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: مقدمة
 علىتغییر حیاتنا سواء  في عمیقة أثارًالاشك فیه أن للتطور التكنولوجي  مما

هذا التطور إلى ظهور مورد أساسي لا یقل أهمیة عن  ىحیث أد الكلي أو المستوى الجزئي
المعلومات التي أصبحت  سلاحا  او هي تكنولوجي ،باقي موارد الإنتاج الكلاسیكیة المعروفة

 حينواالأخیرة تطورات سریعة وغیر مسبوقة في كافة  الآونة شهدت بفضلها إذ ،إستراتیجیا
المتزاید والمكثف   اعتمادهاالمنظمات من خلال  عرفتهاالتي  الدینامیكیة أبرزهاولعل  ،الحیاة
. الإداریة و التقنیة ملاتالمعا یعالتكنولوجیا في جم هذه وتوظیف استعمالنحو 
التكیف من خلال  علىنحو زیادة قدرتها  المنظمات تسعىالجدید  الوضعأمام هذا  و    

مرتبط بمدى  استمرارهاأن  كما ،لعملائهاو تحقیق الرضا  ا،وأداءاتهتطویر قدراتها و تحسین 
 سواء ،للتفاعل مع محیطها الخارجي، و هذا من خلال تحقیق التغییر التنظیمي استعدادها

ناتج عن  يتغییر جدل بأنهماركس  كارلفیما تعلق بالتغییر الكلي و الذي أشار إلیه 
شروط الصراعات، أو التغییر الجزئي لأحد مجالات المؤسسة كتغییر الظروف المادیة و ال

أو  ،F.TAYLOR تایلور فریدریكالعلمي لـ  ةحركة الإدار تراهوهو ما  ،المتعلقة بالعمل
مدرسة  فيإدخال تغیرات لها علاقة بالجوانب السلوكیة و النفسیة للعمال كما هو الحال 

.  مایو إلتون یتزعمها التيالعلاقات الإنسانیة 
بمسایرة هذه  امن جهته مطالبةمن المؤسسات   كغیرهاالجزائریة  المؤسسةأن  نجدو 

إلا بتوفیر بُنیة تحتیة قویة  ىوهذا لا یتأت العصر،تحدیات  لكسبمعها  كیفالتطورات و الت
تكون  بحیث ،الحاصلة في هذا المجال و بتأهیل الموارد البشریة وراتالتط استیعابتسمح ب

. تفوق في عصرنا الحاليو ال ستمرارقادرة على الأخذ بزمام الوضع الجدید للا
فقد شهد قطاع التأمینات الاجتماعیة  ائریة،وعلى غرار مختلف المؤسسات الجز هذا؛ 

و تحسین الخدمات المقدمة في  اءاتهو تطویر أد إجراءاتهعصرنة  إلىتحولات كبرى تهدف 
أنظمة عمل  استحداثحیث تمثلت آخر هذه التحولات في  الاجتماعیة،التأمینات  لمجا

". الشفاء بطاقة"حدیثة تتمثل في البطاقة الالكترونیة التي تسمى 
حققته  ماالضوء على  لتسلیط هذا بحثنا جاء و نظرا لأهمیة التغییر التنظیمي   

المجال الوظیفي  فيمن تغیرات  " بطاقة الشفاء"و المتمثلة في  المعلومات تكنولوجیة



على مستوى الجزائر سسة  الضمان الإجتماعي  للأجراء لمؤو التنظیمي  الإنسانيو 
 .العاصمة

الأول المقاربة  لاحتوى الفص ،فصول أربعةنظري یشمل  ؛جزأین إلىحیث قسم البحث  
و الأهداف المراد  عالموضو اختیارالنظریة و المنهجیة التي تم من خلالها عرض أسباب 

 اهیميإطار مف وضعثم صیاغة الإشكالیة و تحدید فرضیاتها، مع  ،تحقیقها من البحث
 ، وقد وقع الاختیار على البنائیة الوظیفیة كإطار نظري عام  للبحث ،لمصطلحات البحث

و الذي " میشال كروزیه" و كذلك النظریة السوسیو تقنیة و التحلیل الاستراتیجي لصاحبه
 بناءا مالتي تم من خلاله اهرة نسقیه في المؤسسةأخذنا منها الجزء المتعلق بالتغییر كظ

. البحث صعوبات مختلف النتائج المتوصل إلیها، ثم تناول الفصل  تفسیرالموضوع و
على التوالي لتوضح المفاهیم النظریة المتعلقة بالتكنولوجیا  الثلاثةجاءت الفصول  ثم   

داخل التغییر التنظیمي  عملیة ثم ،و تكنولوجیا المعلومات بصفة خاصة ،بصفة عامة
المؤسسة و في الأخیر قدمنا عرض موجز عن تاریخ  الضمان الاجتماعي و مختلف التي 
عرفتها الجزائر و كذلك تطرقنا فیه لمفهوم البطاقات الالكترونیة و مختلف تطبیقاتها و كذا 

 تعریف بطاقة الشفاء و كل ما یتعلق بها
الخطوات المنهجیة بمیدان الدراسة و كذلك  ریفالتعالشق المیداني فقد تضمن  أما     

عرض خصائص المتبعة في الدراسة من منهج ، اختیار العینة توزیع الاستمارات و أیضا 
من خلال  ،تحلیلا كمیا وكیفیا الإحصائیةثم عرض و تحلیل مختلف البیانات  ،العینة

ئجها لاستخلاص نتا وتأویل وتحلیلاستعراض الجداول المتعلقة بكل فرضیة على حدى 
 النهائیةالأخیر عرضنا النتائج  فيو ،السوسیولوجیة المرتبطة بإشكالیة البحث لدلالاتا

. للدراسة



المدخل المنهجي للدراسة 
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 :تمهید

نعرض في هذا الفصل الإطار النظري لموضوع الدراسة،  من خلال عرض أهم       
الأسباب الدافعة لاختیاره مع تحدید أهمیته و أهدافه ،و إبراز الإشكالیة و الفروض المراد 

اختبارها و التأكد منها، مع تقدیم المقاربة المناسبة للدراسة، و تحدید المفاهیم التي یقوم 
ع  عرض اهم الدراسات التي لها علاقة بمتغیرات الدراسة  و أخیرا  الوقوف علیها البحث م

 .على أهم المعوقات التي واجهت البحث 



6 

 أسباب اختیار الموضوع

إن اختیارنا لهذا الموضوع یعود إلى جملة من الأسباب في مقدمتها الرغبة          

الشخصیة في معالجة موضوع التغییر التنظیمي بجمیع أبعاده لاسیما في المؤسسة 

و مواصلة البحث و متابعة الموضوع كونه محل دراستنا السابقة في إطار متطلبات نیل الخدماتیة، 

 :ضافة إلى جملة من الأسباب نوجزها في النقاط التالیةبالإ شهادة اللیسانس

 یهدف إلى قطاع الضمان الاجتماعي بالجزائر برنامجا إصلاحیا طموحا إطلاق .1

وتأهیل ، وتعمیم العمل بالإعلام الآلي، وتحدیث البنى الهیكلیةته تسییر إدار عصرنة

مما یتطلب " الشفاء" اعیا للمؤمن له اجتم البطاقة الإلكترونیة  الموارد البشریة وإدراج 

 ؛هالوقوف على مدى فاعلیت استكشافه مع و دراسته

نظام  استخداممدى فاعلیة مؤسسة الضمان الإجتماعي في ظل  التعرف علىمحاولة  .2

و التقرب المیداني من المؤسسة الخدماتیة و تسلیط الضوء على ، بطاقة الشفاء

الخدمات و الأداءات في ظل استخدام إستراتجیتها الموجهة نحو تحسین المستوى 

 ؛نظام بطاقة الشفاء في العمل الإداري

ات الخدم على وتأثیرها) بطاقة الشفاء(ة المعلوماتتكنولوجي استخدام واقع عن الكشف .3
 ؛الإداریة المقدمة من طرف مؤسسة الضمان الإجتماعي

 یتمثل جدید واقع إلى انتقال ظل في العمومیة الخدمة واقع على التعرف في الرغبة .4

.الإلكترونیة الخدمة في
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: أهداف الدراسة

: تحقیق مجموعة من الأهداف نوجزها فیما یليإلى  هذه الدراسةسعى ت  
المساهمة في إثراء المكتبات الجامعیة بمثل هذه الدراسات المهتمة بتكنولوجیا و التغییر  .1

 السوسیولوجیة؛التنظیمي بالمؤسسات الخدماتیة لاسیما من الناحیة 
من خلال إدخال ، على العلاقة القائمة بین التكنولوجیا و التغییر التنظیميالوقوف  .2

أي محاولة اكتشاف أبعاد هذه ، نظام بطاقة الشفاء بمؤسسة الضمان الاجتماعي
؛الظاهرة و مدى تداخلها

الباحثین  تناولم في تكون لكي الموضوع بهذا المتعلقة المعلومات توفیر فيالمساهمة  .3
؛و المهتمین بهذا النوع من الدراسات

 حقیقة عن التعرف بالتاليو  الفرضیاتالتحقق من و التساؤلات مجمل عن الإجابة .4
من طرف  المقدمة الخدمة على الجدیدة التكنولوجیا استعمالات أحدثتهذي ال التأثیر

؛مباشرة المیدان ومن الواقع ارض على استراتجیاته استطلاعو  الاجتماعي الضمان
التي تقف أمام  تحقیق أهداف التغییر التنظیمي من خلال إدخال تحدید العوامل     .5

التوصل إلى مجموعة من التوصیات التي و، بمؤسسة الضمان الإجتماعياقة الشفاء بط

هذه المعوقات؛تسهم في التغلب على 

معرفة أهم النتائج التي حققتها تكنولوجیا المعلومات في العمل الإداري، من خلال  .6

.  تغییر أسالیب العمل داخل مؤسسة الضمان الإجتماعي

 :أهمیة الدراسة

 المحیط العمل و التي تعرفها بیئة كیةيالدینامالتغیرات تعود أهمیة هذه الدراسة إلى 
لحركة التغیرات لاسیما في مجال  هذه الأخیرةبالمنظمات و ضرورة مواكبة  الخارجي 

القادرة على  ؛و التي أصبحت سمة أساسیة للمنظمات الناجحة، تكنولوجیا المعلومات
أهمیتها من خلال النقلة الكبرى التي  كما تبرز، التكییف و التوازن مع البیئة الخارجیة

 هتفعیل أسالیب ورنته التي تعمل على عص، في الجزائر الضمان الإجتماعيیعرفها قطاع 
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استحداث أنظمة عمل تعتمد على التكنولوجیة الرقمیة و الآلیة لمعالجة  من خلال لإداریةا
 .البیانات و المعلومات

الخدماتیة كتنظیمات سوسیولوجیة في  اتالمؤسستكمن في دراسة  و لذلك فأهمیة الدراسة  
مدى استعداد  تعرف عن قرب علىبیئة العمل و الظل التحولات التكنولوجیة التي تعرفها 

خاصة من خلال إدخال التكنولوجیا من ، ةالتنظیمي راتالمنظمات الجزائریة لإحداث التغي
 .و الارتقاء بمستوى خدماتها هاائأجل تطویرها و تحسین أد

 :الإشكالیة
العقود الأخیرة  عصرنا الحالي، لاسیماما یمیز  من أهمأصبحت تكنولوجیا المعلومات    
في معالجة البیانات والمعلومات ، التي عرفت اعتمادا كلیا على الحسابات الإلكترونیة، منه

الإداریة و هذا بفضل انفجار الثورة  الخدماتحتى  و، لمختلف التبادلات الاقتصادیة
سریع في عالم  من تطور اما صاحبهفبتسارع وتیرة التقدم التكنولوجي و. المعلوماتیة

لاتها؛انتقل المجتمع من الاقتصاد الصناعي نحو الاقتصاد الرقمي الاتصالات و اتساع مجا
ضائع و السلع الاستهلاكیة، الب على إنتاج الاهتمام منصبالم یعد و مجتمع المعلوماتیة ف

على تقدیم الخدمات وتحسین الأداءات في جمیع هناك تركیز متزاید أصبح  ما بقدر
ت الاتصالاوالمعلومات ف، لمبتكرات التكنولوجیةابالاعتماد على المعلومات ووهذا ، المجالات

الدعامة الأساسیة لتسییر و تنظیم مختلف المنظمات  أصبحت عن بعد و التكنولوجیا الرقمیة
 .بالتالي تحسین الخدمات المقدمة من طرفها و قصد تفعیل أدائها

منظمة كما فرضت التطورات التكنولوجیة و كذلك التحدیات الاقتصادیة و الثقافیة، على أي  
التفاعل الإیجابي مع البیئة  تحقیقل إستراتجیات إلىاللجوء حجمها، مهما كان نوعها و 

فتوح لأنها تتكیف نظام م "أنهارمما یؤكد بهدف تحقیق التكامل والتوازن معها ، المحیطة بها
فهي بذلك نسقا مفتوحا  1"المحیط بفعل القدرات المتخذة من طرف مسیریها تغیرات بوعي مع

تحصل على مقومات استمرارها من بیئتها تتأثر و تؤثر في البیئة المحیطة بها؛ حیث 
وأمام هذه المتغیرات لابد من. الخارجیة و التي بدورها تستقبل مخرجاتها من سلع و خدمات

أو إحداث نوع من الانسجام مع متطلبات ، وأهداف المنظمة إجراء تعدیلات في سیاسات

 47ص, الجزائر, دار المحمدیة العامة, اقتصاد المؤسسة):1998(ناصر دادي عدون 1
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من اجل تحسین مستوى الأداء و الارتقاء بمعدل الخدمات المقدمة من  المحیط الخارجي لها
 .طرفها
لهذا فلابد على أي منظمة السعي نحو البقاء و الاستمرار؛أي سنة مطالب بها للتكیف      

ما یحتم علیها القیام بتشخیص شامل لمختلف العناصر الدائم والمستمر مع تلك المستجدات 

 .المحیطة بها الداخلیة و الخارجیة

تعمل في بیئة  التيعملیة لازمة وضروریة للمنظمات "التغییر التنظیميمما یجعل     
لذلك فإن الطریق الصحیح للارتقاء بمستوى ، [....]تتصف طبیعتها بالتغیر المستمر والسریع

هذا  یكون ، وعلیه"1المنظمات هو التغییر والابتكار للتكیف مع البیئة المحیطةالأداء في 
 حیث؛لمنظمةالمحیطة با مع البیئة  التوازن نحو تحقیق  او مقصودا و موجه هادفا  التغییر
أسالیب  ستحداثباكتغییر الظروف المادیة و الشروط المتعلقة بالعمل   مجالات عدة یشمل

 فریدریكالعلمي لـ  ةحركة الإدار تراهوهو ما  إدخال تكنولوجیا جدیدة أو  ،و طرق عمل جدیدة
إدخال  مایو إلتون یتزعمها التيمدرسة العلاقات الإنسانیة حسب  أو، F.TAYLORتایلور

قیم و اتجاهات و سلوك (تغیرات لها علاقة بالجوانب السلوكیة و النفسیة للعمال
ات البنائیة و هو استجابة ونتیجة طبیعیة للتغیر التنظیمي یريلذلك فالتغ) الخ..العاملین

 .الوظیفیة للنسق الداخلي و الخارجي للمنظمة 
لقد بدأ الاهتمام بموضوع التكنولوجیا و التغییر التنظیمي داخل منظمات العمل مع بدایة 

الدراسات الإمبریقیة للتنظیمات، التي قام بها مهندسون و سلوكیون و باحثون في الإدارة "
ذین اهتموا  بالمشكلات التي ارتبطت بالجوانب التقنیة و الإنسانیة لتنظیمات العمل، ال

 محاولین إدخال 
من تایلور ؛ و یعتبر 2"سلسلة من التغیرات الفنیة و المادیة على طرق تنفیذ العملیات

الباحثین  الأوائل الذین اهتموا بإدخال تغییرات على طرق و أسالیب العمل من أجل الزیادة
في الإنتاج  و تحسین مستوى الأداء داخل المنظمة، حیث اقترح مجموعة من المبادئ تكون 

بدیلة عن أسلوب العمل السائد آنذاك الذي یعتمد على المحاولة و الخطأ؛  هذا البدیل في 

 .261ص ،مصر، الدار الجامعیة. المدخل الحدیث في الإدارة العامة: )2003(ثابت عبد الرحمن إدریس 1
15ص  دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر .و دراسة التغییر التنظیمي في المؤسسات الصناعیة الاجتماع علم:  )2004( یوسف سعدون  2 
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من  1"عرف بعقلانیة العمل الذي یقوم على إتباع المنهج العلمي في العمل "أسلوب العمل 
 .OSTلحركة و الزمن أي التقسیم العلمي للعمل خلال تقنیة ا

و فریقه بإدخال تغییرات تتعلق بالجوانب السلوكیة       إلتون مایو وعلى هذا الضوء اهتم أیضا  

تهدف أساسا إلى تحسین الأداء و ) المادیة أو المعنویة(و النفسیة للعمال وكل هذه التغییرات

رغم من أهمیة و ضرورة التغییر التنظیمي و كذا زیادة الإنتاج و تحسین الخدمات ، و بال

المجلات التي یمسها في المؤسسات إلا أن هذه العملیة لا تخلوا من العقبات و الصعوبات؛ 

المتمثلة في مقاومته و التصدي له من قبل المعنیین به بسبب المخاوف و عدم تقبل الأشیاء 

التغییر التنظیمي من خلال تبني أسالیب  الجدیدة و هنا تبرز أهمیة دور القائمین على عملیة

تماشیا مع التطورات و إستراتجیات تساعدهم في الحد من هذه المخاوف و المقاومة، و

ة مسایرة حاولر عنایة بهذا  الموضوع مالجزائأولت  الحاصلة لاسیما في المجال التكنولوجي

لأفراد ل توفرها التي الخدمة بمستوى والرقي التقدم أجل من لجدیدقني اوالت الحضاري الركب

 والتكنولوجیة الرقمیة لوسائلة؛ مستخدمة في ذلك االإلكترونيلخدمات امن خلال التوجه نحو 

 مجالاتالمعلومات والاتصالات عن البعد وتوفیرها في جمیع  مجال في لاسیما الجدیدة

 .منها والعلمیة الفكریة وحتىیاة الاقتصادیة  الاجتماعیة الح

بإحداث نقلة نوعیة دینامكیة قامت تغیرات من العالم في یحدث ما مواكبة لها ىیتسن لكيو 
 . بمختلف مؤسساتها لاسیما تلك المهتمة بتقدیم الخدمات

التي انتهجت الخدمات الإلكترونیة في الجزائر نجد البنوك و  المؤسساتومن بین      
 من أمواله سحب للزبون سهلت لالكترونیة التيا بطاقاتال استعمال خلال منمؤسسة البرید 

 توزیع في شرع الذي العلمي والبحث العالي التعلیم قطاع، وكذلك بریدیة أو بنكیة وكالة أي
 استخراجها یتطلب التي الإداریة الوثائقن م الكثیرالتي توفر  الإلكترونیة الطالب بطاقة
  ترافقها لأن سنویا

                                                           
1 Thomas Gay(2004)  : L’indispensable de la sociologie. édition principes .France  p 104 
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 التعریفة  بطاق استعمالإلى جانب ذلك سیتم ، الجامعیة دراسته مدة طوال الطالب
في هذا  قطاع الضمان الاجتماعي بالجزائرو تعتبر تجربة . والجواز البیومتري الإلكترونیة

المجال حقلا یسمح بدراسة صیرورة تطبیق التغییر التنظیمي الذي شهده عد مؤسسات 
 "جدیدة البطاقة الإلكترونیةبهدف توسیع استخدام التكنولوجیات الجزائریة؛ حیث بدأ تطبیقه 

جتماعیا ا إداریة وطبیة للمؤمن لهشخصیة و إلكترونیة تحمل معلومات هي بطاقة و ؛الشفاء
بالانتقال إلى ، حیث یهدف هذا النظام إلى تحسین نوعیة الأداءات 1"،لذوي الحقوقو

 العقلاني بالتسییر ستسمح؛إجراءات عصریة جدیدة قائمة على المعالجة الآلیة للمعلومات
 الاحتیال و الغش محاربةمع كل مظاهر  والملفات الأوراق عبء من التخلص وكذاللمؤسسة 

 .  من خلال تبني عملیات تسیر وتتكفل بملفات المؤمنین اجتماعیا بطریقة آلیة

لمجموع على ا الإطلاعو، لوثائق المتعلقة بتعویض نفقات العلاج الصحيارسال عن بعد بالإ
ملفات  أي تحسین و تیرة معالجة ؛الصحي للمؤمن له اجتماعیا وذوي حقوقه الاستهلاك

مختلف  و كذلك التحكم الجید في، الإسراع في عملیة التعویضو التعویضات مع السهولة
 .و المعاملات المالیة العملیات الإداریة

تعاقد مع تم ال بدأ العمل بهذا النظام سنة كمرحلة تجریبیة  شملت خمس ولایات نموذجیة و

، وقد تم تطبیق إجراء جدید. و كذا المصالح الإستشفائیة في المرحلة الأولى ثم الأطباء ادلةالصي
ویتعلق الأمر بالتوسیع التدریجي لنظام الدفع من قبل الغیر للمواد الصیدلانیة إلى كافة 

 الشخصنةمركز كما صاحب هذا النظام إنجاز  .الحائزین على بطاقة الشفاء وذوي الحقوق
 الشفاءمركز بإنتاج بطاقات هذا یتكفل  2" 2007أفریل 29لإنتاج البطاقات الإلكترونیة في "
و قد تطلب  تمارات المتعلقة بطلبات البطاقاتیتكفل برقمنة الاسو ، مفاتیح مهنیي الصحةو

الخصوص تم في هذا إعادة تأهیل الموارد البشریة وتدیریها و العمل بهذه التقنیة التكنولوجیة 
تحدیث كل وسائل العمل و استغلال تكنولوجیا الحدیثة لاسیما في مجال المعلومات، و تم 

أیضا تعمیم العمل بالإعلام الآلي ووضع شبكة معلوماتیة في مختلف مصالح الضمان 
  .الاجتماعي

                                                           
 5ص  2012، فیفري  2الاجتماعیة للعمال الاجراء، العدد ، نشریة دوریة تصدرھا المدیریة العامة للصندوق الوطني للتأمینات جسور التواصل  1

2www.cnas.dz la date :14/12/2013 l’ heure :16 :30. 

http://www.cnas.dz/
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و نظرا لأهمیة هذا التغییر و انعكاساته على مؤسسة الضمان الاجتماعي و ما تقدمه من  
أداءات للمؤمنین اجتماعیا فان التساؤل عن تجربة تطبیقه تكتسي أهمیة بالغة مما دفعنا إلى 

 : طرح التساؤل الآتي

ما هو واقع التغییر التنظیمي في مؤسسة الضمان الإجتماعي، في ظل استخدام نظام بطاقة 
العمل الشفاء؟ و ما مدى مساهمة هذه الأخیرة في الانتقال من العمل الورقي نحو 

 الإلكتروني؟
 :ومن هذا التساؤل العام تندرج أسئلة جزئیة

  الذي شهد تغییرا تنظیمیا في مؤسسة الضمان الإجتماعي؟المجال التنظیمي ما هو 
  ما هي العوائق التي تقف أمام  تحقیق أهداف التغییر التنظیمي من خلال إدخال

 الشفاء  بمؤسسة الضمان الإجتماعي؟ اقةبط
 :الدراسةفرضیات 

بعد طرح التساؤل الرئیسي و السؤالین الجزئیین قمنا على الفرضیة العامة التي تتخذ من  
التغییر التنظیمي في مؤسسة الضمان الإجتماعي متغیرا تابعا نسعى إلى تفسیر وجوده من 

طاقة الشفاء كمتغیر مستقل یفسر و خلال بإدخال تكنولوجیا المعلومات المتمثلة في نظام ب
 :التي مفادها

على إحداث التغییر التنظیمي بمؤسسة الضمان ) بطاقة الشفاء(تعمل تكنولوجیا المعلومات
 .الإجتماعي، قصد الانتقال من العمل الورقي نحو العمل الإلكتروني

 :و تتفرع من هذه الفرضیة  العامة فرضیات جزئیة
ضمان عرف كل من المجال الوظیفي و الإنساني و التنظیمي لمؤسسة ال .1

 .     الإجتماعي تغییرا تنظیمیا بفعل إدخال بطاقة الشفاء

 : مؤشراتها 

 العمل  و أسالیب تغییر إجراءات
 من طرف المؤسسة المقدمة و الأداءات تحسین الخدمات 
 و التقلیل من الأوراق و الأرشیف العملیات الإداریة تبسیط 
 تقلیص الجهد و الوقت 
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 تنمیة مهارات العمال 
  العمل و توزیع المهامإعادة تقسیم 

هناك عوائق تنظیمیة و تقنیة تعمل على تعطیل أهداف التغییر التنظیمي بمؤسسة  .2
 .الضمان الإجتماعي

 :مؤشراتها

 نقص في أجهزة الحاسوب 
 ضعف شبكة المعلومات الداخلیة للمؤسسة 
 كثرت الأعطاب التقنیة 
 نقص المختصین في الإصلاح الأعطاب التقنیة 
  مجال تكنولوجیا المعلوماتنقص التأهیل في 

 :تحدید المفاهیم
المفهوم هو تصور نظري عقلي محض، یهدف من خلاله عقل الإنسان إلى بناء فكرة       

اصطلاح تجریدي لا یمكن اعتباره النظریة "ما، اما المفهوم في علم الاجتماع هو 
ا للوقائع الاجتماعیة و و المفهوم یتغیر تبع 1"الاجتماعیة في حد ذاتها، بل هو جزء مهم منها

 الظروف الموضوعیة 
تحدید المفاهیم وتوضیحها محطة أساسیة في أي بحث علمي، فبدونها لا یمكن و لذلك فإن 

بناء الإطار النظري للبحث حیث أن هذا الأخیر یتكون  من مجموعة المفاهیم التي 
المفاهیم الأساسیة  یستخدمها الباحث في ضبط الظاهرة التي یدرسها، و منه سنحاول تحدید

 :التي سیبنى علیها البحث و هي 
: المعلومات التكنولوجیا تعریف.1

 "التكنولوجیا هي كلمة إغریقیة الأصل ؛ تتكون من مصطلحین الأول
technologies’" تتكون من شطرین "techno " و"logie  " و هي تعني الدراسة

المشتقة من الیونانیة   technologieو التكنولوجیا هي تعریب لكلمة  2.الرشیدة للفنون
                                                           

بیروت لبنان ، دار الطلیعة للنشر و التوزیع ، 1ط. منھجیة البحث في علم الاجتماع، الاشكالیات التقنیات المقاربات): 2008(عماد عبد الغاني 1
 168: ص

 . 13بدون ذكر دار النشر، عمان، الأردن،، ص .تكنولوجیا المعلومات في أعقاب القرن الحادي و العشرین:) 2002(ھاني شحاذة الخوري2
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و تعني فنا أو مهارة و الجزء الثاني من الكلمة هو  techno: و التي تنقسم إلى قسمین
logos  أي علما أو دراسة و تعرف أنها مختلف أنواع الوسائل التي تستخدم لإنتاج

المستلزمات الضروریة لراحة الإنسان و استمراریة وجوده، أو هي التنظیم الفعال لمعرفة 
بأنها " وتعرف التكنولوجیا  .الإنسان و خبرته من خلال وسائل ذات كفاءة تطبیقیة عالیة

و المهارات و أدوات العمل المتراكمة التي تكون موضوع  جملة من المعارف و الخبرات
" و هي كذلك  1".تحدیث و تغییر مستمر و ذلك بغرض زیادة مستوى التحكم و الفعالیة

قادرة على ان تقدم خدمة [....] تحویل الفكرة العلمیة من حالة نظریة إلى حالة عملیة 
. 2"للفرد و المجتمع

نجد أن التكنولوجیا هي الفكرة الناتجة عن تراكم  مجموعة ومن خلال التعریفین السابقین  
من الخبرات الإنسانیة و التي تحولت إلى وسیلة عملیة تلبي رغبات الفرد  و حاجاته 

و هي أیضا المعرفة التي ترجمت إلى أدورات و تقنیات یستخدمها الإنسان في ، المختلفة
) الخ......سائل اتصال، وسائل نقلو، وسائل عمل( مختلف جوانب حیاته المادیة والمعنویة

[.....] ما نحصل علیه نتیجة معالجة البیانات " هي و المعلومات المصطلح الثاني هو و 
 .3"التي جعلت البیانات ذات معنى و أعطتها قیمة هي تحویل المدخلات إلى صیغة مفهومة

تشیر إلى مجموعة من العناصر التي تستخدم في جمع " المعلومات تكنولوجیاو علیه فإن  
و هذا بسرعة  الاتصالاتتكنولوجیا الحاسبات و  باستخدامالبیانات و المعلومات و تخزینها 

مجموعة من الوسائل المستعملة لإنتاج و معالجة، و تخزین، و إرسال، " هي أیضا و 4"عالیة
. 5"مي، أو كتابي، أو صورةالمعلومات سواء في شكل كلا واسترجاع

و معالجتها ثم توزیعها من  استقبالهامن خلال   ؛فهذه التكنولوجیا هي خاصة بالمعلومات
و جانب ) أجهزة و تقنیات( و تعتمد هذه التكنولوجیا على جانب مادي  ، منها الاستفادةأجل 

). معلومات و بیانات(معنوي 

                                                           
 110ص، ، لبنان، بیروت، دار الطلیعة للنشر و الطباعة 1ط. ةو التنمیة البدیل و التكنولوجیا العلم:) 1986(رشید سلیمان سلیمان1
ص  ، الأردن، عمان، دار المناھج للنشر و التوزیع، 1، ط .الإجتماعیة لتكنولوجیا المعلومات التطبیقات) :2006(جعفر حسن جاسم الطائي 2

57. 
 

: الخط  على المتوسطة، و الصغیرة المؤسسات في المعلومات نظم و تكنولوجیا :بختي إبراھیم3
.http://bbekhti.online.fr/trv_pdf/TIC.pdf  2014/04/23 .10:12 

 .27:ص، سوریا، دمشق، دار الفرقد للطباعة و النشر، 1ط . مجتمع المعلومات بالجزائر:) 2009( ھند علوي 4
 58: ص مرجع سبق ذكره:جعفر حسن جاسم الطائي 5
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السابقة نجد أن التكنولوجیا هي مجموعة من الأدوات و الوسائل التي  التعارفمن خلال 
على التجهیزات  اعتمادال قهو قدیم یكون أ منها ما، تساعد الإنسان على تسییر شؤون حیاته

یتضمن تقنیات ) تكنولوجیا المعلومات( و منها ما هو حدیث، و المعدات الآلیة و الإلكترونیة
تمكن الفرد من تلبیة ، ى الحسابات الإلكترونیة و التقنیات الرقمیةعل الاعتمادمعقدة  تتطلب 

و قد تطورت هذه التكنولوجیا مما جعلها تتحكم في ، مختلف حاجاته الأساسیة و الكمالیة
. الاتصالاتنظم المعلومات و طرق 

لي      أنها هي تطبیق التكنولوجیا الالكترونیة و منها الحاسب الآ:" كما تعرفها منظمة الیونسكو
و الأقمار الصناعیة و غیرها من التكنولوجیات المتقدمة لإنتاج المعلومات التناظریة و 

 1"الرقمیة    و تخزینها و استرجاعها و توزیعها و نقلها من مكان لأخر
  :الشفاء بطاقة تعریف.2
هي عبارة عن بطاقة إلكترونیة تحمل مجموعة من البیانات الطبیة و الإداریة  المتعلقة  

و تقدم  2)العمومیة و الخاصة( تستخدم في مراكز العلاج، و ذوي حقوقه اجتماعیابالمؤمن 
" pharm" "فارم: " ثلاثة أنواع"وهي ، تستفید منها جمیع الشرائح العمالیة، الدواء اقتناءعند 

تستعمل " BIO" بیو" و البطاقة ، الخاص بالأطباء" MAD" "مید" ، عند الصیادلةتستخدم 
". 3لدى المخابر الطبیة

 :التنظیمي تعریف التغییر.3
إستراتجیة تتبعها المنظمات من " هو le changement organisationnelالتغییر التنظیمي 

تتمكن من التغلب على بحیث ، اجل التحسین في الكفاءات و نوعیة المنتوج و الخدمة
و یكون التغییر في إحداث تحسینات في [.....] المنافسین أو إیجاد مكانة بین المنافسین 

 4"وكذلك في تغییر ذهنیات  العمال و تجدید أنماط سلوكهم، التقنیات و العملیات الإداریة
ارة أو في بأنه إحداث تعدیلات في أهداف و سیاسات الإد"  علي السالميو یعرفه الدكتور 

بین التنظیم و المحیط  الانسجامو هذا من أجل تحقیق ، عنصر من عناصر العمل التنظیمي
" أسالیب تنظیمیة جدیدة تحقق التطور و التقدم للتنظیم استحداثأو 

                                                           
الملتقى الدولي الثاني حول .  في تحقیق المیزة التنافسیة في ظل اقتصاد المعرفة تكنولوجیا المعلومات و اثرھا:فاطمة الزھرة، خدیجة بلعلیا 1

 .كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر جامعة الشلف، الجزائر 2007نوفمبر 28-27المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي 
2www.algerie_dz.com. la date :12/02/2013.l’heure :21 :22. 
3www.cnas.org.dz . la date : 7/02/2013.l  ‘ heure :13 :31. 

