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 الإهــداء
س�ید العرب حمدا لمن �لم �لقلم وشكرا �لى من أٔنعم ورسم وصلاة سلام �� المفرد المعلم س�ید� محمد 

آ� وصحبه وسا�ر إخوانه وأحٔبابه  .والعجم و�لى أ
اهدي ثمرة �دي هذا الروح أبئ راجية من المولى العلى القد�ر أنٔ یتغمد رو�ه الطاهرة و�سكنه الفردوس 

�رحمتهأ��لى  . 
أطٔال الله  الینبوع ا�ي لا يمل العطاء إلى من �ا�ت سعادتي بخیوط منسو�ة من قلبها إلى أمئ العز�زة لىإ 

 . في عمرها
�ريمة ، إسمهان، إلى من حبهم يجري في عروقي ویلهج بذ�راهم إلى إخوتي وأخٔواتي : عز ا��ن ، إ�راهيم ، 

 .سمیة
 .إلى أزٔواج أخٔواتي : كمال، محمد
 .إلى �راعم ا�ار : لینا، محمد أٔمين

 إلى من شاركتني هذا العمل صدیقتي وزميلتي نورة
 ، مروىرجس  بثينةن��ر سامية، ا�صٔدقاء والزملاء ��فعة �ٔ�خص �كل  إلى

 جيهان، أٔميرة، مريم، نبي�،
 سماح، شهناز سمیة، شهرة، شریفة،

 بعیدسا�دني من قریب أؤ إلى من 
 
  

دة  �نن



 الإهــداء
لاة والسلام �لى رسول الله صلى الله �لیه الحمد � ا�ي وفقنا لهذا ولم نكن لنصل إلیه لولا فض� والص

 .وسلم
إلى وا�ي الحبيب ورفيقي وس�ندي �لحیاة ، إ�سع قلبه  �دي إلى كل� الله �لهیبة والوقار أهٔدي ثمرة

لیحتوي �لمي �ين ضاقت ا�نیا �لمني معنى أنٔ نعيش من أٔ�ل الحق والعلم حتى لو فارقته أرٔواحنا 
ت فخرا � وا�ئ�جساد� دم . 

وهن وربتني وسهرت اللیالي وتبقى أٔمنیاتي لى ة التي حملتني وهن �یبإلى الط  إلى أمئ معنى الحب والحنان
 . �لى وشك التحقق طالما یدها بیدي ودعواتها عنوان دربي حفظكم الله

امتي وسعادتي أخٔواتيإلى الشموع المنيرة لحیاتي إلى قوتي إلى من هم سر إبتس . 
 .إلى توأمئ أٔ� العز�ز عمار نعم أ�خ ا�ي دائما یقف بجانبي في السراء والضراء

لى عز�ز قلبي أٔ� الصغير عبد النور وفقكم هللإ  . 
 . إلى جمیع أٔفراد �ائ� وا�ي ووا�تي �كبارهم وصغارهم

 . إلى صدیقتي وأخٔتي الغالیة لندة التي شاركتني هذا العمل كل التوفيق �
صدیقتي ورفيقتي وأخٔتي الغالیة منذ الطفو� حمزاوي فتی�ةإلى  . 

سامية ، جيهان ، ’ ، بثينة حنان ، س�ناء، نرجس ن، إيمان ، هدى ،إلى جمیع صدیقاتي ، منة ، صبر�
 سماح ، شهیناز ، 
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 أ 

 مقدمة
تسعى المؤسسة الاقتصاد�ة �إستمرار إلى تطو�ر أدائها وذلك �غ�ة تحقیق أعلى الأر�اح ومحاولة �سب   

 أكبر قدر ممكن من السوق، وتطو�ر الأداء. یتمیز �شكل أو �آخر عن طر�ق ز�ادة معدلات الإنتاج�ة.
عناصر الإنتاج المتمثلة في الموارد الأول�ة، الطاقة، فالإنتاج�ة هي مق�اس لكفاءة تحو�ل الموارد أو   

ساعات العمل،... إلخ، إلى سلع وخدمات التي �عتمد في إنتاجها أو تقد�مها على العنصر ال�شري، لذلك فهي 
مق�اس للقدرة على تحو�ل المدخلات إلى مخرجات وفقاً لمواصفات محددة في زمن محدد و�تكلفة مناس�ة، �ما 

لق�اس �فاءة أداء المؤسسات الاقتصاد�ة في إستغلال ثروات المجتمع وتحو�لها إلى خیرات ماد�ة  أنَّها مع�ار
تعمل على إش�اع الحاجات الفرد�ة والإجتماع�ة على حد سواء، �ما تعبر عن �فاءة الإدارة في الإستغلال 

 الأمثل للموارد والإمكانات المتاحة لها.
وتقی�م الأداء و�نعكاسه على المؤسسة �كل، فإنَّ المؤسسات غیر  ونظراً لأهم�ة الإنتاج�ة في تحسین  

الصناع�ة وذات الطا�ع الخدمي إهتمت هي الأخرى �موضوع ق�اس الإنتاج�ة، لا من المفهوم الإنتاج المادي  
إلى  والمعلومات والإتصالات التطور السر�ع في مجال التكنولوج�ابل �مفهوم الخدمة المقدمة خاصة في ظل 

و�سهامها في خلق ث ثورة الخدمات وقد أص�عت صناعة الخدمة هي السحر الأساسي في هذه التكنولوج�ا حدو 
ات الطا�ع الخدمي بتطور الصناعة المعلومات�ة ذ�الإنتاج�ة في المؤسسات  الاهتمامالثروة، ومن هنا برز 

 .المعتمدة أساساً على الجودة
ؤسسة الصناع�ة، إلى المؤسسة الخدم�ة وذلك راجع وتبرز صعو�ة تحو�ل مفهوم الإنتاج�ة من الم  

لطب�عة وخصوص�ة الخدمة الغیر غیر الغیر الملموسة، لذلك �صعب ق�اسها، فتحسین الإنتاج�ة في المؤسسات 
ورفع أدائه من خلال التدر�ب والتحفیز حتى �كون له  الخدم�ة �كون من خلال الإستثمار في المورد ال�شري.

 �ح�ة المؤسسة وتحسین الأداء.دور فعال في ز�ادة ر 
 الإشكال�ة الرئ�س�ة -1
 بناءً على ما سبق ذ�ره، �مكن حصر إشكال�ة ال�حث في التساؤل الرئ�سي التالي:  

 ك�ف �مكن تحسین الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد ال�شر�ة حتى تساعد في رفع أداء المؤسسات الاقتصاد�ة؟
 �ة الآت�ة:هذا التساؤل �قودنا لطرح التساؤلات الفرع

 هل هناك خصوص�ة في ق�اس الإنتاج�ة بین المؤسسات الصناع�ة والخدم�ة؟ 
 ما هي أهم�ة تقی�م الأداء �النس�ة للمؤسسة الاقتصاد�ة؟ 
 ك�ف تؤثر الإنتاج�ة الخدم�ة في رفع الأداء؟ 
  ؟-ت�سة-قع تحسین الإنتاج�ة �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر اما و 

 الفرض�ات -2
 و�إجا�ة مبدئ�ة لتساؤلات ال�حث، تمَّ إعتماد الفرض�ات التال�ة:  

 تتمثل الفرض�ة الرئ�س�ة لهذا ال�حث ف�ما یلي:
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 ال�شري الفعال الذي �ساهم في رفع  یتم تحسین الإنتاج�ة الخدم�ة من خلال تدر�ب وتحفیز المورد
 .الأداء لدى المؤسسات الاقتصاد�ة

 �مكن ص�اغة الفرض�ات الفرع�ة الآت�ة وفقاً لأسئلة الدراسة:  
  للموارد ال�شر�ة حتى تساهم في رفع الخدم�ة والخدم�ة هناك طرق �مكن من خلالها تحسین الإنتاج�ة

 آداء المؤسسات الاقتصاد�ة.
 اس الإنتاج�ة �المؤسسات الخدم�ة مقارنة مع المؤسسات الصناع�ة.یوجد خصوص�ة في ق� 
 .تسعى المؤسسات إلى تحسین أدائها و�مكن لز�ادة الإنتاج�ة أن تساهم في ذلك 
  ٍوهو ما إنعكس سل�اً على أدائها.الو�الة لا تهتم �ق�اس الإنتاج�ة �شكل �اف ، 

 أهداف الدراسة -3
 ف هذا ال�حث إلى:یهد
 ري �حدد المفاه�م المتعلقة �الإنتاج�ة في القطاع الخدمي وسبل تحسینها.تقد�م إطار نظ 
 .التأكد على أهم�ة الإنتاج�ة الخدم�ة في الرفع من أداء المؤسسة الاقتصاد�ة 
  معالجة موضوع الإنتاج�ة في المؤسسة ذات الطا�ع الخدمي ومحاولة تقد�م مساهمة علم�ة في هذا

 المیدان.
  المؤسسة من خلال موضوع ال�حث ومدى تطا�قه أو �عده على الجانب النظري محاولة فهم واقع

 المدروس.
 أهم�ة الدراسة -4
حساسا في المنظمة وهو آل�ات جان�ا �عتبر موضوع ال�حث من المواض�ع المهمة والحدیثة یتناول   

یث تتجلى أهم�ة هذا ال�حث تحسین الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد ال�شر�ة وأثرها على أداء المؤسسة الاقتصاد�ة ح
 في النقاط التال�ة:

 .إبراز أهم�ة الإنتاج�ة في القطاع الخدمي و��ف�ة تحسینها 
  ساهم هذا ال�حث في توض�ح أهم�ة المورد ال�شري في تحسین أداء المؤسسة من خلال الز�ادة في

 الإنتاج�ة للمؤسسات الخدم�ة.
 أس�اب إخت�ار الموضوع -5
 عة لإخت�ارنا للموضوع محل الدراسة وال�حث تتمثل ف�ما یلي:الأس�اب الدافإنَّ   
بها موضوع الإنتاج�ة �إعت�ارها إحدى الر�ائز الأساس�ة  �حظىنظراً للأهم�ة التي : دوافع موضوع�ة -5-1

 لنجاح ود�مومة، ولإستقرار أي مؤسسة سواء �انت إنتاج�ة أو خدمات�ة.
قلة الدراسات النظر�ة والمیدان�ة التي تناولت الإنتاج�ة �صفة عامة والإنتاج�ة الخدم�ة �صفة خاصة وهذا ما 

ة في إثراء الجانب النظري من جهة واكتساب المؤسسة الإقتصاد�ة دفعنا للق�ام بهذا ال�حث من أجل المساهم
 �ات تحسین الإنتاج�ة من أجل تحقیق أهدافها.لآالخدم�ة معرفة �اف�ة عن 
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 دوافع شخص�ة -5-2

 حكم التخصص المدروس�. 
 . المیولات الشخص�ة لدراسة المواض�ع الخاصة �الإنتاج�ة وق�اسها 

 الدراسةمنهج  -6

سعى لتحق�قها سنعتمد على المنهج الوصفي لدراسة نإنطلاقاً من طب�عة الدراسة والأهداف التي   
  الموضوع والإستعانة �أسلوب دراسة حالة، لذا سییتم إستخدام الأدوات ومصادر الب�انات المتمثلة في الملاحظة

 المقابلة، تحلیل الب�انات.

  محددات الدراسة -7
الخدمة، الموارد  ،الموضوع على تحدید مختلف المفاه�م المتعلقة �الإنتاج�ة ختصر الدراسة في هذاسن  

 ال�شر�ة، تقی�م الأداء ، وآل�ات تحسین الإنتاج�ة الخدم�ة وأثرها على أداء المؤسسة.

لذا فإن �ل النتائج المسجلة تخص فقط الفترة ، ت الدراسة في الفترة الحال�ةمت : الحدود الزمان�ة -7-1
 ا �فترات سا�قة أو لاحقة.هالحال�ة ولا علاقة ل

سیتم إسقاط المفاه�م النظر�ة التي تناولنا في دراستنا هذه على الو�الة التجار�ة  : الحدود المكان�ة -7-2
 ت�سة. –لإتصالات الجزائر 

 الدراسات السا�قة -8
اصر الموضوع والتي حسب المسح الذي تم الق�ام �ه توجد �عض الدراسات التي تناولت �عض عن  

 كانت أساساً لإنطلاق دراستنا.

 الأداء المتمیز دراسة حالة  مات ودورها في تحقیقظواقع جودت الخدمات في المن ندة)یل يأولا: (فل�س
كل�ة العلوم الإقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر. مذ�رة مقدمة نیل درجة ماج�ستیر في العلوم الإقتصاد�ة 

 .2012أحمد بوقرة، بومرداس، نوقشت سنة جامعة 
جودة  خلالمات من ظأداء متمیز في المن تحقیقتضمنت هذه الدراسة محاولة التعرف على ��ف�ة   

�ما تم تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الجامعة  الخدمات المقدمة ومدى توافقها مع رغ�ات وحاجات الز�ائن.
 خدمات�ة.الجزائر�ة �اعت�ارها منظمة 

ل هذه الدراسة استعملت ال�احثة الإستب�ان �وسیلة لجمع الب�انات حیث تألف مجتمع هذه الدراسة ظوفي   
 200 �انتأما عینة ال�حث وقد  219وعدد الأساتذة  4507والأساتذة  حیث بلغ عدد الطل�ة من الطل�ة 

وقد توصلت هذه الدراسة إلى  الأسئلةطرح  ال�احثة على المقابلة في اعتمدتأستاذة �ما  219�النس�ة للطل�ة و
 أنّ توفر جودة الخدمات �ساهم �شكل �بیر في تحقیق الأداء المتمیز.
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 (غر�ي فاطمة الزهراء) :َخاصة دراسة  ةومؤسسة العمل دراسة مقارنة بین مؤسسة عموم�ة �إنتاج ثان�ا
، مذ�رة مقدمة 2006-2002فترة " الخاصة خلال الCCBر "ج"  العموم�ة والآnoverحالة مؤسسة الزجاج "

لف، شالضمن متطل�ات الحصول على شهادة ماج�ستیر في العلوم الإقتصاد�ة، جامعة حسی�ة بن بوعلي، 
 .2008نوقشت سنة 

العموم�ة وانتاج�ة العمل في  المؤسساتالعمل في  إنتاج�ةتضمنت هذه الدراسة محاولة التعرف على   
اقتصادیتین  مؤسستینالخاصة و��ف�ة ق�اس هذه الإنتاج�ة. �ما تم تطبیق هذه الإنتاج�ة على  -المؤسسات 

 الأولى ذات طا�ع عمومي والأخرى ذات طا�ع خاص. 
 وأسلوبالإحصاء في تجم�ع وتحلیل المعط�ات  أسلوبوفي ظل هذه الدراسة اعتمدت ال�احثة على   
أجل تحلیل الب�انات المحصل علیها حیث  اعتمدت ال�احثة على الملاحظة من مقابلة  في طرح الأسئلة، �ماال\

 . 2006-2002العمل خلال الفترة الممتدة من  إنتاج�ةكانت مقارنة وتقی�م 
ا �م المؤسسةجم�ع أفراد  ةمسؤول�العمل هي  إنتاج�هز�ادة  ةمسؤول�وقد توصلت هذه الدراسة إلى أنَّ   

 الخاصة اذا ما قدرناها �المؤسسة العموم�ة. ةالمؤسسمرتفعة في  الإنتاجالعامل الواحد في  إنتاج�هأن 

 سونلغاز مذ�رة مقدمة  مؤسسةدراسة حالة  المؤسسة إنتاج�ه) تأثیر التدر�ب على ثالثا: (بوعر�وة الر��ع
. 2007ومرداس نوقشت سنة في علوم التسییر جامعة أحمد بوقرة ب الماج�سترمن ضمن متطل�ات درجة 

 ودوره في تحسین آدائها. ةالمؤسس إنتاج�هفي ز�ادة  محاولة التعرف على أهم�ة التدر�بتضمنت  هذه الدراسة 

لطرح الأسئلة حیث �انت عینة الدراسة تتكون  �وسیلةوفي ظل هذه الدراسة استخدم ال�احث الإستب�ان   
ال�احث على المقابلة في  اعتمدمستخدم �حیث تختلف وظائفهم بین إطارات وأعوان منفذین ومهرة �ما  50من 

 جم�ع المعلومات والب�انات .
 عمل�ة التدر�ب تساهم �شكل �بیر في إستمرار�ة المؤسسة �حیث یؤثر أنوقد توصلت هذه الدراسة إلى   

 �شكل �بیر على إنتاج�ة المؤسسة.
 ه�كل الدراسة -9
قصد الإلمام �الجوانب الرئ�س�ة للموضوع سیتم تقس�م ال�حث إلى قسمین، قسم نظري �ضم فصلین   

وقسم تطب�قي �ضم فصل واحد، یتناول الجانب النظري في فصله الأول مفاه�م أساس�ة حول الموارد ال�شر�ة، 
والتطرق  الأداءة، وفي فصله الثاني یتم التعمق في المفاه�م الخاصة �الخدمة وتقی�م الإنتاج�ة، تحسین الإنتاج�

 للموارد ال�شر�ة ودورها في تحسین أداء المؤسسة. للإنتاج�ة الخدم�ة
أما الجانب التطب�قي فتضمن فصل واحد لیتم إسقاط الجانب النظري على الو�الة التجار�ة لإتصالات   

 الوقوف على تحسین الإنتاج�ة الخدم�ة وتأثیرها على أداء المؤسسة.ت�سة، لیتم  –الجزائر 
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 تمهید

تعد الموارد ال�شر�ة أحد أهم العناصر الإنتاج�ة التي تساعد المؤسسة على تحقیق أهدافها، فهي تلعب  

دور �بیر لنجاح عمل المؤسسات وتعظ�م المنفعة والإستغلال الأمثل للموارد الماد�ة التي لا �مكن أن تأتي إلا 

 ة في أداء �ل عمل.من طرف أفراد ذوي المهارات والخبرات و�فاءات عال�ة تمنحهم الفرص

نظراً لكونه �حدد فرص المؤسسة على ال�قاء والنجاح  ،فالمورد ال�شري من أهم الموارد الإسترات�ج�ة 

 والتقدم، �ما أنَّه �حدد قدرتها على المنافسة وتحسین إنتاجیتها.

حیث تعتبر الإنتاج�ة عنصر مؤثر في ز�ادة القدرة التنافس�ة للمؤسسة �صفة عامة و�النس�ة للدول  

 اء الفرد و�فاءته.�صفة خاصة، فهي من أهم المقای�س المعتمدة في الحكم على أد

كما ساهم الاهتمام �الإنتاج�ة في تحقیق إرتقاء المؤسسة إلى ال�حث عن محدداتها، وطرق ق�اسها  

ودراسة تأثیرها على تنم�ة المب�عات  ،وتحلیل العوامل المؤثرة فیها، وتقد�م الحلول المساعدة على ز�ادتها

 الفرد والمؤسسة والمجتمع. والتكال�ف، فارتفاع الإنتاج�ة �عتبر أمر مهما لكل من

 في هذا الفصل توض�ح ذلك من خلال الم�احث التال�ة:  و�ناءً عل�ه سنحاول 

 ماه�ة الموارد ال�شر�ة. 

 عموم�ات حول الإنتاج�ة. 

 .تحسین الإنتاج�ة 
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 الم�حث الأول: ماه�ة الموارد ال�شر�ة

وذلك من خلال مساهمته الفعالة في تحقیق  ،المؤسسة�عتبر المورد ال�شري من أثمن الموارد لدى  

أهدافها، حیث �عتبر المصدر الأساسي للقدرات التنافس�ة فهو الذي �حدد مستواها واستمرار�تها. �ما �مارس 

 و�تمتع �قدرات ذهن�ة ومهارات علم�ة. ،المورد ال�شري المتمیز عددً من الأنشطة

 لب الآت�ة:وسیتم التطرق في هذا الم�حث إلى المطا 

 .مفهوم الموارد ال�شر�ة 

 .أهم�ة وأهداف الموارد ال�شر�ة 

 .الوظائف الرئ�س�ة للموارد ال�شر�ة وأثر التدر�ب علیها 

 المطلب الأول: مفهوم الموارد ال�شر�ة

الإستثمار �ما �مثل الإستثمار فیها أعلى عناصر  ،تلعب الموارد ال�شر�ة دورا هاما ورئ�سي في التنم�ة 

 عائدا وأكثرها تأثیراً على عناصر الثروة و�فاءة توظ�فها حیث یتمتع �لّ مورد �شري �خصائصه.

 تعر�ف الموارد ال�شر�ة: -1

 لقد قُدمَت العدید من التعار�ف ف�ما �خصّ الموارد ال�شر�ة نذ�ر منها: 

قت معین و�ختلف هؤلاء الأفراد عرِّفَتْ �أنّها "مجموعة الأفراد والجماعات التي تكون المؤسسة في و  

ف�ما بینهم من حیث تكو�نهم، خبراتهم، سلو��اتهم، اتجاهاتهم وطموحاتهم �ما �ختلفون في وظائفهم، مستو�اتهم 

 )1(الإدار�ة في مساراتهم الوظ�ف�ة". 

اء �انوا كما تُعرَفُ أ�ضا "جم�ع العاملین �المنشأة على مختلف تخصّصاتهم الفن�ة والعلم�ة والإدار�ة سو  

 )2(في مواقع التنفیذ أو مواقع إتّخاذ القرارات". 

 )3(وعُرفت أ�ضا "كلّ مورد �حقّق ثروة أو إیرادات خلال استخدام مهاراته ومعرفته". 

وتُعرَّف �أنّها "تلك الجموع من الأفراد المؤهلین ذوي المهارات والقدرات المناس�ة لأنواع معینة من  

 )4(ء تلك الأعمال �حماس واقتناع". الأعمال والراغبین في أدا

من خلال التعار�ف السا�قة نستنتج أنّ الموارد ال�شر�ة هي مجموعة الأفراد المشار�ة في رسم أهداف  

 و�نجاز الأعمال التي تقوم بها. ،وس�اسات ونشاطات المؤسسة

                                                           
 .77، ص 2012، دار أسامة للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، 1ط الأفراد،اتجاهات التدر�ب وتقی�م أداء عمار بن عشي،  - 1
 26/01/2019بتار�خ ، https//www.kitabek.blogspot.comمن الموقع الإلكتروني  إدارة الموارد ال�شر�ة أسالیب الإدارة الحدیثة،یزن ت�م،  - 2

 .21:35الساعة 
 .29، ص 2002الدار الجامع�ة للنشر والتوز�ع، مصر، القاهرة،  تنم�ة الموارد ال�شر�ة،مدخل استرات�ج�ات تخط�ط روا�ة حسن،  - 3
 .19، ص 202، دار الهدى للط�اعة والنشر والتوز�ع، عین ملیلة، 1ط تنم�ة الموارد ال�شر�ة،علي غر�ي وآخرون،  - 4
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 خصائص الموارد ال�شر�ة -2

 )1( مجموعة من الخصائص وتتمثل ف�ما یلي:إنّ المورد ال�شري الفعال �جب أن تتوفر ف�ه  

 مثل الصحّة، المظهر العام، القدرة على السمع، القدرة على النطق.: المتطل�ات الجسمان�ة والبدن�ة 

 وتتمثل في المؤهلات العلم�ة، المعرفة، التدر�ب. :المؤهلات 

 مثل مستوى الذ�اء العام والقدرات على استخدامه. :الذ�اء 

 مثل القدرة النفس�ة، القدرة الیدو�ة، التفاعل مع الأرقام.  :ت خاصّةاستعدادات وقدرا  

 فن�ة، اجتماع�ة، ر�اض�ة. :الإهتمامات 

 الإتزان، الإعتماد�ة، الإستقلال�ة الدوافع. :الخصائص الشخص�ة 

 الإلتزامات الشخص�ة والعائل�ة.  :الظروف الشخص�ة 

 ال�شر�ةالمطلب الثاني: أهم�ة وأهداف الموارد 

حیث تهدف إلى تعز�ز القدرات التنظ�م�ة  ،إنّ الموارد ال�شر�ة تعتبر ر�ناً أساس�ا في غالب�ة المنظمات 

 وتحقیق أهداف ور�ح المنظمة.

 أهم�ة الموارد ال�شر�ة -1

 تكمن أهم�ة الموارد ال�شر�ة ف�ما �مكن أن �حققه في ح�اة المنظمة أو المجتمعات. 

إنّ المورد ال�شري أهمّ عنصر من عناصر الإنتاج في أهم�ة الموارد ال�شر�ة �النس�ة للمؤسسة:  -1-1

فهو الأساس في رفع الكفاءة الإنتاج�ة للمؤسسة وتحقیق أهدافها ولذلك لابدّ من التأكید المستمر على  ،المؤسسة

ارد الأخرى من أموال، معدات وآلات ماهي حیث أنّ المو  ،أنّ الإنسان هو المورد الحق�قي و�لهام في المنظمة

 )2( إلاّ عوامل مساعدة فالإنسان هو الذي �خطّط و�نظّم و�وجّه و�ستخدم هذه الموارد من خلال ما یلي:

تكمن أهم�ة الموارد ال�شر�ة على الصعید المادي ف�ما تحققه من ز�ادة في الهامش ز�ادة الأر�اح:  -1-1-1

خلال ز�ادة �م�ة الإنتاج أو الب�ع، وما ینعكس على ز�ادة العائد الذي تحصل  الر�حي �النس�ة للمؤسسات من

عل�ه المؤسسات من عمل�ات النمو في الأسواق التي تعمل ضمنها �فضل وجود الكوادر الممیزة التي تعمل 

 �المنظمات.

مساعدة وذلك عن طر�ق ما تقدّمه الموارد ال�شر�ة من منجزات تساهم في تحقیق الأهداف:  -1-1-2

 المؤسسات على تحقیق أهدافها الإسترات�ج�ة من خلال أداء المهام الوظ�ف�ة. 

                                                           
 .21:35، الساعة 26/01/2019یزن ت�م، مرجع سابق، بتار�خ  - 1
 .13، ص 2012، دار زهران للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1ط التدر�ب وتنم�ة الموارد ال�شر�ة،عساف،  عبد المعطي - 2
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وذلك من خلال تحقیق أعلى درجة من جودة الأداء من خلال وجود أشخاص خبراء ز�ادة الجودة:  -1-1-3

 �ة.في المجالات التي �عملون بها ضمن الإختصاصات المختلفة في دفع عجلة الإنتاج ذات الجودة العال

إنّ الموارد ال�شر�ة هي الثروة الرئ�س�ة للأمم، فرأس المال  أهم�ة الموارد ل�شر�ة �النس�ة للدولة: -1-2

إلاّ أنهما بدون العنصر ال�شري الكفء والمدرب والمعد إعداداً  ،المادي والموارد الماد�ة رغم أهمیتها وضرور�تها

جیّداً لن �كون لها ق�مة، وذلك لأنّ ال�شر هم القادرون على استخدام هذه الموارد وتسخیرها في العمل�ات 

ة وممّا لا شكّ ف�ه أنّ الموارد ال�شر� ،الإنتاج�ة للحصول على أقصى إش�اع ممكن وصولا إلى تحقیق الرفاه�ة

تمثل شرطا أساسّ�اً لتحقیق التنم�ة الشاملة، فالدولة التي تعجز عن تنم�ة مواردها ال�شر�ة لا �مكنها أن تحقق 

أهدافها المرجوة، فقد ثبت أنّ العقل والجهد ال�شري هو الذي یؤدّي إلى التطور والتقدم فهو ضروري لرأس المال 

�عمل�ات الت�ادل التجاري، فهناك دول تمتلك موارد �س�طة ومع واستغلال الموارد الطب�ع�ة وخلق الأسواق والق�ام 

فثروة الدولة الحق�ق�ة تكمن في قدرة مواطنیها ، ذلك فهي دول متطورة وذلك �سبب اهتمامها �العنصر ال�شري 

 ومدى إدراكهم وقدراتهم العلم�ة والتكنولوج�ة.

 أهداف الموارد ال�شر�ة -2

 )1(وتمّ تصن�فها �الآتي: لقد تعددت أهداف الموارد ال�شر�ة 

المسؤول�ة الأخلاق�ة والإجتماع�ة في تحقیق احت�اجات الأفراد والتحد�ات في المجتمع  هدف اجتماعي: -2-1

مع المحافظة على تقلیل الآثار السلب�ة لها على التنظ�م، ومن أمثلة هذه الأهداف الإلتزامات �القوانین والتشر�عات 

 والنقا�ة. وتنظ�م العلاقة بین الإدارة

تحقیق الفعال�ة التنظ�م�ة، حیث أنّ الإدارة ل�ست هي النها�ة في حدّ ذاتها بل هي هدف تنظ�مي:  -2-2

 وسیلة لمساعدة التنظ�م، ومن أمثلة هذه الأهداف العلاقات بین الإدارة والعمال، الإخت�ار التخط�ط والتدر�ب.

و�ش�اع حاجاتهم بدون ز�ادة أو نقص ومن أمثلة  ،مراعاة المستوى التنظ�مي للمؤسسةهدف وظ�في:  -2-3

 هذه الأهداف التقی�م والتعیین.

مساعدة الأشخاص في تحدید أهدافهم لشخص�ة وذلك للحفاظ علیهم وتحفیزهم لبذل مز�د  هدف الأفراد: -2-4

 من الجهد وز�ادة درجة ولائهم وانتمائهم ومن أمثلة هذه الأهداف المكافآت والحوافز.

 الث: الوظائف الرئ�س�ة للموارد ال�شر�ة وأثر التدر�ب علیهاالمطلب الث

إنّ الق�م الحق�ق�ة للمؤسسة تكمن في ق�مة مواردها ال�شر�ة، و�فاءاتها ال�شر�ة، و�فاءاتها الفرد�ة  

والجماع�ة لذلك تستوجب وضع برامج تدر�ب�ة لغرض تأد�ة المهام والواج�ات المو�لة للموارد ال�شر�ة على أكمل 

                                                           
 .21:35، الساعة 26/01/2019یزن ت�م، مرجع سابق، بتار�خ  - 1
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إلى ذلك تساهم في ز�ادة الأر�اح وتقلیل وجه ممّا �حقق تطو�ر أسالیب الأداء التي تصدر عن الأفراد إضافة 

 التكال�ف.

 الوظائف الرئ�س�ة للموارد ال�شر�ة -1

 )1(إنّ المورد ال�شري الفعّال له وظائف رئ�س�ة تتمثّل ف�ما یلي:  

الأهداف المرسومة �الإستخدام الأمثل للموارد  �ما أنّ الإدارة هي عمل�ة تحقیقالموارد ال�شر�ة والإدارة:  -1-1

خط�ط وتوج�ه ورقا�ة على الموارد المادّ�ة  ،تاحة وفق منهج محدّد وضمن بیئة معیّنة. �ما أنّها عمل�ةالم

وال�شر�ة للوصول إلى أفضل النتائج �أقصر الطرق وأقلّ التكال�ف وهنا �أتي الدّور الفعال للموارد ال�شر�ة في 

ات تجعله قادراً على إتخاذ القرارات المناسب تسییر هاته الإدارة من خلال ما �متلكه المورد من مؤهلات وقدر 

 في رسم الأهداف والس�اسات و�نجاز �افّة الأعمال �كفاءة وفعال�ة لضمان نجاح الإدارة في تحقیق أهدافها.

تتمثّل في قدرة المورد ال�شري على استخدام مهاراته العقل�ة في إ�جاد أفكار  الموارد ال�شر�ة والإبداع: -1-2

أفكار جدیدة نادرة وفر�دة من نوعها و�ذلك في القدرة على حلّ المشاكل �طرق وأسالیب مبدعة جدیدة، تكون 

ومتطوّرة، إي أنّ المورد ال�شري �جب أن �كون مبدعا و�متلك قدرات مثال�ة على حلّ �افّة المشكلات التي 

 تواجهه.

�ما أنّ التسو�ق هو مجموعة من العمل�ات أو الأنشطة التي تعمل على الموارد ال�شر�ة والتسو�ق:  -1-3

اكتشاف رغ�ات العملاء وتطو�ر مجموعة من المنتجات أو الخدمات التي تش�ع رغ�اتهم، وتحقق للمؤسسة 

ف أر�اح خلال فترة زمن�ة معینة ولا �حدث �لّ هذا إلاّ بوجود موارد �شرّ�ة فعالة تمتلك القدرة على وضع الأهدا

التسو�ق�ة مع ضرورة وضع الخطط المناس�ة المتعلّقة �كافة الأنشطة المتعلّقة �الترو�ج إي أنّ المورد ال�شري 

 �جب أن �كون قادراً على الإبتكار والتطو�ر ومواجهة �افة الأزمات.

ج �كتسي الإتصال أهم�ة �برى في نقل وت�ادل المعلومات داخل وخار الموارد ال�شر�ة والإتصال:  -1-4

المؤسسة وعمل�ة إعداد واتخاذ القرارات فیها، حیث �عتبر الإتصال �مثا�ة الأكسجین الذي تتنفس �ه إدارة 

المؤسسة. وهنا یبرز دور المورد ال�شري في عمل�ة الإتصال وذلك من خلال إ�صال جم�ع الب�انات �السرعة 

 والدّقة المطلو�ة وأ�ضا في الوقت المناسب.

 د ال�شري عدّة مسؤول�ات نذ�ر منها:ومنه نستنتج أنّ للمور 

 .الإلمام بتفاصیل العمل 

 .العمل بروح الفر�ق 

 .الدقّة في العمل 
                                                           

 .73، ص 2013، دار الصفاء للنّشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 2ط إدارة الموارد ال�شر�ة،نادر أحمد أبو ش�خة،  - 1
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 .التّطو�ر الدائم 

 .المرونة والتّأقلم 

 .التفاعل مع الآخر�ن والإ�جاب�ة المستمرّة 

 .التنسیق والتكامل 

 .السرعة في أداء الأعمال المو�لة إل�ه 

 والتحلّي �مهارات ال�حث ومهارات تنظ�مّ�ة عــــــال�ة. الإلتزام 
 ): الوظائف الرئ�س�ة للموارد ال�شر�ة01الشكل رقم (

 
 : من إعداد الطالبتینالمصدر

 أثر تدر�ب الموارد ال�شر�ة -2

سین معارفهم حالتدر�ب هو مجمل النشاطات، الوسائل، الطرق، والدعائم التي تساعد العمال على ت 

وسلو��اتهم وقدراتهم الفكر�ة الضرور�ة لتحقیق أهداف المؤسسة من جهة وتحقیق أهدافهم الشخص�ة من جهة 

 )1(أخرى.

و�التالي فالتدر�ب یهیئ الفرد للعمل المثمر و�مدّه �المعارف والمهارات التي تمكّنه من الق�ام �عمله على  

 )2(انخفاض معدّلات حوادث العمل وتحسین الجودة والمهارة.الوجه الأكمل وتلب�ة احت�اجات المؤسسة في شكل 

ّ�ة ومن ثمّ التنفیذ والتقی�م �ما �ساهم بونستنتج أنّ التدر�ب عملّ�ة منظمة تبدأ بتحدید الإحت�اجات التدر� 

 في ز�ادة إنتاج�ة العاملین من خلال إتقان العمل وظهور فعالیته.

                                                           
الملتقى الدّولي حول التنم�ة ال�شر�ة في اقتصاد المعرفة  الإتجاهات المعاصرة في التدر�ب المعاصر والتدر�ب الموجّه للأداء،مخلوفي عبد السلام،  - 1

 .2004مارس  10-09والكفاءات ال�شر�ة، جامعة ورقلة، 
 .54، ص 2000، دار الصفاء، الأردن، عمان، 1ط إدارة الموارد ال�شر�ة،شحاتة وآخرون،  لطفي - 2

الوظائف 
الرئیسیة 
للموارد 
البشریة

الإدارة

التسویـــــق

الإتـّــــصال

الإبــــــداع
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�سهم تدر�ب العاملین في تحسین �فاءة أداء العاملین  :الكفاءة والجودةأثر تدر�ب الموارد ال�شر�ة على  -2-1

و�نعكس على أداء المنظمة إذ ُ�مَكّنُهم من الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة وتقلیل النّفقات، و�سهم التدر�ب 

 كذلك في تقلیل مقدار المدخلات المطلو�ة لإنتاج مخرجات محدّدة وتقلیل الضَّ�اع والتلف من المواد والإستخدام

 الصّح�ح للآلات والمكائن، و�ذلك فإنّها تقدّم ما تنتجه �سعر أدنى من سعر المنافسین.

التدر�ب من أجل الجودة �عدّ مفتاحا لنجاح المنظمات، ولأهمّ�ة معط�ات هذا التدر�ب الهادف وتطو�ر  

سمة من سمات هذا  الوعي والمهارات المختلفة لدى الأفراد ومتا�عة الأفكار والأسالیب الحدیثة التي أص�حت

ه نحو التحفیز للأفراد وحثّهم على الأهمّ�ة الإسترات�جّ�ة للجودة ودورهم  العصر. و�رامج التدر�ب عادة ما تُوجَّ

 )1(في تفعیل جودة المنتجات والخدمات.

ستند بدأت العدید من المنظمات الكبیرة تهتمّ �التدر�ب الذي � أثر تدر�ب الموارد ال�شر�ة على الإبداع: -2-2

على افتراض تعلّم وتعل�م الإبداع بهدف مساعدة المنفّذین في حلّ المشاكل التي تواجههم في العمل �طرق 

مبتكرة، ومن الطرق أو الأسالیب التي تَسهمُ في ز�ادة الإبداع هي طر�قة العصف الذّهني هو أسلوب �ساعد 

 )2(أو لتطو�ر منتج ما". على تولید أفكار جدیدة لإستخدام شيء ما أو لحلّ مشكلة قائمة 

إذ �منح المشار�ون فرصة حثّ الأفكار الإبداع�ة و�لورتها �ما یتناسب مع الواقع، إذ أنّ إجراءات  

العصف الذّهني تساعد في تحقیق �ل من المتطل�ات الخاصّة لحث وانبثاق الأفكار الجدیدة، و�ذلك الأفكار 

دى العاملین في المنظمة هو تطو�ر والتطب�قات المنسجمة مع الواقع، وأنّ أ�سط وسیلة لز�ادة مستوى الإبداع ل

على أسالیب تعز�ز التعلّم الذاتي لدیهم إضافة إلى تدر�بهم على الإبداع  تدر�بهممهارات الأفراد من خلال 

 )3(وخصوصا في مجال حلّ المشكلات. 

