول  
 صويةالنسبة الم التكرارات تكنولوجيات الاتصال المستخدمة الفصة

 الإطارات

 % 00.51 20 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

  % 15.11 05 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 55.15 15 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

 % 11.55 07 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

 
من خلال الجــدول نلاحا أن أغلــب أفراد العينــة تســــــــــــــتخــدم على الأقــل إحــدى هــذه التكنولوجيــات ، وهــذا كمــا 
أســــــلفنا الذكر في ما ســــــبق نظرا لأهمية هذه التكنولوجيا في صــــــيرورة العمل لكننا نلاحا أنه في فصة الإطارات هناك 

يســــتخدمون تكنولوجيا الاتصــــال الموجودة بشــــكل دائم ويومي ، كذلي الحال بالنســــبة لفصة الإطارات  % 00.09
يســتخدمونها بشـــكل دائم لكن هناك من يســتخدمها إلا للضـــرورة ففي فصة الإطارات الســـامية  % 55.15الســامية 
ســــــن المبحوغ فعادة   ، وهذا لعدة أســــــباب منها % 15.11يســــــتخدمها أحيانا وفصة الإطارات  % 11.55هناك 
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كبار الســـن لا تســـتهويهم هذه التكنولوجيا وكذلي الذهنية الســـائدة عند بعه الأشـــخا، بحب الوســـائل التقليدية 
 والخوف من الجديد، وهذا ما لمســــــناه في الإحدى الدراســــــات الســــــابقة التي اعتمدنا عليها وهي دراســــــة اســــــتخدام

الغاز  نقل شــبكة تســيير ســونلغاز فرع بمؤســســة ميدانية راســة د زائريةالج الاقتصــادية المؤســســة في الاتصــال تكنولوجيا
GRTG ،الاستخدام واقع هو الإشكال التالي : ما حيث طرحت (1000 - 1005)ماجيسـتر رسـالة بقسـنطينة 

 لتكنولوجيا متباينا اســــتخداما هناك ســــونلغاز؟ وقد توصــــلت الى أن بمؤســــســــة الحديثة الاتصــــال لتكنولوجيا الفعلي
الموجودة في المؤسـسة واستخدمت أدوات جمع البيانات كالملاحظة والمقابلة والاستبيان كما هو الحال لدينا  الاتصـال

 ،ن باستثناء المقابلة فاننا لم نقم بها حيث توصلنا الى نفس النتائج تقريبا .
 يبين استخدام تكنولوجيا الاتصال حسب متغير السن :( : 20رقم ) الجدول
خـــــــدام تـكـنـولـوجيــــــــا اســــــــــــــتـ الفصة

 صويةالنسبة الم التكرارات الفصة العمرية الاتصال

 الإطارات
 سنة 27سنة إلى  10من  نعم 

20 00.51 % 

  % 05.55 01 سنة 70سنة إلى  20من  أحيانا

  %01.25 07 سنة 77سنة إلى  71من 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي   

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 55.15 15 سنة 20سنة إلى  55من  نعم 

 % 01.01 01 سنة 71سنة إلى  25من  أحيانا 

 % 15.02 05 سنة 70سنة إلى  71من 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام            

من خلال الجدول المركب أعلاه والذي يبين اســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــال حســـب متغير الســـن نلاحا أن النســـبة 
في  % 00.51ســــنة بنســــبة  27الى  10العالية التي تســــتخدم تكنولوجيا هي الفصة العمرية الصــــغيرة أي الشــــابة من 

ضــــــــــا نرى أن الذين يســــــــــتخدمون تكنولوجيا فصة الإطارات ، كذلي هو الحال بالنســــــــــبة لفصة الإطارات الســــــــــامية أي
ــ أحيانا فاننا نلاحا  % 55.15سنة بنسبة  20الى  55الاتصال هي الفصة العمرية الشابة من  ، أما الذين أجابوا بـ

من فصة الإطارات وهي النسبة الأعلى في الذين أجابوا بـــ أحيانا ثم تليها نسبة فصة الإطارات  % 15.02هناك نسبة 
 ن فصة الشباب أيضا بنسبة، وأخيرا الفصة الثالثة م % 01.01ثم الفصة الثانية من الإطارات السامية بـ  % 01.25بــ 

05.55 %. 
ـــــــــــ أحيانا وهذا بحكم أنهم كبار في السن نوعا ما مقارنة  ومما سبق نلاحا أن الفصة العمرية الكبيرة هي التي أجابت بـ

هرة إن صـــــــ  التعبير في عدة قطاعات أن كبار الســـــــن لا يفضـــــــلون ، وقد لاحظنا هذه الظاصات العمرية الأخرىبالف
 : أسباب 05استخدام التكنولوجيا الحديثة وهذا لـ 

 ـ صعوبة بعه الوسائل الحديثة.    
 ـ ذهنية بعه الأشخا، السائدة والتي ترفه كل ما هو جديد وتفضل استخدام الوسائل     

 التقليدية.        
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 التكنولوجيا جعلت للشباب والذين لا يزالون في بداية الطريق. ـ اعتقادهم بأن هذه    
لما زاد فكلما كان العاملون شـــباب ك وبالتالي فان عامل الســـن يلعب دورا مهما في اســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــال،

اســــتخدام تكنولوجيا الاتصــــال، وهذا ما يحتم على المؤســــســــات مديد قواهم العاملة بادخال عنصــــر الشــــباب رغم 
افتقارهم في أحيان كثيرة الى الخروة المهنية اللازمة فتقوم المؤسـسة بتكثيف الدورات التكوينية والرسكلة لأن هذا يعود 

 على أداء العاملين و أداء المؤسسة ككل.    
 يبين استخدام تكنولوجيا الاتصال حسب متغير الخروة المهنية :( : 12رقم ) الجدول
اســــــــــــــتـخـــــــدام تـكـنـولـوجيــــــــا  الفصة

 تصالالا
 صويةالنسبة الم التكرارات الخروة المهنية 

 الإطارات
 سنة 10إلى  01من  نعم

27 02.11 % 

 سنة 17إلى  11من  أحيانا
00 17.01 % 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي   

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 55.15 15 سنة 11سنة إلى  05من  نعم 

 سنة 51سنة إلى  11من  أحيانا 
07 11.55 % 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام            

من خلال الجدول أعلاه والذي يبين اســــــــتخدام تكنولوجيا الاتصــــــــال لأفراد العينة حســــــــب متغير الخروة المهنية فاننا 
نلاحا أن الذين أجابوا أحيانا هم الذين لديهم ســــــــنوات الخروة المهنية العالية حيث نجد في فصة الإطارات الســــــــامية 

ـــــــــ سنة ت 51إلى  11أن الذين لديهم الخروة المهنية من  أي أنهم يكونون من الفصة العمرية  % 11.55قدر نسبتهم بـ
الكبيرة وبالتالي أن اسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال له علاقة بالسن وبالتالي ينعكس على الخروة المهنية ، كذلي الحال 

ـــــــــــ أحيانا هم النسبة العالية أيضا هم أصحاب الخروة المهني الطويلة حيث  ةبالنسبة لفصة الإطارات فان الذين أجابوا بـ
، وهذا يعزز كلامنا الســــابق الذي يرجع اســــتخدام تكنولوجيا الاتصــــال من  طرف  % 17.01تصــــل نســــبتهم الى 

ـــــ أحيانا للذين هم  افراد العينة ، بحيث أن كبار السن دائما ما يفضلون الوسائل التقليدية وبالتالي تكون الإجابات بـ
 لديهم خروة طويلة. 
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 لمؤسسة:ا القدرة الجيدة لأفراد العينة في التحكم بتكنولوجيا الاتصال الموجودة فييبين  :(  11رقم ) الجدول
 صويةالنسبة الم التكرارات التعيين  الفصة

 الإطارات

 % 100 75 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

  % 100 00 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطارات 
 السامية

 % 100 11 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

 % 100 11 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

من خلال الجدول نلاحا أن كل أفراد العينة لديها القدرة الجيدة في التحكم بهذه التكنولوجيات، وهذا لكون أن 
أفراد العينة من الإطارات والإطارات السامية، كما أن تكوينهم علميا وتقنيا لأي أن معظمهم مهندسي دولة وحاملي 

جيا كدته دراسة سابقة للباحثة يمينة نزار بعنوان التكنولو الماستر، وهذا بفضل التكوين المستمر أيضا وهذا ما أ
،باتنة حيث  سوناطراكالمستوردة و التنمية الصناعية للعامل، رسالة ماجستير ، دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية 

 .ا: إن الاستمرار في التكوين يؤدي إلى تحكم أكثر في التكنولوجيا مهما كان نوعهأكدت في فرضيتيها الأولى 
: إن ماوب العامل مع التكنولوجيا المستوردة يمكن أن يساعد العامل في اكتساب ثقافة صناعية في التنظيم الثانية

الصناعي الجزائري، حيث أكدت نسبها العالية لدى المبحوثين أن التكوين مهم وضروري وفي ظل وجود دورات 
جيا التي العامل أن يتحكم بشكل جيد في التكنولو  تكوينية وماوب العامل مع التكنولوجيا المستوردة يستطيع

 يستخدمها.
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 عملهم: أداء أثناء أفراد العينة يفضلها التي يبين تكنولوجيا الاتصال :(  10رقم ) الجدول  

 الفئة
ـــا  تكنولوجي

 الاتصال

 المجموع 0 0 1 7
 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

 الإطارات

 30  70.17 1 % 1 1 % 1 1  94.18 04 ـ الأنترانت 

 
 )الإيمايل(

1 

1 %  

04 94.18  1 1 % 1 1 % 30 

 1 ـ الموبايل
1 %  

0 1.33  01 18.10 1 70.17  30 

 1 ـ أخرى 
70.17  

1 
1 %  

1 0.11  00 90.11  30 

الإطارات 
 السامية

 1  11.11 71 ـ الأنترانت 
1 %  

1 1 % 3 11.10  11 

 1 ـ)الإيمايل(
1 %  

71 11.11  1 1 % 3 11.10  11 

 3 ـ الموبايل
11.10  

4 11.11  3 11.10  4 11.11  11 

 1 ـ أخرى 
1 %  

1 1 % 71 11.11  3 11.11  11 

من خلال الجدول الذي يبين تكنولوجيا الاتصـــال التي يفضــــلها أفراد العينة نلاحا أنه النســـبة العالية ســــواء بين فصة 
الإطارات أو الإطارات السـامية تفضل استعمال الانترانت فهي شبكة داخلية وليست مزدحمة حيث أن المعلومة تمر 

و بالنســــــــــبة لتطارات  % 00.51انية الرويد الالكتروني بنســــــــــبة ســــــــــريعا في الاماه المقصــــــــــود ، ثم يأتي في المرتبة الث

الذي يعمل من جهتين  (OX)بالنســـــــبة لتطارات الســـــــامية وهذا لكون أنهم يتعاملون بنظام تنســـــــيق  % 55.15
بالأنترانت والانترنت ، ثم يأتي في المرتبة الثالثة الهاتف المحمول وهذا عندما يتطلب اتصــــــالا أنيا حيث نجد أن نســــــبة 

من فصة الإطارات الســــــامية يســــــتعملون هذه الوســــــيلة ، ثم يأتي الخيار  % 11.55من فصة الإطارات و  % 51.12
، أما بالنســـــــــبة  % 05.01ل في الهاتف الداخلي بالنســـــــــبة لتطارات بنســـــــــبة الرابع وهو وســـــــــائل أخرى وهي تتمث

لتطارات الســـــــامية فتتختلف الوســـــــيلة الأخرى فهي ليســـــــت الهاتف الداخلي وإنما الوســـــــائء الأخرى كالواتســـــــاب 
 الاتصال ولوجياتكنوغيرها ، وهذا كما هو الحال في الدراسـة السـابقة للباحثة حورية بولعويدات الخاصة باستخدام 

 المدروسة الأربع الاتصال لتكنولوجيا متباينا استخداما هناك الجزائرية حيث توصلت الى أن الاقتصادية المؤسـسة في
وهي ( Intranet)الأنترانات  شــبكة احتلت بينما الاســتخدام، ناحية من الأولى المرتبة جهازالكمبيوتر احتل بحيث

فيما  الثالثة، في المرتبة (Internet)الأنترنت  الاســـــــــتخدام ، بينما شـــــــــبكة ناحية من الثانية شـــــــــبكة داخلية المرتبة
شـــبكة مكونة من مجموعة من شـــبكات انترانت  يهو» (Extranet)الإكســـترانت  الأخيرة  لشـــبكة المرتبة عادت

ترتبء ببعضـــها البعه عن طريق الانترنت وتحافا على خصـــوصـــية كل شـــبكة انترانت مع من  أحقية الشـــراكة على 
   بعه الخدمات والملفات.
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 عملهم، لتأدية في المؤســــســـة واحدة وســــيلة من أكثر إلى يلجؤون العينة أفراد أن القول يمكن هذا كل خلال ومن
 ومن لتســـــهيله، العمل مع متطلبات ومتماشـــــية متطورة تكنولوجية وســـــائل إدخال المؤســـــســـــة إدارة على ســـــهل مما

أكثر  من العينة لديه فرد كل أن معطيات الجدول تشــــير بحيث العمل على وتأثيرها دورها وســــيلة لكل أن الواضــــ 
 أخرى تكنولوجيا وانخفاض نسبة استخدام ارتفاع يفسر ما بسهولة مهامه إنجاز في من تكنولوجيا للاتصـال مفضـلة

 كبير تغيير على مقبلة الأعمال هذه أن يعني ذلي الأعمال مجال جديدة تكنولوجيا أي دخول أن معلوم هو وكما
 جذري من أجل تطوير المؤسسة. يكون قد

 يبين تفضيل تكنولوجيا الاتصال لأفراد العينة حسب متغير السن :( : 13رقم ) الجدول
 ةصويالنسبة الم التكرارات تكنولوجيا الاتصال المفضلة الفصة العمرية الفصة

 الإطارات
 سنة 70إلى  10من 

 ـ الانترانت.  01
 ـ الرويد الالكتروني. 01
 ـ الهاتف المحمول.  05

20 00.51 % 

  % 15.11 05 ـ أخرى )الهاتف الداخلي( 01 سنة 77إلى  71من 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

 الإطارات
 السامية

 سنة 71إلى  55من 
 ـ الانترانت.  01
 ـ الرويد الالكتروني. 01
 ـ الهاتف المحمول. 05

15 55.15%  

 % 11.55 07 ـ أخرى )الهاتف الداخلي( 01 سنة 70إلى  71من 

 % 11.55 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجموع العام 

من خلال الجدول أعلاه والذي يبين تكنولوجيا الاتصـــال المفضـــلة لدى أفراد العينة حســـب متغير الســـن ، نرى بأن 
الفصة العمرية تفضــل الوســيلة الأســهل وهذا كما ذكرنا في ما ســبق حينما عددنا أســباب ذلي فنجد في هذا الجدول 