 .41ص ،یوان المطبوعات الجامعیة الجزائرد .دلیل مصطلحات علم إجتماع التنظیم و العمل:) 2011  ( يناصر قاسیم4
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فالتغییر التنظیمي هو أحد البرامج و المناهج و السیاسات المثلى لتطویر المنظمات 
التوازن و التكامل  بین المنظمة و البیئة الخارجیة المحیطة حیث یعمل التغییر على خلق 

). و قیم اتجاهات( أو معنویا) تقنیات و وسائل( ویكون التغییر إما مادیا ، بها
تغییر أسالیب فیشمل ، التغییر التنظیمي الذي تعرفه مؤسسة الضمان الإجتماعي أما

مع ، ت البیئة الخارجیة للمؤسسةالحالیة بأخرى جدیدة تتناسب مع مستجداالإداري العمل 
بطاقة إلكترونیة تحل محل الأوراق الطبیة و  استحداثتفعیل الإجراءات التنظیمیة من خلال 

جمیع البیانات بطاقة الشفاء حیث تحمل هذه البطاقة و المسماة .الملفات التعویضیة
عند ممتهني الصحة لیستعملها ، و ذوي حقوقه اجتماعیاالإداریة و الطبیة المتعلقة بالمؤمن 

 .و الصیادلة
 :تعریف مقاومة التغییر.4
هي حالة  Résistance au changementمقاومة التغییر : "تعرف المقاومة للتغییر كالآتي  

مقاومة للقرارات التنظیمیة الإستراتجیة بحالات من الكبح و الجمود، أو عن طریق 
المختلفة من أجل تعطیل التغییر المطلوب  یكون سبب هذه المقاومة الخوف  الاحتجاجات

من ضیاع المصالح وفقدان المراكز الوظیفیة، و نمط العلاقات السائدة، لأن إدخال 
تكنولوجیا جدیدة أو هیكل تنظیمي جدید سوف یؤدي إلى إعادة توزیع الوظائف و المراكز 

 1."داخل التنظیم
مرتبطة بالشعور الأفراد بالخوف من فقدانهم لمراكزهم و سلطتهم داخل فمقاومة التغییر   

كما أن التسرع في التغییر و ، التنظیم أو عدم فهمهم للأسباب التغییر و عدم إدراكهم لفائدته
عدم إشراك الأفراد فیه یِؤدي إلى وجود مقاومة عالیة قد تأخذ عدة أشكال منها ما هو مباشر 

 .مباشرو منها ما هو غیر 
 :تعریف المؤسسة.5

كل هیكل تنظیمي اقتصادي مستقل : " المؤسسة على أنها  ناصر دادي عدونیعرف     
أو ، هدفه دمج عوامل الإنتاج من أجل الإنتاج، في إطار قانوني و اجتماعي معین, مالیاً 

, )تبادل+  إنتاج(أو القیام بكلیهما معاً ، تبادل السلع و الخدمات مع أعوان اقتصادیین آخرین

                                                           
. 118:ص نفس المرجع  1
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و هذا ضمن شروط اقتصادیة تختلف باختلاف الحیز المكاني ، بغرض تحقیق نتیجة ملائمة
 .1" و تبعاً لحجم و نوع نشاطه , و الزماني الذي یوجد فیه

لمؤسسة هي عبارة عن نظام عام فیه عناصر متفاعلة فیما بینها و یقسم النظام العام وا 
و لهذا یمكن أن نعتبر الوسائل ، أیضا فیما بینهاللمؤسسة إلى أنظمة فرعیة  متفاعلة 

إلا أن التقسیم , المستعملة و الأعمال والوظائف و الأشخاص أنظمة فرعیة في المؤسسة
مع مراعاة أن الأنظمة , و طبقاً للحاجة إلى ذلك, یجب أن یكون حسب طبیعة التحلیل

, قل مع الآخر في تحقیق هدفهالفرعیة یجب أن تتعامل فیما بینها و یشترك كل منها على الأ
المؤسسة كذلك بأنها النظام " أیضا  و تعرف .و بالتالي أهداف النظام العام أو المؤسسة

الإداري الذي یقوم  بتحقیق التنظیم و تنشیط أعمال مختلف الأفراد  في أقسام المؤسسة، و 
" القاعدة  العمل الإداري یتوزع على مستویات التأطیر من أعلى الهرم الإداري إلى

 : الدراسات السابقة

تعد الدراسات السابقة ز لما كتب من بحوث و دراسات ذات صلة بموضوع البحث،  و  
عموما تهدف إلى؛ معرفة إذا سبق و أن درس الموضوع أو احد جوانبه من قبل و كذا 

النتائج المتوصل إلیها، مع الوقوف على نقاط القوة و الضعف فیها و كذلك أوجه الشبه و 
 .الاختلاف فیها

لوصول إلى دراسات مشابهة لموضوع بحثنا فقد حاولنا أن نتطرق للدراسات التي ونظرا لعدم ا
محاولین التقرب أكثر  تكنولوجیا المعلومات، التغییر التنظیمي-تناولت متغیرات الدراسة-

لمتغیرات الدراسة و فهمها و كذا التعرف على بعض المیداني المشابهة لمیدان بحثنا و علیه 
 :اسات إلى مجموعتینفقد انقسمت هذه الدر

 :الدراسات المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات.1

نستهل عرض الدراسات  المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات في المؤسسة  عامة و الإدارة   
أداء حول "بعنوان  : الدراسة الأولى علاقة تكنولوجیا المعلومات و الإدارة 1.1خاصة ؛ 

                                                           
 . 11:صمرجع سبق ذكره :ناصر دادي عدون 1
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دراسة میدانیة لإدارات خدماتیة عمومیة بمدینة  1" ماتیةالإدارة الجزائریة في ظل ثورة المعلو
من جامعة قسنطینة أنجزت لنیل شهادة الماجستیر في   سمیرة طراد خوجةقسنطینة، للطالبة 

. 2004/2005علم الاجتماع تخصص تنمیة و تسییر الموارد البشریة للسنة الدراسیة 
تكنولوجیة المعلومات كأسلوب جدیدة  تمحورت إشكالیة هذه الدراسة حول الحاسوب كتقنیة و 

في العمل الإداري ومدى مساهمتها في ترقیته و تحسینه، مع الوقوف على المساهمة الفعلیة 
للحاسوب في تبسیط الأعمال الإداریة و مختلف إجراءاتها و كذا اهتمام الدولة الجزائریة 

و على ضوء هذه . روسةبالمورد البشري و تكوینه في هذا المجال من خلال إستراتجیة مد
 :الإشكالیة تم طرح التساؤل التالي 

ما هي الآثار المترتبة عن الاعتماد المتزاید على المعلوماتیة  في تسییر شؤون الإدارات 
 الجزائریة

 :و من خلال هذا التساؤل العام تفرعت أسئلة جزئیة

 ما هي آثار المعلوماتیة على أداء العمل الإداري؟ 

  التي تعترض الاستخدام الفعال للمعلوماتیة باعتبارها أداة لتطویر ما هي العوائق
 الأداء الإداري؟

 ما هي سیاسة الإدارة لتنمیة كفاءاتها البشریة المستخدمة للأجهزة المعلوماتیة؟ 

استخدمت الباحثة في دراستها المنهج الوصفي و المنهج المقارن و هذا نظرا لطبیعة     
مؤسسه سونلغاز، برید الجزائر، و الصندوق الوطني " إدارات عمومیة  الدراسة المقارنة لثلاثة

 .CNASللتأمینات العمالیة

بما أن الدراسة قائمة على المقارنة و الوصف  فقد تم اختارت الباحثة  عینتین العینة و
الطبقیة للعاملین على الحاسوب في الإدارات الثلاثة، مع عینة عشوائیة بسیطة للمتعاملین 

 . و لجمع البیانات استخدمت الباحثة استمارة استبیان.  داراتمع الإ

                                                           
رسالة ماجستیر في علم الاجتماع تنمیة  ، سة میدانیة لإدارات مدینة قسنطینةادر، ظل المعلوماتیةأداء الادارة الجزائریة في : سمیرة طراد خوجة1

 2004/2005و تسییرالموارد البشریة، جامعة قسنطینة 
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أن الحاسوب كتقنیة تكنولوجیة جدیدة ادخل  إلىفقد توصلت هذه الدراسة وفیما یخص النتائج 
على العمل الإداري ؛ فقد ساهم في تنظیمه بمختلف الإدارات التي كانت محل الدراسة 

المیدانیة بالمقارنة بما كان علیه العمل الإداري قبل استخدام الحاسوب إلا أن مساهمته لا 
 .من العراقیل التي تحد من فعالیتهتعبر عن فعالیته الحقیقیة في ترقیة العمل الإداري لجملة 

الدراسة الثانیة فقد تمحورت حول تكنولوجیا الإعلام و الاتصال في المؤسسة 2.1  
تكنولوجیا الإعلام و الاتصال الحدیثة في تحسین الخدمة " بعنوانهي دراسة  : القضائیة

حیاة قادة  محكمة تلمسان نموذجا قدمت من طرف الطالبة 1"العمومیة بالمؤسسة القضائیة
لنیل شهادة الماجستیر في علم الاجتماع الاتصال بجامعة مستغانم للسنة الدراسیة 

 الإداریة العمومیة المؤسسات حاجة مدى جاءت هذه الدراسة للوقوف عن.  2011/2012
 بین القائمة العلاقة تشخیص وتطویر خدماتها من خلالا لإداري جهازه تحدیث إلى

ا لإعلام التكنولوجيال استعم ظل في الجهاز لهذام المترفقین عا كمرفق القضائیة المؤسسة
 المقدمة العمومیة الخدمة تحسین على وقدرتها التقنیات هذه فعالیة قیاس ومحاولة والاتصال

 الخدمة حققتها التي النوعیة والقفزة التطور على كما حاولت الوقوف .الراهن الوقت في
 روهن التي المختلفة الجوانب على الضوء القضائیة وإلقاء المؤسسة من المقدمة العمومیة

 القائمین وعي القضائیة، مع معرفة مدى للمؤسسة ألخدماتي الجهازعصرنة  لتحقیق علیها
 الجدیدة لوجیاوتكن بدور المواطنین والمتقاضین ووعي عام كمرفقهذه المؤسسة  على

 تكنولوجیا هذه الدراسة إشكالیة إدخالعالجت ف .الفعلیة واستخداماتهاالاتصال  ولمعلومات ل
 :من خلال التساؤل التالي المیدان لهذا الاتصال و للإعلام الجدیدة

 الخدمة نوعیةن تحسي في والاتصال للإعلام الجدیدة التكنولوجیا لعبته الذي الدور هو ما
القضائیة؟  المؤسسة طرف من المقدمة العمومیة

 :الفرعیة التساؤلات من مجموعةهذا التساؤل العام  تحت اندرجت وقد
 الخدمة تحدیث أجل من علیها اعتمد التي والاتصالیة التقنیة الدعائم أهم هي ما 

العمومیة؟ 

                                                           
الاجتماع الاتصال رسالة الماجستیر في علم . تكنولوجیا الاعلام و الاتصال الحدیثة في تحسین الخدمة العمومیة بالمؤسسة القضائیة: حیاة قادة1

 2011/2012غیر منشورة جامعة مستغانم 
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 العدالة؟  عصرنة مشروعت سمي ما لتجسید علیها اعتمد التي المستویات هي ما
 والموظفینن المسئولي أي الداخلي سواء القضائیة المؤسسة جمهور تأقلما تقبلو كیف 

 الإلكترونیة؟ الخدمة مع المرفقینو المتقاضین أي الخارجي الجمهورو
 مستقبلا؟  المرجوة الانجازات هي ما و الساعة لحد المنجزة المشاریع هي ما

 :فقد وضعت الباحثة ثلاثة فرضیات  فرضیات الدراسةاما 
 الاستعانة القضائیة للمؤسسة لابد كان حتمیة الحدیثة والاتصالالإعلام  تكنولوجیات 

 أهمیتها لها إداریة كمؤسسة به توجد التي العام المحیط مستجدات مع للتأقلم بها
 .وخصوصیتها

 الإداري والخدمات جهازها عصرنة في بها لأبأس شوط حققت القضائیة المؤسسة 
 .السواء حد على
 المتعلقةمجهداتها  لتفعیلالاتصالیة  قنواتها تفعیل إلى بحاجة لازالت المؤسسة 

العدالة  عصرنة بمشروع

 المنهج" فان الباحثة اعتمدت على  لذلك الاستطلاعیة الدراسة ضمن الدراساتبما أن  
 وجمع الظاهرة لموضوعها من خلال وصف والأنسب والأمثل الأقرب فهو التحلیلي الوصفي
هي  علیها الاعتماد تم التي المستخدمة التقنیات عن أما،  عنها دقیقة ومعلومات أوصاف

مما سمح لها  بالدراسة المعنیة محكمةالب ضبط كأمینة موظفة فالباحثة المباشرة الملاحظة
  .المقابلة الموجهة اعتمدت على كذلك تسجیل ملاحظات منظمة بالمشاركة 

 لابد كان حتمیة الحدیثة والاتصالالمعلومات  تكنولوجیات أنتوصلت هذه الدراسة إلى    
 كمؤسسة به توجد التي العام المحیط مستجدات مع للتأقلم بها الاستعانة القضائیة للمؤسسة

 في به بأسلا  شوطا القضائیة حققت المؤسسةكما ، وخصوصیتها أهمیتها لها إداریة
 الجدیدة التكنولوجیا استعمال خلال من السواء حد على الخدماتي و الإداري جهازها عصرنة
 والأنظمة البرامج من مجموعة وتصمیم الإلكترونیة الخدمة إلى والتحول. والاتصال للإعلام
 سرعة من المستویات كافة على مما حقق لها نجاحات، الحدیثة التقنیات واستعمال الرقمیة
 وتحسین الإداریة للمهام الأداء عصرنة و التكلفة وخفض الخدمة وكفاءة والتنفیذ الإنجاز
 . القضائیة ؤسسةملا داخل لخدمات العامل المردود
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" بعنوان : الثالثة تدور حول  البطاقات الالكترونیة و تطبیقاتها في المؤسسة دراسةال3.1   
للطالبة  1،"التطبیقات الاتصالیة لتكنولوجیة المعلومات البطاقة الذكیة الالكترونیة نموذجا

في علوم الاعلام و  3لنیل متطلبات شهادة الماجستیر جامعة الجزائر  ابتسام دراحي
 .2007/2008الاتصال للسنة الجامعیة 

 الذكیة الإلكترونیة للبطاقة المختلفة التطبیقات النماذجت هذه الدراسة إلى مجموعة من تعرض
او  بریدیةال المؤسسة في تستخدم التي تلك أو البنوك في المستعملة تلك سواء الجزائر في

 البطاقةإذ ترى الباحثة أن . الخ.....المؤسسات الخدمیة مثل الضمان الاجتماعي 
، و المعلومات مجتمع تسییربفضلها یتم  التي المتطورة الوسائل إحدىهي  الذكیة الالكترونیة

 والمجال حاملها وهویة شخصیة حسبة خاص معلومات تحمل المغناطیسیة الشریحة هذه
ما نجده المجال الاقتصادي والتجاري منها ومتنوعة مختلفة تطبیقات لهاو  فیه تستخدم الذي

في الجزائر و لأجل ذلك تحاول  النشأة حدیثوهذه البطاقات هي .الخ..الصحي التأمینات
 الإلكترونیة للبطاقة المختلفة التطبیقاتمختلف  ةنمقارو وتحلیل تفسیرهذه الدراسة  تقدیم  

 البریدیة المؤسسة في تستخدم التي تلك أو البنوك في المستعملة تلك سواء الجزائر في الذكیة
  :وقد تمت معالجة هذه الإشكالیة من خلال السؤال التالي

 وهل والمعلومات؟ الاتصال تكنولوجیا ظهور مع وأركانها الاتصالیة العملیة مفهومر تغي هل
كاملة؟  اتصالیة عملیة تؤدي اتصال وسیلة الذكیة الإلكترونیة البطاقةر تعتب

 :و تفرع عن هذا التساؤل أسئلة فرعیة
 مستویاتها؟ي ه وما الاتصالیة؟ العملیة هي ما 
 الاتصال؟ تكنولوجیا بها مرت التي المراحل هي ما 
 لتكنولوجیة؟ا الاتصال وسائل تطور طرحها التي الجدیدة المسائل هي ما 
 المعلومات؟ تكنولوجیا و الاتصال تكنولوجیا بین لفرقا ما 
 والمعلومات؟ الاتصال لتكنولوجیا العملیة الاتصالیة التطبیقات هي ما 

                                                           
في علوم الاعلام و  رسالة  الماجستیرالتطبیقات الاتصالیة لتكنولوجیة المعلومات البطاقة الذكیة الالكترونیة نموذجا : ابتسام دراجي1

 2007/2008 3جامعة الجزائر  الاتصال 
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استخدمت الباحثة في دراستها هذه منهج دراسة حالة الذي اعتبرته الأنسب إلى موضعها و 
حیث عملت على وصف الظاهرة كما و كیفا و تحلیل مختلف جوانبها من خلال جمع 

 .بنك الخلیفة الحالة محل الدراسةمعلومات   و بیانات شاملة عن 
اما عن ادوات البحث فقد ذكرت أنها استخدمت الملاحظة بالمشاركة و المقابلة الشخصیة  

محل  -لخلیفة بنكاكما استعانت ببعض الوثائق و المنشورات   توصلت هذه الدراسة إلى أن 
 وكیفیة اعهاأنو بمختلف البنكیة البطاقة تطبیق في كبیر حد إلى نجح قد الدراسة-

الجزائریة،  المؤسسات إلى الإلكترونیة الوسیلة هذه دخولب با فتح قد یكون استخدامها، بهذا
 أن الخلیفة بنكحیث استطاع  .مستقبلا أخرى مجالات في تستخدم أن المتوقع منو التي  

 التاجر أو للزبون بالنسبة سواء البنكیة البطاقة استعمال من المتوخاة لأهدافا بعض یحقق
 اعتبرت وقد، والبنك الأكشاك في الطوابیر تفادي :الأهداف هذه بین من ككل الاقتصاد أو

 لذلك والمؤسسة الزبون وبین وحسابه الزبون بین وصل همزة الإلكترونیة البریدیة البطاقة
 والمستقبل المرسل الاتصالیة العملیة أطراف لتوفر اتصالیة تطبیقات لها وسیلة تعتبر

 .الذكیة الإلكترونیة البطاقة وهي وهام أساسي كعنصر الوسیلة إلى بالإضافة والرسالة
 :التعلیق على الدراسات

فیما یخص الدراسة الأولى بالرغم من أن الباحثة لم تفرق بین الحاسوب و تكنولوجیا      
لى المعلومات فسؤال الإشكالیة كان حول تكنولوجیا المعلومات فحین النتائج ركزت ع

الحاسوب كتقنیة جدیدة في العمل الإداري إلا أن لها أهمیة كبیرة فهي جزء بسیط لمحاولة 
 .فهم أبعاد استخدام الأسلوب الآلي في العمل الإداري داخل المؤسسة الخدماتیة

سونلغاز، برید الجزائر و : من خلال الدراسة المیدانیة لثلاثة مؤسسات إداریة عمومیة هي 
مؤسسة الضمان الاجتماعي للأجراء فهي بذلك  جزءا من دراستنا حیث تناولت أثر استخدام 

الحاسوب على  العمل الإداري، بینما دراستنا تتمحور حول ظاهرة التحول نحو العمل 
كما نجد إن . دال الأوراق الإداریة بمعالجة المعلومات و البیانات آلیاالالكتروني و استب

الإجراءات المنهجیة المتبعة في هذه الدراسة تتشابه مع الإجراءات المستخدم في دراستنا 
تقدیم تمثیل مفصل و شامل  لمختلف  إلىفكلهما یندرج ضمن البحوث الوصفیة التي تهدف 

رغم من وجود بعض النقائص و الاختلافات إلا ان هذه جوانب الظاهرة المدروسة، و بال
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الدراسة قدمت لنا إطار معرفي عمیق حول الظاهرة المدروسة و لا سیما من الناحیة 
 .CNASالمیدانیة لأنها تناولت میدان دراستنا مؤسسة الضمان  الاجتماعي للأجراء 

 

لجزائر في الانتقال من النهج الباحثة رصد تجربة ا محاولةیتضح لنا فاما الدراسة الثانیة؛ 
 یعرف ما أو الإداریةعصري قائم على عصرنة و رقمنة العملیات  أخرالتقلیدي إلى  الإداري
تقنیات  لجمیع الفعال التكاملي الاستخدام تشتمل بأنها تعرف والتي الإلكترونیة بالإدارة

للقطاعات وقد عرضت  الیومیة الإداریة العملیات لتسهیل وذلك الاتصالات و المعلومات
الجانب التحلیلي للدراسة حیث اكتفت  أغفلتأنها  إلاو التوصیات  النتائجالباحثة جملة من 

مجتمع البحث الذي كان المحكمة لخصائص  لم تقدم شرح وجیز  أنهابالوصف فقط كما 
 .الابتدائیة لتلمسان 

مست قطاع حساس وهو  هالأنالدراسة تعتبر مهمة  أن إلاو لكن و بالرغم من هذه النقائص 
نا بمعلومات نظریة و میدانیة دفقد ساهمت في تزو، قطاع القضاء و ما یقدمه من خدمات

عن التحول نحو العمل الالكتروني كما ساعدتنا في فهم مختلف المتغیرات المرتبطة بهذه 
 .الظاهرة بما فیها المعوقات التي تقف اما تحقیق النتائج المرجوة

وفیما یخص تعلیقنا على الدراسة الأخیرة ؛ التي تندرج ضمن البحوث الوصفیة الاستكشافیة 
 مستوىو التي حاولت الباحثة من خلالها التطرق لنماذج البطاقات الالكترونیة المطبقة على 

الجزائریة،  المؤسسات إلى لإلكترونیةا الوسیلة هذه دخول باب فتحو هذا ما  الخلیفة بنك
اكتفت بتقدیم _ كما ذكرت الباحثة_ مستقبلا أخرى مجالات في تستخدم أن المتوقع من والتي

عرض مفصل لأنواع البطاقات الالكترونیة و  اعتمدت  في جمع المعطیات المیدانیة على 
 .الملاحظة فقط فطغى الطابع الوصفي للظاهرة دون تحلیلها أو محاولة شرحها

اهمتها في تزویدنا بمعلومات قیمة حول البطاقات و لكن هذا لا یلغي مدى أهمیتها و مس 
الذكیة و هذا في الجانب النظري لها و خاصة الفصل الثالث الذي احتوى على مختلف 

أصناف البطاقات الذكیة و كذا مجالات استخدامها؛ و هذا وفر علینا الجهد و الوقت 
 .فبفضلها زادت معرفتنا للبطاقات الالكترونیة و مختلف تطبیقاتها
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 :الدراسات المتعلقة بالتغییر التنظیمي.2
الأسالیب " بعنوان : تتمحور حول التنمیة الإداریة و حتمیة التغییر  الدراسة الأولى 1.2

دراسة حالة الجزائر خلال " الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة التغییر و معوقات التطبیق
قدمت من اجل نیل شهادة الماجستیر في العلوم السیاسیة و  1" 2010إلى  2001الفترة 

بجامعة تیزي وزو للسنة الدراسیة رفیق بن مرسلي  :العلاقات الدولیة من طرف الطالب
2010/2011 . 

تمحورت إشكالیة الدراسة حول التنمیة الإداریة ومحاولة تنمیة و تطویر مستوى الأداء داخل 
حیث تعتبر . 2013_2008في مشروع الجزائر الالكترونیة الإدارة العامة وهذا ما یتجسد 

محاولة كبرى في تحسین مستوى الخدمات و القضاء على البیروقراطیة من خلال تحلیل 
 :مسار التنمیة الإداریة المنتهج و قد طرحت هذه الإشكالیة التساؤل التالي

من اجل تحقیق تنمیة إداریة ما مدى اعتماد الإدارة العامة الجزائریة على الأسالیب الحدیثة  
 فعالة و محققة للأهداف التي من اجلها وجدت هذه الإدارة؟

 :و تفرعت على هذا التساؤل العام أسئلة جزئیة
 ما هي منهجیة تطبیقها؟، ما دوافعها، فیما یتمثل مفهوم الإدارة الالكترونیة 
  الجزائر من اجل هل هناك خطط و استراتجیات في سبیل تفعیل التنمیة الإداریة في

 المساهمة في تفعیل عمل وسیر الإدارة العامة في الجزائر؟
  ما هي مجمل العراقیل و المعوقات التي تقف حائلا دون تحقیق تنمیة إداریة فعالة مستقلة

 بذاتها مواكبة للعصر المتمیز بالتغییر المستمر في ظل الانتشار الواسع للتكنولوجیا؟
 ع الباحث ثلاثة فرضیاتأما فرضیات الدراسة فقد وض

  التنمیة الإداریة متغیر محوري في أي عملیة بناء تنمیة شاملة في المجتمع تنمیة
 إدارة الجودة الشاملة و الإدارة الالكترونیة، إعادة البناء الهیكلي: إداریة محورها

  العالم المعاصر هو عصر التغیرات و عصر یتمیز بهیمنة العولمة بجمیع أشكالها        
 .و المطلوب هو إیجاد إدارة متأقلمة مع هذه التغیرات و متكیفة مع متطلبات العصر

                                                           
رسالة ماجستیر في العلوم السیاسیة جامعة تیزي  .لاداریة بین الحتمیة و التغییر و معوقات التطبیقالاسالیب الحدیثة للتنمیة ا: رفیق بن مرسلي1

 2010/2011وزو 
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  یمثل عجز الإدارة العامة الجزائریة عن تحقیق أهدافها التي من اجلها وجدت السبب
 الرئیسي في انتهاج سیاسة تنمیة إداریة قائمة على الوسائل الحدیثة

اهج ؛المنهج الوصفي من اجل تحدید الإطار النظري استخدم الباحث في دراسته ثلاثة منو
للموضوع و وصف التنمیة الإداریة بمختلف محاورها، اما منهج دراسة حالة فقد وظفه 

الباحث في تحلیل مختلف إصلاحات أجهزة الدولة مع مطلع الألفیة خاصة المخطط العام 
 .2013لإصلاح هیاكل الدولة المعروف بمشروع الجزائر الإلكترونیة 

و أخیرا المنهج التاریخي فقد كانت وظیفته التعرف على مختلف التطورات التي عرفتها 
العمومیة من مرحلة الاستعمار الفرنسي مرورا بمرحلة التسعینات و وصولا إلى مطلع الإدارة  

و اعتمد الباحث في دراسته هذه أداة المقابلة أداة أساسیة في جمع المعلومات . الألفیة الثالثة
 .من میدان الدراسة؛ وهو إدارة الأمن الوطني

حاولت هذه الدراسة الكشف عن واقع تطبیق الأسالیب الحدیثة في الإدارة العامة  علیه و
 الجزائریة 

من خلال التطرق للعوامل المحتمة للتغییر داخل الإدارة و تبني أسالیب جدیدة مسایرة 
ثم توجهت نحو ) الإداریة، و إدارة الجودة الشاملةإعادة هندسة العملیات ( للمستجدات البیئیة

إلى  2003واقع الإدارة الجزائریة العمومیة في ظل الإصلاحات الهیكلیة التي قامت بها منذ 
 .2013غایة 

و نجد أن هذه الدراسة قد ركزت على الإصلاحات التي عرفها قطاع العدالة، و كذا مشروع 
هامة في تغییر نهج الإدارة العمومیة الجزائریة  ةيالجزائر الكترونیة الذي یعد إستراتج

فتوصلت إلى أن تحسین مستوى خدمات الإدارة العمومیة هو عملیة شاملة و متكاملة تعتمد 
على تغییر الهیاكل التنظیمیة و تحسین أسالیب العمل و تطویر الإجراءات الإداریة، كما 

عملیة التحول نحو الإدارة في توصلت أیضا إلى جملة من المعوقات التي تقف حائلا 
 .المعوقات الجغرافیة و الاجتماعیة و كذا الثقافیة:الالكترونیة ومن بینها

واقع " فحملت عنوان :  الدراسة الثانیة فتناولت علاقة التغییر التنظیمي بأداء العاملین 2.2
للطالب عوني  1 "التغییر و أثرها على أداء العاملین، دراسة حالة مجمع الشفاء الطبي 

                                                           
رسالة ماجستیر في ادارة الاعمال جامعة واقع التغییر و اثرھا على اداء العاملین دراسة حالة مجمع الشفاء الطبي : فتحي عوني خلیل عبید  1  

. 2010/2011غزة فلسطین 
 



 

26 
 

فتحي خلیل عبید لنیل شهادة الماجستیر في أدارة الأعمال بجامعة غزة فلسطین للسنة 
 .2010/2009الجامعیة 

 الفلسطینیة، وأثر الصحة وزارة في التغییر إدارة واقع على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 ثلاث تناول تم وقدالطبي،  الشفاء مجمع حالة دراسة خلال العاملین، من أداء على ذلك

 في التكنولوجیا، التغییر في التنظیمي، التغییر الهیكل في التغییر هي للتغییر مجالات
 .الأفراد

 كلا له تسعى التي النتائج أهم ومن، علیها المترتبة وآثارها نتائجهالها  تغییر عملیة كلف
 إحداث على العمل في الإدارة دور فیكمن الأداء في ایجابي تغییر إحداث هو تغییر عملیة
 التغییر عملیة ودور بأهمیة العاملین إقناع على خلالها من تعمل منهجیة بصورة التغییر

 .المنشودة الأهداف إلى للوصول
 :التالي السؤال في الدراسةإشكالیة  وتتمثل 
 ؟الفلسطیني الصحة وزارة في العاملین أداء على التغییر إدارة أثر هو ما

 :الدراسة فهيأما فرضیات 
 الهیكل في التغییر بین 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد 

 صناعة، الاتصالات خطوط،المسئولیة /السلطة، التنظیمي الهیكل مرونة(التنظیمي
 )العاملین وأداء القرار

 في التغییر بین 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد 
 .العاملین وأداء التكنولوجیا
 في التغییر بین 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد 

 .لعاملینء اوأدا)الإنسانیة القیادة، العلاقات التدریب، التحفیز، نمط(الأفراد
 المبحوثین إجابات بین 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فروق یوجد 

الخدمة،  الجنس، العمر، الوظیفة، سنوات( والتنظیمیة الشخصیة للمتغیرات تعزى
 )العلمي المؤهل

 جمع غرضب استبان بتصمیم الباحث قام وقدتم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي و 
 تم فقد، الأولیة البیانات جمع في العشوائیة الطبقیة لعینةأیضا ا واستخدم، الأولیة البیانات

 استبانه 300 توزیع وتم)إداري، تمریض، فني، طبیب(فئات أربع إلى الدراسة مجتمع تقسیم
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 وبذلك، صلاحیتها لعدم تاستبیانا 3 واستبعاد، استبانه 288 واسترجاع، العینة أفراد على
 من spss %95 .البیانات لتحلیل بنسبة 285 للتحلیل الصالحة تالاستبیانا عدد یكون
 .الإحصائیة الحزمة واستخدم، الدراسة عینة

 مع یتوافق بما التنظیمي یكون الهیكل في التغییر إلى أنالباحث من خلال دراسته  توصل  
 تحدید ضرورة، تأتي متأنیة دراسة والخارجیة الداخلیة البیئة دراسة وبعد، العمل متطلبات
، مع الصلاحیات في تداخل هناك یكون لا بحیث وظیفة و إدارة لكل والمسئولیة السلطة
 التقدیر خل من الإنسانیة بالعلاقات والاهتمام بإیجابیة العاملین مع الإدارة تعامل ضرورة

 .العاملین لتشجیع حوافز نظام وإیجاد، لعاملون یبذلها الجهد الذي
" دراسة موسى اللوزي حول  الدراسة الثالثة التي تخص التغییر التنظیمي فكانت  3.2

 1بالأردن 1998و هذا سنة " إدارة التغییراتجاهات العاملین في المؤسسات الحكومیة نحو 
اتجاهات الأفراد العاملین في المؤسسات الحكومیة في  التعرف على الدراسة هذه استهدفت

، المؤهل العلمي، الحالة الاجتماعیة، الجنس: وعلاقتها بمتغیرات، الأردن نحو إدارة التغییر
ثلاثة التي وضعها الباحث الوالخبرة وذلك من خلال المقاییس ، مسمى الوظیفة، العمر

. للدراسة
 602اختبرت عینة عشوائیة مكونة من ولتحقیق أهداف الدراسة والإجابة على أسئلتها    

عمال   و عاملة، و تكونت أداة استبانه التي طورها الباحث من قسمین القسم الأول ضم 
قد ضم إستبانة للتعرف المعلومات الشخصیة التي شكلت المتغیر المستقل ،أما القسم الثاني ف

على اتجاهات العاملین نحو مجالات إدارة التغییر الثلاثة، و قد استخدم الباحث المتوسطات 
وبعد . الحسابیة و الانحرافات المعیاریة و النسب المئویة و تحلیل التباین الأحادي للمعلومات

 :لجملة من النتائج توصل الباحثالدراسة  تحلیل البیانات

 اكل التنظیمیة القدیمة التي تركز السلطات في أیدي الرؤساء فقطتغییر الهي. 
 تعدیل الأسالیب التي لا تخدم مصالح المراجعین ولا تنجز معاملاتهم بما یلزم. 
  تغییر سلوكیات العاملین الخاطئة كالإهمال وعدم الشعور بالمسؤولیة وعدم المرونة

 .لإداریةفي تنفیذ الإجراءات وضعف القیادة وقلة المعرفة ا

                                                           
 356-338، 2، العدد 25، المجلد الإداریة العلوم التغییر، مجلة إدارة نحو الحكومیة لمؤسسات ا في لعاملینت ااتجاھا: اللوزي، موسى سلامة1
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 نجاح التغییر-الراغبة في على الإدارة –؛ لعدد من التوصیاتكما خلصت هذه الدراسة      
وتخطیط ، وتحدید أهدافه، أن تتواصل مع العاملین وتشركهم في التعرف على أسباب التغییر

 والعمل على تنفیذه؛ وذلك لأن مشاعر العاملین المتأثرین بالتغییر هي التي تحدد، إجراءاته
، مضمونًا واضحًا للتغییر تخلقالإدارة أن  كما یجب على .درجة نجاح التغییر أو فشله
وتشجع التزامهم بالأهداف الجدیدة وإتاحة فرص المبادأة ، وتجدد العلاقات مع العاملین

مما یولد موجة من الحماس لدى ، بتكاریة والإبداعیةلإوتطویرهم وتشجیع الاقتراحات ا
ستمراریتها إ في تحقیق عملیة إدارة التغییر الجدیدة وضمان نجاحها والعاملین للمشاركة 

. بكفاءة عالیة

 :التعلیق على الدراسات

نجد أن الدراسة الأولى قد ناقشت موضوع الحتمیة الإداریة في المؤسسة الجزائریة ؛ محاولة 
ف الضغوطات و فهم عملیة التحول من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیة و رصد مختل

المتغیرات التي تواجه الإدارة الجزائریة فأرجعت هذه الدراسة حتمیة التغییر إلى جملة من 
السیاسیة الاقتصادیة الاجتماعیة و كذلك أسباب تنظیمیة تتعلق بإعادة النظر في : الأسباب 

التي  ة الكیفيمختلف هیاكل الإدارة العامة، وعلیه فإن هذه الدراسة تصب في مجرى البحوث 
ولا یتم التوصل فیها إلى . یقدم فیه الباحث عادة فهماً متعمقاً وتفسیراً شاملاً لمجال البحث

بل بمفردات اللغة الطبیعیة والجمل ، والإحصائیةتفسیر البیانات والنتائج بالطرق الرقمیة 
 .الإیضاحیة

ن الوطني و مرة مرة  جهاز الأم_و بالرغم من عدم تحدید الباحث لمجتمع بحثه بشكل دقیق
و كذا افتقار الدراسة للمنهج المقارن بالرغم من مدة الدراسة _ أخرى جهاز القضاء

 ).2013الى 2003(
إلا أنها تحمل أهمیة كبیرة من حیث الوصف الشامل لمختلف مجریات التحول التي عرفتها  

اولت من الناحیة الإدارة الجزائریة، و عرض أهم المعوقات التي تقف أمام تحولها كما أنها ح
المنهجیة تناولت مقاربات نظریة ساعدت في منح البحث صبغة وصفیة و بدورها زادت في 

من عدة زوایا أهمها الزاویة القانونیة و ) التحول نحو النهج الإلكتروني(فهمنا للظاهرة 
میدان التنظیمیة، كما زودنا إطارها النظري بمعلومات مهمة تتعلق بمیدان الدراسة الذي یشبه 
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دراستنا إلى حد كبیر فكلاهما یصب في تحسین مستوى الخدمات العمومیة و الارتقاء 
 .بمستوى الإدارة العمومیة الجزائریة

ن  في و أثره على العاملي التغییر إدارة واقع على التعرففقد حاولت  ؛اما الدراسة الثانیة 
على ثلاثة مجالات للتغییر و استعملت التحلیل الكمي قطاع الصحة لفلسطین فركزت 