هم �سهم تدر�ب العاملین أ�ضا في تحسین قدرات :أثر تدر�ب الموارد ال�شر�ة على الإستجا�ة للز�ون  -2-3

لتحقیق هذا ال�عد من أ�عاد  المیزة التنافس�ة، إذ �عدّ هذا ال�عد �مثا�ة القاعدة الأساس�ة للمنافسة بین المنظمات 

م منتجات جدیدة وتقد�مها إلى �فض مدّة الإنتظار والسرعة في تصمخفي الأسواق من خلال التر�یز على 

الز�ائن �أقصر وقت فعندما تر�د المنظمة أداء العمل �سرعة هذا �عني تخف�ض الوقت المستغرق لتسل�م الطل�ات 

 ةالتشغیل�للز�ائن و�عدّ أ�ضا مق�اسا لكفاءة العمل�ات في تحقیق المتطل�ات �كفاءة سواء ما تعلّق منها �العمل�ات 

إذ تنظر الكثیر من المنظمات ومنها المصارف إلى �فاءة العمل�ات لاس�ما المعتمدة على  أو العمل�ات الإدار�ة،

 .الحاسب �صفتها عوامل قوة تحقّق من خلالها میزة تنافس�ة

                                                           
 .37مط�عة الأشقر، العراق، �غداد، ص  إدارة الجودة الشاملة ومتطل�ات الإیزو،القزاز إسماعیل إبراه�م وآخرون،  - 1
ماجستیر غیر منشورة، �ل�ة الإدارة والإقتصاد، جامعة  رسالةصناع�ة، متطل�ات إقامة نظام ضمان النوع�ة في المنشأة الإبراه�م م�سر أحمد،  - 2

 .64، ص 1991الموصل، 
 .38القزاز إسماعیل إبراه�م وآخرون، مرجع سابق، ص  - 3
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إنّ نجاح المنظمات �عتمد على التكنولوج�ا والموقف الإسترات�جي للمنظمة وقدرتها على المنافسة  

�ة منتجاتها من التقلید، ولكن �الرّغم من أهم�ة تلك المعاییر فالمنظمة �الرغم والحصّة السوق�ة وقدرتها على حما

من تحق�قها للنجاح استناداً لما تقدمه إلاّ أنّنا نجد السمة المشتر�ة بین تلك المنظمات هي قدرتها أو إمتلاكها 

علة في المنظمات تجاه البیئة موارد �شر�ة جیّدة �صعب على المنافسین محاكاتها، إنّ الإستجا�ة المعاصرة والفا

�كافة قواها ومتغیراتها تتطلب تحقیق الإبداع والإبتكار في أداء مواردها ال�شر�ة �ي تستمرّ �التفرّد والمقدرة 

التنافس�ة وهذا �شیر إلى تحوّل دور الموارد ال�شر�ة من الدور التقلیدي إلى الدور المعرفي �ونها تمثّل رأس 

 ع المعرفة و�ستثمر تطب�قاتها لتحقیق المیزة التنافس�ة.ال الفكري الذي �صنمال

 )1( و�مكن للموارد ال�شر�ة المساهمة في تحقیق المیزة التنافس�ة للمنظمة إذ تمیّز العاملین �الآتي:

 .الكفاءة العال�ة في تنفیذ أعمالهم 

 .التعلم والتدر�ب المناسب ومهام العمل 

  .الرقا�ة الذات�ة للعاملین �ما �قلّل الحاجة للإشراف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
 .212-211، ص 2005منشورات العر��ة للتنم�ة الإدار�ة، مصر، القاهرة،  إدارة الإبداع التنظ�مي،الفاعوري،  - 1
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 الم�حث الثاني: عموم�ات حول الإنتاج�ة

مؤسسة أو  أيتعتبر الإنتاج�ة من المقای�س والمؤشرات الهامة المستخدمة في ق�اس نجاح وتطور  

قطاع أو دولة. إذاً �لما تحسّنت الإنتاج�ة �لما �ان ذلك دلیلاً على مدى قدرة المنظمات في توظ�ف ما لدیها 

 من موارد ماد�ة و�شر�ة ومال�ة �طر�قة منظمة و�فأه، وسیتمّ التطرق في هذا الم�حث إلى المطالب الآت�ة:

 .مفهوم الإنتاج�ة وأهمیتها 

 .أنواع الإنتاج�ة 

 الإنتاج�ة والعوامل المؤثرة فیها وطرق ق�اسها عناصر. 

 المطلب الأول: مفهوم الإنتاج�ة

وذلك بتقد�م المز�د من السلع  ،في توس�ع حصّة المؤسسة في السوق  اً وهامّ  اً مهمّ  اً إنّ للإنتاج�ة دور  

 تاج�ة وأهمیتها.والخدمات �الكم�ات المناس�ة والجودة المطلو�ة، سنتناول في هذا المطلب �لّ من تعر�ف الإن

 تعر�ف الإنتاج�ة -1

مت العدید من التعار�ف للإنتاج�ة نذ�ر منها:   لقد قُدِّ

تُعرَّف الإنتاج�ة على أنّها "القدرة على تكو�ن الناتج المخرجات �استخدام عناصر محدّدة خلال فترة  

 )1(زمن�ة معینة". 

كما �مكن تعر�فها على أنّها "قدرة المنظمة على ز�ادة حجم المخرجات عن طر�ق الإستخدام الفعال  

 )2(لات خلال فترة زمن�ة محدّدة". للموارد المتاحة، مواد، رأس مال، عمالة معلومات أي المدخ

كما تُعرَّف الإنتاج�ة على أنها "طر�قة لق�اس فاعل�ة استخدام المصادر من الأفراد، المكائن والمنظمات  

 )3(والمجتمعات". 

من خلال التعار�ف السا�قة، نستنتج أنّ الإنتاج�ة هي عمل�ة تكو�ن من المخرجات �الإستخدام الفعّال  

 ة من المدخلات خلال فترة زمن�ة محدّدة.للموارد المتاح

 أهم�ة الإنتاج�ة -2

 ونتائج سواء على مستوى المنظمة أو على المستوى الوطني. آثارإنّ تحقیق مستو�ات مناس�ة من الإنتاج�ة له 

 

 

                                                           
 .20، ص 2006، مكت�ة الذاكرة للنشر والتوز�ع، العراق، �غداد، 2ط إدارة الإنتاج والعمل�ات،عبد الكر�م محسن،  - 1
 . 117، ص 2011، دار المناهج للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1طإدارة الإنتاج والعمل�ات، محمد ابدیوي الحسن،  - 2
 .36، ص 2010، دار حامد للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1ط إدارة العمل�ات الإنتاج�ة،�اسر نصر المنصور،  - 3
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 أهم�ة الإنتاج�ة على مستوى المنظمة -2-1

 ي ز�ادة القدرة أن إنتاج�ة المنظمة من مقارنة الأداء الكلي مع المنافسین في المنظمات المتشابهة مكت

 ،التنافس�ة لها

 مكن استخدام مقای�س الإنتاج�ة في تحدید س�اسة الأجور والحوافز وتخط�ط الإنتاج�، 

 ز�ادة دخول العاملین، 

  من خلال الرقا�ة على أجزاء المنظمة سواء تساعد الإدارة في الس�طرة والرقا�ة على أداء المنظمة

 ،�الوظ�فة أو المنتج

 إتاحة معدلات أكبر للر�ح، 

 القضاء على إختناقات الإنتاج، 

 إمكان�ات تخف�ض أسعار الب�ع للمنتجات، 

  .1(تحسین معدّلات إستخدام الطاقات المستخدمة( 

 التالي والمعروف بنموذج العائد من الإنتاج�ة.وتأخذ العلاقة بین الإنتاج�ة ور�ح�ة المنظمة، الشكل 

 ): نموذج العائد من الإنتاج�ة02الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 .119، ص 2011، دار المناهج للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1، طإدارة الإنتاج والعمل�ات: محمد ابدیوي الحسن، المصدر

ترت�ط أهمّ�ة الإنتاج�ة على المستوى الوطني �التضخّم،  أهم�ة الإنتاج�ة على المستوى الوطني: -2-2

 مستوى مع�شة المواطنین، التنم�ة الاقتصاد�ة.

                                                           
 .119محمد ابدیوي الحسن، المرجع السابق، ص  - 1

الإنتاجیة 
الكلیة

الربحـــیـــة دخــل 
الـــعامـــلـــین

تكالیــف 
الإنــتاج

أســـعار 
المنتـــجات
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  ففي ظلّ التضخّم �مكن للإنتاج�ة أن تساهم في إعادة التّوازن بین الإنفاق من جهة و�نتاج السلع

المخرجات والمدخلات والخدمات من جهة أخرى في المجتمع، وذلك عن طر�ق تحسین العلاقة بین 

 على مستوى المنظمات و�التالي على المستوى الوطني.

  ومن جهة ثان�ة فإنّ العلاقة بین الإنتاج�ة المناس�ة وتحسین مستوى مع�شة المواطنین وهي علاقة

م�اشرة، فز�ادة الإنتاج�ة یت�عها انخفاض في تكال�ف الإنتاج للسلع والخدمات ممّا سیؤدّي إلى ز�ادة 

 لأفراد على الحصول على تلك السلع والخدمات.قدرة ا

  ومن جهة ثالثة فإنّ علاقة تحسین الإنتاج�ة بتحقیق مستو�ات تنم�ة اقتصاد�ة متمیزة هي أ�ضا علاقة

م�اشرة فز�ادة الإنتاج�ة في المنضمات سبب رئ�سي ودعم �بیر في تحقیق مستو�ات أفضل لتنم�ة 

 )1(الاقتصاد�ة. 

 الإنتاج�ةالمطلب الثاني: أنواع 

 �مكن التمییز بین نوع�ة الإنتاج�ة، تتمثّل في الإنتاج�ة الكل�ة والإنتاج�ة الجزئّ�ة. 

 الإنتاج�ة الكل�ة -1

على الرغم من اختلاف المفاه�م الاقتصاد�ة والإدار�ة حول الإنتاج�ة الكل�ة إلاّ أنّ معظمها تشیر إلى  

النس�ة المئو�ة التي تحصل علیها �قسمة مجموع المخرجات على العلاقة بین المدخلات والمخرجات فهي 

  مجموع المدخلات ونعبّر عادة عن التغییرات الكل�ة بین المخرجات والمدخلات، فالمدخلات تتكوّن حمن العمال

المواد الأوّل�ة، الأموال، ...إلخ، حیث �جري تحو�ل هذه المدخلات إلى سلع وخدمات ذات ق�م نقدّ�ة و�ن�غي 

لتعبیر عن المدخلات والمخرجات بوحدات متشابهة، فمثلا ساعات العمل والمكائن والأطنان المستخدمة من ا

المواد الأول�ة ین�غي تحو�لها إلى وحدات نقدّ�ة متشابهة �الدینار لإستخدامه في حساب مجموع المدخلات أمّا 

قد�ة وممّا یؤخذ عن الإنتاجّ�ة الكل�ة هو أنّها مجموع المخرجات ف�مكن التعبیر عنه �عدد الوحدات أو �ق�متها النّ 

 )2(عكس التفاعل بین �لّ مورد.تلا 

 الإنتاج�ة الجزئ�ة -2

الإنتاج�ة الجزئ�ة تأثیر أحد عناصر المدخلات للعمل�ة الإنتاج�ة على الناتج النهائي وذلك من ��قصد و  

�ان عنصر العمل أو رأس المال أو المواد أو خلال قسمة الناتج للمخرجات على العنصر المراد ق�اسه سواء 

 )3( الآلات وتنقسم عناصر الإنتاج�ة الجزئ�ة إلى ما یلي:

                                                           
 .120-119نفس المرجع، ص  - 1
 .30، ص 2008، دار المسیرة للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1ط إدارة الإنتاج والعمل�ات،ت، سل�مان خالد عبیدا - 2
 .18-17، ص 2010، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1ط إدارة الإنتاج والعمل�ات،هاشم حمدي رضا،  - 3
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وهي عدد الوحدات المنتجة في ساعة العمل أو عن �لّ وحدة من العمل وتتأثّر إنتاج�ة إنتاج�ة العمل:  -2-1

ار الطاقة المستهلكة و�كم�ة نوع�ة المواد العمل م�اشرة �مقدار رأس المال المستثمر والس�اسات الإدار�ة و�مقد

حیث أنّ إنتاج�ة العمل هي ع�ارة عن مفهوم اقتصادي �ستخدم للتعبیر عن فاعل�ة العمل المنتج في  الأول�ة.

 مجال إنتاج المنتجات الماد�ة وهي تعني العلاقة بین المخرجات والعمل المبذول في الإنتاج�ة.

من الإنتاج أو �معنى آخر هي إقتصاد�ة الإنتاج لكلّ عامل  قه �لّ عاملكلّ ما �حقّ إنتاج�ة العامل:  -2-2

 أو مجموعة عمّال.

وهو المكون الرئ�سي الثاني في مدخلات الإنتاج�ة، �شمل رأس المال عادة �لّ إنتاج�ة رأس المال:  -2-3

 من المكائن والمعدّات الأخرى والأرض والمخزونات.

 �قسمةهي نس�ة مساهمة عنصر المواد �مّاً أو ق�مة في الإنتاج النهائي، وتحسب إنتاج�ة المواد:  -2-4

 الإنتاج �مّاً أو ق�مةً على �مّ�ة أو ق�مة المواد، وترتفع هذه النس�ة إلى أقصى ما �مكن في الواقع.

هي نس�ة مساهمة عنصر الآلات في الناتج النهائي وتحسب من زاو�تین مختلفین إنتاج�ة الآلات:  -2-5

الأولى على أنّها وحدات إنتاج�ة مستقلة تمثّل محل عمل �حدّ ذاته، والثان�ة على أنّها جزء أساسي من رأس 

ساس�ة وتعبّر المال، تفصل ق�متها عنه �غرض دقّة الق�اس لهذا الجزء من راس المال �اعت�اره من الأجزاء الأ

 عن ارتفاع إنتاج�ة الآلات �معنى ز�ادة إستغلالها.

 المطلب الثالث: عناصر الإنتاج�ة والعوامل المؤثرة فیها وطرق ق�اسها

 سیتمّ التطرق في هذا المطلب إلى �لّ من عناصر الإنتاج�ة والعوامل المؤثرة فیها وطرق ق�اسها. 

 عناصر الإنتاج�ة -1

حدد مستوى الإنتاج�ة، غیر أنّ الإنتاج�ة عموماً هي محصّلة للأداء والتكنولوج�ا معاً، تتفاعل عدّة عناصر لت

 ور�اض�ا:

 التكنولوج�ا xالإنتاج�ة = الأداء 

 )1(ر:وسیتمّ ف�ما یلي توض�ح هذه العناص 

�قصد �ه العمل المؤدي بواسطة الفرد و�م�ة الإنجاز الذي �حققه، والذي یتكوّن نت�جة رغ�ة  الأداء: -1-1

 وقدرة الفرد على إنجاز العمل و�ما یلي:

وتشیر إلى مدى اندفاع الفرد نحو العمل، و�تأثر أداء العامل �سلو�ه في تعامله مع زملائه، الرغ�ة:  -1-1-1

العمل الداخل�ة والخارج�ة وجم�ع هذه المؤشرات تسهُمُ في تشكیل إتّجاهات مرؤوس�ه، رؤسائه، تجهیزاته، و�یئة 

 ومشاعر العامل نحو العمل.
                                                           

 .55، ص 2012، اثراء للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1طإدارة العمل�ات الإنتاج�ة، أحمد یوسف عر�قات وآخرون،  - 1
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و�قصد بها مدى تمكّن العامل فن�ا في عمله، و�كون ذلك من خلال المعرفة، المهارات، القدرة:  -1-1-2

  .ووضوح الدّور الذي �قوم �ه

  :والخبرات التي اكتسبها الفرد �التعلم أو النشرات أو الأدلة والملصقات التي وتتمثل فب المعلومات المعرفة

 تت�حها جهة العمل والمعرفة ضرورة أساس�ة لقدرة العامل.

 :وترجمتها وهي مهارة استخدام المعرفة لأداء عملي مهارات استخدام المعرفة. 

 :لتحدید، فقدرة العامل تكون �بیرة.و�عني معرفة وفهم ما هو مطلوب من العامل على وجه ا وضوح الدور 

ا تحوزه من �ممع تلاحق التطورات التكنولوج�ة لم تعد المیزة النسب�ة للمنظمات ممثلة فالتكنولوج�ا:  -1-2

�شر أو نظم لإنتاج أو التسو�ق، بل في المعرفة و�نتاجیتها، إي مهارات استخدامها و�تأثر مستوى قدرة الفرد 

فته وأ�عادها وخصائصها ومتطل�اتها من أجهزة ومعلومات، ومهاراته في ممارسة �محصّلة �لّ من معالم وظ�

 هذه الوظ�فة. 
 ): عناصر الإنتاج�ة03الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 
 من إعداد الطالبتین.المصدر: 

 العوامل المؤثرة على الإنتاج�ة -2

ها ولكن بدرجات مختلفة فیر یإنّ الإنتاج�ة في المنظمة تتأثّر �العدید من العوامل التي �مكن للإدارة التّأث 

 �حسب طب�عة �لّ العوامل.

وتتمثل في أنواع المنتجات من خلال تقس�م المنتجات ومستوى جودة المنتجات،  العوامل الماد�ة: -2-1-1

 .مواصفات الأداء للمنتجات

عناصر 
 الإنتاجیة

 التكنولوجیا

أسالیب قدرة 
العاملین على 

استخدام 
 التجھیزات

 تجھیزات

 آلات-
 أجھزة-
 أدوات-

 الأداء

 الرغبة القدرة

 وضوح الدور معرفة
استخدام مھارات 

 المعرفة
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 التكنولوج�ا المستخدمة. 

 .الطاقات الإنتاج�ة، مصادر الطاقة، المعدات، التجهیزات 

 )1( وتتمثل ف�ما یلي: العوامل الإنسان�ة: -2-1-2

  العاملون.  

 اله�كل التنظ�مي. 

 نظم وس�اسة العمل. 

 أسالیب وطرق العمل. 

 أسالیب الإدارة. 

  .الق�ادة الإدار�ة 

ا�عة أساساً من ظروف البیئة المح�طة نوهي العوامل ذات التأثیر في الإنتاج�ة وال: العوامل الخارج�ة -2-2

خارج نطاق س�طرة الإدارة في المنظمة والعوامل  فیهاتأثیر الوأوضاعها، والتي لا یتوفر للإدارة علیها رقا�ة أو 

 الخارج�ة تؤثّر في الإنتاج�ة �أسلو�ین.

  :ر المواد الخام توفر فرص و�مكان�ات تجعل الإنتاج ا�سر وأقلّ تكلفة مثل حالة توفّ  الأسلوب الأول

 في الطب�عة.

  :قاتإنّها تمثل عق�ات أو الأسلوب الثاني أو موانع تصعب العمل�ة الإنتاج�ة أو تمنعها ومن ثمّ  معوِّ

 )2( تجعلها أعلى تكلفة وأقلّ عائد وأهمّ هذه العوامل الخارج�ة ما یلي:

 .النّظم والأوضاع الاقتصاد�ة المحل�ة والدول�ة 

  والأوضاع القانون�ة في البلد.النّظم 

  .النّظم والأوضاع الس�اس�ة في البلد 

 طرق ق�اس الإنتاج�ة  -3

تتعدّد طرق ق�اس الإنتاج�ة ت�عاً لمستوى الق�اس ونقصد �مستوى الق�اس هو هل یتمّ ق�اس الإنتاج�ة  

الفرع�ة للق�اس الجزئي، و�ذلك �كون أو یتمّ الق�اس على مستوى الوظائف والأنشطة  على مستوى المنظمة �كلّ 

 )3( هناك نوعان لمقای�س الإنتاج�ة هما ق�اس الإنتاج�ة الكل�ة والجزئ�ة.

إنّ ق�اس الإنتاج�ة الكل�ة هو ع�ارة عن مؤشّر واحد �عبّر عن �فاءة المنظمة : ق�اس الإنتاج�ة الكل�ة -3-1
 ككلّ وذلك عن طر�ق قسمة المخرجات على المدخلات.

                                                           
 .135، ص 2009، الدار الجامع�ة للنشر والتوز�ع، مصر، الإسكندر�ة، 2ط إدارة الجودة الشاملة، فر�د راغب النجار،  - 1
 .27، مكتب غر�ب، مصر، القاهرة، ص 1ط إدارة الإنتاج�ة،ي: معلي السل - 2
 .119محمد ابدیوي الحسن، المرجع السابق، ص  - 3
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 حساب الإنتاج�ة الكل�ة قد یتمّ �استخدام �م�ة الإنتاج أو ق�مة الإنتاج ولكن ف�ما یتعلق حیث أنّ  
�المدخلات فلا �مكن استخدام الكم�ة حیث لا �مكن تجم�ع �م�ات العناصر المختلفة من المدخلات، إذ لابدّ 

�عبّر عنها �الكم�ة أو أن تحسب الإنتاج�ة الكل�ة �استخدام ق�مة عناصر المدخلات سواء �انت المخرجات 
 النوع�ة.  حیث تحسب الإنتاج�ة الكل�ة من خلال مع�ار�ن، مع�ار الكم�ة ومع�ار الق�مة.

 مع�ار الكم�ة -3-1-1

 الإنتاج�ة الكل�ة =
 (إجمالي عدد الوحدات المنتجة) كم�ة المخرجات

 (جم�ع عناصر المدخلات) إجمالي ق�مة المدخلات المستخدمة

 مع�ار الق�مة -3-1-2

 الإنتاج�ة الكل�ة =
 المخرجات ق�مةإجمالي 

 إجمالي ق�مة المدخلات المستخدمة

وتعتمد على ق�اس مدى �فاءة استخدام عنصر واحد من عناصر المدخلات  ق�اس الإنتاج�ة الجزئ�ة: -3-2

ح مدى مساهمة �لّ عنصر من مثل إنتاج�ة رأس المال، إنتاج�ة العمالة و�نتاج�ة المواد...إلخ، إلاّ أنّها  توضِّ

 عناصر المدخلات على ناتج العمل�ة الإنتاج�ة والمخرجات النهائ�ة.

عنصر العمل وتوجد  و�قصد من ق�اسها الوقوف على �فاءة إستخدام ق�اس إنتاج�ة عنصر العمل: -3-2-1

 )1( مؤشرات �ثیرة لق�اس إنتاج�ة العمل ومن أمثلتها:

 إنتاج�ة العامل الواحد =
 كم�ة أو ق�مة إجمالي المخرجات

 إجمالي عدد العاملین

 إنتاج�ة عامل الإنتاج =
 كم�ة أو ق�مة إجمالي المخرجات

 إجمالي عدد عمال الإنتاج

 إنتاج�ة یوم عمل العامل =
 كم�ة أو ق�مة إجمالي المخرجات

 إجمالي عدد أ�ام عمل العاملین

                                                           
 .32-31، ص 1996، الدار الجامع�ة، نشر ط�ع وتوز�ع، مصر، الإسكندر�ة، 1طإدارة الإنتاج والعمل�ات، محمد توفیق ماني،  - 1
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 إنتاج�ة ساعة عمل العامل =
 كم�ة أو ق�مة إجمالي المخرجات

 إجمالي عدد ساعات عمل العمال

، وتحسب �الطر�قة و�قصد بها إنتاج�ة الأصول الرأسمال�ة والأصول المتداولة إنتاج�ة رأس المال: -3-2-2

 التال�ة:

 إنتاج�ة عنصر رأس المال =
 المخرجات

 رأس المال

، وتحسب �الطر�قة �فید ق�اس المواد في التحقق من حسن إستخدام هذه المواد إنتاج�ة عنصر المواد: -3-2-3

   :التال�ة

 

 

 

 ، وتحسب �الطر�قة التال�ة:الوحدات المنتجة بواسطة الآلةوتشیر إلى عدد  إنتاج�ة الآلات: -3-2-4

 إنتاج�ة الآلات =
 المخرجات

 الآلات

و�قصد �الخدمات المستلزمات الضرور�ة للإنتاج ومن أمثلها الطاقة،  إنتاج�ة عنصر الخدمات: -3-2-5

 )1( ، وتحسب �الطر�قة التال�ة:النقل، المخازن الص�انة، 

 

 

 

 

                                                           
 .32رجع سابق، ص م - 1

 إنتاج�ة المواد =
 المخرجات

 المواد المستخدمة

 إنتاج�ة الخدمات =
 كم�ة أو ق�مة الإنتاج

 ق�مة الخدمات
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 الم�حث الثالث: تحسین الإنتاج�ة

  �عتبر تحسین الإنتاج�ة التحدي الذي یواجه المنظمات على اختلاف أنشطتها السلع�ة أو الخدم�ة 

  العاملة في نفس النشاطأسواقها المحل�ة أو العالم�ة في سعیها لكسب میزة تنافس�ة على غیرها من المنظمات و 

 )1( سیتمّ التطرق في هذا الم�حث إلى المطالب الآت�ة:و 

 أهم�ة تحسین الإنتاج�ة. 

 طرق تحسین الإنتاج�ة. 

   .استرات�ج�ات تحسین الإنتاج�ة 

 المطلب الأول: أهم�ة تحسین الإنتاج�ة

إنّ محاولة النّهوض �الإنتاج�ة وتطو�ر القدرة التنافس�ة للمنتجات الصناع�ة، لا یتمّ إلاّ من خلال  

ال�حث في العمق عن مداخل لتحسین الإنتاج�ة وسبل رفعها وتحقیق استخدام الأمثل للجهود ال�شر�ة والماد�ة 

�ة خصوصاً وجعلها قادرة على والأخذ �كلّ من شأنه رفع وتطو�ر المؤسسة الإقتصاد�ة عموماً والصناع

 المنافسة في الأسواق الدول�ة والوطن�ة.

 كما أنّه تستط�ع المؤسسة تحسین إنتاجیتها �فضل التدر�ب وتنم�ة الموارد ال�شر�ة من خلال ما یلي: 

 ز�ادة الفعال�ة �مستوى أحسن من الإتقان ومستوى أعلى من الإحتفاظ �التعلم. 

 اهات الإ�جاب�ة لدى المتدر�ینز�ادة الفعال�ة بتنم�ة الإتج. 

 رفع الكفاءة. 

 تعظ�م الكفاءة بتدر�ب عدد أكبر من المتدر�ین في �لّ مرة �عاد فیها البرنامج. 

 وتتمثل أهم�ة تحسین الإنتاج�ة من خلال إعادة الهندسة وتنم�ة الموارد ال�شر�ة. 

 تحسین الإنتاج�ة من خلال إعادة الهندسة -1 

إعادة الهندسة �أنّها إعادة التفكیر �شكل أساسي و�عادة التصم�م الجذري لعمل�ات المنظمة �مكن تعر�ف  

 لتحقیق تحسینات هائلة في مقای�س الأداء العامة والمعاصرة مثل التكلفة والجودة والخدمة.

وتستهدف إعادة الهندسة ضمان تدفق عمل�ات المنظمة والتكی�ف مع واقع السوق الحالي و�تطلب  

المدخل إعادة التفكیر و�عادة التصم�م و�عادة النظر في الأدوات المستخدمة و�عادة اختراع عمل�ات ذلك یق تطب

جدیدة لتحقیق أداء أفضل من الأوضاع الحال�ة وتتضمّن العمل�ات الداخل�ة مثل المحاس�ة، التوز�ع، الإمداد، 

 )2(ثل ف�ما یلي:إدارة الموارد وغیرها. وهناك خمسة أهداف لإعادة الهندسة، تتم

                                                           
 .281، ص 07مجلة اقتصاد�ات شمال إفر�ق�ا، العدد تنم�ة الموارد ال�شر�ة وأهمیتها في تحسین الإنتاج�ة وتحقیق المیزة التنافس�ة، �ارك نع�مة،   -1
 .95جنري آن لو�نثال، إعادة الهندسة المنظمة، خالد بن عبد الله، دار النشر المر�خ، ص  - 2
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 ز�ادة الإنتاج�ة من خلال العمل�ات الإبتكار�ة. 

 تعظ�م الق�مة وذلك للعاملین والعملاء وحاملي الأسهم وغیرهم. 

 تحقیق نتائج �م�ة ملموسة في الإنتاج�ة وتخف�ض المخزون والتكال�ف غیر الم�اشرة. 

 تعز�ز الوظائف الحال�ة وخلق تنظ�م أكثر مرونة. 

  المستو�ات والأعمال غیر الضرور�ة والأنشطة التي لا تض�ف ق�مة للمنظمةحذف. 

وعندما تطبّق المنظمة مدخل إعادة الهندسة فإنّ المدیر�ن �قودون فرق العمل عبر الوظائف لفحص  

 ومراجعة العمل�ات وتحدید طرق التطو�ر.

 تحسین الإنتاج�ة من خلال تنم�ة الموارد ال�شر�ة -2

لموارد ال�شر�ة من أهمّ القضا�ا التي تواجه المنظمات المعاصرة و�تضمّن ذلك إعداد برامج تعدّ تنم�ة ا 

تدر�ب الخاصّة �الجودة و�رامج التدر�ب و�رامج التحسین ونظم الإتصال ونظم الإقتراحات ونظم تقی�م الأداء 

في إعداد تصم�م البرامج الخاصة بتحسین  �فاعل�ةلذا �جب أن �شارك الموارد ال�شر�ة  ،واستقصاء الرّأي

 الإنتاج�ة على مستوى المنظمة وقد یتمّ ذلك من خلال تدر�ب وتنم�ة فر�ق یتضمّن ممثلین من الإدارة لتجدید

 )1(وعرض المقترحات. المشكلات

 المطلب الثاني: طرق تحسین الإنتاج�ة

 )2(نى على إدراك وتقدیر أهم�ة العناصر التال�ة:إنّ الطر�ق السل�م والفعال لتحسین الإنتاج�ة لابدّ أن یُب 

 الطاقات والموارد المتاحة للمؤسسة. 

 الأسالیب والتقن�ات الممكنة في ضوء الموارد والطاقات المتاحة. 

 المنافسة والأوضاع السوق�ة السائدة. 

 .الطلب الفعال على المنتجات الصناع�ة 

عمل�ة تنظ�م�ة محكمة على �افة التحسینات واتخاذ الإجراءات و�تمّ تحقیق العناصر السالفة من خلال  

والتدابیر المناس�ة من الحلول التي �ختصّ �عضها �الناح�ة الاقتصاد�ة والفن�ة والإنسان�ة و�تمّ حصر أهمّ طرق 

 تحسین الإنتاج�ة ف�ما یلي:

 توفیر الظروف الملائمة لتحقیق الأهداف ودقّة تحدیدها -1

وّ المناسب لتحقیق الأهداف المرسومة �كفاءة عال�ة وتخط�ط برامج تنفیذها لا س�ما وذلك بتهیئة الج 

فیلة ببلورة الأهداف إلى واقع ملموس أو من كف�ما یتعلق بتوفیر �لّ الشروط الإدار�ة والتنظ�م�ة الأخرى ال

                                                           
 .284�ارك نع�مة، مرجع سابق، ص  - 1
 .239، ص 2011، دار ال�ازوري العلم�ة للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1ط إدارة الإنتاج،بن عنتر عبد الرحمن،  - 2
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  حیث توفیر التجهیزات والمعدات وتشغیلها �الشروط المثلى والإهتمام �مجالات استخدامها في العمل�ة الإنتاج�ة

أو التر�یز على عنصر التحفیز لأنّه أساسي لكلّ أنماط السلوك الإنساني وخاصّة ما یتعلّق �مكافأة العاملین 

ر الجوّ النفسي الملائم والأمن الاجتماعي یب وتوفوتشج�عهم والإعتراف �جهدهم و�تاحة فرص التعل�م والتدر�

والصناعي من المعاشات والخطط الصحّ�ة والمكافآت والمشار�ة في صنع القرار وغیرها من الأمور الأساس�ة 

 المساعدة على تحقیق رفع مستوى الإنتاج�ة لمؤسسات.

 تحسین أسالیب إدارة -2

 و�تمّ ذلك �التر�یز على النقاط التال�ة: 

 تحت الواقعة ن �افّة الموارد عجوء إلى ممارسة أسلوب الإدارة �المشار�ة لا الإدارة المتسلّطة والمسؤولة الل

 .س�طرتها واستخدامها استخداما فعالا

  التّخصص في وضع الأهداف المتوخاة في تطب�قها وتحدید البرامج والإسترات�ج�ات اللازمة، لتحق�قها

 .و�لوغها

  الرقا�ة  التنسیق والتوج�ه، التي تتمثل في العناصر الخمسة وهي: التخط�ط، التنظ�م،ممارسة وظائفها

 .والإشراف على تنفیذها

 وضع معاییر أداء الأنشطة الرئ�س�ة للمؤسسة لتكون أساساً للرقا�ة ومدى تحقیق النتائج المستهدفة. 

 ل النّظم واللّوائح والقوانین المتاحة المرونة والقدرة على العمل من خلال التغییرات غیر المتوقعة ومن خلا

 .والتكی�ف مع المواقف ومواجهتها �صورة إ�جاب�ة

 الرقا�ة والإشراف على تحدید المشكلات وحلّها �صورة جیّدة مما یؤدّي إلى تحسین مستوى الإنتاج�ة. 

 والإندماج ف�ما بینهم الولاءو  تحقیق الرّضا والثقة بین الإدارة والعاملین مما یؤدّي إلى ز�ادة التّعاون والإنتماء. 

  الاهتمام �عناصر الإنتاج بدرجة موازنته �إعت�ار أنّ تكامل هذه العناصر وفعالیتها �عتبر عاملا رئ�س�ا هامّا

 في نجاح المؤسسة.

 تدر�ب العامل ال�شري وتأهیله -3

واضحة للمؤسسة یتحدّد من �عتبر العنصر ال�شري أهمّ عناصر الإنتاج �افّة، ولابدّ من توفیر س�اسة  

خلالها تخط�ط شامل للقوى العاملة الممثلة للعنصر ال�شري فیها وتتضمّن استرات�ج�ة وتخط�ط وتنم�ة القوى 

العاملة للمؤسسة، توفیر العمالة اللازمة، �مّاً ونوعا من خلال التدر�ب المستمرّ للعنصر ال�شري الذي یهدف 

 )1( القدرات أو سلو��ات العمل. إلى إحداث تغییر ما في المهارات أو
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ة للتدر�ب ور�طها �إنتاج�ة المؤسسة تكمن في العلاقة الم�اشرة بینها، و�ن �انت مَّ اإلاّ أنّ الأهداف الع 

نتائج هذه العلاقة لا تظهر إلاّ على المدى الطو�ل إلاّ أنّه �جب العنا�ة بهذا النشاط التدر�بي الذي �عتبر من 

قوى العاملة والحفاظ علیها �المؤسسة لاس�ما في المجال الصناعي و�مارس وفق طرق اهمّ أسالیب تنم�ة ال

متعدّدة ومتنوعة �التدر�ب في مكان العمل، والتدر�ب في المراكز والمعاهد المتخصّصة، والتدر�ب �المناهج 

 الخاصّة �ما �جب أن یتمّ من خلال الإحت�اجات الفعل�ة للمؤسسة ومراعات ما یلي:

  ّالتطورات التكنولوج�ة توالیها تحسینات على عمل�ات الإنتاج ممّا �ستدعي ظهور وظائف جدیدة أن

تلغي �عض الوظائف الأخرى وهذا ما یتطلّب تدر�ب العمال والأفراد على الوظائف المستحدثة من 

 .حین لآخر

  العمال ینتقلون بین عدّة وظائف وعدّة مسؤول�ات خلال فترة عملهم، الأمر أنَّ إنّ الوظائف تتغیّر و

 .أو انتقالهم إلى وظائف أخرى عند ترقیتهم الذي یتطلب إعادة تدر�بهم 

 من یلحق �العمل لأوّل مرّة و�التالي �حتاج إلى التهیئة المبدئّ�ة للق�ام بوظ�فته والتعر�ف بها  كهنا

 .والتدر�ب علیها

تدر�ب یرت�ط بهدف مزدوج �النس�ة للعامل والمؤسسة معاً لینعكس ذلك على ز�ادة الإنتاج�ة كما أنّ ال 

 وتحسین الأداء العام للمؤسسة، وهنا �مكن تحدید دور المؤسسات التدر�ب�ة التي تتمثّل ف�ما یلي:

 تأهیل وتوفیر العمالة اللاّزمة لعمل�ة التنم�ة. 

  للإحت�اجاتالتدر�ب و�عادة التدر�ب وفقا. 

 تنم�ة مهارات العاملین. 

 .إعادة إطارات ق�اد�ة و�حلالها في الأماكن الشاغرة التي نشأت نت�جة التقاعد أو الإستقالة أو غیرها 

 تطو�ر نظم الحوافز على أساس معاییر علم�ة -4

قدرة التنافس�ة �عتبر التحفیز �شتّى صوره من الأدوات والأسالیب المستخدمة في تحسین الإنتاج�ة ورفع ال 

للمؤسسة و�تمثّل في وضع تسهیلات وتشج�عات معینة الغرض منها تحر�ك ودفع العامل نحو سلوك معین 

قصد تحقیق نشاط أو أنشطة محدّدة شكلا وأسلو�اً، فالمنتج المحفّز �سعى دائما لتطو�ر وصقل مهاراته ل�كون 

لك فإنّ قدرته الفنّ�ة وارت�اطه �عمله �فعل الحوافز قادراً على استخدام الوسائل الحدیثة للإنتاج �كفاءة و�ذ

ستمنحه خاصّ�ة الإبداع، ممّا یترك آثار إ�جاب�ة على مستوى الإنتاج�ة ولصالحها، وقد یتّخذ التحفیز أشكالاً 

 )1( متعدّدة وأصناف مختلفة تتجلّى في:
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 )1( :هي تنقسم إلى ثلاث أصناف من حیث نوعیتها: -4-1

 :تتمثل ف�ما یليحوافز ماد�ة:  -4-1-1

 مكافأة ماد�ة تتناسب طرد�ا مع ز�ادة إنتاج�ة الفرد �الرّواتب ومنح العلاوات والتق�ات. 

 مكافأة ماد�ة تتناسب طرد�ا مع مدى مشار�ته في العمل الجماعي. 

 المشار�ة في الأر�اح. 

  .مكافأة ماد�ة للأفراد العاملین المتمیّز�ن في ز�ادة �مّ�ة الإنتاج 

 )2( :تتمثل ف�ما یليحوافز ش�ه ماد�َّة:  -4-1-2

  وج�ات مجان�ة أو �سعر رمزي. 

  رعا�ة صح�ة مجان�ة أو �أجر رمزي. 

 بوسائل المواصلات الخاصة، الخاصة �المؤسسة الإنتفاع بوسائل الترف�ه �أسعار منخفضة والإنتفاع. 

 :تتمثّل ف�ما یليحوافز معنوّ�ة:  -4-1-3

 الإعتراف والتقدیر والثناء والمساواة بین العاملین. 

 تحسین ظروف العمل ومراعاة الحالة النفسّ�ة للعامل. 

 توفیر �لّ مستلزمات الح�اة من مواصلات والسكن. 