ســـامية يفضـــلون اســـتعمال الهاتف الداخلي رغم ســـنة من الإطارات ال 70الى  71من الفصة العمرية من  % 11.55
أنهم إطارات ســــــامية ، فهم يســــــتخدمون التكنولوجيات الأخرى لكنهم يفضــــــلون الوســــــائل التقليدية، كذلي الحال 

ســــنة يفضــــلون اســــتخدام الهاتف  77الى  71من الفصة العمرية من  % 15.11أيضــــا بالنســــبة لفصة الإطارات هناك 
 لوصول المعلومة داخليا.  الداخلي فهم يرونه مناسب 
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 يبين تفضيل تكنولوجيا الاتصال لأفراد العينة حسب متغير الخروة المهنية:(: 12رقم ) الجدول
 ةصويالنسبة الم التكرارات تكنولوجيا الاتصال المفضلة الفصة العمرية الفصة

 الإطارات
 سنة 10إلى  01من 

 ـ الانترانت.  01
 ـ الرويد الالكتروني. 01
 ـ الهاتف المحمول.  05

20 00.51 % 

  % 15.11 05 ـ أخرى )الهاتف الداخلي( 01 سنة 57إلى  11من 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

 الإطارات
 السامية

 سنة 11إلى  05من 
 ـ الانترانت.  01
 ـ الرويد الالكتروني. 01
 ـ الهاتف المحمول. 05

15 55.15%  

 % 11.55 07 أخرى )الهاتف الداخلي( ـ 01 سنة 51إلى  11من 

 % 11.55 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجموع العام 

تفضــــــيل تكنولوجيا الاتصــــــال لأفراد العينة حســــــب متغير الخروة المهنية نلاحا من خلال الجدول أعلاه والذي يبين 
أنه نفس الشيء تقريبا فالذين لديهم خروة مهنية أقل من أفراد العينة هم الذين يفضلون تكنولوجيا الاتصال الحديثة 

ســنة يفضــلون الثلاغ  10الى  01والذين تتراوم خروتهم المهنية من  % 00.51ففي فصة الشــباب هناك ما نســبتهم 
منهم  % 55.15تكنولوجيات الاتصـــــــــال الأولى ، كذلي الحال بالنســـــــــبة لفصة الإطارات الســـــــــامية هناك نســـــــــبة 

يفضــــلون الثلاغ تكنولوجيات الاتصــــال الأولى أيضــــا ، أما الذين لديهم خروة مهنية أكثر وهم بطبيعة الحال الأكرو 
ســــنا فتجدهم يفضــــلون تكنولوجيا الاتصــــال الأخرى وهي الوســــائل التقليدية وهي الهاتف الداخلي ، وهذا ما يؤكد 

 يا وتفضيلها بمتغير السن.رؤيتنا السابقة في ما ئص علاقة استخدام التكنولوج
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 يبين تغطية شبكة الانترنت لجميع مكاتب المؤسسة: :(  15رقم ) الجدول
 صويةالنسبة الم التكرارات تغطية شبكة الانترنت لجميع مكاتب المؤسسة الفصة

 الإطارات

 % 05.70 02 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

  % 11.70 21 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 10.11 10 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

 % 01.01 01 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

باينة بين نلاحا أن النســـب مت تغطية شـــبكة الانترنت لجميع مكاتب المؤســـســـةمن خلال الجدول أعلاه الذي يبين 
الإطارات والإطارات الســـــامية ، حيث نجد أن فصة الإطارات يرون أن تغطية شـــــبكة الانترنت لجميع المكاتب تكون 

يرون أن التغطية في جميع المكاتب ، وهذا  % 05.70إطارات فقء بنســــــبة  22د ،ونج % 11.70أحيانا بنســــــبة 
راجع لكون الإطارات يســــــــتعملون الانترنت الخاصــــــــة بهواتفهم وبالتالي يرون بأنها موجودة لأنها أصــــــــبحت منتشــــــــرة 

مما يعني  (wifi)بســهولة ، أما فصة الإطارات الســامية فهم مزودون في مكاتبهم بشــبكة الانترنت الخاصــة بالمؤســســة 
أجابوا بأحيانا وهذا لكون الشـــــبكة  % 01.01فقء بنســــبة  01، و % 10.11بة فهي نعم بـــــــــــــــــــ أن النســــبة الغال

 متذبذبة لديهم وهذا راجع لموقع مكاتبهم البعيدة قليلا عن نقطة الالتقالم .
كما مدر الإشــــــارة فاننا نتكلم على مكاتب الإطارات والإطارات الســـــــامية ، أما بقية المكاتب فالانترنت فيها غير 

 فرة وهذا راجع لكون العاملين ليسوا بحاجة لشبكة الانترنت للقيام بعملهم. متو 
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الاتصـــــال المســـــتخدمة في المؤســـــســـــة أو  بتكنولوجيا مســـــبقة يبين هل لدى أفراد العينة معرفة( : 16رقم ) الجدول
 :   بعضها
 صويةالنسبة الم التكرارات الاتصال المستخدمة بتكنولوجيا مسبقة معرفة الفصة

 الإطارات
 % 01.25 07 ـ نعم

 % 10.75 20 ـ لا

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 71.01 15 ـ نعم

 % 20.11 01 ـ لا

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

ــــــلا بنسبة  ، وهذا لكون المؤسسة قد خلقت  % 10.75نلاحا في الجدول أن الأغلبية من فصة الإطارات أجابت بـ
الذي يســـتخدم الانترانت ، وبالتالي فانه لا تكون  (OX)تكنولوجيا للاتصـــال خاصـــة بها على غرار برنامج تنســـيق 

لديهم معرفة ســـــــابقة خاصـــــــة ببعه تكنولوجيات الاتصـــــــال ، أما فصة الإطارات الســـــــامية فيختلف الأمر حيث أن 
، وهذا يرجع ربما للتكوين في حد ذاته وكذلي اختصا، التكوين نفسه  % 71.01الأغلبية قد أجابوا بنعم بنسبة 

فهم أغلبهم مهندسـي دولة وبالتالي يكون لديهم رصيد معرفي في تكنولوجيا الاتصال على غرار الانترانت والانترنت 
ي الماســتر ظمهم حامل، أما الذين أجالوا بلا فهي نســبة لا بأس بها وهذا راجع دائما للتكوين كما ذكرنا ســابقا فمع

 والليسانس لأن منصب إطار سامي يتحصل عليه عن طريق الخروة المهنية بدرجة أولى.
الاتصـــــــــال  اســـــــــتخدامهم لتكنولوجيا أفراد العينة أثناء يبين هل هناك صـــــــــعوبات يواجهها( : 17رقم ) الجدول 

 الموجودة في المؤسسة:
 صويةالنسبة الم التكرارات صعوبات استخدام تكنولوجيا الاتصال  الفصة

 الإطارات

 % 00 00 ـ نعم

 % 10.75 20 ـ لا

  % 01.25 07 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــــــــــارات 
 السامية

 % 10.11 00 ـ نعم

 % 10.11 10 ـ لا

 % 01.01 01 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام
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من خلال الجدول نلاحا أن أغلبية أفراد العينة ســــــواء من الإطارات أو الإطارات الســــــامية لا تواجههم صــــــعوبات 
الاتصـــــال الموجودة في المؤســـــســـــة وهذا راجع للتكوين الخا، بهم زيادة على الدورات  لتكنولوجياأثناء اســـــتخدامهم 

وجيا جديدة حســن لأخر وخاصــة عند اســتعمالهم لتكنولالتكوينية والتدريبية التي يتلقوها على مســتوى المؤســســة من 
 عنهم.

 استخدامهم يبين الذين أجابوا بــــ )أحيانا( في نوع الصعوبات التي يواجهها أفراد العينة أثناء (:18رقم ) الجدول 
   الاتصال: لتكنولوجيا

 صويةالنسبة الم التكرارات نوع الصعوبات  الفصة

 الإطارات

 % 00 00 ـ لغوية

 % 20.00 01 تقنيةـ 

  % 00.00 05 ـ ضعف الشبكة

 % 00 00 ـ أخرى

 07 المجموع الجزئي
51.25 % 

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 00 00 ـ لغوية

 % 00 00 ـ تقنية

 % 100 01 ـ ضعف الشبكة

 % 00 00 ـ أخرى

 % 10.75 01 المجموع الجزئي

 % 100 05 المجمـوع العام

الاتصال  لتكنولوجيا استخدامهم أثناءنلاحا في الجدول أعلاه الذي يبين نوع الصعوبات التي يواجهها أفراد العينة 
والأغلبية من فصة الإطارات ، وقد   % 01.55أفراد يواجهون صـــــــــعوبات فقء بنســـــــــبة  05أن العدد قليل جدا أي 

وهذا قد يكون مشكل عام ليس فقء في المؤسسة نتيجة  % 00كانت الصـعوبات بين الضـعف في الشـبكة بنسبة 
، أما  (wifi) اللاسلكي  تزايد مسـتخدمي شبكة الانترنت خاصة وأن فصة الإطارات غير متوفر لهم لاقء الانترنت

وهو أحيانا المعلومة لا تصــــــــــــــل في الوقت المطلوب أو تعطل مفاج   % 20الصــــــــــــــعوبة الثانية فهي تقنية بنســــــــــــــبة 
 للرونامج.

ا في فصة الإطارات الســـــامية فليســـــت هناك صـــــعوبات تذكر ماعدا ضـــــعف الشـــــبكة وهذا راجع لموقع المكتب عن أم
  .(wifi)لاقء الانترنت اللاسلكي 
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 يبين ضمان المؤسسة دورات تكوينية و تدريبية لزيادة التحكم في تكنولوجيا الاتصال: : 10جدول رقم 
حكم وتدريبية لزيادة التضــمان المؤســـســـة دورات تكوينية  الفصة

 صويةالنسبة الم التكرارات في تكنولوجيا الاتصال

 الإطارات

 % 100 75 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

  % 00 00 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 100 11 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

 % 00 00 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

 
ادة التحكم دورات تكوينية و تدريبية لزينلاحا في الجدول أعلاه أن جل أفراد العينة أقروا بأن المؤسـسة تضمن لهم 

وقد تكون هذه الدورات في المؤســســة أو في أحد  ،% 100أجابوا بنعم بنســبة  في تكنولوجيا الاتصــال، حيث أنهم
مدارس التكوين التابعة لمجمع ســــونلغاز، وهذا من أجل تحســــين الأداء الوظيفي ســــواء للعاملين او المؤســــســــة في حد 
ذاتها، وهذا يعترو شــــيء إيجابي وهو الاهتمام بتكوين مســــتخدمي تكنولوجيا الاتصــــال ، حيث أننا نرى في الدراســــة 

نية ا الدكتورة يمينة نزار والمعنونة بالتكنولوجيا المســتوردة و تنمية الثقافة الصـــناعية للعامل بالمؤســـســـة الوطالتي قامت به
وفي فرضـــــيتها الأولى التي وضـــــعتها وهي  إن الاســـــتمرار في التكوين يؤدي إلى  (1111 -1110) باتنة  ســـــوناطراك

كوين النســـــــــــب الإيجابية التي توصـــــــــــلت إليها، أن التتحكم أكثر في التكنولوجيا مهما كان نوعها، حيث أكدت في 
مهم جـدا في عملية التحكم التكنولوجي. فاســــــــــــــتمرارية التكوين يؤدي إلى التحكم أكثر في التكنولوجيا مهما كان 

 نوعها وبالتالي أكدت صدق الفرضية وإيجابيتها.
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ســســة ؤ يتمثل في الاتصــال بالموظفين داخل المالاتصــال  اســتخدام أفراد العينة لتكنولوجيايبين هل  :02جدول رقم 
 :  أو فروعها الأخرى أو كلاهما

 صويةالنسبة الم التكرارات التعيين الفصة

 الإطارات

 % 100 75 ـ الاتصال بالموظفين داخل المؤسسة

 % 00 00 ـ الاتصال بفروعها الأخرى

  % 00 00 ـ كلاهما 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 100 11 ـ الاتصال بالموظفين داخل المؤسسة

 % 100 11 ـ الاتصال بفروعها الأخرى

 % 100 11 ـ كلاهما 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

نلاحا في الجدول أعلاه أن فصة الاطارات كلهم يتصـــــلون بالموظفين داخل المؤســـــســـــة مركزين على الانترانت بنســـــبة 
ة الاتصـــــــال بالموظفين داخل المؤســـــــســـــــأما فصة الإطارات الســـــــامية فهم يســـــــتعملون الخيارات الثلاثة، أي  ،% 100
وهذا راجع لطبيعة المنصــب فالإطار الســـامي لديه الصــلاحية للاتصـــال  ،% 100، بنســبة وكلاهماها الأخرى وفروع

 بالموظفين داخل المؤسسة وبالفروع الأخرى للمؤسسة.
 الاتصال من طبيعة العمل داخل المؤسسة : هل سهلت تكنولوجيايبين  :01جدول رقم 

الاتصـــال من طبيعة العمل داخل  هل ســـهلت تكنولوجيا الفصة
 المؤسسة 

 صويةلنسبة الما التكرارات

 الإطارات

 % 55.50 21 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

  % 11.02 11 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 01.01 10 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

 % 10.10 2 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام
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من خلال الجدول نلاحا أن أغلب مفردات العينة قد ســهلت لهم تكنولوجيا الاتصــال المتوفرة داخل المؤســســـة من 
يرون أن تكنولوجيا الاتصــال تســهل عملهم ،   % 01.01طبيعة العمل حيث نرى أن فصة الإطارات الســامية نســبة 

ترى نفس الشيء ، أما بالنسبة لتجابة الثانية وهي أحيانا  % 55.50كذلي أيضا بالنسبة لفصة الإطارات نجد أن 
ثم تليها نســــــبة فصة الإطارات الســــــامية بنســــــبة  % 11.02فاننا نجد أن نســــــبة فصة الإطارات هي الأكثر حيث تمثل 

، وهذا يعود بالنســبة لفصة الإطارات لبعه الصــعوبات التي تواجههم كما رأينا في الإجابة على الســؤال  % 10.10
تواجههم صـــعوبة ضـــعف الشـــبكة  % 00تواجههم صـــعوبات تقنية و % 20حيث نجد في فصة الإطارات  11قم ر 

مما يولد نوع من قلة الرضــــــا بهذه التكنولوجيا ، كذلي الحال بالنســــــبة لفصة الإطارات الســــــامية نجد صــــــعوبة ضــــــعف 
 ب .  أكثر نظرا لطبيعة المنصالشبكة ، هذا ما يؤدي بالبعه منهم يجيب أحيانا بالرغم من توفر إمكانيات 

 العربية بالمملكة الإدارية والدراســــات البحوغ لمركز دراســــة وهيوهذا ما أكدته دراســــة ســــابقة اســــتعنا بها 
ــــــــــــــــ ومعنونة الشـــهيري، محمد بن عجلان طرف الباحث من معدة الســـعودية،  الحديثة المكتبية التقنيات" بـ
فرضــــــيات  07، حيث صــــــاغ 1999ســـــنة بها قام والتي ،"الحكومية الأجهزة في المعاونة الإدارية والوظائف