الإحصائیة، ما یمكن قوله حولها أنها قدمت لنا حوصلة شاملة لمجالات للبیانات و الحزمة 
التغییر التنظیمي مما یساعدنا في الفهم الجید للمتغیر التابع في دراستنا كما ان بیئة الدراسة 

 .هما یدور في المؤسسات الخدماتیةتشبه إلى حد كبیر میدان دراستنا فكلا
و أخیرا تعلیقنا على الدراسة الأخیرة؛ فهي حاولت تفسیر و تحلیل اتجاهات العاملین نحو 
التغییر التنظیمي، فركزت على أهمیة المشاركة و تحدید أهداف التغییر التنظیمي و بذلك 

 .اء التنظیمیة او السلوكیةستساعدنا هذه الدراسة في فهم المعوقات التي تقف أمام التغییر سو
؛ التي انقسمت إلى محورین واحد للتكنولوجیا  للدراسات لسابقا ستعراضالا خلال ومن 

المعلومات و مختلف تطبیقاتها، و أخر للتغییر التنظیمي و مختلف مجالاته و معوقاته نجد 
البحث  ان هذه الدراسات تتشابه من حیث المنهج و أدوات جمع المعطیات و أیضا میدان

فجلها كان حول المؤسسات الخدماتیة و علیه ساهمت في توجیهنا نحو المراجع الملتئمة 
لدراستنا و كذا سهلت علینا اختیار المنهج و الأداة و وضحت لنا بعض المفاهیم المتعلقة 

 بدراستنا

 :المقاربة النظریة للدراسة

بأنها خطوة  المقاربة النظریة"الاجتماعیةمناهج العلوم "في كتابها مادلین غراویتز تعرف    
هي طریقة للتصرف و [...] فكریة لا تتطلب المراحل النظامیة المرئیة للتقنیة

 ةالسوسیولوجيلتعریف المشاكل  الباحثیختارها  فالمقاربة هي طرق التي1.الملاحظة
قاربة سیدرسه، و من هذا المنطلق سنحاول عرض الموكیف  هولتحدید ما یدرس، وتحدیدها

 .الأنسب لدراستنا

هو حتمیة تفرضها التطورات التكنولوجیة لاسیما في  ةإن التوجه نحو الخدمات الالكتروني
مجال المعلومات و الاتصال، ففكرة التكامل و التوازن مع إفرازات المحیط الخارجي أصبحت 
                                                           

 . 12ترجمة سام عمار، المركز العربي للتعریب و الترجمة، دمشق، سوریا  ص . مناھج العلوم الاجتماعیة: )1993(مادلین غراویتز 1
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( احد أهم محددات نجاح أي مؤسسة  فالتقدم التقني فرض ضرورة رفع جودة المخرجات
أهم العملیات التي تعبر عن مدى ،   وعلیه فإن التغییر التنظیمي هو من بین )سلع، خدمات

استمرار المؤسسة  ومدى تحقیقها لأهدافها الأساسیة المتمثلة في التكیف مع متغیرات البیئة 
 .الخارجیة

سنعتمد ، الخارجیة البیئةمع  التنظیم تفاعل في تبحث التي النظریاتو الدراسات إلى واستنادا

كخلفیة نظریة أساسیة إذ تحاول  الوظیفیةالبنائیة في اقترابنا النظري لهذه الدراسة على 
في ضوء فكرة النسق الذي یتكون من " هذه الأخیرة تحلیل التنظیم و مختلف عملیاته

؛ فهي تنطلق من فكرة النسق 1"العناصر التي یسودها نوع من الاعتماد و التساند المتبادل
و یقوم كل نسق بأداء دوره  2)فني، إداري، مؤسساتي(الأكبر الذي یتألف من أنساق فرعیة

معتمدا على غیره من الأنساق، كما تركز على فكرة التكامل و التوازن مع المحیط الخارجي 
و منه أصبحت المنظمة عبارة عن نسق .أي العلاقة المتبادلة بین البیئة        و التنظیم 

من وجود بد لاالزوال فولكي تستطیع صیانة ذاتها من مفتوح على محیطها الخارجي 
 3:لها و هي خصائص تحقق من خلالها التفاعل مع البیئة الخارجیةمجموعة من ال

 من نظم فرعیة  أن تتألف المنظمة .
   عمل بها تبتحقیق التوازن مع البیئة التي  تستمر إلا إذا قامتأن  منظمةلللا یمكن .
   مع بعضها لتحقیق أهداف ولا یستطیع الجزء  لمنظمةتكون منها اتتتفاعل الأجزاء التي

.  مةنظمتألف منها التبمعزل عن الأجزاء الفرعیة الأخرى التي  هأن یحقق أهداف
 مجموعة من المدخلات والعملیات والمخرجات والتغذیة العكسیة لكل منظمة .
 وحدة اجتماعیة هادفة  عبارة عن كیان هادف يالمنظمة هف الاستهداف .
  بالتوازن المتحرك والاستقرار  المفتوحة ةنظمموالتوازن والتكیف حیث تتمیز الالاستقرار

وفي ضوء ذلك یتضح بجلاء أن ) النظام الأكبر( ریة مع البیئة مجمل التفاعلات الجا في
تقوم بمجموعة من الوظائف و المهام ، عن نسق فرعي لنسق أكبر المنظمة هي عبارة

                                                           
 47، دار نشر باتنیت، باتنة، الجزائر، ص1ط. أداء العامل في التنظیم الصناعي) : 2003(رضا قجة  1
 .39مكتبة الانجلو المصریة، مصر ص  1ط. دراسات في علم الاجتماع التنظیم):   1994 (إعتماد محمد علام2
ص ، الأردن، عمان، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، 1ط، نظریة المنظمة: ) 2000( خضیر كاظم حمود، خلیل محمد حسن الشماع3

83- 84. 
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الواردة من النسق  ل المدخلاتوتحمعه ف ق التكاملالمتكاملة فیما بینها من أجل تحقي
و على هذا الأساس یمكن ، ه سواء كانت سلع أو خدماتحاجات تلبيمخرجات  الكلي إلى

إلى ) تكنولوجیا( أن نعتبر التغییر التنظیمي العملیة التي یتم من خلالها تحویل المدخلات
 بارسونز" ؛فهو أحد المتطلبات الوظیفیة التي اعتبرها)تحسین الخدمات(مخرجات

Parsons" ت وجود تطوراب بیئة تتسم في الاستمرارترید البقاء و  ي منظمةضروریة لأ
 الخارجیة تهیئة العلاقة بین البیئةبتشمل هذه المتطلبات الوظیفیة ، یة سریعة ومتتابعةتقن
التكیف  :1أساسیة هي  وظائفترتكز هذه المتطلبات على أربعة  كما.لنسق التنظیميوا

 .مع الظروف المحیطة فكل نسق لابد أن یتكیف مع بیئته

كما لابد علیه من تحقیق أهدافه وكذلك التكامل والانسجام بین مكوناته، و أخیرا حفظ 
كما تعتمد هذه المقاربة أیضا على مجموعة من المفاهیم التي تساعدنا . التوترات التنظیمیة

روبرت "الوظائف الكامنة و الظاهرة لـ 2: في فهم و تفسیر التغییر التنظیمي و من بینها
 . لك الخلل الوظیفي و أخیرا البدائل الوظیفیةو كذ "میرتون

و التحلیل  sociotechniqueالسوسیو تقنیة : كما سنعتمد على مقاربتین ثانویتین هما
 . l'analyse stratégiqueالاستراتیجي 

مدخلا نظریا یقف موقفا  یعد مدخل النسق الاجتماعي التقني :المقاربة السوسیو تقنیة.1
التكنولوجیة والحتمیة الاجتماعیة ، ویؤكد على أن كلا من التكنولوجیا وسطا بین الحتمیة 

وقد تم ،  والقوى الثقافیة والاجتماعیة له أهمیته ویؤثر بدرجات متفاوتة على عملیة العمل
 تطویر مدخل النسق الاجتماعي التقني عن طریق معهد تافستوك للعلاقات الإنسانیة

Tavistock Institut  des Relations humaines  الذي تأسس عقب الحرب العالمیة الثانیة و
و  Eric Trist ستيترفي بریطانیا بفضل إسهامات عالم النفس إیریك  1946تحدیدا سنة 

 زملاءه
نظام تقني یعطي الأولویة للوقت والتكلفة  :أن التنظیم یتكون من نظامین ترىهي مقاربة    

نظام اجتماعي یعتبر أن بلوغ أهداف المؤسسة و  .لتحقیق أحسن تسییر وأحسن مردودیة
ونجد أن دراسات معهد تافستوك قد سلمت بالأهمیة ، مرهون بتحسین ظروف العمال
ومن وجهة نظر هذا " حلیل السوسیولوجي لمواقف العمل الأساسیة للتكنولوجیا في الت

                                                           
 102نفس المرجع ص:  عبد الغاني عماد 1
  45 -44ص  نفس المرجع : رضا قجة 2
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غلقا، إذ أنه یرتبط المدخل، یعتبر النسق الاجتماعي التقني نسقا مفتوحا أكثر من كونه نسقا م
بالبیئة عن طریق عملیات التبادل، كما أنه قادر على تحقیق حالة من الاستقرار التي یحققها 

لذلك نجد أن هذا المدخل یسمح بتحلیل العلاقة بین التنظیم والمجتمع المحلي . بطرق مختلفة
القائمة بین الفرد و تهتم بالعلاقة و منه نجد أن هذه المقاربة  .1" أو المجتمع بوجه عام

التكنولوجیا في مكان العمل، و ترى أن المؤسسة في تبادل مستمر مع محیطها الخارجي من 
 و تعتبر المؤسسة نظام مركب من نظام اجتماعي و آخر تقني،. اجل الحفاظ على التوازن

  یةوتؤكد على ضرورة الأخذ بعین الاعتبار العلاقات بین الأنساق الاجتماعیة والتكنولوج

رؤیة اجتماعیة و أخرى : ؤیة مزدوجةحیث أظهرت هذه الأبحاث أن التنظیم لابد أن یحلل من ر
، كما بدأت بالاهتمام بإعادة تصمیم العمل و ابتكار أسالیب جدیدة 2تقنیة في نفس الوقت

 الفرد، التقنیة، البناء التنظیمي و علاقتهم بالبیئة الخارجیة، حاولت 3:تقوم على ثلاثة ركائز
أیضا هذه المقاربة دراسة العلاقة القائمة بین التكنولوجیا و التنظیم و التغییرات التي قد 

 .تحدث فیه واعتبرت المنظمة نسق اجتماعي مفتوح من خلال تفاعل الفرد والتكنولوجیا

 الفاعل" اابهمكت في "فریدبرغ.ا" وزمیله "كروزیه میشال"هي لـ : مقاربة التحلیل الاستراتیجي
 منظور منحلل التغییر   4لفعلا تحول لنسق هو ، أينسقیه التغییر عندها ظاهرة "والنسق

 في یتمثلون فاعلون للتغییر عملیة تتطلب الفعل و رد الفعل و المفاوضات لأنهو  دینامیكي
 التحلیل مقاومة، فان حالة في یجعلهم ضحایا تغییر لكل لان ، وكذلكالمعنیین به الأشخاص

 هنا فالتغییر اتجاه عملیة التغییر للمنظمة والأفراد الأساسیة الاختیارات یوضح الاستراتیجي
شرحه  یشترط التنظیمي التغییرعملیة  ولنجاح .ن للفاعلي الجماعي لفعلا نسق تحرك یعني

 ونقل اتصال سیاسة وضع طریق عن یتمالأساسي الذي  هدفو هذا هو ال نتائجه وتبیان
 الجدیدة السلوكات بتبنيالأفراد  إقناع إلى تهدف برامج وضعمع ، التغییر حول المعلومات

إحداث التغییر  الصعب من لأنه، رلتغیيالمناسبة ل الشروط توفیر على والعمل، عنه المرتبة
 رفض إلى یؤدي قد مما، حاجاتهم مراعاة مع تغییره یمكن قد بما الأفراد إعلام دونالتنظیمي 

                                                           
 65سلسلة المقاربات للدراسات، فاس، المملكة المغربیة،  ص  المدارس إلىالثقافة المقاولاتیة من النظریات ) :  2013(عبد الكریم الإدریسي 1
 .67ص    نفس المرجع 2
  113ص  مرجع سبق ذكره: اعتماد محمد علام 3

4Michel Crozier  et Erierd Friedberg  )1977 (  : L'acteur et le system, Ed Seuil, Paris  p :383. 
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من دراسة سلوك الأفراد مع توقع مختلف ردود أفعالهم التي قد ، و هنا لابد ومقاومته التغییر
 .تصدر أثناء عملیة التغییر أو قد تبدأ قبل حصوله

 صعوبات البحث

إن أي باحث تواجهه صعوبات أثناء القیام ببحثه، و بما أننا مبتدئین في هذا المجال فقد 
واجهتنا الكثیر من الصعوبات منها ما یتعلق بطریقة طرح وتناول الموضوع، وعدم القدرة 

، الاستطلاعيعلى التحكم الجید في منهجیة البحث، و كذلك ضیق الوقت الممنوح للعمل 
واجهتنا مجموعة من العراقیل لاسیما في الجانب المیداني للبحث نوجزها بالإضافة إلى ذلك 
: في النقاط التالیة 

لبعض أفراد مجتمع ي و التقلیل من قیمته بالنسبة بأهمیة البحث العلم الاهتمامعدم  .1
  البحث

من أجل فهم الظاهرة بعض المسؤولین مع  الاستكشافیةصعوبة إجراء المقابلات  .2
 .المدروسة

الانتظار طویلا لأخذ  قراطیة التي تعاني منها المؤسسة الجزائریة أجبرتنا علىالبیرو .3
إجراء الملاحظة المنتظمة و التمكن من  عدم  الموافقة و كثرت العراقیل الإداریة و 

 .التي بدورها تعطینا معلومات أكثر حول الظاهرة المدروسة

 .سلبا على حجم العینة أنعكسبعض المبحوثین على الإجابة مما  امتناع .4

قلة المراجع و الدراسات المتعلقة بهذا الموضوع مما صعب علینا الانطلاقة و تحدید  .5
 . الإشكالیة بدقة
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 :خلاصة الفصل

عرضنا في هذا الفصل جملة من الخطوات التي تمت من خلالها بناء موضوع الدراسة بدایة 

سطرة و أهمیته، ثم تناولنا إشكالیة البحث  و من الأسباب الدافعة لاختیاره و كذا الأهداف الم

الفروض و مؤشراتها، ثم عرضنا الدراسات السابقة التي قسمت إلى قسمت إلى جزأین 

؛دراسات خاصة بالتكنولوجیا المعلومات و أخرى حول التغییر التنظیمي، ثم تم عرض أهم 

هم الصعوبات التي عرفها مفاهیم البحث و المقاربة النظریة المعتمدة و في الأخیر عرضنا أ

 . البحث
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 مدخل إلى تكنولوجیا المعلومات 
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 :تمهید

عدة شملت جمیع لقد عرفت المجتمعات الإنسانیة في الآونة الأخیرة تطورات و تغیرات  
مناحي الحیاة و لعل أبرزها تلك التطورات و التي میزت ولازالت تمیز عصرنا الحالي، 
والمتمثلة في التطورات التكنولوجیة الهائلة، لاسیما في مجال المعلومات أو ما یعرف 

بتكنولوجیا المعلومات، حیث أصبح الاعتماد یكاد یكون كلیا على المعلومات خاصة في 
الإنتاجیة، إذ أصبحت موردا یمكن اعتباره أكثر أهمیة عن الموارد الإنتاجیة  المجالات

. الكلاسیكیة المعروفة
المعلومات ولأنظمتها المختلفة، فإننا سنحاول في هذا  لهذه الأهمیة الحیویة لتكنولوجیاونظرا 

بعض المفاهیم المتعلقة معالجة  تقدیم عرض وجیز لتكنولوجیا بصفة عامة مع الفصل

مكوناتها وخصائصها، ثم توضیح مفهوم نظم المعلومات والمعالجة المعلومات و ةتكنولوجيب

الإلكترونیة للمعلومات أو ما یعرف بأتمتة المكاتب، وهذا ما سنعرضه في ثنایا صفحات هذا 

 .الفصل
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  ماهیة التكنولوجیا:الأولالمبحث 

 مفهوم التكنولوجیا: المطلب الأول

و  لدى العدید من الباحثین استخداماتعتبر التكنولوجیا من أكثر الألفاظ شیوعیا و   
المختصین في العدید من المجالات، وعلیه فقد تنوعت الزوایا التي تناولت التكنولوجیا سواء 

من حیث الاصطلاح اللغوي تعود إلى اللغة ؛ من حیث التعریف أو الخصائص أو مكوناتها
و التي تعني الفن أو إتقان صنعة معینة، اما في اللغة اللاتینیة  tekhnogia1الإغریقیة 

و  فن و علم؛  أي علم "  logie"و "techno"تتكون من جزأین    technologieفنجدها
ففي أواخر القرن التاسع . 2"الدراسة الرشیدة للفنون و على وجه الخصوص الفنون الصناعیة

ارتبطت التكنولوجیا بالحرف الصناعیة ، ومع  الصناعیة الثورة بعد ظهور وبالأخص عشر
تقدم العلم و نمو النظام الرأسمالي أدرجت المهن التقنیة في المعامل فتم إطفاء الطابع الآلي 

 .و التكنولوجي على العمل

للمعرفة خاصة في حقل التطبیق العملي "المصطلح على أنه  مریام ویبستر یعرّف قاموس
، تغیّر استعمال مصطلح  "الإمكانیة المعطاة من التطبیق العملي للمعرفة"و" معین

بشكل ملحوظ على مدى السنین الماضیة ، فقبل القرن العشرین كانت  التكنولوجیا 
التكنولوجیا محصورة في وصف الدراسة المفیدة، وغالباً ما ترتبط بمصطلح التعلیم الفني ، 

و  م20، و مع بدایة القرن  1861و الحال  في معهد ماساتشوستس للتكنولوجیا كما ه
والأعمال  العلوم ظهور الثورة الصناعیة الثانیة في مجال العملیات، أصبحت مرتبطاً بعالم

كما اختلف معنى التكنولوجیا في أوائل القرن العشرین حینما عمل علماء  .والهندسة الكبیرة،
على ترجمة الأفكار من المفهوم الألماني  "ثورستن فبلن"الاجتماع الأمریكیین بدایة مع 

في الألمانیة واللغات الأوروبیة، ظهر تفریق  "technologie" إلى Technik ,لـ
وهذا  لا یوجد في الإنكلیزیة حیث أن كلا الكلمتین یتم  Technologieو Technikبین

                                                           
، المنظمة العربیة للترجمة ، 1ترجمة سعید الغانمي، ط. مفاتیح اصطلاحیة جدیدة،معجم مصطلحات  الثقافة و المجتمع) : 2010(طوني بینیت1

 .208:بیروت لبنان ص
 18: دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،ص  . نقل التكنولوجیا في مجال التبادل الدولي عقود) :1992( بوجمعة سعدي نصیرة2

http://www.m-w.com/
http://www.m-w.com/
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AB%D9%88%D8%B1%D8%B3%D8%AA%D9%86_%D9%81%D8%A8%D9%84%D9%86&action=edit&redlink=1
http://de.wikipedia.org/wiki/Technik
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عبارة تكنولوجیا في الإنكلیزیة إلى علم الفنون  ريلم تش ".technology" ترجمتهما عادة إلى
  1الصناعیة، بل إلى الفنون الصناعیة بعینها

هي مجموعة من المعارف و "العلمي و الأكادیمي حمن حیث الاصطلاالتكنولوجیا أما 
الخبرات المتراكمة و الأدوات و الوسائل التنظیمیة والإداریة التي یستخدمها الإنسان في أداء 

عمل ما في مجال من مجلات حیاته الیومیة لإشباع حاجاته المادیة والمعنویة على حد 
. 2"الفردي و المجتمعيسواء، إن على المستوى 

خلاصة الأسالیب الآلیة و المعرفة التطبیقیة التي تستخدم من طرف " بأنها لوثانزیعرفها 
العالم "في محاضرتها  أورسولا فرانكلنقدمت و . 3"الفرد للإسهام في تحقیق أهداف المنظمة

تطبیق، للطریقة التي نعمل بها "تعریفاً آخر للتكنولوجیا بأنها  1989 عام" الحقیقي للتقنیة
التقنیة  یستعمل المصطلح عادة ضمن مجال معین من التقنیة، أو". الأشیاء من حولنا

   .، بدلاً من التعبیر عن التقانة كمفهوم عامإلكترونیات المستهلك أو العلیا
الأدوات،  التكنولوجیا تتضمن جمیع"أن  "رید بین" كتب عالم الاجتماع 1937وفي سنة 

الآلات، الآنیة، الأسلحة، الأجهزة، الكسوة، سبل التواصل، وأجهزة النقل، والمهارات التي 
 4"ننتج بفضلها ونستعملها

 الإغریقیةجذورها تعود إلى الحضارة  أنوبعد هذا العرض الوجیز لمفهوم التكنولوجیا نجد 
نخرج  أنو من زمن إلى زمن، وعلیه فیمكن  لأخرىوتغیر مدلولها اللغوي من حضارة 

: ببعض الاستنتاجات منها
 ارتبطت التكنولوجیا في العصور السابقة بالصناعة و الحرف الصناعیة ..
 تغییر مدلولها اللغوي من مرحلة لأخرى و هذا بفضل تطور استخداماتها   .
  الفرد حاجاتههي مجموعة من المعارف و الخبرات المتراكمة التي بفضلها یحقق .
  التكنولوجیا وسیلة یحقق الفرد بها التوازن مع البیئة المحیطة بهأصبح. 
  التكنولوجیا هي معارف نظریة متراكمة  تم تحویلها إلى وسائل عملیة تحقق

 .أغراض الأفراد و المجتمع

                                                           
1www.ar.wikipedia.org/wiki date:02/06/2014l’ heure:12:14 

 110: ص مرجع سبق ذكره:رشید سلیمان سلیمان2
 339: ص  مرجع سبق ذكره: محمد حسن الشماغ و خضیر كاظم حمود خلیل3

4http://ar.wikipedia.org/wikidat:22/04/2013 heure:16:19. 

http://ar.wikipedia.org/wiki/1989
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%82%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A7&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%82%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A7&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%82%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A7&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%82%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A7&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%87%D9%84%D9%83&action=edit&redlink=1
http://www.ar.wikipedia.org/wiki
http://ar.wikipedia.org/wikidat:22/04/2013


 

39 
 

 تحتوي على جوانب مادیة مثل الآلات المعدات و معنویة المهارات. 
 ة على البیئة الخارجیة و تسهل له حیاته الیومیة و العملیةتساعد الفرد في السیطر. 
 هي إنتاج ثقافي و اجتماعي تحمل الأفكار و المعتقدات التي تنظم سلوك الأفراد 
مكونات التكنولوجیا : الثانيالمطلب 

مجموعة من الوسائل المادیة والمعنویة التي یستخدمها  كما جاء سابقا - تعتبر التكنولوجیا -
الإنسان لتسییر شؤون حیاته، و تعتمد علیها  كذلك المؤسسات على اختلاف أنواعها 

وأشكالها، فالوسائل المادیة هي كل الأجهزة و المعدات و العناصر الفیزیقیة التي یمكن 
ملاحظتها في الواقع، أما الجانب المعنوي فهو مجموعة من المعارف و النظریات التي من 

. انب المادي للتكنولوجیاخلالها یتم تشغیل الج
: 1وتشتمل المكونات المادیة للتكنولوجیا على ما یلي

 .التجهیزات و الآلات و الأدوات الصناعیة و الإنتاجیة .1
 .أسالیب و طرق الإنتاج ؛ أو مراحل الإنتاج مثل العمل بالسلاسل .2
 .براءات الإبداع و العلامات المسجلة، و التي تستخدم بتراخیص أصحابها .3
 .و سجلات مكتوبة تحدد كیفیة تركیب و تشغیل الآلاتوثائق  .4
 .البیانات و المخططات الصناعیة .5

أما المكونات المعنویة ؛ فهي تتمثل في معارف و أفكار الإنسان و التي بها یتم تسییر 
الجانب المادي  للتكنولوجیا وتتمثل في مختلف المعارف والخبرات اللازمة لتشغیل الآلات 

التكوینیة اللازمة للإطارات، والمشرفین على العملیة الإنتاجیة ككل وعلى وكذلك الدورات 
تسییر مختلف الوظائف داخل المؤسسة، من أجل إكسابهم المهارات اللازمة لذلك، وهذا 

. تحقیقا لفعالیة أدائهم من خلال تحقیق أهداف المنظمة

خصائص التكنولوجیا :الثالث  المطلب
 2:من الخصائص نذكر منها الآتيتتمیز التكنولوجیة بمجموعة 

 .التكنولوجیا علم تطبیقي یسعى لتطبیق المعرفةإن  .1
 .تعتبر التكنولوجیا عملیة تمس حیاة الناس .2
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 .التكنولوجیا عملیة تشتمل مدخلات وعملیات ومخرجات .3
التكنولوجیا عملیة شاملة لجمیع العملیات الخاصة بالتصمیم والتطویر والإدارة  .4
 .ینامیكیة أي أنها حالة من التفاعل النشط المستمر بین المكوناتالتكنولوجیا عملیة د .5
  .التكنولوجیا هادفة تهدف للوصول إلى حل المشكلات .6

مراحل تطور التكنولوجیا :الرابع المطلب 
بما أما أن  التكنولوجیا هي مجموعة من الوسائل والطرق التقنیات التي یستخدمها 

یومنا هذا،  إلىلتسییر شؤون حیاتهم، فإن هذه التكنولوجیا رافقتهم منذ وجودهم و   الأفراد
غیر أن مستوى تقدمها و تطورها اختلف من مرحلة لأخرى فتكنولوجیة القرن الثامن عشر 
لیست هي تكنولوجیة القرن الواحد والعشرین میلادي، حیث عرفت البشریة تطورا هائلا في 

: 1 ان ذلك عبر مراحل  التكنولوجیا یمكننا تلخیصها فیما یليمجال التكنولوجیا، وك
 :المرحلة الأولى

عرفت هذه المرحلة بالحیاة البسیطة  المتمیزة بالركود و الاكتفاء الذاتي، و عاش فیها 
، فكانت الاستمرارالإنسان الأول معتمدا على قوته العضلیة لتلبیة حاجاته من أجل البقاء و 

و الإبداع ؛ حیث عرف بعض الوسائل البسیطة التي  الاكتشافإمكانیاته محدودة في مجال 
وتعرف هذه  . الخ....في مجال الزراعة مثل الفأس  المحراث، والطاحونة الهوائیة استعملها

المرحلة أیضا بالمرحلة الزراعیة، فالزراعة هي النشاط الأول الذي عرفه الإنسان ثم تطور 
. طه و تطورت معه التكنولوجیا بتطور الحیاة الاجتماعیة وتعقدها في المراحل اللاحقةنشا

:  المرحلة الثانیة
لقد تمیزت هذه المرحلة بزیادة الطلب على السلع الإنتاجیة، خاصة مع تزاید عدد السكان 

لتلبي تلك الحاجات الأساسیة و   المانیفاكتوراالذي عرفته كل المجتمعات، إذ ظهرت 
المتزایدة، و تعتبر الثورة الصناعة في هذه المرحلة نقطة تحول حاسمة في تاریخ المجتمعات 

البشریة، فبفضلها ظهرت الآلة البخاریة  التي مهدت لتطور متسارع للتكنولوجیة 
لة التصنیع الصناعیة،فعوض الجهد البشري بالجهد المیكانیكي، وعرفت هذه المرحلة بمرح

غیر أن التطور التكنولوجي لم یكن منحصرا في وسائل الإنتاج والتصنیع؛ بل دخل مجالات 
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الخ وتم إنشاء معاهد متخصصة .....، المجال العسكريالاتصالعدة مثل  مجال النقل و
. 1961بأمریكا " ساوشوسیت"للبحث و التطویر التكنولوجي مثل معهد 

:  المرحلة الثالثة
مرحلة هي أحدث ما عاشته البشریة منذ بدایة النصف الثاني من القرن تعد هذه ال

یعتمد على المعلومات بشكل أساسي، فهذه العشرین و إلى یومنا هذا  حیث أصبح المجتمع 
الفترة هي فترة بدایة مجتمع المعلومات فلم تعد الصناعة هي أساس المجتمع، كما كان علیه 

أصبحت المعلومات هي ركیزة المجتمع المعاصر  و الحال في المجتمع الصناعي وإنما 
بذلك تطورت التكنولوجیة المهتمة بمجال المعلومات، وأصبحت تتمیز في هذه المرحلة  

 1:بمجموعة من الممیزات نذكر منها ما سیأتي
 تحویل المجتمع من مصنع إلى خدماتي ؛ أي من مجتمع ینتج السلع إلى مجتمع یقدم  .1

 .الخدمات
 .المبتكرات التكنولوجیة لمعالجة المعلوماتبروز  .2
 .الاعتماد كلیا على المعلومات وأنظمتها في مختلف المنظمات .3
 ظهور فئات مهنیة جدیدة  أو ما یعرف بالطبقة التكنوقراطي .4

 حتى لا یكاد یمر یوم وندرك تقنیات إذالمتطورة  التكنولوجیا عصر فهو الحالي عصرنااما
 .سابقاته عن تماما مختلفة جدیدة تكنولوجیاتقنیة و  لنا تظهر

 بل السوق في المنافسة أدوات أحد أصبحت الحالي الوقت في التقنیة أن فیه لاشك مما
 القدرة لتحقیق واقتنائها أفضلها واستعراض التقنیات ملاحقة الأمر یتطلب ولذلك وأهمها

. التنافسیة
 یلي وفیما ممیزاتها مرحلة ولكل مراحل بأربع تمر فإنها جدیدة تقنیة أي ظهور و عند

 2:فیما یلي  "یزید الطویل"مراحلها و التي لخصها لأهم استعراضا
 :Technology Emerging  ةالناشئ التكنولوجیا.1
 حال في عالیة فیها المخاطرة نسبة ستكون ولذلك النمو مرحلة في تعتبر التقنیةه هذ

استخدام  یكونأن  یمكن حیث التجربة من كفایتها تاخذ ولم قبل نم لمطبقا كونهااستخدامها 
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 ویسبب العكس یكون وقد التنافسي التقني التقدم لتحقیق سببا المنشئات في التقنیة هذه
 .الفشل
 عملاء وثوق الصعب من كان حیث" Online Banking"خدمة  ظهور هو ذلك على المثال
 تم حتى طویلا وقتا الخدمةأخذت هذه  وقد أخطاء وجود من خوفا الخدمةه هذ في البنوك
 .بها الوثوق

 :Technology Pacing السریعة التكنولوجیا.2

 إلى وصلت كونها مستخدمیها عدد في وكذلك قبولها في بسرعة تتقدم التي التكنولوجیا وهي 
 هو التقنیةهذه  مثال .التقنیةالزیادة  لتحقیق المنشئات في وتستخدم المبدئي الوثوق مرحلة
 سریعا وانتشرت التقنیةهذه  بدأت حیث الأسهم لتداول SMS الجوال رسائل خدمة ظهور
 .المستخدمین بین رواجا ولاقت

 :Key Technology الرئیسیة التكنولوجیا.3
 أهم أحد أصبحت حیث الآمن التاریخي سجلها بسبب موثقة أصبحت التي التكنولوجیا هي

 ERP الشركات موارد أنظمة برامج هو ذلك مثال؛ المنشئات بین المنافسة تحقیق أدوات
 من لكونها ذلك و العالیة التنافسیة تحقیق ترید التي المنشئات كل في موجودة أصبحت التي
  .عالیةته وبكفاء للمنشئات الیومیة البیانات وتدیر تعالج التي التقنیات أهم
 :Base Technology الأساسیة التكنولوجیا.4
 المنشأة أساسات احد المرحلةه هذ في التقنیة تصبح حیث التقني تطور مراحل آخره هذ

 والتي المنشئات في الإنترنت خدمة وجود ذلك مثال، التنافسي مركزها ستخسر وبدونها
 طریق عن تعاملات هناك یكون لن الإنترنت فبدونالاستمرار  الصعب من سیكون بدونها
 بالجهات المنشأة موقع طریق عن خارجي اتصال هناك یكون ولن الالكتروني البرید

 تساعد تقنیة أدوات وجود ظل في لاسیمام مه أمر التنافسیة القدرة تحقیق إذا .الخارجیة
 .ذلك على
 الارتقاء في بدورها ستقوم وهل استخدامها سیتم التي للتقنیة القرار اتخاذ طریقة هو فالمهم

توصیاتهم  لأخذ التقنیة ومستشاري الخبراء إلى للرجوع یحتاج ذلك وكل لا؟ أم بالمنشأة
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عموما قد مرات بثلاثة  أنهاو من خلال ما تم عرضه حول مراحل تطور التكنولوجیا نلاحظ 

 أنهاتقدما ملحوظا من خلال تطویر ذاته و ووسائل عیشه كما  الإنسانمراحل عرف فیها 

مرحلة ما  أخیرامن المرحلة الزراعیة إلى الصناعیة و  الإنسانارتبطت بمراحل تطور حیاة 

للمعلومات و انجاز  الآلیةمرحلة انفجار المعلومات و تقنیات المعالجة  أيبعد الصناعة 

الفرق بین التقنیة  وجود مما تقدم أیضایتضح المعاملات عبر شبكة الانترنت ،كما

والتكنولوجیا فالأولى جزء من الثانیة  

تصنیف التكنولوجیا : الخامس  المطلب

 :تصنیفات للتكنولوجیا نذكر منهاهناك عدة 

و تنقسم التكنولوجیا وفق هذا المعیار إلى ثلاثة  :في المؤسسة الاستخدامحسب تصنیف .1
 1:أنواع نوجزها في ما یلي

یتمیز هذا النوع من التكنولوجیا بالتعقید و التحكم عن بعد : )العالیة( التكنولوجیا المتطورة1.1
في مختلف العملیات الإنتاجیة والتشغیلیة للمؤسسات الصناعیة، فهي ذات مستوى جد 

في مختلف المجالات، وفي هذه  الإنسانمتطور و متقدم، وترتبط عادة بآخر ما یبتكره 
یسمح بالتحكم في هذا النوع من  الحالات یتقلص تدخل المورد البشري إلا بالقدر الذي

التكنولوجیا 
هي تكنولوجیا تعتمد على الآلات و المكننة في العملیات : التكنولوجیا المتوسطة 2.1

التشغیلیة المختلفة بالمؤسسات الصناعیة، و لكن ذلك لا یكون بشكل مطلق، بل بشكل 
.  مختلف مستویاتهاالمؤسسة على الموارد البشریة ب اعتمادمتوسط أو معتدل إلى جانب 

تتمثل هذه التكنولوجیا في الآلات الیدویة المعتمدة على الید  :التكنولوجیا المنخفضة3.1
العاملة بدرجة عالیة، و هذا ما یجعل بالضرورة عدد الأفراد یرتفع فیها، أو بتعبیر آخر هذا 

. یتطلب زیادة الید العاملة
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على  الاعتمادفي هذا النوع من التكنولوجیا یمكن  :تصنیف التكنولوجیا حسب الإنتاج.2
شركة صناعیة، و على  100التي قامت بدراسة  wood word وود وارد تصنیف الباحثة

 .1958إلى  1953ضوء نتائج هذه الدراسة و التي دامت خمس سنوات من 
: والتي تم تصنیف التكنولوجیا فیها إلى ثلاثة أنواع هي

  الواسعتكنولوجیا الإنتاج .
 حسب الطلب( تكنولوجیا الإنتاج الصغیر .(
 مثل الصناعات الكیماویة، أو تكرار النفط( تكنولوجیا الإنتاج المستمر.(... 