  هم المبذولة لإنجاز مهماتهم �كفاءة عال�ة. اتجهودموتشج�عهم �تقدیر لمكافآت العاملین 

 :فهي تتمیّز بنوعینمن حیث أثرها:  -4-2

في المقابل المادي أو المعنوي الذي �منح للعاملین أو العامل الواحد نظیر  تتمثَّلحوافز إ�جاب�ة: -4-2-1

إمت�ازه و�فاءته في العمل وذلك من أجل تشج�عه وترغی�ه في مواصلة عمله مثل منح شهادات التقدیر 

  والعلامات الإستثنائ�ة للعاملین الأكفاء.

تي تأخذ في حقّ المقصر أو المهمل أو التسبب وتتمثّل في الإجراءات التّأدیب�ة الحوافز سلب�ة:  -4-2-2

 في تخو�فه مثلاً وتحذیره وحرمانه من العلاوات وعقا�ه.

 :فهي تتمیّز بنوعینمن حیث أطرافها:  -4-3

سواء �انت فرد�ة أو معنو�ة إ�جاب�ة أو سلب�ة فإنّها توجّه للعامل �كفاءة مكافأة له حوافز فرد�ة:  -4-3-1

 في إنجاز العمل المكلّف �ه.على مجهوداته وسلو�اته 

                                                           
 .40، ص 2006، دار الكتاب الحدیث، مصر، القاهرة، 1طمنظمات الأعمال الحوافز والكفاءات، داوود معمر،  - 1
 .65، دار �نوز المعرفة للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، ص 1ط الإدارة والحوافز،هیثم العني،  - 2
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وتقدّم إلى مجموعة من الأفراد في حالة إشراكهم في عمل معیّن مجازاة لهم على حوافز جماع�ة:  -4-3-2

 بلوغ حجم معیّن من الإنتاج أو تحقیق أعمال ومهام محدّدة، ...إلخ.

 فهي تنقسم إلىمن حیث أهدافها:  -4-4

 :داء المتمثل ف�ما یليوترت�ط �مستوى الأأهداف ماد�ة:  -4-4-1

 سین مستوى الأداء ومستوى الجودةحت. 

 الإستخدام الأمثل لوسائل الإنتاج. 

 التقلیل من التكال�ف. 

 .ز�ادة الاهتمام �ص�انة المعدات والآلات 

 وتتعلق ف�ما یليأهداف إنسان�ة:  -4-4-2

 رفع خدمات الأمن والسلامة المهن�ة. 

 تض�ع الوقت واختصار نس�ة الحاجة إلى الرقا�ة والإشرافلمن تعمّد العمال  التقلیل. 

 انتشار روح الجماعة والتعاون ف�ما بینهم. 

 ارت�اط العامل �مؤسسته. 

 من حوادث العمل والإصا�ات. التقلیل 

 صورتها الحسنة�لّما زاد الاهتمام �العلاقات الإنسان�ة ووضعها في  الاهتمام �العلاقات الإنسان�ة: -4-5

ذلك إلى الروح المعنو�ة لدى الأفراد �إعت�ارهم قوّة محرّكة وطاقة متجدّدة تتمیز �العقل والتفكیر  ىكلّما أدّ 

 والإبداع و�التالي یزداد رضاهم عن عملهم فیؤدّونه �صورة جیّدة ممّا یؤدي إلى تحسین الإنتاج�ة.

 المطلب الثالث: استرات�ج�ات تحسین الإنتاجّ�ة

اك عدّة مداخل وتوجّهات �مكن اعت�ارها استرات�ج�ات تحسین الإنتاج�ة حیث �مكن إخت�ار �عضها هن 

أو �لّها في تحسین الإنتاجّ�ة على مستوى المنظمة أو على مستوى النشاط وتتمثّل استرات�ج�ات تحسین 

 )1( الإنتاج�ة ف�ما یلي:

غیر المستغلّة والتي التعني التخلّص من عناصر المدخلات الزائدة و ث�ات المخرجات مع تقلیل المدخلات:  -1

 سوف لا یترتب على التخلّص منها التأثیر في �م المخرجات المحقّقة.

ب�ة والتي تعني استخدام �افة الأسالیب الإدار�ة والإشراف�ة والرقاز�ادة المخرجات مع ث�ات المدخلات:  -2

 التي تعمل على التحر�ك الأفضل للموارد ومنع حدوث أي مشاكل، �عني الإستخدام الأمثل للموارد.

 أن تكون نس�ة الز�ادة في المخرجات أعلى. �شرطز�ادة المخرجات وز�ادة المدخلات:  -3
                                                           

 .71أحمد یوسف عر�قات، المرجع السابق، ص  - 1
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و�شترط أن �كون تخف�ض المدخلات �شكل أكبر و�كون عن تخف�ض المخرجات وتخف�ض المدخلات:  -4

 ر�ق تقل�ص حجم النشاط والخروج من �عض الأنشطة التي ل�ست للمنظمة فیها میزة تنافس�ة.ط

و�عتبر ذلك أفضل المداخل حیث یتمّ عن طر�قه تحقیق مخرجات ز�ادة المخرجات وتخف�ض المدخلات:  -5

 أكبر �قدر أقلّ من المدخلات، مثل إحلال الآلات والتكنولوج�ا.
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 خلاصة الفصل

ترتكز عمل�ة تحسین الإنتاج�ة للمؤسسة على رفع �فاءة العمل الذي یتم تأدیته، ومن هنا �مكن القول  

�أن المؤسسات الناجحة المثال�ة تتوقف على بیئة عمل �فؤة، و�نَّ عناصر الإنتاج فیها متضافرة حیث �عتبر 

العنصر لن تتوفر القدرة على إستغلال المواد الخام  العنصر ال�شري العامل الأهم في عمل�ة الإنتاج، فدون هذا

وتطبیق العمل�ات الإنتاج�ة علیها وتسییر المؤسسة من قبل إدارة حك�مة قادرة على إستغلال الموارد  وتنظ�م 

 .عمل�ة الإنتاج و�تخاذ القرارات المناس�ة

و�عطاؤه   توفیر الأمان الوظ�في لهعمله على أكمل وجه. ین�غي وتأد�ة تحسین أداء العنصر ال�شري ول  

أجر یناسب والجهد الذي یبذله إلى جانب أهم�ة التعامل معه �إنسان�ة فكل هذه الإجراءات تساعد على رفع 

 كفاءة العامل و�التالي تحسین مستوى الإنتاج�ة.

العنصر  فق�اس الإنتاج�ة وتحسینها في المؤسسات ذات الطا�ع الخدمي �قوم على أساس الإستثمار في 

 ال�شري وتنم�ة قدراته الإبداع�ة وهذا ما سیتم التطرق إل�ه في الفصل الثاني.

 



 

 

 

 

 الثانيالفصل  
 الأداء، الإنتاج�ة الخدم�ة �المؤسسة الإقتصاد�ة تقی�م

 

 تمهید 

 الم�حث الأول: أساس�ات حول الخدمة

 المطلب الأول: مفهوم الخدمة

 المطلب الثاني: تصن�ف الخدمة

 المطلب الثالث: دورة ح�اة الخدمة

 الم�حث الثاني: الإطار المفاه�مي لتقی�م الأداء

 الأول: ماه�ة تقییــــم الأداءالمطلب 

 المطلب الثاني: خطوات تقی�م الأداء والعوامل المؤثرة ف�ه

 المطلب الثالث: مستو�ات تقی�م الأداء وشروط نجاحه.

 الم�حث الثالث: الإنتاج�ة الخَدَم�ة للموارد ال�شر�ة ودورها في تحسین أداء المؤسسة.

 الخدم�ةالمطلب الأول: خصوص�ة الإنتاج�ة �المؤسسات 

 المطلب الثاني: طرق ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة:

 المطلب الثالث: علاقة الإنتاج�ة الخدم�ة بتحسین الأداء

 خلاصة الفصل
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 تمهید
تسعى المؤسسات الخدم�ة �مختلف أشكالها وأنواعها إلى تحسین إنتاجیتها من خلال ما تقدمه من  

الخدمات الیوم أهم�ة وأص�حت منفتحة على جمهور الز�ائن لتأمین الخدمات التي  خدمات، حیث إكتسبت
 �حتاجونها.

 .فالحاجة الماسة لق�اس الإنتاج�ة في الخدمات أحدثها النمو المتزاید للخدمات في النشاطات الاقتصاد�ة 
مماثل للإنتاج�ة الصناع�ة  فالإقتصاد المعاصر شهد تطور �بیر للنشاطات الخدم�ة ممّا أدى إلى إستعمال تحلیل

 وتطب�قه في مجال الخدمات.
ومن ناح�ة أخرى فتحسین الإنتاج�ة الخدم�ة �كون من خلال الإستثمار في المورد ال�شري والتر�یز  

على تحسین أدائه وتنم�ة مهاراته مما یؤثر إ�جا�اً على أداء المؤسسة الذي �ضمن ز�ادة في الأر�اح وقدرتها 
 �اقي المؤسسات، وعل�ه سیتم التطرق في هذا الفصل إلى الم�احث التال�ة: على المنافسة مع

 أساس�ات حول الخدمة. 
 الإطار المفاه�مي. 
 .الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد ال�شر�ة ودورها في تحسین أداء المؤسسة 
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 الم�حث الأول: أساس�ات حول الخدمة

مة في تسهیل ح�اة الأفراد وعمل منظمات الأعمال، أص�ح هناك دنت�جة الدور الفعال الذي تلع�ه الخ 

توجّها �بیراً نحو دراسة الخدمة فهي تمثل أداء عمل غیر ملموس. حیث تحتل الخدمة موقعا متمیّزا �حكم 

 إلى المطالب التال�ة:المنافع التي تقدمها وطب�عة الخصائص التي تتمیّز بها، وسیتمّ التطرق في هذا الم�حث 

  م الخدمةمفهو. 

 تصن�ف الخدمة. 

 .دورة ح�اة الخدمة 

 المطلب الأول: مفهوم الخدمة

 سیتمّ التطرق في هذا المطلب إلى تعر�ف، خصائص، أهم�ة وه�كل الخدمة. 

 تعر�ف الخدمة -1

 للخدمة نذ�ر منها ما یلي: تعر�فاتهناك عدّة  

�قدّمها طرف ما لطرف آخر، وتكون أساسا حیث تعرّفُ الخدمة �أنّها "أي نشاط أو إنجاز أو منفعة  

 )1(غیر ملموسة".

كما عُرِّفَت �أنّها "منتجات غیر ملموسة تهدف أساسا إلى إش�اع حاجات ورغ�ات المستهلك وتحقق له  

 )2(.المنفعة"

مُ لإش�اع حاجة معیّنة للعمیل، أو طالب الخدمة سواء   وتُعرَّف أ�ضا على أنّها " نشاط یؤدّي أو ُ�قَدَّ

مَت مقابل مبلغ معیَّن مثل خدمات البنوك والبر�د والفنادق أو قدمت مجانا مثل خدمات المدارس  أُدیت أو قُدِّ

 )3(ومراكز الصحّة الحكوم�ة".

أو المنافع غیر ملموسة والتي تحقق  عن الأنشطةمن التعار�ف السا�قة نستنتج أنّ الخدمة ع�ارة  

 لإش�اع رغ�ات حاجات المستهلك.

 خصائص الخدمة -2

 )4( تتمیّز الخدمات �جملة من الخصائص تتمثّل ف�ما یلي: 

، �معنى أنّه ل�س ملموسةعن السلعة أنّ الخدمة غیر  إنّ من أیرز ما �میز الخدمة اللاّملموس�ة:  -2-1

للخدمة وجود مادّي أ�عد من أنّها تنتج أو تحضّر ثمّ تستهلك أو یتمّ الإنتفاع بها عند الحاجة إلیها ومن النّاح�ة 

                                           
 .120، ص 2010، دار صفاء للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1طتسو�ق المعلومات وخدمات المعلومات،  ر�حي مصطفى عل�ان،  - 1
 .35، ص 2006الأردن، عمان، ، دار المنهاج للنشر والتوز�ع، 1طتسو�ق الخدمات وتطب�قاته،  ز�ي خلیل المساعد،   - 2
 .26، ص 2000، دار ال�ازورني للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 4ط إدارة الإنتاج والعمل�ات،أحمد سید مصطفى،  - 3
 .32، ص 2007دار زهران للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان،  تسو�ق الخدمات،�شیر العلاق،  - 4
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تحدثان في آن واحد معاً و�ترب على خاص�ة اللاملموس�ة صعو�ة معینة  العلم�ة فإنّ عمل�ة الإنتاج والإستهلاك

من المستفید من الخدمة استناداً إلى تقس�م محسوس من خلال حواس  ءهاأو فحص أو تجر�ة الخدمة قبل شرا

قرار  إنقبل شراءه للخدمة مثل ما �حصل له لو اشترى سلعة مادّ�ة. ولهذا �مكن القول  ال�صر، الشمّ، التذوق 

 ة.، ولتفادي هذه الصعو�ة یتطلب تطو�ر الصورة الملموسة عن الخدمشراء الخدمة من أصعب من شراء السلعة

إنّ ما �میز الخدمة هي وجود، لكون الخدمات تقدم وتستهلك في نفس الوقت، وهذا لا التلازمّ�ة:  -2-2

ینطبق على السلع الماد�ة التي تعرض في المعارض أو توزّع على التجار وال�ائعین ومن خلالهم إلى المشتر�ن 

أو الترا�ط إلى وجود علاقة م�اشرة ما بین مقدم الخدمة والمستفید،  وتشیر خاصّ�ة التماسك لیتمّ استهلاكها لاحقا،

 )1(حیث یتطلب الأمر غال�ا حضور وتواجد المستفید من الخدمة عند تقد�مها.

تعتمد مهارة  تتمیّز الخدمات �خاص�ة الت�این أو عدم التماثل طالما أنّها عدم التماثل أو عدم التجانس: -2-3

دیها د الخدمة �قدم خدماته �طرق مختلفة اعتماداً على  أو أسلوب أو �فاءة مُزوِّ وزمان ومكان تقد�مها، �ون مزوِّ

 )2(.ظروف معینة، و�ذلك تت�این الخدمة المقدمة من قبل نفس الشخص أح�اناً 

ضحة تمیز بین الإنتاج السلعي إنّ عدم انتقال الملك�ة تمثّل صفة واعدم الحصول على ملك�ة الخدمة:  -2-4

والإنتاج الخدمي وذلك لأنّ المستهلك له فقط حقّ �استعمال الخدمة معینة دون أن �متلكها، مثال غرفة فندق 

أو مقعد في الطّائرة، فالدفع �كون بهدف الإستعمال، بینما في حالة شراء السلعة، فالمستهلك له حقّ التصرف 

 )3(بها.

لطلب الخدمات، فهناك الطلب المحلّي الموزع على أماكن  جغرافيل�س هناك حدود  الجغرافي:التشتت  -2-5
وهناك طلب خارجي وعلى هذا فإنّ �افة الخدمات على اختلاف أنواعها �جب البلد، متفرقة داخل  جغراف�ة

 تقد�مها للعمیل حیث �طلبها من أقرب مكان یناس�ه.
الخدمة بها، یوجد أ�ضا �عض الخصائص الثانو�ة الأخرى التي تتمثّل �جانب الخصائص السا�قة التي تتَّسم 

 )4( �أتي:ف�ما 
  عدم إمكان�ة ردّ الخدمات المشتراة. 

  تختلف الوسائل التو�ج�ة المستخدمة في مجال تسو�ق الخدمات من مؤسسة خدمات أخرى �إختلاف

 .ساتوعدم تماثل تلك المؤسّ 

 

                                           
 .38، ص 2010، دار المسیرة للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1طتسو�ق الخدمات، محمود حاسم الصمیدعي،  - 1
 .91، ص 2009، دار �نوز المعرفة العلم�ة للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1ط تسو�ق الخدمات،فر�د �ورتل،  - 2
 .27هاني حمد الصفور، مرجع سابق، ص  - 3
 .43العلاق، مرجع سابق، ص �شیر  - 4
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 الناتجة عن خصائص الخدمة وأسالیب معالجتها.): �عض المشاكل 01الجدول رقم (

 �عض طرق المعالجة �عض التطب�قات الخصائص

 عدم الملموس�ة

 .صعو�ة توفیر عینات -
وجود قیود �ثیرة على  -

عنصر الترو�ج في المز�ج 
 .التسو�قي

صعو�ة وجود تحدید السعر  -
 .والنوع�ة مس�قا

استخدام السعر �مؤشّر  -
 .للجودة

تقد�م الخدمات صعو�ة  -
 المتنافسة.

 .التر�یز على الفائدة -
 .ز�ادة الملموس�ة للخدمة -

 .استخدام الأسماء
استخدام التوص�ة  -

الشخص�ة �مدخل لب�ع 
 .الخدمة

 تخف�ض تعقیدات الخدمة. -
 

 التلازم
 .تتطلب تواجد مقدّم الخدمة -
 .الب�ع الم�اشر -
 محدود�ة نطاق العمل�ات. -

 .�سرعةالعمل  -
تحسین أنظمة تسل�م  -

 الخدمة.

 الإختلاف وعدم التجانس
تعتمد المعاییر على من هو  -

 .مقدّمها
 صعو�ة التّأكد من النوع�ة. -

تدر�ب عدد أكبر من  -
 .الموظفین الأكفاء

الحرص على اخت�ار  -
 .وتدر�ب الموظفین

 توفیر رقا�ة مستمرّة. -

 لا �مكن تخز�نها. - الزوال والفناء

إتمام العمل�ات قدر  -
 .المستطاع

المحاولة المستمرة لإ�جاد  -
 توافق بین العرض والطّلب.

 .33، ص 2005، دار وائل للنشر والتوز�ع، عمان، 1، طتسو�ق الخدمات: هاني حامد، المصدر

 أهمّ�ة وه�كل الخدمة -3

ت إلى ز�ادة الفترة الحال�ة الراهنة أدّ إنّ التحولات والتطورات الهامّة في المنظمات في  أهم�ة الخدمة: -3-1

رة طو�لة من الزمان �ان الاهتمام منصّ�اً على القطاع الاهتمام �صناعة الخدمات مقارنة �صناعة السلع، ففت

 )1( .الصناعي ودوره في تخط�ط التنم�ة على مستوى الدّول ومن ثمّ على مستوى المنظمات

                                           
 .43-42، ص 2011، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1طتسو�ق الخدمات، زاهر عبد الرح�م عاطف،  - 1
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لكن في الآونة الأخیرة انخفض الدّور والأهمّ�ة النسب�ة للقطاع وزاد الاهتمام �قطاع الخدمات �محور  

أساسي في تشكیل القطاعات الاقتصاد�ة �محور هام لدخل الدولة. وقد نما قطاع الخدمات �شكل �بیر �عد 

نشأت �فعل الحاسوب وتطوّر  الحرب العالم�ة الثان�ة، و�عود هذا التحوّل إلى حر�ة عصر المعلومات التي

 الاتصالات.

وأسالیب توصیل تختلف  جیّدة إنتاجأهمّ�ة الخدمات من خلال ما تتمیّز �ه من خاص�ات وطرق وتبرز   

و�التالي فإنّ الأنشطة والفعال�ات والس�اسات والإسترات�ج�ات المعتمدة  عن تلك المتاحة للسلع المادّ�ة المحسوسة.

تلف من حیث الأ�عاد والمضامین والمحتوى والمداخل عن تلك المعتمدة في مجال في مجال الخدمات قد تخ

السلع  تفوق أهمّ�ة السلع، �ما أنّ أهم�ة الخدمات في الإقتصاد�ات المختلفة و�التحدید النّاتج القومي الإجمالي

 %71.6الإتحاد الأورو�ي تشكّل �معدّل ه الحق�قة أنّ الخدمات اقتصاد�ات البلدان ذالمادّ�ة، �كفي للتدلیل على ه

 من إقتصاد�ات الولا�ات المتحدة. % 84من الناتج القومي الإجمالي بینما تتشكّل ما نسبته 

تقوم معظم المؤسسات الخدم�ة �عرض منتجاتها الأساس�ة مرفقة �خدمات ملحقة تكمیل�ة،  ه�كل الخدمة: -3-2

في ظلّ ة والإختلاف لكون هذه الأخیرة تشكّل ق�مة مضافة للعمیل خاصتسعى من خلالها إلى تحقیق التمییز 

التي تقدمها المؤسسة، و�ذا الخدمات  �الخدمة الأساس�ة المنافسة، و�التالي �جب معرفة ما المقصود تنامي

 التكمیل�ة الداعمة لها.

التي تش�ع حاجة أساس�ة لدى المستهلك وتعتبر السبب الرئ�سي لوجود  هي الخدمةالخدمة الجوهر:  -3-2-1

 وغیرها. لمؤسسات الاتصالات الهاتفّ�ة المؤسسة الخَدَم�ة، �النقل لمؤسسات الطیران، الإتصال والحدیث

فهي الخدمات التي تش�ع حاجات ثانو�ة لدى المستهلك، وعلى الرّغم من وجود  الخدمة التكمیل�ة: -3-2-2

إلا أنّ أهم وأشهر التصن�فات التي تصنّف وفق مجموعتین رئ�سیتین وهما:  التكمیل�ة،تصن�فات للخدمات  عدّة

 داعمة. خدمات تكمیل�ة تسهیل�ة وخدمات تكمیل�ة

  :الفواتیر، الدفع. إعدادوتضمّ المعلومات، استلام الطلب�ات، خدمات تكمیل�ة تسهیل�ة 

  :1(وتضمّ تقد�م الإستشارات، الض�افة والأمن.خدمات تكمیل�ة داعمة(  

 الخدمةالمطلب الثاني: تصن�ف 

 )2( تصن�فات للخدمة وهي �التالي: توجد عدّة 

  حسب نوع السّوق أو حسب الزّ�ون  -1

 وتنقسم �الآتي: 

                                           
 .43-42ص مرجع سابق،  - 1
 .33، ص 2001، دار زهران للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 2طتسو�ق الخدمات، �شیر ع�اس العلاق،  - 2
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حاجات شخصّ�ة مثل الخدمات الس�اح�ة  ش�اعلإوهي الخدمات التي تُقَدّم  خدمات استهلاك�ة: -1-1

  .ت �الخدمات الشخصّ�ةیوالصح�ة، خدمات النقل والإتصالات، ولهذا سم

الأعمال، �ما هو الحال في  منشأةوهي الخدمات التي تُقَدّم لإش�اع حاجات  منشآت:خدمات  -1-2

من  لالإستشارات الإدار�ة، الخدمات المحاسب�ة، ص�انة الم�اني والمعدّات، وهناك خدمات یتمّ ب�عها لك

ا هو الأسلوب المت�ع في ب�ع السلع ذالمستهلكین ومنشآت الأعمال، ولكن �أسالیب تسو�ق�ة مختلفة ومت�اینة، وه

 على طل�ات �أسلوب الب�ع الشخصي �كون عمل�ة اقتصاد�ة حصول مثلالكلا النوعین من هؤلاء الز�ائن، فال

 في حال التعامل مع منشآت الأعمال.

 حسب درجة �ثافة قوة العمل -2

 وتصنف �الآتي: 

ومن أمثلتها خدمات التدر�س والخدمات التي �قدّمها الطبیب في خدمات تعتمد على قوّة عمل �ث�فة:  -2-1

 ورعا�ة الأطفال.ع�ادته وخدمات تر��ة 

ومن أمثلتها خدمات الإتصال السلك�ة واللاّسلك�ة، خدمات اد�ة: مخدمات تعتمد على المستلزمات ال -2-2

 ، خدمات النّقل الجوّي...إلخ.الب�ع الآلي خدماتالنّقل العام، خدمات الطّعام، 

 حسب درجة الإتصال �المستفید -3

  تصنّف �الآتي: 

 التّأمین.مثل خدمات الطبیب، المحامي، خدمات السكن، خدمات  شخصي عال:خدمات اتصال  -3-1

 .مثل خدمات الصّراف الآلي، الخدمات البر�دّ�ةخدمات ذات اتصال شخص منخفض:  -3-2

 مثل خدمات مطاعم الوج�ات السر�عة وخدمات المسرح. خدمات ذات إتصال شخصي متوسّط: -3-3

 مقابل الخدمات غیر قابلة للتسو�قالخدمات القابلة للتسو�ق  -4

 �عتبر هذا التصن�ف بین تلك الخدمات التي �مكن اعت�ارها. 

الاقتصاد�ة والإجتماع�ة أن تكون منافعها من  تقتضي ضرورات وعوامل البیئةخدمات قابلة للتسو�ق:  -4-1

 آل�ات لا تعتمد على أساس السوق.

التّصن�ف هي تلك التي لا یتمّ توفیرها �شكل تقلیدي سائد داخل �میّز هذا خدمات غیر قابلة للتسو�ق:  -4-2

 )1( ، مثل رعا�ة الأطفال ورعایتهم.لالمناز 

 

 
                                           

 .47-46سابق، ص مرجع  - 1
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 ): تصن�فات الخدمة04الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .المصدر: من إعداد الطالبتین

 دورة ح�اة الخدمةالمطلب الثالث: 

تمرّ معظم الخدمات بدورة ح�اة �طر�قة أو �أخرى ممّا �ستلزم تغییر إسترات�ج�ة التسو�ق مع إنتقال  

الخدمة من دورة ح�اة إلى أخرى، وتؤ�د الدراسات أن دورة ح�اة الخدمات تزداد قصراً خاصة حینما �عتمد تقد�م 

 )1(احل التال�ة:المر الخدمة على أساس تكنولوجي متقدم، و�مكن إبراز نفس المراحل في 

 التقد�م -1

قد یتكلف إعداد وطرح الخدمات الجدیدة الكثیر من الأموال غال�ا وقد ینطوي ذلك على مشكلات  

�منع طا�عها التجر�دي جدید، خاصة الخدمة الجدیدة التي  شيءعو�صة، فالناس قد �ساورهم القلق �شأن تجر�ب 

ذین یهوون تجر�ة الجدید أو من تقی�مها قبل الشراء، ولذلك تكون حر�ة المب�عات �طیئة وتقتصر على أولئك ال

 الذین �عتقدون أنهم �ستفیدون من ح�ازة هذا المنتج الجدید.

                                           
 488، 487، ص2009، مجموعة النیل العربیة، مصر، القاھر، 1أدریان بالمر، مبادئ تسویق الخدمات، ترجمة: بھاء شاھین وآخرون، ط - 1

 خدمات استھلاكیة

 خدمات منشآة

خدمات قوة عمل 
 

خدمات تعتمد على 
 مستلزمات المادیة

خدمات ذات اتصال 
منخفضشخص  خدمات قابلة  

 للتصنیف

خدمات ذات اتصال 
 شخص متوسط

خدمات ذات اتصال 
 شخص عال

خدمات غیر قابلة 
 للتصنیف

 تصنیف الخدمــات

الخدمات قابلة 
للتسویق وغیر 
 قابلة للتسّویق

حسب درجة 
الإتصال 
 بالمستفید

حسب درجة 
 كثافة قوة العمل

حسب نوع 
السوق أو 
 المستھلك
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 النمو -2
في هذه المرحلة، یتم إخت�ار الخدمة و�تم حل �ل المشكلات التي ظهرت من قبل، وتكون الخدمة الآن  

ر�اح التي �مكن تحق�قها في متناول الجم�ع، و�بدأ المشترون في هذه المرحلة في التعرف على المزا�ا والأ

 )1( دخول السوق. یبدأ�إستخدام الخدمة، وتبدأ المب�عات في التزاید و�عد ذلك مؤشرا للمنافسین لكي 

 مرحلة النضوج -3
في هذه المرحلة تصل مب�عات المنظمات إلى أعلى ما �مكن ولكن في نها�ة هذه المرحلة تعود المب�عات  

المنافسة، إذ أنها الطر�قة الوحیدة أمام المنظمات لإ�عاد المنافسین عن طر�قها لز�ادة للإنخفاض وتزداد حدة 

حصتها السوق�ة أو ز�ادة أر�احها، وتكون نت�جة هذا التنافس إنخفاض أر�اح معظم المنظمات الضع�فة للخروج 

المنظمات المختلفة الز�ائن أنه هناك فروقات بین ما تعوض  لا یرى ، وفي هذه المرحلة أ�ضا من الصناعة

 )2( للخدمة و�صفة عامة تتمیز هذه المرحلة �الخصائص التال�ة:

 إستقرار مب�عات المنظمات. 

 إحتدام المنافسة. 

 خروج المنظمات الضع�فة. 

 .قطاعات سوق�ة ممیزة وواضحة 

 مرحة التش�ع -4
�كون هناك مز�د من النمو في السوق و�میل المتنافسون إلى منافسة  وهنا �ص�ح �ثیر من المنافسین ولا 

 )3(�عضهم ال�عض. 

  مرحلة الإنحدار -5
في هذه المرحلة ینخفض مستوى الخدمات المقدمة من قبل جم�ع المنظمات وهذا �حدث لظهور خدمات  

الحدید�ة بدأ  جدیدة تش�ع حاجات الز�ائن �صورة أفضل، فالطلب على خدمة السفر من خلال السكك

، ففي هذه الرحلة فإن الخدمة سوف تقدم فقط إذا طلبها الز�ون �صراحة، و�ذا إنخفض الطلب علیها �الإنخفاض

 )4( وتحتوي هذه المرحلة �الخصائص التال�ة:

 انخفاض مستوى الخدمات المتقدمة من قبل المنظمات. 

  المال.انخفاض حدّة المنافسة وتناقص الأر�اح وانخفاض رأس 

                                           
 .488 مرجع سابق،أدر�ان �المر، - 1
مذ�رة ماجستیر غیر منشورة، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأداء المتغیر، فیل�سي لیندة،  - 2

 .39، ص 2012
 . 488أدر�ان �المر، مرجع سابق، ص  -3
 .40فیل�سي لیندة، نفس المرجع، ص  - 4
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 ): دورة ح�اة الخدمة05الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 .228ص  ،2010 ، دار النشر الحماد للنشر والتوز�ع، عمان،1، طالتسو�ق المعاصر: نظام موسى سو�دان، المصدر

 المبیعات

 الزمن
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 الم�حث الثاني: الإطار المفاه�مي لتقی�م الأداء

�عتبر الأداء من أهمّ الموضوعات التي تحدّد درجة تطوّر وتنظ�م الاقتصاد. و�عمل تقی�م الأداء على  

 اللاّزمةمقترحات والتوص�ات ال ذطرق علاجها ومتا�عة تنفی إ�جاد �افّة الثغرات والنقائص �المؤسسة وتحدّید

 حث إلى المطالب التال�ة:�، وسیتمّ التطرق في هذا المبذلك

 .ماه�ة تقی�م الأداء 
 .خطوات تقی�م الأداء والعوامل المؤثرة ف�ه 

 ه.مستو�ات تقی�م الأداء وشروط نجاح 

 ماه�ة تقییــــم الأداءالمطلب الأول: 

 مفهوم تقی�م الأداء. سنتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم الأداء، 

 مفهوم الأداء -1

في تحقیق  لأهمیتهمن طرف ال�احثین والمفكر�ن نظراً  �الإهتمام تحظىعتبر الأداء من المفاه�م التي � 
 للمؤسسة �ال�قاء والإستمرار�ة. الأهداف الرئ�سّ�ة

مهمّة، �معنى الق�ام �فعل �ساعد تنفیذ أو  تأد�ة عمل أو إنجاز نشاط�عرف الأداء �أنّه: ": تعر�ف الإداء -1-1

 .)1( "على الوصول إلى الأهداف المحدّدة

 .)2( "إنجاز الأهداف التنظ�م�ة �استخدام الموارد �كفاءة وفعالّ�ةكما ُ�عرَّفُ �أنّه: " 
 .تكلفة" قلُّ "القدرة على الق�ام �العمل المطلوب �قلیل من الإمكان�ات، والنشاط الكفء هو النشاط الأالكفاءة:  *

 .�ر"ذ" الإستخدام الأمثل للموارد المؤسساتّ�ة �أقلّ تكلفة ممكنة دون حصول أي هدر ی كما تعرَّفُ أ�ضا:

 ."القدرة على تحقیق النشاط المرتقب والوصول إلى النتائج المرتق�ة" الفعالّ�ة: *

 .مب�عات وتعظ�م حصّتها السوق�ة"كما تعرف أ�ضا: "قدرة المؤسسة على تحقیق أهدافها الإسترات�ج�ة من نموّ 

 .)3( "التي �سعى النظام إلى تحق�قها : "المخرجات أو الأهدافوعُرّفَ �أنّه

عن مختلف الإنجازات أو المجهودات لبلوغ الأهداف  ُ�عبِّرُ  اءدومن التعار�ف السا�قة نستنتج أنّ الأ 

 واستمرار�تها.المرجوّة �كفاءة وفعال�ة، ممّا �ضمن �قاء المؤسسة 

 )4( تال�ة:ال المعاییر�عد أن تطرّقنا لمفهوم الأداء، نقوم بتصن�فه حسب : الأداءأنواع  -1-2
  �صنّف الأداء حسب هذا المع�ار إلى الأداء الكلي والأداء الجزئي. حسب مع�ار الشمولّ�ة: -1-2-1

                                           
 .104، ص 2013دار جر�ر للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان،  ،1ط الوظ�في، ءإدارة وتقی�م الأداإبراه�م محمد محاسنة،  - 1
 .26-23، ص 2016، دار حامد للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1ط إدارة الأداء،مصطفى یوسف،  -*
 .327، ص 2006، دار المسیرة للط�اعة، النشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1ط مدخل إلى إداارة المعرفة،عبد الستار على وآخرون،  - 2
 .03، ص 1998، دار النهضة العر��ة مط�عة الإخوة الأشقاء، مصر، 1ط تقی�م الأداء،عبد المحسن توفیق محمد،  - 3
 .93، ص 2011، اثراء للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 2طم�ادئ الإدارة المال�ة، فایز ت�م:  - 4
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 :الإنجازات التي ساهمت في تحق�قها جم�ع عناصر و�تمثّل الأداء الكلي للمؤسسة في  الأداء الكلي

 المؤسسة أو وظائفها.

 والأنظمة الفرع�ة في المؤسسة. الوظائفللمؤسسة على مستوى  و�تحقق الأداء الجزئي :داء الجزئيالأ 

ا المع�ار إلى نوعین وهما الأداء الداخلي والأداء ذینقسم الأداء وفقا لهحسب مع�ار المصدر:  -1-2-2

 الخارجي.

 :وهو الأداء الناتج عن �لّ الموارد ال�شر�ة والمال�ة والتقن�ة الضرور�ة لتسییر نشاط  الأداء الداخلي

 المؤسسة.

 :هو الأداء الناتج عن التغییرات الحاصلة في المح�ط الخارجي للمؤسسة وهناك عدّة  الأداء الخارجي

 متغیّرات تنعكس على أداء المؤسسّة.

ت�عاً لهذا المع�ار �مكن تقس�م الأداء إلى أداء اقتصادي، اجتماعي، تكنولوجي  :مع�ار الطب�عةحسب  -1-2-3

 .وأداء إداري 

  :عتبر الأداء الاقتصادي المهمّة الأساس�ة التي تسعى المؤسسة الاقتصاد�ة إلى الأداء الاقتصادي�

 تعظ�م نواتجها.الاقتصاد�ة تجنیها المؤسسة نت�جة  بلوغها و�تمثّل في الفوائض

 :لأيّ مؤسسة أساس لتحقیق المسؤولّ�ة الاجتماع�ة داخلها.�عد الأداء الاجتماعي  الأداء الاجتماعي 

 ناء عمل�ة ثیتمثّل الأداء التكنولوجي للمؤسسة في تحدید أهدافها التكنولوج�ة أ :الأداء التكنولوجي

 التخط�ط.

 :و�تمثّل في الأداء الإداري للخطط والس�اسات والتشغیل �طر�قة �فاءة وفعالّ�ة.  الأداء الإداري 

 )1( و�صنّف الأداء حسب هذا المع�ار �الآتي: :حسب مع�ار الوظ�فة -1-2-4

 یتمثّل في مدى تحقیق المؤسسة لأهدافها المال�ة، �تحقیق التوازن المالي.أداء الوظ�فة المال�ة : 

  یتمثّل الأداء الإنتاجي للمؤسسة في تحقیق معدلات الإنتاج مرتفعة و�جودة : الإنتاج�ةأداء الوظ�فة

 عال�ة مع تدن�ة التّكال�ف.