 العمل مجال في العمل محيء من تحسـن الحديثة تقنيات الاتصـال أن الموظفون منها الفرضـية الثانية : يعتقد
الأداء  مســتوى على إيجابية مثار لها الحديثة الاتصــال تكنولوجيا أن إلى الدراســة هذه توصــلت المكتبي، وقد

 .دائما الموظفين نظرة حسب تصالالا ونوعية
 )الحاسوب، الحديثة الاتصال تكنولوجيا أثر عن تبحث كونها دراستنا مع الدراسة هذه وتتشابه
في تحســين الأداء  الاتصــال تكنولوجيا دور على دراســتنا وتركز العمل، أداء لتحســين واســتخدامها الإنترنت( شــبكة

ع الجزائرية، فهما في نفس الســــــياق تقريبا مع الإختلاف في مكان ومجتمالوظيفي للمؤســــــســــــة الاقتصــــــادية العمومية 
 .البحث

 الاتصال الجهد والوقت في تسيير شؤون العمل: هل وفرت تكنولوجيايبين  :00جدول رقم 
الاتصـــــال الجهد والوقت في تســــيير شـــــؤون  هل وفرت تكنولوجيا الفصة

 صويةالنسبة الم التكرارات العمل 

 الإطارات

 % 05.01 22 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

  % 10.10 01 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــــــــــارات 
 السامية

 % 10.11 10 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

 % 01.01 01 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام
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فهما ســـــــــــؤالين قريبين من  15نلاحا في الجدول أعلاه بأن الإجابات قريبة من الســـــــــــؤال الســـــــــــابق في الجدول رقم 
من فصة الإطارات الســـــامية  % 10.11، حيث نلاحا أن نســـــبة تالي تكون نســـــبة الإجابات متقاربةبعضـــــهما وبال

أجابوا بنعم ، وهذا طبيعي لأن تكنولوجيا الإتصــــــــال ضــــــــرورية في الوقت الحالي فهي توفر الجهد والوقت في تســــــــيير 
أجابوا بنعم ، أما بالنسبة للذين أجابوا  % 05.01شـؤون العمل ، كذلي بالنسـبة لفصة الإطارات نلاحا أن هناك 

 .  15اب المذكورة في تحليلنا للجدول السابق رقم بأحيانا فهم يرورون بنفس الأسب
 دور البرامج المستخدمة في تحسين أداء المؤسسة:المحور الثالث: 

 يبين هل هناك تحسين لخدمات المؤسسة بعد استخدام تكنولوجيا الاتصال:  :03جدول رقم 
هل هناك تحســـــــــين لخدمات المؤســـــــــســـــــــة بعد اســـــــــتخدام  الفصة

 تكنولوجيا الاتصال 
 صويةالنسبة الم راراتالتك

 الإطارات

 % 55.50 21 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

  % 11.02 11 ـ ربما 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 10.11 10 ـ نعم      

 % 00 00 ـ لا

 % 01.01 01 ـ ربما     

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

من خلال الجدول أعلاه نلاحا أن أغلبية أفراد العينة أجابوا بنعم هناك تحســــين لخدمات المؤســــســــة بعد اســــتخدام 
وهذا راجع ربما  % 10.11تكنولوجيا الاتصال ، حيث نلاحا أن فصة الإطارات السامية الذين أجابوا بنعم بنسبة 

نذ ســنوات الأقدم في المؤســســة وقد عايشــوا المؤســســة ملأنهم شــعروا بتغيير في تحســين الخدمات خاصــة وأنهم يعتروون 
أجابوا بنعم ، لكن نلاحا هنا الفارق في  % 55.50مضــــــــــت ، كذلي الخال بالنســــــــــبة لتطارات نجد أن نســــــــــبة 

وهذا ربما لأنهم لا يشــعرون بالتغير   % 11.02الإجابة الثانية )ربما( حيث نرى أن فصة الإطارات هي النســبة الأكرو 
كما هو الحال بالنســــــبة لتطارات الســــــامية ، لأنهم لا يتوفرون على معلومات من أصــــــحاب القرار أو الجهات التي 
تتلقى المعلومات خاصــة من حيث الأرقام والنتائج المتحصــل عليها على مســتوى مردودية المؤســســة ، لهذا نجد نســبة 

   % 01.01ين أجابوا بـ)ربما(أقل بنسبة الإطارات السامية الذ
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يبين هل اســــتخدام مؤســــســــتكم لتكنولوجيا الاتصــــال ســــاهم في كســــب الوقت والجهد في الأداء  :02جدول رقم 
 العام للمؤسسة :

هل اسـتخدام مؤسـسـتكم لتكنولوجيا الاتصـال ساهم في   الفصة
 كسب الوقت والجهد في الأداء العام للمؤسسة 

 صويةالم النسبة التكرارات

 الإطارات

 % 00.51 20 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

  % 15.11 05 ـ ربما 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 10.11 10 ـ نعم      

 % 00 00 ـ لا

 % 01.01 01 ـ ربما     

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

من خلال الجدول نلاحا أن أغلب أفراد العينة يرون أن اســــتخدام تكنولوجيا الاتصــــال الموجودة ســــاهم في كســــب 
وهي  % 10.11الوقت والجهد في الأداء العام للمؤســـــســـــة حيث نجد أن فصة الإطارات الســـــامية تعرو بنســـــبة عالية 

أي أنها نفس الإجابات ، كذلي الحال بالنســـبة لفصة الإطارات حيث نجد  15نفس النســـبة في الجدول الســـابق رقم 
ـــــــــــــــــــ  وهذا راجع لكونهم يرون أن تكنولوجيا الاتصــــــال مهمة في الوقت  % 00.51نســـــبة الذين أجابوا بنعم تقدر بـ

ائهم  دالحالي ومن المؤكد أن تســــاهم في كســــب الوقت والجهد في الأداء العام للمؤســــســــة انطلاقا من مســــاهمتها في أ
كعاملين ينتمون لهذه المؤســــــســــــة ، أما بالنســــــبة للذين أجابوا بـــــــــــــــــــــ )ربما( فانهم يرون نفس الآراء التي عرووا عنها في 

 السؤال السابق .
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يبين هل اســـــتخدام تكنولوجيا الاتصـــــال في المؤســـــســـــة ســـــاهم في تقليل تكاليف العمل )ترشــــــيد  :05جدول رقم 
 النفقات( :

كنولوجيا الاتصـال في المؤسـسـة ســاهم في هل اسـتخدام ت الفصة
 تقليل تكاليف العمل )ترشيد النفقات(

 صويةالنسبة الم التكرارات

 الإطارات

 % 10.75 20 ـ نعم 

 % 00 00 ـ لا

 % 17.01 00 ـ ربما 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 17.27 11 ـ نعم      

 % 00 00 ـ لا    

 % 02.77 01 ـ ربما     

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

نلاحا في الجدول أعلاه أن أغلب مفردات العينة وخاصـــــــة فصة الإطارات الســـــــامية يرون بأن اســــــــتخدام تكنولوجيا 
الاتصــــــال في المؤســــــســــــة ســــــاهم في تقليل تكاليف العمل )ترشــــــيد النفقات( وهذا لكون هذه التكنولوجيا تقلل من 

امية ترى ، لهذا نرى أن فصة الإطارات الســــــ المصــــــاريف كالورق والتكاليف بالمهمات التي تنجر عنها مصــــــاريف كبيرة
أن هذه التكنولوجيا تســــــــاهم في تقليل تكاليف العمل أي ترشــــــــيد النفقات وهذا لكونهم على  % 17.27بنســــــــبة 

إطلاع على بعه المصـــــاريف التي ترهق المؤســـــســـــة على المســـــتوى الإداري ناهيي عن المصـــــاريف الأخرى الخاصـــــة 
ـــــــــــــــــــ )ربما( يرون أنه حتى هذه التكنولوج لزم متابعة وصــــــيانة يا تســــــتبالعتاد والتجهيزات ، أما بالنســــــبة للذين أجابوا بـ

 مستمرة وتتطلب مصاريف باهظة ، إلا أننا نجد أن نسبتهم قليلة جدا .
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 : ساعد استخدام تكنولوجيا الاتصال على تحسين الاتصال داخل المؤسسة يبين هل :06جدول رقم 
هل ســـــــــــاعد اســـــــــــتخدام تكنولوجيا الاتصـــــــــــال على هل  الفصة

 صويةالنسبة الم التكرارات تحسين الاتصال داخل المؤسسة

 الإطارات

 % 90.02 20 ـ نعم 
 % 22 22 ـ لا

 % 22.00 20 ـ أحيانا
 % 02.00 22 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 022 00 ـ نعم      
 % 22 22 ـ لا    

 % 22 22 ـ أحيانا  
 % 29.33 00 المجموع الجزئي

 % 022 02 المجمـوع العام
لى ساعدة استخدام تكنولوجيا الاتصال عخلال الجدول نلاحا أن الأغلبية السـاحقة من مفردات العينة تقر بممن 

تحســـــــين الاتصـــــــال داخل المؤســـــــســـــــة، وهذا لكونهم يعتمدون عليها في أداء مهامهم اليومية وخاصـــــــة فصة الإطارات 
لفصة الإطارات التي تقدر نســــبة الذين  ، أيضــــا وكما هو الحال بالنســــبة % 100الســــامية التي وصــــلت نســــبتها إلى 

وهذا لكونهم أيضا يستعملونها دائما للاتصال في ما بينهم، أما الذين أجابوا بـــــ )أحيانا(  % 10.15أجابوا بنعم بـــــ 
فانهم يرون أن تقطع الانترنت وتعطل بعه الأجهزة يقلل من تســــــريع الإتصــــــال بين العاملين في المؤســــــســــــة ، وهي 

 ، وهذا ما أكدته أيضـــــــا دراســـــــة مركز (01)أي إطارين إثنين % 05.55صة الإطارات تصـــــــل إلى نســـــــبة قليلة في ف
 الشــــــهيري، محمد بن عجلان طرف الباحث من معدة الســــــعودية، العربية بالمملكة الإدارية والدراســــــات البحوغ
، 1999ســنة بها قام والتي ،"الحكومية الأجهزة في المعاونة الإدارية والوظائف الحديثة المكتبية التقنيات" بــــــــــــــــ ومعنونة

 الوحدات بين الاتصــال أســاليب من تحســن الحديثة التقنيات أن الموظفون ففي فرضــيته الثالثة والتي مفادها : يعتقد
 المرشــحين في تتمثل مقصــودة عينة الباحث اختار الفروض هذه الحكومية، ولاختبار الأجهزة داخل وخارج الإدارية
 مكونة اســتبيان باســتمارة اســتعان كما ،الوصــفي المنهج واتبع الإدارة، معهد في المكتبية الإدارةبرامج  في للتدريب

 :محورين على موزعة سؤالا ( 29 ) تسعة وعشرين من
 تأثير تكنولوجيا إشــــــكالية عالج فقد الثاني المحور أما ســــــوســــــيوديموغرافية، معلومات تضــــــمن الأول المحور

 .المكتبية الأعمال على الإنترنت( شبكة الآلي، الحاسوب هاتف، فاكس، الاتصال ) تلكس،
 الأداء ونوعية مســتوى على إيجابية مثار لها الحديثة الاتصــال تكنولوجيا أن إلى الدراســة هذه توصــلت وقد

 .دائما الموظفين نظرة حسب الاتصال
 الاستبيان.وهذا ما يشبه دراستنا في المنهج وطريقة جمع البيانات وخاصة الاستمارة أو 
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هل ترى أن ادخال تكنولوجيا الاتصـال في مؤسـستكم أدى الى تحسين الأداء لدى العاملين يبين  :07جدول رقم 
 :في المؤسسة

هل ترى أن ادخال تكنولوجيا الاتصــــال في مؤســــســــتكم  الفصة
 أدى الى تحسين الأداء لدى العاملين في المؤسسة 

 صويةالنسبة الم التكرارات

 الإطارات

 % 00.00 25 ـ نعم 

 % 00 00 ـ لا

 % 11.51 00 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 100 11 ـ نعم      

 % 00 00 ـ لا    

 % 00 00 ـ أحيانا     

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

ادخال تكنولوجيا الاتصــــال في المؤســــســــة أدى الى تحســــين من خلال الجدول نلاحا أن أغلبية أفراد العينة يرون أن 
الأداء لدى العاملين في المؤســـــــســـــــة ، حيث نجد فصة الإطارات الســـــــامية هي الأعلى نســـــــبة حيث أجابوا كلهم بنعم 

وهذا لكونهم يملكون معطيات أكثر حول المؤسـسـة سـواء من حيث الأداء أو من ناحية التسيير في  % 100بنسـبة 
حد ذاته كما انهم يتابعون أداء العاملين والمؤســــــــــســــــــــة في نفس الوقت على حد تعبير أحدهم ، ثم تليها نســــــــــبة فصة 

  ذلي فهم لا يمتلكون المعطياتوهذا لكونهم لا يشـــعرون مباشـــرة ربما بتحســـن الأداء وك % 00.00الإطارات وهي 
ــــــ )أحيانا( مرتفعة نوعا ما وصلت إلى  كما هو الحال بالنسبة لفصة الإطارات السامية ، لهذا مد نسبة الذين أجابوا بـ

رغم أن الإجابة بـــــــــــــــ )أحيانا( لا تنفي دور تكنولوجيا الاتصـال في تحسين الأداء وإنما قد لا يظهر لهم   % 11.51
ة. وبما أن أغلب أفراد العينة يرون أن اسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال أدى الى تحسـين الأداء لدى المؤشـر بصـفة مباشـر 

العامل والمؤســــســــة وبالتالي فانه يســــاهم في اســــتقرار المؤســــســــة وهذا ما تذهب اليه النظرية الوظيفية والتي من روادها 
الرواد والتي قمنا بتطبيقها على  من هموغير  هربرت، ســبنســر ميرتون، دوركايم، بارســونز، تالكوت كونت، أوجســت

 والتي الأنشـــطة بينها، توزيع خلال من التوازن ،و تتجه مترابطة عناصـــر من يتكون المجتمع أن دراســـتنا حيث ترى
 الاســــتقرار وهذا لاســــتقرار المجتمع، ضــــرورة تعد الأنشــــطة هذه وأن النظام، اســــتقرار على المحافظة في بدورها تقوم

 الاستقرار. ضمان هو وبنائه فتنظيم المجتمع حاجاته لتلبية المتكررة للأنشطة المجتمع يحددها التي بالوظائف مرهون
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هل تعتقد أن اســتخدام تكنولوجيا الاتصــال زاد في فعالية الاتصــال الخارجي مع المؤســســات يبين  :08جدول رقم 
 :الأخرى
عالية فهل تعتقد أن استخدام تكنولوجيا الاتصال زاد في  الفصة

 الاتصال الخارجي مع المؤسسات الأخرى
 صويةالنسبة الم التكرارات

 الإطارات

 % 55.50 21 ـ نعم 

 % 00 00 ـ لا

 % 11.02 11   أحياناـ 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 100 11 ـ نعم      