 :تصنیف التكنولوجیا حسب أسلوب العمل.3
من خلالها الدراسة التي قامت بها الباحثة  انتقدبدراسة  perrowلقد قدم الباحث 

wood word التكنولوجیا في زاویة الإنتاج و وفق دراسته، والتي حصرت. 
 1:أربعة أصناف هي إلىفقد قام بتصنیف التكنولوجیا 

 نولوجیا العمل الحرفيتك .
 تكنولوجیا العمل الروتیني. 
 تكنولوجیا العمل غیر الروتیني. 
  تكنولوجیا العمل الهندسي

و من خلال ما سبق ذكره  نخلص إلى أن للتكنولوجیا هي مجموعة متنوعة من المفاهیم  
میادین و تخصصات المهتمین بها، إلا أنها تتفق على فكرة  باختلافالتي جعلتها تختلف 

واحدة و هي أن التكنولوجیا تعتبر ترجمة لأفكار الإنسان وإنزال لها من المجرد إلى الواقع 
. العملي

ثلاثة معاییر منها كونها  اختیارهذا؛ و تصنف التكنولوجیا حسب مجموعة من المعاییر تم 
، فأفرزت استخدامهاعلى نوعیة  الاعتمادالأكثر تماشیا مع طبیعة الموضوع، لذلك فقد تم 

. التكنولوجیا المتطورة، والمتوسطة، والمنخفضة، ثم مستوى إنتاجها و أخیرا أسلوب العمل بها
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العنصر المادي والعنصر : التكنولوجیا بصفة عامة من عنصرین أساسین هماوتتكون  
المعنوي وعرفت التكنولوجیة الكثیر من التطورات والتحولات بدایة من الآلة البخاریة وصولا 

إلى الثورة المعلوماتیة 
 تكنولوجیا المعلومات: الثانيالمبحث 

علمي و توسع إمكانیات البشریة في تعتبر التكنولوجیا بصفة عامة احد مظاهر التقدم ال
التطور و الازدهار، ویمكن القول ان الانفجار الذي عرفته المعلومات و مختلف وسائل 

تحویلها و نقلها سارع بظهور تكنولوجیا المعلومات و مجتمع المعلومات؛ و قد توسع 
ت و هنا الباحثین و المختصین بالمداخل التي من خلالها ینظرون لتكنولوجیا المعلوما

 1:سنحاول رصد أهم المداخل

یركز على الجوانب المادیة و الأجهزة في تكنولوجیا المعلومات فضلا عن : المدخل التقني
المعلومات، و في هذا القدرات و الإمكانات التي تقدمها النماذج الریاضیة في دعم نظم 

 )   الخ......تخزین و نشر المعلوماتطرق تشغیل و ال( علم الحاسوب:المدخل نجد

الإداریة و نماذج اتخاذ القرارات                      یهتم ببناء وتطویر الممارسات : علم الإدارة 
و هنا یتم التركیز على الأسالیب و الطرائق الكمیة لتعظیم النتائج المرغوبة : بحوث العملیات

فضلا عن سیاسات الإدارة و المنظمة و  یركز على الاتجاهات :المدخل السلوكي فیها
علم الاجتماع، علم النفس، علم الاقتصاد؛ : سلوكها، و الحقول المعرفیة التي تساهم فیه نجد

  و نجد هذا المدخل لا یتجاهل تكنولوجیا المعلومات بل هي محفز لسلوكه

ة معا و هذا یعتمد على النواحي التكنولوجیة و السلوكي: الاجتماعي_ المدخل التكنولوجي
 لتحقیق الفعالیة و الموائمة بین التكنولوجیا المستخدمة مع احتیاجات المنظمة و الأفراد

هنا یتم اعتبار تكنولوجیا المعلومات حلا تنظیمیا و إداریا مبني على  :المدخل الإداري 
 التحدیات المفروضة من البیئة و هنا تصبح تكنولوجیا المعلومات احد الوسائل الأساسیة

 .و التكیف   لتحقیق التوازن 
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  تعریف تكنولوجیا المعلومات:الأول المطلب 

 ،1"علم لمعالجة المعلومات بواسطة الحاسبات الآلیة" تعرف تكنولوجیا المعلومات بأنها    
فهي تشتمل على فكرة تطبیق التكنولوجیا في تناول المعلومات من حیث إنتاجها  و حیازتها 

و تعرف تكنولوجیا المعلومات . 2و تخزینها ومعالجتها و عرضها و توزیعها بالطرق الآلیة
بأنها جمیع أنواع التكنولوجیة المستخدمة في تشغیل ونقل و تخزین المعلومات في " أیضا 

ي، و تشمل تكنولوجیا الحاسب الآلي و وسائل الاتصال وشبكات الرابط و شكل إلكترون
خاصة   -تكنولوجیا المعلومات  -فهذه التكنولوجیا  3".أجهزة الفاكس و غیرها من المعدات

بمعالجة المعلومات و تحویلها إلى بیانات یتم تخزینها و نشرها، وهذا بواسطة أجهزة الحاسب 
تبق المعلومات هي الدعامة الأساسیة لهذه التكنولوجیة، و تعتبر الآلي و وسائل الاتصال، و

تكنولوجیا المعلومات أحدث ما توصل إلیه الإنسان؛ فبفضلها استطاع الإنسان أن  یطور 
و علیه یمكن أن نقدم تعریف وجیز لمصطلحین أساسین في تكنولوجیا .نمط حیاته
 . المعلومات

هي مواد و حقائق خام أولیة ، لیست ذات قیمة بشكلها الأولي و هذا ما لم تتحول  :البیانات
 والإشارات والكلمات والخرائط والأرقام الحقائق:" إلى معلومات مفهومة و مفیدة و علیه فهي

 الالكترونیة الأجهزة أو الإنسان قبل من ومعالجتها ترجمتها یمكن والتي فكرة، عن تعبر التي
 4"منها الاستفادة یمكن نتائج إلى لتتحول

هي مجموعة من البیانات المنظمة و المنسقة بطریقة تولیفیة مناسبة ، بحیث " :المعلومات
تعطي معنا خاصا و تركیبة متجانسة من الأفكار و المفاهیم تمكن الإنسان من الاستفادة 

 5"منها
 استخراج دفبه والتحلیل للمعالجة خضعتهي معلومات بعد أن  البیاناتو علیه نجد أن  

 .البعض بعضها والظواهر والأفكار الحقائق تربط التي والعلاقات والمؤشرات

                                                           
 .36:مركز جامعة القاھرة، مصر، ص .تتكنولوجیا المعلومات و الاتصالا) : 2000(مكاوي حسن عماد و علم الدین  1
 .59: ص المرجع السابق: جعفر حسن جاسم الطائي 2
: ، ص2006علوم التسییر، جامعة الجزائر،  ر فيرسالة ماجستي .أثر تكنولوجیا المعلومات على الموارد البشریة في المؤسسة:مراد رایس  3

28. 
 .49 ص والتوزیع،عمان،الأردن للنشر المسیرة دار، 1ط،الإدارة في كمي مدخل: الإداریة القرارات نظریة) :1997( المشرقي حسن4
 30:ص سبق ذكره مرجع:عامر ابراھیم قندیلجي، علاء الدین عبد القادر الجنابي 5
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و هناك من یعرف تكنولوجیا المعلومات مجموعة من العناصر و القدرات التي تستخدم في 
جمع البیانات و المعلومات و تخزینها و نشرها باستخدام تكنولوجیا الحاسبات، وهي بذلك 

كل التقیات المتطورة التي تستخدم في تحویل البیانات بمختلف :" باحثة هند علويحسب ال
أشكالها إلى معلومات بمختلف أنواعها و التي تستخدم من قبل المستفدین منها في مجالات 

 1"الحیاة كافة
 أسباب التوجه نحو تكنولوجیا المعلومات:الثاني  طلبالم

في الحقیقة یوجد اختلاف بین الباحثین و المختصین فیما یخص تحدید مفهوم تكنولوجیا 
المعلومات و مهما كان هذا الاختلاف و التباین فهذا لا یؤدي إلى إنقاص من قیمة أي 

تعریف أو إلغاء دلالاته و علیه سوف نسعى إلى تحدید أهم الأسباب المؤدیة إلى ظهور 
 : 2و زمیله في خمسة أسباب أساسیة هي قندیلجيالتي یوجزها تكنولوجیا المعلومات و 

حیث ظهرت جملة من التغیرات التي أدت : تطورات الانترنت و تفاعلاتها التكنولوجیة.1
الخ الذي ساهم في العزوف عن .....إلى ظهور الحكومات الالكترونیة، التجارة الالكترونیة

القول أن العالم عرف تحولات جذریة لا سیما  و یمكن. الكثیر من نماذج الأعمال التقلیدیة
 .في مجال الشبكات المعلوماتیة و الاتصالات 

و یتمثل بظهور اقتصادیات أساسها المعلومات و :ظهور و تطور اقتصاد المعرفة.2
 .المعرفة و خدمات جدیدة ، و بعبارة أخرى المعرفة أصبحت أصول إستراتجیة

أو ما یعرف بالعولمة فهناك إدارة و سیطرة لمواقع : عالمیاالنمو في اقتصاد المترابط .3
الأسواق العالمیة الالكترونیة ، و هناك منافسة في أسواق العالم و مجامیع عمل موزعة 

 .عالمیا و نظم توزیع الاتصال عالمیا
فالانترنت و التكنولوجیا ذات الصلة بها جعلت بالإمكان :التحولات في مشاریع العمل.4

بالإعمال عبر الحدود الشركة بنفس الكفاءة تقریبا في قیامها بالأعمال داخل الشركة ؛ القیام 
 .و هذا یعني الاستغناء عن الحدود المكانیة و الزمنیة المتعارف علیها

إن التغیرات التكنولوجیة أدت إلى توجیه المؤسسة نحو : ظهور ما یعرف بالشركات الرقمیة
 . ن خلال الكترونیا من خلال شبكات المعلوماتیةالمؤسسات الرقمیة، التي تعمل م

                                                           
 .28-27 ص مرجع سبق ذكره: ھند علوي 1
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 :و هناك من یوجزها في النقاط التالیة
 انفجار المعلومات 
 النمو الهائل في الإنتاج الفكري 
 نمو مصادر المعلومات و تعدد أشكالها 
 تطور نظم المعلومات و تخزینها و استرجاعها 
  تطور وسائل و أجهزة استخدام تكنولوجیا المعلومات 
 تطورات الانترنت المتلاحقة و التوجه إلى المنظمات الرقمیة 

 خصائص تكنولوجیا المعلومات:الثالث  المطلب

 1:تتمیز تكنولوجیا المعلومات بمجموعة من الخصائص نذكر منها
فالتكنولوجیا المعلومات جعلت كل شيء الكتروني مما سمح : التقلیص في المكان والوقت.1

 هائل من المعلومات التي یمكن الوصول لها بسهولة؛بتخزین و إستعاب حجم 
 أي یمكن للمستخدم الاستفادة من خدماتها أثناء تنقلاته؛:قابلیة التحرك و الحركیة.2

توجد مجموعة التجهیزات المستندة على تكنولوجیا المعلومات : تكوین شبكة للاتصالات.3
 ت بین المستعملین ؛من اجل تشكیل شبكات الاتصال التي تسمح بتدفق المعلوما

أي التوسع في مساحات غیر محدودة من العالم : الشیوع و الانتشار في كافة أنحاء العالم.4
 بحیث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لنمطها المرن؛

و هنا المستعمل لهذه التكنولوجیا یكون مستقبل و مرسل في نفس الوقت، : التفاعلیة.5
لاتصال یستطیعون تبادل الأدوار و هو ما یسمح بخلق نوع من فالمشاركین في عملیة ا
 التفاعل بین الأنشطة؛

 شرط دون من الاتصالیة العملیة أطراف بین المعلومات تراسل إمكانیة تعني :اللاتزامنیة.6
 ؛الحاجة وقت في واستعمالها وتفحصها الجهاز في استقبالها معنىبإرسالها، وقت في تواجدها

 تسمح تقنیات باستعمال لآخر وسیط وعاء من المعلومات نقل إمكانیة : التحویل قابلیة.7
 ؛مقروءة أو مطبوعة رسالة إلى مسموعة رسالة تحویل الأوعیة،مثل بین بالتحویل

 التوصیل و مختلفة شركات طرف من مصنعة أجهزة استعمال إمكانیة :التوصیل قابلیة.8
 .النظر بغض بینها ما في
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 مكونات تكنولوجیا المعلومات: الرابع  المطلب
العناصر المادیة والبرمجیات : هناك ثلاثة مكونات أساسیة لـ تكنولوجیا المعلومات وتتمثل في

. 1الاتصالوقنوات 
و هو عبارة عن جهاز : "  العناصر المادیة؛ تشمل جهاز الكمبیوتر أو الحاسب الآلي.1

، مصمم لمعالجة وتشغیل البیانات بسرعة إلكتروني مكون من مجموعة آلات تعمل معًا
الجهاز بقبول البیانات وتلقیها وتخزینها آلیًا، ثم یجري علیها العملیات  هذاودقة، ویقوم 

كل .العملیات هذهالحسابیة والمنطقیة المقارنة بین شیئین أو أكثر، ثم یستخرج ویستخلص 
مات تسمى برامج، وهذه البرامج ذلك وفقًا وإتباعًا لتوجیهات مجموعة تفصیلیة بأمر وتعلي

البیانات الرقمیة والأبجدیة  علىالعملیات  هذهمعدة ومخزنة مسبقًا، ویقوم الحاسب بأداء مثل 
على انه عبارة عن جهاز مادي یستخدم في أنشطة " و هناك من یعرفه . 2"علیهما   أو

الإدخال و إخراج البیانات و المعلومات في نظم المعلومات التي تحتوي على وحدة المعالجة 
 "الحاسوبیة الالكترونیة ، فضلا عن أوساط مادیة لغرض ربط الأجزاء معا

 :و یتكون الحاسوب عموما من ثلاثة وحدات أساسیة
 هي عقل الحاسوب و هي المكلفة بتنفیذ جمیع العملیات  :الوحدة المركزیة

تتضمن وحدات الإدخال و الإخراج ؛ هي المسؤولة عن إدخال التعلیمات المطلوب  :اللواحق
 .الخ....الفأرة لوحة المفاتیح، المیكروفون، الطابعة ، شاشة الحاسوب : تنفیذها مثل

بحفظ المعلومات بصفة دائمة تتمثل في القرص الصلب ، التي تسمح : الذاكرات الثانویة
 .الخ.....الأقراص المرنة

و تعتبر الثورة الصناعیة بمثابة منعطف حاسم لتاریخ نقل المعارف و العلوم، حیث مكنتها 
من ابتكار العدید من الأدوات و التجهیزات ذات الاستخدامات المتنوعة و على رأس هذه 

اقتصر في بدایته على الأغراض العسكریة ، ثم انتقلت نحو  التجهیزات الحاسوب الذي
كان قد  شالربابیجو تشیر الدراسات أن . الأغراض الاقتصادیة و الاجتماعیة و الثقافیة

صمم حاسوب میكانیكي لیقوم بعملیة الحساب مستخدما في ذلك البطاقات المثقبة عام 
ور الوقت تطورت البطاقات المثقبة التي تخزن البیانات عبر آلة تحلیلیة و مع مر 1833

                                                           
 .29: ص. مرجع سبق ذكره: ھند علوي 1
، 2003أكتوبر عمان الاردن ، 31، العدد 9المجلد مجلة مستقبل التربیة العربیة،، ، التقنیة الحدیثة والتنمیة البشریة الانتقائي:بر عبد الله وعثمان حسین عثماننادیة ج2

 .273ص



 

50 
 

تم التفكیر في إنشاء آلة حاسبة أوتوماتكیة  1937الصالحة للقراءة الآلیة، و إلى غایة سنة 
، ثم توالت تطورات mark 1أطلق علیه اسم مارك يمهدت لظهور حاسوب كهرو میكانیك

 1:الحاسوب و التي نوجزها فیما یلي
اعتلت  1953أول جهاز یستخدم للأغراض العامة و في سنة  :1955-1944الجیل الأول 

 :عن أو لإنتاج لها و هو جهاز یتكون من آلاف الصمامات و من خصائصه ibmشركة 
  الف عملیة في الثانیة 20سرعة تنفیذ العملیات كانت بطیئة لا تتجاوز 
 كانت عملیة البرمجة تتم بواسطة لغة الآلة 
 ة المفرغة یزید من حرارة الجهاز مما یتطلب تبریدها و استخدام الصمامات الالكتروني

 یتم تغیرها كل یوم 
 كبر حجم الأجهزة مما یتطلب طاقة كهربائیة عالیة لتشغیلها 
  ضعف الذاكرة و قلة دقتها 

في هذا الجیل تم استخدام الترانزستور محل الصمام المفرغ و  :1964-1956الجیل الثاني 
 :التي تتمیز بصغر حجمها و من ممیزاته

 سرعة تنفیذ العملیات و تضاعفها 
 استخدام ذاكرة القلوب الممغنطة و التي أعطت موثوقیة عالیة و تحسین سعة الذاكرة 
 استخدام أجهزة التحكم بالإدخال و الإخراج 
  برمجیة عالیة المستوى في إعداد برامجهااستخدام لغات 
 تقلیل الحرارة و الطاقة اللازمة للتشغیل. 

عرف هذا الجیل الدوائر المتكاملة فأصبح أكثر صغرا و تمیز  :1970-1965الجیل الثالث 
 :بــــ

 الدقة المتناهیة و إمكانیة التخزین و زیادة سعة الذاكرة 
 السرعة الفائقة في تنفیذ العملیات 
 ام نظم الشبكات للحاسبات الالكترونیةاستخد 
 تطور نظم التشغیل و لغات البرمجة 

                                                           
بدون ذكر . تكنولوجیا المعلومات في المنظمات المعاصرة، منظور اداري تكنولوجي): 2013(حیدر شاكر البررزنجي ، محمود حسن جمعة  1
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 :من ممیزاته :1995-1971الجیل الرابع 
 زیادة إمكانیة و طاقة و حدوث الإدخال و الإخراج 
 تشغیل أكثر من برنامج في وقت واحد 
 اصبح الحاسوب صغیر الحجم و یمكن نقله و حمله 
  المرنة المستخدمة في التخزینظهور الأقراص الصلبة و الأقراص 
 زیادة حجم الذاكرة فضلا عن تقسیمها إلى ذاكرة ram   و ذاكرةrom 
هذا الجیل عرف بالرقي و التقدم و التمیز و : إلى یومنا هذا  1996ل الخامس من الجي

 :التحدیث حیث وصف بجیل الذكاء الاصطناعي ومن خصائصه
 تطبیق إدارة نظم المعلومات الالكترونیة 
 صغر حجمه و وزنه 
  انخفاض تكلفة تشغیله و زیادة دقته 
 سرعة الإجراءات و تنفیذ العملیات 
 ظهور تقنیات الوسائط المتعددة 

هب لغة الحاسوب أو خطة عمل ، و هي تعلیمات مرمزة یضعها مبرمجون : البرمجیات.2
معالجة البرمجیات تمكن الحاسوب من إدخال و " لإبلاغ النظام الحاسوبي عن عمله، 

 "البیانات بناء على تعلیمات تؤدي إلى الحصول على النتائج بشكل دقیق
 1:و قد مرت البرمجیات بأربعة مراحل 

عرفت هذه المرحلة ظهور برمجیات بالتوجه نحو المعالجة : 1960 1950المرحلة الأولى
 بالدفعات، فالعمل المعالج من طرف الحاسوب لا یكون مباشر و فوري

     هنا ظهر نظام تعدد المستخدمین و نظام الاسترجاع الفوري : 1975-1960نیة المرحلة الثا
 و بالوقت الحقیقي، و بناء قواعد البیانات و تطویر نظام البحث الآلي المباشر 

ظهر نظام إرسال و توزیع البیانات و برمجیاته الخاصة على : 1989-1975المرحلة الثالثة 
 هم في نمو سوق البرمجیاتمستوى شبكات المعلومات مما سا

                                                           
 161مان الاردن صدار الوراق للنشر، ع. تكنولوجیا المعلومات و تطبیقاتھا):  2011(ایمان فاضل السمراني ،عامر ابراھیم قندلجي  1
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ظهرت النظم الخبیرة و نظم الذكاء الاصطناعي : إلى الوقت الحالي 1990المرحلة الرابعة 
 .و نظم الحواسیب المكتبیة

معه  تهي مجموعة من التعلیمات تسمح لمستخدم الحاسوب من التعاملاو علیه البرمجیات 
:  و تنفیذ مختلف العملیات و تضم

عن إدارة العتاد و تمثل دور الوسیط بین المستخدم  المسؤولهي البرامج : نظام التشغیل
والحاسب الآلي فهي المترجم و بدونها لا یعمل الحاسوب و من بین أنواع أنظمة التشغیل 

 .MS.DOS/ Windows/  linux/ unix: نجد
ج هي برامج تؤدي وظائف محددة حسب طلب المستخدم، مثل برنام :البرامج التطبیقیة

الطابعة ومعالج الفیدیو بها أو بدونها یعمل الحاسب الآلي وتختلف هذه البرامج من حاسوب 
بمختلف   Microsoft officeمجموعة : لآخر بناء على نوعیة عمل المستخدم و من أشهرها

 ....Word/ Excel/power point: إصداراتها
   Windows Media Player برنامج

 Internet explorer  برنامج 
باختصار إذ أنها تمثل أربعة مكونات رئیسیة  و البرمجیات و یمكن وصف المكونات المادیة

 .هي أدوات الإدخال و المعالجة و الإخراج و الخزن

هي مجموعة من الوسائل و الأجهزة التي تقوم بنقل المعلومات و من : قنوات الاتصال.3
الفاكس و هو عبارة عن جهاز یقوم ببث الرسائل : بین هذه الوسائل نذكر على سبیل المثال

و كذلك الأقمار الصناعیة   1و الوثائق المكتوبة عبر خطوط الهاتف العادي   و النصوص 
الفضاء یعمل وفق موجات متناهیة الصغر و یقوم عبر الموجات فهي جسم متحرك في 

و المعلومات، و إعادة إرسالها عن طریق الهوائیات المثبتة      الدقیقة لاستقبال الرسائل
و جهاز المودم  یعمل على تحویل   2.على سطح القمر و الموجهة نحو سطح الأرض

وجد وسائل أخرى للاتصال مثل الهاتف و ت       .الإشارات الرقمیة الى إشارات تشابهیة
 الخ.....الإنترنت، التلیكس
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 :أهمیة تكنولوجیا المعلومات:الخامس المطلب

لا یخفي احد أهمیة تكنولوجیا المعلومات فهي محركا رئیسیا لجمیع التطورات و تمثل      
سندا لمختلف أنشطة الحیاة فهي تلعب دافعا لتحریك عجلة التعلیم و المعرفة و كذا الاقتصاد  
استخدام التكنولوجیا من أهم العناصر التي تجعلنا و بشكل مستمر على اتصال بالتطورات و 

 .الحاصل في جمیع المجالات التقدم

: و علیه تكتسي تكنولوجیا المعلومات أهمیة كبرى و هذا على عدة مستویات نذكر منها 
المستوى الاستراتیجي و الذي من خلاله یتم التنظیر على المستوى البعید و المستوى 
لى الاقتصادي فهي احد دعائم الاقتصاد العالمي و التوجه نحو الاقتصاد الرقمي اما ع

أكد " المستوى الخدمات و الإدارة فقد ساعدت في تسهیل مختلف عملیاتها و إجراءاتها، و قد
الباحثین و المختصین بان تكنولوجیا المعلومات هي المحرك الرئیسي للنمو الاقتصادي و 

الاجتماعي و حتى على المستوى التعلیمي  وهذه الأخیرة هي المكون الأساسي للثورة 
التطورات المتسارعة فیها أدت إلى الانتقال من معالجة المادة و الطاقة إلى المعلوماتیة و 

معالجة المعلومات و هنا لم یعد الأمر متعلق بإنتاج و السلع بل أصبح متعلق بتداول 
 :و علیه نجد للتكنولوجیا المعلومات أهمیة على المستوى1"االمعلومات و معالجته

  الاقتصادي 
 الاجتماعي 
 قافيالتعلیمي الث 
  التنظیمي 

 مراحل تطور تكنولوجیا المعلومات:السادس  المطلب

لقد عرفت تكنولوجیا المعلومات مراحل متشعبة و لكنها مترابطة وهذه المراحل تعكس 
 اتطویع مختلف الوسائل لصالح الإنسان و الحقیقة أن تطور استخدام و تداول تكنولوجي
المعلومات كان مع بدایة الاربعنیات و الخمسینیات من القرن الماضي و هذا تزامنا مع 

 .تطور أجهزة الحاسوب 
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 1:و هناك من یلخصها المراحل في ثلاثة محطات هي

و تتمثل بثورة المعلومات و الاتصالات ابتداء من اختراع الطباعة و : المرحلة الأولى
سموعة و المرئیة، و اختراع الحاسوب و التزاوج بین مختلف انواع مصادر المعلومات الم

 .تكنولوجیا الحاسوب و تكنولوجیا الاتصالات و إنشاء الشبكات المعلوماتیة

تمتد من أوائل محاولات بناء الحاسوب و الأجیال الأولى له و الثاني و : المرحلة الثانیة
 الحواسیب الصغیرةبدایة تنقل المعلومات عبر الأقمار الصناعیة و كذا ظهور 

ظهور أنواع مختلفة من مصادر المعلومات المسموعة و المرئیة و تطور : المرحلة الثالثة
الحواسیب إلى تحلیل المشاكل و وضع الحلول و التطبیقات المعقدة كنظم دعم القرار و 

 الخ......نظم المعلوماتیة التنفیذیة و النظم الخبیرة

 نظم المعلومات :الثالث  المبحث 

 تعریف نظم المعلومات: الأولالمطلب 

المعلومات و النظم، و لكل منهما : یشتمل مفهوم نظم المعلومات على مصطلحین هما
للدلالة  على المعلومة و تستخدم   Informationتشیر كلمة المعلومات  تعریفه الخاص، حیث

من الرموز  في عملیات الاتصال لتوصیل الإشارة أو الرسالة، من خلال إرسال مجموعة
أو بین أفراد المجتمع ( عبر قناة معینة بین المرسل والمستقبل، قصد تحقیق التفاعل بینهما 

 .فالمعلومات تعبر عن تفاعل الأفراد وتواصلهم المستمر 2)
المعلومات هي تلك البیانات التي تم معالجتها لتحقیق هدف " ومن الناحیة الاصطلاحیة 
. 3"أصبح لها قیمة بعد معالجتها معین، أي المعلومات التي 

البعض ومع البیئة  یبعضهامجموعة من الأجزاء التي ترتبط " یعرف النظام على أنه 
 4".المحیطة وهذه الأجزاء تعمل كمجموعة واحدة من أجل تحقیق أهداف النظام 

                                                           
 .85دار وائل للنشر، عمان الاردن ص 1ط .المعلومات الاداریة مدخل معاصر نظم: )2008(عبد الحمید عبد الله السامراني  1
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مجموعة من الأجزاء أو العناصر المترابطة التي "و نجد كذلك من  عرف النظام على أنه 
تتفاعل وظیفیا مع بعضها البعض لتحقیق هدف ما عن طریق قبول مدخلات و إنتاج 

مخرجات من خلال إجراء تحویلي منظم، كما أن هذه الأجزاء تكون في حالة تفاعل مع 
. 1" بیئتها الخارجیة 

 2:ونشیر هنا إلى أن النظام یتكون عموما من ثلاثة أساسیة عناصر هي 
هي جمیع العناصر التي تدخل النظام  قصد معالجتها و تنظیمها لتصبح  ذات  :المدخلات

 .قیمة
مخرجات، و  إلىهي مختلف العملیات التي من خلالها یتم تحویل المدخلات  :المعالجة

 .یة و غیرها من العملیاتتتضمن العملیات الریاضیة و المنطق
 .المستهلك إلىهي نتاج عملیة تحویل المدخلات، و إیصالها : المخرجات

و منه نجد أن نظام المعلومات هو نظام خاص بمعالجة المعلومات الوارد من الخارج قصد 
.  منها) المستهلكین لها(المستفدین  إلىمعالجتها ونقلها 

نظام یعمل على تجمیع ومعالجة و تحویل وإرسال نجد أن نظام المعلومات هو و منه  
 3:المعلومات في المنشأة، و هو بذلك  یقوم بخمسة وظائف رئیسیة

 و تشمل الترمیز، التصنیف، التسجیل، التحویل: جمع البیانات. 
 و فیها الفرز، الحساب، التلخیص، المقارنة: معالجة البیانات. 
 منهاإرسالها إلى المستفدین : إخراج المعلومات 
 و فیها التخزین و الاسترجاع: إدارة البیانات. 
 مراقبة البیانات. 

 مكونات نظم المعلومات :الثاني المطلب

 :یشمل نظم المعلومات مكونات أساسیة تضمن عمله و هي كالتالي

أهم جزء في هذا النظام من دونها لا توجد أي حاجة و أهمیة  هي :الموارد البشریة.1
 :المعلومات، و هي تضم مختصین یتم إعدادهم و تأهیلهم ونجد فیهملتكنولوجیا 

                                                           
 .18: دار المناھج للنشر و التوزیع، عمان، الأردن ، ص ،نظم المعلومات المحاسبیة:)1998(محمد نور برھان، غاري ابراھیم 1
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و هم المبرمجین و المهندسین و مشغلي الأنظمة و هم یعملون بشكل مباشر في  التقنیون؛
 .تشغیل النظام و صیانته و متابعته و إعداد مخرجاته

 و غیرهم نهم الأفراد الذین یقدون الدعم للنظام من إداریین و المالیي المساندون؛

 .المستقبلین لمخرجات النظام و المستخدمین له على اختلاف مستویاتهم المستخدمون؛

التي تستخدم في عمیلة إدخال و إخراج و معالجة و تخزین و إرسال : الأجهزة و المعدات.2
البیانات و تشمل المعدات و الأجهزة كالحواسیب و ملحقاته الطابعات الماسح الضوئي و 

 .و كذلك شبكات و وسائط نقل و تبادل المعلومات....... التصویر آلات 

هي برامج الحاسوب التي مهمتها تشغیل و إدارة المكونات : البرمجیات و المعالجات.3
و التي تقوم بمختلف التطبیقات من خلال تعلیمات و توجیهات توجه للحاسوب و    المادیة 

 :تنقسم أنواع البرمجیات إلى

 من خلالها یتم الربط بین الوحدات و هي جزء لا یتجزأ من الحاسوب :النظام برمجیات  

 تعنى بترجمة التعلیمات و الایعازات : برمجیات التألیف 

برامج معدة لتشغیل عملیات معنیة ذات طبیعة نمطیة و تشمل : البرمجیات التطبیقیة
 .للبیانات و كیفیة تنفیذهاالتعلیمات التي تحدد بصورة تسلسلیة عملیات المعالجة اللازمة 

و تعد الأساس الأول لبناء النظام و مفهومه و من دونها لا تعمل : البیانات و المعلومات.4
باقي الأجهزة فهي المادة الخام، الأولیة التي تدخل النظام اما المعلومات فهي البیانات التي 

 .لقد تم تناولها في مفهوم التكنولوجیا خضعت للمعالجة-

و هي الشبكات التي تنقل البیانات و المعلومات المنتجة من قبل : كات و الاتصالاتالشب.5
 الخ......الأجهزة و البرمجیات بشكل سریع ، و تشمل الانترنت و الانترانت و الاكسترانت

الخطوات اللازمة لتطبیق القواعد و القوانین و التعلیمات للحصول  :الإجراءات التنظیمیة.6
ئج ؛ و تشمل جمیع الاستشارات المتعلقة بالتغییر و التطویر في العملیات و على أفضل النتا

 : الإجراءات فتشمل إجراءات الإدخال و الإخراج و معالجة البیانات، و یمكن تقسیمها إلى 
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 إجراءات التشغیل 
 إجراءات الحفظ و استرجاع البیانات 
 الإجراءات الأمنیة 

 :المعلوماتنشاطات نظم : الرابع المطلب 

 :یعتمد نظام المعلومات على مجموعة من النشاطات و الإجراءات هي

لابد من تسجیل و تحریر البیانات الخام بواسطة :  تامین المدخلات المطلوبة من البیانات.1
وسائل مادیة مثل الأوراق أو الالكترونیات و غالبا ما توضع في نظام الحاسوب بواسطة 

 وسائل الإدخال 

أي معالجة البیانات و تحویلها إلى معلومات مفیدة تساهم في اتخاذ : لجة البیاناتالمعا.2
 القرار داخل المنظمة لاسترجاعها عند الحاجة

هنا یعني أن هدف نظم المعلومات هو انتاج المعلومات بعد معالجة و : تامین المخرجات.3
 .تحلیل البیانات الواردة 

البیانات أو بالأحرى المعلومات المخرجة ، قد تكون هي  هناك العدید من: التغذیة الراجعة.4
 مدخلات ثانیة بغرض إعادة معالجتها من جدید

 مخطط توضیحي لنظم المعلومات) 1(شكل رقم 

 

 

 

 

نظم المعلومات  ) :2007( قندیلجي، علاء الدین عبد القادر الجنابي إبراهیمعامر  :بالاعتماد على:  المصدر

 4، دار المسیرة للنشر عمان الاردن ص2ط .الاداریة و تكنولوجیا المعلومات

 مدخلات النظام معالجة البیانات مخرجات النظام

 التغذیة الراجعـــــــــــــــة
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 اع و أشكال أنظمة المعلوماتأنو: الخامس المطلب

تتنوع و تختلف أنظمة المعلومات و هذا حسب موقعها و وظیفتها و لأجل ذلك سنقدم   
 :1موجز لهذه الأشكال و الأنواع 

هي الأنظمة التي تجري جمیع عملیاتها من إدخال و معالجة و : أنظمة معلومات الیدویة.1
دوات التقلیدیة إخراج بشكل یدوي من دون استخدام أداة تكنولوجیة و تستخدم هذه الأنظمة الأ

 الخ.....في تشغیل بیاناتها كالورق الأقلام 

هذه الأخیرة تعتمد على الأجهزة الالكترونیة و تستخدم : أنظمة المعلومات الحاسوبیة.2
المعالجات الالكترونیة لبیانات و تتمیز هذه الأجهزة الالكترونیة بقدرات هائلة لمعالجة 

 البیانات و خاصة من خلال الحواسیب 

و تعني تطبیق مجموعة من الأنظمة في وقت واحد داخل : أنظمة المعلومات المتكاملة.3
المنظمة أو أكثر و هذا تجنبا لتكرار استخدام المعلومات لعدة مرات في كل نظام بهدف 

زیادة فعالیة العمل و تخفیف التكالیف ، و تستخدم هذه الأنظمة المعالجات الیدویة و الآلیة 
 :لنوع الكثیر من الإشكال منهاو تنبثق من هذا ا

هي الأنظمة المهتمة بتشغیل العملیات الإداریة في المنظمة  :أنظمة المعلومات الإداریة1.3
بغیة تقدیم معلومات تساعد الإداریین و مستخدمي النظام على اتخاذ القرار المناسب و 