 منها التنو�ع  عدّة یتمّ دراسة وظ�فة ال�حث والتطو�ر ببناء على مؤشّرات: أداء وظ�فة ال�حث والتطو�ر

 .والابتكار الاختراعقدرتها على  منتجات جدیدة و�ذلك إنتاجوقدرة المؤسسة على 

 :المختلفة التي یتكون منها عمله و�مكنه  ق�امه �الأنشطة والمهامأداء الفرد في  یتمثل أداء وظ�فة الأفراد

.بنجاح من إنجازه وأداء مهامهمن إنجازه 

                                           
 .93ص  مرجع سابق،فایز ت�م،  - 1
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 ): أنواع الأداء06الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 من إعداد الطالبتینالمصدر: 

 أنواع الأداء

 الأداء الكلي

 الأداء الجزئي

 الأداء الداخلي

الأداء 
 البشري

 ءالأدا
 المالي

الأداء 
 التقني

 الأداء
 التقني

 الأداء الإقتصادي

 حسب معیار الشمولیة حسب معیار الوظیفة الطبیعةحسب معیار  حسب معیار المصدر

 الأداء الخارجي

 الأداء الإجتماعي

 الأداء الإداري

 الأداء التكنولوجي

أداء الوظیفة المالیة 
 الإقتصادي

أداء الوظیفة 
 الإنتاجیة

أداء وظیفة البحث 
 والتكوین الإقتصادي

أداء الوظیفة وظیفة 
 الأفراد الإقتصادي
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 )1( ما یلي: یتمّ ق�اس الأداء �مجموعة من المؤشرات أهمّها مؤشرات ق�اس الأداء: -1-3

حیث تشكّل الر�ح�ة للكفاءة في الأداء،  والمق�اس الأفضلتعتبر الر�ح�ة الهدف المبدئي  الر�حّ�ة: -1-3-1

، وتعتبر الر�ح�ة ق�اساً للعائد في صورة الأر�اح التي �حصل علیها المساهمون في الحالي �اف�ا للأداء مؤشراً 

 .استثماراتهم في المنظمة

تكلفتها �حیث �مكنها الب�ع  استطاعت تخف�ضتنافس�ة إذا  ة�مكن للمنظمة أن تحقّق میز  التكلفة: -1-3-2

�أقل الأسعار في السوق �أكمله وتكون موقف ق�ادي في هذا السوق والذي �مكنها من تحقیق أكبر قدر من 

  )2(.المب�عات والأر�اح

المدخرة لتحق�قها: أي الفعال�ة �قصد �الإنتاج�ة النس�ة بین النتائج المرغوب فیها والوسائل  الإنتاج�ة: -1-3-3

 )3(.التي تحول المنظمة فیها مجموعة عوامل الإنتاج إلى منتجات

على  الجیّدة للحكم أحد المؤشرات�عتبر نصیب المنظمة من مب�عات السوق  الحصّة السوق�ة: -1-3-4

  )4(.أدائها ومدى تحقیق الأهداف النمو والإستمرار

 مفهوم تقی�م الأداء -2

تقی�م  وعل�ه یلعب تقوم أي منظمة بتقی�م مختلف وحداتها، حیث �ختلف حجمها �مستوى هذا الأداء 

 .الأهداف الأداء دور مهمّاً في توض�ح نوع�ة ومستوى الإنجاز، ومستوى تحقیق

 أعطیت عدّة تعار�ف لتقس�م الأداء نذ�ر منها تعر�ف تقی�م الأداء: -2-1

�أنه: "ق�اس الأداء الفعلي ومقارنة النتائج المحققة �معاییر التي سبق تحدیدها تقی�م الأداء  ُ�عرّفُ  

المتوقعة وتحدیدها والمستعدة من الأهداف المتوقعة وتحدید الإنحرافات ووضع الخطط  والمستعدة من الأهداف

 )5(."اللاّزمة لتحسین الأداء

�أنّه: "عمل�ة لاحقة لعمل�ة اتخاذ القرارات، الغرض منها فحص المر�ز المالي والإقتصادي كما ُ�عرّفُ  

 )6(.للمؤسسة"

                                           
 .33، ص 2015مصر، الإسكندر�ة، ، دار الجامعة الجدیدة، 1طإدارة الأداء المتمیز، محمد قدري حسن،  - 1
 .173، ص 2008العر��ة المتحدة للتسو�ق والتور�دات، مصر، القاهرة، الشر�ة ، 1طالإدارة الإسترات�ج�ة، حسن محمد أحمد محمد مختار،  - 2
 .33محمد قدري حسن، مرجع سابق، ص  - 3
الملتقى الدولي حول أداء وفعال�ة المنظمة في ظلّ التنم�ة المستدامة، جامعة فعال�ة �طاقة الأداء المتوازن في المنظمة، زو�دة زهرة بو�وس محمد،  - 4

 .04، ص 2009نوفمبر  11-10محمد بوض�اف، المسیلة، الجزائر، یومي 
 .10، ص 2001والتوز�ع، مصر، القاهرة، ، دار ق�اء للط�اعة والنشر 1طك�ف نق�م الشر�ات والعاملین؟، زهیر ثابت،  - 5
 .03توفیق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص  - 6



 تقييم الأداء، الإنتاجية الخدمية بالمؤسسة الإقتصادية ....................الثانيالفصل 
 
 

 
40 

ولاس�ما مراق�ة وتسجیل  لإنجازات برامج المنظمة وتسجیلها،المستمرة  المراق�ةوُ�عرّفُ �ذلك �أنّه: " 
 )1( ."تحقیق غا�ات موضوعّ�ة مس�قة جوانب سیر التقدم نحو

الأداء الفعلي وتسجیل ومراق�ة إنجازات المنظمة من أجل  یتمثل في ق�اس نستنتج أنّ تقی�م الأداءمن التعار�ف 
 تحقیق غا�اتها.

 )2( :لتقی�م الأداء أهمّ�ة �الغة تتمثل ف�ما یلي أهم�ة تقی�م الأداء: -2-2
  الكشف عن التطور الذي تحققه المؤسسة في مسیرتها نحو الأفضل ونحو الأسوء، وذلك عن طر�ق

 الفعلي زمن�ا في المنظمة من مدّة لأخرى. نتائج الأداء
 والإنسجام بین الأهداف والإسترات�ج�ات المعتمدة. عن درجة الملائمة الإفصاح 
  المتاحة المؤسسة.توض�ح مدى �فاءة، وتخص�ص واستخدام الموارد 
 .توج�ة العاملین في أداء أعمالهم 
 .توج�ه اشراف الإدارة العل�ا 
 توض�ح سیر العمل�ات الإنتاج�ة. 

لعمل�ة تقی�م الأداء في التأكد من أنّ الأداء الفعلي یتمّ وفق  العام الهدف یتمثل أهداف تقی�م الأداء: -2-3

 )3( تقی�م الأداء وتتمثل ف�ما یلي: أهداف أخرى لعمل�ة ، وهناكمخطط الموضوعة

 تخف�ض معدّل مخاطر الأخطاء عند وضع الخطط.

 تحدید مراحل التنفیذ ومتا�عة التقدم في الخطط والإسترات�ج�ة.

 اللاّزمة لتنفیذ الخطط.توج�ه الجهود 

 الوقوف على مستوى إنجازات المؤسسة ومقارنتها �أهدافها المسطرة.

التوسّع  من خلال التنم�ة حیث أنّ تحقیق التنم�ة یتمّ عادة العمل على الحصول على أفضل عائد ودفع حر�ة

  .قدرة و�فاءة المنضمات الموجودة والقائمة إلى ز�ادة و�قامة المنظمات الجدیدة، �الإضافة

 ا.مقدمالتأكّد من سیرورة التطورات الاقتصاد�ة والإجتماع�ة ط�قا للأهداف المرسومة 
 تحقیق التعاون بین الوحدات والأقسام التي تشارك في التنفیذ.

 تحلیل شامل لها بهدف وضع الحلول  و�جراءضعف في نشاط المؤسسة الكشف عن مواطن الخلل وال

 المناس�ة لها وتصح�حها.

 الوقوف على مدى �فاءة، استخدام الموارد المتاحة �طر�قة رشیدة.  

                                           
دراسة میدان�ة �شر�ات الإسمنت (عین توتة) �اتنة،  مجلة،لصناع�ة الجزائر�ة، الجودة �مدخل لتحسین الأداء الإنتاجي للمؤسسة إلهام �ح�اوي،  - 1

  .64، ص 2007، 05، العدد ورقلة
 .187محمد قاسم القر�وطي، مرجع سابق، ص  - 2
 .64إلهام �ح�اوي، مرجع سابق، ص  - 3
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 والعوامل المؤثرة ف�ه المطلب الثاني: خطوات تقی�م الأداء

 خطوات تقی�م الأداء -1

 وهي:توجد عدّة خطوات لتقی�م الأداء  

 )1( :وتتمثل ف�ما یلي تقی�م الأداء:خطوات وضع نظام  -1-1

�جب أن یتمّ وضع معاییر �ي یتمّ مقارنة الأداء بها �حیث تص�ح المحرّك الذي تحدید المقای�س:  -1-1-1

 یتمّ الق�اس بها.

هناك طرق عدیدة لق�اس الأداء ف�جب تحدید الطر�قة التي سیتمّ ق�اس  اخت�ار طر�قة الق�اس: -1-1-2

 الأداء بها.

التقی�م، فقد تكون  الفترة الزمن�ة الدور�ة لإجراء عمل�ةىالمقصود بذلك تحدید  تحدید دور�ة التقی�م: -1-1-3

ثلاثة أشهر، أو �لّ ستة أشهر، و�ختلف ذلك من منظمة لأخرى حسب طب�عة النشاط وحجم المنظمة وغیر 

  .ذلك من العوامل

: من المعلوم أنّ الشخص المناسب الذي �جب أن �قوم �التقی�م هو الشخص الذي تحدید المق�م -1-1-4

 والدق�قة عن مستوى أداء المنظمة.تتوفر لد�ه المعلومات الكاف�ة 

تقی�م وتزو�د المق�مین �الإرشادات لعمل�ة المن قدرة المق�م على التنفیذ السل�م  التأكد تدر�ب المق�م: -1-1-5
 .الواجب ات�اعها لذا أص�ح دور المق�مین من أهمّ أس�اب نجاح عمل�ة التقی�م

نتائج والتقی�م من ذلك معرفة جوانب القوة �إظهار  أن تقوم على المؤسسة علان�ة نتائج التقی�م: -1-1-6
 والضعف وتفادي ذلك في المستقبل.

ظفین الحق في الق�ام �التظلم من نتائج و أي أنّ المؤسسة تعطي الحقّ للمالتظلم من نتائج التقی�م:  -1-1-7
 التقی�م غیر المرضي له.

المقصود بذلك هو عمل نماذج التقی�م �شكل مناسب �حیث �حتوى على  تصم�م استعارة التقی�م: -1-1-8
 معلومات مطلو�ة و�ذلك على عناصر التقی�م، و�كون سهل الإستخدام والفهم.

 :تتمثل ف�ما یليخطوات التقی�م التنفیذ�ة:  -1-2
 التقی�م المحددة وفهمها �شكل ممتاز معاییر دراسة.  
  و�نجازاتهم وق�اس ذلك.ملاحظة أداء العاملین 
 .اتخاذ القرارات الوظ�ف�ة بناء على نتائج التقی�م 

 )2(مقارنة أداء العاملین �المقای�س الموضوعة وتحدید القوة والضعف .

                                           
 .150ف�صل حسونة، مرجع سابق، ص  - 1
 .151مرجع سابق، ص  - 2
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 ): خطوات تقی�م الأداء07شكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .من إنجاز الطالبتینالمصدر: 

 : العوامل المؤثرة على تقی�م الأداء -2
 )1( العوامل المؤثرة على تقی�م الأداء ف�ما یلي: تتمثل 
 .الاختلاف الموجود والملحوظ في حجم العمل قد یؤثر على الأداء 
  وجود أو عدم وجود الأعمال المتأخرة قد یؤثر في نعدل الإنتاج، إذ أن القدر الضئیل من الأعمال الغیر

المنجزة �عتبر �صفة عامة أمرا عاد�ا، ومتطل�ا لتأمین تدفق العمل المستمر للعاملین في المؤسسة أو 

 .التقل�ات ف�ه�ة ودرجة �ختلف الحجم المرغوب من المتأخرات إذ یتوقف عل�ه ث�ات انس�اب العمل و�م

                                           
 .03عبد المحسن توفیق محمد، مرجع سابق، ص  - 1

 خطوات تقییم الأداء

خطوات وضع نظام لتقییم 
 الأداء

 دراسة معاییر التقییم

 ملاحظة أداء العاملین

ین بالمقاییسلمقارنة أداء العام  

 اتخاذ القرارات

 تحدید المقاییس

 إختیار طریقة القیاس

 تحدید دوریة التقییم

 تحدید المقییم

 تدریب المقیم

 علانیة نتائج التقییم

 التظلمّ من نتائج التقییم

 تصمیم استمارة التقییم

التقییم التنفیذیةّخطوات   
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 .لتحسینات التنظ�م�ة والإجرائ�ة ذات الأثر الم�اشر على الأداء 

 قد  من جراء الظروف المحل�ة، الأداء في العمل�ات المتماثلة قد یت�این �حسب الموقع الجغرافي للوحدات

 تقضي إلى معدلات مختلفة للإنتاج، فمعدلات الأداء �م�ة �طب�عتها.

 تقی�م الأداء وشروط نجاحهالمطلب الثالث: مستو�ات 

 سیتم التطرق في هذا المطلب إلى مستو�ات تقی�م الأداء وشروط نجاحه. 

 مستو�ات تقی�م الأداء -1

من المعلوم أن عمل�ة تقی�م الأداء لا �مكن أن تجري �معزل عن الأنشطة والوظائف الإدار�ة فاعلیتها  

 المقدمات أو المستلزمات منها:ترت�ط بتوافر عدد من 

التي تنتهي بها أقسام ووحدات المنظمة جم�عاً، إذ أنَّ وجود تحلیل للعمل ووصف الوظائف المتنوعة:  -1-1

وجود وصف دقیق ومتكامل للوظائف والأعمال، �عد الأساس الذي تنطلق منه تحدید المتطل�ات الرئ�س�ة أو 

الوظ�فة، فتحدید محتو�ات الوظ�فة من واج�ات ومسؤول�ات وظروف  لكالمهمة اللازمة لإنجاز هذا العمل أو ت

العمل، وفعال�ات أخرى �ستلزمها إنجاز الوظائف والأعمال المطلو�ة في الر�یزة الأساس�ة التي �عتمد علیها 

 تقی�م الأداء.

وهذا �عني ق�ام الإدارة �انشقاق معاییر التقی�م �الإعتماد على  ء:اوضع المعاییر اللازمة لتقی�م الأد -1-2

علیها من نتائج تحلیل العمل وتوص�ف الوظائف، وذلك فإنّ المعاییر التقی�م  المعلومات التي �مكن الحصول

الموظف أو العامل، أي أنّ المع�ار �جب  إلیها التي توصّل على التر�یز هي تلك المعاییر التي تر�ز ،الجیدة

و�م؟ ومتى؟ �ما �جب أن تكون هذه المعاییر  التي �مكن التعبیر عنه �ماذا؟ �العدد من التساؤلاتأن �عطي جوّاً 

، وأنّ تكون واقع�ة، تتماشى مع إمكان�ات وقدرات مكتو�ة، یتاح لكلّ العاملین في المنظمة الإطلاع علیها

 العاملین.

 جاح عمل�ة تقی�م الأداءشروط ن -2

أن تتمكن عمل�ة تقی�م الأداء من تحقیق الأهداف المس�طرة ولكي تؤدّي دورها بنجاح، �جب من أجل  

 )1( من الشروط �مكن أن نوجزها على النّحو الآتي: أن تتوفّر أو تتحقق فیها مجموعة

واضح ودقیق ومفهوم �ستط�ع الرؤساء والمرؤوسین تحدید العناصر والصفات التي سیتمّ بناءً علیها التقی�م �شكل 

 فهمها �شكل سهل وجیّد.

 التقی�م العموم�ة و�مكان�ة الملاحظة و�مكان�ة التمییز �جب أن یتوفر في عناصر. 

                                           
 .32، ص 2007دار المناهج للنشر والتوز�ع، الأردن، تقو�م الأداء �استخدام النسب المال�ة، مجید الكرفي،  - 1
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  جب وضوح الأهمّ�ة النسب�ة لعناصر تقی�م الأداء لكلّ وظ�فة مع مراعاة �عض العناصر المشتر�ة في�

 .متفاوتة الوظائفتقی�م عدد من 

  ضرورة تأیید ط�قة الإدارة العل�ا لعمل�ة تقی�م الإدارة فكلما �انت اتجاهات الإدارة إ�جاب�ة نحو عمل�ة

 �لما �انت فرصة نجاحها وتحقیق أهدافها أكثر. �عني .التقی�م

 تتأكّد  وعلى الإدارة العل�ا، أن أسس موضوعّ�ة �جب أن �كون تقی�م المشرفین للمرؤوسین قائماً على

 وأنّه لم �كن متحیّزاً لواحد أو أكثر من العاملین. في تقی�مه لمرؤوس�ه من أنّ المشرف �ان موضوعاً 

  َّقتصر هدف تقی�م الأداء على �شف الإنحرافات فقط بل �جب أن �متدّ إلى تحلیل ودراسة أس�ابها ألا� 

 من أجل اقتراح وسائل التّصح�ح المناس�ة.

  ّمن خلال توفّر �عض الخصائص �الشمول والوضوح والسرعة  فعالیتهوجود نظام لتقی�م الأداء �ستمد

 .والتكامل مع العمل�ة الإدارّ�ة
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 دَم�ة للموارد ال�شر�ة ودورها في تحسین أداء المؤسسةالإنتاج�ة الخَ  الم�حث الثالث:

ال�شر�ة فعالة وذات �فاءة عال�ة تكون لها إنعكاسات إ�جاب�ة على  للمواردكلَّما �انت الإنتاج�ة الخدم�َّة  

 )1( أداء المؤسسة ممَّا �ضمن إستمرار�تها و�قاءها وسیتم التطرق في هذا الم�حث إلى المطالب الآت�ة:

 .خصوص�ة الإنتاج�ة �المؤسسات الخدم�ة 

 .طرق ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة 

 اء.علاقة الإنتاج�ة الخدم�ة بتحسین الأد 

 المطلب الأول: خصوص�ة الإنتاج�ة �المؤسسات الخدم�ة

تحتاج المؤسسات الخدم�ة إلى مقای�س تحدد �فاءة انتاج الخدمة ومقای�س الإنتاج�ة �ستفاد منها في  

محفِّزة وعادة للعاملین، و�نَّ المؤسسات التي تعمل تق�م طرق العمل�ات وتحسین إستخدام العالة وتطو�ر مكافآت 

أكبر، لها القدرة على المنافسة. حیث سیتمُّ وفعال�ة على استخدام عناصر الإنتاج �كفاءة عال�ة وفعال�َّة أكبر 

التطرق في هذا المطلب إلى أدوات ق�اس الإنتاج�ة �المؤسسات الخدم�ة والفرق بین ق�اس الإنتاج�ة في المؤسسة 

 الخدم�ة والمؤسسة الإنتاج�ة.

 ئمة ق�اس الإنتاج�ة في المؤسسات الخدم�ةوام -1

لإنتاج�ة في الخدمات للتخف�ف من الصعو�ات التي من الحلول المتخذة لتعدیل وملائمة حساب ا 

تعترض تطبیق الإنتاج�ة على الخدمات، فیتمُّ استعمال الإنتاج�ة الإجمال�ة للعوامل والإنتاج�ة النسب�ة أو 

 الإنتاج�ة غیر الم�اشرة.

تكز على فكرة أنَّ تمثِّل الإنتاج�ة للعوامل الشكل الطب�عي للإنتاج�ة، وتر  الإنتاج�ة الإجمال�ة للعوامل: -1-1

 كل العوامل التي تشارك في الإنتاج �جب أن تُؤخذ في عین الإعت�ار وتُحسب على أساسها الإنتاج�ة.

لمنظمة حیث تسمح هذه لالإنتاج�ة الإجمال�ة للعوامل هي الكفاءة أو الأداء، �لُّها مرادفات �النس�ة  

 الطر�قة بـ:

  الإجمال�ة.ق�اس التغییر في الإنتاج�ة 

 .ق�اس مشار�ة �ل عامل للإنتاج في تغیر هذه النت�جة 

تستعمل الإنتاج�ة الإجمال�ة للعوامل في تحلیل "فائض الإنتاج�ة" في بناء "حسا�ات الفائض" حیث تقوم  

                        .هذه الطر�قة على مبدأ أنَّ مكاسب المنظمة تتحقق �فضل أحسن تول�فة لكل وسائل الإنتاج ول�س �العمل فقط

                                       
1-  CERC, centre d’étude des revenus et des coûts, «la productivité globale dans l’entreprise (mesure et 
répartition) », les édition d’organisation, 1987, p 16.  
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فتأخذ في الاعت�ار نشاط المنظمة ومجموع الإسهامات التي �قدمها المح�ط والإقتطاعات الناتجة عنه، جاءت 

هذه الطر�قة �نت�جة للر�ط بین تحسین الأداء وتخف�ض تكال�ف الإنتاج، تمثل مصار�ف المستخدمین "أي 

ها �سمح بتحقیق مردود�ة مال�ة، لكن هذا یبتعد تماماً عن الأجور" عبئاً ثقیلاً في میزان�ة المنظمة، وتخف�ض

 تحقیق ارتفاع في الإنتاج�ة.

ل الإنتاج�ة الاقتصاد�ة الإجمال�ة، هو العلاقة بین الق�مة المضافة الم�اشرة للمنتجات الم�اعة (رقم   معدَّ

ا �جمع دخل المنظمة الموجه )، والتكلفة العاد�ة للإستغلال، هذه الأخیرة �حصل علیهالموادتكال�ف  -الأعمال

 لدفع الدخول لق�مة المنتجات، مواد اله�كل (مستخدمین، تجهیزات، رأس مال) وتكلفة المواد المستهلكة (طاقة،

) �معنى �ل ما تستهلكه المنظمة خلال عمل�ة التشغیل، �سط هذه المعادلة �ق�س ق�مة إلخنقل،... تدفقات،

المقام �مثل ق�مة الجهد الاقتصادي المسموح �ه من خلال نفس الفترة، الإنتاج الاقتصادي خلال فترة، بینما 

  إذن یتعلَّق الأمر �إنتاج�ة ظاهرة.

تحسب الإنتاج�ة النسب�ة �النس�ة لإنتاج�ة النشاطات  الإنتاج�ة النسب�ة أو الإنتاج�ة غیر الم�اشرة: -1-2

الخدم�ة مقارنة �النشاطات الأخرى وعلى الأخص الدول المنتجة الأخرى ونظامّ�اً تكون مرتفعة في النشاطات 

النام�ة في قطاع الخدمات، تكون الإنتاج�ة النسب�ة مرتفعة في الخدمات التجار�ة ومن ضمنها الخدمات المقدمة 

 للمؤسسات.

عار ، لكن هذه الحسا�ات قد تدلُّ على أنَّ أسللسنةتحسب الإنتاج�ة النسب�ة انطلاقاً من الأسعار الفعل�ة  

 )1(الخدمات نسبّ�اً ترتفع �سرعة أكبر من أسعار النشاطات الأخرى.

 أدوات ق�اس الإنتاج�ة �المؤسسات الخدم�ة -2

في المؤسسات ذات الطا�ع الخدمي ُ�عدُّ ق�اس الإنتاج�ة أمراً خصوص�ا حیث أنَّ الطا�ع الخدمي �ختلف  

تاج�ة في المؤسسة الخدم�ة �ختلف لا محالة عن الطا�ع الإنتاجي وعل�ه أدوات ق�اس الإن ذاتن المؤسسات ع

 )2(یلي: حیث تشتمل على ما ، تلك المستعملة في المؤسسة الإنتاج�ة

الذین یتَّصفون �إمكان�ة الإعتماد  والعاملینیرغب العملاء في التعامل مع المؤسسات الإعتماد�ة:  -2-1

علیهم، وتشیر الإعتماد�ة إلى قدرة مُقدم الخدمة على تقد�م الخدمة للعملاء و�مستوى ثابت من الجودة أي أن 

م الخدمة للعمیل من حیث الإلتزام �الوقت والأداء.  تُقدَّ

 لإنتاج�ة للمؤسسة الخدم�َّة حیث ُ�عتبر عنصر الوقت من أهم الأدوات المستخدمة في ق�اس االوقت:  -2-2

د.  وذلك من خلال تقد�م الخدمة في الوقت المحدَّ

                                       
1- CERC, la productivité globale dans l’entreprise, Op Cit (résumé page de garde). 
2 -  Eiglier Pierre, Marketing et stratégie des services, Paris, Edition economic, 2004, p 76. 
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حیث �سعى مُتخذ القرار في المؤسسات الخدم�ة إلى أن �كون خط الإنتظار لتلقي صفوف الإنتظار:  -2-3
اً ، ل�س هذا فقط، بل �ضمن أ�ضالخدمة أقصر ما �مكن و�القدر الذي �ضمن �ه رضا العمیل عن هذه الخدمة

 .عدم مغادرة العمیل دون تلقي الخدمة
 )1( و�تضمَّن أسلوب التعامل مع الز�ائن ما یلي:التعامل:  -2-4

 .توفیر مناخ إ�جابي لتقد�م الخدمة �ش�ع الاهتمام �العمیل 
 .بناء وتوطید العلاقة الطی�ة مع العملاء 
 برضا العمیل و�التالي تحقیق ولائه. إلتزام 

وهي مدى إمتلاك مقدمي الخدمة الكفاءة والمهارة، والمعارف اللازمة لأداء مهامه الكفاءة والجدارة:  -2-5
ل مرَّة یلجأ إلى تقی�م م الخدمة ولأوَّ  �الشكل الأمثل ورغبتهم في تحقیق ذلك، وفي حالة تعامل العمیل مع مقدِّ

عن طر�ق ما �حمل من شهادات علمّ�ة ومصادرها، وخبرات عمل�َّة ومواقعها، فهم �فضلون تلقي خدمتهُم  مهاراته
 .من أشخاص ذوي مستو�ات تعل�م�ة عال�ة

تعني أن تكون المنافع التي �حصل علیها العمیل من إستخدامه للخدمة أكبر من السعر الق�مة:  -2-6
 المدفوع للحصول علیها.

وتتمثَّل في مختلف التسهیلات الماد�َّة المرت�طة �الخدمة والمتاحة لدى المؤسسة  الجوانب الملموسة: -2-7
 . وتشمل المُعدَات والأدوات المستخدمة في تقد�م الخدمة

 الإنتاج�ة في المؤسسة الخدم�ة والمؤسسة الإنتاج�ة ق�اسالمقارنة بین  -3
الفروق بین ق�اس الإنتاج�ة في المؤسسة الخدم�ة والمؤسسة سیتم التطرق في هذا العنصر إلى إبراز أهم 

 الإنتاج�ة وتوض�حها في الجدول التالي:
 ): توضح المقارنة بین ق�اس الإنتاج�ة في المؤسسة الخدم�ة والمؤسسة الإنتاج�ة02الجدول رقم (

 الإنتاج�ة في المؤسسة الخدَم�َّة الإنتاج�ة في المؤسسة الإنتاج�ة

أش�اء ملموسة وق�مة السلع أو المنتجات السلع 

 .�مكن ق�اسها �مّ�اً 

الخدمات تكون غال�اً غیر ملموسة لأنَّها ع�ارة 

عن أنشطة، وتكمُن ق�مة الخدمة في التجر�ة 

 التي �ع�شها العمیل و�صعُب ق�اسها.

إذ �مكن تخز�ن الفائض  ،السلع �مكن تخز�نها

ب من السلع في وقت ما حتى �كون علیها الطل

 .في وقت آخر

الخدمات غال�اً غیر قابلة للتخز�ن فالمقاعد 

الشاغرة �الطائرة تتلاشى فرص الإستفادة منها 

 �مجرَّد إقلاع الطائرة.

                                       
1  - Kothret Dubios, marketing, Paris, Puplier Edition Union, 2000, p 10. 
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السلع تخضع لمواصفات معینة، وهناك إنفصال 

بین المنتج والمستهلك، و�تمُّ الإتصال بینهما عن 

 طر�ق الوسطاء بوجود فاصل زمني بین الإنتاج.

م الخد مات لا �مكن فصلها عن الشخص مُقدِّ

الخدمة، إذ لا �مكن فصل الطبیب عن الخدمة 

مُها للمر�ض، إذاً مُقدم الخدمة یُنتِج  التي ُ�قدِّ

 وُ�قدم الخدمة في نفس الوقت.
 من إعداد الطالبتین.المصدر: 

 طرق ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ةالمطلب الثاني: 
تخضع ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة لطب�عة الخدمة المقدمة، حیث تختلف من قطاع إلى لآخر، و�ن �ان  

تشترك في المعنى العام لها، وعل�ه قمنا �محاولة لق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة لدى القطاعات التي تعتبر من  فهي
ة، الفندقة، النقل.  الأشهر في تقد�م الخدمات مثل الصحَّ

 �َّةالخدمات الصح -1
العلاج المقدم للمرضى سواء �ان شخصّ�اً أو إرشاد أو تدخلا طب�ا ینتج عنه : تعر�ف الخدمة الصح�ة -1-1

 )1(ور�ما یؤول �أن �كون �حالة صح�َّة أفضل. بل المرضىقمن  وانتفاع رضا أو قبول
 )2(مختلفة نذ�ر منها:هناك عدة أنواع للخدمة الصح�ة تدخل ضمن تصن�فات  أنواع الخدمة الصح�ة: -1-2
مجموعات أساس�ة  ثلاثتصنَّف الخدمة الصح�ة حسب الوظ�فة التي تؤدیها إلى  حسب وظائفها: -1-2-1

 هي:
 موجهة للفرد، ترت�ط �جم�ع الخدمات الصح�ة لمختلف التخصصات على مستوى  :خدمات علاج�ة

، التحلیل إلى جانب خدمات المساعدة، المتمثلة في الأشعة تالمؤسسة الصح�ة �الإضافة إلى الخدما
 التغذ�ة والنظافة وخدمات الإدارة وغیرها.

 عمة لها، و�تمثل دورها ا : تعمل هذه الخدمات على تسهیل أداء الخدمات العلاج�ة فهي دخدمات وقائ�ة
 في علاج وحما�ة البیئة والمجتمع من الأمراض المعد�ة والأو�ئة.

 الأدو�ة، العتاد والأجهزة الطب�ة.إنتاج : وتتضمن إنتاج اللقاحات، �ما تتضمَّن �ةخدمات إنتاج 
 )3( ف الخدمة الصح�ة حسب مستو�اتها إلى:نتصحسب مستو�ات الخدمة الصح�ة:  -1-2-2

بنك الدم، العلاج : وتشمل الخدمات الوقائ�ة والعمل�ات الجراح�ة والعلاج وأقسام الطوارئ، خدمات أساس�ة

الطب�عي، الصیدل�ة، علاج الجهاز التنفسي، العنا�ة المر�ز�ة، التصو�ر �الأشعة الإلكترون�ة، خدمات إجماع�ة، 

 �ب والتعل�م الصحي.العلاج �الأشعة، وتضم جراحة القلب والإنعاش، زراعة الأعضاء، خدمات التدر 

                                       
ماني سف�ان: دور التسو�ق في نظام الخدمات الصح�ة من وجهة نظر المستفیدین منها، مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات الحصول على شهادة عص - 1

  الماج�ستیر، تخصص علوم التسییر.
مة، أطروحة مقدمة للحصول عدلان مر�زق: واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصح�ة العموم�ة، دراسة حالة المؤسسات الصح�ة في الجزائر العاص - 2

 .35، ص 2008-2007على شهادة الد�توراه في علوم التسییر، جامعة الجزائر، 
 .35عدلان مر�زق: مرجع سابق، ص  - 3
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: تتمثل الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصح�ة عند الإقامة �المبیت والغذاء والخدمات التي خدمات مساعدة

والأدوات المستخدمة في تسهیل عمل�ة التشخ�ص والعلاج، �الإضافة إلى الوسائل المستخدمة  تؤدیها الآلات

 دمات الوقا�ة.خفي 

�مكن تصن�ف الخدمات الصح�ة حسب هذا المع�ار الصح�ة:  اتالخدممن  المستفیدینحسب  -1-2-3

 إلى خدمات فرد�ة وخدمات جماع�ة.

 وهي تلك الخدمات التي �ستفید منها شخص واحد دون أن تكون له علاقة �أي جهة خدمات فرد�ة :

ه �شخص مر�ض إلى أحد المؤسسات الصح�ة للحصول على   المعالجة.أو مؤسسة صح�َّة معینة، �أن یتوجَّ

 هي تلك الخدمات التي �ستفید منها عدد من الأفراد ینتمون إلى مؤسسة واحدة، مثل خدمات جماع�ة :

 .التي تقدمها المؤسسات لعمالها سواء عن طر�ق تعیین طبیب في تلك المؤسسة أو التعاقد مع أط�اء الخدمات
 ): یوضح أنواع الخدمات الصح�ة08الشكل رقم (

 

 

 

 

 
 من إعداد الطالبتینالمصدر: 

 الخدمة الصح�ةق�اس إنتاج�ة  -1-3
 یتمُّ ق�اس إنتاج�ة الخدمة الصح�ة وفقاً لمدخلاتها ومخرجاتها وذلك من خلال ما یلي:  
یتم ق�اس إنتاج�ة المؤسسة الإستشفائ�ة، من خلال مدى نجاح  إنتاج�ة المؤسسة الإستشفائ�ة: -1-3-1

 الأجهزةك وفقاً لما تحتو�ه على المرضى الوافدین للمؤسسة من أجل التعالج و�ذل  الأط�اء في معالجة �افَّة
 .والمعدَّات

 یتمُّ ق�اس إنتاج�ة الخدمة الصح�ة من خلال ما یلي: ق�اس إنتاج�ة الخدمة الصح�ة -1-3
 مستوى التغط�ة -1-3-1
 
 
ج ي عدد الأط�اء المتوفر لعلاأحیث یتمَّ ق�اس إنتاج�ة الخدمة الصح�ة من خلال مستوى التغط�ة،  

د�م تق وق�اس مدة نجاحهم في �العدد المطلوب والكافي لإرضاء �افة المرضى المقبلین على العلاج المرضى
 .الخدمة العلاج�ة لهم

 

 عدد المرضى
 عدد الأط�اء

 أنواع الخدمات الصح�ة

 الصح�ةحسب المستفیدین من الخدمة 

خدمات 
 علاج�ة

 حسب وظائفها حسب مستو�ات الخدمات الصح�ة

خدمات 
 وقائ�ة

خدمات 
 إنتاج�ة

خدمات 
 أساس�ة

خدمات 
 مساعدة

خدمات 
 فرد�ة

خدمات 
 جماع�ة
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 :التغط�ة �ذلك من خلالمستوى و�تم ق�اس إنتاج�ة  
 
 
 
من خلال ق�اس عدد العمل�ات الناجحة للمرضى مقارنة �المجموع  التغط�اتإنتاج�ة  یتم ق�اس حیث 

  .الكلي للعمل�ات

 ة:مستوى أشغال الأسرَّ  -1-3-2 

  

 

 الخدمة الصح�ة من خلال عدد الأسرَّة المتواجدة لتلب�ة رضى المر�ض.في هذه الحالة یتم ق�اس إنتاج�ة  

فهي  كن من ناح�ة الإنتاج�ة الخدم�ةلارتفاع معدل عدد الأسرَّة یدلُّ على تغط�ة صح�َّة عال�ة، ملاحظة: 

 و�التالي تكلفة زائدة دون الحاجة إلیها. ضع�فة لأنّها تُعبِّر عن وجود أسرَّة فارغة 

 �ة الطبیب من خلال مستوى الإستق�الإنتاج -1-3-3

 

 

 

ي حساب عدد أحیث یتمُّ ق�اس إنتاج�ة الطبیب من خلال عدد ساعات عمله لمعالجة المرضى،  

 لمرضى الذین یتم معالجتهم على عدد ساعات عمل الطبیب.

 إنتاج�ة الطبیب من خلال مستوى الإنتظار -1-3-4

 

 

 

  نتاج�ة من خلال مدة إنتظار المرضى التي �ستغرقونها للمعالجة.الإیتم ق�اس  

 إنتاج�ة الأجهزة أو المعدات الصح�ة -1-3-5

لما تتوفر لدیها من معدات وأجهزة مخصصة لخدمة المرضى  خدمة الصح�ة وفقاً الیتم ق�اس إنتاج�ة  

 .معالجتهمولتسهیل 

 عدد العمل�ات الناجحة
 عدد الكلي للعمل�اتال

 عدد الأسرَّة

 عدد المرضى

 عدد المرضى

 عدد ساعات عمل الطبیب

 ساعات الإنتظار 

 عدد المرضى
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 حیث یتمُّ ق�اس مدى توفر الأجهزة اللازمة لمعالجة المرضى.

 الخدمة الفندق�ة -2

النز�ل المأوى والمأكل والخدمة مدة معینة لقاء أجر ع�ارة عن نزل �جد ف�ه تعر�ف الخدمة الفندق�ة:  -2-1

 معلوم.

 )1( هناك عدة أنواع من الفنادق تدخل ضمن تصن�فات مختلفة نذ�ر منها ما یلي: أنواع الفنادق: -2-2

 حیث �حتوي هذا التصن�ف على أر�عة أنواع من الفنادق هي:التصن�ف من حیث الملك�ة:  -2-2-1

 فنادق تعود ملكیتها إلى شخص واحد أو مجموعة أفراد وعادة ما تكون هذه : هي لفنادق الخاصةا

 .الفنادق صغیرة وعدد غرفها قلیلة

 هي مجموعة فنادق تنتشر في مجموعة من دول العالم، تعمل تحت إسم واحد فنادق السلسلةال :

 تشغیلها و�دارتها وفق لتوجیهات الإدارة المر�ز�ة للسلسلة الفندق�ة الشر�ة الأم. ى �جر و 

 وهي الفنادق التي تكون ملكیتها مشتر�ة بین الدولة والقطاع الخاصفنادق مختلطةال :. 

 وهي الفنادق التي تكون ملكیتها تا�عة للدولة.فنادق حكوم�ةال : 

 )2(من الفنادق وهي:  التصن�ف على أر�ع أنواع �حتوي هذا: التصن�ف من حیث الموقع -2-2-2

 تقع دائماً داخل حدود المدینة.فنادق وسط المدن : 

 أو في داخلها وقد نشأت أساساً  : یوجد هذا النوع من الفنادق �القرب من المطاراتفنادق المطارات

 .المسافر�ن لإیواء

 تسمَّى أ�ضاً �فنادق مستخدمي الس�ارات، فهي على شكل شالیهات متفرقة أو فنادق الطرق السر�عة :

 م�اشرة.للس�ارات  وموقعها �كون على الطرق السر�عةمبنى واحد مجاور له موقف للس�ارات 

 :تتمیز �حكم موقعها �القرب من السواحل الخلا�ة والمهمة في العالم. فنادق السواحل 

 تتمثل ف�ما یلي: الطب�عة (الخدمات المقدمة):التصن�ف من حیث  -2-2-3

                                       
رة، برنجي أ�من: الخدمات الس�اح�ة وأثرها على سلوك المستهلك، مذ�رة مقدمة لنیل شهادة الماج�ستیر في العلوم الاقتصاد�ة، جامعة أحمد بوق - 1

 .95-90، ص 2009بومرداس، 
 .98-95نفس المرجع: ص  - 2

 = إنتاج�ة الأجهزة الصح�ة
 عدد المرضى

 عدد الأجهزة
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 تسعى هذه الفنادق على أن تكون مكاناً لإجتماع الناس لغا�ة تجار�ة، لذلك نجد أن : الفنادق التجار�ة

 موقعها �كون عادة في قرب المدن التجار�ة والصناع�ة.

 وقد نشأت �غرض إیواء العاملین ال�عیدین عن أسرهم.فنادق الإقامة : 

 حیث تقع هذه الفنادق في أغلب الأح�ان قرب یناب�ع الم�اه المعدن�ة والكبر�ت�ة أو ق العلاج�ةالفناد :

 .في المناطق التي تتمیز �ممیزات علاج�ة �الطب�عة

 تنتشر هذه الفنادق في المدن التي تحتوي على ملاعب �بیرة.الفنادق الر�اض�ة : 

النجوم، �لَّما توسعت خدماته وارتفعت أسعاره  كلما زادت عددالتصن�ف من حیث عدد النجوم:  -2-2-4

 :وتُصنَّف الفنادق من حیث عدد النجوم �ما یلي

 :متكاملة للضیوف و�أسعار مرتفعة خدمات�عتبر من أرقى أنواع الفنادق و�قدم  فنادق خمسة نجوم. 