 % 00 00 ـ لا    

 % 00 00      أحياناـ 

 % 29.33 11 الجزئيالمجموع 

 % 100 57 المجمـوع العام

ية الاتصـــــــــــــال فعالمن خلال الجدول نلاحا أن أغلب مفردات العينة أيضـــــــــــــا تقر بفعالية تكنولوجيا الاتصـــــــــــــال في 
الخارجي مع المؤسـسـات الأخرى حيث نجد فصة الإطارات الســامية تقر في مجملها بصـحة الفكرة وأجابوا بنعم بنســبة 

، وهذا بحكم المنصــــــــب حيث أنهم يســــــــتطيعون الإتصــــــــال بالمؤســــــــســــــــات الأخرى بحكم عملهم ولديهم  % 100
معطيـات أكثر حيـث أنهم يعلمون مـدى فعـاليـة تكنولوجيـا الاتصــــــــــــــال من عـدمهـا ، بينمـا مد فصة الإطارات تكون 

رئيس المصـــــلحة أو  وهذا راجع لكونهم لا يقومون بالاتصـــــال الخارجي مباشـــــرة إلا باذن(% 55.50)نســـــبتهم أقل 
رئيس القســـم ، وبالتالي لا تكون لديهم معطيات حول فعالية الاتصـــال الخارجي مما يؤدي إلى ارتفاع نســـبة الإجابة 

ـــــــــــــــ )ربما( والتي وصــلت إلى  ، وهذا كما ذكرنا ســابقا لا ينفي فعالية تكنولوجيا الاتصــال في الاتصــال  % 00.02بـ
 الخارجي.
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  :ترى أن استخدام تكنولوجيا الاتصال زاد في فعالية الاتصال الخارجي مع الزبائن هليبين  :00جدول رقم 
هل ترى أن اســــتخدام تكنولوجيا الاتصــــال زاد في فعالية  الفصة

 صويةالنسبة الم التكرارات الاتصال الخارجي مع الزبائن

 الإطارات

 % 11.27 21 ـ نعم 

 % 00 00 ـ لا

 % 05.77 02 أحياناـ 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 100 11 ـ نعم      

 % 00 00 ـ لا    

 % 00 00      أحياناـ 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

جيا أن اســــــــــــــتخدام تكنولو من خلال الجـدول نلاحا أن هنـاك نفس الانطبـاع حيث أن أغلبية مفردات العينة يرون 
الاتصــــــال زاد في فعالية الاتصــــــال الخارجي مع الزبائن ، حيث نجد أن فصة الإطارات الســــــامية أجابوا كلهم بنعم أي 

وهذا لاعتقادهم الراســـــخ وإيمانهم بدور وفعالية تكنولوجيا الاتصــــال الخارجي مع الزبائن رغم أنهم ليســـــت  % 100
هناك علاقة مباشـــــــــــرة بينهم وبين الزبائن ، كذلي الحال بالنســـــــــــبة لفصة الإطارات والتي كانت نســـــــــــبة إجابتهم بنعم 

لمباشـــــــرة بالزبائن ، ومدر الإشـــــــارة إلى أن وهذا بســـــــبب علاقتهم ســـــــواء المباشـــــــرة أو غير ا % 11.27مرتفعة جدا 
مؤســـــســـــة ســـــونلغاز لا تعترو المواطنين المســـــتهلكين للكهرباء والغاز فقء كزبائن بل حتى الشـــــركات المناولة والمقاولين 
تعتروهم زبائن رغم أنهم يعتروون من الشـــركاء الاجتماعيين الذين يقومون بأعمال لصـــا  المؤســـســـة ، وهذا المصـــطل  

ـــ )ربما( فهي نسبة قليلة جدا بالكاد أن تتعدى الثمانية لمسناه  حين الحديث مع منتسبي المؤسسة، أما الذين أجابوا بـ
ــــــــــــــــ  إطارات فقء وهذا ربما أنهم لم تكن بينهم وبين الزبائن إتصـــال وهذا ربما  02أي  % 05.77بالمصة وهنا تقدر بـ

 حسب طبيعة العمل الذي يقومون به.
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هل أدى اسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال في المؤسـسـة الى تحسين أدائها الوظيفي ووضع صورة ين يب :32جدول رقم 
 : حسنة لها

هل ترى أن اســــتخدام تكنولوجيا الاتصــــال زاد في فعالية  الفصة
 الاتصال الخارجي مع الزبائن

 صويةالنسبة الم التكرارات

 الإطارات

 % 11.27 21 ـ نعم 

 % 00 00 ـ لا

 % 05.77 02 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 100 11 ـ نعم      

 % 00 00 ـ لا    

 % 00 00 ـ أحيانا     

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

هل أدى اسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال في المؤسـسة الى تحسين أدائها الوظيفي من خلال الجدول أعلاه والذي يبين 
حيث أن أغلبية مفردات العينة يرون أن  17ووضـع صـورة حسـنة لها أنه يعطينا نفس النتائج في الجدول السابق رقم 

ة في الوقت صاسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال يسـاهم في تحسـين الأداء الوظيفي للمؤسـسة ويضع صورة حسنة لها خا
وهذا بسبب التنافس الكبير والذي أصب  جليا  % 100الحالي وخاصـة لدى فصة الإطارات السـامية والتي تصل إلى 

حســبهم بين المؤســســات وخاصــة الاقتصــادية والتي تحمل نفس المميزات خاصــة في اســتعمال هذه التكنولوجيا ســواء 
الإعلام أو الطرق الاتصــــــالية بالجمهور خاصــــــة وأن من حيث الاســــــتعمال داخل المؤســــــســــــة أو خارجها عن طريق 

مؤسـسـة سـونلغاز من المؤسـسات المهمة التي يعتمد عليها السكان بكل شرائحهم لأنها تسير في طاقتين حيويتين لا 
يمكن الاســتغناء عليهما وهما الكهرباء والغاز ، وهذا ما يســاهم في اســتقرار المؤســســة وبروز دورها المتوازن ، وهذا ما 

ســـــــــبنســـــــــر  ميرتون، دوركايم، بارســـــــــونز، تالكوت كونت، ذهب اليه النظرية الوظيفية والتي من روادها أوجســـــــــتت
 تتجه مترابطة عناصـر من يتكون المجتمع أن الرواد والتي قمنا بتطبيقها على دراسـتنا حيث ترى من وغيرهم هربرت،

 الأنشــطة هذه وأن النظام، اســتقرار على المحافظة في بدورها تقوم والتي الأنشــطة بينها، توزيع خلال من التوازن ،و
 لتلبية المتكررة للأنشـــــــطة المجتمع يحددها التي بالوظائف مرهون الاســـــــتقرار وهذا لاســـــــتقرار المجتمع، ضـــــــرورة تعد

 الاستقرار. ضمان هو وبنائه فتنظيم المجتمع حاجاته
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 الزبائن:دور استخدام تكنولوجيا الإتصال في رضا المحور الرابع: 
 هل تستخدم المؤسسة تكنولوجيا الاتصال لتحسين خدمة الزبون:يبين : 31جدول رقم 

هل تســـــتخدم المؤســـــســـــة تكنولوجيا الاتصـــــال لتحســـــين  الفصة 
 خدمة الزبون

 صويةالنسبة الم التكرارات

 الإطارات

 % 02.11 27 ـ نعم

 % 01.25 07 ـ لا

 % 07.00 05 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 10.11 10 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

 % 01.01 2 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

من خلال الجدول نلاحا أن أغلب أفراد العينة ترى بأن المؤســــســــة تســــتخدم تكنولوجيا الاتصــــال لتحســــين خدمة 
بنعم وهذا راجع لمنصــب العمل  % 10.11الزبون، حيث نجد فصة الإطارات الســامية أجابوا بنســبة كبيرة تقدر بــــــــــــــــ 
دمات تصــــــــال خاصــــــــة من أجل تحســــــــين الخالذي يحتلونه فهم يقومون بالاتصــــــــال بالزبائن عن طريق تكنولوجيا الا

للزبون وإعلامه ببعه الأشــــياء، وكذلي هم من أصــــحاب القرار أو على الأقل مدهم أعضــــاء في لجان تمكنهم من 
ـــــــــ   % 02.11البحث على وسائل من شأنها أن تحسن الخدمات للمواطن، ثم تليها نسبة فصة الإطارات التي تقدر بـ

لاقة مباشـــــرة أيضـــــا بالزبون وخاصـــــة أصـــــحاب الشـــــركات المناولة و المؤســـــســـــات وهي نســـــبة جد عالية ، وهم لهم ع
الصـغيرة )المقاولون( الذين هم يعترووهم من الزبائن أيضـا كما ذكرنا في الجدول السـابق ، ثم تليها نسبة الذين أجابوا 

ـــــــ )لا( من فصة الإطارات الذين يرون أن المؤسسة لا تولي اهتمام بهذه التكنولوجيا لتح بون فهم يرون سين خدمة الز بـ
ـــــــــــــــ  فهم يرون أنه  % 01.25بأن المؤســســة لازالت تقليدية في الشــق الاتصــالي وتحســين خدمة الزبون بنســبة تقدر بـ

يجب على المؤسـسة أن تهتم أكثر بتكنولوجيا الاتصال في مجال تحسين الخدمة للزبون على غرار مؤسسات اقتصادية 
ن الفواتير والإعلام بالأعطال وغيرها ، ثم تليها نســــبة الإطارات الســــامية الذيأخرى كالتســــريع في الخدمات وتخليص 

ــــــــــــــــ )أحيانا( بنســـبة  حيث يروا أن المؤســـســـة تبذل في جهد لكن أحيانا تواجههم صـــعوبات في  % 01.01أجابوا بـ
ــــــــــــ )أحيا  07.00ا( بنسبة نتكنولوجيا الاتصال في حد ذاتها كالتكلفة وغيرها. وأخيرا نسبة الإطارات الذين أجابوا بـ

والذين يروا أن المؤسسة أحيانا تستخدم تكنولوجيا الاتصال وأحيانا لا حسب طبيعة المعلومة وأحيانا تكنولوجيا  %
 الاتصال المستخدمة لا تلبي الرغبة أو لا مدي نفعا في ذلي الوضع.
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 التواصل مع الزبائن:تكنولوجيات الاتصال التي تستخدمها المؤسسة لتسهيل يبين : 30جدول رقم 
تكنولوجيات الاتصـال التي تسـتخدمها المؤسـسة لتسهيل  الفصة

 صويةالنسبة الم التكرارات التواصل مع الزبائن

 الإطارات

 % 100 75 ـ الانترنت )منصات إلكترونية(

 % 10.21 12 ـ الرويد الالكتروني

  % 05.11 50 ـ الهاتف المحمول

   % 01.15 25 ـ أخرى )حدد(:    

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 100 11 ـ الانترنت )منصات إلكترونية(

 % 11.55 07 ـ الرويد الالكتروني

 % 50.50 00 ـ الهاتف المحمول

 % 15.15 00 ـ أخرى )حدد(: 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

ن تكنولوجيات الاتصـال التي تسـتخدمها المؤسـسـة لتسـهيل التواصـل مع الزبائنلاحا في الجدول أعلاه الذي يبين   
 % 100أن التكنولوجيات المستخدمة متعددة فنجد أن استعمال المنصات الالكترونية هي النسبة الغالبة تقدر بـــــــــــ 

ســـواء بالنســـبة لتطارات أو الإطارات الســـامية وهذا لكون المؤســـســـة اهتمت مؤخرا بهذه التكنولوجيا حيث أصــــب  
الزبون يســــــــــــــتخدمها في تخليص الفواتير أو بعه الاهتمامات الأخرى كالطلبات والاحتجاجات وغيرها وقد فعلت 

ل الزبون الى المؤســـســـة من أجل خدمة ما، في إطار تخفيف تنق (Covid 19)هذه التكنولوجيا منذ جائحة كورونا 
ثم تليها نســــــــــبة الوســــــــــائل الأخرى وهي تتمثل في مختلف الوســـــــــــائء الأخرى كالواتســــــــــاب والماســـــــــــنجر وغيرها من 

وهذا من أجل تســهيل العمل ووصــول المعلومة، ثم  % 01.15التطبيقات الأخرى وخاصــة في فصة الإطارات بنســبة 
وهذا لكون الهاتف المحمول أصــــــــب  يســــــــهل عملية الاتصــــــــال  % 05.11بنســــــــبة  الهاتف المحمول في فصة الإطارات

والتواصــــل ســــواء عن طريق المكالمات الهاتفية أو عن طريق الوســــائء والتطبيقات الأخرى ، ثم تليها نســــبة اســــتعمال 
برامج  وهذا يســــــــتعمل في مراســــــــلات أو % 10.21الرويد الالكتروني وهي النســــــــبة الأقل في فصة الإطارات بنســــــــبة 

خاصـــة بينما هم يفضـــلون الاتصـــال الفوري من أجل وصـــول المعلومة في وقتها المطلوب ،أما فصة الإطارات الســـامية 
 50.50فيرون أن تكنولوجيا الاتصـال التي تسـتعملها المؤسـسة بعد المنصات الالكترونية هي  الهاتف المحمول بنسبة 

ال ، الوســـــائل الأخرى المتمثلة في مختلف الوســـــائء المذكورة وهذا لكونه يســـــهل كما ذكرنا ســـــابقا عملية الاتصـــــ %
وهذا لكون الرويد الالكتروني يســــــتعمل في  % 11.55وأخيرا الرويد الالكتروني بنســــــبة  % 00.00ســــــابقا بنســــــبة 

أوقات محددة ،ووجب التنويه هنا الى أن فصة الإطارات الســامية تفضـــل تكنولوجيا الاتصــال الأكثر ر ية كالمنصـــات 
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لالكترونية والرويد الالكتروني وهما المعتمدتين من طرف المؤســـــــســـــــة ، أما التكنولوجيات الأخرى فهي ليســـــــت ر ية ا
 فقء من أجل تسهيل عملية التواصل. 