 .فاعلیةالرشید         و التخطیط و التوجیه و التنظیم و الرقابة بكفاءة و 

هي أنظمة تكون مدخلاتها و عناصرها و  :أنظمة المعلومات المستندة للحاسوب2.3
مخرجاتها معلومات تتعلق و تعالج بتكنولوجیا الحاسوب و عموما یستفید منها المتخصصون 

 .في الحاسوب

و علیه یمكن القول أن أنظمة المعلومات لا تقتصر على المعلومات المعالجة آلیا و     
إلكترونیة بل هي تتنوع بین الأنظمة الیدویة و الأخرى الآلیة و هذا حسب حاجة كل مؤسسة 
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و حسب مهامها و أهدافها، و كذلك حسب إمكانیاتها، و یمكن القول أنه كلما زاد حجم 
 ظائفها و أقسامها تطورت معها نظم المعلوماتالمؤسسة و تعددت و

 : متطلبات نظم المعلومات:السادس المطلب 

تفعیل طریقة عمل للتعاون   أهمها تتطلب نظم المعلومات جملة من الإجراءات و العناصر
بین المختصین في الحواسیب و المختصین في المعلومات و التوثیق و الأرشفة من جهة ، 

العمل بنظام اتصالات فعال یهدف إلى ، و تتطلب ستفیدین من جهة أخرىثم بینها و بین الم
التأهیل و التدریب المكثف مع  إقناع المستفدین لضمان دعمهم و إدامة تحمسهم للتغییر

للعاملین من اجل كسر حاجز الخوف عند المتعاملین مع الأجهزة الالكترونیة و هذا لتهیئتهم 
التحفیز و إیجاد الشعور بالرضا لدى العاملین في المنظمة م و تقدي للانسجام مع بیئة النظام

إیجاد موارد بشریة و  1، لتامین التعامل الفاعل مع المستفیدین من نظام تكنولوجیا المعلومات
 متخصصة و ذات خبرة في مجال استخدام و صیانة أجهزة نظم المعلومات

 :متطلبات هي) 5(و یمكن أن نقسمها إلى خمسة 

تحسین البنیة التحتیة للاتصالات و تهیئة الموارد : المتطلبات الفنیة و تتحقق بالاتي. 1
 البشریة مع توفیر معدات مناسبة للتشغیل

و فیها یتم دعم الصناعة المعلوماتیة و تشجیع الاستثمار في  :المتطلبات الاقتصادیة. 2
 مجال تقنیة المعلومات

أنماط الثقافة التنظیمیة السائدة و بما یتلاءم مع  العمل على تغییر: متطلبات اجتماعیة. 3
 الثقافة المعلوماتیة

اعتماد اللامركزیة و إعادة هندسة الأعمال و العملیات داخل المؤسسة و : متطلبات إداریة.4
 تعیین قیادات إداریة قادرة على التغییر

ات شبكات المعلوم و فیها یتم تشریع قوانین تنظم عمیلة التبادل عبر: متطلبات تشریعیة.5
 مع حمایتها و احترام خصوصیته

                                                           
 .61-60ص مرجع سبق ذكره :ایمان فاضل السامري  قندلجي عامر ابراھیم  1 



 

60 
 

 العلاقة بین المنظمة و نظم المعلومات: بعالسا المطلب

بعد تطرقنا لمفهوم نظم المعلومات و ممیزاته و كذلك أشكاله و أهم متطلباته ، نتجه إلى 
اعتمادیة علاقتها بالمنظمة أو المؤسسة حیث یؤكد الباحثین و الدارسین أنه توجد علاقة 

تبادلیة بین نظم المعلومات و المنظمة ؛فهذه الأخیرة هي التي تتبنى نظم المعلومات مهما 
الخ فوظائف المؤسسة .....كان نوعها سواء كانت شركة مؤسسة صناعیة إنتاجیة خدماتیة 

و توزیعها یمثل عنصر مهم في نظم المعلومات فهدف هذه الأخیرة هو جمع و تخزین و 
ظم أن ن" علومات التي تخدم المنظمة و تؤمن التنسیق بین هیاكلها فهذا یعني استرجاع الم

و إداریة للمنظمة بالاعتماد على تكنولوجیا المعلومات لكي  المعلومات یمثل حلول تنظیمیة 
، و على هذا الأساس فان نظم المعلومات یتطلب     1"تواجه المنظمة التحدیات الخارجیة

الأفراد الذین  تفنیة و التنظیمیة و الإداریة للمنظمة و فهم سلوكیاثقافة تشمل الأبعاد ال
و منه نجد أن نظم المعلومات یلعب دورا   .یستخدمون النظم المعلوماتیة داخل المنظمة

الأعمال  تمحوریا في العلاقة بین المنظمة و التكنولوجیا و الإدارة من جهة و بین استراتجیا
 .میه بعض المختصین بالحلول الإداریة و التنظیمیة و الإجراءات المنظمة لذلك یس

 :و من التغیرات التي ساهمت فیها نظم المعلومات نذكر 

جعل المنظمات أكثر تسطیحا و اتساعا و اقل تعقیدا ؛ و تقلیص حجم الوحدات  .1
 .التنظیمیة و الإداریة فیها

 العمل عن بعدفصل العمل عن المواقع و الحدود الزمنیة و المكانیة و إمكانیة  .2
ل لإعادة تنظیم أنسابیة العمل ؛ فنظم المعلومات حلت محل الإجراءات الیدویة مما یق .3

 من الجهد و الوقت و التكلفة
زیادة مرونة المنظمة؛ أي تمكینها من التأقلم مع المستجدات  الطارئة في البیئة  .4

 الخارجیة
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 أتمتة المكاتب: المبحث السادس 

 ساهمت فيالمعلومات لاسیما في تكنولوجیا الأخیرة  السنواتا أن التطورات التي عرفته
التركیز على فكرة  فتم تضاعفت كمیة المعلومات المتاحة و  تطور ونمو نظم المعلومات

أدى إلى خلق مجتمع یتعامل فیه العامل الذي   ألمعلوماتيالانفجار ؛جدیدة أو منتج حدید
سلعة حقیقیة ومورد حقیقي یساعد الناس في  هذه الاخیرةبشكل أساسي مع المعلومات تعد 

في العصر الصناعي الغالبیة العظمى من الناس  .إدارة مواردهم الأخرى بطریقة أفضل
من العاملین یعملون في %  80أما الیوم فإن . یعملون في أماكن تسمى مصانع أو شركات 

ه المكان الذي یتم بأن:المكتبیمكن أن یعرف ). المكتب(مجال المعلومات في مكان یسمى 
فیه أداء الأعمال الكتابیة المتعلقة بإنجاز المعاملات وإعداد و تسجیل وتحلیل المكاتبات 

والوثائق لغرض توصیل المعلومات المناسبة للمستویات الإداریة في المنظمة أو 
یمكن أن یتواجد المكتب في مبنى خاص أو بیت أو غرفة في فندق أو عربة أو في .المنشأة

 .كن غیر محدودةأما

 :  )المكتب الالكتروني( مفهوم أتمتة المكاتب: المطلب الأول 
التشغیل الآلي لجهاز  تعني Automation الأتمتة یتكون هذا المفهوم من كلمتین الأولى هي

، أو عملیة ، أو نظام یتم التحكم به آلیا بوساطة أجهزة آلیة أخرى تحل محل الإنسان في 
الجهد و اتخاذ القرارات المبرمجة ، نتیجة التطور التكنولوجي ، انتشرت و      المراقبة 

التطبیقات المؤتمتة ، مثل الصراف الآلي ، حتى ظهر مفهوم جدید یدعى الإدارة الآلیة التي 
تهتم بإنجاز جمیع الأعمال التجاریة بمساعدة معدات آلیة مثل معدات و برامج معالجة 

و المصطلح الثاني هو  .حقل أكادیمي یدعى نظریة الأتمتة  البیانات ، على أثر ذلك تطور
المكتب، و هو مكان یتواجد فیها فرد أو عدد من الأفراد یقومون بتنفیذ الأنشطة الإداریة 

و التنظیم و التوجیه و الإشراف و الاتصال  طات الذهنیة المتعلقة بالتخطیط الكتابیة و النشا
ن أمثلة الأعمال المكتبیة كتابة التقاریر و إجراء و الرقابة على نشاطات المنظمة و م

اللقاءات و الاتصالات و الاجتماعات و هذا یشمل جمیع الإداریین من المدیر الرئیسي إلى 
المكتب : المدیرین الفرعیین و الخبراء و الموظفین العادیین، و توجد ثلاثة أنواع للمكاتب 
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ة المعلومات، مكتب متخصص في تحلیل المتعددة الوظائف، المكتب المتخصص في معالج
 .المعلومات

بأنه :  1تعریف أتمتة المكاتب أو المكتب الإلكتروني التقنیةو هكذا یمكن من وجهة النظر 
الاستخدام المكثف للأدوات الآلیة التي تهدف إلى تحسین فاعلیة العملیات المرتبطة بمعالجة 

.  المعلومات و نقلها داخلیا و خارجیا 

هذه المكاتب یستخدم الإداریون العاملون لانجاز مهامهم عددا كبیرا من الأجهزة و و في 
الاداوت التي تطورت تاریخیا من الاداوات البسیطة مثل الأوراق و الأقلام إلى الأجهزة 

المیكانیكیة مثل الآلة الكاتبة و الخزائن المتحركة اما الآن فأصبحت المكاتب مزودة بأدوات 
نیة مثل الآلة الحاسبة الهاتف الفاكس الحاسوب و الذي غالبا ما یكون موصولا آلیة و الكترو

بالشبكة الانترنت هذه الأجهزة زادت من سهولة و سرعة العمل و دقته الحصول على 
 المعلومات و معالجتها و توزیعها

 أسباب ظهور المكاتب الالكترونیة: المطلب الثاني

 :ات نتیجة للظروف التالیةفي بدایة الستینیها ظهرت الحاجة إل

بسبب التطور في المعلومات والعمل الورقي فقد أصبح :  الثورة المعلوماتیة والورقیة. 1
في أواسط السبعینیات العدید من .هنالك حاجة لنظام جدید للتعامل مع هذه المجالات

العمل في عل الحكومات تنبأت بأن التقدم التكنولوجي سیقلص الحاجة إلى العمل الورقي ویج
 .المكتب یتم بدون ورق

الأتمتة جزء من التغیرات الناشئة عن : التطور التكنولوجي وسرعة انتشارها وقلة التكلفة. 2
یمكن أن ینسب التطور .ظهور الحواسیب واستخدامات ها الواسعة وانخفاض أسعارها

الذي یباع الحاسب الشخصي . التكنولوجي المتسارع إلى التكلفة المتناقصة للتكنولوجیا
بالآلاف الدورات قبل عقدین من الزمان أصبح الیوم یكلف بضع مئات فقط، علاوة على 

 .الإمكانات الهائلة التي أصبح یقوم بها هذا الجهاز
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كلما مر الوقت صغر العالم في : فعالیة الأتمتة في خدمة الوظائف التجاریة للمنظمات . 3
لات الحدیثة من مزاولة الأعمال عبر العالم الحجم  لقد مكنت وسائل المواصلات والاتصا

لقد تمكنت أتمتة المكاتب من جسر الفجوة النهائیة في تبادل الأعمال . في أقصر وقت ممكن
. والتجارة عالمیًا وبشكل مستمر وثابت

مما یدعم العملیة ) Group work(الأتمتة تزید من عملیة التعاون بین طاقم العمل . 4
. الإنتاجیة

أتمتة المكاتب تریح العاملین من العمل : في التغییر ورفع المهارات لدى العاملین الرغبة.5
بهذه المهارات العالیة یتوقعون .الروتیني المتكرر وتخلق الحاجة إلى عمال ذوي مهارة عالیة 

أجورًا أكبر 

یط و كان هذا بسب التغیرات المستمرة والمتزایدة في المح: تزاید حجم المشاكل الإداریة. 6
الناجمة عن المنافسة، ومختلف الظروف القانونیة والاجتماعیة، والسیاسیة  والتي جعلت  
المؤسسة  تسعى إلى استغلال الفرص التي یوفرها المحیط الخارجي والتكیف مع قیوده، و 

 . هذا ما تطلب وجود نظام فعّال للمعلومات یضمن استمرار المؤسسة
كلما زاد التقسیم الوظیفي والمكاني للعمل، كلما زادت أهمیة تبادل  لا:تقسیم العمل. 7

المعلومات بین مختلف مستویات المؤسسة وبین وحداتها الجغرافیة من أجل ضمان قدر 
 1.معین من الانسجام و التداؤب

إن التطورات المستمرة في الآلات والأجهزة من أجل زیادة كمیة الإنتاج : التقدم التقني. 8
تسبب في تعقد العملیات الإنتاجیة، وبالمقابل ساهم في تنمیة الاتصالات ها ین جودتوتحس

البیئة الخارجیة (أو بین المؤسسة وغیرها من مؤسسات المجتمع  سواء بین أعضاء المؤسسة
، مما تطلب تنظیماً، حیث یجب أن یكون هذا التنظیم أكثر دقة وتطورا ووضوحا )للمؤسسة

. لوجيلیسایر التطور التكنو
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 ة المكاتبتنظم معالجة أتم: المطلب الثالث  
تعني الاستخدام الكثیف لتكنولوجیا المعلومات و ملحقاتها بهدف زیادة فعالیة التنظیمات و 

تحسین قدرة العاملین و كذلك تحسین جودة الاتصالات داخل المكتب الواحد أو عدة مكاتب 
و البیئة الخارجیة لها و الهدف الرئیسي لهذه النظم هو نقل البیانات و المعلومات إلى 

یقصد بأتمتة المكاتب اعتماد الإدارة على التقنیات المتطورة و علیه نجد أن مستخدمیها، 
لإنجاز أعمالها و تحقیق أهدافها  بشكل سریع و  1أو البرمجیات ء في مجال الأجهزةسوا

مصطلح  IBMشركةعندما ابتكرت  1960وبدایتها كانت سنة . دقیق و بأقل تكالیف ممكنة
طابعة الكهربائیة و كان سبب إطلاق هذا المصطلح هو معالجة الكلمات، على فعالیات ال

والأتمتة تعني ذاتیة الحركة أو .لفت نظر الإدارة نحو ربط هذه الطابعات بالحاسوب الآلي
 تلقائیة أي عدم تدخل الإنسان في عملیة المعالجة بل یقتصر دوره على إعطاء الأوامر

عملیات الاعتیادیة المنجزة في المكاتب هو نظام یتم من خلاله أتمتة ال:" و المكتب المؤتمت
 .من خلال الأسالیب التكنولوجیة الحدیثة بهدف زیادة الإنتاجیة و تحسین الأداء 

ثم توالت الابتكارات لتنتج العدید من التقنیات التي تحتوي على أنظمة إلكترونیة تسمح  
تعامل بالحصول على معلومات من و إلى أشخاص داخل و خارج المؤسسة، وتسهل 

 ."بطاقة الشفاء"الطرفین معا باختصار الجهد والوقت، ومثال ذلك الظاهرة محل الدراسة 
الحدیث لنظم معلومات المكاتب   التطور :الرابعالمطلب 

السنة  ةالمائرغم التطور الهائل في أتمتة المكاتب فإن عالم المكتب لم یشهد في بحر 
، و آلة ) 1890(، والآلة الكاتبة ) 1876(الهاتف : الأخیرة ، إلا ثلاثة تجدیدات رئیسة هي 

مكتب بشكل عملي إلا في التصویر الورقي في الخمسینات أما الحاسوب فلم یدخل ال
، على تزاحم الأدوات و الآلات  تالو رشاو المكاتب لم تعتد  كما هو الحال في  ،الستینات
في طبیعة العمل ش معها هذا التطور یستحق الملاحظة و المتابعة لمعرفة أثر ذلك و التعاي

لذلك نلاحظ أن مراحل التعود على التعامل مع الأجهزة الجدیدة كان  ،و سلوك الإداریین
و هذا ما تحتاجه مرحلة التطور الحدیثة    یأخذ فترات زمنیة طویلة تصل عادة إلى عقود ، 

تبا غیر علیها المكتب الإلكتروني فأصبح الآن من النادر أن نشاهد مكالمعاصرة التي یطلق 
یجد المنظرون أن الحدود الفاصلة بین الحوسبة و الاتصالات  و مزود بأجهزة إلكترونیة
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، و نظم المعلومات هي حدود باهتة ، رغم ذلك فإن مفهوم أتمتة المكاتب  1وأتمتة المكاتب
عة من المؤیدین  و المتخصصین ، حتى أن مهاراتها یشق طریقه بقوة ، و أصبح له مجمو

مجموعة من التقانات و : تصل إلى الحقول المجاورة و یمكن تعریف أتمتة المكاتب بأنها 
الأدوات التي تسعى إلى أتمتة نشاطات المكتب المتعلقة ، بخاصة ، في معالجة و نقل 

 النص و الصورة و الصوت 

 مكاتبالأتمتة فوائد : المطلب الخامس 

تسهیل تحمل أتمتة المكاتب فوائد عدیة تعود على الفرد و المؤسسة فهي تعمل على؛ 
 إعطاء دقة أعلى في ناتج العمل مع سرعة انجاز الأعمال وتوفیر الوقتو  لعملا إجراءات

تقلل و  ستخدام الورق والأرشیفا تقلیل مع الاتصال داخل المكتب إجراءاتتسهیل ، و 
یة السفر و التنقلات و تخفیض كبیر في میزانو  بالتالي  .العنصر البشريالاعتماد على 

 . و دقته ، و تقلیل نسبة الأخطاء أو التوقف    زیادة جودة العمل و الإقامة 

 :المطلب السادس عیوب المكاتب الالكترونیة
:   2على الرغم من هذه الفوائد ، یوجد بعض العیوب مثل

فعندما لا یكون العاملون في اتصال مباشر یومي مع زملائهم : الشعور بعدم الانتماء  .1
 . في العمل فإنهم یفتقدون الشعور بأنهم جزء هام من المنظمة 

حیث أن عمل العاملین یؤدى مستقلا عن عملیات المنشأة :  الخوف من فقدان العمل  .2
مكلفین للمنشأة و یمكنهم أن  ، فیمكن أن تتكون فكرة بسهولة لدى العاملین أنهم

یستخلصوا أن أي فرد لدیه حاسب و انترنت یمكنه تأدیة العمل ، و أنهم یمكن أن 
 . یصبحوا ضحایا الاستغناء الإلكتروني 

. یمكن أن ینتج عدد من العوامل انخفاضا في معنویة العاملین : معنویات منخفضة  .3
و أحد هذه العوامل هو غیاب التغذیة المرتجعة الموجبة التي تأتي من التدخل وجها لوجه 

عامل آخر هو الحقیقة أن الرواتب التي تدفع لهؤلاء الأشخاص . مع المشرفین و النظراء 
 . تلك التي تدفع للعاملین في مواقع ثابتة للمكاتب تمیل إلى الانخفاض عن 
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  المكاتباتمتة   التي تواجهتحدیات ال:المطلب السابع  

جب أن یتم التعامل معها ي. عوائقكما أنها تعرف الوصفة السحریة أتمتة المكاتب لیست 
 :وهي كالتالي كتحدیات

بطبیعتهم یألفون الأشیاء المعروفة لذا الناس : مقاومة التغییر عند العاملین في المكاتب.1
التغیر من المكتب التقلیدي للمكتب المؤتمت ربما یكون صعبًا  ، وفهم یقاومون التغییر

مثل هذا . ویتضمن إعادة تنظیم السیاسات والإجراءات والمحیط المادي والوصف الوظیفي
 .التغییر یمكن أن یكون أسهل على الأفراد إذا فهموه وشاركوا في التخطیط له

مطلوبة للعمل بكفاءة عند أتمتة مهارات خاصة : تدریب العاملین للتعامل مع الأتمتة.2
المدراء، الذین ربما یكونون من عهد سابق . التدریب ضروري في كل المستویات. المكاتب 

، یجدون أنفسهم من حین لآخر مسئولین عن تصمیم وتنفیذ الحوسبةلولادة التكنولوجیا 
م ربما یجدون موظفو الدع. والإشراف على أنظمة یعرفون القلیل أو لا یعرف ون شیئًا عنها

جدیدة وأن یكونوا أكثر ال حوسبةالأنفسهم هم الآخرین مطلوب منهم التعامل مع تكنولوجیا 
 .إنتاجیة باستخدامها

تبریر التكالیف الباهظة للمعدات والآلات یعد : ارتفاع التكلفة وتقدیر مدى الفائدة المرجوة.3
الفائدة من أتمتة  ، من عدة سنینربما لا نواجه فوائد یمكن قیاسها في فترة . أمرًا صعباً 

المكاتب ربما لا تكون محسوسة من حیث عوامل التكلفة ولكنها ربما تسمح بإتمام مهمات 
 .إضافیة بجودة أفضل في العمل بدون تكالیف توظیف أفراد آخرین

للتكنولوجیا  ةالمتسارعإن التطور : معدل التقادم في الأجهزة المستخدمة في أتمتة المكاتب.4
البائعون یحاولون التغلب على هذه العقبة من . ربما یجعل من آلات الیوم قدیمة الطراز

خلال تزوید آلات قابلة للتجدید والتوسعة لتناسب التطور في العمل دون الحاجة لشراء 
مع انخفاض تكلفة التكنولوجیا فإن الشركات والمؤسسات مطالبة بالأخذ بعین الاعتبار . جدید

 .من الشراء الیوم بدً  لا من غدًا المتحصل الإنتاجیة
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 :خطوات و إجراءات إنشاء المكاتب الالكترونیة: المطلب الثامن

هناك مجموعة من الإجراءات و الخطوات التي تتبعها المؤسسة في التحول نحو المكاتب 
و هذا من اجل معرفة وضعیة  ؛)التمهیدي( الدراسة الأولیة اولا القیام ب 1:الالكترونیة و هي

 ؛)وضع أتمتة ، تطور أتمتة سابق، عدم الحاجة لها( المكتب الحالي و اتخاذ القرار المناسب
 .متابعة التقدم التقنيو تحدید المسؤولیات ثم  تحدید المصادرو  وضع خطة خاصةثم 

: تطبیقات نظم معلومات المكاتب : المطلب التاسع

 :و تضم أربعة عناصر هي 

تتضمن نظم إدارة الوثائق مجموعة من الأدوات الإلكترونیة المهمة : نظم إدارة الوثائق.1
  :للتعامل مع الوثائق ، كتابة و معالجة و نقلا وحفظا ، هذه الأدوات هي

الشفویة أو (هي البرمجیات الحاسوبیة التي تحول النصوص  :معالج النصوص1.1
الجتها و تخزینها و نقلها إلكترونیا أو تحویلها إلى إلى وثائق إلكترونیة ، یمكن مع) المكتوبة

أوعیة إلكترونیة أو ورقیة أخرى ، مثل الخطابات و الرسائل و المذكرات و التقاریر ، هذه 
 .البرمجیات أصبحت متوافرة و في متناول جمیع مستخدمي الحاسوب ، مثل برنامج وورد 

ون من معدات و برمجیات خاصة لإنتاج هو تكنولوجیا مكتبیة حدیثة تتك:النشر المكتبي2.1
و  . تشبه تماما ما تنتجه دور النشر المتخصصة ...... ) المطویات ، و الكراسات (وثائق 

:  2تقع تطبیقات النشر المكتبي في ثلاث مناطق

  و تشمل وثائق تستخدم داخلیا كمراسلات و تقاریر و خطابات : تطبیقات تسییریة
 إخباریة 

  و تشمل مواد تدریبیة مثل الشرائح الفوتوغرافیة و الأوراق البلاستیكیة : تطبیقات تقنیة    
    .و الأدلة 

  و تشمل الإعلانات و الكتیبات و الوثائق الأخرى التي تستخدم : رسومات المنشأة
.  خارج المنشاة 
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. و   التسییریةو یشمل  استخدام النشر المكتبي كأداة حل كلا من التطبیقات التقنیة  
فیستطیع أعضاء حل المشكلة استخدام النشر المكتبي في إعداد اقتراحات و تقاریر تستخدم 

بالإضافة إلى ذلك ، یمكن استخدام . في الاتصالات فیما بینهم و مع الآخرین في المنظمة 
 الشرائح الفوتوغرافیة و الأوراق الشفافة الناتجة من وثائق النشر المكتبي في جلسات

. ربما في غرفة قرار نظام دعم قرار المجموعة  المجموعات لحل المشكلة –

هي أجهزة إعادة إنتاج عدد كبیر من النسخ للوثیقة الواحدة ، و إعادة  : إعادة النسخ3.1
إنتاج النسخ من الممكن أن یتم بواسطة طابعة الحاسوب نفسها ، عندما یكون العدد قلیلا ، 

أو بواسطة أجهزة التصویر العادیة ، عندما یكون العدد متوسطا ، أما في حالات الحاجة 
لوثیقة ، بخاصة تلك التي تتكون من عدد من الصفحات ، لإعادة نسخ أعداد كبیرة من ا

فتستخدم في هذه الحالة أجهزة تصویر ذكیة خاصة ، تقوم آلیا بتصویر النسخ ، وفرزها و 
 .ربطها حسب الطلب 
هي نظم لإدارة الصور إلكترونیا ، مؤلفة من عدد من الأجهزة و  :معالجة صور الوثائق

تي تسمح للمستفید بإدخال صور الوثائق كما هي في البرمجیات من أهمها الماسحات ال
الأصل إلى الحاسوب و تخزینها و معالجتها ، و إعادة إخراج صور طبق الأصل أو معدلة 

قد تكون صور الوثائق تتضمن نصوصا ، و بیانات رقمیة و كتابات . عن هذه الوثائق 
 .  بواسطة هذا النظام یدویة و أشكالا و حتى صورا شمسیة ، وكلها یمكن التعامل معها

نظام الأرشفة هو إحدى الوظائف المهمة من وظائف إدارة الوثائق ، :  نظام الأرشفة 4.1
فعلى الرغم من أن الأرشفة التقلیدیة مازالت منتشرة بخاصة في الإدارات الحكومیة ، فإن 

زین الإلكتروني أنظمة التخزین الإلكتروني تتزاید معدلاتها بسرعة عالیة ، من أهم وسائل التخ
الأشرطة الممغنطة و أشرطة الكاسیت و الأقراص اللیزریة و الأقراص المرنة و الفلاشات  : 

 . و غیرها 
: إلى ثلاث قنوات رئیسة ) الإلكترونیة ( تتوزع أنظمة التراسل الحدیثة : 1أنظمة التراسل. 2

. هي الفاكس و البرید الإلكتروني و البرید الصوتي 
هو جهاز أصبح واسع الانتشار الآن یقوم بنقل صور طبق الأصل عن الوثائق  :الفاكس1.2

عبر خطوط الهاتف ، و هو لا یحتاج إلى حاسوب و لكن یمكن نقل ما هو مخزن داخل 
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أو بالعكس و باختصار فإن هذا الجهاز یقوم بنسخ الوثائق عن  الفاكسالحاسوب بواسطة 
رسل و المرسل له أجهزة النسخ الإلكتروني عن بعد مسافات بعیدة ،شریطة أن یتوافر لدى الم

، یمكن لهذه الأجهزة أن تقوم بإرسال و استقبال النسخ ذاتیا ، دون أن یكون هناك موظف 
یقوم على مناولتها إن أعظم خدمة قدمتها هذه التقانة هي الاختصار في أوقات المراسلات 

ت و المال ، بخاصة إذا علمنا أنه یمكن البریدیة التقلیدیة ، و هذا أدى إلى توفیر في الوق
عن بعد لإرسال الوثائق في أوقات التكلفة المخفضة للاتصال ،لیلا، و في الفاكس برمجة 

 . أیام العطل و الأعیاد 
هو استخدام شبكة الحاسب التي تسمح للمستخدمین بإرسال و : البرید الإلكتروني 2.2

یهدف . مهم نهایات طرفیة و وحدات تخزین و استرجاع الرسائل عن طریق استخدا تخزین 
البرید الإلكتروني إلى التغلب على عدد من أوجه القصور التي تصیب استخدام الهاتف 

أحد أوجه القصور هو علامة الهاتف و المقصود بها إعادة المكالمة بسبب أن . التقلیدي 
ني في حل المشكلة عن و یساهم البرید الإلكترو. الفرد المطلوب في الخارج أو غیر متاح 

و هو فعال عندما لا تكون . طریق تمكین المدیر من الاتصال السریع و السهل بالآخرین 
هناك حاجة لمحادثة في اتجاهین و عندما تكون المسافات طویلة ، مثل الاتصالات حول 

 .العالم كله 
یشبه البرید الصوتي البرید الإلكتروني باستثناء أنك ترسل رسائل عن : البرید الصوتي 3.2

طریق قراءتها عبر الهاتف بدلا من كتابتها ، و تستخدم حاسبك في استرجاع الرسائل التي 
في  و یحتاج البرید الصوتي إلى حاسب له مقدرة على تخزین الرسائل الصوتیة. ك لأرسلت 

و إن عملیة التراسل . لى الصورة الصوتیة عند استرجاعها صورة رقمیة ثم تحویلها بعد ذلك إ
الصوتي تتطلب جهاز حاسوب و شبكة هاتف و أجهزة تخزین و أجهزة تحویل الرسائل 

الصوتیة إلى رقمیة و صندوق برید صوتي و تكمن المیزة الرئیسیة للبرید الصوتي عن البرید 
. الإلكتروني في أن المدیر لا یحتاج إلى الكتابة 

كما أن البرید الصوتي یسهل شمول الناس الموجودین في  بیئة المنشاة في شبكة  
فإذا أراد المدیر استخدام البرید الصوتي في الاتصال بأناس من خارج المنشأة . الاتصالات 

 . ، فلا یلزم إلا حجز صندوق برید صوتي لكل شخص خارجي 
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وجیا المعلومات ، مثل الهاتف و لقد وجهت ابتكارات تكنول: نظم المؤتمرات عن بعد. 3
نحو دمج هذه التقانات مع بعضها لخدمة الاتصال   المجهداتو البرید الإلكتروني  الفیدیو

متعدد الوسائط بین مجموعة من الأفراد ، و نتج عن ذلك ما یعرف الیوم بالمؤتمرات أو 
ع جغرافیة الاجتماعات عن بعد التي تعني اجتماع عدة أشخاص یتواجدون في عدة مواق

متباعدة ، باستخدام وسائل الاتصال السمعیة و البصریة و الإلكترونیة التي تتیح لكل 
تتواجد الآن ثلاث أنواع من . مشترك في الاجتماع سماع و رؤیة و قراءة رسائل الآخرین 

. و الحاسوبیة    هي السمعیة و البصریة: المؤتمرات عن بعدیة 
تخدام معدات الاتصالات الصوتیة في عمل رابط صوتي هو اس :المؤتمرات السمعیة  1.3

و قد كانت . بین الأفراد المتواجدین في مواقع جغرافیة متباعدة ، لتسمح لهم بعقد مؤتمر 
. مكالمة المؤتمر الهاتفیة أول صیغة لعقد المؤتمرات الصوتیة و لازالت مستخدمة حتى الآن 

على دوائر اتصالات خاصة بجودة مرتفعة  و تشیّد بعض المنشآت نظما أكثر إتقانا تحتوي
و لا یحتاج عقد المؤتمرات الصوتیة . و التي یمكن تنشیطها بتحریك أحد المفاتیح  للصوت

كما  یمكن جعل  . اتصالات في اتجاهین فقط و إنما یحتاج إلى تسهیل   . إلى حاسب 
:  1عقد المؤتمرات الصوتیة أكثر كفاءة إذا أتبعت بعض القواعد البسیطة 

  یجب أن یعمل الشخص الذي ینظم المؤتمر كوسیط ، و یتأكد من أن لدى كل
 .المشاركین الفرصة للتحدث و أن أهداف المؤتمر تتحقق 

  معین یصبح من  فعندما یزید العدد عن حد. یجب أن یكون عدد المشاركین مناسبا
 .الصعب استمرار المناقشة في طریقها الطبیعي 

  یجب أن تتاح نسخة من جدول أعمال المؤتمر لكل المشاركین مسبقا قبل عقد
 . الفاكسالمؤتمر ، ربما استخدام 

   عندما یتكلم المشاركون یجب أن یعرفوا بأسمائهم . 
  یجب الاحتفاظ بشریط تسجیل للمؤتمر . 
  مطبوع من الشریط المسجل للمؤتمر و یوزع على المشاركینیجب أن یعد سجل. 