 تكون مستوى خدماتها وأسعارها أقل من فنادق ذات خمسة نجوم بنس�ة فنادق ذات أر�عة نجوم :

 في الأسعار. الانخفاضضئیلة تتناسب مع 

 و�كون مستواها أقل من فنادق ذات أر�عة نجوم.فنادق ذات ثلاثة نجوم : 

 تعرف �إنخفاض مستوى الأثاث وانخفاض الأسعار.فنادق ذات نجمتین : 

 اضعة جدّاً �النس�ة لخدماتها، وعدد غرفها وأسعارها والمناطق : تكون متو فنادق ذات نجمة واحدة

 التي توجد بها.
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 ): یوضح أنواع الفنادق09 الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 من إعداد الطالبتینالمصدر: 

یتم ق�اس إنتاج�ة الخدمة الفندق�ة من خلال �افة المدخلات والمخرجات  ق�اس إنتاج�ة الخدمة الفندق�ة: -2-3

 یلي: ف�ماالمتمثلة 

حیث یتم ق�اس إنتاج�ة الفنادق من خلال عدد إنتاج�ة الفنادق من خلال نس�ة امتلاء الفندق:  -2-3-1

لین بتقد�م الخدمات الوافدین إلى هذه الفنادق وذلك لرغبتهم في النزول من خلال حسن استق�ال ول�اقة العام

 �شكل متقن في أي وقت یرغبون ف�ه على عدد الأسرَّة المتوفرة في الفنادق.

 

 

 

خلال عدد العمال الذین یتم ق�اس إنتاج�ة الفنادق من ین: لإنتاج�ة الفنادق من خلال عدد العام-2-3-3

 ، والمهارات التي �ملكونها على عدد الوافدین. �قدمون خدمات �سرعة �بیرة و�ناء ثقة تامة مع النزلاء

 

 

 = إنتاج�ة الفنادق من خلال نس�ة امتلاء الفندق
 عدد الوافدین في لیلة واحدة

 عدد الأسرة

 = نیإنتاج�ة الفنادق من خلال عدد العامل
 عدد العمال

 عدد الوافدین

 أنواع الفنادق

 الر�اض�ة

 العلاج�ة

 فنادق الإقامة

 فنادق تجار�ة

 من حیث الملك�ة

 السواحل

 الطرق السر�عة

 فنادق المطارات

 فنادق وسط المدینة

 من حیث الموقع

 فنادق الر�اض�ة

 فنادق العلاج�ة

 فنادق الإقامة

 تجار�ة

 من حیث الطب�عة

 فنادق ذات نجمتین

 نجوم 3فنادق 

 نجوم 4فنادق 

 نجوم 5فنادق 

 فنادق ذات نجمة واحدة

 من حیث عدد النجوم
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دوران العاملین من خلال عدد یتم ق�اس معدل  إنتاج�ة الفنادق من خلال معدل دوران العاملین: -2-3-4

طل�ات الز�ون ودرجة الاهتمام  العمال تار�ي العمل وذلك لق�اس درجة نظافة الفندق وسرعة الإستجا�ة في تهیئة

 وذلك �النس�ة للعدد الإجمالي للعاملین داخل الفندق. الز�ون بدخول وخروج 

 

 

 

�قصد �عدد ساعات عمل العامل هي عدد الساعات التي �قضیها إنتاج�ة الفنادق من خلال الوقت:  -2-3-5

 .الخاص �ه مقارنة �عدد ساعات العمل الثابتالعامل في إنجاز الجزء 

 

 

 خدمات النقل -3

هي تلك الخدمات التي تتعلق بنقل الأشخاص وال�ضائع �شروط مقبولة من حیث تعر�ف خدمة النقل:  -3-1

 النوع�ة والسعر والتكال�ف لكافة الأفراد.

 )1( :يتصن�فها وفق ما یلهناك عدة أنواع لخدمة النقل �مكن  أنواع خدمة النقل: -3-2

 حسب مجال التشغیل: -3-2-1

 كون داخل حدود الدولة أو الإقل�م.داخلي� : 

 متد إلى خارج الدولة.خارجي� : 

  داخل حدود المدینة.حضري : 

وقد تكون حسب جهد عضلي حیواني، أو حسب قوى طب�ع�ة، الر�اح، سفن  حسب القوى المحر�ة: -3-2-2

 �هر�اء، بنز�ن...إلخ.شراع�ة، �خار، 

 حسب نوع�ة الخدمة: -3-2-3

 .السرعة: عاد�ة أو سر�عة 

 .انتظام الخدمة: مجدولة بتوقعات معینة أو حسب الطلب 

 �مكن تقس�م تنقلات الأفراد إلى:حسب طب�عة والغرض من النقل:  -3-2-4
 

                                       
ان، نجاة: نمذجة عمل�ة الطلب والعرض على الخدمات الس�اح�ة، أطروحة الد�توراه في علوم التسییر، غیر منشورة، جامعة أبو �كر بلقاید، تلمس بلعاید - 1

 .137، ص 2016

 = إنتاج�ة الفنادق من خلال معدل دوران العاملون 
 العاملین تار�ي العملعدد 

 العدد الإجمالي للعاملین 

 = إنتاج�ة الفنادق من خلال الوقت
 عدد ساعات عمل العامل

 عدد ساعات العمل الثابتة
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 :هي تنقلات ضرور�ة ولابدَّ منها، تنطوي على التنقل بین أماكن الإقامة وأماكن  التنقلات الدور�ة
العمل، هذه التنقلات تتمتع بدرجة عال�ة من الدور�ة، ذلك لأنَّها تتكرر على نحو منتظم في معظم الأح�ان 

 �شكل یومي لذلك �مكننا التنبؤ بها.
 تتمثل في التنقلات التي تتعلق �مهنة أو عمل فرد، �الإجتماعات وخدمة  المهن�ة: التنقلات

 العملاء...إلخ، والتي تحدث عادة في ساعات العمل المقررة.
 :التنقلات  ذهفهي التنقلات التي �قوم بها الأفراد �شكل طوعي أو إخت�اري ترت�ط ه التنقلات الشخص�ة

 و الترف�ه...إلخ.عادة �مراكز الأنشطة التجار�ة �غرض التسو�ق أ
 هي تلك التنقلات التي تتمُّ عادة في المدن التار�خ�ة ذات المعالم الس�اح�ة والمرافق  :التنقلات الس�اح�ة

التنقلات عادة ما تكون موسم�ة وخلال أوقات معینة من السنة  هذهالترفیه�ة، �الفنادق والمطاعم الراق�ة، 
أس العالم أو الألعاب الأولمب�ة، حیث ینشأ وقوع مثل هذه كالمهرجانات أو الأحداث الر�اض�ة الكبرى �ك

 .الأحداث تنقلات في الوسط الحضري 
 :تتعلق تنقلات الشحن والتوز�ع بتوز�ع الشحنات و�مداد المصانع والمحلات  تنقلات الشحن والتوز�ع

 .لتلب�ة احت�اجات الإستهلاك، فتكون مراكز التوز�ع مرت�طة �منافذ �التجزئة
وهو التقس�م الأكثر شیوعاً، و�تمُّ التعرف عل�ه من خلال الأنواع المدونة حسب الوسط أو المسار:  -3-2-5

 )1( :في الجدول التالي
 ): الأنواع الرئ�س�ة للنقل حسب الوسط أو المسار03الجدول رقم (

 

 

 
 

 

 

 إعداد الطالبتینمن المصدر: 

 :لَّ السبب الواضح عوسیلة مهمة یزداد الإعتماد علیها من سنة إلى أخرى، ول النقل البري للس�ارات

والإستجا�ة العال�ة  التي تتصف لتلب�ة حاجات  أو الحاجة إلیها هو المرونة في ز�ادة الإعتماد علیها

 .سواء �ان ذلك �النس�ة لنقل الأفراد أم ال�ضائع النقل

                                       
 .139-138نفس المرجع: ص  - 1

 وسائل النقل وسائل النقل الرئ�س�ة

 النقل البري 
 والر�اب س�ارات نقل ال�ضائع

 عر�ات السكك الحدید�ة

 النقل المائي
 السفن المخصصة لنقل ال�ضائع والر�اب �حراً 

 السفن المخصصة للنقل النهري 

 الطائرات الجوي النقل 

 النقل �الأنابیب
 الأنابیب البر�ة

 الأنابیب ال�حر�ة
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 :لات ممن خلال قدرتها الكبیرة على نقل الح تبرز أهم�ة النقل �السكك الحدید�ة نقل السكك الحدید�ة

 .الكثیر من الوسائل الأخرى واضحة تفوق و�سرعة الثقیلة ولمسافات �عیدة 

 عتبر من أولى الوسائل التي استخدمها الإنسان في التنقل، إذ أنَّ المجاري المائ�ة  ي:ئالنقل الما�

 متوفرة �صورة طب�ع�ة و�شكل �بیر ممّا ساعد على استعمالها في التنقل.

 :إنَّ النقل الجوي أص�ح في الوقت الحاضر ل�س فقط واسطة النقل بین القارات والبلدان،  النقل الجوي

 .المدن في البلد الواحد و�نَّما أ�ضاً بین

 وتستعمل لنقل المواد السائلة والغاز�ة والصل�ة، وقد ظهرت في الولا�ات المتحدة النقل �الأنابیب :

الأمر�ك�ة لنقل الفحم المهروس ممزوجاً �الماء، وتتبلور الفكرة الأساس�ة  لظهور هذا النوع من النقل 

 )1( في ال�عد المكاني بین مكان الإنتاج والإستهلاك.
 ): یوضح أنواع خدمات النقل10الشكل رقم ( 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المصدر: من إعداد الطالبتین

إنَّ ق�اس إنتاج�ة خدمات النقل یتطلب وجود علاقة بین مدخلات  النقل:ق�اس انتاج�ة خدمات  -3-3
ومخرجاتها، إذ �عتبر العمیل (الراكب) هو مصدر دخل المؤسسات ذات الطا�ع الخدمي، ولذلك فهي تسعى 
إلى راحته وتقد�م أفضل الخدمات له من خلال توفیر عدد جید من المقاعد، ومن خلال الخدمات المقدمة أثناء 

 رحلة، والوقت المستغرق للرحلة وذلك خلال فترة زمن�ة معینة، ودرجة أمان وسیلة النقل.ال
                                       

ستر، جامعة لم�ه عبید الله: خدمة النقل الحضري الجماعي وعلاقاتها �ال�عد الإجتماعي للتنم�ة المستدامة، مذ�رة تدخل ضمن متطل�ات نیل شهادة الما - 1
 .05، ص 2011الحاج لخضر، �اتنة، 

 أنواع خدمات النقل

 حضري

 خارجي

 داخلي

 التشغیل حسب مجال

 قوى طبیعیة

 جھد عضلي

حسب القوى 
 ة

 انتظام الخدمة

 السرعة

حسب نوعیة 
 ة

 التنقلات السیاحیة

 التنقلات الشخصیة

 المھنیةالتنقلات 

 التنقلات الدوریة

 تنقلات الشحن

 حسب طبیعة والغرض من النقل

 النقل الجوي

 النقل المائي

النقل بالسكك 
 

النقل البري 
 

 النقل بالأنابیب

 حسب الوسط أو المسار



  تقييم الأداء، الإنتاجية الخدمية بالمؤسسة الإقتصادية ...الفصل الثاني.................
 

 
57 

 

لحساب إنتاج�ة النقل من خلال : إنتاج�ة خدمات النقل حسب متوسط عدد الر�اب في الرحلة -3-3-1
ى عدد متوسط عدد الر�اب في الرحلة الواحدة وذلك عن طر�ق تحدید العلاقة بین عدد الر�اب في الیوم عل

 الرحلات في الیوم، وذلك وفق العلاقة التال�ة:
 
  
 
 

حیث أنَّه �لما زاد عدد الر�اب في الیوم ونقصت عدد الرحلات في الیوم زاد متوسط عدد الر�اب في هذه 
 الرحلة.

 العلاقة بین عدد الر�اب وعدد المقاعد وذلك وفق العلاقة التال�ة:كما �مكن حسابها من خلال 
 
 
 
ُ�عتبر عامل الوقت من العوامل المؤثرة في إخت�ار وسیلة النقل  :إنتاج�ة خدمات النقل حسب الوقت -3-3-2

، مر�حةتوفیر ظروف الراحة، ومقاعد م حیث أنّ استغراق وقت طو�ل في الإنتقال من مكان إلى آخر مع عد
وعدم وجود مك�فات یؤدي إلى ملل وتعب المسافر و�التالي نفوره واخت�ار وسیلة أكثر راحة وملائمة مع الوقت 
المتوقع لهذه الرحلة و�مكن حسابها من خلال العلاقة بین عدد ساعات العمل الیومي وعدد الرحلات وذلك وفق 

 العلاقة التال�ة:
 
   
 

 المطلب الثالث: علاقة الإنتاج�ة الخدم�ة بتحسین الأداء
 الإنتاج�ة الخدم�ة لها علاقة تأثر وتأثیر حیث تتأثر �أداء العاملین، بینما تؤثر في أداء المنظمة.

 أداء الموارد ال�شر�ة یؤثر في الإنتاج�ة الخدم�ة -1
داء المورد ال�شري وتمییزه، لأنَّ الموارد ال�شر�ة أارتفاع معدلات الإنتاج�ة الخدم�ة یدل على �فاءة  

 أكثر الأصول أهم�َّة وفاعل�ة في النشاط الإنتاجي.

 لكي تص�ح المؤسسة الخدم�ة أكثر إنتاج�ة لابدَّ أن تتوفر رغ�ة حق�ق�ة لدى العاملین وأن تكون لهم 

، فإنَّ تكد�س المعدات واستخدام أحدث الإبتكارات لن �كون مجد�ا إذا لم تكن هناك رغ�ة اللازمة لذلكالقدرات 

 حق�ق�ة لدى العاملین في تحسین الإنتاج�ة الخدم�ة.

 عدد الر�اب في الیوم
 عدد الرحلات في الیوم

 عدد الر�اب
 عدد المقاعد

 ساعات العمل الیوميعدد 
 الرحلاتعدد 
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و�ذلك نستنتج أنَّ �لما �ان أداء المورد ال�شري متمیز وذو �فاءة وفعال�ة عال�ة یؤثر على ز�ادة  

 )1(الإنتاج�ة ورفع معدلاتها من خلال: 

أن یؤثر سل�اً أو إ�جا�اً على  للآلة �ستط�ع الفرد �طر�قة أدائه للعمل وأسلوب استخدامهأسلوب العمل:  -1-1

 إنتاج�ة الآلة.

 .إنتاجیتهاالآلة أو تقادمه وضعف قدم �ستط�ع الفرد أن �عوض �مهارته : المهارة -1-2

یؤثر إدراك الفرد للتعل�مات على فهمه لها، و�التالي یتوقف أداؤه على عوامل ذات�ة ف�ه �غض الإدراك:  -1-3

 النظر عن محتوى التعل�مات.

تتحد قدرة الفرد على التعل�م واكتساب الخبرة �عوامل �ثیرة أكثرها القدرة على التعلم و�كتساب الخبرة:  -1-4

 . نفس�ة أو ذات�ة

 قد لا ینتج التدر�ب أثره وتنحصر المعلومات وتُح�س داخل الفرد، ولا تنعكس على الإنتاج�ة.التدر�ب:  -1-5
 شر�ة على الإنتاج�ة الخدم�ة): تأثیر أداء الموارد ال�11الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المصدر: من إعداد لطالبتین.

 الإنتاج�ة الخدم�ة تؤثر في أداء المؤسسة: -2

مستو�ات الإنتاج�ة الخدم�ة، حیث أنَّ �لما �انت الإنتاج�ة إنَّ تحسین أداء المؤسسة یرت�ط �إرتفاع  

مرتفعة وذات مردود�ة عال�ة �ضمن أداء جیِّد للمؤسسة مما ینتج عنه إرتقاء المؤسسة وضمان إستمرار�تها 

 و�كون ذلك من خلال التحكم في التكال�ف والطاقة مما �قابله ز�ادة الأر�اح.

                                       
 .106علي السلمي: مرجع سابق، ص  - 1

 الإنتاج�ة الخدم�ة

أسلوب 
 العمل

 المهارة

 التدر�ب

 الإدراك

القدرة على 
التعل�م 

 واكتساب الخبرة
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لتكال�ف هي مجموعة من الأع�اء الضرور�ة في الإستغلال وذلك ونقصد �ا التحكم في التكال�ف: -2-1

بدخولها في العمل�ة الإنتاج�ة للسلع والخدمات قبل وصولها لمرحلة الأخیرة مرحلة التوز�ع، و�التالي فإنَّ ز�ادة 

معدلات الإنتاج�ة الخدم�ة مرت�ط �ض�ط وتخف�ض التكال�ف �أقل ما �مكن حتى ینعكس ذلك على ز�ادة 

اج�ة وتحسین أداء المؤسسة حیث لا یتسنَّى ذلك إلاَّ من خلال ض�ط تكال�فها المتعلقة �الأجور، الوقت، الإنت

 التجهیزات.

ة قصیرة  �لما �ان أنسب و�ان له  ونقصد �الوقت هو حسن استغلاله، فكلَّما �ان تأد�ة العمل في مُدَّ

عائد على الإنتاج�ة الخدم�ة و�ذلك �ستوجب توفیر التجهیزات اللازمة والضرور�ة التي تكون ذات منفعة، أي 

 توفیر تجهیزات إضاف�ة دون الإنتفاع منها والتي لا تحقق إي مردود�ة. عدم

 )1(حتساب الأجور �الآتي:والتحكم في التكال�ف �ستوجب الرقا�ة على عناصر تكلفة الأجور و�تمُّ إ

  :موجب هذه الطر�قة �حدد معدَّل الأجر على أساس الزمن �أن �كون تحدید الأجر على أساس الزمن�

دینار لكل ساعة، حیث تعتبر الساعات التي تز�د عن الساعات المقررة قانون ساعات العمل الإضاف�ة 

 الإعت�اد�ة.والتي غال�اً ما تكون أجورها أعلى من أجور ساعات 

  :الخدمات المقدمة�حد الأجر على أساس �موجب هذه الطر�قة تحدید الأجر على أساس الإنتاج. 

 الخدمات �حد الأجر على أساس �موجب هذه الطر�قة  :(الساعة) تحدید الأجر على أساس الإنتاج

  .لإتمام �ل خدمةمن قبل العامل إلى ساعات من خلال معرفة الخدمات المقدمة  المقدمة

 تتمثل الإنتاج�ة الخدم�ة في مدى قدرة المؤسسة على تحقیق الأر�اح لذا یؤدي ارتفاعز�ادة الأر�اح:  -2-2

ممَّا ینعكس إ�جا�اً على أداء المؤسسة وضمان إستمرار�تها  الأر�احمعدلات الإنتاج�ة ینتج عنه ز�ادة في 

 و�قائها.

إذْ أنَّ الإنتاج�ة الخدم�ة تساهم في تحقیق الأر�اح التي تمثل مصدر هام لتكو�ن الرأسمالي والإستثمار  

ذلك الذاتي في المؤسسات. حیث أنَّ ز�ادة الأر�اح دلیل على حسن إستغلال الموارد المتاحة في المؤسسة و�

 )2(لنجاحها في تخف�ض التكال�ف مما ینتج عنه تحسین في أداء المؤسسة. 

حتى تكون مستو�ات الإنتاج�ة الخدم�ة عال�ة وتؤثر على أداء المؤسسة �جب التحكم في الطاقة:  -2-3

طاقة والإجراءات التي تهدف إلى ز�ادة مردود إستخدام ال التحكم في الطاقة، حیث تتضمن الطاقة جم�ع الوسائل

، أي إستهلاك أقل مقدار من الطاقة لإنتاج أكبر �م�ة من السلع والخدمات وخفض ض�اعها إلى الحد الأدنى

 أفضل �أقل تكلفة ممكنة. استغلالو�التالي إستغلال الطاقة 

                                       
 .79-78، ص 1997التعر�ب والترجمة، الدار العر��ة للعلوم، ست�فن �ارتر: إدارة العشر�ات الناجحة، ترجمة مر�ز  - 1
 .300، مصر، الإسكندر�ة، ص 1عبد الغفار حنفي: أساس�ات الإدارة المال�ة، دار الجامعة الجدیدة للنشر، ط - 2
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من أجل ز�ادة الإنتاج�ة الخدم�ة وتحقیق الكفاءة المرجوة، �ستوجب مثلاً المحافظة على الطاقة  

 حُسن إستغلال الوسائل المتاحة للتنقل، مما ینفع وُ�نتفع منه المؤسسة.الكهر�ائ�ة و 

 )1(إذاً، �عتبر التحكم في الطاقة أمر مر�زي ومهم لنجاح المنظمة في المدى الطو�ل.
 : علاقة الإنتاج�ة الخدم�ة بتحسین الأداء)12الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 من إعداد لطالبتین. المصدر:

                                       
 .223محد أبدیوي الحسن، المرجع السابق، ص  - 1

 التدریب
القدرة على 

التعلم واكتساب 
 الخبرة

 الإدراك
أسلوب 
 المھارة العمل

 الطاقة زیادة في الأرباح التحكم في التكالیف

 الموارد البشریة

 الإنتاجیة الخدمیة

 المنظمة
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 خلاصة الفصل

ق�اس إنتاج�ة في المؤسسات ذات الطا�ع الخدمي لا یزال �شكل عائق �بیر لدیها حیث �صعب ق�اسها  

وذلك لخصوص�ة الخدمة لأنها غیر ملموسة على عكس المؤسسات الإنتاج�ة التي �سهل ق�اس الإنتاج�ة فیها 

 ثلاً.على الآلات م �إعتمادلأنها تعتمد على السلع والمنتجات التي �كن ق�اسها �م�اً 

الخدمة المقدمة ومقدمي الخدمة و�ذلك تستوجب تحسین وق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة قائم أساساً على جودة  

المتمثلة في ز�ادة الأر�اح �أقل التكال�ف وتحقیق مختلف رغ�ات  أداء المؤسسة الاقتصاد�ة لتحقیق أهدافها

 وتطلعات الز�ائن �كفاءة وفعال�ة عال�ة.



 

 

 

 الثالث  الفصل
 ت�سة -لإتصالات الجزائر  التجار�ةدراسة حالة �الو�الة 

 

 تمهید
 ت�سة -الم�حث الأول: تقد�م عام للمؤسسة محل الدراسة للو�الة التجار�ة للإتصالات 

 المطلب الأول: تقد�م عام لمؤسسة إتصالات الجزائر
 ت�سة -ائر المطلب الثاني: التعر�ف �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجز 

 ت�سة -: أهداف والنشاطات الو�الات التجار�ة لإتصالات الثالثالمطلب 
 ت�سة -الم�حث الثاني: الخدمات والعروض التي تقدمها الو�الة التجار�ة للإتصالات 

 ت�سة -ة للإتصالات المطلب الأول: الخدمات التي تقدمها الو�الة التجار�
 ت�سة -لو�الة التجار�ة لإتصالات المطلب الثاني: العروض التي تقدمها ا

 و�جراءات الحفاظ على الز�ون والإستجا�ة لحاجاتهالمطلب الثالث: إمكان�ات 
 ت�سة -الم�حث الثالث: ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد ال�شر�ة �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر 

 المطلب الأول: إنتاج�ة خدمة الإستق�ال عن طر�ق الش�اب�ك
 2018لثاني: إنتاج�ة تقد�م خدمات الو�الة خلال سنة لب االمط

 خدمات الو�الةالمطلب الثالث: إنتاج�ة الموارد المساعدة في تقد�م 
 خلاصة الفصل
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 تمهید:
�عد دراسة المفاه�م المتعلقة �موضوع ال�حث من الناح�ة النظر�ة التي تناولت آل�ات تحسین الإنتاج�ة  

على أداء المؤسسة الإقتصاد�ة، حاولنا إجراء دراسة حول ق�اس الإنتاج�ة في مؤسسة  للموارد ال�شر�ة واثرها
ت�سة، �إعت�ار أن الإنتاج�ة  –لجزائر الة التجار�ة للإتصالات اإقتصاد�ة ذات طا�ع خدمي لذلك إخترنا الو�

صول إلى وتحسینها أص�حت ضرورة في المؤسسات التي تعتمد مخرجاتها على الخدمة المقدمة وقصد الو 
 الأهداف المرجوة قمنا بتقس�م الفصل إلى ثلاثة م�احث �الآتي:

  ت�سة. –تقد�م عام لمؤسسة محل الدراسة للو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر 

 ت�سة. –دمات والعروض التي تقدمها الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر الخ 

 ت�سة -الجزائر تلتجار�ةٌ اتصالاق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد ال�شر�ة �الو�الة ا. 
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 ت�سة -الم�حث الأول: تقد�م عام للمؤسسة محل الدراسة للو�الة التجار�ة للإتصالات 

خلال هذا الم�حث سیتم التعرف على المؤسسة محل الدراسة، حیث إنَّ إتصالات الجزائر تعتبر من  

ل، فهي ولیدة القانون المتعلق �إعادة ه�كلة أهمّ المؤسسات الرائدة على المستوى الوطني في مجال الإتصا

ن إستمرارها وسیتم التطرق قطاع البر�د والإتصالات، هدفها الرئ�س المحافظة على  مكانتها في السوق لضما

 )1( �حث إلى المطالب الآت�ة:مفي هذا ال

 تقد�م عام لمؤسسة إتصالات الجزائر. 

  ت�سة -التعر�ف �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر. 

  ت�سة. -أهداف ونشاطات الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر 

 المطلب الأول: تقد�م عام لمؤسسة إتصالات الجزائر

 التطرق في هذا المطلب إلى التعر�ف �المؤسسة والتعرف على مراحل تطورها. سیتم 

 نبذة تار�خ�ة عن مؤسسة إتصالات الجزائر -1

الدولة الجزائر�ة منذ سنة  كنولوج�ا الإعلام والإتصال، �اشرتنت�جة التطور المذهل الحاصل في ت 

تجسدت هذه الإصلاحات في القانون الجدید في �إصلاحات عم�قة في قطاع البر�د الاتصالات وقد  1999

 .2000شهر أوت سنة 

یر جاء القانون لإنهاء إحتكار الدول على نشاطات البر�د والفصل بین نشاطي التنظ�م والإستغلال وتس 

ات إدار�ا ومال�ا ومتعاملین، أحدهما یتكفل  �النشاط مستقلةالش�كات، وتطب�قها لها المبدأ  وتمَّ إنشاء سلطة ض�ط 

  .إتصالات الجزائر-البر�د�ة والخدمات البر�د�ة متمثلة في بر�د الجزائر وثانیهما متمثلة في 

ب�ع رخصة لإقامة واستغلال ش�كة  2001في إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تمَّ في شهر جوان  

تمَّ ب�ع رخصة تتعلق �ش�كات برنامج فتح السوق للمنافسة ل�شمل فروع أخرى، حیث الهاتف النقال واستمر بتنفیذ 

VAST  2003وش�كات الر�ط المحلي في المناطق الر�ف�ة، �ما شمل فتح السوق �ذلك الإدارت الدول�ة في 

، 2005و�التالي أص�حت سوق الاتصالات مفتوحة تماماً في  2004في  والر�ط المحلي في المناطق الحضر�ة

 د المنافسة.وذلك في ظل إحترام دقیق لمبدأ الشفاف�ة ولقواع

 2000أوت  05المؤرخ في  2000/03نص القرار ومیلاد إتصالات الجزائر:  2000/03قانون  -1-1

إنشاء مؤسسة بر�د الجزائر والتي تكلفت بتسییر  عن إستقلال�ة قطاع البر�د والمواصلات حیث �موجب هذا القرار

الاتصالات قها مسؤول�ة تطو�ر ش�كة ت على عاتالقطاع البر�دي، �ذلك مؤسسة إتصالات الجزائر التي حمل

                                       
، �حدد قواعد العامة المتعلقة �البر�د 1975د�سمبر  30المؤرخ  89-75�عدل و�تمم الأمر رقم  2000أوت  5مؤرخ في  3-2000أمر رقم  - 1

 .3، ص 2000أوت  6، 48والمواصلات السلك�ة، جر�دة رسم�ة، العدد 
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في الجزائر. إذاً و�عد هذا القرار أص�حت الجزائر مستقلة في تسییرها عن وزارة البر�د، هذه الأخیرة أو�لت لها 

لتص�ح إتصالات الجزائر مؤسسة عموم�ة إقتصاد�ة ذات أسهم برأسمال إجتماعي تنشط في مهمة المراق�ة 

 مجال الإتصال.

كان على إتصالات الجزائر و�طاراتها الإنتظار حتى الرسم�ة لمؤسسة إتصالات الجزائر:  الإنطلاقة -1-2

الإستقلال وهي ع�ارة عن  لكي تبدأ الشر�ة في إتمام مشوارها الذي بدأته من 2003الفاتح من جانفي سنة 

ما �انت عل�ه تماماً ل رةایمغ، لكن برؤ�ة B02.18083شر�ة ذات أسهم مقیدة في السجل التجاري تحت رقم 

ة مع فتح الاتصالات على المنافسة.  قبل هذا التار�خ، حیث أص�ح ال�قاء فیها للأقوى والأجدر خاصَّ

، �قدر رأس 16130 ار الخمس، المحمد�ة، الجزائرالد� 05�الطر�ق الوطني رقم  �قع مقرها الإجتماعي 

 دج. 61.275.180.000دج وحال�ا �قدر بـ  1.000.000.000الشر�ة  ةا�بدالمال للشر�ة، 

 تطور إتصالات الجزائر -2

عبر  و�نشاءات% للدولة 100الجزائر في أنَّها شر�ة ذات أسهم ملكیتها  یتمثل تطور مؤسسة إتصالات  

للز�ائن وتوفیر  الإنترانتت بب�ع الهاتف الثابت، ومن ثمَّ توفیر ش�كة والمواصلات سا�قاً، و�دأتقس�م قطاع البر�د 

 .الداخل�ة لمؤسسات الدولة الأنترنتش�كات 

 العام لإتصالات الجزائر يالتنظ�ماله�كل  -3

مل�ات�ة وحدة ع 50مدیر�ات إقل�مي و 08الجزائر من  اتصالاتیتكون اله�كل التنظ�مي العام لمؤسسة   

  ة�ل ولأ�ك�الات تجار�ة موزعة على الدوائر التا�عة للوحدات العمل�ات�ة متواجدة في �مل التراب الوطني، وو 

 )1( سنتناول شرح مختصر لله�كل التنظ�مي: 

 یتولىهو رئ�س مجلس الإدارة، �عد المسؤول الأول عن الأعمال القائمة، حیث  المدیر العام:الرئ�س  -3-1

 لأهداف المرسومة من قبل المصالح المختصة، ومن مهامه السهر على ما یلي:مهمة تحقیق امع مساعد�ه 

  الحفاظ على الحصص في السوق. 

 در مراق�ة تسییر النشاطات المختلفة في السهر على تطبیق البرامج الموافق علیها، التنسیق بین مصا

المحافظة على السیر الحسن المؤسسة والنظر في الإقتراحات المقدمة من طرف المصالح، �ذلك 

  العادي في المؤسسة.

 :و�قوم �المهام التال�ةمدیر المشروع:  -3-2

 التغذ�ة الإعلام�ة العامة. 
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  العامتطبیق المهام المو�لة عند طلب الرئ�س المدیر. 

 التنسیق ما بین المدیر�ات عبر المعلومات�ة. 

 اتیر.و الإطلاع على �ل ما �خص الف 

وهي مكلفة �قاعدة الأعمال السنو�ة، تنفیذ المهام المفاجئة للتفت�ش �طلب من المدیر  ة:المفتش�ة العامّ  -3-3

 اق�ة مصالح المفتش�ات.مضرَّة �الشر�ة، تنسیق متا�عة مر  أيالعام شخصّ�اً، الق�ام بتحق�قات في حالة 

الح الشر�ة، رقا�ة نوني وغیر القانوني لمهام مصامن مهامها مراق�ة السیر الق المفتش�ة المر�ز�ة: -3-4

 خلل �الشر�ة. أيلمسطرة واحترام مواعیدها، تشخ�ص تحلیل الأهداف ا

 )1( مكلف بـ: مدیر�ة الوسائل العامة الیوم�ة: -3-5

  المخططات السنو�ة للشر�ةالمشار�ة في إعداد. 

 ق، تسییر المشار�ع، التطو�ر، �الخصوص تحدید التقن�ات، التخط�ط العملي، خلاص العقود، التحقی

من أر�ع مدیر�ن، استق�ال المراجع، تأد�ة الخدمات إرسالها إلى التشغیل، تسییر المراكز الملحقة، تتكون 

الصفقات التجار�ة الدول�ة، مدیر الحسا�ات الكبرى، مدیر الدراسات مدیر التسییر التجاري للنوع�ة، مدیر 

 برمجة.مال

  أسلاك خصة �الإتصالهزة الإتصال من هواتف، وهي تهتم �كل ما �خص أج مدیر�ة تجهیزات الر�ط: -3-6

 أجهزة الحاسب.

 لز�ائن.او  التراسلات بین الشر�ة ةمهمتها التزو�د �الأجهزة الخاصة �عمل� مدیر�ة التراسل: -3-7

وهي المكلفة �المشار�ة في إعداد المخططات السنو�ة لعدة  مدیر�ة التسییر التقني لش�كات الإتصال: -3-8

  طن�ة أعاد ر�طهاو یل سیر الخدمات ال�حث عن وس�ع الش�كات، تسییر المراكز اللاق�ة تحسنوات أخرى، مر 

 من أجل التدخلات غیر النمط�ة عن طر�ق الص�انة. تدع�م المدیر�ات الإقل�م�ة للإتصالات

هي مكلفة بتحدید فرض�ات لتطو�ر ش�كة الاتصالات، إعداد الدراسات  مدیر�ة مشروع موارد الحساب: -3-9

تصم�م والمساعدة في الص�انة، تطو�ر  تخط�ط، الاستثمار�ةل مشار�ع البرامج العمل�ة، متا�عة المخططات قب

  خاصة ف�ما �خص الإعلام الآلي للتسییر. الأنظمة العامة فیها،

 هي مكلفة �كل ما �خص الطاقة المستعملة من طرف المؤسسة. مدیر�ة الطاقة والبیئة: -3-10

 :ـهي المكلفة ب ال�شر�ة: مدیر�ة الموارد -3-11

 ییر.تعتبر العمود الفقري للشر�ة �حیث تقوم �إعداد الدراسات، إنشاء الإحصائ�ات، متا�عة مؤشرات التس 
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 عت�ار تسییر المال والكفاءات.لإالمشار�ة في إعداد المخططات التنمو�ة مع الأخذ �عین ا 

 لي.إنشاء مخططات و�رامج التكو�ن وتنش�طها وفقاً لوضعها العم 

 )1( :ـوتقوم ب مدیر�ة الإدارة العامة والإمدادات: -3-12

  الشر�ةمعالجة النصوص التنظ�م�ة الأساس�ة لتنش�ط أنظمة. 

 .المحافظة على ه�اكل الشر�ة، إعادة تسجیل عقود الملك�ة و�عداد الملفات العقار�ة 

 مدیر�ة المال�ة والمحاس�ة -3-13

 السیر المحاسبي والمالي للشر�ة. تقدم المساعدة لله�اكل العمل�ة وتنش�ط 

 تطب�قها.، السهر على راداتیوالإو�عداد ووضع القواعد  ةا�والج�سییر المیزان�ة ت 

 .وهي على التوالي الثلاث خطط م�اشرة: -3-14

 هو خط خاص �الهاتف النقال.خط مو�یل�س:  -3-14-1

 لمحطة الفضائ�ة.جزائر إتصالات مع اهو الخط الم�اشر للخط إتصالات الجزائر للقمر الصناعي:  -3-14-2

  لشر�ة إتصالات الجزائر الأنترنت: وهو خط م�اشر خاص �الممثل الرئ�سي لخدمات جواب خط -3-14-3

�الإضافة إلى ثماني مدیر�ات إقل�م�ة للإتصال تشرف علیها مدیر�ة التسییر التجاري و�ل مدیر�ة إقل�م�ة 

ة، �ل وحدة عمل�ات�ة للإتصال تشرف على الو�الات التجار�ة �لاللإتصالات تشرف على وحدة واحدة في �ل و 

  السكان�ة. للإتصالات، و�ختلف عدد الو�الات حسب الكثافة
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 إتصالات الجزائر - ): یوضح اله�كل التنظ�مي للمؤسسة الأم13الشكل رقم (
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 المصدر: من إعداد الطالبتان
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 ت�سة -ة لإتصالات الجزائر المطلب الثاني: التعر�ف �الو�الة التجار�

ت�سة و�ذا له�كلها  -سیتم التطرق في هذا المطلب إلى التعر�ف �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر 

 التنظ�مي.

 ت�سة -تقد�م الوحدة العمل�ة لإتصالات الجزائر  -1

الوحدة العمل�ة �قع مقر �اتنة،  ة�لولاو�الة ت�سة لإتصالات الجزائر وحدة عمل�ة تا�عة للمدیر�ة الإقل�م�ة  

�سهولة تامة، حیث تقع في حي  موقعهاز�ون �التعرف على  يلأ محل الدراسة ت�سة في موقع متمیز �سمح

موظف موزعین على مستوى الوحدة والو�الات  287،  و�عمل بهذه الوحدة ة�للولاالسلم �جوار القطاع العسكري 

الموظفین من إطارات وعدد هائل من التقنیین السامین مستو�ات ، تختلف ومراكز الهاتف والفروع التا�عة للوحدة

 في مجالات مختلفة في الاتصالات السلك�ة واللاسلك�ة والمحاس�ة والإعلام الآلي إضافة إلى أعوان التنفیذ.

 ت�سة -لإتصالات الجزائر  التجار�ةاله�كل التنظ�مي للو�الة  -2

ت�سة من دائرتین وثلاث ن�ا�ات تنقسم بدورها إلى  لإتصالاتلتجار�ة یتكون اله�كل التنظ�مي للو�الة ا 

المهام  وتنسیقخاصة في مجموعة من مكاتب تعمل ف�ما بینها،  ووظائفمصالح وأو�لت لكل مصلحة مهام 

لإكمال العمل�ة الإدار�ة في أحسن الظروف و�شرف على �ل مصلحة رئ�س �عمل على إتمام مهامه والتنسیق 

الأوامر الصادرة من رئ�س الدائرة وذلك �غ�ة تحقیق  فیذبتنلمصلحة وهو مكلف خدمات ا ب لتحسینبین المكات

 لدیهم. المتاحةأهدافها المنشودة من خلال الوسائل 

خاصّة  ووظائفتتكون هذه الدائرة من ثلاث مصالح أو�لت لكل مصلحة مهام  دائرة الموارد ال�شر�ة: -2-1

 ئرة المصالح التال�ة:في مجموعة مكاتب و�ندرج تحت هذه الدا

تقوم هذه المصلحة بتنظ�م الدورات التكو�ن�ة للموظفین متا�عة الإتفاق�ات  مصلحة الموارد ال�شر�ة: -2-1-1

 لمتر�صین من الجامعات ومراكز التكو�ن.مع مؤسسات التكو�ن واستق�ال الطل�ة ا

ق لموارد ال�شر�ة وذلك بتطبیتقوم هذه المصلحة بتسییر ا مصلحة تسییر الشؤون الاجتماع�ة : -2-1-2

اللوائح والقوانین الخاصة �العمل، �ما تقوم �قضاء شؤون العمل الاجتماع�ة �التأمین من حوادث العمل، �ما 

العمال وتدرس إمكان�ة التوظ�ف والتسر�ع وتعمل �التنسیق مع مصالح تقوم بتقس�م أصناف الأجور حسب 

 أخرى.