 نوع الخدمات التي تقدمها المؤسسة للزبائن بواسطة تكنولوجيا الاتصال:يبين : 33جدول رقم 
ة للزبائن بواســــــــــط نوع الخدمات التي تقدمها المؤســــــــــســــــــــة الفصة

 تكنولوجيا الاتصال
 صويةالنسبة الم التكرارات

 الإطارات

 % 100 75 ـ تسديد الفواتير

 % 01.01 55 ـ الإعلام بالأعطال والأشغال

 % 51.01 11 ـ التعريف بالخدمات الجديدة

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 100 11 ـ تسديد الفواتير

 % 51.55 10 الإعلام بالأعطال والأشغالـ 

 % 27.27 10 ـ التعريف بالخدمات الجديدة

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

من خلال الجدول أعلاه والذي يبين نوع الخدمات التي تقدمها المؤســســـة للزبائن بواســـطة تكنولوجيا الاتصـــال فقد  
عين مفردات العينة ســـــــواء بالنســـــــبة لتطارات أو الإطارات الســـــــامية مجموعة من الخدمات الموضـــــــحة في الجدول ، 

كانت   كهرباء عن طريق المنصة الالكترونية، فقدفكانت أول خدمة هي خدمة تسـديد الفواتير الخاصـة باسـتهلاك ال
وهذا كما ذكرنا ســـــــابقا فقد اهتمت المؤســـــــســـــــة بهذا الجانب منذ جائحة كورونا فقد  % 100النســــــبة للفصتين هي 

أصـــب  الكثير من الزبائن يســـددون الفواتير عن طريق المنصـــة الالكترونية الخاصـــة بالمؤســـســـة ،ثم تليها نســـبة الإعلام 
لأشـــــــــغال وذلي عن طريق المنصـــــــــة أو عن طريق الهاتف المحمول أو عن طريق الرويد الالكتروني بنســـــــــبة بالأعطال وا

لدى فصة الإطارات ، ثم تليها نســـــــــــبة التعريف بالخدمات  % 01.01لدى فصة الإطارات الســـــــــــامية و  % 51.55
ــــــــــ  ارات وهذا يكون عن لدى الإط % 51.01و  % 27.27الجديدة بحيث تقدر النسبة لدى الإطارات السامية بـ

 طريق المنصة الإلكترونية وكذلي موقع الويب الخا، بالمؤسسة.
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 هل يواجه أفراد العينة صعوبة في الاتصال مع الزبائن عند استعمالهم لهذه التكنولوجيات:يبين : 32جدول رقم 
هــل تواجهون صــــــــــــــعوبــة في الاتصـــــــــــــــال مع الزبــائن عنــد  الفصة 

 صويةالنسبة الم التكرارات ياتاستعمالكم لهذه التكنولوج

 الإطارات

 % 01.25 07 ـ نعم

 % 51.50 50 ـ لا

  % 10.05 10 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 01.01 01 ـ نعم

 % 51.55 10 ـ لا

 % 10.10 2 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

مواجهة أفراد العينة صــــعوبة في الاتصــــال مع الزبائن عند اســــتعمالهم لتكنولوجيا يبين من خلال الجدول أعلاه الذي 
ــــــــــــــــــــ لا لدى أفراد العينة ككل ، غير أننا نجد نســـــــبة الإطارات  الاتصـــــــال نلاحا أن أعلى نســـــــبة هم الذين أجابوا بـ

صال مباشر مع الزبائن وإنما هم يعتقدون جيدا بأن رغم أنهم ليس لهم ات % 51.55السامية هي الأعلى تقدر بــــــــــــ 
تكنولوجيا الاتصــــــال المتوفرة تســــــهل عملية الاتصـــــــال مهما كانت طبيعة الشــــــريحة المراد الاتصـــــــال بها ، وهذا بحكم 
مناصـــب العمل التي يتقلدونها فهم دائما في دفاع مســـتمر على ما تقوم به المؤســـســـة وخاصـــة مثل هذه الأشـــياء التي 

وهي نســـبة قريبة جدا مع العلم  % 51.50اعتها ، ثم تليها مباشـــرة نســـبة الإطارات بنفس الإجابة )لا( أظهرت نج
أن فصة الإطارات لديهم اتصــــــــــــال مباشــــــــــــر مع الزبائن ، ووجب التذكير أن حتى الشــــــــــــركاء الذين يقدمون الخدمات  

أفراد المجتمع  على المســـــتهلكين العاديين منكشـــــركات المناولة والمقاولات يعتروونهم في قانون المؤســـــســـــة زبائن، زيادة 
ــــــــــــــ )أحيانا(  لدى فصة الإطارات بـ  وهذا ما يعزز دور هذه التكنولوجيا ، ثم تأتي في المرتبة الثالثة نسبة الذين أجابوا بـ

وهذا حســـــب طبيعة الزبون وكذلي طبيعة تكنولوجيا الاتصـــــال خاصـــــة مع ضـــــعف شـــــبكة الانترنت   % 00.00
ة غطية في الاتصـــال ، أما الذين أجابوا بنعم فهي نفس النســـبة تقريبا لدى الفصتين وهي نســـبة صـــغير وأحيانا نقص الت

وهم الذين أقروا بوجود صــــــــعوبات في الاتصــــــــال ويرجعون ذلي الى الذهنيات الســــــــائدة لدى بعه الزبائن وكذلي 
 عدم نجاعة بعه تكنولوجيات الاتصال في الوصول للزبائن.
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 تعتقد أن الزبون راض بما تقدمه المؤسسة باستخدامها لتكنولوجيا الاتصال:  هليبين : 35جدول رقم 
تعتقد أن الزبون راض بما تقدمه المؤســــســــة باســــتخدامها  هل الفصة 

 صويةالنسبة الم التكرارات لتكنولوجيا الاتصال 

 الإطارات

 % 55.70 51 ـ نعم

 % 11.51 00 ـ لا

  % 17.01 00 ـ أحيانا 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

الإطــــــــــــــارات 
 السامية

 % 00.50 11 ـ نعم

 % 00 00 ـ لا

 % 15.02 05 ـ أحيانا 

 % 29.33 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

مدى رضــــــا الزبون بما تقدمه المؤســــــســــــة باســــــتخدامها لتكنولوجيا الاتصــــــال أن يبين نلاحا في الجدول أعلاه الذي 
ـــــ  وهذا  % 00.50معظم أفراد العينة من الفصتين أجابوا بنعم حيث نلاحا أن فصة الإطارات السامية وهي الأكثر بـ

ت وبالتالي اراجع الى كونهم كما ذكرنا ســــابقا يرون بأن تكنولوجيا الاتصــــال تســــاهم بشــــكل كبير في تحســــين الخدم
 55.70تقدم الأحســــن الزبون مما ينتج عنه رضــــا الزبون على المؤســــســــة ، كذلي الحال بالنســــبة لفصة الإطارات يرى 

منهم أن الزبون راض بما تقدمه المؤســـــســـــة وهذا نتيجة لاحتكاكهم الدائم تقريبا بالزبائن أو على الأقل فصة كبيرة  %
لمؤسـسـة لتكنولوجيا الاتصـال سومءا داخليا أو خارجيا ، أما الذين أجبوا منهم ، وهذا راجع أيضـا لأهمية اسـتخدام ا

وهذا بحكم الصعوبات والعقبات التي يرونها في استخدام  % 17.01أحيانا فالنسبة الأكرو لدى فصة الإطارات بــــــــــــــ 
لوســـائل التقليدية ا تكنولوجيا الاتصـــال وكذلي طبيعة الزبائن أنفســـهم فمنهم من لا يتقبل التغيير ويريد الإبقاء على

ـــــــــــــــــــ  أفراد فقء أجابوا بـ  22أي  % 15.02خاصــــــة كبار الســــــن ، أما فصة الإطارات الســــــامية فبنســــــبة أقل تقدر بـ
)أحيانا( لنفس الأســباب تقريبا التي يراها الإطارات فقء هم يركزون على الذهنية الســائدة لدى الزبائن ، ثم تأتي في 

وهم فصة الإطارات الذين يروا أنه ليس هناك رضــا للزبون باســتخدام  % 11.51الأخير نســبة الذين أجابوا بلا بــــــــــــــــ 
المؤســـســــة لتكنولوجيا الاتصــــال مقارنة ببعه المؤســــســــات الأخرى والتي ســــبقت مؤســــســــة ســــونلغاز في اســــتخدامها 
 كوأصــبحت رائدة فيها ومد رضــا كبير لدى زبائن تلي المؤســســات ، في حين نرى فصة الإطارات الســامية ليس هنا

حيـث يرون أن هـذه التكنولوجيـا كفيلـة بـأن يرضــــــــــــــى بواســــــــــــــطتهـا الزبون عن خـدمــات  % 00من أجـاب بلا أي 
 المؤسسة.
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 يبين نسبة الرضا بالنسبة للذين أجابوا بـ نعم: : 36جدول رقم 
 صويةالنسبة الم التكرارات نسبة الرضا الفصة

 الإطارات
00 % 22 05.01 %  

70 % 0 11.51 % 

20 % 5 07.00 % 

 % 50.05 75 المجموع الجزئي

 الإطارات
 السامية 

00 % 12 05.02 % 

50 % 07 11.51 % 

00 % 05 15.02 % 

 % 11.55 11 المجموع الجزئي

 % 100 57 المجمـوع العام

نرى من خلال الجدول أعلاه والذي يبين نســــــــبة رضــــــــا الزبائن على ما تقدمه المؤســــــــســــــــة باســــــــتخدامها لتكنولوجيا 
الاتصـــال أن أغلب مفردات العينة يرون أن الزبون راض بنســـبة عالية، حيث نجد أن أعلى نســـبة لدى فصة الإطارات 

في ما يتعلق برضى شخص ما مما يؤكد ،وهي نسبة عالية خاصة  % 00للذين نسبة رضاهم   % 05.01تقدر بــــــ 
أهمية ودور تكنولوجيا الاتصــال في تحســين أداء المؤســســة غير أنه لا بد أن نضــع في الحســبان بأن بداية نســبة الرضــا 

ـــــــــــــ  % 00أي أقل من نسبة الإطارات السامية التي تصل إلى  % 00تبدأ من    % 00، ونسبة  % 10أي أكثر بـ
ارات الســــــــــامية التي تؤكد دائما على نجام مســــــــــار المؤســــــــــســــــــــة خاصــــــــــة في ما يتعلق كبيرة جدا وهذا رأي فصة الإط

باســتخدامها لتكنولوجيا الاتصــال من جهة وربما تكون لديهم أكثر معلومات من حيث رضــا الزبون كقيام المؤســســة 
ــــــــ  ة في الخدمات ، توحي بأن المؤسسة رائد % 00لسرو أراء الزبائن أو تتبع نبه الشارع وغيرها لأن نسبة  الرضا بـ

لدى فصة الإطارات الســــــامية بنســــــبة  % 50ثم تليها نســــــبة الذين عرووا عن رضــــــاهم بأداء المؤســــــســــــة ككل بنســــــبة 
 50وهي نســــبة مقبولة بالنظر الى حجم النســــبة المراد قياســــها وهي نســــبة  11أفراد من  07بما يعادل  % 11.51

 تأتي تقدمه المؤســســة فانها تمشــي في الطريق الصــحي  ، ثم لأنه عندما مد هذه النســبة في ما ئص الرضــا عن ما %
وهي فصة قليلة أي  % 15.02من فصة الإطارات الســامية بنســبة  % 00نســبة الذين أجابوا بأن الزبون راض بنســبة 

فرد وهي أقل نســـــبة رضـــــا خاصـــــة بالزبون لدى فصة الإطارات الســـــامية وهذا لاعتقادهم  11أفراد من  05ما يعادل 
نســـــــب الأخرى ربما يتكون مبال  فيها خاصـــــــة و،ن نتحدغ عن نســـــــبة كبيرة خاصـــــــة الزبائن التقليديين وهم بأن ال

بما  % 11.51والتي تساوي  % 70المستهلكون للطاقة، ثم تليها نسبة الذين أجابوا بنسبة رضا الزبون تقدر بـــــــــــــ   
ـــــــــــــــــ أفراد في فصة الإطارات ،وهي نســــبة قليلة مقارنة بعدد أفرا 00يعادل  فرد وهم يرون أن  75د العينة الذي يقدر بـ

فقء وهي نســــبة متوســــطة وبامكان المؤســــســــة أن تبذل جهد أكرو بالنظر  % 70الزبون غير راض بنســــبة كبيرة أي 
 لتمكانيات الموجودة سواء المادية أو البشرية وحتى التقنية .

ــــــــــ  وعموما من خلال الجدول نلاحا أن النسبة المشتركة بين فصتي أفراد لكن  % 00العينة هي نسبة الرضا المقدرة بـ
مرورا بـ  % 20الفارق كبير بينهما لأننا نجد أن نسـب الرضا تختلف قليلا لدى الفصتين حيث نجد فصة الإطارات من 

 % 00، بينما فصة الإطارات الســامية تبدأ من حيث تنتهي نســبة الفصة الأولى أي من  % 00ووصــولا إلى  % 70
يشــــــكل فارقا في نظرة أفراد العينة للمؤســــــســــــة ، حيث نجد فصة الإطارات الســــــامية دائما ما تدافع  وهذا % 00الى 
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بشـــدة عن ســـياســـة المؤســـســـة ومتفائلة إلى حد كبير ، بينما نجد فصة الإطارات أقل انســـجام وأقل رضـــا عن ســـياســـة 
 المؤسسة في التسيير.

    المـنــاقــشــة: :ثـانـيـــا
 بالتساؤلات المطروحة ومقارنتها :ـ ربط النتائج 1

  ما دور تكنولوجيا الإتصال المستخدمة في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة الاقتصادية ؟السؤال الرئيسي :  
ما دور الروامج المســـتخدمة في مســـاعدة العاملين؟ وســـنســـتعرض النتائج التي توصـــلنا وهو التســـاؤل الفرعي الأول: 

 ومحاولة تحليلها ومناقشتها.إليها من خلال هذا السؤال 
يوض  اهتمام المؤسسة باستخدام تكنولوجيا الاتصال فكانت إجابة كل أفراد العينة من الفصتين  00جدول رقم ــــــــ  

مما يبين اهتمام المؤســــســــة بتكنولوجيا الاتصــــال لمعرفة دورها في  % 100الإطارات والإطارات الســــامية بنعم بنســــبة 
 مساعدة العامل لديها.

يوضــــــ  تكنولوجيات الاتصــــــال المســــــتخدمة وهي متعددة ومتنوعة وهذا ما يرســــــخ دور هذه  05ـــــــــــــــــــــ جدول رقم  
التكنولوجيات من أجل مســــاعدة العاملين، حيث أن أفراد العينة يســــتخدمون هذه التكنولوجيات المتوفرة من طرف 

 نت )الشـــــــبكة الداخلية(، الانترنتبمعنى أن كل العاملين يعتمدون عليها وهي : الانترا % 100المؤســــــســــــة بنســــــبة 
)الرويـد الالكتروني( ، الهـاتف المحمول وتكنولوجيـات اتصــــــــــــــال أخرى كـالهـاتف الـداخلي وبعه الوســــــــــــــائء الحـديثة 

 الأخرى وهذا لكونها تساعدهم في أداء عملهم.
ـــــــــــــــــ جدول رقم   عم بنســــبةبن يوضــــ  اســــتخدام أفراد العينة لإحدى هذه التكنولوجيات فكل أفراد العينة أجابوا 00ـ

وها لدورها في مسـاعدتهم والسـير الحسن لسيرورة العمل، خاصة وأن لديهم القدرة الجيدة لاستخدام هذه  % 100
 ، بحكم أنهم إطارات وإطارات سامية. 01كما يوضحه الجدول رقم   % 100التكنولوجيا بنسبة 
تمثل في الاتصال بالموظفين داخل المؤسسة الاتصال ي استخدام أفراد العينة لتكنولوجيايبين هل  10ــــــــــــــ جدول رقم 

أو فروعها الأخرى أو كلاهما حيث تعددت إجابات أفراد العينة حســب المنصــب وحســب الفصة فالإطارات الســامية 
أجابوا باســتخدام تكنولوجيا الاتصــال في كل الخيارات الثلاثة  الاتصــال بالموظفين داخل المؤســســة وفروعها الأخرى 

أما الإطارات فانهم يســــــــــتخدمون تكنولوجيا الاتصــــــــــال للاتصــــــــــال بالموظفين داخل  % 100ة وكلاهما معا بنســــــــــب
 ، وهذا لدور هذه التكنولوجيات لمساعدتهم في عملهم .      % 100المؤسسة مركزين على الانترانت بنسبة 

ـــــــــــــــ  إجابات الاتصــال من طبيعة العمل داخل المؤســســة حيث تعددت  هل ســهلت تكنولوجيايبين  15جدول رقم ـ
المبحوثين بين نعم وأحيانا وبنســـــبة كبيرة نعم ســـــواء بالنســـــبة لفصة الإطارات الســـــامية أو الإطارات وهذا ما تعكســـــه 

بنعم أي أنها تســـهل العمل داخل المؤســـســـة  % 01.01النســـب المصوية حيث نلاحا أن الإطارات الســـامية أجابوا 
، وحتى الذين أجابوا أحيانا والتي وصلت  % 55.50م بـــــــــــــــ وكذلي الحال بالنسـبة لفصة الإطارات التي تقدر نسـبته

في فصة الإطارات فانهم يقرون بطريقة أو بأخرى بدور هذه التكنولوجيا في مســـــــاعدتهم في  % 11.02نســـــــبتهم الى 
 أداء عملهم .   