إلا أنه . و یكون عقد المؤتمرات الصوتیة مناسبا أكثر للمنشآت المنتشرة على مساحة واسعة 
بسبب كونه صیغة متزامنة من الاتصالات التي تحتاج إلى تواجد كل المشاركین في نفس 
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 تلف الساعة من مكان جغرافي إلى مكانالوقت ، فمن الصعب جدولة المؤتمرات عندما تخ
و هذه الوسیلة توفر الكثیر من الجهد والوقت إلا أنه من الصعب مناقشة القضایا  آخر

العویصة دون الوجود الحي للمشتركین في المؤتمر و مشاهدة بعضهم بعضا للتعرف على 
هو المؤتمرات لمؤتمرات الانطباعات و الانفعالات غیر المسموعة لذلك ظهر نوع ثان من ا

. المرئیة 
إن عقد المؤتمرات المرئیة هو استخدام التلفاز في ربط المشاركین : المؤتمرات المرئیة 2.3

و توفر المعدات كلا من الصوت و . في المؤتمر و الموجودین في مواقع جغرافیة مختلفة 
 .ة للحاسب و مثل عقد المؤتمرات الصوتیة ، لا یحتاج عقد المؤتمرات المرئي   .الصورة 

: و هناك ثلاثة تشكیلات ممكنة لعقد المؤتمرات المرئیة   
  صوت و صورة في اتجاه واحد ترسل إشارات الصوت و الصورة من موقع إرسال

و تعد هذه طریقة جیدة لنشر قائد أحد . واحد إلى موقع استقبال واحد أو أكثر 
 .بعیدة  المشروعات معلومات على أعضاء الفریق الموجودین في مواقع

  صورة في اتجاه واحد و صوت في اتجاهین یمكن أن یتحدث الناس الموجودین في
مواقع الاستقبال إلى أناس موجودین في مواقع النقل ، بینما یرى كل واحد منهم نفس 

 . الصور المرئیة 
  صوت وصورة باتجاهین تكون اتصالات الصوت و الصورة بین كل المواقع في

لمناهج عقد المؤتمرات  من أن هذا هو المنهج الأكثر فعالیةو بالرغم . اتجاهین 
 . الإلكترونیة ، فهو الأكثر تكلفة أیضا  بالمساعدة

 30000و قد استخدمت أولى جهود عقد المؤتمرات المرئیة غرفا خاصة كانت تكلف حوالي 
ادق دولار للغرفة الواحدة أو كان یمكن استئجارها من ناقل عمومي أو إحدى سلاسل الفن

.  الكبیرة 
و من أحدث الاتصالات المرئیة التي أخذت في الانتشار في الآونة الأخیرة بخاصة في 

الشركات الكبیرة التي تعمل في مجال الحاسوب و الإلكترونیات هو إدخال التلفزیون المحلي 
حیث تقوم المنظمة بالاعتماد على محطة بث محلیة ببث البرامج الإداریة و التجاریة 

 . جهة للعاملین فیها و في أحیان أخرى إلى الزبائن المو
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یوجد خط دقیق بین هذا النظام و البرید الإلكتروني فیستخدم  :1 المؤتمرات الحاسوبیة 3.3
من یستخدم  كما یحدد عاملان للتطبیق –. كل منهما نفس نظم البرامج و نظم المكونات 

برید الإلكتروني لأي فرد یتصل بالشبكة و فیتاح لل  لمستخدم فیه الجهازالنظام و الموضوع ا
كما یمكن أن یستخدم نظام البرید . یشمل هذا كل فرد موجود في المكتب بصفة خاصة 

و من ناحیة أخرى یعد عقد المؤتمرات الحاسوبیة . الإلكتروني في أي غرض أیضا 
لومات استخداما لحاسب في شبكة یسمح للمشاركین ببعض الخواص المشتركة لتبادل المع

و یكون عقد المؤتمرات بالحاسب منظما أكثر عن البرید . الخاصة بموضوع معین 
الإلكتروني   

و یختلف عقد المؤتمرات الحاسوبیة عن عقد المؤتمرات السمعیة و المرئیة في إمكانیة 
فیستطیع الفرد استخدام مؤتمر الحاسوب في . استخدامه داخل نفس الموقع الجغرافي 

. آخر في المكتب الموجود في الغرفة التالیة الاتصال بفرد 
یمكن أن ع المؤتمرات السمعیة و المرئیة و یمكن أن لا یكون مثل هذا الاستخدام عملیا م 

یجري عقد المؤتمرات الحاسوبیة بصورة غیر متزامنة ، حیث یضیف المشترك في الاجتماع 
 .مساهمته أو مداخلته إلى محضر الجلسة المحفوظ في الحاسوب 

و في أي وقت یستطیع كل مشترك أن یسترجع محضر الجلسات و یضیف تعلیقاته و  
تعدیلاته ، إن هذه المرونة في استخدام المؤتمرات الحاسوبیة تحدث میزة و سلبیة في وقت 

فالمیزة  هي إمكان المشاركة في أي وقت من المؤتمر ، ولكن السلبیة  هي طول . واحد 
یظل هذا النوع من المؤتمرات محدود الانتشار ، و . توح للنقاشالمؤتمر ، و ترك الباب مف

لكنه مفید و بخاصة في تجمیع المعلومات و التعلیقات على المشروعات المراد تسویقها أو 
. طرحها على أعضاء المنظمة للحصول على ردة فعل منهم

د المؤتمرات ة  الذي یشمل الثلاث صیغ لعقمو عادة ما تسمع مصطلح عقد المؤتمرات المرق
 .بالمساعدة الإلكترونیة السمعیة و المرئیة و بالحاسب 

بالإضافة إلى أتمتة نظم معلومات إدارة الوثائق و التراسل و ؛2نظم دعم المكاتب . 4
الاجتماعات   البعدیة یوجد العدید من الأنظمة و التطبیقات الأخرى التي تساعد على تنسیق 
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برمجیات العمل الجماعي و المنظم : إدارتها ، من أهمها  و إدارة نشاطات العمل المكتبي و
. المكتبي

 
 مجهداتصممت خصیصا لدعم  هي حزم من البرمجیات:  برمجیات العمل الجماعي 1.4

العمل التعاوني بین جماعات العمل ، مثل هذه الحزم تقدم دعما متكاملا للعدید من 
النشاطات الخاصة بعمل الجماعة ، و قد أشرنا إلى بعضها في أماكن مختلفة مثل البرید 
الإلكتروني و الاجتماعات البعدیة ، لكن استخدام هذه البرمجیات یحتاج إلى شبكات لربط 

 .م ضهأعضاء المنظمة مع بع
هو أنه یمكن لأكثر من فرد واحد أن یعمل  :خصائص برمجیات العمل الجماعي  2.4

بالتزامن أو بأوقات مختلفة مع أفراد آخرین بمساعدة أو باستخدام البرمجیة نفسها ، مثل 
التي یمكن أن یدخل علیها أكثر من ) فهرس عناوین الزبائن (قاعدة البیانات المشتركة 

، أو خدمات الاتصالات البعدیة التي یمكن لأكثر من فرد أن موظف في وقت واحد 
 .یستخدمها بشكل متزامن أو غیر متزامن 

منظم المكتب هو حزمة من البرمجیات التي تزود الإداري بأدوات  : يمنظم المكتب 3.4
 :إلكترونیة مشابهة تماما للأدوات التي تستخدم على طاولة المكتب التقلیدي مثل 

  هذه البرمجیة تقدم تسهیلات للمستخدم لكتابة الملاحظات : الملاحظات برمجیة دفتر
 . ، مباشرة عندما تخطر على بال الإداري 

  هذه البرمجیة هي سلسلة فرعیة من أوراق التقویم : التقویم الزمني و جدول المواعید
تساعد المستخدم على أن یسجل مواعیده بالساعة و بالیوم و بالشهر و بالسنة و 

رات زمنیة طویلة تصل إلى أكثر من عشر سنوات ، تسمح البرمجیات المتقدمة لفت
للأفراد المرخص لهم بالدخول إلى هذا التقویم للإطلاع على جدول أعمال الموظفین 

 .الآخرین 
  هذه البرمجیة تقدم للمستفید ملفا من البطاقات لتسجیل عناوین و : ملف البطاقات

صنف حسب رغبة المستفید حسب الأرقام أو الأحرف أسماء الزبائن التي یمكن أن ت
 . الأبجدیة أو أي معیار آخر
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  هذه البرمجیة تمكن المستخدم من الإطلاع الدائم على الوقت و : الساعة و التاریخ
 ) جرس(التاریخ و یمكن أن تقدم هذه الساعة خدمات تنبیه 

 سبة التقلیدیة تظهر على الشاشة بنفس حجم و شكل الآلة الحا: الآلة الحاسبة
المعروفة ، بحیث تتیح للمستفید استخدام الآلة أثناء عمله في كتابة التقاریر و 

 .الرسائل دون الخروج من البرنامج قید الاستخدام 
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 الفصل خلاصة

من خلال ما تم عرضه في محتوى هذا الفصل، یمكننا القول بأن تكنولوجیا 
الإنسان في مجال التقدم التكنولوجي، إذ  المعلومات هي أحدث ما توصلت إلیه عبقریة

أصبحت المؤسسات تعتمد في تسییرها على معالجة المعلومات وتخزینها و نشرها بأقل 
. التكالیف وبأقل الجهود، وفي أسرع وقت ممكن

فمن خلالها أصبحت هناك معالجة إلكترونیة لمختلف المعلومات، وهذه الطریقة تم  
من أجل تسهیل العملیات الإداریة،  كما ساهمت هذه  تطبیقها في  مختلف الإدارات

و بالتالي غیرت  التكنولوجیا في تغییر الكثیر من الذهنیات و من تصورات الإنسان للعمل،
في المؤسسات على  و إجراءاته، وهذا بدوره أحدث تغییرا تنظیمیا هائلا  من أسالیب العمل
 .و أشكالها  اختلاف أحجامها
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 التغییر التنظیمي في المؤسسةماهیة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهید

 مفاهیم أساسیة حول التغییر التنظیمي

 ماهیة  مقاومة التغییر التنظیمي

 خلاصة الفصل
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 :تمهید

داخل المنظمات أمرًا لا مفرّ منه، خاصة في عالم تلوح فیه التحدیّات  الحاجة للتغییر إن

وتیرة الحیاة فرضت  یادازدفالسمة الغالبة على بیئة العمل الیوم،   أصبحت  والتقلّبات التي

فلا بدّ من استثمار . على حالة واحدة و الاسْتقرار خُمولعلینا قیماً جدیدة لا تسْمح بال

 و لا شكّ أنّ التغییر. التطور مستقبلاو خَلق بیئة تفكیر جدیدة من أجل النهوض و  الفرص

الإیجابیة یحمل في طیّاته مصاعب جمّة، وأزمات جدیدة، و ینثر في بتوجهاته التنظیمي  

فكیف یمكننا أنْ نُحدّد هذا المفهوم .  طریقه أسئلة مؤرّقة كثیرا ما تصطدم مع الواقع القدیم

 إلىلیتطرق الفصْل  الأسباب الدافعة له؟لذلك جاء هذاهي  الـــــذي یرْفـــض الثـــــبات؟ و مـــا

بعد ذلك سنتعرّف على المختصین بالتنظیمات و الإدارة و لدى  التنظیمي مفهوم التغییر

 .هاستراتیجیات أهمیة التغییر التنظیمي ثم نتطرق إلى مختلف و أهداف
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 ماهیة التغییر التنظیمي: المبحث الأول

 تعریف التغییر التنظیمي: المطلب الأول 

یعد التغییر التنظیمي من أهم المواضیع التي تحظ بالاهتمام الواسع من طرف الباحثین     
و المهتمین بمجالات التنظیمات و الإدارة لاسیما في الآونة الأخیرة لما تعرفه من تغیرات 
متسارعة على جمیع الأصعدة ، كما یعبر على مدى استمرار المنظمات ، ومدى تحقیقها 

لذلك . ة في البقاء و التكیف مع مستجدات البیئة الخارجیة و الداخلیة لهالأهدافها المتمثل
تتعدد و تختلف مفاهیم التغییر التنظیمي و هذا لتعدد و تنوع وجهات النظر و كذا اختلاف 

عرفه  حیث؛ التغیرمفهوم  إلىزوایا النظر إلیة و قبل الولوج في مفهومه لابد أن نشیر 
غیر الشيء أي بدله بشيء آخر أو جعله على غیر ما :"لتاليالمعجم الوسیط على النحو ا

حالة أخرى مغایرة كما یعرف  إلىأي عملیة تحویل و انتقال من الحالة الحالیة " 1كان علیه
نقطة التوازن المستهدفة وهذا یعني  إلىهو التحول من نقطة التوازن الحالیة : " التغیر كذلك

 2"ن و المكانأخرى في الزما إلىالانتقال من حالي 

التغییر التنظیمي هو عملیة إدخال تحسین أو " فهناك من رأى أن؛ التنظیمي التغییر أما
تطویر على المؤسسة بحیث تكون مختلفة عن وضعها الحالي، و تتمكن من تحقیق أهدافها 

 3."بشكل أفضل

السلوك و [..] تغییر ملموس في النمط سلوكي للعاملین" على أنه و هناك من یعرفه 
 4."التنظیمي للتوافق مع متطلبات و بیئة التنظیم الداخلیة و الخارجیة

عملیة تشمل سلوكیات الأفراد و هیاكل المنظمة و نظم الأداء     " و التغییر التنظیمي هو 
و التكنولوجیا ، بغرض التفاعل و التكیف مع البیئة المحیطة، فهو استخدام الإمكانیات 

 5."فعالیة للتحول من واقع معین لآخر أفضلالمادیة و البشریة ب

                                                           
،دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان ، 1ط  .إدارة التغییر و التحدیات العصریة للمدیر):2006(محمد بن یوسف النمران العطیات  1

 .91الاردن،،ص
 .9مصر، ،صو التوزیع، المنصورة،، دار الوفاء للنشر 1ط. قوى إدارة التغییر في القرن الحادي و العشرین) :2000(لسیدعثمان فاروق ا 2
 .339، دار إثراء للنشر و التوزیع، عمان الاردن، ،ص1ط .السلوك التنظیمي، مفاھیم معاصرة):2009(خضر كاظم حمود 3
 .343، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان الاردن، ،ص4ط .في منظمات الأعمال السلوك التنظیمي):2008(محمود سلیمان العمیان4
 .238:، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان الاردن، ص1ط.منظمة المعرفة):2010(خضر كاظم حمود  5
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على أنه تحرك دینامیكي بإتباع طرق و أسالیب مستحدثة ناجمة  :"كما عرفه محمد الصرفي 
عن الابتكارات المادیة و الفكریة، وفي جمیع الأحوال التغییر ظاهرة  یصعب تجنبها فهو 

یتركها التقدم و التطور استجابة مخططة أو غیر مخططة من قبل المنظمات للضغوط التي 
 1"الفني و غیر الملموس في المادیات و الأفكار

فیرى أن التغییر التنظیمي هو كل تعدیل نسبي في احد الأنظمة  pierre colleretteأما 
 .2الفرعیة یلاحظ من قبل الأفراد الذین لدیهم علاقة بهذا النظام

وتختلف باختلاف  التنظیمي تتعدد مفاهیم التغییرو من خلال ما سبق عرضه نجد أن 
من زاویة  عرفه ، فالبعضو اختلاف وجهة نظر كل باحث ینظر إلیه منها  التيالزاویة 

من زاویة عرفوه ، وآخرین المرجوة منهمن زاویة النتائج  عرفه، وآخر المؤدیة لحدوثهالأسباب 
 .مجالاته و أسالیب إحداثه

وجود تعریف موحد و دقیق یؤدى إلى عدم  تعریفاتومن هنا فإن اختلاف الزوایا واختلاف ال
للتغییر التنظیمي إلا أننا سنحاول تقدیم بغض النقاط الأساسیة له انطلاقا من التعریفات 

 :سالفة الذكر

أهداف بین یوم  و تحدید مجالاته ویمكن توقع تغییر  لاهو خطة محدودة المعالم  .1
 إلى سنة على الأقل ، وحتى ثلاث سنوات وذلك حتى یمكن تحقیق بل یحتاجولیلة 
 .هأهداف

وهذه  و تحدیات البیئة الخارجیة مواجهة مشاكلها فيیهدف إلى تقویة جهود المنظمة  .2
 والتكییف مع الظروف المتغیرة للبیئة المحیطة بالمنظمة أسالیب عملها خلال تطویر

ناسقة حیث لا یمكن تحدید أسالیب التغییر التنظیمي یمر بمراحل و عملیات مت .3
 .المراد تحقیقها  الأهدافنحدد  أنالتغییر قبل 

یشمل التغییر أحد مجالات المنظمة قد یكون المجال الإنساني و السلوكي أو المجال  .4
التنظیمي و الوظیفي أو المجال التقني و الفني و في بعض الأحیان یكون هناك 

 .تغییر لكامل مجالات المنظمة
                                                           

 .206ة، مصر،ص، دار الوفاء للطباعة و النشر، الاسكندري1ط. السلوك الاداري، العلاقات الانسانیة) :2007(محمد الصرفي  1
2Pierre Collerette , Gilles Delisle, Richard Parron(2002) :Le changement Organisationnel : Théorie et 
pratique, AGMV Marquis Québec Canada,p21.  
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مراحل تحتاج إلى تعاون الإداریین وتنمیة الاتصال  فهناك نيتعاو هودمجهو  .5
 .والتنسیق بینهم

على مبادئ العلوم السلوكیة والخاصة بتطویر  التغییر التنظیمي لابد أن یعتمد .6
 .للتعلم وتقبل التغییر  مواستعداداتهوتطویر مهاراتهم  الاتجاهات النفسیة للعاملین

هو خطة طویلة المدى تعمل على تحسین : التغییر التنظیمي نقولو كخلاصة عامة لمفهوم 

مجهود تعاوني بین "أداء المنظمة و تجدید ممارساتها الإداریة حیث تعتمد هذه الخطة على 

الإداریین مع الأخذ في الحسبان البیئة التي تعمل فیها المنظمة و التطبیق العلمي للعلوم 

أن التغییر التنظیمي لیس هدفه إحداث نقلة في حجم  و بشكل عام یمكن القول 1."السلوكیة

أو إنتاج المؤسسة أو هو مجرد إضافة في إحدى جوانبها؛ بل هو جهد مخطط طویل الأجل 

 الخ.....لتغییر جمیع مستویات التنظیم من أفراد عاملین طرق و أسالیب العمل 

 :كما أن التغیر یختلف عن التغییر و هذا ما یوضحه الجدول التالي

 یوضح الفرق بین التغیر و التغییر) 1(جدول  رقم 

 التغییر التغیر

 تلقائي
 صعب التنبؤ به
 متعدد الأسباب

 ردود أفعاله متنوعة
 

 مخطط
 یمكن التنبؤ به
 محدود الأسباب
 له جدول زمني

 له محصلة من الأدوات
التغییر و القیادة و التنمیة التنظیمیة، محاور الإصلاح الاستراتیجي في  ):2006(فرید النجار: المصدر  

  16الدار الجامعیة الإسكندریة، مصر ص. م 21القرن 

 

                                                           
 .432الاسكندریة مصر، ،ص، الدار الجامعیة للنشر و التوزیع، 7ط.السلوك التنظیمي، مدخل بناء المھارات)2000(:احمد ماھر 1
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و یرتبط التغییر التنظیمي بمجموعة من المفاهیم التي تصب في إحدى أهدافه أو مجالاته 
 :نذكر منها

یعتبر الباحثین في مجال الإدارة أن التطویر  :التطویر التنظیمي و التحویل التنظیمي. 1
التنظیمي هو احد أشكال التغییر التنظیمي و مدخلا سلوكیا لتیسیر التغییر في قیم العاملین 

إجراء یهدف إلى تحسین و تطویر ما تقوم به المنظمة " و اتجاهاتهم و حتى مدركاتهم ؛ فهو
یل التنظیمي فهدفه جعل المنظمة تختلف أما التحو". بالفعل الآن، أي تحسین الوضع الحالي

عما هي علیه الآن و جعلها دائما قادرة على مواجهة ما یطرأ من مستجدات و أن تتوافق مع 
 .احتیاجات العملاء

المفاهیم الإداریة الحدیثة، التي نشأت وتطورت خلال العقدین  من: إدارة التغییر التنظیمي.2
مستمر یهدف لزیادة قدرة المنظمة على إدخال  عملفهي الأخیرین من القرن الماضي، 

 .التغییرات، وحل المشاكل الناجمة عنها، والتخفیف من مقاومة الفئات المناهضة للتغییر
تتمثل إدارة التغییر في رد الفعل المتبع للتخفیف من الآثار السلبیة الناجمة عن قوى التغییر 

ذلك یستدعي الإجابة الواضحة على عدة  المختلفة، وإتباع الأسالیب الملائمة لحلها، ولعل
؟ متى یتم التغییر ) Who(؟ من یقوم بالتغییر ) Why(لماذا التغییر : تساؤلات أهمها

)When ( ؟ كیف یتم التغییر)How ( ؟ ما هي مجالات التغییر؟ ما هي الوسائل والأدوات
التي تمكن من تأمین عملیة التغییر التنظیمي ؟ 

إدارة التغییر التنظیمي هي محاولة ربط الأنشطة البشریة والمادیة ومن هذا المنطق فإن 
ضمن خطة عمل مدروسة تحتوي على الإجراءات الإداریة النموذجیة التي تهیمن على 

یمكن تعریف إدارة التغییر التنظیمي أیضاً بأنها العملیة التي  . 1التغییر وتقرر اتجاهه ومداه
موعة معینة من القیم، المعارف والتقنیات، مقابل التخلي من خلالها تتبنى قیادة المنظمة مج
 .عن قیم، معارف أو تقنیات أخرى

                                                           
، المنتدى الوطني الثاني للمؤسسات حول تسییر التغییر في المؤسسات، القیادة وإدارة التغییر بالمؤسسات الاقتصادیةمحمد براق وعمر حوتیة ؛1

 .2004دیسمبر 01نوفمبر إلى  30عنابة، من  ،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة باجي مختار 
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وتأتي إدارة التغییر التنظیمي لتعبر عن كیفیة استخدام أفضل الطرق اقتصادیاً وفعالیة 

و منه نجد أن إدارة  .1لإحداث التغییر، وعلى مراحل حدوثه، بقصد بلوغ أهداف المنظمة

الأفراد و المنظمة و التفاعل فیما بینهما و یمكن أن نلاحظ هذا من خلال التغییر تشمل 

 التالي الذي یوضح المفاهیم المتعلقة بإدارة التغییر التنظیمي) 2(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إدارة التغییر التنظیمي ، الأسس النظریة و المهارات التطبیقیة ):2014( معتز سید عبد االله المصدر

 23مكتبة الانجلو المصریة ص   1جزء.العملیة

 

 

                                                           
الملتقى الدولي حول  .المنطلقات والأسس مع عرض لأھم الاستراتیجیات الحدیثة للتغییر إدارة التغییر -: اسميكمال ق1

 .2005مارس  09و 08الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة ورقلة، أیام 

: الأفراد

الدافعیة 

القیم و النسق القیم 

الاتجاهات 

 المعتقدات

المنظمة 

الرؤیة 

الرسالة 

 الإستراتجیة

 تنظیم العمل

  

 الأفرادالتفاعل بین المنظمة و 

القیادة 

الاتصال 

التفاوض 

 لصراع
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 .الدافعة للتغییر التنظیميالأسباب :المطلب الثاني 

إحداث تغییرات في هیاكلها و أنساقها  إلىعموما تتلخص الأسباب التي تدفع المنظمة  
وجود تغییرات محیطة بها و لا یمكن تداركها إلا من خلال التغییر في  إلىالتنظیمیة 

دافعة الأسالیب و السلوكیات و طرق الإنتاج و العمل ، و عموما یمكن تقسیم الأسباب ال
 .أسباب خارجیة و أخرى داخلیة إلىللتغییر 

هي مجمل التغییرات التي تحدث في البیئة الخارجیة المحیطة : الأسباب الخارجیة.1
 :بالمنظمة و من بین هذه التغییرات ما یلي

تعمل المتغیرات السیاسیة بمختلف آثارها السلبیة و الإیجابیة على : السیاسیةالتغیرات 1.1
  خلق تغییرات داخل المنظمات و هذا بغیة تحقیق التكامل و التوازن مع المستجدات السیاسیة 

    تفرض المستجدات الحضاریة والعلاقات لاجتماعیة: و الثقافیة الاجتماعیةالتغییرات 2.1
كالأعراف و التقالید و القیم، على إي منظمة الاستجابة الدائمة   و مختلف المتغیرات الثقافیة

و المستمرة لهذه المستجدات و خلق الانسجام و التكیف معها، من خلال توفیر أنشطة 
 .المحیطة بالمنظمة الاجتماعیةتنظیمیة تتلاءم مع البیئة 

: الداخلیة والخارجیة ، مثل  عوامل البیئة الاقتصادیةفي وتتمثل  :التغییرات الاقتصادیة 3.1
ظروف الإنتاج ، والأعمال والتسویق وندرة تغییر رأس المال وحركة الأسواق العالمیة و

 .والمنافسة والحروب أو الأزمات الاقتصادیة الموارد

إن تغییر قوانین أو تشریعات بلد ما یحتم على أي : التغییرات القانونیة و التشریعیة 4.1
ة لهذه التغییرات لتحقیق التكامل مع البیئة القانونیة و التشریعیة مؤسسة فیه الاستجاب

 .المحیطة بها

یشهدها  التيالتكنولوجیة  و نقصد بها مختلف التغییرات: التغییرات التقنیة و الفنیة 5.1
لا سیما المتعلقة بالمعلومات و  . المكتشفات التقنیةزادت  1940منذ عام فالعالم الیوم ، 
ومهامه  بیئة العمل فيله تأثیر  یة الاكتشافات التقنیة والمعلومات فيوهذا التغیر الاتصالات 

و اتجاهات العاملین نحو  التنظیمي، سواء من حیث نوعیة الإنتاج أو أسالیبه أو الهیكل 
 .التقنیات الجدیدة
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تطلعاتهم إن التغییرات الدائمة لأذواق المستهلكین و 1:تغیر أذواق و حاجات المستهلكین 6.1
المستمرة لإشباع رغباتهم و حاجاتهم المتنوعة ، السعي نحو الحصول على السلع و 

الخدمات المختلفة هي من أبرز العوامل الخارجیة الدافعة لإجراء تعدیلات و تغییرات داخل 
 .المنظمة لذلك و جب علیها متابعة تطلعات و أذواق المستهلكین بغیة تحقیق رضاهم

 أسباب التغییر التنظیمي: یوضح) 3(شكل رقم 

 

 التغیرات الخارجیة                               التغیرات الحاصلة   

 

  

 

التنظیم الإداري في :)2004(مصطفى محمود أبو بكرمن إنجاز الباحثة بالاعتماد على : المصدر
. 39، ص مصر الإسكندریة، للنشر و التوزیع الدار الجامعیة .المنظمات المعاصرة

بین التنظیم والبیئة المتواجد بها، فإن أي تغییر  العلاقة التبادلیةو من خلال هذا الشكل نفهم 
یعتمد التنظیم في ؛ حیث في البیئة المحیطة بالتنظیم لابد وأن یصاحبه انعكاس على التنظیم

هذا ما یحتم  البیئة الخارجیة المحیطة بهجانب من عملیاته على موارد یحصل علیها من 
یعتمد هذه البیئة، كما علیه إحداث تغییر وتعدیل في أوضاعه التنظیمیة بما یتوافق مع 

، فیلجا العملاء و المستهلكینالتنظیم في تقدیم  خدماته وتوزیع منتجاته، على قبول ورضا 
. إلى إحداث تعدیلات في أوضاعه تتلاءم ورغباتهم

 
 
 
 

                                                           
 .127، دار كنوز المعرفة للنشر و  التوزیع، عمان الاردن، ،ص1ط.إدارة التخطیط و التنظیم :)2007(محمد حسن احمد 1

 السیاسیة

 الاجتماعیة و الثقافیة

 الاقتصادیة

 القانونیة و التشریعیة

 الفنیة و التقنیة

الأذواقتغییر   

 

 التنظیم

داف والمهامالأه  

 الإجراءات والأسالیب

العمل جماعات  

 الاتجاهات

 القیم والمعاییر
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وع الأسباب الدافعیة للتغییر داخل المنظمة ، حیث یلخصها تتعدد و تتن :الأسباب الداخلیة.2

 1:في النقاط التالیة احمد ماهر

 تغییرات في علاقات السلطة و المسؤولیة و المركز و النفوذ. 
 تغییرات في هیاكل العملة و الوظائف و علاقات العمل. 
 تغییرات في الأسالیب و الإجراءات و معاییر العمل. 
  الإنتاج و التسویق و التمویلتغییرات في وظائف. 
 تغییرات في أسالیب التخطیط و التنظیم و التنسیق 

سلوكیة، فقد یتعلق العنصر و الداخلیة عوامل تنظیمیة أ الأسبابمن الممكن أن تتضمن و  

المنظمة إلى مستویاتها الدنیا، كما یظهر العامل أعلى  التنظیمي بمشكلة نقل المعلومات من

 الحاجة للتغییر التنظیمي تظهر داخا المنظمة و تحقیق الاتصال الفعال زالسلوكي في العج

عند حدوث مستجدات جدیدة في بیئة العمل الداخلیة وإمكانیات وقدرات المنظمة  أیضا

وأهدافها، أو عندما تُواجه مشكلات مما ینتج عنه عدم ملائمة التنظیم الحالي للتعامل مع 

 .التغیُرات الحادثة في البیئة 

أنّ هناك أسبابا ناشئة داخلیة تساهم في إحداث  ستیفن روبنزفي كتابه نظریة المنظمة یرى و
 2:التغییر التنظیمي هي

 تغییر في أهداف المنظمة و رسالتها و أغراضها .
 إدخال أجهزة و معدات جدیدة. 
 ندرة القوى العاملة. 
 إدخال نظم معالجة معلومات متطورة. 
 الدمج مع منظمات اخرى. 

 

                                                           
 436:صه مرجع سبق ذكر: احمد ماھر 1

، الاكادیمیة العربیة دراسة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في العلوم الإداریة.إدارة التغییر في منظمات الأعمال: بھاء الدین المنجي العسكري  2
  33-32،ص 2010بالدانیمارك 
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جیمس روبنسون و دانا جاینس روبنسون فیریان أنّ هناك أربعة أسباب تفرض و تدفع  أمّا
 1:إلى التغییر

. بمعنى إدراك أنّ الأمور یجب أنْ تتحّرك من مكانها و تتغیر Crisis : الأزمة

. الصورة الواضحة للمستقبل الممكن الوصل الیه بالتغییر Vision:الرّؤیة

بمعنى التنبّؤ بأن التغییر سیكون إلى الأفضل، و بالتّالي لا یجب  Opportunity : الفرصة
. ترك هذه الفرصة من أیدینا

أي التنبّؤ بحُدوث شيء في المستقبل سیؤثر سلبا على المنشأة  :Threat  التهدید
. واستمرارها

لا یحدث التغییر التنظیمي من فراغ أو من العدم بل یكون نتیجة قوّة أو سبب ما إذن   
مصدرین من  المعاصرة  تواجه المنظماتفناشئ من داخل المُنظمة أو من خارجها، 

 .الضغوط التي تفرض علیها التغییر قد تكون داخلیة أو خارجیة

وكما نعلم أن المنظمات حالیا تعیش في نظام مفتوح تحصل على مدخلاتها من بیئتها  
الخارجیة لتتم عملیة تحویلها داخل المنظمة ومن ثم تعید إرسالها إلى البیئة مرة أخرى، هذه 

؛ فالتغییر التنظیمي یعمل على تجدید الحیویة داخل المنظمة مما یؤدي إلى المرة كمخرجات
في النمو و التقدم و الارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة و السلع المنتجة و هذا  زیادة الرغبة

كله یساعد على زیادة القدرة على التكییف و التوازن مع مختلف التغییرات الداخلیة أو 
  . الخارجیة للمنظمة

و علیه فمها كانت الأسباب الدافعة للتغییر لا بد أن یحمل هذا التغییر مجموعة من   
 هداف فما هي أهداف التغییر التنظیمي ؟الأ

 

 

                                                           
 34: ص نفس المرجع1
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 أهداف التغییر التنظیمي: المطلب الثالث 

 1:التغییر التنظیمي في النقاط التالیة أهدافسیزولاقي وجي والاس،  دي أندرو كل من یحدد

  زیادة قدرة المنظمة على التأقلم مع التغیرات البیئیة. 
 زیادة قدرة المنظمة على تحقیق أهدافها  . 
 الارتفاع بمستوى الأداء وتحقیق مستوى عالي من الدافعیة ودرجة عالیة من التعاون . 
  مساعدة المنظمة على حل المشاكل التي تواجهها من خلال تزویدها بالمعلومات عن

 .عملیات المنظمة المختلفة ونتائجها
 راتها زیادة مقدرة المنظمة على التعامل والتكیف مع البیئة المحیطة بها وتحسین قد

على البقاء والنمو 
: أهداف التغییر التنظیمي في النقاط التالیة John Sherwood جون شیروود

 شاعة  جو من الثقة بین العاملین عبر مختلف المستویات في التنظیمإ .

  إیجاد انفتاح في مناخ التنظیم یمكن كافة العاملین من معالجة كافة المشاكل التي
. صریح، و عدم التكتم علیها أو تحاشِي مناقشتهایعاني منها التنظیم بشكل 

 توفیر المعلومات اللازمة لمتخذ القرار بشكل مستمر ودون تشویه .  

  التوافق و التطابق بین الأهداف الفردیة والأهداف التنظیمیة،  إیجادالعمل على
 .و أهدافها الإداریةوبالتالي زیادة درجة الانتماء للمنظمة 

 یة و تكاملیة بین العاملین كأفراد وكجماعات، و تشجیع رُوحإیجاد علاقات تبادل 
 المنافسة 

  زیادة فهم عملیات الاتصال و أسالیب القیادة و الصراعات و أسبابها من خلال زیادة
 عةالجما ةبدینامكيالوعي 

                                                           
،  السعودیة ترجمة أبو القاسم أحمد، معھد الإدارة العامة، الریاض، .السلوك التنظیمي والأداء: ) 1999( أندرو دیسیزولاقي وجي والاس  1

. 544ص
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بما أن عملیة التغییر التنظیمي لا تكون بطریقة عشوائیة أو ارتجالیة بل تكون عملیة منظمة 
مخطط لها تهدف بالدرجة الأولى إلى نقل المؤسسة من الوضع الحالي إلى وضع و 

مستقبلي أفضل، وهذا یعني تمكین المؤسسة على التعامل و التكیف مع البیئة المحیطة بها 
كما یهدف أیضا إلى تحسن و تطویر الأوضاع ." و تحسین قدرتها على البقاء و النمو

 . 1"ستوى الأداء لزیادة الكفاءة و الفعالیةالتنظیمیة الحالیة و الارتقاء بم

 :كما یهدف التغییر التنظیمي إلى

 تطویر الأنماط السلوكیة و الاتجاهات لتمكین المؤسسة من تحقیق غایتها بفعالیة 

 الكشف عن الصراعات و إدارتها بالشكل الذي یخدم المنظمة 

 یب الكلاسیكیةتمكین الإدارة من إتباع أسالیب جدیدة للعمل تخلف عن الأسال 

 الارتقاء بمستوى الخدمات و زیادة مستوى رضا العملاء 

   ترشید النفقات من أجل التحكم في التكالیف 

 التجدید في مكان العمل في الوسائل والمهارات. 

 تنمیة الموارد البشریة بتطویر القدرات والمهارات المكتسبة. 