 )1( التال�ة: �الوظائفو�قوم تماع�ة: مصلحة الأجور والخدمات الاج -2-1-3

 الق�ام �عمل�ات دفع المنح الجزائر�ة ذات المنفعة العامة.  

                                       
 تم إعداده بناءً على المعلومات مقدمة من مصلحة الموارد ال�شر�ة والتكو�ن. - 1
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  معالجة المنازعات والشكاوي. 

 تسو�ة الأجور والعلاوات ذات الطا�ع الإجتماعي. 

 مطال�ة مكتب المحاس�ة �إرسال �ل الوثائق المحاس�ة شهر�ا. 

  المتعلقة �أجور العموم�ة �المنح.العمل على حل المشاكل الخاصة �العمال و 

 )1( :و�ضم المصالح التال�ةالدائرة المال�ة:  -2-2

لفات الإستلام �النفقات من مختلف المصالح والأقسام، إضافة وتقوم �إستلام ممصلحة المیزان�ة:  -2-2-1

ل جم�ع فاقلإإلى فحص ومراق�ة جم�ع الوثائق والتأكد من صحة العمل�ات المحاسب�ة من إعداد وضع�ة 

 الحسا�ات و�رسالها إلى �ل من المدیر�ة المر�ز�ة العاصمة.

عمل�ات المحاسب�ة �التسلسل في دفتر تقوم هذه المصلحة بتسجیل مختلف المصلحة المحاس�ة:  -2-2-2

المحاس�ة (دفاتر یوم�ة) جدول حسا�ات النتائج، �ما تعمل على تسو�ة وضع�ة الز�ائن من خلال إستلام 

 المر�ز�ة �العاصمة. والإدارة ة�الولادفع الإلتزامات على مستوى المستحقات و 

 للمؤسسة من أموال.تهتم �الوقوف على �ل ما �صدر مصلحة أمین الخز�نة:  -2-2-3

 ا�ة من:�تتكون هذه النن�ا�ة مدیر�ة الوظ�فة والدعم:  -2-3

�أنواعها سواء �انت  اا�القضة هذه المصلحة في معالج مهامتتمثل أهم مصلحة الشؤون القانون�ة:  -2-3-1

ضاً على أ�الخارجین، وتعمل المؤسسة  المتعاملینبین المؤسسة وغیرها من  وأبین العمال داخل المؤسسة ، 

مختلف الجهات القضائ�ة والتصر�ح �الحوادث لدى شر�ة التأمین، المشار�ة في تحدید  أمامتمثیل المؤسسة 

ضافة إلى تسجیل مختلف الدیون من الز�ائن عن طر�ق رفع الشكاوي الإتفاق�ات والتصدیق على الصفقات �الإ

 أمام الجهات القضائ�ة. 

 :تتكون هذه الدائرة منصلحة الممتلكات والرسائل: م -2-3-2

  :مدیر�ة هي المصلحة التي تهتم �خدمات السوق، وتعتبر من أهم المصالح في مصلحة الوسائل العامة

 ص�انة، و�مداد المؤسسة �كافة الوسائل التي تحتاجها مكاتبها.جهیز والقوم �التتإتصالات الجزائر، حیث 

  تقوم هذه المصلحة �إحصائ�ات أسبوع�ة، شهر�ة وسنو�ة، لكا أنواع الممتلكات  الممتلكات:مصلحة

 �المؤسسة.

    :التال�ة �الوظائفو�قوم مصلحة الص�انة والبناء:  

 لمصالحتجهیز �ل المكاتب �الوسائل والأدوات لتسییر ا.  
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 إرسال الموظفین للق�ام �المهمة الإدار�ة. 

 یزات الإدارة.تأمین الأجهزة وخاصة تجه 

  :التال�ة �الوظائفو�قوم مصلحة النقل: 

 نقل الأجهزة والعتاد. 

 .ص�انة وتجهیز الأجهزة الإدار�ة 

 ة المشتر�ات.: تتكون هذه الدائرة من المصلحة اللوجست�ة ومصلحالدائرة اللوجست�ة والمشتر�ات -2-3-3

  ت�سة، حیث تقوم �التجهیز -تعتبر من أهم المصالح في و�الة إتصالات الجزائر : اللوجست�ةالمصلحة

 والص�انة.

  :تهتم �شراء مختلف المعدات التي تحتاجها المؤسسة.مصلحة المشتر�ات 

 )1( :وتشمل ما یلين�ا�ة المدیر�ة التقن�ة:  -2-4

المواقع من خلال فتح و�الات جدیدة أو فروع مهمتها الأساس�ة هي تهیئة دائرة التخط�ط والمراق�ة:  -2-4-1

 جدیدة ودراسة مخططات الش�كة.

 :مصالح ثلاثتقوم هذه المصلحة بتسییر ش�كات الإتصال وتنقسم إلى دائرة ش�كات الوصول:  -2-4-2

  الخطوطمصلحة تر�یب. 

 مصلحة دراسة المراجع. 

 .مكتب مراق�ة الإنتاج 

قوم هذه المصلحة �إعداد الدراسات والمخططات الهاتف�ة للش�كة تت الهاتف�ة: ص�انة الش�كامر�ز  -2-4-3

 :يما یلوذلك �ص�انة واستغلال و�ناء �ل المراكز الهاتف�ة ونظم هذه المصلحة 

 مكتب الإرسال والإستبدال. 

 .مكتب دراسة المح�ط ومعط�ات الش�كة  

رة وهي مسؤولة عن إرسال الفرق لتصل�ح ة على مر�ز الإشاتشمل هذه الدائر  دائرة ش�كات النقل: -2-4-4

 الأعطال.

یهتم هذا المر�ز �متا�عة وص�انة الاتصالات والتكنولوج�ا �ما مر�ز ص�انة الش�كات الهاتف�ة:  -2-4-5

  یهتم بتوفیر ش�ه للتواصل بین الموظفین داخل المدیر�ة.
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 )1( على عدة دوائر:شمل هذه الن�ا�ة ت :ن�ا�ة المدیر�ة التجار�ة -2-5

تحرص هذه الدائرة على توفیر الخدمات على مستوى �ل الو�الات �الكم�ات دائرة المب�عات الكبرى:  -2-5-1

 المطلو�ة و�الجودة العال�ة وتشمل على مصلحة الب�ع التي تهتم �مختلف إجراءات الب�ع التي تقوم بها المؤسسة

 التواصل الإلكتروني .من هواتف أو أجهزة 

، ، تهتم �ش�كات المؤسسةشر�ةالتقني لل تشمل هذه الدائرة على المر�زدائرة الشر�ات الكبرى:  -2-5-2

 إضافة إلى تمثیل المؤسسة وتحسین صورتها أمام الز�ائن أو المستثمر�ن.

حیث  ات مع الز�ائن،ومصلحة العلاق التغط�ةتشمل هذه الدائرة على مصلحة دائرة الدعم التجاري:  -2-5-3

�ما تقوم �إعداد الفواتیر الخاصة �الإستماع لشكاوي الز�ائن وتنظ�م الإتفاق�ات مع الز�ائن. ة حمصلم هذه التهت

 �المنازعات.
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 دائرة ش�كات الوصول

 الهاتف�ةمر�ز ص�انة الش�كات 

 دائرة ش�كات النقل

مر�ز ص�انة الش�كات 
 

 المدیر�ة التجار�ةن�ا�ة 

دائرة المب�عات 
 الكبرى 

دائرة الشر�ات 
 الكبرى 

دائرة الدعم 
 التجاري 

 دائرة الموارد ال�شر�ة
 الموارد ال�شر�ة والتكو�نمصلحة 

 مصلحة تسییر الشؤون الإجتماع�ة

 مصلحة الأجور والخدمات الإجتماع�ة

 مصلحة المیزان�ة

 مصلحة المحاس�ة

 مصلحة أمین الخز�نة

 ت�سة -): اله�كل التنظ�مي لإتصالات الجزائر 14الشكل رقم (

 المصدر: من إعداد الطالبتان
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 ʔلʠʸالʖالʰالات الʶة لإتȂارʱʯالات ال ʦؕات الʟاʵʹاف والʗة -: أهʴॺت 
الة الʳʱارȄة  ʨؗات الʡاʷʻاف والʙف على الأهʛعʱق والʛʢʱال ʦʱʽس ʖلʢʺا الʚخلال ه ʧالات  مʸلإت
 ʛائʜʳة -الʶॼت.  

الة الʱʯارȂة لاتʶالات تʴॺة  -1 ʦؕاف الʗأه  
الة الʳʱارȄة لإتʸالات ʢلقʙ س   ʨؗت الʛ-  ةʶسʕʺها الʽم علʨة تقॽاف أساسʙها ثلاثة أهʳنامʛة في بʶॼت

  )1(وهي ؗالآتي: 
 ةǽدودʛʺال.  
 ةॽالفعال.  
 .ماتʙʵة الॽɺʨج ونʱʻʺدة الʨج  

  وهʻاك أهʙاف أخȐʛ تʶعى إلى تॽʁʴقها مʧ بʻʽها:  
  ʅॽʲؔات وتॽʁʱة في الʺل العʺل على ʖʶؗ زȃائʧ جʙد، وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ الʱعǼ ʅȄʛالʺʕسʶة والʺʷارؗ

  .الʴʺلات الإعلامॽة
 اتʳʱʻʺال ʛȄʨʢة وتॽʺʻت.  
 ةॽدة عالʨات ذات جʳʱʻم ʛʽفʨالعʺل على ت.  
 ʧȞʺح مȃر ʛʰأك Șʽقʴالعʺل على ت.  
 ʘیʙʴم الʨالʺفه Șʽʰʢخلال ت ʧة مॽʁȄʨʶʱرات الʙالق ʧʽʶʴت.  
 ليʴʺق الʨʶات الॼɼات ورॽة حاجॽʰتل.  
 ح بʺʶال تʸمات إتʙخ ʦǽʙتقʻسائل الʛالʺات، الȞʺادل الॼةقل وتॽʺقʛات الॽʢة والʺعȃʨʱȞʺ.  
 هॽɾ ةʜʽʺانة مȞازة مॽق وحʨʶها في الʱʸادة حȄالعʺل على ز.  
 .اعيʺʱوالإج ȑادʸʱجي، الإقʨلʨʻؔʱر الʨʢɦَّال ʧعالي م Ȑʨʱʶل إلى مʨصʨال  
 ي.لإʶافʻʱال Ȍسʨقائها في الǼ دها وضʺانʨات وجॼث  

2-  ʙائʚʱالات الʶة للإتȂارʱʯالة ال ʦؕات الʟاʵن  
  حʨل: تʶॼة -إتʸالات الʜʳائʛ تʨʴʺʱر   
 ةॽʺقʛات الॽʢة والʺعȃʨʱȞʺسائل الʛت والʨʸرة والʨʲقل الǼ حʺʶǽ اʺǼ الاتʸالح الاتʸل مȄʨʺت.  
 اصّةʵال العامة والʸات الإتȞॼش ʛʽʽʶار تʛʺʱواس ʛȄʨʢت.   

                                       
1 - ʙاءً على مقابل مع مʻاده بʙإع َّ ʦت) ʦرق Șʴالʺل ʛʤة، أنʶॼت ،ʛائʜʳالات الʸة لإتȄارʳʱالة ال ʨؗال ʛ05ی.( 
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 الاتʸة الاتȞॼعاملي شʱة مع ؗل مॽاخلʙالات الʸإت ʛʽʽʶار وتʺʲʱسȂاء وʷإن.  
ما ǽعادل  أȑملʨʽن دج،  203976وفي هʚا الॽʶاق خʗʸʸ الʺʕسʶة إسʲʱʺارات ضʵʺة قʙرت بـ   

ملॽار دولار أمȞȄʛي، هʚه الإسʲʱʺارات لʱعʯʰة جʺॽع قʢاعات الأنʢʷة ونقل خʛʰة الاتʸالات الʶلॽؔة  2.5
 )1(ونʦʤ الʺعلʨمات. الأنʛʱنʗواللاسلॽؔة و 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                       
1 - ) ʦرق Șʴالʺل ʛʤة، أنʶॼت ،ʛائʜʳالات الʸة لإتȄارʳʱالة ال ʨؗال ʛیʙاءً على مقابل مع مʻاده بʙإع َّ ʦ05ت.( 
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الة الʱʯارȂة للإتʶالات  ʦؕمها الʗي تقʯوض الʙمات والعʗʳاني: الʰال ʖʲॺʸة -الʴॺت  
ي إرضاء زȃائʻها، وʦʱȄ هʚا مʧ خلال تقʦǽʙ خʙمات ذات همʧ أكʛʰ الǽʙʴʱات الʱي تʨاجهها الʺʙیȄʛة   

ʱال ʖالʢʺإلى ال ʘʴॼʺا الʚق في هʛʢʱال ʦʱʽعة. وسʨʻʱʺوض الʛالع ʦǽʙفي تق ʜʽʽʺʱة والॽدة عالʨة:جॽ1( ال(  
  الاتʸة للإتȄارʳʱالة ال ʨؗمها الʙي تقʱمات الʙʵة -الʶॼت 
  الاتʸة للإتȄارʳʱالة ال ʨؗمها الʙي تقʱوض الʛة -العʶॼت 
  الاتʸة للإتȄارʳʱالة ال ʨؗازات الʳات والإنॽانȞة -الإمʶॼت 

الة الʱʯارȂة للإتʶالات  ʦؕمها الʗي تقʯمات الʗʳالأول: ال ʔلʠʸة - الʴॺت  
الة ॽɾʺا یلي: ʨؗمها الʙي تقʱمات الʙʵل الʲʺʱت   

1- ʕابʰالهاتف ال  
في نॽɺʨة الاتʸالات Ǽفʹل شȞॼة  عالॽة تʨفʛ إتʸالات الʜʳائʛ شȞॼة إتʸالات مʲالॽة وتʹʺʧ جʨدة  

دج للॽʀʙقة  3ل الʛʱاب الʻʡʨي، حʘʽ یʲʺʱل سعʛ الʺȞالʺات الʺʴلॽة بـ الهاتف الʲابʗ الʶلؔي، والʱي تغʢّي ؗام
ا Ǽالॼʶʻة للʺȞالʺات الॽʻʡʨة فʱʵʱلف مʧ بلʙ إلى آخʛ، وتعʛض  8للهاتف الʲابʗ، و دج للॽʀʙقة للهاتف الʻقال. أمَّ

  إتʸالات الʜʳائʛ خʙمات مʱعʙدة مʧ خلال الهاتف الʲابʗ، تʲʺʱل ॽɾʺا یلي:
هʚه الʙʵمة تʶʺح للʺʛʱʷك في حالة الʺȞالʺة الهاتॽɿة الʙʻاء Ǽإخॼاره Ǽأنَّ ي الإنʢʯار: إعلام بʹʗاء ف -1-1

  هʻاك مʛʱʷك آخʴǽ ʛاول الإتʸال Ǽه وذلǼ ʥإشارة سʺॽɻة، الʺʛʱʷك ॽʢʱʶǽع أن:
 ʙیʙʳاء الʙʻك الʛʱالي أو یॼلا ی.  
 ʙیʙʳال ʚأخȄاء الأول وʙʻر الʛʴǽ.  
  اءʙʻال ʚاء الأول مع أخʙʻالǼ Ȏفʱʴǽ.انيʲال  

1-2-  :ʤॻɾʙاء دون تʗʹه الʱʳمʛب ʦت ȑʚله والʽȞʷا دون تॽȞॽماتʨأوت ʦل على رقʨʸʴالǼ حʺʶمة تʙʵه الʚه
  ثʨان یʦʱ تʽȞʷل هʚا الʛقʦ أوتʨماتॽȞॽا، هʚه الʙʵمة مʨجهة إلى 05وذلʥ عʙʻ رفع الʶʺاعة وȃعʙ مʛور 

 غارʸفال الʡللأ.  
 ʛʸॼال ȑوحاد ʧʽاص الʺعاقʵالأش.  
 ʧʽʻʶʺاص الʵالأش.  

هʚه الʙʵمة تʶʺح للʺʛʱʷك أن یʛʰمج بʻفʶه نʙاء أو نʙاءات الॽʰʻʱه وʻȞʺȄه أن یلغي خʗمة الॺʹʸه:  -1-3
ة. َّ̋    أحʙاً أو ؗل الʙʻاءات الʺʛʰمʳة Ǽالإضافة إلى تʛʽؗʚهʦ وتʽʰʻههʨʺǼ ʦاعʙʽهʦ الʺه

                                       
الة الʳʱارȄة لإتʸالات الʜʳائʛ تʦ َّ إعʙاده بʻاءً على  - 1 ʨؗال ʛیʙة -مقابلة مع مʶॼأن ،ت) ʦرق Șʴالʺل ʛʤ05.(  



  تبسة-دراسة حالة ʪلوكالة التجارية لإتصالات الجزائر  .................الثالثالفصل 
 

 
77 

ʧʽ في نفʝ الʨقʗ، الʺالʲʸاور الʰلاثॻة:  -1-4 ʛؗʱʷلاث مʲاء لʙʻالǼ حʺʶمة تʙʵه الʚه أن هʻȞʺǽ عʺلʱʶ
  ʱʴǽفǼ Ȏأحʙ مȞلʺॽه أو الȌȃَّʛ بʻʽهʺا.

ل ؗل الʙʻاءات الʱي تأتॽه إلى رقʦ آخʱʵǽ ʛاره هʨ تȂʦʲل الʹʗاء:  -1-5 ِّʨʴǽ ك أنʛʱʷʺح للʺʶمة تʙʵه الʚه
  الʺʨجʨدة داخل الʺقاʡعة.

1-6-  :ʙʶʯʳم ʤॻɾʙالتʙʰʱإسǼ حʺʶمة تʙʵه الʚل إلى  هʸة، تʛʲȞǼ عʺلʱʶي عادة ما تʱة الॽɿالأرقام الهات
10 .ʙواح ʦقʛأرقام ب  
  هʚه الʙʵمة تʶʺح ʷȞǼف رقʦ الʢالʖ للʺȞالʺة الʨاردة إلى جهاز الهاتف.الʯعʃȂʙ بʙقʟ ʤلʔ الȜʸالʸة:  -1-7
ʦ أو ʛʴǽر إسʱعʺال الʙولي إقفال الإسʯعʸال الʗولي:  -1-8 َّȞʴʱأن یǼ كʛʱʷʺح للʺʶمة تʙʵه الʚ00ه  ʥوذل

الات الʳʱارȄة لإتʸالات  ʨؗال ʧه مॽل عل yَّ ʴʱی ȑʚوال ȑʛʶال ʦقʛإدخال ال ȘȄʛʡ ʧع ʦʱی ʛȄʛʴʱجهازه وال ʧم
  الʜʳائʛ، فʹلاً عʧ الʙʵمة ʦؔʻȞʺǽ الʦȞʴʱ أكʛʲ في إسʱعʺال خʦȞʢ الهاتفي.

ؗل فʛʱة على قائʺة الاتʸالات  ةاǽنههʚه الʙʵمة تʶʺح للʺʛʱʷك Ǽالʨʸʴل في الفاتʦرة الʸفʶلة:  -1-9
  الʺʜʳʻة عʧ جهازه في نفʝ الفʛʱة.

  اللاسلؒي:الʰابʕ خʗمات الهاتف  -2
  )1( اللاسلؔي تʲʺʱل ॽɾʺا یلي:الʲابʗ خʸائʟ الهاتف 

  لةʨار وسهʷʱعة الإنʛةسȞॼʷال.  
  ʦسʨة في م   .الʱʷاء هʚا لإنَّه لا Ȑʨʱʴǽ لا على خȋʨʽ ولا على أعʺʙةالʶهʨلة في الॽʸانة خاصَّ
 اجʺةʻاب الʢأجل إصلاح الأع ʧخل مʙʱة في الʛʽʰؗ عةʛس.  
 ةʻَّمʕالʺات مȞم.  
 نةʨʺʹمات مʙʵدة الʨج.   
 .رةʨʢʱا مॽجʨلʨʻؔت  

  الأنʙʯنʕ ةخʗم -3
3-1- ʙائʚʱالات الʶاب:  -إتʦجʡتها وʛʰها هي وضع خʱʺمه ،ʛائʜʳالات الʸع إتʺʳع مʛا فʚ ʺʨحها، وؗ

ʚا  ʨʺʡحات  ʛةایمʶقʙرتها في خʙمة الإبʱؔار والʙʳʱیʙ الǽ ȑʚعʺل على تʛȄʨʢ الʙʵمات الʺʱعلقة ǼالʺʷارȄع، وؗ
  في شʱȞॼها.  الإنʳاززȃائʻها مʧ خلال العʺل على تقʦǽʙ تʨʻؔلʨجॽا حʙیʲة عالॽة الʨʳدة، تʶʺح ȄʛʴǼة 

                                       
الة الʳʱارȄة لإتʸالات الʜʳائʛ تʦ َّ إعʙاده بʻاءً على  - 1 ʨؗال ʛیʙة -مقابلة مع مʶॼت، ) ʦرق Șʴالʺل ʛʤ05أن.( 
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وفي ؗل یʨم یلʺʝ مʱعاونʨ إتʸالات الʜʳائʛ، "جʨاب" الʺʳهʨدات الʱي تقʨم بها مʧ خلال عʺلॽات   
، ذات الʙʱفȘ العالي حʘʽ تʶعى نʛʱنʗالأالʛȄʨʢʱ والȘȄʨʶʱ لʙʵماتها الʱي تʶهل عʺلॽة الʨلʨج والإʴǼار بʱقॽʻة 

  )1( إلى:
  اتॽʻقʱة لॽة أساسʙخلال وضع قاع ʧماتي مʨع الʺعلʺʱʳʺال ʛȄʨʢاهʺة في تʶʺالʗنʛʱالأن  Șفʙʱذات ال

  .العالي
  مةʙعʺال خʱع على إسʳʷتʗنʛʱها  الأنʙاجʨرة تʙفع قʛها وتʽ ʛؗʱʷد مʙخلال رفع ع ʧم ʛائʜʳفي ال

 ʧم ʧȞʺد مʙع ʛʰاح لأكʺʶال ʧاك مʛʱتؔلفة الإش ʠॽɿʵي، مع تʻʡʨال ʛʢالق Ȑʨʱʶاتها على مॽʻقʱب
  .الأنʛʱنʗالȃʜائʧ الإʴǼار في تʨʻؔلʨجॽا 

 Ǽ ةʢॼتʛʺة الʙیʙʳمات الʙʵال ʛȄʨʢالعʺل على تʗنʛʱالأن ʛاضʴل "مʲقها مȄʨʶا تʚ ات الفʙʽیʨ الʨʸت ، وؗ
 ʛʰعʗنʛʱقال،...إلخ"الأنʻرة في الʨʸت والʨʸال ،.  

  اʚ تʹʺʧ تʻȄʨؔا عالॽا في مʳال الʨʻؔʱلʨجॽا ʸǼفة عامَّة. وفي مʳال الاتʸالات الʶلॽؔة واللاسلॽؔة وؗ
ة   .الإعلام الآلي ʸǼفة خاصَّ

عȄʛʹة الʢʻاق، فائقة الʛʶعة مʧ إتʸالات الʜʳائʛ "جʨاب"، مʙʻʱʶ  الأنʛʱنʗهʨ خʙمة أنʛॻ بلʦس:  -3-2
 ʖʶا حʚمة، وهʙʵعة الفائقة، وتؔلفة الʛʶال ʘʽح ʧلفة مʱʵاغات مॽʸǼ ʛفʨʱة، مʲیʙʴات الॽجʨلʨʻؔʱال ʛعلى أخ

  فʯات العʺلاء.
قʛʱح ت EliteAnisو  ǼAnisHomeالॼʶʻة للعʺلاء الʨʵاص والعʺلاء الʺهʧʽʽʻ الأحʛار، هʻاك خʙمة   
 ʦȞॽعلʗنʛʱالأن  ʧʽما ب Șفʙʱ512ب ȃʨلʽؗى یاʱة حॽانʲفي ال ʗ8  .ʗʽغابॽم Șʡاʻʺة في الʛفʨʱة مॽʻقʱه الʚه

الȐʛʰؔ للʧʡʨ على غʛار الʜʳائʛ، وهʛان، سʅॽʢ، الʷلف وقʻʽʢʻʶة. على أن تʷʺل الʱغॽʢة بهʚه الʙʵمة ؗل 
  .مʻاȘʡ الʧʡʨ في الفʛʱة القادمة

  الهاتف الʹقال -4
ة في مʳال الهاتف الʻقال والʛائʙة في هʚا    yَّ ʱʵم ʛائʜʳالات الʸع إتʛف "ʝॽلʽȃʨم" ʛائʜʳالات الʸإت

 ʧم ʙȄأز ʛائʜʳح في الʳة الأنॽماتʙة وخǽʙاكل قاعॽʂ :حʛʱال تقʳʺلاسلؔي. 4200ال ʘَّة بʢʴم  
  ʧم ʙȄك 10أزʛʱʷن مʨʽمل.  
  ʧم ʙȄة 50.000أزʙʺʱع معॽة بʢنق.  
 ʺها دائʶض نفʛتف ʝॽلʽȃʨال مʸات الإعلام والإتॽجʨلʨʻؔال تʳرة في مʨʢʱة ومʙة رائʶسʕʺؗ ًرةااʨʢʱʺل. 

  والʙʳیʙة.

                                       
الة الʳʱارȄة لإتʸالات الʜʳائʛ تʦ َّ إعʙاده بʻاءً على  - 1 ʨؗال ʛیʙة -مقابلة مع مʶॼت، ) ʦرق Șʴالʺل ʛʤ05أن.( 
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الة الʱʯارȂة لإتʶالات  ʦؕمها الʗي تقʯوض الʙاني: العʰال ʔلʠʸة -الʴॺت  
ʛائʜʳالات الʸة لإتȄارʳʱالة ال ʨؗمها الʙي تقʱوض الʛالع ʦو  -أه ʗابʲال الهاتف الʳة في مʶॼتʗنʛʱالأن:  

  الهاتف الʰابʕعʙوض  -1
  )1( تʲʺʱل عʛوض الهاتف الʲابॽɾ ʗʺا یلي:  

1-1- Ȗʮʴʸفع الʗاقة الʠǺ )AMEL :( ʧال مʸالإت ʧحاملها م ʧȞʺتȑأ  ʦقʛال ȘȄʛʡ ʧمي، عʨʺهاتف ع
مʱعامل سʨاء ثابʗ أو نقال، وʻʡي أو دولي، وهي تʶʺح بʦॽȞʴʱ الʺʜʽانॽة، حʘʽ یʦʱ إʣهار  أȑ) إلى 1517(

 ʙʻاب عʶʴالʙبǽلفة. ةاʱʵة مʙعلى أرص ȑʨʱʴالʺة، ؗʺا أنَّها تȞؗل م  
) ʟʵاجات ؗل شॽʱدج). 200دج)، ( 100دج)، ( 50وفقاً لإح  

  الأنʙʯنʕعʙوض  -2
الة الʳʱارȄة للإتʸالات  الأنʛʱنʗتʲʺʱل عʛوض    ʨؗمها الʙي تقʱا یلي: -الʺॽɾ ةʶॼت  

، ح4G LTE ʘʽ، وهي تʺʲل تʨʻؔلʨجॽا الʽʳل الʛاǼع ʣ2015هʛت خلال سʻة : 4G LTEعʙض  -2-1
 ʧفادة مʱالإس ʧها مʻائȃʜح لʺʶت ʘʽح ،ʙʽʳال Șفʙعة تʛحلة سʛة ألا وهي مʙیʙحلة جʛأنَّها مʗنʛʱدون  الأن

   .الʴاجة إلى الهاتف الʻقال أو غʛʽهʺا
عȘȄʛʡ ʧ الʺʨʺʴل، الهʨاتف  الأنʛʱنʗفقȌ، ؗʺا أنَّها تʺʦؔʻȞ مʧ الإʴǼار في  بل Ȟǽفي الʨʸʴل على الʺʨدام

   الॽؗʚة واللʨحات، وتʲʺʱل خʙماتها في:
وʱʶȄفʙʽ الȃʜائʧ الʨʵاص مʧ العʛض، ʻȞʺǽهʦ مʧ الʽʺʴʱل ʛʶǼعة تʙفȘ قȐʨʸ  :الȁʚائʥ الʦʳاص -2-1-1

ʗ یاʽؗلʛʶǼ51 ȃʨعة تʙفȘ ب ـ الأنʛʱنʗلإتʸال Ǽثانॽة). وȃعʙ إسʱفادها مʧ ا/ʗایǼمॽغا  ʧȞʺǽ150 أن تʸل إلى (
ة الʸلاحॽة وʦؔʻȞʺȄ تعʯʰة حʶابهʦ في  ةاǽغفي الʲانॽة، ȞʷǼل غʛʽ مʙʴود إلى  َّʙإنقʹاء مȑأ  ʛʰع ʗوق

ʗنʛʱعʺال الأنʱاسǼ  ةʯʰعʱاقات الʢǼ1 ) ي/ بـʱ ʱي 3دج للʷهʛ)،  1000جॽغا أوؗ دج  2500بـ ( /جॽغا أوؗ
 ،(ʛهʷ5لل ) ي/ بـʱ ʱي/ بـ ( 10دج للʷهʛ)،  3500جॽغا أوؗ   دج للʷهʛ). 6500جॽغا أوؗ

2-1-2- :ʥʻʻʹهʸال ʥائȁʚل إلى  الʸأن ت ʧȞʺǽ يʱال Șفʙʱعة الʛس ʧر مʙى قʸأقǼ لʽʺʴʱاء الʛإج ʦؔʻȞʺǽ
)150 Ǽ غاॽر بیامʙقǽ هلاكʱالإس ʦʳʴل (ةॽانʲفي ال ʗـ )إس 10 ʙعǼ ،(يʱ الʸʴة ʱʶǽفʙʽون مʧ  ذفاʱʻجॽغا أوؗ

Ǽ الʸالإتʗنʛʱر بـ ( الأنʙتق Șفʙعة تʛʶǼ512 ȃʨلʽؗود إلى یاʙʴم ʛʽل غȞʷǼ ،(ةॽانʲفي ال ʗغǽة  ةاʛʱإنقʹاء ف
   الʸلاحॽة.

                                       
الة الʳʱارȄة لإتʸالات الʜʳائʛ تʦ َّ إعʙاده بʻاءً على  - 1 ʨؗال ʛیʙة -مقابلة مع مʶॼت، ) ʦرق Șʴالʺل ʛʤ05أن.( 
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هي ʢǼاقة تʺʧȞ الȃʜائʧ مʧ تعʯʰة حʶابهȞǼ ʦل ʶǼاʡة وفي ؗل وقʗ مهʺا ʗوم أدǻازال: أیعʙض  -2-1-3
مॽغا بʗʽ في الʲانॽة بـ  2دج للʷهʛ،  1600مॽغا بʗʽ في الʲانॽة) بـ  1(كان تʙفȘ إتʸالهʦ، وʲʺʱȄل عʛضها 

  للʷهʛ. 5000مॽغا بʗʽ في الʲانॽة بـ  8دج للʷهʛ، أما  3300مॽغا بʗʽ في الʲانॽة بـ  4، 2100
، وهي مॼʱȞة رقʺॽة مʳهʜة لهʨاة الʺʢالعة، ʣ2015هʛ هʚا العʛض خلال سʻة عʙض مʮʯȜي:  -2-1-4

ʗقʨع الॽʽʹت ʖʻʳʱل ʡالإ ʧم ʧائȃʜال ʧȞʺة، فهي تॼʱȞʺال ʧع ʘʴॼدة لافي الʙعʱم ʖʱؔال ʛع على آخ
 ʧم ʛʲات لأكʸʸʵʱ300ال Ǽ ل علىʨʸʴة الʡاʶॼفي بʱȞǽ ʘʽح ،ʛʷاقدور نʢ ʧي مʰʱȞفي م ʟॽخʛة ت

الات الʳʱارȄة، وʧȞʺȄ الإʡلاع على هʚه الʖʱؔ مʧ خلال الʺʨقع  ʨؗلف الʱʵمwww.fimaktabati.dz 
  )1( عʛوض هʚه الʙʵمة هي:

  :يʸǻي أكادʮʯȜض مʙها بـ عʱاقʢǼ ʛر سعʙقȄة وॽʺǽالأكاد ʖʱؔل الʽʺʴدج. 3000ت  
 ن: عʦي نʮʯȜض مʙ اقة بـʢॼال ʛر سعʙقȄو Ȍة فقॽȃʛاللغة العǼ ʖʱؔل الʽʺʴʱدج. 2400ل  

الة الʱʯارȂة للإتʶالات ى حاجاته ǺالوȀجʙاءات الʲفاȋ على الʦȁʚن والإسʱʯاǺة إلالʠʸلʔ الʰالʖ: إمȜانॻات  ʦؕ
  تʴॺة -

وȂجʛاءات الʴفاȍ على الʨȃʜن والإسʳʱاǼة سʦʱʽ الʛʢʱق في هʚا الʺʢلʖ على الʱعʛُّف على إمȞانॽات   
الة الʳʱارȄة للإتʸالات Ǽ لʴاجاته ʨؗة –الʶॼت. ʛائʜʳار الʛعلى غ ʧʡʨلل Ȑʛʰؔال Șʡاʻʺة في الʛفʨʱة مॽʻقʱه الʚه  

  وهʛان، سʅॽʢ، الʷلف وقʻʽʢʻʶة. على أن تʷʺل الʱغॽʢة بهʚه الʙʵمة ؗل مʻاȘʡ الʧʡʨ في الفʛʱة القادمة.
الة الʱʯارȂة Ǻإتʶالات الʚʱائʙ إمȜانॻات  -1 ʦؕة -الʴॺت  

   ʛائʜʳالات الʸة لإتȄارʳʱالة ال ʨؗات الॽانȞل إمʲʺʱة -تʶॼة  تȄʛʷȃة وǽوسائل ماد ʧا تʺلؔه مʺॽɾ
  وهي ؗʺا یلي: اتهااǽوغتʶاعʙها على تʴقȘʽ أهʙافها 

الة الʳʱارȄة لإتʸالات الʜʳائʛ الʯʸʸلؒات العقارȂة:  -1-1-1 ʨؗال ʛفʨʱة -تʶॼزَّعاً على  63على  تʨقعاً مʨم
  ة وتʨؔʱن مǽ:ʧكل ولا
 ةॽؔة اللاسلॽؔلʶالات الʸة للإتॽة العʺلȄʛیʙʺال.  
 )06ʗة ) سॽؔة واللاسلॽؔلʶالات الʸة للإتȄارʳالات ت   .وؗ
 57 .هاتفي ʜ ʛؗم  

  :أصʨل الʺʕسʶة تʨؔʱن مʧالأصʦل الʗʯʸاولة:  -1-1-2
 10 عاتॽʰʺال Ȍॽʷʻوت ʧʽفʣʨʺقل الʻارة خاصة بॽس.  
 38 الʢح الأعॽلʸوت ʖʽ ʛؗʱالǼ ة   .سॽارة دخل خاصَّ
 03 .اتʻشاح   

                                       
الة الʳʱارȄة لإتʸالات الʜʳائʛ تʦ َّ إعʙاده بʻاءً على  - 1 ʨؗال ʛیʙة -مقابلة مع مʶॼت، ) ʦرق Șʴالʺل ʛʤ05أن.( 
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  )1( وتʲʺʱل ॽɾʺا یلي:تʱهʚʻات الإعلام الآلي والأثاث:  -1-1-3
 150 ʛتʨʽʰʺؗ.  
 32 لʨʺʴب مʨجهاز حاس.  
 120 عةǼاʡ.  

ا الʳʱهʜʽات الʺॽʰʱȞة (الأثاث) لʙیها:    جهاز فاكʛؗ45 .ʝسي عادȑ و 180أرȞȄة،  65مʖʱȞ،  146أمَّ
الة تʶॼةإمȞانॽات ȄʛʷǼة معʛʰʱة وتعʺل على  -تʺلʥ مʕسʶة إتʸالات الʜʳائʛ  :الʦسائل الȂʙʵॺة -1-2 وؗ

إسʱغلالها على أكʺل وجه مʧ أجل ضʺان الʛʽʶ الʧʶʴ للعʺلॽات الإدارȄة وخʙمة الȃʜائʧ والʨصʨل إلى 
  الأهʙاف الʺʛَّʢʶة.

  فاȋ على الʦȁʚن والإسʱʯاǺة لʲاجاتهالʲإجʙاءات  -2
  ʴاءات للʛالإج ʧعة مʨʺʳة مʶॼالة ت ʚا الإسʳʱاǼة لॼɼʛاتها، تॼʱع إتʸالات الʜʳائʛ وؗ فاȍ على زȃائʻها وؗ

  وʱȄʹح ذلʥ مʧ خلال ما یلي:
داخلॽة مع الʱقʧʽʽʻ وخʙمات مع الʺȞاتʖ الʱقॽʻة عȘȄʛʡ ʧ  اتهʻاك علاق الإسʱʯاǺة لʲاجات الʦȁʚن: -2-1

ة لʳʴات الʨȃʜن مʧ خلال الʢلʖ الʺقʙم  ʛؗʷال ʖʽʳʱʶل، وتʨʰمق ʛʽل أو غʨʰقʺǼ ةǼالإجا ʦʱامج تʛʰب والʨاسʴال
ة مʲل ʡلʖ خȌ الهاتف و  ʛؗʷال ʧمة مʙمق  Șوثائ ȘȄʛʡ ʧعʗنʛʱن تعʺل الأنʨȃʜة إدارة علاقات الʴلʸإذن م ،

ॽʰعلى تل ʥح ذلॽضʨت ʧȞʺȄة و ʛؗʷمها الʙي تقʱات الʳʱʻʺلف الʱʵم ʧن مʨȃʜات الॼلʡاة حاجات وʺॽɾ :یلي  
 ةॽʻة وتقȄارʳات تʙة وحʢاسʨن بʨȃʜإرضاء ال.  
 لعاتʢت ʖʶد على حʛَّة لؔل فॽʸʵʷمة الʙʵال ʧȄʨؔاته هتॼɼور.  
 اجاتॽʱوالإح ȑاوȞʷة الʳن ومعالʨȃʜة ملفات الॼʀاʛوم ʛʽʽʶت.  
 ماتʙʵدة الʙعʱʺاك الʷالأك ȘȄʛʡ ʧن عʨȃʜة حاجات الॽʰتل.  
 .ʦاماتهʺʱوالإصغاء لإه ʦهʽف علʛعʱام والʺʱخلال الاه ʧن مʨȃʜاجات الʴة لǼاʳʱالإس ʦॽɺʙت ʦʱی  

  :مʧ خلال ما یلي إجʙاءات الʲفاȋ على الʦȁʚن: -2-2
ة Ǽالʨȃʜن معʙفة الʦȁʚن  -2-2-1   .: مʧ خلال قاعʙة بॽانات الʨȃʜن الʺʳʶل فʽها مʱʵلف الʺعلʨمات الʵاصَّ
الة تʶॼة، زȃائʻها على زʨȃن خاص وزʨȃن مʛʱʴف تʚʱئة الʦȁʚن:  -2-2-2 ة إتʸالات الʜʳائʛ وؗ ʛؗش ʦʶتق

ॽʀ ʙیʙʴت ʧم ʛائʜʳالات الʸة إت ʛؗش ʧȞʺʱقة تǼاʶئة الʜʳʱوعلى أساس ال ،(اتʺʤʻʺال) حʛʡ اليʱالȃة وʯة ؗل فʺ
.ʦي حاجاتهʰي تلʱة والʯة لؔل فॼاسʻʺوض الʛالع   

                                       
التʦ َّ إعʙاده بʻاءً على  - 1 ʨؗال ʛیʙمقابلة مع م ʛائʜʳالات الʸة لإتȄارʳʱة -ة الʶॼت) ʦرق Șʴالʺل ʛʤ05، أن.( 
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مʧ خلال الॽʁʴʱقات، دفاتʛ الʺلاحʤات والȞʷاوȑ، مʸلʴة إدارة علاقات الإسʸʯاع للʦȁʚن:  -2-2-3
  الʨȃʜن، مʛاكʜ الإتʸال، مʺا ʶǽʺح Ǽإتʵاذ الإجʛاء الʴॽʴʸʱي الʺʻاسʖ لȞʷاوȑ الʨȃʜن.