 التطبيقية الدراسة                                الثاني                         الفصل

66 
 

الاتصـــال الجهد والوقت في تســـيير شـــؤون العمل، فقد كانت إجابات  هل وفرت تكنولوجيايوضـــ   10جدول رقم 
ـــــــــــــــــــ  بـ وفصة الإطارات  % 10.11المبحوثين في مجملها بنعم بنســــــب عالية ففصة الإطارات الســــــامية تقدر نســــــبتها بـ

ـــــــــــــــــ أحيانا بنســــبة  % 05.01 أفراد ، وهي نســــبة قليلة  01في فصة الإطارات بما يعادل  % 10.10والذين أجابوا بـ
، رغم أن الــذين أجــابوا أحيــانــا لا ينفون  توفير هــذه التكنولوجيــات للجهــد والوقــت وهــذا  75ارنــة بعــددهم وهو مقـ

 يعزز دور تكنولوجيا الاتصال في مساعدة العاملين وهو الهدف التي تسعى له المؤسسة.  
دة امج المســـــتخدمة في مســـــاعمن خلال ما تم ذكره يمكن القول بأن الســـــؤال الفرعي الأول والذي مفاده ما دور الرو 

العــاملين؟ قــد أجيــب عليــه من خلال التحليلات التي قــدمــت في الجــداول التي بينــت نتــائج إجــابــات المبحوثين والتي 
أجابت عليه بشــــــكل إيجابي من خلال النتائج التي ترى بأن لتكنولوجيا الاتصــــــال المســــــتخدمة لها دور أســــــاســــــي في 

 سهولة.  مساعدة العاملين لإنجاز عملهم بكل 
 ما دور الروامج المستخدمة في تحسين أداء المؤسسة؟ وهو  التساؤل الفرعي الثاني:

يبين هل هناك تحســــــين لخدمات المؤســــــســـــــة بعد اســــــتخدام تكنولوجيا الاتصـــــــال،أغلبية أفراد العينة  11جدول رقم 
ية الذين الإطارات الســـــامأجابوا بنعم هناك تحســـــين لخدمات المؤســـــســـــة بعد اســـــتخدام تكنولوجيا الاتصـــــال ، ففصة 

وهذا راجع ربما لأنهم شــعروا بتغيير في تحســين الخدمات خاصــة وأنهم يعتروون الأقدم  % 10.11أجابوا بنعم بنســبة 
 % 55.50في المؤســســة وقد عايشــوا المؤســســة منذ ســنوات مضــت ، كذلي الخال بالنســبة لتطارات نجد أن نســبة 

مج وتكنولوجيا الاتصــــال المســــتخدمة في تحســــين أداء المؤســــســــة لأنهم يرون أن أجابوا بنعم ، وهذا ما يعزز دور الروا
تحســين أداء العامل في المؤســـســـة من خلال اســتخدامه لتكنولوجيا الاتصـــال ينعكس إيجابا وبصـــفة أوتوماتيكية على 

 أداء المؤسسة في حد ذاتها. 
ام  كســــب الوقت والجهد في الأداء العيبين هل اســــتخدام المؤســــســــة لتكنولوجيا الاتصــــال ســــاهم في 10جدول رقم 

للمؤســـســـة، أغلب أفراد العينة يرون أن اســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــال الموجودة ســـاهم في كســـب الوقت والجهد في 
وهي نفس النســــــبة في  % 10.11الأداء العام للمؤســــــســــــة حيث نجد أن فصة الإطارات الســــــامية تعرو بنســــــبة عالية 

ا نفس الإجابات ، كذلي الحال بالنســـــــــبة لفصة الإطارات حيث نجد نســـــــــبة الذين أي أنه 15الجدول الســـــــــابق رقم 
ــ  وهذا راجع لكونهم يرون أن تكنولوجيا الاتصال مهمة في الوقت الحالي ومن المؤكد  % 00.51أجابوا بنعم تقدر بـ

أن تسـاهم في كسـب الوقت والجهد في الأداء العام للمؤسـسة انطلاقا من مساهمتها في أدائهم كعاملين ينتمون لهذه 
تمد على ر الذي يعالمؤســـــســـــة، خاصـــــة في ظل تنافس المؤســـــســـــات الاقتصـــــادية وهي الســـــمة التي تميز الاقتصـــــاد الح

 منافسة المؤسسات وتقديم الأفضل.
هل أن اسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال زاد في فعالية الاتصال الخارجي مع المؤسسات الأخرى، يبين  02جدول رقم 

الأخرى  فعالية الاتصــــــال الخارجي مع المؤســــــســــــاتأغلب مفردات العينة أيضــــــا تقر بفعالية تكنولوجيا الاتصــــــال في 
، وهذا بحكم المنصب  % 022صة الإطارات السـامية تقر في مجملها بصحة الفكرة وأجابوا بنعم بنسبة حيث نجد ف

حيث أنهم يسـتطيعون الإتصـال بالمؤسسات الأخرى بحكم عملهم ولديهم معطيات أكثر حيث أنهم يعلمون مدى 
ية ، وبما أن اســـــــتخدام وهي نســـــــب عال (% 55.50)فعالية تكنولوجيا الاتصـــــــال من عدمها كذلي فصة الإطارات 
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هذه التكنولوجيا زاد في فعالية الاتصـــــال الخارجي مع المؤســـــســـــات الأخرى ، فان هذا ينعكس على أداء المؤســـــســـــة 
بشــــــــــكل إيجابي والدليل هو حضــــــــــور المؤســــــــــســــــــــة في العديد من التظاهرات الاقتصــــــــــادية وهذا لمكانتها الكبيرة بين 

 المؤسسات.
هناك نفس  ،تكنولوجيا الاتصـــال زاد في فعالية الاتصـــال الخارجي مع الزبائنهل أن اســـتخدام يبين  17جدول رقم 

مع  أن اســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــال زاد في فعالية الاتصـــال الخارجيالانطباع حيث أن أغلبية مفردات العينة يرون 
الراســــــــــــخ وإيمانهم وهذا لاعتقادهم  % 100الزبائن ، حيث نجد أن فصة الإطارات الســــــــــــامية أجابوا كلهم بنعم أي 

بدور وفعالية تكنولوجيا الاتصــــــــال الخارجي مع الزبائن رغم أنهم ليســــــــت هناك علاقة مباشــــــــرة بينهم وبين الزبائن ،  
وهذا بســــــــــــــبب  % 11.27كذلي الحال بالنســـــــــــــبة لفصة الإطارات والتي كانت نســـــــــــــبة إجابتهم بنعم مرتفعة جدا 

لخارجي ، وبما أن اســتخدام هذه التكنولوجيا زاد في فعالية الاتصــال ا علاقتهم ســواء المباشــرة أو غير المباشــرة بالزبائن
مع المؤســــــــــســــــــــات الأخرى ، فانه ينطلي على فعالية الاتصــــــــــال الخارجي مع الزبائن أيضــــــــــا وهذا ينعكس على أداء 

قدمها ت المؤسـسـة أيضا بشكل إيجابي على الزبائن بحيث يشكل الأداء الإيجابي للمؤسسة رضا الزبائن بالخدمات التي
 لهم.

هل أدى اسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال في المؤسـسة الى تحسين أدائها الوظيفي ووضع صورة يوضـ   10جدول رقم 
أغلبية مفردات العينة يرون أن اســــــــــتخدام تكنولوجيا الاتصــــــــــال يســــــــــاهم في تحســــــــــين الأداء الوظيفي ، حســــــــــنة لها 

 100صة لدى فصة الإطارات السامية والتي تصل إلى للمؤسـسـة ويضـع صورة حسنة لها خاصة في الوقت الحالي وخا

وهذا بســبب التنافس الكبير والذي أصــب  جليا حســبهم بين المؤســســات وخاصــة الاقتصــادية والتي تحمل نفس  %
المميزات خاصــــة في اســــتعمال هذه التكنولوجيا ســــواء من حيث الاســــتعمال داخل المؤســــســــة أو خارجها عن طريق 

الية بالجمهور خاصة وأن مؤسسة سونلغاز من المؤسسات المهمة التي يعتمد عليها السكان الإعلام أو الطرق الاتصـ
بكل شـــــرائحهم لأنها تســــــير في طاقتين حيويتين لا يمكن الاســــــتغناء عليهما وهما الكهرباء والغاز، وبالتالي يعزز دور 

 تكنولوجيا الاتصال في تحسين أداء المؤسسة. 
خلال الإجابات والتحليلات في الجداول الخاصــــــــة بالأســـــــــصلة التي تنطوي تحت  إليه من التوصــــــــل تم ما خلال من

ما دور الروامج المســـتخدمة في تحســـين أداء المؤســـســـة؟ نرى أن اماه الاســـتجابة التســـاؤل الفرعي الثاني والذي مفاده 
)تكنولوجيا  ةللأســــــــــصلة كان إيجابي وبالتالي تحققت الإجابة على الســــــــــؤال بشــــــــــكل يعكس دور الروامج المســــــــــتخدم

 الاتصال( في تحسين أداء المؤسسة. 
 ما دور استخدام تكنولوجيا الإتصال في رضا الزبائن؟  وهو  التساؤل الفرعي الثالث:

هل تسـتخدم المؤسـسـة تكنولوجيا الاتصـال لتحسين خدمة الزبون، أغلب أفراد العينة ترى بأن يبين  15جدول رقم 
المؤســســة تســتخدم تكنولوجيا الاتصــال لتحســين خدمة الزبون، حيث نجد فصة الإطارات الســامية أجابوا بنســبة كبيرة 

يا ســــة تســــتخدم تكنولوجبنعم وهذا راجع لمنصــــب العمل الذي يحتلونه فهم يرون أن المؤســــ % 10.11تقدر بـــــــــــــــــــ 
الإتصــال لتحســين أداء العاملين في والمؤســســة ثم اســتخدام هذه التكنولوجيا لخدمة الزبائن وبالتالي البحث عن رضــا 
الزبون من الاهتمامات القصـــوى للمؤســـســـة ، خاصـــة في ما ئص المنصـــات الالكترونية التي اســـتخدمتها المؤســـســـة 
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تصــــــال بشــــــكل ســــــريع مع بعه الزبائن كشــــــركات المناولة والمقاولات ،  وكذلي تكنولوجيا تنســــــيق التي تســــــم  بالا
وهي نســــبة جد عالية ، وهم لهم علاقة مباشــــرة أيضــــا   % 02.11كذلي بالنســــبة لفصة الإطارات التي تقدر بــــــــــــــــــ 

بالزبون وخاصـــة أصـــحاب الشـــركات المناولة و المؤســـســـات الصـــغيرة )المقاولون( الذين هم يعترووهم من الزبائن أيضـــا  
كما ذكرنا في تحليلنا للجداول الســـــــــابقة ، وبالتالي فهذا يعكس نجاعة تكنولوجيا الاتصـــــــــال المســـــــــتخدمة في رضـــــــــا 

 الزبائن.
تكنولوجيات الاتصـــال التي تســـتخدمها المؤســـســـة لتســـهيل التواصـــل مع الزبائن، حيث يرى يوضـــ   10جدول رقم 

ـــ ها المنصات الالكترونية هي النسبة الغالبة تأفراد العينة أن التكنولوجيات المستخدمة متعددة وفي مقدمت  100قدر بـ

ســـــــواء بالنســـــــبة لتطارات أو الإطارات الســـــــامية وهذا لكون المؤســـــــســـــــة اهتمت مؤخرا بهذه التكنولوجيا حيث  %
أصـــــــب  الزبون يســــــــتخدمها في تخليص الفواتير أو بعه الاهتمامات الأخرى كالطلبات والاحتجاجات وغيرها وقد 

، ثم الهاتف المحمول في فصة الإطارات بنســــــــــــــبة  (Covid 19) التكنولوجيا منذ جائحة كورونااســــــــــــــتخدمت هذه 
وهذا لكون الهاتف المحمول أصــب  يســهل عملية الاتصــال والتواصــل ســواء عن طريق المكالمات الهاتفية  % 05.11

بة الأقل في فصة ني وهي النســــــأو عن طريق الوســــــائء والتطبيقات الأخرى ، ثم تليها نســــــبة اســــــتعمال الرويد الالكترو 
وهذا يســتعمل في مراســلات أو برامج خاصــة بينما هم يفضــلون الاتصــال الفوري من  % 10.21الإطارات بنســبة 

أجل وصــــــول المعلومة في وقتها المطلوب ،أما فصة الإطارات الســـــــامية فيرون أن تكنولوجيا الاتصــــــال التي تســـــــتعملها 
وهذا لكونه يســــهل كما ذكرنا ســــابقا  % 50.50ي  الهاتف المحمول بنســــبة المؤســــســــة بعد المنصــــات الالكترونية ه

وأخيرا الرويد  % 15.15عملية الاتصــــــال ، الوســــــائل الأخرى المتمثلة في مختلف الوســــــائء المذكورة ســــــابقا بنســــــبة 
وهذا لكون الرويد الالكتروني يســــــــتعمل في أوقات محددة ،ووجب التنويه هنا الى أن  % 11.55الالكتروني بنســــــــبة 

فصة الإطارات الســــــــــامية تفضـــــــــــل تكنولوجيا الاتصــــــــــال الأكثر ر ية كالمنصـــــــــــات الالكترونية والرويد الالكتروني وهما 
ملية تســـــــــــهيل عالمعتمدتين من طرف المؤســـــــــــســـــــــــة ، أما التكنولوجيات الأخرى فهي ليســـــــــــت ر ية فقء من أجل 

التواصــل، وبالتالي فان كل تكنولوجيات الاتصــال الموجودة تســتخدمها المؤســســة لتســهيل التواصــل مع الزبائن، وهذا 
 ينعكس بشكل إيجابي على رضا الزبائن على خدمات المؤسسة.