إن تحدید أهداف التغییر التنظیمي هو من أصعب المراحل و أهمها في عملیة التغییر و   

مهما اختلفت و تنوعت الأهداف إلا أن الهدف الأساسي للتغییر هو تحقیق الحیویة و 

و إذا كانت هذه هي أهم الأهداف التي یسعى التغییر . التجدید و الإبداع و التكیف للمنظمة

 ترى؟ فأین تكمن أهمیته یا التنظیمي تحقیقها

 أهمیة التغییر التنظیمي: المطلب الرابع 

للتغییر أهمیة بالغة لكل من الأفراد العاملین و المؤسسة و حتى العملاء و یمكن ان نحدد 
 :أهمیته في النقاط التالیة

                                                           
 .400الدار الجامعیة، الاسكندریة مصر،،ص   .نماذج تطبیقیةإدارة الأعمال نظریات و ):2005(ثابت عبد الرحمان إدریس  1
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          حقق التغییر التنظیمي للأفراد جملة من التغییرات     حیث :بالنسبة للأفراد العاملین.1
 ةلتخلص من الأعمال الروتیني و التحولات كخلق مهارات جدیدة ، و تغییر مناصب العمل

القوى  تطویرو  تحسین مستوى الخدمات یعمل التغییر التنظیمي على:  بالنسبة للمؤسسة.2
 مواجهة المشكلات ومعالجتهاو كذلك  الإنتاجیة القادرة على الإنتاج والعمل

؛ هم أیضا شركاء في عملیة التغییر الحاصلة في المنظمة و یحقق لهم :بالنسبة للعملاء.3
إعادة رسم العلاقات التنظیمیة مع المنظمة و مع  الرضا عن الخدمات و السلع المقدمة

 .تطویر طرق الاتصالات

كما تكمن أهمیة التغییر التنظیمي في خلق روح التجدید و الحفاظ على حیویة المنظمة مما 

یات العاملین و یساعدهم على تنمیة قدراتهم الإبداعیة و تطویر مهاراتهم بما یرفع من معنو

تتوافق مع المتغیرات التي یعرفها العالم الیوم و یقدم لنا الشكل القادم مخطط توضیحي 

 .لأهمیة التغییر التنظیمي

 أهمیة التغییر التنظیمي): 4(الشكل رقم

 

 23ص ،سوریا دمشق للنشر، دار الرضا  .ادارة التغییر :)2003(محسن أحمد الخضیري: المصدر

إزكاء الرغبة 
في التطویر

التوافق مع 
متغیرات 

الحیاة

الحفاظ على 
الحیویة 
الفاعلیة

الوصول الى 
درجة اعلى 

من القوة

تنمیة القدرة 
على الابتكار
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 مجالات التغییر التنظیمي: المطلب الخامس 

بعد عرضنا لأهم التعریفات المتعلقة بالتغییر التنظیمي و تقدیم الأسباب الدافعة لحدوثه،    
یر، و كذلك تبیان مدى أهمیة و أهدافه سنحاول التعرف على المجالات التي یتم یمسها التغي

 :حیث حصرها أهل الاختصاص في أربعة مجالات هي

 :التغییر الاستراتیجي.1
یتم التغییر الاستراتیجي لتحقیق الغایة المرجوة للمنظمة كما قامت به العدید من المنظمات 
الكبرى في العالم ، فیكون إما بتعدیل المنظمة لإستراتیجیتها أو تبني إستراتیجیة جدیدة أو 

إستراتیجیة، النشاط بالدفاع أو الهجوم أو الثبات أو بتغییر المنظمة واحدة یكون على مستوى 
أو  نتاج ، التمویل، البحوث والتطویرالتسویقیة، الإ"أو أكثر من استراتیجیاتها الوظیفیة 

 1الموارد البشریة

 ):الهیكلي(التغییر البنائي.2
ظمة، علاقات لسلطة ، البناء التنظیمي الرسمي للمن"إن أي تغییر في هذه المكونات 

طبیعة الوظیفة، إعادة توزیع الاختصاصات ، إعادة تصمیم خطوط الاتصال وقنوات تدفق 
،تدخل في مجال ..."السلطة والمسؤولیة، نطاق الإدارة العلاقة بین الإداریین والاستشاریین

ه أكثر ، هذا التغییر یسمح باكتشاف أي خلل موجود في التنظیم مما یجعل2التغییر الهیكلي
وقد تلجأ المنظمات إلى إجراء تغییر شامل في .ملائمة واستجابة لمتطلبات البیئة الخارجیة

، كما یمكن أن تقوم المنظمة كذلك )إعادة التنظیم(بنائها التنظیمي كله وهو ما یطلق علیه 
 أو بإجراء تغییرات أخرى تدخل في نطاق التغییر الهیكلي كتغییر نظام العوائد والمكافآت،

 نظام تقییم الأداء و الرقابة

 :يالتغییر التكنولوج.3

یتم ذلك بتطبیق طرق ووسائل جدیدة لتحویل الموارد المتاحة إلى سلع وخدمات من خلال 
المعدات، تصمیم العمل ، تتابع العمل، واقتناء التكنولوجیا المتاحة ، ونظم معالجة 

                                                           
1 .346ص  2004 للنشر الاسكندریة مصر، ، الدار الجامعیةالسلوك التنظیمي المعاصر:راویة حسن  

 
2Jean Brilman  ( 2000 ) : les meilleurs pratiques du management au cœur de la performance . édition 
l’organisation  ,p 363. 
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بعیدة المدى على المنظمة، وكمثال  الخ،والذي تكون له آثار سلوكیة وهیكلیة...المعلومات
على ذلك فإن اقتناء المنظمة لآلات جدیدة ینطوي علیه تغیرات في محتوى الوظیفة بالتالي 
تقسیم العمل مما یؤدي إلى تغییر في العلاقات بین العاملین، وظروف العمل المادیة أنماط 

 1الخ.....الوظیفة إجراءات الترقیة تغیرات في الأجور والرواتب

 :التغییر الإنساني.4
یلعب العنصر البشري في المنظمة دورا بارزا في عملیة التغییر التنظیمي، فإحداث التغییر 

ومن ثم التكیف معه بدرجة كبیرة یتوقف على قبول الأفراد له وتعاونهم في إنجاحه وذلك من 
محلهم والذین  خلال التغییر المادي للأفراد كالاستغناء عن بعض العاملین أو إحلال غیرهم

بإمكانهم التكیف مع التغییرات الحاصلة أو من خلال التركیز على رفع مهاراتهم وتنمیة 
قدراتهم أو تعدیل أنماط السلوك من خلال نظم التدریب أو تطبیق قواعد المكافآت والجزاءات 

التنظیمیة والتي تتماشى مع التغییر الحاصل في المحیط، و هذا یعني وجود نوعین من 
 :لتغییرا

 وذلك بالاستغناء عن بعضهم وإحلال غیرهم محلهم: التغییر المادي للأفراد. 

 یكون برفع مهاراتهم وتنمیة قدراتهم أو تعدیل أنماط سلوكهم : لتغییر النوعي للأفراد

 من خلال نظم التدریب و التنمیة وتطبیق نظم المكافآت والجزاء
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 التنظیميمجالات التغییر : یوضح)2(رقم  جدول

 التغییر الإنساني يالتغییر التكنولوج )الهیكلي(التغییر البنائي  التغییر الاستراتیجي

 )الرسالة(المنظمةإستراتیجیة 

إستراتیجیة النشاط 

 الإستراتیجیة الوظیفیة

 مكونات البناء التنظیمي

 التصمیم التنظیمي

 نظام المكافآت

 تقییم الأداء

 نظم الرقابة

 المعدات

 العملتصمیم 

 تتابع العمل

 الأتوماتیة

نظام معالجة 

 المعلومات

 المهارات

 الأداء

 الاتجاهات

 الإدراك

 السلوكیات

 330ص1993مرجع سبق ذكره :سلطان شریف،محمد علي:المصدر

من خلال هذا الجدول یتضح لنا أن لكل مجال من مجالات التغییر التنظیمي مجموعة    

من العناصر ، فالمجال الإستراتیجي یضم رسالة و فلسفة المنظمة مع النشاط و الوظیفة 

اما المجال البنائي و الذي یعرف أیضا بالهیكلي فیشمل الجوانب . التي تسعى إلى إنجازها

الخ، وفیما ......نظیمي و نظام الرقابة و متابعة أداء العمال و تقییمهالرسمیة للبناء الت

یخص المجال التكنولوجي  فیعرف تغییرات في المعدات و التقنیات مع إعادة تصمیم العمل 

وفق أسالیب تتناسب و التقنیات الجدیدة ، أما الجانب الإنساني فیتم تغییر اتجاهات و قیم 

 . تنمیة مهاراتهم أو یتم استبدالهم بأفراد أكثر كفاءة العمال و تطویر سلوكاتهم و

إذا كانت هذه هي أهم المجالات التي یمسها التغییر داخل المنظمة و التي شملت الجوانب   
الرسمیة و التقنیة و حتى السلوكیة، فهذا یدل على للتغییر التنظیمي أنواع مختلفة فما هي یا 

 ترى؟
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 ر التنظیمي أنواع التغیي:المطلب الخامس 

لقد اختلف و تنوعت المعاییر التي من خلالها یتم تحدید أنواع التغییر التنظیمي و هذا  
طبعا راجع لمنطلقات الباحثین و الدارسین و توجهات، و عن كان هناك اختلاف فهذا لن 
یؤثر في فهمه أو إستعاب أهدافه و علیه سف نعرض بعض المعاییر التي من خلالها یتم 

 وع التغییرتصنیف ن

: ینقسم التغییر من حیث درجة التخطیط إلى نوعین: التغییر حسب درجة التخطیط.1

هو الذي یتم تنفیذه بعد إعداد دقیق ودراسة متأنیة لظروف التغییر : التغییر المخطط1.1
ومتطلباته وبرامجه، ویكون نتیجة جهود واعیة من قبل مخططي التغییر 

بشكل مستقل عن رغبة المؤسسة ویحدث نتیجة التطور ویتم  :التغییر غیر المخطط2.1
والنمو في المؤسسة، ویكون هذا التغییر تلقائیا، أي دون الإعداد له، وذلك نتیجة لتغیرات في 

. البیئة المحیطة بالمؤسسة

 :ثلاثة أشكالویكون في  :طریقة إحداثهالتغییر حسب .2

العملیات أو الأنشطة فقد یشمل وحدة ویشمل أجزاء من المنظمة أو من  :التغییر الجزئي1.2
 .من الوحدات الإداریة في المنظمة، أو أهداف المنظمة أو السیاسات والإجراءات

یمتاز هذا النوع من التغییر بشمولیته حیث أنه یشمل كافة المؤسسة،  :التغییر الشامل2.2
.  1سواء أقساما أو عملیات أو دوائر أو أفراد أو جماعات

و هو تغییر یبدأ بالأمور البسیطة التي یسهل تقبلها و إستعابها، ثم : تدرجالتغییر الم3.2
 2ینتقل إلى الأمور الصعبة و المعقدة التي یصعب تقبلها
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: منهج تطبیقهتغییر حسب .3

یحدث هذا النوع من التغییر في المؤسسة تدریجیا، أي یكون على : التغییر التدریجي 1.3
. زمنیة معینةدفعات متتالیة خلال فترة 

ویتم مرة واحدة وبسرعة، یسمیه البعض بالصدمة القویة، حیث أن تنفیذه :التغییر السریع 2.3
یشكل صدمة قویة للجمیع، ویجب الحذر من الآثار الاجتماعیة السلبیة على من سوف 

یتأثرون به لأن من شأن ذلك أن یؤدي إلى بروز المقاومة، ولكن هناك ظروف معینة یمكن 
ینفذ فیها التغییر السریع كأن یكون التغییر جزئیا أو أن یكون هناك ضرورة ملحة لإجراء أن 

 )1(.التغییر منعا لاستفحال مشكلة كبیرة تؤثر على مستقبل المؤسسة

التغییر :و هناك من یضیف نوع أخر للتغییر التنظیمي و هذا حسب مجالاته و فیه نجد
 .الإنساني التغییر، التغییر الوظیفي، التكنولوجي

 خصائص التغییر التنظیمي: المطلب السابع 

لقد أجمع مختلف الباحثین في مجال التغییر التنظیمي على أنه یشمل مجموعة من 
 2:الخصائص هي

فالتغیر لا یحدث عشوائیا أو تلقائیا، بل هو حركة موجهة و مقصودة تتجه   :الإستهدافیة
. نحو تحقیق أهداف معینة

یجب أن یرتبط التغییر بالواقع العملي الذي تعیشه المنظمة و أن یتم في حدود  :الواقعیة
. إمكانیاتها المادیة و البشریة

. أن یتوافق التغییر مع متطلبات و حاجات القوى المختلفة للتغییر:. التوافقیة
أن یكون التغییر في الإطار القانوني و الشرعي للمنظمة : الشرعیة
یر أن یحدث أوضاع تنظیمیة أفضل مما هي علیه، مع معالجة مختلف على التغي: الفاعلیة

 .العیوب والنقائص

یحتاج التغییر إلى التفاعل الإیجابي من خلال المشاركة الواقعیة لمختلف : المشاركة
. الأطراف التي تتأثر بالتغییر

                                                           
.   38، ص  المرجع السابق -1
 .109: للنشر، القاھرة، مصر،،ص ، دار غریبإدارة الثقافة التنظیمیة و التغییر: )1988(جمال الدین المرسي 2
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 فالتغییر لیس عملیة عشوائیة تحدث صدفة بل هو خطة مبنیة على أسس و قواعد تهدف
أهداف المنظمة، هذه الخطة لابد أن توافق حاجات التغییر و أن تتم  وفق  إلى تحقیق

 .إمكانیات المنظمة وحدودها القانونیة، و أن یحمل التغییر التفاعل بین جمیع أفراد المنظمة
 :إستراتجیات التغییر التنظیمي:المطلب الثامن 

تعتبر إستراتجیة التغییر خطوة مهمة في عملیة التغییر التنظیمي و نظرا لاختلاف   
الأسباب الدافعة للتغییر و الأهداف المرجوة منه تختلف كذلك إستراتجیات إحداث التغییر، 
فهناك مجموعة من الإستراتجیات التي تتبعها المؤسسة لإحداث التغییر التنظیمي، و من 

 :تجیات نجدبینها هذه الإسترا
هذه الأخیرة تقوم على ان العائق الأساسي للتغییر هو : إستراتجیة العقلانیة المیدانیة.1

الجهل و عدم الوعي و الخرافات، و لأجل ذلك تعتمد التعلیم  و البحوث العلمیة العامل 
ما الرئیسي الذي یقوم علیه التغییر فالتعلیم هو الوسیلة المثلى لنشر المعرفة العلمیة ، ك

و لهذا تعمل المؤسسات على   1أن الناس تطبق ما یحقق مصالحهم إذا ما شرح ذلك لهم
تصمیم برامج تدریبیة و دورات تعلیمیة تركز بشكل أساسي على تزوید الأفراد بالمعلومات 

 .و تشجیع البعثات الدراسیة 
الأساسي ترى هذه الإستراتجیة أن الحاجز  :إستراتجیة التثقیف و التوعیة الموجهة.2

للتغییر لیس نقص المعلومات أو عدم توفرها بل عدم اقتناع الأفراد أو المؤسسات بضرورة 
، فقد یحمل التغییر تهدیدات لمصالح 2أحداث التغییر أو عدم رغبتهم فیه أو خوفهم منه

 .بعض الأفراد
ؤول أو تضارب مع قیمهم و معتقداتهم و بالتالي فإنهم یقاومونه و هنا لابد على المس 

عن التغییر أن یتغلب على هذه المقاومة من خلال التوجیه و التثقیف و تنمیة الولاء، 
 .باستخدام أسالیب جیدة مثل التدریب الذي یهدف إلى تغییر اتجاهات الفرد و مواقفه
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تستخدم هذه الإستراتجیة كافة الأسالیب و الوسائل في إحلال : إستراتجیة القوة القسریة.4
فهذا الأخیر یفرض بالقوة ، و یتم التغلب على كافة أشمال المقاومة من خلال التغییر 

، هذه الإستراتجیة قد تكون فعالة في 1العقوبات و الجزاءات لكل من یخالف أو یقاوم التغییر
بعض الظروف و الحالات الطارئة و لكنها غیر فعالة على المدى الطویل لأنها لا تضمن 

 .غیر أن طبیعة الوقف هي التي تحدد الإستراتجیة الأفضلولاء الأفراد للتغییر، 
    تعتمد هذه الإستراتجیة على مقدرة الإدارة في التأثیر على العاملین :2إستراتجیة المشاركة.5

و  لهترتكز على تكوین قوى فاعلة و داعمة ها ؛ أي أنالمطلوب  بالتغییر للالتزامو حفزهم 
 سیتمإنجازه و ما  هذا بإشراك العاملین في إعداد الخطط و تنفیذها و إطلاعهم على ما تم

فهذه الإستراتجیة تعكس مفهوم العلاقات الإنسانیة في نظریات العلوم  ،إنجازه مستقبلا
السلوكیة التي تهدف إلى الاهتمام بالعنصر البشري و إتاحة الفرصة له للمشاركة في اتخاذ 

 :نالقرارات المتعلقة بالتغییر و تتم بمنهجي
 اركة العمال أن تقوم الإدارة بتحدید المشكلة ثم تحدید عدة بدائل لحلها، و تطلب مش

في اختیار البدیل المناسب  وهنا یقتصر دور العمال على اختیار أحد البدائل التي 
 .تطرحها الإدارة العلیا

  قد تتم المشاركة بصورة أكثر عمقا حیث تتعاون الإدارة مع العمال في اختیار و
 .تحدید البدیل انسب لإحداث التغییر التنظیمي

الإدارة بإعطاء معلومات كافیة عن الحالة المراد تغییرها هنا تقوم :إستراتجیة التفویض.6
للعاملین و تطلب منهم مناقشة و تحلیل هذه المعلومات مع تقدیم اقتراحات أو بدائل، و بهذا 

 .الشكل الإدارة تفوض للعمال سلطة اتخاذ قرارات التغییر

جیة المناسبة و على آیة حال توجد مجموعة من العوامل المساعدة في اختیار الإسترات
 :دون غیرها و التي حددها معتز سید في النقاط التالیة

 إذا واجهتنا مقاومة عالیة فیمكن الاعتماد على نوعین من : درجة المقاومة للتغییر
 الاستراتجیات؛ الإجباریة و إستراتجیة التفاوض

                                                           
 .86، دار اسامة للنشر و التوزیع، عمان الاردن، ص1ط.إستراتجیات التطویر):2010(ثروت مشھور 1
رسالة مقدمة لنیل شھادة الماجستیر في العلوم الإداریة، جامعة نایف  .اتجاھات العاملین نحو التغییر التنظیمي: صلاح بن فلاح  عبد الله البلوي 2

 46، ص 2005للعلوم الأمنیة ، الریاض، السعودیة
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 المتباینة ففي حالة المنظمات الكبیرة و : حجم العاملین و الأفراد المستهدفین للتغییر
من حیث اتجاهات و قیم العمال یستحسن توظیف الاستراتجیات الأربعة بتكامل و 

 توازن لكي یتحقق التغییر المطلوب
 هنا لابد من معرفة حجم المخاطر التي ستنتج عن إحداث التغییر : درجة المخاطرة

التنظیمي، و عدم ترك مجال للصدفة أو الظروف الطارئة و لذلك یستحسن أیضا 
 .وظیف الاستراتجیات الأربعة معات
 إذا كان الوقت الممنوح لإحداث التغییر قصیر نستخدم إستراتجیة : المدة الزمنیة

المشاركة لما فیها من امتیازات تساعد على تحقیق التغییر بفعالیة أكثر، اما إذا كان 
 هناك وقت أطول فیمكن استخدام استراتجیات الأربعة

 طوات التغییر التنظیميمراحل و خ: المطلب التاسع

بما أن التغییر التنظیمي هو من أهم الإجراءات التي تتخذها المؤسسة من اجل زیادة قدرتها 
على التكیف و الاستمرار في بیئة أقل ما یقال عنها أنها دینامكیة التغیر و التحول و لذلك 

موضوع متعدد  فلابد من إجراء التغییر وفق مراحل منظمة، و بما أن التغییر التنظیمي
كیرت المراحل التي حددها : الجوانب فقد تنوعت النماذج المتعلقة بمراحله و التي نذكر منها

 : والذي یرى بأن أي تغییر لا بد وأن یمر بثلاثة مراحل أساسیة وهيKurt Lewinلوین 

وبمدى , )المنظمة(هي أهم مراحل التغییر  لأنها تتعلق بحالة النظام : مرحلة الإذابة
ولا شك في أن نجاح عملیة تغییر النظام یتأثر إلى حد كبیر , ستعداده لممارسة التغییرا

تهدف هذه المرحلة إلى إعداد العاملین نفسیا  1.النفسي للتغییر/باستعداد النظام الاجتماعي
ومعنویا لاستقبال التغییرات المزمع إحداثها وذلك بإشعارهم بالأمان تجاه التغییرات التي قد 

وهذا بإبراز العوائد والفوائد التي قد , وبأنها لا تمس مصالحهم بسوء, في بیئة المنظمة تحدث
وكذا البدء في التغییر القوى , والتخفیف من قیمة أي سلبیات محتملة, تترتب على التغییر

بما یشجع , وغیرها, نظم الحوافز, البیئیة الأخرى التي تؤثر في العاملین كنمط القیادة
ولهذا یتم في هذه المرحلة العمل على , المتعلقة بهم مباشرة تلى تقبل التغییراالعاملین ع
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التخلص من الاتجاهات والقیم والممارسات والسلوكیات التي یمارسها الأفراد داخل المنظمة 
ثم العمل على تهیئة الأجواء الملائمة لخلق دوافع جدیدة عند الأشخاص , في الوقت الحالي

لعمل على تقویة الشعور لدى هؤلاء الأشخاص بضرورة استبدال الأنماط ثم ا, لعمل شيء ما
ولا یمكن للمنظمة أن یتم لها ذلك مالم تقم , والقیم والاتجاهات القدیمة بشيء جدید, السلوكیة

حیث یتم تحریر الموقف , "الإذابـة: "ویطلق على عملیة التهیئة بـ , بتهیئة الأفراد والمدیرین
, فراد والأقسام والمنظمة من أي متغیرات تؤدي إلى ثبات هذا الموقفالذي یتعرض له الأ

 1:یلي ومن ضمن أسالیب تحریر وإذابة الموقف ما

  منع أي مدعمات لأنماط السلوك التي تمثل نوعا من المشاكل التي یجب تغییرها
. وذلك بإظهار أن أنماط السلوك السیئة هي شيء غیر مرغوب فیه

  وقد یصل الأمر بالانتقاد إلى زرع الإحساس , تؤدي إلى مشاكلانتقاد التصرفات التي
 .والبخس من القدر أو الحط من القیمة, بالذنب

 إشعار العاملین بالأمان تجاه التغییرات التي قد تحدث مستقبلا. 
 قد یكون النقل إلى أحد , نقل الفرد من بیئة العمل التي تشجع على التصرفات السیئة

 .تدریبیة تدور حول المشكلة المعنیةالأقسام أو إلى دورة 
  ًالتأخیر : تغییر بعض الظروف المحیطة بالتصرفات السیئة فإذا كانت هي مثلا

فان التغییرات التي تشعر العاملین بسوء هذه التصرفات قد تكون مثلا تغییر , والغیاب
إن تفكیك أو إذابة . وعدد ساعات العمل والراحة, مواعید الحضور والانصراف

قف تسهل للقائمین على التغییر من التبصیر والوعي بوجود مشاكل تحتاج إلى المو
ولزیادة هذا التبصیر والوعي بوجود مشاكل یمكن إجراء مقارنة أداء أجزاء , تغییر

وأیضا , وتقاریر الرقابة بشكل جاد, المنظمة بعضها ببعض ودراسة تقاریر الأداء
 ومشاكل , وتغییر قیم العمل, جة الرضاإجراء البحوث المیدانیة داخل العمل عن در

.  والأسالیب الفنیة وغیرها من الدراسات, وإجراءات العمل والإنتاج, العاملین
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تعني هذه المرحلة التدخل الذي یقوم به القائمون على التغییر على الأنظمة   :رمرحلة التغیي
وینظر , وعلى السلوك الفردي والجماعي في المنظمة, وأسالیب العمل والإجراءات التنظیمیة

أي مرحلة , بل إنها مرحلة تعلم, بعضهم إلى مرحلة التغییر لیس فقط أنها مرحلة تدخل
والمنظمة أنماط جدیدة من التصرف , وكل جماعات العمل, فرادیكتسب فیها كل فرد من الأ

ولهذا فإنه یجب  ،والتي تساعدهم في مواجهة مشاكلهم وفي التغییر إلى الأحسن , والسلوك 
في هذه المرحلة التركیز على ضرورة تعلم الفرد أفكارا وأسالیب ومهارات عمل جدیدة بحیث 

وفي هذه . من خلال ما تقدمه الإدارة لهم, ء الأعمالیتوفر لدى الأفراد البدائل الجیدة لأدا
كذلك في الهیاكل الموجودة , المرحلة أیضا یتم العمل على إجراء تغییر في الواجبات والمهام

الأمر الذي یتطلب من الإدارة ضرورة العمل على توفیر معلومات ومعارف جدیدة , حالیا
. في تغییر مهارات وسلوك هؤلاء وتطویرهاوأسالیب عمل جدیدة للأفراد العاملین للمساهمة 

من عدم الإقدام بشكل متسرع على تنفیذ هذه المرحلة  لفین وفي هذه المرحلة أیضا یحذر    
الأمر الذي , لأن ذلك سوف یترتب علیه ظهور مقاومة شدیدة ضد التغییر, وإحداث التغییر

ویتراوح مدى , المطلوب وعدم الوضوح ومن ثم عدم تحقیق, یؤدي إلى الإرباك والتشویش
, فبرنامج تدریب بسیط لتنمیة المهارات, التغییر من تغییر محدود إلى تغییر رئیسي وجوهري

, طالما یتضمن مجموعة محدودة من الأفراد, یعد تغییرا محدودا, أو تغییر إجراءات التعیین
راد قد تتمثل وعلى العكس من هذا فإن التغییرات الجوهریة التي تتضمن عدد كبیر من الأف

أو المحاولات الجادة لزیادة صلاحیة الأفراد لإتخاذ , أو إعادة الهیكلة, في إثراء مكثف للعمل
ومن الضروري بأن نفهم أن هذه المرحلة تتطلب فترة زمنیة طویلة نسبیا قد   1.القرارات

 2.تستغرق عدة شهور أو أحیانا عدة سنوات لوضع التغییرات موضع التنفیذ

ثم انتقل الأمر إلى التدخل , كما بدأت مراحل التغییر بضرورة إذابة الموقف :جمیدمرحلة الت
والسلوك المطلوب أن یتم تجمید , یكون من اللازم بعد التوصل إلى النتائج, بتغییرات مطلوبة

ما تم التوصل إلیه ویمكن القول بأن هذه المرحلة تهتم بحمایة وصیانة التغییر الذي تم 
بمعنى آخر هي محاولة التثبیت والحفاظ على المكاسب والمزایا التي تم و, التوصل إلیه

, فإذا كانت هناك تغییرات في أسالیب العمل السیاسات والإجراءات, تحقیقها من التغییر
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فیجب إذن حمایة , وجیدة من السلوك, واكتساب الأفراد والجماعات والمنظمة أنماط جدیدة
بل وضمان , أطول فترة ممكنة) علیه بتجمید الوضعأو ما یطلق ( ذلك والإبقاء علیه 
, بل من المهم جداً حمایة ما تم إنجازه, إذ أنه لا یكفي إحداث التغییرات 1.إستمراریته وثباته

, من خلال المتابعة المستمرة لنتائج عملیة التغییر, والحفاظ علیه وعلى المكاسب الناتجة عنه
كما أنه من , كین في التغییر وتطویر أنظمة حوافزهمفي تدریب المشارر وتقییمها والاستمرا

ومما یساعد في تثبیت , المهم جدا إنشاء أنظمة تشجیع الاقتراحات الخاصة بالتغییر
التغییرات التأكید على التغییرات في القیم والاتجاهات وتوضیح العلاقة بین أنماط السلوك 

كما ویتم التأكید في هذه المرحلة على أن ما تم إكسابه للأفراد . 2الجدیدة والقیم السائدة
یتم دمجه في الممارسات , جدیدة في مرحلة التغییر واتجاهاتالعاملین من مهارات وأفكار 

وأنماط السلوك , الفعلیة عن طریق مساعدة الأفراد في العمل على دمج الاتجاهات والأفكار
هم المعتادة مما یؤدي إلى سهولة الطرق والأسالیب التي تم تعلمها في أسالیب وطرق عمل

وعلى الإدارة هنا أن تعطي الفرصة الكاملة للأفراد لإظهار ممارساتهم السلوكیة  3,الجدیدة
حتى یستمر الأفراد في مواصلة , وضرورة العمل على تعزیز السلوكیات الإیجابیة, الجدیدة

.  هذا السلوك برغبة ورضا
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مراحل عملیة التغییر  یلخص ) 4(رقم جدول

المرحلة الأولى 
إذابة الجلید 

المرحلة الثانیة  
التغییر 

المرحلة الثالثة  
إعادة التجمید 

إیجاد الشعور 
بالحاجة للتغییر 
تقلیص المقاومة 

 للتغییر

تغییر البناء 
التنظیمي 

تغییر الأعمال 
تغییر التقنیات 
 تغییر الأفراد

تعزیز النتائج 
النتائج تقییم 

إجراء تعدیلات 
 بناءة

 380ص مرجع سبق ذكره : حسن حریم: المصدر

 1:و هناك من یحدد مراحل التغییر في ثمانیة خطوات نذكرها كالتالي
 .معرفة مصادر التغییر و التي قد تكون مصادر داخلیة أو خارجیة .1
الحالي و تقدیر الحاجة للتغییر من خلال تحدید الفجوة الفاصلة بین موقع المنظمة  .2

 .بین ما ترید تحقیقه مستقبلا
تشخیص متطلبات قد تتعلق بأسالیب العمل أو التكنولوجیا المستخدمة، أو الهیكل  .3

 الخ..التنظیمي
 .تخطیط الجهود اللازمة للتغییر .4
العناصر التي قد تتأثر  الاعتباروضع إستراتجیات التغییر و هنا یجب الأخذ بعین  .5

 بها عناصر المنظمة
 .التغییر تنفیذ خطة .6
 .التغلب على مقاومة التغییر .7
 متابعة خطة التغییر و معرفة نواحي الضعف و القوة فیها .8
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 یوضح الخطوات الثمانیة لمراحل التغییر التنظیمي)6(رقم شكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من انجاز الباحثة : المصدر 
 
 

معرفة مصادر التغییر 

 

 تقدیر الحاجة للتغییر التغییر تشخیص متطلبات 

 للتغییرتخطیط الجهود اللازمة 

 وضع إستراتجیات التغییر

 تنفیذ خطة التغییر

 التغلب على مقاومة التغییر

 متابعة خطة التغییر
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من یرى أن مراحل التغییر التنظیمي هي عبارة عن خریطة طریق تبُین من أین  كو هنا
فالمراحل التسعة  تمثل حركة عملیة التغییر . أین یجب أنْ نصل إلىیجب أن ننطلق و 

 دین و یرى الكاتبان. في المكان و الزمان المطلوب داخل المنظمة من أجْل إنجاحها
 وLinda S.Ackerman Andersonو لیندا أكرمان أندرسون Dean Andersonأندرسون

هما یتمتعان بخبرة عشرین سنة في هذا المــجال أن هذا النمــوذج مصمم لــكلّ أنواع 
والشكل التالي یوضح لنا المراحل التسعة .التغییر و مهْما كـــان حــجم التغـــییر و قوّتــه

 1لعملیة التغییر التنظیمي

 لیة التغییر التنظیميیوضح المراحل التسعة لعم) 6(شكل رقم 
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 52-51ص 2010بالدنمارك 

وضع رؤیة و التزام و قدرة 
 المنظمة

تقییم الوضع  لتحدید متطلبات 
 التصمیم

 تصمیم الحالة المنشودة

و الاستعداد لتنفیذ  التخطیط تحلیل التأثیر
 التغییر

 تنفیذ التغییر

 اجراء عملیة الدمج و التكامل

 الاستعداد لقیادة التغییر

اعمل بجد و توجھ الى المسار 
 الصحیح
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بوراس و سیلفرزفیرى أن عملیة التغییر التنظیمي في المنظمة لابد أن یكون هدفه تطویر اما 
أداء العاملین یؤكد هذا النموذج على أن عملیة التغییر التنظیمي یتضمن أربعة جوانب 

 1:أساسیة هي

و هنا نقصد التدخلات  :أداءها تحدید طبیعة التدخلات التي تحتاجها المنظمة لتحسین.1
وهنا لابد من تحدید الحاجة من التغییر و السبب الدافع لها ، قد تكون البیئة  بهدف التغییر

الأفراد اتجاهاتهم، الأمر الذي  تالخارجیة هي الدافع لتغییر كتغییر أسالیب العمل ، سلوكیا
 یخلق وضع جدید أكثر ملائمة مع البیئة المحیطة بالمنظمة

التغییر  المجالات التي تتطلب تدخلات :تحدید الجوانب التي تستدعي التغییر في المنظمة.2
هي الجانب المعرفي و الفیزیقي و الجانب الاجتماعي، و حسب هذا النموذج فإن هذه 

الذي یحمل انساق المنظمة و التكنولوجیا و العوامل  وضع العمل؛ الجوانب تظهر من خلال
؛ و التي تتضمن الرؤیة التنظیمیة للمؤسسةو أیضا. بیئة الفیزیقیةالاجتماعیة و كذلك ال

جملة من المعتقدات و المعارف التي تعمل المؤسسة تحت ضوئها و تسعى لتحقیق أهدافها 
 .فهي بمثابة الموجه الأساسي للمؤسسة 

یعتبر تغییر سلوك العاملین حجز زاویة :  إدخال التغییر على العاملون في المنظمة.3
التغییر التنظیمي و حسب هذا النموذج التغییر لابد أن یحدث أولا على مستوى الأفراد و 

 .سلوكاتهم فهم همزة وصل بین وضع العمل و الرؤیة التنظیمیة للمؤسسة 

و هنا لابد  التغییر العائد النهائي من عملیة :مراقبة النتائج النهائیة بعد التدخل و التغییر.4
و على المنظمة، و تطویر مهارات العمال من وجود نوعین من المخرجات  و هما تعزیز أداء

كل حال حاولنا تسلیط الضوء على ثلاثة نماذج مفسرة للتغییر التنظیمي و هذا على سبیل 
 المثال فقط لا الحصر، حیث توجد نماذج أخرى لم نتطرق لها، و یمكن القول أن كل من

النماذج سالفة الذكر تناولت جانب من عملیة التغییر التنظیمي فمنها من ركز على الجانب 
التقني و الفني و منها من اهتم بالجوانب السلوكیة و الثقافیة التي یجب تغییرها و منها من 

 .  دمج بین الجانب المادي و المعنوي للمؤسسة
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مجموعة  تغییر تخْضع لمراحل منظمة تمثلهاعملیة ال أنّ Ivancevich  ایفانسوفیتشیرى و   
 :قوى التغییر من الخطوات المنطقیة

الــواردة على المنــظمة  صورة  و التقاریر الإحصاءاتتعطي : الاعتراف بالحاجة للتغییر.1
تشمل  و التغییر و هذه التقاریر الإصلاحتقریبیة لوضعها ومن خلالها تتُخذ إجراءات 

و انخفاض الأرباح وهبوط مؤشر المبیعات  الأداءالمالیة ومعدلات معطیات حول المیزانیات 
.. انهیار معنویات الموظفین إلى بالإضافة

 القائمة قبل اتخاذ أيّ قرار  الإشكالیةإنّ مهمة التشخیص هيَ تحدید  :تشخیص المشكلة.2
تعدیلات على توجهات  إحداثالمطلوبة و من ثم  الأهداففبناء على هذا التشخیص تتحدد 

. و تقییم نتائجه التغییر
المرجح فیه النقاط  هنا تقُدم المنظمة تقریرًا تنتقي: تطویر بدائل و استراتیجیات التغییر.3

: وتدور حوْل استراتیجـــیات ثلاث وهي. تبنیها من أجل تحقیق نتائج إیجابیة
البناء التنظیمي الأساسي،           هنا على مُسْتوى یقع التغییر :تغییر البناء التنظیمي 1.3

  Michaelھامر مایكلو یعرفها صاحب المفهوم ..وأشكال العمل و العلاقات بین السلطات
Hammer  عملیة التفكیر بشكل جذريّ و إعادة تصمیم العملیات في مجال أعمال " بأنها

التكلفة، : مُعینة، بغرض إحداث تحسینات جذریة في المقاییس الحیویة و الهامة للأداء مثل
 1".الجودة، الخدمة و السرعة

تستخدم الإدارة عدّة أسالیب من أجل النهوض بكفاءة  :تغییر سلوكیات الموظفین2.3
الموظفین و الرّفع من معارفهم، من بین ذلك إعادة توجیه العنصر البشري بأن یعِّدل 

في مجالات معینة، إذا ما ) مواقفهم( واتجاهاتهمالموظفون من معارفهم وقدراتهم ومهاراتهم 
كیفها في بیئة تنافسیة ومتغیِّرة تنفیذ رسالتها والحفاظ على ت الاتصالاتأرادت مؤسسة 

و ذلك باعتماد تكنولوجیا متقدمة تستخدم آلیات حدیثة إضافة إلى  :التقني التغییر3.3
و عرض عینات مبتكرة من المنتوج، مما یوفر عروضا متجددة  الإنتاجتطویر أسالیب 