ة نʨافʚ للʙʴʱث مع عʺلائها وʡْȂلاعِهʦِ على الʙʳیʙ مʧ خلال  الʗʲʯث للعʻʸل: -2-2-4 َّʙة عʺʤʻʺح الʱتف
  ، والإتʸال الʺॼاشʻʺǼ ʛاسॼة الأبʨاب الʺفʨʱحة، ومعارض...إلخ.الأنʛʱنʗالʛʳائʙ والʺʳلات، ومʨاقع 

  .اشʛʱاكمʧ خلال إجʛاءات تʴفȄʜʽة وʢȃاقات الॻʱʵʯع:  -2-2-5
 والانقʢاعاتتʲʺʱل في معالʳة مʷاكل جʨدة الʱغॽʢة وضعف الإشارة إدارة شȜاوȏ الʦȁʚن:  -2-2-6

  الʺʛؔʱرة.
ʜ الإتʸال والإرشاد وعلى خʗمة الʦȁʚن:  -2-2-7 ʛؗم Ȑʨʱʶهات على مʽجʨمات وتʙة خ َّʙع ʦǽʙوهي تق

الاتمȐʨʱʶ نقاȋ الॽʰع  ʨؗل والʚ ة، وؗ ʛؗʷات الʳʱʻʺل ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱلل ʥة وذلȄارʳʱعʺلة الʱʶʺا الॽجʨلʨʻؔʱال ʥ
  مʧ خلال تʦॽʺʸ عʛوض ʢॽʶǼة وسهلة الإسʱعʺال، مع تʅॽʣʨ مʧʽʸʱʵ في مʳال الʛد على شȞاوȑ الʨȃʜن.

وذلǼ ʥإقامة دراسات واسॽʰʱانات لعʻʽات مʧ زȃائʻها ȞʷǼل دورȑ لʺعʛفة جʨانʖ مʯاǺعة ولاء الʦȁʚن:  -2-2-8
ات الʺʻافʧʽʶ.الʛضا وعʙمه وȃالʱالي تʙʴیʙ معʙل رضا الʨȃʜن وو  ʛؗʴاه تʳة إتʤقॽار والʶʺح الॽʴʸʱلائه ؗأداة ل  

الة تʧʽʰ لʻا ما یلي:   ʨؗمات الʙخ ʦǽʙة في تقʙاعʶʺارد الʨʺة الॽاجʱاب إنʶح ʙعǼ  
  ارة لؔلॽقل عʺالها سʻالة ل ʨؗال ʟʸʵة تʶسʕʺل الʨة لأصॼʶʻالǼ07 ʧʽعامل.  
 ال ʨؗال ʟʸʵات الإعلام الآلي والأثاث تʜʽهʳʱة لॼʶʻالǼ ا   .واحʙ لؔل عاملʨʽʰʺؗʛ ʧʽتة جهاز أمَّ
 ʧʽلؔل  عامل ʥلʚؗ ةʙعة واحǼاʡ.  
 .ʧʽلؔل عام ʖʱȞم ʟʸʵة للأثاث تॼʶʻالǼ  

   ʛائʜʳالات الʸة لإتȄارʳʱالة ال ʨؗل أنَّ الʨالق ʧȞʺǽ هʻة -ومʶॼل  تȞʷǼ اردهاʨع مȄزʨت ʧم ʗʻȞʺت
الة وتʧʽʶʴ أدائها مʧ خلال الʦȞʴʱ الفعال في الʱؔالʅॽ الǽ ȑʚقابله  ʨؗة الॽاجʱإلى رفع إن Ȑَّعقلاني مʺا أد

 )1( زȄادة في مʛدودǽة ورॽʴȃة الʺʕسʶة.
  
  
  
  
  

                                       
الة الʳʱارȄة لإتʸالات الʜʳائʛ تʦ َّ إعʙاده بʻاءً على  - 1 ʨؗال ʛیʙة -مقابلة مع مʶॼت) ʦرق Șʴالʺل ʛʤ05، أن.( 
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 ةت�س -الم�حث الثالث: ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد ال�شر�ة �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر 
�حث لق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد ال�شر�ة �الو�الة التجار�ة لإتصالات م التطرق في هذا الیتمُّ  

 :التال�ة ت�سة من خلال المطالب –الجزائر 
  كالإستق�ال عن طر�ق الش�اب�إنتاج�ة خدمة. 

  2018إنتاج�ة تقد�م خدمات الو�الة خلال سنة. 

 دمات الو�الة.إنتاج�ة الموارد المساعدة في تقد�م خ 

 المطلب الأول: إنتاج�ة خدمة الإستق�ال عن طر�ق الش�اب�ك
ن الوافدین إلى حیث یتم ق�اس إنتاج�ة الخدمة للموارد ال�شر�ة عن طر�ق الش�اب�ك بناءً على عدد الز�ائ 

 تمثلة في:ت�سة وعدد العاملین المكلفین بتقد�م الخدمات للز�ائن الم –الو�الات التجار�ة لإتصالات الجزائر 
 إنشاء خط هاتفي جدید. 

 � الأنترنتر�ط الخط الهاتفي. 
 دفع الفواتیر للخطوط الهاتف�ة. 
  الأنترنتتسدید فواتیر. 
 تعبئة للإنترنتال اتشراء �طاق. 
  4شراء G. 

ش�اب�ك لتقد�م الخدمات للز�ائن وقد  04 ،ت�سة -حیث یتواجد �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر  
حدد لإستق�ال �الو�الة التجار�ة لإتصالات دمة خلال فترة زمن�ة ثابتة أو عشوائ�ة. وهناك نظام م�كون زمن الخ

 یتمثل ف�ما یلي: ت�سة -الجزائر 
 طالبي الخدمة أساس الأول في الوصول هو الأول في الخدمة عدد الز�ائن نظام الخدمة �قوم على 

العلم أنَّ طب�عة الخدمة في الإستق�ال �كون بتواجد الخدمة لا �فقدون دورهم �سبب طول خط الإنتظار، مع 
 فر�قین للعمل، فر�ق في الفترة الص�اح�ة وفر�ق في الفترة المسائ�ة.

 إنتاج�ة �ل ش�اك -1
   في الیوم  ت�سة -لق�اس إنتاج�ة �ل ش�اك �جب معرفة عدد الز�ائن الوافدین للو�الة التجار�ة

 التال�ة:ل مر�ز الإستق�ال. و�تم حسابها من خلال العلاقة و�ذا معرفة عدد الش�اب�ك الموجودة داخ

 إنتاج�ة �ل ش�اك=
 عدد الز�ائن �الیوم

 عدد الش�اب�ك
 :مثال 

لتلب�ة  ت�سة -التجار�ة للإتصالات  للو�الة �ان عدد الز�ائن المتوافدین  17/03/2019بتار�خ  
 ش�اب�ك لتقد�م الخدمات. 04ز�ون �قابله  240 خدماتهم
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في إنتاج�ة �ل ش�اك والسبب في ذلك  نایت�من خلال الملاحظة في فترة التر�ص، تبین لنا أنَّ هناك  

 یرجع لقدرة وحجم وسرعة العامل في تقد�م الخدمة.    
  الش�اك إنتاج�ةحساب متوسط 

  
  
% إذ حقق العامل في الش�اك هذا المعدل تكون 25من خلال نت�جة متوسط إنتاج�ة الش�اك �معدل  

 جابي على أداء المؤسسة.�إإنتاجیته جیدة ولها أثر 
   4، 3، 2، 1حساب إنتاج�ة الش�اك 

ة متوسط إنتاج�ة الش�اك ومن خلال الملاحظ والمقارنة �معدَّل 4، 3، 2، 1یتم حساب إنتاج�ة الش�اك  
 خلال فترة التر�ص، حیث یتم حساب إنتاج�ة �ل ش�اك من خلال عدد الز�ائن الوافدین لطلب خدماتهم.

 ز�ون موزعین على �ل ش�اك �الآتي: 240�ان العدد الإجمالي للز�ائن  17/03/2019بتار�خ 

 4 3 2 1 الش�اك
 62 55 75 48 عدد الز�ائن

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 �ل ش�اك=ج�ة إنتا
 عدد الز�ائن �الیوم

 عدد الش�اب�ك

240 
 ز�ون  60= 

04 

60 
 %25 أي 0.25= 

240 

 :1الش�اك ج�ة إنتا
48  

 %20 أي 0.20= 
240 

 :2إنتاج�ة الش�اك 
75  

 %32 أي 0.32= 
240 

 :3إنتاج�ة الش�اك 
55  

 %22 أي 0.22= 
240 

 :4إنتاج�ة الش�اك 
62  

 %26 أي 0.26= 
240 
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:�ل ش�اك نستنت حساب إنتاج�ةو �عد حساب متوسط الإنتاج�ة للش�اك  الإستنتاج:  ج أنَّ

إنتاجیته  4%. و�ذلك الش�اك 25% مقارنة �المتوسط 32إنتاجیته تفوق المتوسط وذلك �معدل : 02الش�اك 
% 20%، 22�انت إنتاجیتهم على التوالي �معدل   1و 3%، أمَّا إنتاج�ة الش�اك 26تفوق المتوسط �معدل 

 أقل من المتوسط.
  05یتمیز �خبرة عال�ة تفوق  2 العامل في الش�اك �انت مرتفعة والسبب في ذلك أنَّ  2إنتاج�ة الش�اك 

سنوات و�تصف �المرونة والتكی�ف و�فاءة وفعال�ة في أداء عمله وحسن إستق�ال الز�ائن والإجا�ة 
 .والمساعدة في �افة إستفساراتهم

  حسناً. إنتاج�اته مرتفعة والسبب في ذلك السرعة في تقد�م الخدمة للز�ون واستق�الهم إستق�الاً  4الش�اك 
  إنتاجیتهم منخفضة وهذا راجع لقلة الخبرة واستغراق وقت طو�ل لخدمة الز�ائن ممَّا یُؤثر  3و 1الش�اك

 على الإنتاج�ة.
 
 
 

 

 

الجدول و�افة المعط�ات نستنتج أنَّ ُ�لَّما �انت إنتاج�ة الش�اك عال�ة تدل على أنَّ العامل لال من خ 
في الش�اك له خبرة عال�ة وأداء مُتمیز �إتقان ودقَّة. �الإضافة إلى حسن الإستق�ال للز�ائن وخدمتهم وتلب�ة 

 طلبهم �سرعة.

ة خدمة الز�ون  -2  إنتاج�ة مدَّ

ة    ت�سة -�ون بناءً على عدد الز�ائن المتوافدین للو�الة التجار�ة للإتصالات الز  خدمةیتم حساب مدَّ
 على عدد ساعات العمل في الیوم، وتكون العلاقة �الآتي:

 

  :مثال 
ز�ون  210 ،ت�سة -التجار�ة للإتصالات  �ان عدد الز�ائن المتوافدین للو�الة 20/03/2019بتار�خ  

ة خدمة الز�ون خلال الساعة الواحدة من خلال  10وعدد ساعات العمل في الیوم  ساعات، و�تم حساب مدَّ
 العلاقة التال�ة:

 4 3 2 1 الش�اك
 62 55 75 48 عدد الز�ائن

 %25 %25 %25 %25 متوسط إنتاج�ة الش�اك
 %26 %22 %32 %20 إنتاج�ة الش�اك

 الترتیب  4  1  3  2 

ة خدمة الز�ون =  إنتاج�ة مدَّ
  عدد الز�ائن

 
 عدد الساعات في الیوم
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    خلال ساعة واحد
 
←          21  ز�ون     

 د �الدقائق تكون �الآتي:ولمعرفة مدة خدمة الز�ون الواح

�
ز�ون  21    

 
→  ساعة واحدة

ز�ون  1
 
→  𝑋𝑋          

 

     

𝑋𝑋 =
1 × 60

21 =
60
21 ≈ 2.8 

 ومنه نستنتج أنَّ الز�ون الواحد �ستغرق في الش�اك لتلب�ة خدمته دق�قتین وثمان�ة وأر�عون ثان�ة. 
  ة  خدمة الز�ون لكل الش�اك:إنتاج�ة مدَّ

ة یتم حساب متوسط ة خدمة الز�ون. إنتاج�ة مدَّ  خدمة الز�ون، و�عدها حساب مدَّ
ة خدمة الز�ون    حساب متوسط إنتاج�ة مدَّ
  
 
 

ة خدمة الز�ون   .وتسعة ثوانيدق�قة   أي 1.14متوسط إنتاج�ة مدَّ
 الز�ون لكل ش�اك خدمة حساب إنتاج�ة مدة 

ة إستغراق اج�ة �ل ش�اكیتم ق�اس إنت �ان العدد  20/03/2019الز�ون لتلب�ة خدمته. بتار�خ  من خلال مدَّ
 ز�ون موزعین �الآتي: 210الإجمالي للز�ائن 

 4 3 2 1 الش�اك
 57 58 60 35 عدد الز�ائن

  1إنتاج�ة مدّة خدمة الز�ون الش�اك 

 
 
 
 

 ز�ون  210
 ز�ون  21= 

 ساعات 10

60 
 =1.14 

52.5 
210 

 ثم نحسب  52.5= 
4 

60 
 =1.71   

دمته          �ستغرق ف�ه الز�ون لتلب�ة خ 1وأر�عون ثان�ة یتضح لنا الش�اك دق�قة و�ثنان أي
 35 نحو دق�قة و�ثنان وار�عون ثان�ة.
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  2إنتاج�ة مدّة خدمة الز�ون الش�اك  

  3الز�ون الش�اك إنتاج�ة مدّة خدمة 
 
 
 

  4إنتاج�ة مدّة خدمة الز�ون الش�اك 
 
 
 

 لخدمة الز�ون وتلب�ة طل�ه دق�قة وثلاثة ثواني. 4�ستغرق الش�اك 

 4 3 2 1 الش�اك
 57 58 60 35 عدد الز�ائن

 1.14 1.14 1.14 1.14 إنتاج�ة مدة خدمة الز�ون  متوسط

ة خدمة الز�ون   إنتاج�ة مدَّ
دق�قتان واثنان 
 وأر�عون ثان�ة

 واحدةدق�قة 
دق�قة واحدة 

 وثانیتان
دق�قة واحدة 
 وثلاث ثواني

 3 2 1 4 الترتیب

ة الز�ون لك  ل ش�اك تبین نستنتج من خلال حساب متوسط إنتاج�ة مدة خدمة الز�ون وحساب إنتاج�ة مدَّ
ة خدمة الز�ون   .لنا أنَّ هناك إختلاف من ش�اك إلى آخر في مدَّ

  ة خدمة الز�ون في الش�اك �انت الأسرع �معدَّل دق�قة واحدة لخدمة الز�ون الواحد و�انت أقل من  2مدَّ
ة خدمة الز�ون والتي قدرت بدق�قة وتسعة ثوانيمتوسط   .إنتاج�ة مدَّ

  أقل من  مدة خدمة الز�ون دق�قة و�ثنان ثواني، دق�قة وثلاثة ثواني �انت انت� 4، 3أمَّا إنتاج�ة الش�اك
ة خدمة الز�ون تكون متوسط من حیث السرعة في تقد�م  ةالمتوسط �معدل دق�قة وتسعة ثواني و�التالي مدَّ

 .الخدمة
  ة خدمة الز�ون أعلى من المتوسط �معدَّل دق�قة وثلاث وأر�عون ثان�ة،  1الش�اك فهي غیر جیدة �انت مدَّ

من حیث السرعة إذ أنَّ هناك ت�اطئ في تقد�م الخدمة والسبب في ذلك توجد صعو�ة في التعامل مع 
 الز�ائن.

 

60 
 دق�قة واحدة. خدمته�ستغرق ف�ه الز�ون لتلب�ة  2دق�قة واحدة، الش�اك رقم  أي       1= 

60 

60 
 دق�قة واحدة وثانیتان. أي   1.03= 

58 

60 
 دق�قة واحدة وثلاث ثواني. أي  1.05= 

57 
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 حساب إنتاج�ة خدمة طلب تر�یب هاتف -3
لطلب ا، دارسة الإستق�ال طلب تر�یب هاتف تكون من خلال، حساب إنتاج�ةحساب إنتاج�ة خدمة ل 

 والتقد�م. والقبول، إنتاج�ة التر�یب
إنشاء خط هاتفي جدید  أيإنَّ الز�ائن المقبلین على طلب خدمة تر�یب هاتف،  إنتاج�ة الإستق�ال: -3-1

 ز�وناً، و�تم حساب إنتاج�ة الإستق�ال لخدمة طلب تر�یب هاتف �العلاقة التال�ة: 20كان عدد الز�ائن في الیوم 
 

 

 

 

 تتم دراسة ملفات تر�یب الهاتف الثابت إمَّا من خلال: إنتاج�ة دراسة الطلب والقبول: -3-2

 ة تكون آل�ة.الدراسة الآل�ة في حالة إذا ما �انت المعط�ات �الملف صح�حة فإنَّ الدراس -1

ساعة للرد على  48یتم دراسة الملفات خطوة �خطوة حسب إمكان�ة تواجد الش�كة الهاتف�ة وعادة ما تكون  -2

 ودراسة المكان لإنشاء وتر�یب خط هاتفي جدید. نةایلمعطلب الز�ون وذلك 

 أيات آلّ�اً، ملف 5ملف، یتم دراسة  20من خلال المقابلة مع مسؤول الإنتاج والص�انة یتم إستق�ال  

2یوم.  30ملفّاً یتم دراستهم خلال  15في خلال دقائق معدودة، و = 30
15

 یومان لكل ملف. أي 

 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 عدد الملفات

مدة دراسة 
الملفات خلال 

 ام�الأ
2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 

ة یومین، و�التالي من خلال المعط�ات الموجودة في الجدو   ل یتضح لنا أنَّ لدراسة ملف واحد �ستغرق مدَّ

یتم دراسته  15ام. وتتم دراسة �اقي الملفات على أنَّها تراكم�ة. �التالي الملف أ�لدراسة ملف ثاني �ستغرق أر�عة 

 ضع�فة.خلال شهر، وهذا ما یُؤثر على الإنتاج�ة وتكون الإنتاج�ة 

 تبین لنا:  تق�ال عن طر�ق الش�اب�ك�عد حساب إنتاج�ة خدمة الإس 

  في أداء العاملین المتواجدین في الش�اب�ك لتقد�م الخدمات، حیث دائما تكون إنتاج�ة  ت�اینأنَّ هناك

مرتفعة وذات أداء متمیز مقارنة �الش�اب�ك الأخرى التي لم تحقق إنتاج�ة جیدة، وهذا  02الش�اك 

 �جب تحسین أدائهم لرفع الإنتاج�ة.على إنتاج�ة الو�الة، لذا سل�اً ثر ما أ

  جابي على الإنتاج�ة لذا على العاملین في �إالسرعة في تقد�م الخدمة للز�ون تكون لها إنعكاس

 الش�اب�ك العمل �سرعة ودقة في تقد�م الخدمة للز�ون.

= 
 فعدد الز�ائن المقبلین على طلب خدمة تر�یب الهات

 الإستق�العدد الش�اب�ك في مر�ز 
 

= 
 ز�ون  20

 ز�ائن لكل ش�اك 5 أي   ز�ائن   05= 
 ش�اب�ك 4
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 2018سنة المطلب الثاني: إنتاج�ة تقد�م خدمات الو�الة خلال 

نتاج�ة �افة الخدمات التي تقدمها الو�الة المتمثلة في الهاتف سنتطرق في هذا المطلب لحساب إ 
 .2018خلال �ل ثلاثي ومن ثم حساب حوصلة السنة  ”4Gمودام “ ، الأنترنتالثابت، 

 .2018حساب إنتاج�ة �افة الخدمات التي تقدمها الو�الة خلال ثلاثي لسنة  -1

�ة تقاس �حاصل قسمة المخرجات على المدخلات فإنَّ على إعت�ار أنَّ الإنتاج إنتاج�ة الهاتف الثابت: -1-1
 إنتاج�ة الهاتف �مكن حسابها من خلال العلاقة التال�ة:

 عدد العمل�ات المنجزة
 الهدف

 وذلك �الإعتماد على معدَّل الإنتاج�ة التال�ة: 
 .مساو�ة للهدف 1 =الإنتاج�ة 

  .إنتاج�ة مرتفعة أكثر من الهدف 1 >�ة الإنتاج
 .أقل من الهدفمنخفضة إنتاج�ة  1<  الإنتاج�ة

 فهي إنتاج�ة معدومة. 0 =أو الإنتاج�ة  
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 إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال الثلاثي الأول (جانفي، ف�فري ومارس) -1-1-1

 الثلاثي الأول:): یوضح إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال 04الجدول رقم (
إنتاج�ة 
 الهاتف

عدد العمل�ات 
ي الأول الهدف المنجزة

 الثلاي�
 1الأسب�ع  42 47 1.12
 2الأسب�ع  42 31 0.74
 3الأسب�ع  42 55 1.31
 4الأسب�ع  42 35 0.83
 5الأسب�ع  42 22 0.52
 6الأسب�ع  42 22 0.52
 7الأسب�ع  42 25 0.60
 8الأسب�ع  28 24 0.86
 9الأسب�ع  28 30 1.07
 10الأسب�ع  28 40 1.43
 11سب�ع الأ  28 21 0.75
 المجم�ع 406 352 0.87

 .)01، أنظر الملحق رقم (بناء على معلومات مقدمة من طرف المؤسسة  المصدر:
 ): �مثل إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال الثلاثي الأول 15الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبتین

 من خلال الجدول والشكل أعلاه تبین لنا ما یلي:
�النس�ة للهاتف  ت�سة-ساب�ع من شهر جانفي تمكنت الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر خلال أر�ع أ 

في الأسبوع  1.12تم الوصول إلى الهدف المطلوب وتحق�قي إنتاج�ة قدرها  جابیینإ�الثابت من تحقیق أسبوعین 
ث �انت الإنتاج�ة في الأسبوع الثالث، لكن لم یتم تحقیق الهدف في الأسبوعین الآخر�ن حی 1.31الأول و

 .0.83والأسبوع الرا�ع  0.74الثاني �الهدف المطلوب، فحققت في الأسبوع مقارنة منخفضة 

0
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أما خلال شهر ف�فري، �انت إنتاج�ة الو�الة خلال الأساب�ع الأر�ع منخفضة، حیث �انت أقل من  
. أمَّا في 0.86لهدف �معدل ، إلاَّ في الأسبوع الرا�ع تمكنت تقر��اً من الوصول إلى ا1 معدل الإنتاج�ة

 .0.60والأسبوع الثالث  0.52منخفضة �معدل  الأسبوعین الأول والثاني �انت الإنتاج�ة
، وشهد 1.43والأسبوع الثاني  1.07أمَّا شهر مارس عرف ارتفاع الإنتاج�ة في الأسبوع الأول �معدل  

 إنخفاظ في الإنتاج�ة في الأسبوع الثالث.
 وجوان) مايف الثابت خلال الثلاثي الثاني (أفر�ل، إنتاج�ة الهات -1-1-2

 ): یوضح إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال الثلاثي الثاني:05الجدول رقم (
إنتاج�ة 
 الهاتف

عدد العمل�ات 
ي  الهدف المنجزة

ي الثاين
 الثلاي�

 1الأسب�ع  28 42 1.50
 2الأسب�ع  28 34 1.21
 3الأسب�ع  28 28 1.00
 4الأسب�ع  26 10 0.38
 5الأسب�ع  28 36 1.29
 6الأسب�ع  28 14 0.50
 7الأسب�ع  28 14 0.50
 8الأسب�ع  28 11 0.39
 9الأسب�ع  28 25 0.89
 10الأسب�ع  28 17 0.61
 11الأسب�ع  28 25 0.89
 المجم�ع 306 256 0.84

 ).02بناء على معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (  المصدر:
 ): �مثل إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال الثلاثي الثاني 16رقم ( الشكل
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حققت إنتاج�ة مرتفعة  من خلال الجدول والشكل أعلاه تبین لنا إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال شهر أفر�ل 
و�ذلك  1.5ة فاقت الهدف �معدَّل أساب�ع حیث تمكَّنت في الأسبوع الأول من تحقیق إنتاج�ة مرتفع 03خلال 

، إلاَّ في الأسبوع الرا�ع 1، أما في الأسبوع الثالث حققت الهدف المطلوب 1.21في الأسبوع الثاني �معدل 
حققت الو�الة إنتاج�ة مرتفعة خلال الأسبوع الأول �معدَّل  مايشهر في  ا. أمَّ 0.38إنخفضت الإنتاج�ة �معدَّل 

�معدَّل  ، أمَّا في الأساب�ع الأخرى شهدت إنخفاض الإنتاج�ة في الأسبوع الثاني1دف ، إذ أنَّها فاقت اله1.29
 .0.39الأسبوع الرا�ع إنخفضت �معدَل أما . 0.5و�ذلك الأسبوع الثالث  0.5

 الثابت خلال الثلاثي الثالث (جو�ل�ة، أوت وسبتمبر): إنتاج�ة الهاتف -1-1-3
 الثابت خلال الثلاثي الثالث: ): یوضح إنتاج�ة الهاتف06الجدول رقم (

إنتاج�ة 
 الهاتف

عدد العمل�ات 
ي الثالث الهدف المنجزة

 الثلاي�
 1الأسب�ع  28 13 0.46
 2الأسب�ع  28 24 0.86
 3الأسب�ع  28 28 1.00
 4الأسب�ع  28 36 1.29
 5الأسب�ع  28 8 0.29
 6الأسب�ع  28 7 0.25
 7الأسب�ع  28 7 0.25
 8 الأسب�ع 32 12 0.38
 9الأسب�ع  35 26 0.74
 10الأسب�ع  35 24 0.69
 11الأسب�ع  35 23 0.66
 المجم�ع 333 208 0.62

 ).03بناء على معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (  المصدر:
 ): �مثل إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال الثلاثي الثالث 17الشكل رقم (
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 من خلال الجدول والشكل أعلاه تبین لنا: 
خلال الأسبوعین الأول الو�الة التجار�ة لإتصالات ت�سة في شهر جو�ل�ة حققت إنتاج�ة منخفضة  

لكن الأسبوع الثالث  0.86والأسبوع الثاني  0.46�معدَّل والثاني في الأسبوع الأول �انت الإنتاج�ة منخفضة 
. أمَّا شهر 1.29في الأسبوع الرا�ع حققت الو�الة إنتاج�ة مرتفعة قدرت �معدَّل ، و 1حققت الهدف المطلوب 

ة منخفضة ولم تصل لتحقیق الهدف. في الأسبوع الأول �انت الإنتاج�ة أوت خلال الأساب�ع الأر�عة �انت إنتاج�
ي شهر سبتمبر �انت . و�ذلك ف0.38أمَّا الأسبوع الرا�ع قدرت �معدَّل  0.25والأسبوع الثاني والثالث  0.29

 0.69، الأسبوع الثاني 0.74 خلال أساب�ع الشهر، الأسبوع الأول حققت إنتاج�ة منخفضة الإنتاج�ة منخفضة
 .0.66أما الأسبوع الثالث 

 إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال الثلاثي الرا�ع (أكتو�ر، نوفمبر ود�سمبر). -1-1-4
 ت خلال الثلاثي الرا�ع:): یوضح إنتاج�ة الهاتف الثاب07الجدول رقم (

إنتاج�ة 
 الهاتف

عدد العمل�ات 
ي الرابع الهدف المنجزة

 الثلاي�
 1الأسب�ع  35 17 0.49
 2الأسب�ع  35 23 0.66
 3الأسب�ع  35 19 0.54
 4الأسب�ع  35 15 0.43
 5الأسب�ع  35 29 0.83
 6الأسب�ع  35 16 0.46
 7الأسب�ع  35 28 0.80
 8الأسب�ع  35 17 0.49
 9الأسب�ع  35 0 0.00
 10الأسب�ع  35 0 0.00
 11الأسب�ع  35 9 0.26
 المجم�ع 385 173 0.45

 ).04معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (بناء على   المصدر:
 ): �مثل إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال الثلاثي الرا�ع 18الشكل رقم (
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 تبین لنا من خلال الجدول والشكل ما یلي:
الإنتاج�ة منخفضة في  �انتإنتاج�ة الهاتف الثابت خلال الثلاثي الرا�ع: أكتو�ر، نوفمبر ود�سمبر  

وفي الأسبوع الثاني  0.49كافّة الأساب�ع في شهر أكتو�ر في الأسبوع الأول �انت الإنتاج�ة منخفضة �معدَّل 
ل ، أمَّا الأسبوع الثا0.66  .0.43الأسبوع الرا�ع  و�ذلك في 0.54لث إنخفضت الإنتاج�ة �معدَّ

أمَّا شهر نوفمبر �ذلك عرف إنخفاض الإنتاج�ة في أر�ع أساب�ع ولم تتمكَّن الو�الة من تحقیق إنتاج�ة  
ل  أمّا الأسبوع  0.83مرتفعة، ولم تصل إلى الهدف المطلوب في الأسبوع الأول حققت إنتاج�ة منخفضة �معدَّ

 .0.49الرا�ع  وأسبوع 0.8وفي الأسبوع الثالث  0.46الثاني 
أما شهر د�سمبر �ان أقل إنتاج�ة مقارنة �شهر أكتو�ر ونوفمبر حیث �انت الإنتاج�ة في الأسبوعین  

 . 0.26ر�ح و�ذلك في الأسبوع الثالث إنخفاض الإنتاج�ة �معدَّل  أيالأول والثاني منعدمة ولم تحقق الو�الة 

�ما أنَّ الإنتاج�ة تقاس �حاصل قسمة المخرجات على المدخلات فإنَّ إنتاج�ة  :الأنترنتاج�ة إنت -1-2
 �مكن حسابها من خلال العلاقة التال�ة: الأنترنت

 

 

ل الإنتاج�ة الآت�ة:   وذلك �الإعتماد على معدَّ
 .مساو�ة للهدف 1 =الإنتاج�ة 
  .مرتفعة أكثر من الهدفإنتاج�ة  1 >الإنتاج�ة 
 .أقل من الهدفمنخفضة إنتاج�ة  1< الإنتاج�ة 

 فهي إنتاج�ة معدومة. 0 =أو الإنتاج�ة  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عمل�ات المنجزةدد ع
 الهدف
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 خلال الثلاثي الأول (جانفي، ف�فري ومارس) الأنترنتإنتاج�ة  -1-2-1

 خلال الثلاثي الأول: الأنترنت): یوضح إنتاج�ة 08الجدول رقم (
إنتاج�ة 
نت  الأن�ت

دد العمل�ات ع
ي الرابع الهدف المنجزة

 الثلاي�
 1الأسب�ع  49 35 0.71
 2الأسب�ع  49 45 0.92
 3الأسب�ع  49 22 0.45
 4الأسب�ع  49 33 0.67
 5الأسب�ع  49 29 0.59
 6الأسب�ع  49 27 0.55
 7الأسب�ع  49 40 0.82
 8الأسب�ع  49 39 0.80
 9الأسب�ع  35 35 1.00
 10�ع الأسب 35 26 0.74
 11الأسب�ع  35 19 0.54
 المجم�ع 497 350 0.70

 ).01بناء على معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (  المصدر:
 خلال الثلاثي الأول: الأنترنت): �مثل إنتاج�ة 19الشكل رقم (

 

 

 
 

 

 

 

 إعداد الطالبتینالمصدر: من 

 من خلال الجدول والشكل تبین لنا ما یلي:
خلال شهر جانفي �انت منخفضة خلال أر�ع أساب�ع، في الأسبوع الأول �انت  الأنترنتنتاج�ة إ 

الأسبوع الرا�ع  ا، أمَّ 0.45وفي الأسبوع الثالث  0.92وفي الأسبوع الثاني منخفضة  0.71منخفضة �معدل 
 .0.67كانت منخفضة �معدَّل 
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�ة، في الأسبوع الأول إنخفضت الإنتاج منخفضة حیث الأنترنتو�ذلك في شهر ف�فري �انت إنتاج�ة  
، في 0.82و�ذلك في الأسبوع الثالث إنخفضت �معدَّل  0.55وفي الأسبوع الثاني إنخفضت �معدل  0.59

 .0.80الأسبوع الرا�ع �انت منخفضة �معدل 
، لكن 1أمَّا شهر مارس، فعرف ارتفاع الإنتاج�ة في الأسبوع الأول وحققت الو�الة الهدف المطلوب  

 .0.54وفي الثالث بـ  0.74ي والثالث إنخفضت في الأسبوع الثاني الأسبوعین الثان
 وجوان) مايخلال الثلاثي الثاني (أفر�ل،  الأنترنتإنتاج�ة  -1-2-2

 خلال الثلاثي الثاني: الأنترنت): یوضح إنتاج�ة 09الجدول رقم (
إنتاج�ة 
نت  الأن�ت

عدد العمل�ات 
ي  الهدف المنجزة

ي الثاين
 الثلاي�

 1الأسب�ع  35 26 0.74
 2الأسب�ع  35 29 0.83
 3الأسب�ع  35 25 0.71
 4الأسب�ع  34 26 0.76
 5الأسب�ع  28 37 1.32
 6الأسب�ع  28 38 1.36
 7الأسب�ع  28 32 1.14
 8الأسب�ع  28 20 0.71
 9الأسب�ع  28 17 0.61
 10الأسب�ع  28 18 0.64
 11الأسب�ع  28 35 1.25
 المجم�ع 335 303 0.90

 ).02بناء على معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (  المصدر:
 خلال الثلاثي الثاني: الأنترنت): �مثل إنتاج�ة 20الشكل رقم (
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 تبین لنا من خلال الجدول والشكل ما یلي:
وفي  0.74نخفضة في الأسبوع الأول، إنخفضت �معدل �انت م خلال شهر أفر�ل الأنترنتإنتاج�ة  

 .0.76والأسبوع الرا�ع  0.71وفي الأسبوع الثالث  0.83الأسبوع الثاني �ذلك إنخفضت �معدل 
عرف ارتفاع الإنتاج�ة في ثلاث أساب�ع متتال�ة فاقت الهدف المطلوب في الأسبوع الأول  مايفي شهر  

لكن الأسبوع الرا�ع  1.14والأسبوع الثالث  1.36وفي الأسبوع الثاني  1.32  حققت إنتاج�ة مرتفعة �معدَّل
 .0.71إنخفضت الإنتاج�ة �معدَّل 

 0.61في شهر جوان شهد في الأسبوعان الأول والثاني إنخفاض في الإنتاج�ة في الأسبوع الأول  
 .1.25والأسبوع الثالث  0.64والأسبوع الثاني 

 لاثي الثالث (جو�ل�ة، أوت وسبتمبر)لال الثخ الأنترنتإنتاج�ة  -1-2-3
 خلال الثلاثي الثالث: الأنترنت): یوضح إنتاج�ة 10الجدول رقم (

نتإنتاج�ة   الأن�ت
عدد العمل�ات 

ي الثالث الهدف المنجزة
 الثلاي�

 1الأسب�ع  35 28 0.80
 2الأسب�ع  35 26 0.74
 3الأسب�ع  35 25 0.71
 4الأسب�ع  35 20 0.57
 5سب�ع الأ  28 20 0.71
 6الأسب�ع  28 18 0.64
 7الأسب�ع  28 6 0.21
 8الأسب�ع  28 23 0.82
 9الأسب�ع  28 26 0.93
 10الأسب�ع  28 22 0.79
 11الأسب�ع  28 24 0.86
 المجم�ع 336 238 0.71

 ).03بناء على معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (  المصدر:
 خلال الثلاثي الثالث: الأنترنتتاج�ة ): �مثل إن21الشكل رقم (
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خلال الثلاثي الثالث (جو�ل�ة، أوت وسبتمبر) �انت الإنتاج�ة منخفضة ولم تحقق  الأنترنتإنتاج�ة  
وفي  0.8أسبوع في شهر جو�ل�ة �انت إنتاج�ة منخفضة في الأسبوع الأول �معدَّل  أيالهدف المطلوب في 

 .0.57ل و�ذلك في الأسبوع الرا�ع إنخفضت الإنتاج�ة �معدَّ  0.71وفي الأسبوع الثالث  0.74لأسبوع الثاني ا
وفي  0.71أمَّا شهر أوت �ذلك شهد إنخفاض في الإنتاج�ة في الأسبوع الأول إنخفضت �معدَّل  

 .0.82فضت �معدل و�ذلك في الأسبوع الرا�ع إنخ 0.21أمَّا الأسبوع الثالث  0.64الأسبوع الثاني 
وفي الأسبوع  0.79وفي الأسبوع الثاني  0.93أما شهر سبتمبر �ذلك �انت إنتاج�ة منخفضة �معدل  

 .0.86الثالث 
 خلال الثلاثي الرا�ع (أكتو�ر، نوفمبر ود�سمبر) الأنترنتإنتاج�ة  -1-2-4