مفردات  نوع الخدمات التي تقدمها المؤســـــســـــة للزبائن بواســـــطة تكنولوجيا الاتصـــــال، فقد عينيبين  11جدول رقم 
العينة ســـواء بالنســـبة لتطارات أو الإطارات الســـامية مجموعة من الخدمات، فكانت أول خدمة هي خدمة تســـديد 

وهذا   % 100الفواتير الخاصــــــة باســــــتهلاك الكهرباء عن طريق المنصــــــة الالكترونية، فقد كانت النســــــبة للفصتين هي 
جائحة كورونا فقد أصــــــب  الكثير من الزبائن يســــــددون كما ذكرنا ســــــابقا فقد اهتمت المؤســــــســــــة بهذا الجانب منذ 

الفواتير عن طريق المنصـة الالكترونية الخاصـة بالمؤسـسـة ،ثم تليها نسبة الإعلام بالأعطال والأشغال وذلي عن طريق 
لدى فصة الإطارات السامية و  % 51.55المنصـة أو عن طريق الهاتف المحمول أو عن طريق الرويد الالكتروني بنسبة 

لدى فصة الإطارات ، ثم تليها نســــــــــبة التعريف بالخدمات الجديدة بحيث تقدر النســـــــــــبة لدى الإطارات  % 01.01
لدى الإطارات وهذا يكون عن طريق المنصة الإلكترونية وكذلي موقع الويب  % 51.01و  % 27.27 ـالسامية ب

ديها تحصلت تكنولوجيا الاتصال الموجودة لالخا، بالمؤسـسة، وبالتالي فان الخدمات التي تقدمه المؤسسة عن طريق 
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على نســـــب عالية من طرف مفردات العينة، وهذا يزيد في تعزيز رضـــــا الزبائن على الخدمات التي تقدمها المؤســـــســـــة 
 عن طريق هذه التكنولوجيات.

مدى رضــــا الزبون بما تقدمه المؤســــســــة باســــتخدامها لتكنولوجيا الاتصــــال من وجهة نظر أفراد يبين  51جدول رقم 
 00.50العينة، معظم أفراد العينة من الفصتين أجابوا بنعم حيث نلاحا أن فصة الإطارات السـامية وهي الأكثر بــــــــــــــــ 

ذا نتيجة لاحتكاكهم الدائم ترى بأن الزبون راض بما تقدمه المؤســـــســـــة وه % 55.70، ثم فصة الإطارات بنســـــبة %
تقريبا بالزبائن وهذا راجع أيضـــا لأهمية اســـتخدام المؤســـســـة لتكنولوجيا الاتصـــال ســـومءا داخليا أو خارجيا، وهذا ما 

 يؤكد دور تكنولوجيا الاتصال في رضا الزبائن عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة.
 نعم:  يبين نسبة الرضا بالنسبة للذين أجابوا بـ 51جدول رقم 

،فقد تراوحت نسب رضا % 00في هذا الجدول عرو أفراد العينة على نسـب رضا لدى الزبائن عالية فهي تصل إلى 
، غير أننا نجد أعلى في الجدول هي نســــــــبة فصة الإطارات التي عروت عن نســــــــبة رضــــــــا  % 00و % 20الزبون بين 
ـــــ  ـــــ وتليها نسبة الذين عرو  % 05.01حيث وصلت الى  % 00الزبون بـ وهي من  % 00وا عن نسبة رضا الزبون بـ

ـــــــ  . وهما نسبتين عاليتين سواء بالنسبة لرضا الزبون أو إجابة  % 05.02فصة الإطارات السامية والتي تقدر نسبتهم بـ
 المبحوثين، وهذا يدل على أن الزبائن جد راضين باستخدام المؤسسة لتكنولوجيا الاتصال.

إليها من خلال الإجابات والتحليلات في الجداول الخاصـــــة بالأســـــصلة التي تنطوي تحت  المتوصـــــل النتائج خلال من
ة ما دور استخدام تكنولوجيا الإتصال في رضا الزبائن؟ نرى أن اماه الاستجابالتساؤل الفرعي الثالث والذي مفاده 

ور مهم في رضــــا يا الاتصــــال دللأســــصلة كان إيجابي وبالتالي تحققت الإجابة على الســــؤال بشــــكل يؤكد أن لتكنولوج
 الزبائن. 

 السؤال الرئيسي :  
من خلال تحليل التســـــــــاؤلات الفرعية المتضـــــــــمنة دور تكنولوجيا الاتصـــــــــال والتي تنطوي تحت   الســـــــــؤال الرئيســـــــــي 

ما دور تكنولوجيا الإتصــــــال المســــــتخدمة في تحســــــين الأداء الوظيفي للمؤســــــســــــة الاقتصــــــادية؟، فان دور المتضــــــمن 
 على المبحوثين اســتجابات حملتهالاتصــال المســتخدمة في تحســين الأداء الوظيفي للمؤســســة الاقتصــادية  تكنولوجيا

 في المحتواة الكمية بالتغيرات المشــــخص الســــياق الأمرويقي جاء وقد الجانب، بهذا المرتبطة اســــتبيان اســــتمارة أســــصلة
الاتصـــال المســـتخدمة في تحســـين الأداء دور أســـاســـي ومهم لتكنولوجيا  حقيقة هناك أن ليكشـــف الاســـتبيان أســـصلة

الوظيفي للمؤســـــــــســـــــــة الاقتصـــــــــادية وهذا من خلال التأكيدات من طرف أفراد العينة بفصتيها )الإطارات والإطارات 
الســـامية( والتي من خلال اســـتخدام هذه التكنولوجيات يمكن للمؤســـســـة أن تخطو خطوات كبيرة ،و المســـتقبل من 

يث أداء العاملين فيها وأدائها كمؤسـسة تستطيع أن تكون رقم صعب في السوق عن طريق تقديم خدمات نوعية ح
 للزبائن ومساهمتها بشكل مهم في عجلة التنمية الاقتصادية والاجتماعية وقيمة مضافة الى الاقتصاد الوطني .
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 :ـ التوصيات 0
ـــــــــــــــــ يجب  ببعه التوصــــيات  نتقدم أن من لابد كان يهاإل توصــــلنا التي النتائج و النظري الطرم ضــــوء في  الأخذ ـ

 هذا المورد واســـتثمار موظفيها عن ســـونلغاز وتطويرها للحفاظ مؤســـســـة بها تتماشـــى التي الاســـتراتيجية أو بالطريقة
 .عملها ديمومة وضمان البشري

كافة أنواعها الاقتصادية الجزائرية بـــــــــــــــ التركيز أكثر وبشـكل موسـع على دراسـة دور تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة 
علاقتها بأداء العاملين فيها وأداء المؤسسة في حد  الاعتبار بعين الأخذ باعتبارها عنصـر مهم في تطوير المؤسـسـة مع

 ذاتها.  
كاستقرار العاملين  الأخرى التي تسـاهم في تطوير المؤسسة، العوامل وعلاقتها ببعه تكنولوجيا الاتصـال ـــــــــــــــ دراسـة

 وغيرها من العوامل. .... التنظيمية صة فصة الإطارات السامية التي تساهم في اتخاذ القرارات  والهويةوخا
ــــــــــــــــ دراســـة  من للموظفين أخرى أراء على للوقوف وقطاعات أخرى وهذا مؤســـســـات في دور تكنولوجيا الاتصـــال ـ

 من جهة ثالثة.أخرى ، وكذلي للمساهمة في رقمنة المؤسسات  جهة من التنوع المعرفي و جهة
 .او تكنولوجيا اتصال أي برنامج استخدام وخاصة المتخصصين عند الاعتبار العاملين بعين أراء ـ أخذ
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   :الفصل خلًصة
 الأداء تحســـين في الاتصـــال تكنولوجيا تلعبه الذي الدور عملي بشـــكل اتضـــ  النتائج التي توصـــلنا إليها خلال من

 وهذا كل خا، ،بشـ والشــركة الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الواديبشــكل عام  الاقتصـاديةللمؤسـســة الوظيفي 
 الربء في المســاعدة لغرض عليهم والمعدة المطروحة الأســصلة )أفراد العينة(على العاملين في المؤســســة إجابة خلال من
الوظيفي  الأداء تحســــين لتكنولوجيا الاتصــــال في كبير دور هناك الدراســــة أن حيث أظهرت الدراســــة، متغيرات بين

المؤســـســـة من أجل تقديم  أهداف تحقيق أجل من وهذا إيجابية، بخطوات التســـيير في كبير دور لها للمؤســـســـة ، وأن
 .الحاصلة التغيرات ظل عمومية للمجتمع وكذلي المساهمة في التنمية الاقتصادية والاقتصاد الوطني بشكل عام في

 دلالات من اســــــــــــتنباطه تم وما ,بياناتها عرض في المعتمدة القواعد من جملة من مراعاة الدراســــــــــــة تمكنت قد
 تكنولوجيا الاتصــــال ركيزة أن ,الامرويقية والمكاشــــفة النظري الإطار بين جدلية مراوحات خلال من ســــوســــيولوجية

الانتماء والأداء  زيادة في ودور بال  أثر له لأن عليه العمل ويجب البشـــــري  المورد تنعكس أولا على أداء أســـــاســـــية
 العاملين في المؤسسة وكذلي على أداء المؤسسة ككل . لدى
الاهتمام  من بد لا ذلي ولتحقيق والانجازات النجاحات لتحقيق تطم  الاقتصـــــادية الجزائرية المؤســـــســـــة أن فنجد

باســـــــــــتخدام تكنولوجيا الاتصـــــــــــال وإعطائها المكانة والدور لتحســـــــــــين الأداء الوظيفي لها وبالتالي فرض وجودها في 
 في هذا البحث.  نتائج من استخلاصه تم السوق ، وهذا ما 

قد  تكون وان العلمي البحث لعملية فائدة ذو كانت بســــــيء بشــــــكل ولو الدراســــــة هذه تكون أن نرجوا وأخيرا
دور تكنولوجيا الاتصــــال المســــتخدمة في تحســــين الأداء الوظيفي للمؤســــســــة الاقتصــــادية العمومية  بموضــــوع حاطتأ

 .  بشكل خا، والشركة الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الواديالجزائرية عموما، 
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 :الخاتمة
 الى مجال الاتصــــــــال يميلفي الحقيقة  ومجال علم الاجتماع التنظيم والعمل وه في هاما موضــــــــوعا دراســــــــتنا تناولت

 أغلب في مشـــــتركا قا ا اعتبارهاو  الاتصـــــال دور تكنولوجيا عنهذه الدراســـــة  كشـــــفت حيث العامة، العلاقاتو 
 الاقتصادية المؤسـسات أن الواضـ  من بات الخاصـة حيث أو لا سـيما الاقتصـادية منها سـواء العمومية المؤسـسـات

 فعملت الاتصــال، لتكنولوجيا ممارســةو  اســتخداما الأكثر البشــريالعنصــر  كفاءة من قوتها تســتمد الحالي الوقت في
 جميع الشـــــــــبكات هذه خلال من البشــــــــــري للمورد توفر بحيث المتغيرين هذين التكامل بين تحقيق على جاهدة

 .التسهيلات
 تمته متمثلة في الشـــــركة الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الوادي ســــونلغاز مؤســــســـــة أن إلى الدراســــة توصـــــلت وقد

على  مهامه، تأدية في الانترنت بشــبكة مرتبء كمبيوتر جهاز موظف قد وفرت لكل باعتبارها الاتصــال بتكنولوجيا
 جيد بشـــــكل التكنولوجيا هذه في العاملين يتحكمون يجعل ما الأقل أفراد العينة التي أجرينا الدراســـــة عليها، وهذا

 في المؤســســة تســخرها التي التدريبية وللدورات بها لمعرفتهم المســبقة وهذا اســتخدامها في صــعوبات أي تواجههم ولا
وهذا نتيجة اهتمامها بتكنولوجيا الاتصـال وهذا ما يساهم في تحسين أداء العاملين فيها مما ينعكس  أدائهم، تحسـين

لباحثة يمينة اإيجابا على أدائها هي كمؤســســة وهذا ما خلصــت عليها دراســات ســابقة كالتي اســتعنا بها ،ن كدراســة 
 العربية بالمملكة الإدارية والدراســـــات البحوغ بباتنة ، وكذلي دراســـــة مركز ســـــوناطراكنزار والتي أجرتها بمؤســـــســـــة 

لمعرفة االســـــــــعودية والتي قام بها الباحث عجلان بن محمد الشـــــــــهيري والتي أكدت على الدورات التكوينية وضـــــــــرورة 
 على إيجابي لها أثر اســــتقرار العاملين وخاصــــة من ذوي الكفاءة التي كذليو  النظرية و العملية لأســــرار التكنولوجيا،

 وزيادة تحسين أداء المؤسسة إلى الاتصال تكنولوجيا أدت وقد هذا العاملين، أداء
 جديد ما هو كل إدخال على مستمر وبشـكل تحر، المؤسـسـة وأن خاصـة الخدمات نوعية من حسـن مما فعاليتها

انعكس على رضـــا  يتحســـن مما العامل أداء مســـتوى جعل ما وهذا والعمل، الأداء في التميز أجل منّ  التقنيات من
 الزبائن بأنواعهم.

 المؤســســة في الوظيفي للمؤســســة وتحفز العاملين الأداء تحســين في كبيرة أهمية الاتصــال لها تكنولوجيا فان ســبق ومما
 وســرعة بســهولة تنجز أصــبحت الأعمال التكنولوجيا هذه فبفضــل بأعمالهم، القيام على ومســاعدتهم الدراســة محل

تكنولوجيا  بمجال تهتم التي إلى الدراســـــــات إضـــــــافة تقديم هو الدراســـــــة هذه من الهدف ويبقى المؤســـــــســـــــة داخل
 الاتصال.
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 قـــائــمـــة الـمـــراجــــع
 العربية باللغة  :أولا

  : الكتب 1

 .0902معجم العلوم الاجتماعية، الهيصة المصرية للكتاب ، مصر ،  ،إبراهيم مذكور
 العامة المصـــــــــــرية الهيصة :القاهرة( ،والبنيوية الماركســـــــــية الوظيفية، بين الاجتماع علم منهجية،القصـــــــــــير أحمد

   .) 1985للكتاب،
 . )س.د ددن، :اليمن( والمعاصرة، التقليدية الاجتماعية النظرية، حجازي أكرم

 .1007، دار أسامة ، عمان الأردن ،تكنولوجيا المعلومات ،لجاسم جعفرا

 طرقه الإحصـــــــائية دار الثقافة للنشــــــــر و التوزيع-ادواته-ســـــــاليب البحث العلمي : مفاهيمهعطوي، أ عزت جودت
 . 2009  عمان
  .( 1996 الطليعة، دار:)بيروت ،2 لم الاجتماعي، البحث لمناهج العلمية الأسس الحسن، محمد حسن

 21 :، ،) 2008الجامعية،  الدار :الإسكندرية( ،المعاصر التنظيمي السلوك، حسنمحمد  راوية 
 دار :عمان( ،والتطبيق النظرية بين العلمي البحث وأســاليب مناهج :غنيم محمد عثمان عليان، مصــطفى ربحي
 . 2000)  والتوزيع، للنشر صفاء
 .) 1999العلمية  اليازوري دار :عمان( ،المعلومات مصادر واستخدام العلمي البحث، قنديلجي عامر
 .0990 السعودية، للنشر، الأداء تطوير مركز ،الأفراد إدارةهلال،  علي
 . 1995 الجامعية، المطبوعات ديوان :البحوغ، )الجزائر إعداد وطرق العلمي البحث مناهج بوحو ، عمار
 .) 2011والتوزيع، للنشر صفاء دار :عمان( ،الاجتماع لعلم النظرية المداخل :القريشي حسين نصر غاني

، ترجمة فؤاد شاهين ، عويدات  : وسائل الإيصال المتعددة(، نقول ماركيزFrançois Lislieفرانسـوا ليسـلي )
      .1001للنشر و التوزيع ، بيروت ،

 :الإســـكندرية( ، 21 القرن في الإســتراتيجي الإصــلًح محاور التنظيمية والتنمية والقيادة التغير :النجار فريد
    .) 2006 الجامعة، الدار
العبيدي ، ألاء محمد العبيدي طرق البحث العلمي،دار ديبونو للطاباعة والنشــــــــــــــر والتوزيع  عمان  جاســــــــــــــم محمد

 . 2010الأردن 
 .  ) 2004  الكتب، عالم :القاهرة( ،الإعلًمية الدراسات في العلمي لبحثا الحميد، عبد محمد
 لم  للنشـــر، وائل دار :عمان( ،والتطبيقات والمراحل القواعد العلمي البحث منهجية :ومخرون عبيدات محمد

2،1999 (  . 
 .) 2000 الحديث،  المصري المكتب :القاهرة(،وتطبيقاتها مكوناتها الإلكترونية الحاسبات :طلبة فهمي محمد
 . ) 2006  العربية، النهضة دار :القاهرة( الاتصال، نظريات :السيد العزيز عبد الطرابيشي، مرفت
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   والطباعة، والتوزيع للنشـــــر الميســـــرة دار :عمان( ،المعاصــــر الاجتماع علم نظرية :الجواد عبد خلف مصـــــطفى
2009 ( . 

 :، )الجزائر2 ومخرون(، لم صـحراوي بوزيد )ترجمة ،الإنسـانية العلوم في العلمي البحث منهجية أنجرس، موريس
 .( 0220القصبة،  دار

 ن،.د.د ن،.م.تطبيقية،)د نظرية دراســة .الاقتصــادية المؤســســة كفاءة في ودوره الاتصــال عدون، دادي ناصــر
2004 ). 

 .0202الجزائر، : تسيير الموارد البشرية ديوان المطبوعات الجامعية ، بن عكنون ،  نوري منير
 علم مخرو :الجزائر( ،الصناعية بالمؤسـسـة العمالية الثقافة وتنمية المسـتوردة التكنولوجيا :غريب علي يمينه نزار،
  .) 2002 د لم، الاجتماع،

 ـ المذكرات:0
 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصــــــــال في رفع الأداء الوظيفي دراســــــــة ميدانية ببني بوترعة ابتســــــــام –بلهانية إلهام  

 وكالة قالمة مذكرة مكملة لنيل شـهادة الماسـتر في علم الاجتماع تخصــص: علم (BADR)الفلاحة والتنمية الريفية 
 .-قالمة-0922ماي  0تنظيم وعمل / جامعة  الاجتماع
 دخل ضــــــريبة في تطبيقية دراســــــة للعاملين الوظيفي الأداء في المعلومات تكنولوجيا أثر :الزعبي علي حســــــن
 .. 2006 سنة التطبيقية، العلوم جامعة الإدارية، والعلوم الاقتصاد كلية عمان مدينة
 مكملة مذكرةالجزائرية  المؤســـســـة الاقتصـــادية في الحديثة الاتصـــال تكنولوجيا اســـتخدام بولعويدات حورية
 .0220-0220– قسنطينة – منتوري جامعة العامة والعلاقات الاتصال في الماجستير شهادة لنيل

 ماجستير رسالة ،البشـرية الموارد إدارة فعالية في والكفاءات للوظائف التقديري التسـيير دور :مدلس شـكري
 .2008 باتنة، الحاج لخضر، جامعة البشرية، الموارد تنظيم في

 في ماجستير مذكرة ،الصحفي العمل على وأثرها الحديثة الاتصال تكنولوجيا اسـتخدام واقع :شـلوا  صـليحة
 . 0200ـ  0200بسكرة،  خيضر، محمد جامعة الحديثة، الاتصال تكنولوجيا

 الوظيفي بالمؤســـــســـــة الأداء تحســـــين في الحديثة الاتصـــــال تكنولوجيا دورعزيزة مقيد  و ســــــلمى بوالحاج 
 الإعلام علوم في الماســــــتر شـــــهادة لنيل مكملة بالطاهير مذكرة" ســـــونلغاز بمؤســــــســـــة ميدانية دراســـــة الاقتصــــادية

 .0200/0200  والاتصال
 بمؤسسة ميدانية راسة الاقتصادية د المؤسسة في الاتصال تكنولوجيا محمودي شهر زاد ــــــ كساوي خديجه استخدام 

 .0209ـ 0200سونلغاز وحدة مستغانم مذكرة لنيل سهادة الماستر السنة الجامعية 
 مذكرة بجيل، ســــونلغاز بشــــركة ميدانية دراســــة الوظيفي الأداء على المعلومات تكنولوجيا أثر :الهادي عبد مريم

 . 0202جيجل، جامعة التسيير، علوم في ماستر
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 في ماجســــتير مذكرة الاقتصـــادية، للمؤســـســـة الأداء تحســـين في بالعمليات الإدارة دور :الدين شــــرف نموم
 .2012 – 2011 عباس، سطيف، فرحات جامعة التسيير، علوم
 ن،.د.د ن،.م.تطبيقية،)د نظرية دراســة .الاقتصــادية المؤســســة كفاءة في ودوره الاتصــال عدون، دادي ناصــر

2004 ). 
 البشرية، الموارد وتمييز تنمية في ماجستير رسالة ،الصناعية المؤسـسة في البشـرية الموارد أداء فعالية شـرفي، وردة
 .0220/  0220الجزائر  قسنطينة، جامعة والديمغرافيا،   اجتماع علم قسم

ؤســـــســـــة ، رســـــالة ماجســـــتير ، دراســـــة ميدانية بالم التكنولوجيا المســــتوردة و التنمية الصــــناعية للعامليمينة نزار : 
 .0990الوطنية سونطراك ،باتنة الجزائر ،

 ـ المنشورات الدورية: 3
 كلية الاعلام والاتصـال قسم الإعلام  22الإعلام والاتصـال جامعة الجزائر  جواهره سـعاد محاضـرة مقياس تكنولوجيا

0200. 
ات مجلة المركز الديمقراطي العربي للدراســـــــ، الضــــــغوط المهنية والأداء في المؤســــــســــــة التربوية  يرة، خوجة طراد

 . 0200 الاستراتيجية والاقتصادية و السياسية
ة وعلاقته بتنمية الموارد البشــــــــرية بالمؤســــــــســــــــة التكوينية ، حوليات جامعة قالمقرزيز محمود ،يحياوي مريم : الاتصــــــــال 

 .0229/  2للعلوم الاجتماعية ، قالمة الجزائر ، العدد رقم 
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 استمارة البحث العلمي : 21 رقم الملحق

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 والبحث العلميوزارة التعليم العالي 

 - الوادي لخضرـ حمة الشهيد جامعة
 والإنسانية الاجتماعية العلوم كلية

  الاجتماعية العلوم قسم
 

 :حول استبيان استمارة    
 

 

 

 

 

 

 

في علم الاجتماع التنظيم  الماســــتر شــــهادة لنيل تخرج مذكرة تحضــــير إطار في علمي ببحث خاصــــة الاســــتمارة هذه
ة الجزائرية من وجهالوظيفي للمؤسسة الاقتصادية العمومية  تحسـين الأداء في الاتصـال تكنولوجيا دور والعمل، حول

 والإجابة متأنية قراءة الأســـــــصلة منكم قراءة فنرجو نظر العاملين بالشـــــــركة الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الوادي،
 . تام سري إطار وفي فقء علمي لغرض تستخدم معلوماتكم سوف و،يطكم علما بأن وصراحة، بدقة عليها

 
 تعاونكم  على شكرا

 :مـلًحـظــة
 . المناسبة الإجابة أمام ) X (علامة  وضع الرجاء

 
 :الأستاذ الدكتور  إشراف                                                       :الطالب إعداد من
 ضيف الأزهر .د أ.                                                                    *ضيف بشير *
 

 

 

دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة الاقتصادية 
 الإطارات والإطارات الساميةالعمومية الجزائرية من وجهة نظر 

 بالشركة الجزائرية للكهرباء والغاز / توزيع الوادي دراسة ميدانية

      1015/1012 :الجامعية السنة
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 المحور الأول : البيانات الشخصية :
   الجنس :ـ  1

 ـ أنثى       ـ ذكر
 ؟.............................السن : .ـ  0
   المؤهل العلمي :ـ  3

 مهندس / ماستر  ليسانس
  المنصب )المستوى الوظيفي(:ـ  2

 إطار         إطار سامي
 ؟...........................: الخروة المهنيةـ  5

  : بالمؤسسة المستخدمة الاتصال المحور الثاني : تكنولوجيا
 الاتصال؟ تكنولوجيا باستخدام مؤسستكم تهتم هلـ  6

 ـ لا ـ نعم
   مؤسستكم؟    في المتوفرة الاتصال هي تكنولوجيات ما "نعم"بـ  إجابتي كانت ـ إذا      

   ) إجابة من أكثر )يمكني إختيار
 المحمول ـ الهاتف )الموظفين بين ـ الأنترانت )الشبكة الداخلية

 ............ـ أخرى )حدد(:  الالكتروني( ـ الأنترنت )الرويد
 هل تستخدم أنت إحدى هذه التكنولوجيات؟ ـ 7

 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم
 هل لديي قدرة جيدة في التحكم بتكنولوجيا الاتصال الموجودة في مؤسستكم؟ ـ  8

 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم
   )إجابة من أكثر اختيار يمكني( عملي؟ أداء أثناء تفضلها التي والتقنيات الوسائل هي ما ـ 0

 المحمول ـ الهاتف )الموظفين بين داخلية ـ الأنترانت )شبكة
 ............ـ أخرى )حدد(:  الالكتروني( )الرويدـ الأنترنت 

 المؤسسة؟ مكاتب جميع شبكة الأنترنيت تغطي هل ـ 12
 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم

 الاتصال المستخدمة في المؤسسة أو بعضها؟ بتكنولوجيا مسبقة معرفة لديي كانت هل ـ 11  
 ـ لا ـ نعم

 الاتصال ؟ لتكنولوجيا استخدامي أثناء صعوبات تواجه هل ـ10
 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم
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 الصعوبات؟ هذه نوع ما بنعم الإجابة كانت ـ إذا     
 .........أخرى )حدد(:  الشبكة ضعف ـ  تقنية ـ لغوية

 هل تضمن لكم المؤسسة دورات تكوينية و تدريبية لزيادة التحكم في تكنولوجيا الاتصال؟ ـ 13
 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم

 الاتصال يتمثل في الاتصال بالموظفين داخل المؤسسة أو فروعها الأخرى أو  هل استخدامي لتكنولوجياـ  12
 كلاهما؟        

 ـ كلاهما  ـ فروعها الأخرى ـ بالموظفين داخل المؤسسة
 الاتصال من طبيعة عملي داخل المؤسسة؟  هل سهلت تكنولوجيا ـ15

 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم
 الاتصال الجهد والوقت في تسيير شؤون عملي؟   هل وفرت تكنولوجيا ـ16

 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم
 دور البرامج المستخدمة في تحسين أداء المؤسسة:المحور الثالث: 

 بعد استخدام مؤسستكم لتكنولوجيا الاتصال هل لاحظت تطور في تحسين خدمات المؤسسة؟ـ  17
   أحياناـ  ـ لا ـ نعم

 هل استخدام مؤسستكم لتكنولوجيا الاتصال ساهم في كسب الوقت والجهد في الأداء العام للمؤسسة؟ ـ18
   أحياناـ  ـ لا ـ نعم

 هل استخدام تكنولوجيا الاتصال في مؤسستكم ساهم في تقليل تكاليف العمل )ترشيد النفقات(؟ ـ 10
   أحياناـ  ـ لا ـ نعم

 استخدام تكنولوجيا الاتصال على تحسين الاتصال داخل المؤسسة؟هل ساعد ـ 02
 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم

 هل ترى أن ادخال تكنولوجيا الاتصال في مؤسستكم أدى الى تحسين الأداء لدى العاملين في المؤسسة؟ ـ01
   أحياناـ  ـ لا ـ نعم

 فعالية الاتصال الخارجي مع المؤسسات الأخرى؟هل تعتقد أن استخدام تكنولوجيا الاتصال زاد في ـ  00
   أحياناـ  ـ لا ـ نعم

 هل ترى أن استخدام تكنولوجيا الاتصال زاد في فعالية الاتصال الخارجي مع الزبائن؟ ـ03
   أحياناـ  ـ لا ـ نعم

 نة لها؟صورة حسهل أدى استخدام تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الى تحسين أدائها الوظيفي ووضع ـ  02
 أحيانا ـ ـ لا ـ نعم
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 دور استخدام تكنولوجيا الإتصال في رضا الزبائنالمحور الرابع: 
 هل تستخدم المؤسسة تكنولوجيا الاتصال لتحسين خدمة الزبون؟ـ 05

 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم
 الزبائن؟ما هي تكنولوجيات الاتصال التي تستخدمها المؤسسة لتسهيل التواصل مع ـ  06

 ـ الهاتف المحمول ـ الانترنت )منصات إلكترونية( 
   ـ أخرى )حدد( ـ الرويد الالكتروني 

مـــــــا نــوع الخـــــــدمـــــــات الــتي تــقـــــــدمــهـــــــا المــؤســــــــــــــســـــــــــــــــــــة لــلــزبـــــــائــن بــواســـــــــــــــطـــــــة تــكــنــولــوجــيـــــــا الاتصـــــــــــــــــــــال؟        07
................................................................................................................................................... 

 هل تواجهون صعوبة في الاتصال مع الزبائن عند استعمالكم لهذه التكنولوجيات؟ ـ08
 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم

 تعتقد أن الزبون راض بما تقدمه المؤسسة باستخدامها لتكنولوجيا الاتصال؟  هل ـ00
 ـ أحيانا  ـ لا ـ نعم

 

  هي بالتقريب نسبة الرضى؟ ما "نعم" بـ إجابتي كانت ـ إذا
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  للمؤسسة التنظيميهيكل ال 20 رقم الملحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