 خلال الثلاثي الرا�ع: الأنترنت): یوضح إنتاج�ة 11الجدول رقم (
إنتاج�ة 

نتالأ   ن�ت
عدد العمل�ات 

ي الرابع الهدف المنجزة
 الثلاي�

 1الأسب�ع  35 30 0.86
 2الأسب�ع  35 29 0.83
 3الأسب�ع  35 34 0.97
 4الأسب�ع  35 25 0.71
 5الأسب�ع  35 32 0.91
 6الأسب�ع  35 27 0.77
 7الأسب�ع  35 26 0.74
 8الأسب�ع  35 26 0.74
 9الأسب�ع  35 0 0.00
 10الأسب�ع  35 32 0.91
 11الأسب�ع  35 29 0.83
 المجم�ع 385 290 0.75

 ).04معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (بناء على   المصدر:
 خلال الثلاثي الرا�ع: الأنترنت): �مثل إنتاج�ة 22الشكل رقم (
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أكتو�ر خلال أر�ع أساب�ع �انت إنتاج�ة  خلال الثلاثي الرا�ع �انت منخفضة في شهر الأنترنتإنتاج�ة  
ل   0.86منخفضة في الأسبوع الأول �انت الإنتاج�ة منخفضة ولم تصل إلى تحقیق الهدف المطلوب �معدَّ

 .0.71وفي الأسبوع الرا�ع  0.97وفي الأسبوع الثالث  0.83وفي الأسبوع الثاني 
وفي الأسبوع الثاني  0.91منخفضة �معدَّل  نوفمبر في الأسبوع الأول �انت الإنتاج�ة أمَّا خلال شهر 

 .0.74وفي الأسبوع الثالث والرا�ع  0.77
، وفي الأسبوعین 0أمَّا في شهر د�سمبر �ذلك �انت الإنتاج�ة منخفضة في الأسبوع الأول منعدمة  

 ى التوالي.عل 0.83و 0.91الثاني والثالث �انت الإنتاج�ة منخفضة 
 :”4Gمودام “ إنتاج�ة  -1-3
�مكن  ”4Gمودام “ �إعت�ار أنَّ الإنتاج�ة تقاس �حاصل قسمة المخرجات على المدخلات فإنَّ إنتاج�ة  

 حسابها من العلاقة التال�ة:
 
 
ل الإنتاج�ة الآت�ة: وذلك �الإعتماد   على معدَّ

 .مساو�ة للهدف 1 =الإنتاج�ة 
  .من الهدف إنتاج�ة مرتفعة أكثر 1 >الإنتاج�ة 
 .أقل من الهدف منخفضة إنتاج�ة 1< الإنتاج�ة 

 فهي إنتاج�ة معدومة. 0 =أو الإنتاج�ة  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 د العمل�ات المنجزةعد
 الهدف
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 خلال الثلاثي الأول (جانفي، ف�فري ومارس) ”4Gمودام “ إنتاج�ة  -1-3-1

 خلال الثلاثي الأول: ”4Gمودام “ ): یوضح إنتاج�ة 12الجدول رقم (
 إنتاج�ة 

 ”4Gمودام “
عدد العمل�ات 

ي الأول الهدف المنجزة
 الثلاي�

 1الأسب�ع  14 5 0.36
 2الأسب�ع  14 2 0.14
 3الأسب�ع  14 0 0.00
 4الأسب�ع  14 5 0.36
 5الأسب�ع  14 13 0.93
 6الأسب�ع  14 15 1.07
 7الأسب�ع  14 11 0.79
 8الأسب�ع  14 7 0.50
 9الأسب�ع  14 11 0.79
 10الأسب�ع  14 6 0.43
 11الأسب�ع  14 1 0.07
 المجم�ع 154 76 0.49

 ).01بناء على معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (  المصدر:
 خلال الثلاثي الأول: ”4Gمودام “ ): �مثل إنتاج�ة 23الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبتین

حیث  2018خلال الثلاثي الأول لسنة  ”4Gدام مو “ ) والمتضمن إنتاج�ة 12من خلال الجدول رقم ( 
نجد أنَّ خلال أر�ع أساب�ع من شهر جانفي لم تتمكن إتصالات الجزائر و�الة ت�سة، في الأسبوعین الأول 

و�ذلك لم تحقق الهدف المطلوب في  0.36والرا�ع من تحقیق الهدف حیث �انت الإنتاج�ة منخفضة قدرها 
 إنتاج�ة. أيالأسبوع الثالث فلم تحقق أما في  0.14الأسبوع الثالث حیث حققت 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

عدد العملیات المنجزة الھدف



  تبسة-دراسة حالة بالوكالة التجارية لإتصالات الجزائر  .................الثالثالفصل 
 

 
101 

بینما في الأسبوع الثاني من شهر ف�فري تمكنت الو�الة من الوصول للهدف المطلوب وتحقیق إنتاج�ة  
�النس�ة  0.93، أمّأ في الأسبوعین الأول الثالث تمكنت تقر��اً من الوصول إلى الهدف �معدَّل 1.07قدرها 

مقارنة  0.5سبوع الثالث، أما إنتاج�ة الأسبوع الرا�ع فكانت منخفضة �معدَّل س�ة للأ�الن 0.79للأسبوع الأول و
�الهدف، أما في شهر مارس �انت الإنتاج�ة منخفضة خلال هذه الأساب�ع، ففي الأسبوع الأول �انت �معدل 

لذي الهدف اوهي أقل من  0.07أما الأسبوع الثالث فكانت �معدل  0.43الأسبوع الثاني �انت �معدل  0.79
 .1كان �معدل 

 وجوان) مايخلال الثلاثي الثاني (أفر�ل،  ”4Gمودام “ إنتاج�ة  -1-3-2

 خلال الثلاثي الثاني: ”4Gمودام “ ): یوضح إنتاج�ة 13الجدول رقم (
 إنتاج�ة 

 ”4Gمودام “
عدد العمل�ات 

ي  الهدف المنجزة
ي الثاين

 الثلاي�
 1الأسب�ع  14 6 0.43
 2الأسب�ع  14 2 0.14
 3الأسب�ع  14 4 0.29
 4الأسب�ع  16 9 0.56
 5الأسب�ع  14 17 1.21
 6الأسب�ع  14 9 0.64
 7الأسب�ع  14 10 0.71
 8الأسب�ع  14 6 0.43
 9الأسب�ع  14 9 0.64
 10الأسب�ع  14 18 1.29
 11الأسب�ع  14 18 1.29
 المجم�ع 156 108 0.69

 ).02ف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (طر بناء على معلومات مقدمة من   المصدر:
 خلال الثلاثي الثاني: ”4Gمودام “ ): �مثل إنتاج�ة 24الشكل رقم (
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خلال الثلاثي الثاني لسنة  ”4Gمودام “ ) والذي یوضح إنتاج�ة 24یتبین لنا من خلال الجدول رقم ( 
عرفت الو�الة إنخفاض في الإنتاج�ة، حیث �انت أقل من معدل  وفي أر�ع أساب�ع من شهر أفر�ل 2018

أما في الأسبوع الثاني فكانت  0.43، ولم یتم الوصول للهدف المطلوب. ففي الأسبوع قدرت بـ 1الإنتاج�ة 
 وهي أقل من الهدف. 0.56أما الأسبوع الرا�ع فكانت �معدل ، 0.29بینما في الأسبوع الثالث  0.14الإنتاج�ة 

. 1.21تمكنت الو�الة من الوصول للهدف المطلوب في الأسبوع الأول �معدل  مايا في شهر بینم 
 عأما في الأسبوع الثاني والثالث والرا�ع شهدت إنخفاض في الإنتاج�ة، ولم تصل إلى المطلوب. في الأسبو 

 .0.43نت �معدل ، أما الأسبوع الرا�ع �ا0.71أما الأسبوع الثالث �انت �معدل  0.64الثاني �انت �معدل 
في الأسبوع الأول، أما خلال الأسبوعین  0.64خلال شهر جوان �انت إنتاج�ة الو�الة منخفضة �معدل  

قدرها  جابیین تم الوصول إلى الهدف المطلوب �إنتاج�ةأ�الثاني والثالث تمكنت الو�الة من تحقیق أسبوعین 
1.29. 
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 خلال الثلاثي الثالث (جو�ل�ة، أوت وسبتمبر) ”4Gمودام “ إنتاج�ة  -1-3-3
 خلال الثلاثي الثالث: ”4Gمودام “ ): یوضح إنتاج�ة 14الجدول رقم (

 إنتاج�ة 
 ”4Gمودام “

عدد العمل�ات 
ي الثالث الهدف المنجزة

 الثلاي�
 1الأسب�ع  21 33 1.57
 2الأسب�ع  21 13 0.62
 3الأسب�ع  21 9 0.43
 4الأسب�ع  21 8 0.38
 5الأسب�ع  21 10 0.48
 6الأسب�ع  21 10 0.48
 7الأسب�ع  21 9 0.43
 8الأسب�ع  33 20 0.61
 9الأسب�ع  42 22 0.52
 10الأسب�ع  42 29 0.69
 11الأسب�ع  42 10 0.24
 المجم�ع 306 173 0.57

 ).03بناء على معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (  المصدر:
 خلال الثلاثي الثالث: ”4Gمودام “ ): �مثل إنتاج�ة 25( الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبتین

خلال شهر جو�ل�ة، أوت وسبتمبر لسنة  ”4Gمودام “ ) والمتضمن إنتاج�ة 25من خلال الجدول رقم ( 
ت من تحقیق یتضح أن خلال أر�ع أساب�ع من شهر جو�ل�ة �انت إنتاج�ة الو�الة  مرتفعة حیث تمكن 2018

، أما في الأسبوع الثاني والثالث والرا�ع شهدت إنخفاض في الإنتاج�ة حیث �انت أقل من 1.57الهدف �معدَّل 
 الهدف.
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أما الأسبوع الرا�ع فقد  0.43أما السبوع الثالث �انت �معدل  0.62ت �معدل ففي الأسبوع الثاني �ان 
تاج�ة منخفضة خلال أر�ع أساب�ع حیث �انت أقل من بینما في شهر أوت فقد �انت الإن 0.38كانت �معدل 

 .1الهدف 
د وق 0.43، أما الأسبوع الثالث �انت �معدل 0.48كانت في الأسبوع الأول والثاني �انت �معدل  

 .0.61كانت في الأسبوع الرا�ع �معدل 
درت الإنتاج�ة أمّا في شهر سبتمبر لم تتمكن الو�الة من تحقیق الهدف المطلوب ففي الأسلوب الأول ق 

 .1، وهي أقل من الهدف 0.24، أما الأسبوع الثالث وقد �انت 0.69والأسبوع الثاني  0.52�معدل 
 خلال الثلاثي الرا�ع (أكتو�ر، نوفمبر ود�سمبر) ”4Gمودام “ إنتاج�ة  -1-3-4

 خلال الثلاثي الرا�ع: ”4Gمودام “ ): یوضح إنتاج�ة 15الجدول رقم (
 إنتاج�ة 

 ”4Gمودام “
عدد العمل�ات 

ي الرابع الهدف المنجزة
 الثلاي�

 1الأسب�ع  42 45 1.07
 2الأسب�ع  42 46 1.10
 3الأسب�ع  42 21 0.50
 4الأسب�ع  42 47 1.12
 5الأسب�ع  42 43 1.02
 6الأسب�ع  42 44 1.05
 7الأسب�ع  42 36 0.86
 8الأسب�ع  42 33 0.79
 9الأسب�ع  42 18 0.43
 10ب�ع الأس 42 29 0.69
 11الأسب�ع  42 20 0.48
 المجم�ع 462 382 0.83

 ).04بناء على معلومات مقدمة من طرف المؤسسة، أنظر الملحق رقم (  المصدر:
 خلال الثلاثي الرا�ع: ”4Gمودام “ ): �مثل إنتاج�ة 26الشكل رقم (
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حیث نجد أن خلال  2018لسنة  خلال الثلاثي الرا�ع ”4Gمودام “ ) إنتاج�ة 26�كشف الجدول رقم ( 
للأسبوع الأول  1.07جابیین �معدل أ�من تحقیق أسبوعین   ت�سة-شهر أكتو�ر تمكنت و�الة إتصالات الجزائر 

مودام “ للأسبوع الثاني أما في الأسبوع الثالث فلم تحقق الو�الة الهدف المطلوب، فإنخفضت إنتاج�ة  1.1و
4G” تمكنت الو�الة من تحقیق الهدف  1.12في الأسبوع الرا�ع إرتفعت إلى  ، أمّا0.5لأسبوع إلى خلال هذا ا

 المطلوب.
خلال الأسبوع الأول والثاني مرتفعة مقارنة �الهدف،  ”4Gمودام “ في شهر نوفمبر �انت الإنتاج�ة  

والرا�ع أما الأسبوع الثالث  .1.05أما في الأسبوع الثاني �انت �معدل  1.02ففي الأسبوع الأول �انت �معدل 
�النس�ة للأسبوع  0.79�النس�ة للأسبوع الثالث و 0.86قر��ة من الهدف �معدل  ”4Gمودام “ كانت إنتاج�ة 

 الرا�ع.
خلال هذه الأساب�ع ولم تحقق الو�الة الهدف  ”4Gمودام “ بینما في شهر د�سمبر إنخفضت إنتاج�ة  

والأسبوع الثالث  0.69وع الثاني �انت �معدل . أما الأسب0.43المطلوب حیث في الأسبوع الأول �انت �معدل 
 .1وهي أقل من الهدف المطلوب  0.48كانت �معدل 

ر�ة لإتصالات لكافة الخدمات المقدمة من طرف الو�الة التجا 2018حساب إنتاج�ة حوصلة سنة  -2
 ت�سة -الجزائر 

 حوصلة السنة للخدمات المقدمة متمثلة في:
 الهاتف الثابت. 

 الأنترنت. 

  “4ام مودG”. 
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 �النس�ة للهاتف الثابت: 2018حوصلة سنة  -2-1

 2018) یوضح إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال سنة 16الجدول رقم (

 الأشهر الهدف المنجزةعدد العمل�ات  إنتاج�ة الهاتف الثابت
ي  168 168 1.00

 جان�ف
 ف�فري 154 93 0.60
 مارس 84 91 1.08
 أف��ل 110 114 1.04
 ماي 112 75 0.67
 جوان 84 67 0.80
 ج��ل�ة 112 101 0.90
 أوت 116 34 0.29
 سبتم�ب  105 73 0.70
 أ�ت��ر 140 74 0.53
 نوفم�ب  140 90 0.64
 د�سم�ب  105 9 0.09
 المجم�ع 1430 989 0.69

 2018) �مثل إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال سنة 27الشكل رقم (
 

 
 

 

 

 

 

 

  تین المصدر: من إعداد الطالب

ة السنة أ�، �انت مع بد2018من خلال الجدول والشكل تبین لنا إنتاج�ة الهاتف الثابت خلال سنة  
، أما في شهر ف�فري إنخفضت و�انت 1في شهر جانفي إنتاج�ة مرتفعة حیث �انت مساو�ة للهدف المسطر 

جابیین وفي شهر أ�هر�ن أما في شهر مارس وأفر�ل تمكنت الو�الة من تحقیق ش 0.6أقل من الهدف �مقدار 
 .1فقد فاقت الهدف المسطر  1.04وشهر أفر�ل �انت  1.08مارس قدرت إنتاج�ة الهاتف الثابت بـ 

�النس�ة  0.8و ماي�النس�ة لشهر  0.67وشهر وجوان إنخفضت الإنتاج�ة �مقدار  مايأما في شهر  
ة من الهدف المسطر بینما في شهر أوت لشهر جوان، أما خلال شهر جو�ل�ة �انت إنتاج�ة الهاتف الثابت قر��
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، أما 0.64نوفمبر �انت منخفضة �مقدار  شهرو  0.7�انت  وفي شهر سبتمبر 0.29كانت منخفضة �مقدار 
نما في شهر د�سمبر �انت منخفضة بی 0.53ف�ما �خص شهر أكتو�ر �انت إنتاج�ة الهاتف الثابت �مقدار 

 ب.ولم تحقق الو�الة الهدف المطلو  0.09�مقدار 
 :للإنترنت�النس�ة  2018حوصلة سنة  -2-2

 2018خلال سنة  الأنترنت) یوضح إنتاج�ة 17الجدول رقم (

نات  إنتاج�ة الأن�� عدد العمل�ات 
 الأشهر الهدف المنجزة

ي  196 135 0.69
 جان�ف

 ف�فري 196 135 0.69
 مارس 105 80 0.76
 أف��ل 139 106 0.76
 ماي 112 127 1.13
 جوان 84 70 0.83
 ج��ل�ة 140 99 0.71
 أوت 112 67 0.60
 سبتم�ب  84 72 0.86
 أ�ت��ر 140 118 0.84
 نوفم�ب  140 111 0.79
 د�سم�ب  105 61 0.58
 المجم�ع 1553 1181 0.76

 2018خلال سنة  الأنترنت) �مثل إنتاج�ة 28الشكل رقم (

 المصدر: من إعداد الطالبتین
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وفي شهر جانفي وف�فري  2018خلال سنة  الأنترنتین لنا أنَّ إنتاج�ة من خلال الجدول والشكل تب 
. أما 1وهي أقل من الهدف لمسطر  0.69ضع�فة �مقدار  الأنترنتو�الض�ط في الثلاثي الأول �انت إنتاج�ة 
وها مقارنة �الهدف المسطر،  0.76ضا �مقدار أ�ضع�فة  الأنترنتفي شهر مارس وأفر�ل فقد �انت إنتاج�ة 

. أما في 1حیث فاقت الهدف المسطر  مايفي شهر  1.13ما تمكنت الو�الة من تحقیق إنتاج�ة قدرها بین
 .0.83شهر جوان �انت قر��ة من تحقیق الهدف �معدل 

ما في بین 0.60وفي شهر أوت �انت  0.71أما في شهر جو�ل�ة �انت الإنتاج�ة منخفضة �معدل  
أما  0.79و�ذا في شهر نوفمبر �انت �معدل  0.86دف �معدل شهر سبتمبر فقد �انت قر��ة من تحقیق اله

 .0.58في شهر د�سمبر �انت منخفضة �معدل 
 :”4Gمودام “ �النس�ة ل 2018حوصلة سنة  -2-1

 2018خلال سنة  ”4Gمودام “ ل) یوضح إنتاج�ة 18الجدول رقم (
 إنتاج�ة الهاتف 

 ”4Gمودام “
عدد العمل�ات 

 الأشهر الهدف المنجزة
ي  56 12 0.21

 جان�ف
 ف�فري 56 46 0.82
 مارس 42 18 0.43
 أف��ل 58 21 0.36
 ماي 56 42 0.75
 جوان 42 45 1.07
 ج��ل�ة 84 63 0.75
 أوت 96 49 0.51
 سبتم�ب  126 61 0.48
 أ�ت��ر 168 159 0.95
 نوفم�ب  168 156 0.93
 د�سم�ب  126 67 0.53
 المجم�ع 1078 739 0.69

 2018خلال سنة  ”4Gمودام “ لثل إنتاج�ة ) �م29الشكل رقم (
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خلال  ”4Gمودام “ �انت إنتاج�ة  2018خلال سنة  ”4Gمودام “ من خلال الجدول تبین أن إنتاج�ة  
. أمَّا خلال شهر ف�فري �انت الو�الة قر��ة من تحقیق 1مقارنة �الهدف  0.21شهر جانفي منخفضة �معدل 

 ”4Gمودام “ �انت إنتاج�ة  مايتحقیق هدفها وخلال شهر مارس وأفر�ل و  هدفها وخلال الو�الة قر��ة من
�انت قر��ة من  ماي�النس�ة لشهر أفر�ل أما في شهر  0.36�النس�ة لشهر مارس و 0.43منخفضة �معدل 

مقارنة  1.07بینما في جوان تمكنت الو�الة من تحقیق الهدف المطلوب �معدل  0.75تحقیق الهدف �معدل 
 .1ذي �ان �الهدف ال

ر أوت وسبتمبر وخلال شه 0.75منخفضة �معدل  ”4Gمودام “ أمَّا في شهر جو�ل�ة �انت إنتاج�ة  
كانت الإنتاج�ة منخفضة ولم تتمكن الو�الة من الوصول إلى الهدف المطلوب �النس�ة لشهر أوت �انت �معدل 

ونوفمبر �انت الو�الة قر��ة من . أما في شهر أكتو�ر 0.48أما �النس�ة لشهر سبتمبر �انت �معدل  0.51
�النس�ة لشهر نوفمبر. أما في شهر د�سمبر  0.93�النس�ة لشهر أكتو�ر و�معدل  0.95تحقیق هدفها �معدل 

 .0.53كانت منخفضة، لم تتمكن الو�الة من تحقیق الهدف فقد �انت �معدل 
�النس�ة  ت�سة -الجزائر  �عد حساب إنتاج�ة الخدمات المقدمة من طرف الو�الة التجار�ة لإتصالات 

 �انت نتائجها �الآتي: 4Gومودم  الأنترنتللهاتف الثابت و 
  الهدف عالٍ والمنجز عالٍ.01الحالة : 

إنتاج�ة مرتفعة وحققت الهدف المطلوب في  ت�سة-حیث حققت الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر  
 .91وأنجزت  84دف المبرمج في شهر مارس �النس�ة للهاتف الثابت �ان اله .2018تقد�م خدماتها لسنة 

، فكان الهدف عال والمنجز عال للأس�اب 127وحققت  112�ان الهدف  مايفي شهر  الأنترنت�النس�ة 
 الآت�ة:
  العروض المتمیزة التي قدمتها الو�الة ساهمت في جذب الز�ائن وز�ادة في الطلب على الخدمات جعل

 .ةمن الهدف عال وساهم في رفع الإنتاج�
 ج�ة تمثلت في �النس�ة للعروض المقدمة ف�ما �خص خدمة الهاتف الثابت التي ساهمت في رفع الإنتا

الدول�ة العموم�ة  المعاییرتوفر ش�كة إتصالات مثال�ة ذات جودة عال�ة في نوع�ة المكالمات تتألف من 
ة مرتفعة في خدمة الهاتف �امل التراب الوطني جعل من الو�الة تحقق إنتاج� عْ سِ وتغطیتها الجغراف�ة تَ 

 .الثابت
 لرفع الإنتاج�ة وتحقیق الهدف المبرمج،  تمثلت  الأنترنتة لخدمة أ�كما وضعت الو�الة عروض استثن

 وتخف�ض الأسعار لتلب�ة تطلعات الز�ائن. الأنترنتفي سرعة تدفق 
 اتها �ان �فعل:لإنتاج�ة مرتفعة في �افة خدم ت�سة -لات الجزائر تحقیق الو�الة التجار�ة لإتصا 
 إلتزام العاملین �مواعید العمل. 
 السرعة في تقد�م الخدمة و�ذا معرفة وفهم إحت�اجات الز�ائن. 
 جودة الخدمة المقدمة جعلت من الو�الة تحقق إنتاج�ة مرتفعة. 
 الو�الة للتقن�ات الحدیثة، التي رفعت من أداء الموظفین مما إنعكس ذلك على أداء المؤسسة. إستعمال 
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 الهدف عال والمنجز منخفض:02الة الح : 
الأهداف لم تتطابق وتتوافق مع ما  ت�سة-في هذه الحالة وضعت الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر  

 هو منجز.

  93وما تمَّ إنجازه  154فالهاتف الثابت في شهر ف�فري �ان الهدف. 

  135وما تمَّ إنجازه  196في شهر جانفي �ان الهدف  الأنترنتأمّا. 

 4مودام “ كذلك �النس�ة لG”  12مقارنة �ما تمّ إنجازه  56في شهر جانفي �ان الهدف. 

 :فكان الهدف عال والمنجز منخفض للأس�اب التال�ة 

 لم تكن هناك عروض جدیدة تجذب الز�ائن وتلبي طل�اتهم. 

 ة، و�التالي �ان تراجع أداء العاملین �ذلك أثر على الإنتاج�ة ولم یتمكنوا من تحقیق الأهداف المبرمج

 لى أداء المؤسسة. له إنعكاس ع

 :وتراجع أداء العاملین �ان �سبب 

 قلَّة الإمت�ازات الماد�ة. 

 .العطل المرض�ة وعطل الأمومة �سبب التوجه إلى توظ�ف الفئة النسو�ة في مجال تقد�م الخدمات 

 المطلب الثالث: إنتاج�ة الموارد المساعدة في تقد�م خدمات الو�الة

 : �النس�ة لأصول المؤسسة:أولا

 

 

 

: �ل   عاملین مخصص لهم س�ارة واحدة. 7من خلال العلاقة تبین لنا أنَّ

 ثان�ا: �النس�ة لتجهیزات الإعلام الآلي والأثاث:

 تجهیز الإعلام الآلي 

  الكمبیوترأجهزة 

 

 تبین لنا من خلال العلاقة: أن لكل عاملین جهاز �مبیوتر واحد.

= 
 عدد العاملین
 عدد الس�ارات

7 = 
247 

 الس�ارات 38

2 = 
247 
150 

 
 عدد العاملین

 بیوترأجهزة الكم
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  طا�عة 

 

 من خلال النت�جة تبین لنا أنَّ �ل طا�عة واحدة مخصصة لعاملین.

 ث�النس�ة للأثا 

 أنَّ �ل مكتب مخصص لعاملین. أي

 �عد حساب إنتاج�ة الموارد المساعدة في تقد�م خدمات الو�الة تبین لنا ما یلي: 

  عاملین. 7�النس�ة لأصول المؤسسة تخصص الو�الة لنقل عمالها س�ارة لكل 

 لین.أمّا �النس�ة لتجهیزات الإعلام الآلي والأثاث تخصص الو�الة جهاز �مبیوتر واحد لكل عام 

 .طا�عة واحدة �ذلك لكل عاملین 

نت من توز�ع مواردها �شكل  ت�سة -ومنه �مكن القول أنَّ الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر    تمكَّ

عقلاني مما أدَّى إلى رفع إنتاج�ة الو�الة وتحسین أدائها من خلال التحكم الفعال في التكال�ف الذي �قابله 

 .ؤسسةح�ة الم�ز�ادة في مردود�ة ور 

  

 
 عدد العاملین
 = 2 عدد الطا�عات

247 
120 

2 = 
247 
146 

 
 عدد العاملین
 عدد المكاتب
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 خلاصة الفصل

ت�سة علیها أن تقوم �ق�اس  –من خلال دراستنا تم التوصل إلى أن الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر  

وأداء العاملین والعمل على وضع آل�ات وطرق فعالة لتحسین  إنتاجیتها �صفة دائمة وذلك بهدف تقی�م آدائها

كون هناك إنعكاس إ�جابي لرفع الإنتاج�ة ور�ح�ة الو�الة الإنتاج�ة وذلك بتدر�ب عمالها وتحفیزهم حتى �

 والمحافظة على ز�ائنها و�كتساب ز�ائن جدد.
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 خاتمة

تناولنا من خلال هذا ال�حث إشكال�ة ق�اس إنتاج�ة المؤسسات الخدم�ة وآل�ات تحسینها وتأثیرها  
حیث تم التعرض للجوانب المختلفة لهذه الإشكال�ة والتي یتشكل الإهتمام  ،الاقتصاد�ةعلى آداء المؤسسات 

العلم�ة أو العمل�ة و�النظر لتوسع الكثیر من المؤسسات هو موضوعا غا�ة في الأهم�ة سواء من الناح�ة  اهب
ا ال�شر�ة هالنشاطات الخدم�ة ونت�جة لأهم�ة ق�اس الإنتاج�ة في تحسین مكانة المؤسسة وحما�ة موارد في

والماد�ة وز�ادة أر�احها لذلك أص�ح من الضروري السعي لوضع آل�ات فعالة لز�ادة معدلات الإنتاج�ة 
 . داء المؤسسةأم في تحسین التي تساه ،الخدم�ة

وقد إستهدف الجزء التطب�قي من ال�حث تسل�ط الضوء على ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد ال�شر�ة  
وذلك لتزو�د الو�الة �مقترحات من أجل ز�ادة معدلات ،ت�سة  -في الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر

 ها.یتإستمرار�تها وز�ادة ر�حإنتاجیتها لتحسین آدائها ولضمان 
  تار الفرض�ا�إخت -1

ها لواقع ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد ال�شر�ة �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر نمن خلال دراست      

من النتائج  ثم التوصل إلى مجموعة ،ت�سة والسعي لوضع آل�ات لتحسینها وتأثیرها على آداء المؤسسة –

هذه الدراسة ومن ثم الإجا�ة على الإشكال�ة  فية تمدار صحة الفرض�ات المع��مكن على أساسها إخت

 .الرئ�سة

  هناك طرق �مكن من خلالها تحسین الإنتاج�ة الخدم�ة للموارد  أن�النس�ة للفرض�ة الرئ�سة وهي

�ات صحة هذه الفرض�ة من ال�شر�ة حتى تساهم في رفع آداء المؤسسات الإقتصاد�ة حیث تم إث

خلال الدراسة وجدنا أن هناك مجموعة من الطرق تساهم في تحسین الإنتاج�ة الخدم�ة التي تعمل 

 .منها تدر�ب وتحفیز العاملین �كفاءة وفعال�ة عال�ة ،على رفع آداء المؤسسة

 المؤسسات  مقارنة ،الفرض�ة التال�ة تتعلق بوجود خصوص�ة في ق�اس الإنتاج�ة �المؤسسات الخدم�ة�

الصناع�ة تعتبر هذه الفرض�ة صح�حة وذلك راجع لطب�عة الخدمة المقدمة ذات الإنتاج اللامادي 

 .الذي جعل من ق�اس الإنتاج�ة في المؤسسات الخدم�ة إستثناء المؤسسات الصناع�ة

 و�مكن لز�ادة الإنتاج�ة أن تساهم في ،تقول الفرض�ة الأخرى تسعى المؤسسات إلى تحسین آدائها 

ذلك هذه الفرض�ة صح�حة حیث �لما �انت الإنتاج�ة مرتفعة وذات معدلات متزایدة تؤثر إ�جاب�ا 

 .هایتعلى آداء المؤسسة التي تؤدي إلى ز�ادة ر�ح
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 ت�سة لا تهتم �ق�اس الإنتاج�ة  -الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر أن نص علىالفرض�ة الأخیرة ت

وهو ما انعكس سل�ا على آدائها هذه الفرض�ة صح�حة لأن الو�الة تكتفي بوضع  ،�شكل �افي

 .الأهداف الإنتاج�ة دون ق�اسها وهذا ما أثر سل�ا على آدائها

  نتائج الدراسة -2

  و�ذلك تعني الإنتاج�ة لأداء الأفضل من  ،فیها تحو�ل عوامل الإنتاجتعد الإنتاج�ة عمل�ة تقن�ة یتم

 .خلال تطبیق تقن�ات تحسین الإنتاج�ة

 بل أص�حت تبرز في الخدمات ،لم تعد الإنتاج�ة مرت�طة �الإنتاج المادي فقط. 

  ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة له خصوص�ة مقارنة �ق�اس الإنتاج�ة في المؤسسات الصناع�ة حیث

 .ق�اس إنتاج�ة الخدمة لأنها ذات طب�عة غیر ملموسة مما صعب من ق�اسها�صعب 

  لتحسین الإنتاج�ة الخدم�ة من خلال رسم الخطط  الأساس�ةالموارد ال�شر�ة تعد الر�یزة

 . والإستراتج�ات و�تخاذ القرارات الفعالة التي تؤدي لتحسین الأداء ور�ح�ة المؤسسة

 ة الخدم�ة هي مسؤول�ة جم�ع العاملین �المؤسسة لتحسین رفع إن مسؤول�ة ز�ادة معدلات الإنتاج�

 .الأداء

  وذلك بتحدید مراكز القوة ونقاط الضعف  �كون هناك تحسین في الأداء من دون ق�اسه أنلا �مكن

فإذا �انت المؤسسة لا تعلم مستوى عمل�اتها فأنها لا تتمكن من معرفة مستقبلها و�التأكید فأنها لن 

 .ق أهدافها وز�ادتها إنتاجیتهاتتمكن من تحقی

  تمر عمل�ة تقی�م الأداء �أر�عة مراحل تبدأ �جمع المعلومات والب�انات اللازمة وتنتهي �أجراء

 .العمل�ات التصح�ح�ة

 ت�سة مما انعكس  -هناك إختلاف وت�این في آداء العاملین �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر

 .ذلك سل�ا على الإنتاج�ة

 معدلات الإنتاج�ة �الو�الة منخفضة وهذا راجع لعدم قدرة العاملین على تحسین آدائهم . 

  التوص�ات -3

  : على أساس ما تم التوصل إل�ه من نتائج توصي �ما یلي

  ت�سة وضع أهداف وتقن�ات وخطة لتحسین آدائهم –�جب على الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر. 

  نظام تدر�بي مبني على الحاجات الفعل�ة لطب�عة العمل حیث أن العاملین �جب أن �كون هناك

 .�عملون على برنامج مستحدث ولحد الآن لم یتكونون عل�ه
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 حوافز واضح وشفاف و�رت�ط �الإنتاج�ة حیث أنه �جب تحفیز العاملین الذین �حققون م وضع نظا

 .نتاج�ة المستهدفةمستوى أعلى من الإنتاج�ة مقارنة إما مع زملائهم أو مع الإ

 ة الذات�ة لدیهم وهذا یتحقق �إعطاء الدور الكبیر �ز الذاتي للعاملین من خلال الوقاتنم�ة التحفی

 .للعاملین للمشار�ة في إتخاذ القرارات المتعلقة بهم واحترام وتقدیر جهودهم

 متغیرة وفق ظروف  دها الو�الة حتى تكون أكثر واقع�ة وتكون تمجعة الإنتاج�ة المستهدفة التي تعمرا

 .الو�الة

 الأداء للعاملین ومعرفة العاملین  وضع سجل للشكاوي والإقتراحات حتى تتمكن المؤسسة من تقی�م

 .الأكثر آداء وحصر �افة المشاكل

 آفاق ال�حث -4

ونقترحها  ،نقترح �عض المواض�ع التي قد تكون دراسات مستقبل�ة أن�عد التطرق إلى هذه الدراسة �مكن 

  : في العناو�ن الأت�ة

  دور الموارد ال�شر�ة في تحسین الإنتاج�ة �المؤسسات الخدم�ة 

 .إشكال�ة ق�اس الإنتاج�ة في المؤسسات الإستشفائ�ة 
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أ��ة   م��قا� قق  



 ت�سة-مقابلة مع مدیر الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر  ):05(ملحق رقم 

 ت�سة؟  -ماهي أهداف الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر و�الة : 1س

ت�سة في ثلاث أهداف أساس�ة تقوم علیها  -الجزائر و�الة تتمثل أهداف الو�الة التجار�ة لإتصالات : 1ج
تقوم عل�ما الشر�ة وهما جودة المنتج ونوع�ة الخدمة �الإضافة إلى المردود�ة والفعال�ة وقد سمحت هذه 

  الأهداف ب�قائها في الر�ادة.

 ؟  ت�سة -التجار�ة لإتصالات الجزائر و�الةماهي النشاطات التي تقدمها  : 2س

النشاطات التي تقدمها الو�الة تطو�ر واستمرار ش�كات الإتصال و�نشاء واستثمار وتسییر  من : 2ج
 إتصالات داخل�ة مع �ل المتعاملین. 

 ت�سة وف�ما تتمثل؟  -ماهي خدمات إتصالات الجزائر و�الة : 3س

خدمات تتمثل الخدمات التي تقدمها إتصالات الجزائر و�الة ت�سة في خدمات الهاتف الثابت و  : 3ج
الهاتف اللاسلكس خدمات الأنترنت . أما العروض فهي عروض الهاتف وعروض الأنترنت وعروض 

 . 4Gو  ADSLالأنترنت تنقسم إلى 

 ��ف تحافظ إتصالات الجزائر على ز�ائنها ؟ : 3س

تت�ع إتصالات الجزائر مجموعة من الإجراءات للمحافظة على ز�ائنها منها الإستجا�ة لز�ائنهم  : 4ج
 لإستماع لهم وتكو�ن الخدمة الشخص�ة لكل فرد �ما تعالج مشاكلهم.وا
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1/3/2018 6 5 19 7 3 10 2 2 2
1/4/2018 6 5 24 7 4 14 2 1 3
1/5/2018
1/6/2018 6 3 27 7 3 17 2 0 3
1/7/2018 6 7 34 7 0 17 2 0 3
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1/10/2018 6 0 47 7 3 38 2 1 6
1/11/2018 6 2 49 7 6 44 2 0 6
1/12/2018
1/13/2018 6 2 51 7 3 47 2 0 6
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1/27/2018 6 5 138 7 4 106 2 0 7
1/28/2018 6 7 145 7 1 107 2 0 7
1/29/2018 6 7 152 7 1 108 2 0 7
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 :الملخص
أداء المؤسسة على للموارد ال�شر�ة وأثرها  الخدم�ةن الإنتاج�ة یتعرضنا في دراستنا هذه إلى آل�ات تحس 

ت�سة، وهدفت الدراسة إلى التأكید على أهم�ة ق�اس الإنتاج�ة  –الاقتصاد�ة �الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر 
 و��ف�ة تحسینها لرفع أداء ور�ح�ة المؤسسة.في المؤسسات ذات الطا�ع الخدمي 

أهمها، حالة، وقد توصلنا في دراستنا إلى عدة نتائج إستخدمنا أسلوب دراسة ولتحقیق أهداف الدراسة  
لوضع آل�ات لتحسینها ورفع  �استمرارالمؤسسات ذات الطا�ع الخدمي الق�ام �ق�اس الإنتاج�ة الخدم�ة،  ىعل

 أدائها.
 دراستنا إلى عدة توص�ات أهمها :و�ذلك توصلنا في  

ت�سة الاهتمام الأكثر �مواردها ال�شر�ة وذلك بوضع برامج تدر�ب�ة  –على الو�الة التجار�ة لإتصالات الجزائر 
 وفق لمهامهم وتحفیزهم لتحسین أدائهم ورفع إنتاج�ة المؤسسة.

 الكلمات المفتاح�ة: 
 الإنتاج�ة، الخدمة، المورد ال�شري، الأداء.

 
 
 
Abstract 
 In this Study we faced the mechanisms of enhancing the productivity of 
human resources services and its effect on the performance of the economic 
establishment – The Algerian telecommunication agency, Tebessa. This study 
emphasized on the importance of measuring the productivity in the establishments 
that provide services and how to alleviate its performance for the sake of making it 
more lucrative. 
 For succeeding in reaching the aims of this study we used the style of study 
case, in this study we succeeded in realizing many results, the paramount of the all 
was the obstacle of the establishments that provide services with dealing with 
measuring the services productivity and putting a better solution for enhancing the 
performance. 
 Considering the results, we also mention the most important 
recommendations: 
 The Algerian telecommunication agency, Tebessa, ought to be more 
considerate about its human resources by putting training programs for their tasks to 
stimulate them to enhance their performance in the establishment.    
Key words : Productivity, services, Human resources, Performance. 
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