للزبائن تشجعهم على الاستهلاك و التردّد باستمرار على المعروضات لمعرفة الأشیاء 
 .لمنافسةح مطلبا رئیسا لضمان استمراریة االجدیدة فالتغییر التقني و التحدیث أصب
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تكون على استعداد لمقاومة التغییر و  أنلا بد للمنظمة : المناسبة الإستراتیجیةاختیار .4
تقف على أسباب المقاومة  أنلكل ردة فعل تؤثر على تسییرها وتوقیا لذلك علیها  ةمتهیئ
الحلول لها و وضع استراتیجیات جدیدة لامتصاصها   وإیجاد

 لتخفیف المقاومة  الإدارةو هي الطریقة التّي ستنتهجها : التغلب على مقاومة التغییر.5
 :هذه المرحلة الأخیرة لها بعدان: التنفیذ و التقویم

هو مَعْرفة الزّمن الذي سیحْدث فیه التّغییر، و هو ذو بعد استراتیجي یعتمد على  :لتوقیتا
دوْرة عمل المنظمة و الأعمال الأوّلیة التّي سبقت التغییر،فالتغییر یجب أن یرْفع من 

مستوىُ طموح العمال و یكیفهم مع الآلیات الجدیدة لا أن یعارض روتینهم الیومي و یفضّل 
یتوقف علیه بقاء المنظمة فلا  راحة الموظفین أمّا إذا كان خیار التغییر أنْ ینفذ في حالة

. خیار أمامها إلاّ التنفیذ

كما یُمكن أنْ  متسارعكل مفاصِل المنظّمة ویتمّ تعمیمه بوتیرة  قد یَطال تنفیذ التغییر: النطاق
 .یمرّ عبْر مراحل و من إدارة إلى أخرى

أنّ إدارة " رىي متخصص في مَجال القیادة في الأعْمالهو و   Kotter Johnجُون كُوتراما  
فالقیادة وحدها هي التي تستطیع . التغییر تعد أكبر التحدیات التي تواجه معظم المؤسسات

و القادة فقط هم الذین یسْتطیعون دفع . أنْ تعصف بكل مصادر القصور الذاتي في المنظمة
 1ات لتغییر السلوك بأي طریقة من الطرقالأفراد للقیام بكل ما یلزم من أفعال و إجراء

على قائد المؤسّسة أن  و؛ أنّ التّغییر ضرورةب إیجاد شعور: الخطوة الأولى لمرحلة التغییر
لأنّهُ یعزّز من المصداقیّة و الثقة لدَى  التي تؤدي للتغییر الأجواءینجح في خلق الشعور و 

 .العاملین و هو الوسیلة المتاحة لإنجاز أيّ مشروع جَدید 

التحوّلات الكبرى تنسب غالباً إلى كبار و  بناء تحالف لقیادة مساعي التغییر:  الخطوة الثانیة
عدد ومع ذلك ،لا یستطیع أحد بمفرده وضع رؤیة صحیحة، وتوصیلها إلى . المسْئولین 

في الأجل القصیر، ویرسخ التغییر  انتصاراتكبیر من النــاس، ویذلل كل العقبات ، ویحقق 
وأهمّ  السّمات التي  تتحلّى بها هذه التحالفات من أجل القیام بعملیة .في ثقافة الشركة بمفرده

                                                           
 56-55ص  المرجع السابق 1
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 توفر جانب من الثقة المتبادلة بین أعضاء التحالف، هي إشراك أفراد منسجمین  التغییر
 .مشترك یسعى الجمیع لتحقیقه  الاشتراك في الهدف،

؛ الرّؤیة أمر مهم لأيّ عملیة تغییر لأسباب ثلاثة وإستراتیجیةوضع رؤیة :ةالخطوة الثالث
 .داخل المنظمة تساعد على التنسیق ،وتحفز النــاس على اتخــاذ إجراءاتتوضح الاتجاه ،و 

ال سلاح ذو حدین فتارة یكون فعالا وبالتالي له إنّ الاتص توصیل رؤیة التغیر :الخطوة الرابع
وطورا یكون ضعیفا  قاتلا لروح الحماسة  فراد داخل المنظمة القدرة على توحید تصوّرات الأ

وبالتالي یكون سببا في إفشال عملیة التغییر 

تمكین الموظفین من صلاحیات تساعدهم على التحرك و العمل، یرى : الخطوة الخامسة
أنّ التغییرات الطموحة لا بدّ أن تشترك في صیاغتها كل الطاقات الفاعلة في هذه  كوتر

المرحلة حیث سیتم تخویل الموظفین بالعمل بوسـائل تتطابق مـع الرّؤیة،  

حقیق بعض المكاسب عـلى المدى القصیر یَتطــلبُ إنجـاز عملیّات : َ الخطوة السادسة 
لك كان لا بُدّ منْ وَضْع خّــطة تحافظ على حماس الأفراد، و التغییر الكــبیرة وقتاً طویلاً، لذ

. تعلقِهم بالرّؤیة الجدیدة

توْسیع نطاق التحَّول وتوظیف قوّة الدّفع نحو مزید من التغییر : الخطوة السابعة

الحِفاظ على المكاسِب التّي تحَققت من خلا تثبیت التغییر في ثقافة المُنظمة  :الخطوة الثامنة
لیة التغییر هُو تأسِیس لثقافة  جَدیدة  ولأنماط من السّلوك والقیم التّي سَتعم كافة منْ عَم

.  المرافق الحیویَّة بداخلها

 مقاومة التغییر التنظیمي:  المبحث الثاني

بما أن المنظمات تعیش في بیئة كثیرة التغییر و التحول و هذا ما یجعلها تجري مجموعة 
لتي تحقق لها التكیف والتلاؤم مع البیئة الداخلیة و الخارجیة، إلا من التعدیلات و التغییرات ا

سوف نتطرق إلى  العنصر أن هذا التغییر قد یواجه مقاومة عند تنفیذه، و من خلال هذا
 التنظیمي و كل ما یتعلق بها من أسباب و دوافع مقاومة التغییر  ماهیة



 

108 
 

 تعریف مقاومة التغییر: المطلب الأول 
: المتعلقة بمقاومة التغییر التنظیمي نذكر بعضا منها التعارفهناك مجموعة من 
مقاومة التغییر التنظیمي هي سلوك منظم یهدف إلى تأخیر أو إعاقة أو " هناك من یرى بأن 

" ، وذلك ما تنطبق علیه المقولة القائلة 1"منع تنفیذ التغییر المقترح و تصویره بالعمل السلبي
 .، إذ یتصور هنا الموظفون كل جدید على أنه سلبي یجب تجنبه"ر للحذركل مجهول مثي

امتناع الموظفین عن التغییر أو عدم  "بینما یرى آخر أن مقاومة التغییر التنظیمي تعبر عن 
، حیث یعتبرون 2"له بالدرجة المناسبة و الركون إلى المحافظة على الوضع القائم الامتثال

 .بالوضع القائمأن كل تغییر هو مساس 
فمقاومة التغییر إذن هي سلوك مقصود یعبر به الأفراد عن رفضهم للتغییر والتمسك 

بقاء الحال على بالأوضاع السائدة كما هي، والالتزام بالسلوك و الطریقة التي تعودوا علیها –
 .ةبأن التغییر هو أمر سلبي قد یسبب لهم خسائر مادیة أو معنوي لاعتقادهم، و هذا -حاله

فمقاومة التغییر التنظیمي تعتبر المعضلة الأساسیة التي تواجه المنظمة ، و لذلك معرفة 

الأسباب المؤدیة و المسببة لها یسهل من عملیة التغلب عنها أو التخفیف من حدتها و علیه 

 سنتوقف عند أهم الأسباب المسببة لمقاومة التغییر التنظیمي في المؤسسة

  

                                                           
 34:بدون ذكر دار النشر، عمان الاردن،ص ،العوامل المؤثرة في إتجاھات العاملین نحو التغییر التنظیمي: ) 1999(الزیادلت خلیفة موسى علي1
 .59: ، الریاض، السعودیة ، ص68مجلة الإدارة العامة، العدد ، ره في التطویر الإداريالتغییر و دو :)1990(حلواني إبتسام2
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أسباب مقاومة التغییر : المطلب الثاني
و  بأسبا باختلافتعود مقاومة التغییر إلى مجموعة من العوامل و الأسباب، تختلف 

، ولهذا فقد حاول )في عناصرها أو وظائفها(أهداف التغییر المراد إحداثه داخل المنظمة 
 بعض الباحثین و المهتمین بمجال التغییر التنظیمي تصنیف أسباب مقاومة التغییر، فنجد

أسباب منطقیة، و : الذي حددها في ثلاثة أصناف" نیوستروم" مثلا منهم تصنیف الباحث 
 1.اجتماعیةأسباب نفسیة،    وأخرى 

حیث تعتمد على التحلیل العقلاني لأسباب مقاومة التغییر و من بین  :الأسباب المنطقیة.1
الوقت المطلوب للتكیف مع التغییر، تكالیف هذا التغییر، : أهم أبعاد هذه الأسباب نجد

. نشوء ظروف غیر مرغوبة احتمالالتساؤل حول أهمیة هذا التغییر، مع 
لمسببة للمقاومة و من بینها ا الاتجاهاتتعتمد على العواطف و  :الأسباب النفسیة. 2

. الخوف من المجهول و الحاجة للأمن والرغبة في المحافظة على الوضع الحالي
وترتبط عادة هذه الأسباب بكل ما یتعلق بالقیم و المصالح  :الأسباب الاجتماعیة. 3

. الشخصیة، أو الرغبة في المحافظة على العلاقات الراهنة، والارتیاح لكل ما هو مألوف
 2:یمكن إرجاع أسباب مقاومة التغییر إلى ما یليو 

 الخوف من المجهول و الارتیاح للمألوف فالأفراد یمیلون عادة إلى الأمور المألوفة    
 و یشعرون بالارتیاح و الرضا تجاهها

 عدم وجود  الشعور بالحاجة للتغییر و عدم الشعور بفوائده. 
 الح و المزایا المكتسبةالخوف على العلاقات الاجتماعیة و تهدید المص. 
 الخوف من عدم تحقیق التغییر. 

و هنا نلخصها في رفض تغییر العلاقات الاجتماعیة و : الاسباب البیئیة و الثقافیة.4
التمسك ببیئة عمل الجماعة و ظهور الشائعات و الاتجاهات التعصبیة مع ضعف الأفق و 

 الخیال الإبداعي و عدم قبول النقد و نقص التدعیم و التشجیع 
 
 

                                                           
 .387: ص. المرجع السابق: حسن حریم1
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 یوضح أسباب مقاومة التغییر التنظیمي): 3( جدول رقم 
 

 التغییر التنظیميشكل مقاومة  المصدر

 العقلاني
 
 

 ارتباط التفسیر بأعباء و تكالیف مرتفعة
 طول المدة الزمنیة لإحداث التغییر 

 عدم التأكد من نتائج التغییر

 الرغبة في الإبقاء على العلاقات الاجتماعیة  الاجتماعیة
 الحاجة إلى علاقات إنسانیة مستقرة و ثابتة

 الخوف من فشل التغییر العاطفي
 الرضا و الارتیاح للوضع القائم

 عدم الثقة في القائمین على التغییر
 عدو الوجود الرغبة في التغییر

 الحفاظ على سلط اتخاذ القرارات و استمراریة القوة السیاسي
 الإبقاء على التحالفات القائمة

 الحفاظ على المصالح المشتركة

دراسة حالة ملبنة . انجاح عملیة التغییر بالمؤسسة دور التطویر التنظیمي في : سمیر عماري: المصدر  
 37:ص 2012/2013الحضنة بالمسیلة مذكرة ماجستیر قسم علوم الاقتصاد 

و قد تعددت أسس تصنیف هذه العوامل بین مختلف الباحثین ، فهناك من أرجعها إلى 
 عوامل  خاصة بالفرد و أخرى بالمنظمة ؛ أو مقاومة فردیة و مقاومة تنظیمیة 

في هذا  التصنیف نجد نوعین من المقاومة الأولى تتعلق  :المقاومة الخاصة بالأفراد.1
 بالعاملین و الثانیة بالمدیرین
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و  و تعود أهم العوامل المسببة لها إلى عوامل انفعالیة و أخرى دافعیة: مقاومة العاملین1.1
تتعلق غالبا بخوف الأفراد العاملین العوامل الانفعالیة معرفیة و بعض العوامل الشخصیة؛ ف

من فقدان مزایا قائمة قبل إدخال التغییر التنظیمي كقوة التأثیر أو مزایا مالیة ، نمط الإشراف 
الخ ، و في هذه الحالة نجد أن الفرد یفكر في نفسه فقط و لا یعطي ....حریة اتخاذ القرارات

فنقصد السلبیة و الاستكانة، أي الاستسلام  العوامل الدافعیةأما .الأولویة لمصالح  للمنظمة 
للوضع الحالي ة عدم الرغبة في تغییره فعادة العاملون یمیلون إلى المحافظة على ما تعودوا 

الخاصة بالتغییر المراد إحداثه في  تبها اختلاف التقییما  فنعني العوامل المعرفیةعلیه، و 
عاملین،و كذلك غموض أهداف التغییر المنظمة و هذا یرجع إلى اختلاف وظائف و مهام ال

و عدم وجود خارطة عمل واضحة و صعوبة فهمها و إدراكها كلها عوامل تؤدي برفض 
؛ قد یقاوم الأفراد التغییر التنظیمي أخیرا العوامل الشخصیةو . التغییر م طرف العمال

الوضع الحالي  لتصلب أفكارهم و انفعالاتهم اتجاهه، و اعتناقهم معتقدات سلبیة تقنعهم بان
هو الأفضل و أن التغییر لا جدوى منه مما یفقدهم روح المغامرة و حب التجدید و التمسك 

 .بما هو مألوف

و تتعلق بثلاثة أسباب رئیسیة الخوف على الوضع الحالي و مكانتهم : مقاومة المدیرین2.1
إلى جملة من  في المؤسسة و الإیمان بفكرة الثبات و عدم التغییر و تعود هذه الأسباب

مثل رفض تغییر العلاقات الاجتماعیة في بیئة  العوامل البیئیة و الثقافیةالعوامل منها؛ 
ووجود شائعات العمل ،وضیق أفق التفكیر و ترسیخ ثقافة بیروقراطیة تحد و تعارض التجدید 

 . التي  تعرقل مسار التغییر داخل المنظمة مما یصعب إدراك الحقیقة

ترجع هذه المقاومة إلى وجود افتقار في رؤیة المنظمة أو : صة بالمنظمةالمقاومة الخا.2
إستراتجیة الإعمال غیر واضحة ،  أو وجود نقص في الإمكانیات و الموارد الأساسیة لعملیة 

التغییر سواء المادیة أو البشریة و یؤدي أیضا سوء الاتصالات داخل المنظمة و عدم 
 منظمة إلى وجود مقاومة اتجاه التغییر التنظیميوصول المعلومات بطریقة سریعة و 
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 یوضح المعوقات التنظیمیة للتغییر) 8(شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 153: مرجع سبق ذكره ص: معتز سید عبد االله: المصدر
 

 الأشكال مقاومة التغییر التنظیمي:  المطلب الثالث

 :تصنف أنواع مقاومة التغییر على أكثر من محور و قد قدم معز السید ثلاثة أنواع هي

یمكن أن تمثل مقاومة التغییر التنظیمي ظاهرة صحیة  :المقاومة الایجابیة مقابل السلبیة.1
ایجابیة داخل المنظمة ؛ إذا نتجت عن أسباب منطقیة تتعلق بمصالح الأفراد و تحقق 

أهداف المنظمة فهذا من شانه أن یؤدي إلى درجة من التنبؤ، و عادة غیاب المقومة یؤدي 
ة تتمیز بالتفكیر الناقد الدافع لفهم إلى اسس عشوائیة للسلوك التنظیمي، فالمقاومة الایجابي

بالرغم من النظرة السلبیة تجاه مقاومة التغییر، إلا أفضل لحاجات الافراد و طبیعة عملهم، 
أنها تحتوي على بعض الجوانب الإیجابیة، فوجودها یدفع بالمنظمة إلى إعادة تحدید 

م فاعلیة الاتصال بشكل أفضل، كما أنها تكشف عن عد 1وتوضیح أسباب وأهداف التغییر
                                                           

 .88:،ص2001عمان ، الأردن، وزیع،دار وائل للنشر و الت .التنظیمي في منظمات الاعمال السلوك: محمود سلمان العمیان  -1

 قصور التخطیط للمقاومة

 الافتقار إلى الحل الابداعي الافتقار إلى الرؤیة

و نقص  الإدارةسوء 

 الإمكانیات

المعوقات 

 التنظیمیة
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لموجودة وعدم النقل الجید للمعلومات،و تدفع المنظمة إلى إعادة النظر في نقاط الضعف ا
فحین أن المقاومة السلبیة تعوق محاولات التكیف مع إجراءات  في عملیة اتخاذ القرارات

 .التغییر        و تعرقل الرغبة في التقدم حیال تحقیق الأهداف المرجوة
هنا یقصد بها المقاومة التي ): المؤجلة(مقابل المقاومة المرجاة) الفوریة(المباشرة  المقاومة.2

تظهر مباشرة بعد الإعلان عن التغییر التنظیمي و هذا من خلال الشكاوى ، التباطؤ في 
العمل انخفاض الدافعیة و حتى التهدید في الدخول في إضراب،أما المقاومة المؤجلة فتتأخر 

 .نفجر بصورة تبدوا خارجة عن النطاقفي الظهور ثم ت

المقاومة الصریحة تتمثل في الرفض العلني : المقاومة الصریحة مقابل المقاومة الضمنیة.3
للأفكار الجدیدة التي یأتي بها التغییر و قد تأخذ هذه المقاومة شكل عنیف اتجاه التغییر، أما 

ة  و تؤدي إلى إلحاق الفشل لما المقاومة الضمنیة فیصعب التعرف علیها و اكتشافها بسرع
) ظاهرة(تأخذ مقاومة التغییر عدة أشكالا قد تكون مخفیة أو صریحة و علیه  یؤمل تحقیقه

والأفراد المقاومون للتغییر یتفاوتون في طبیعة رد الفعل تجاه التغییر فتكون مقاومتهم على 
       مقاومة المباشرة،الخ، و هذا ما یعرف بال....شكاوى، تأخر عن العمل إضرابات"شكل 

ات، ومحاولة التأثیر سلبا بياو غیر المباشرة تكون في تدني مستوى الإنتاجیة، زیادة نسبة الغ
 1"على الروح المعنویة لزملاء العمل

 2:و من بین مظاهر مقاومة التغییر نجد أیضا
 التقلیل من الحاجة للتغییر .
 ن التغییریثیر الفرد نتائج سلبیة للمقترحات المقدمة بشأ .
 یلعب الفرد دور الصامت و لا یتكلم .
 توجیه العدید من الأسئلة قد لا تكون لها صلة بالتغییر .

 إستراتجیات التعامل مع مقاومة التغییر: المطلب الرابع
تسعى المنظمات الناجحة إلى التعامل مع المقاومة وفق طرق و خطط علمیة مدروسة، و 

 3:الإستراتجیات الخاصة بالتعامل مع مقاومة التغییر هيهذا ما أدى إلى وجود مجموعة من 
                                                           

 .34: ص. سبق ذكرهالمرجع : الزیادات خلیفة موسى علي 1
 .375ص مرجع سبق ذكره:حسن حریم 2
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یتم من خلالها مناقشة مسبقا التغییر مع العاملین و هذا من  :إستراتجیة التعلیم و الاتصال.1
الخ یتم  ....خلال المناقشات الفردیة أو العرض الجماعي، و من خلال المذكرات و التقاریر

قصور المعلومات  الخاصة بالتغییر، و من سلبیاتها  اللجوء إلى هذه الإستراتجیة في حالة
. أنها تتطلب وقت طویل و خاصة عندما یكون عدد المعنیین بالتغییر كبیرا

أكدت الدراسات والبحوث العلمیة أن مشاركة الأفراد في  :إستراتجیة المشاركة و الاندماج.2
ستراتجیة تستخدم عند وجود بالتغییر، وهذه الإ والالتزامبرامج التغییر یؤدي إلى الطاعة 

. مقاومة شدیدة بالرغم من فاعلیتها إلا أنها تأخذ وقتا طویلا
تعمل هذه الإستراتجیة على تقدیم الدعم النفسي و الإجتماعي  :إستراتجیة التسهیل و الدعم.3

للعاملین، و الإصغاء الجید لمشكلاتهم وتدریبهم على المهارات الجدیدة، تتطلب هذه 
 .الإستراتجیة تكلفة عالیة

تستخدم عند وجود جهة متضررة من التغییر و لها القدرة  :إستراتجیة التفاوض و الاتفاق.4
على مقاومة التغییر، فیتم من خلالها تقدیم  الحوافز و المزایا للأفراد الذین یحتمل أن یقاوموا 

. التغییر
الإستراتجیة یجبر العاملون على قبول وفق هذه  :إستراتجیة الإكراه الظاهر و غیر الظاهر.5

أو بحرمانهم من الترقیة، هذه الطریقة جد فعالة  ددون علنا أو سرا بفقدان وظائفهمالتغییر فیه
. إلا أنها قد تسبب إستیاء العاملین من التغییر

بالإضافة إلى الاستراجیة السابقة و التي تمكن من التغلب على مقاومة التغییر أو التخفیف 
دتها فهذا النموذج یقدم بعض الخطوات التي تساعد في تحقیق التغییر بأقل حدة من ح

للمقاومة، من خلال مراعاة الاعتبارات الفردیة و التنظیمیة و كذلك إیجاد أسالیب منطقیة 
 .تساعد في توفیر الحلول المناسبة 
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 عوامل نجاح برامج مقاومة التغییر: المطلب الخامس
 1:التغییر لابد من توفر مجموعة من العوامل نذكر منهالنجاح برامج مقاومة 

 .دعم و تأیید القادة الإداریین لجهود التغییر .1
 .توفیر المناخ العام الذي یقبل التغییر ولا یعارضه .2
 .إشراك الأفراد في خطط التغییر و العمل على تنفیذها .3
 .شرح و توضیح أسباب و دوافع التغییر .4
 .و معالجتهاتشخیص مصادر مقاومة التغییر  .5
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 :خلاصة الفصل

في ختام هذا الفصل یمنك القول أن التغییر التنظیمي هو عملیة منظمة و هادفة تعمل على 

تطویر المؤسسة، من خلال إجراء تعدیلات أو تغییرات تمس أحد الجوانب التنظیمیة او 

و هذا حسب أسباب  التقنیة أو التسییریة، و یكون التغییر وفق مراحل و أشكال مختلفة

التغییر المطلوب و لإجراء التغییر لابد من الاعتماد على أحد الإستراتجیات المخصصة 

یمكن القول التي تحد من إحداثهالتغییر قد یواجه بعض الصعوبات  للإحداث التغییر غیر أن

ل تثبیط من أج) العاملین( الأفرادأن مقاومة التغییر التنظیمي هي ذلك السلوك الذي یقوم به 

و عرقلت إجراءات التغییر أو إیقافها، و هذا السلوك یكون نتیجة أسباب متنوعة تتراوح بین 

و تعتبر المقاومة إیجابیة إلى حد ما لما تكشفه من نقائص، .الأسباب النفسیة و الاجتماعیة

وتأخذ المقاومة أشكالا متنوعة قد تكون مباشرة أو غیر مباشرة، وللتغلب علیها تنتهج 

لمؤسسات مجموعة من الإستراتجیات التي تطمئن الأفراد العاملین في التنظیم بإیجابیات هذا ا

التغییر، وتبرز لهم إیجابیاته وفوائده على الفرد والمنظمة معا، وهذا ما یمكن أن نعبر عنه 

بضرورة توفیر المناخ التنظیمي الملائم من أجل إحداث التغییر في الوقت المناسب لذلك مع 

 غلب على تلك المقاومة المحتملةالت
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 و البطاقات الالكترونیةفي العالم و الجزائر الضمان الاجتماعي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ــدتمهیـــــ

 .تاریخ ظهور الضمان الاجتماعي

 تطور نظام الضمان الاجتماعي في الجزائر

 صنادیق الضمان الاجتماعي في الجزائر

 البطاقة الالكترونیة

بطاقة الشفاء   
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 :تمهید

في المجتمع  أساسیةالمرافق الاجتماعیة التي تهتم بفئة  أهمیعتبر الضمان الاجتماعي احد 
تصیب  قد  التكفل بالأخطار الاجتماعیة التيحیث كان هدفه الأساسي وهي فئة العمال

بدایة  و تطور مع) 19(بدأت بوادره الأولى في النصف الثاني من القرن التاسع عشرالعمال 
في  و أتسع نطاقه،  1929لعام  الاقتصادیةالقرن العشرین وبصفة خاصة على اثر الأزمة 

 أعقاب الحرب العالمیة الثانیة

و علیه سنحاول من خلال صفحات هذا الفصل تقدیم لمحة وجیزة عن تطور نظام الضمان 
ختلف مفهوم البطاقات الالكترونیة و مالاجتماعي عامة و في الجزائر خاصة ،و 

 .مع التعریف ببطاقة الشفاء تطبیقاتها
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 .الضمان الاجتماعي ظهور قانون تاریخ :المبحث الأول 

إن الحدیث عن التأمینات العمالیة یأخذنا للحدیث عن الضمان الإجتماعي، فهذا الأخیر    
لیس ولید المجتمعات الصناعیة بل هو موجود منذ القدم، حیث وضع الإسلام مجموعة من 

النصوص التشریعیة التي تعزز قواعد و أسس الضمان الإجتماعي، فالزكاة كانت مورد 
أول من  عمر بن الخطابر لتمویل بیت مال المسلمین، ویعتبر للتكافل الإجتماعي ومصد
. 1أوجد نظام المنح العائلیة

و یعود ظهور نظام التأمینات الاجتماعیة  إلى بدایة الثورة الصناعیة التي حتمت على    
الدول الصناعیة إیجاد السبل الكفیلة للتحقیق الأمن الإجتماعي  للعمال و حمایتهم من 

.  مخطر العمل
و الذي بموجبه تمت  2"1883باسمارك "و ظهر هذا النظام لأول مرة في ألمانیا في عهد   

 1884نظام التأمینات الاجتماعیة إلى بریطانیا  انتقلالتأمینات على الشیخوخة و العجزة، و 
" بعد استرجاع مقاطعتي  1930و عرفت فرنسا هذا النظام بعد الحرب العالمیة الأولى 

التابعتان لألمانیا، وجاءت بعد ذلك الكثیر من المبادرات لصیاغة نظام " الألزاس و اللورین 
، و الذي أكد 1936في بریطانیا  "یدج بیفر"خاص بالتأمینات الاجتماعیة و من بینها تقریر 

. الاجتماعیة و الصحیة للعمال 2على ضرورة صیاغة نظام تأمینات فعال لتأمین الحمایة 
الأولى كانت  م و أساسیاته19كما ذكرنا سابقا أن بدایات الضمان الاجتماعي كانت مع ق

و الإقلیمیة و علیه ضمن التشریعات الألمانیة التى تفرعت منها مختلف التشریعات الدولة 
 3:سوف نحاول تقدیم موجز مختصر عن مسار تطوره في ثلاثة دول هي

 الألماني النظام في الإجتماعي الضمان:المطلب الأول 
 لجلب بسمارك الألماني المستشار من كمحاولة ألمانیا في الاجتماعیة التأمینات نظم ظهرت
 الرأسمالي للنظام المناهضة الاشتراكیة التیارات لمبادئ اعتناقها دون والحیلولة العاملة الطبقة

                                                           
 .، عمان، الأردن2001أفریل  9_7، 28الملتقى  .الحمایةالإجتماعیة حق لكل مواطن:منظمة العمل العربیة 1
 . 46:المكتب الجامعي الحدیث، مصر، ص .التشریعات الإجتماعیة و العمالیة و الأسریة: )2006(محمد شفیق 2
مداخلة مقدمة ضمن فعالیة ندوة حول مؤسسات  .جزائري و مشاكلھ العملیةالاطار القانوني للتامینات الاجتماعیة في التشریع ال: الطیب سماتي3

 2001افریل  25/26التامین التكافلي و التامین التقلیدي بین الاسس النظریة و التجربة العملیة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة جامعة سطیف 
 .20 19 18ص 
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 على بسمارك جهود وتركزت .العمال لطبقة واستغلال اجتماعي ظلم من إلیه أدى وما
 من تخفیف على تساعد التي الاجتماعیة المزایا بعض بمنحهم الفئة هذه أوضاع تحسین
 هذه أفراد غضب امتصاص یمكن وبالتالي لها یتعرضون التي الاجتماعیة المخاطر وطأة
 ثلاثة بسمارك أصدر الصدد هذا وفي الاشتراكیة ومساندة المناصرة اتجاهه من والحد الفئة

 6 في الثاني و المرض من التأمین بفرض 1883 جوان 15 في الأول متعاقبة تشریعات
 صدر 1889 جویلیة 30 العمل،في من الناجمة الإصابات عن التأمین ینظم 1884 جویلیة
 في التشریعات هذه تجمیع تم ،وقد والشیخوخة العجز مخاطر ضد للتأمین الثالث التشریع

 بصدور فصوله التقنین هذا أستكمل وقد ،الاجتماعیة التأمینات بتقنین سمي واحد تقنین
 وقد1929 سنة البطالة من التأمین قانون وكذا 1931 عام في الوفاة من التأمین قانون
 المخاطر من التأمین تاریخ في مرة لأول الإلزامي،و بطابعها التأمینات هذه تمیزت

 المداخل أصحاب وكذا الصناعي المیدان على البدایة في ا اقتصرتنهأ غیر الاجتماعیة
 طریق عن تمول التأمینات هذه وكانت الأخرى، القطاعاتى إل ذلك بعد أنامت التي البسیطة

 الدولة مساهمة إلى بالإضافة هذا .العمل وأصحاب العمال یدفعها التي الإجباریة الاشتراكات
 مؤسسات التأمینات هذه بإدارة وتتكفل) والشیخوخة العجز( التأمین أنواع لبعض بالنسبة
 العمال من تخبنم مجالس وتدیرها التأمین إجراءات تتولى مختلفة مستویات على عامة

 على واسعا تأثیرا الاجتماعیة للتأمین الأولى التشریعات لهذه كان وقد. العمل وأصحاب
 في مماثلة تشریعات رخوأ النمسا من كل أصدرت الأخرى، فقد الأوربیة الدول من الكثیر

 للشیخوخة الإجباري التأمین قانون وأصدرت السوید 1894 سنة النرویج وكذلك 1887 عام
كافة  یشمل 1913 عام في

 .المواطنین
 افرنسالضمان الاجتماعي في :المطلب الثاني 

 أفریل 9 قانون الشأن هذا في وصدر آنفا، المذكورة الألمانیة بالتشریعات فرنسا تأثرت
 بإثبات ملزما العامل یعد لم حیث العمل، لأصحاب الموضوعیة المسؤولیة بمبدأ آخذا1889

 الحمایة توفیر نحو للاتجاه اهوتأكید التعویض، في حقه لتقریر العمل صاحب خطأ
 یفرض 1905 مارس 31 في آخر قانون السابق القانون أعقب العمال، لطبقة الاجتماعیة
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 للعامل مقررا العمل حوادث عن المسؤولیة من الإجباري التأمین الأعمال أصحاب على
 .التعویض في حقه على بمقتضاها یحصل التأمین شركة ضد مباشرة دعوى
 في العمال سلب الصعب من ،كان ألمانیا من للورین الألزاسوا إقلیم فرنسا استردت وعندما

 التشریعات تطبیق جراء من الألماني الاحتلال ظل في اكتسبوها لتيا حقوقهم من قلیملإا هذا
 هذا عمال اهتعب یتم التي المزایا تعمیم على الفرنسي المشرع فعمل آنذاك، الساریة الألمانیة
 1930 أفریل 30 في آخر قانون أعقبه 1928 أفریل05 في قانون بذلك فأصدرت الإقلیم
 الصحي التأمین نظام التاریخ هذا من واستقر .فرنسا في الإجتماعي التأمین أسس واضعا
 .والتجارة الصناعة لعمال بالنسبة والوفاة والشیخوخة والعجز الأمومة وتأمین
 العمل إصابات تأمین إلى ،بالإضافة العمل وصاحب العامل مساهمة على النظام هذا ویقوم
 حیث من ملحوظا تطورا النظام هذا شهد وقد .الأعمال أصحاب على هتمویل عبء یقع الذي

 إصلاح نحو فرنسا اتجهت الألماني، الاحتلال انتهاء فبمجرد وتنظیمه، تطبیقه نطاق اتساع
 بعد ما وظروف یتماشى بما الاجتماعیة الحمایة بتطویر وذلك لها الإجتماعي التأمین نظام

 لمواكبة الاتساع نحو 1945 بعد لفرنسا الإجتماعي التأمین سیاسة واتجهت العالمیة، الحرب
 الحمایة من بأكثر تطالب كانت التي العاملة الفئات ضغط وتزاید لفرنسا الاقتصادي التقدم

 إلى بفرنسا أدى مما المهنیة التجمعات وكذا العمالیة النقابات بواسطة وذلك  الاجتماعیة
 .الإجتماعي للتأمین نظامها توسیع

 الأمریكي النظام في الإجتماعي الضمان: المطلب الثالث 
 بذلك حریصة ،الاجتماعیة التأمینات تیارات عن بعیدة الأمریكیة المتحدة الولایات ظلت لقد

 ،والاجتماعیة الاقتصادیة العلاقات في الدولة تدخل تمنع التي المطلقة الحریة مبادئ على
 1929عام أواخر الاقتصادیة الأزمة داهمتها أن إلى

 للبطالة الهائل الانتشار عنها ترتب فادحة بأضرار الأمریكي الاقتصاد إصابة إلى أدت والتي
 الأمور كانت 1932 عام الحكم روزفلت تولى عندما ولذلك والحاجة، الفقر حالاتید وتزا

 في التدخل في الدولة حق تقر المطلقة،و الحریة مبدأ عن تخرج جدیدة سیاسة لانتهاج مهیأة
 الفردي النشاط حمایة عن فقط لیس لومسؤال باعتبارها والاجتماعیة الاقتصادیة الحیاة

 روزفلت انتهجها التي السیاسة لهذه لجماعة وتطبیقا العامل الحیز كفالة أیضا بل للمواطن
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 للأمان آخر قانون 1935سنة في تلاه لاقتصاديا لإصلاح قانون 1933 سنة صدر
 .الإجتماعي

 والعمیان، والأرامل كثیرة  العدد والعائلات السن كبار المساعدة نظام القانون هذا وضع وقد
 تأمین إلیه أضیف ثم مباشرة الفیدرالیة الدولة تتولاه والوفاة الشیخوخة ضد للتأمین نظاما وأقام

 للولایات تنظیمه ترك البطالة ضد اللتأمین نظام القانون هذا وضع كما .للاحق بتعدي العجز
 النحو هذا على الأمریكي القانون ویبدو.الضرائب طریق عن تمول فیدرالیة إعانات منحها مع

 الأوربیة للدول الأخرى بالأنظمة مقارنة وذلك الاجتماعیة الأخطار مواجهة في الأثر محدود
 التأمین ضد على اقتصر المخاطر مجال ففي معه، متزامنة الفترة هذه في صدرت التي

. والشیخوخة البطالة
 إصابات عن الناتج العجز ماعدا في العجز أو المرض عن الإجباري التأمین یقرر ولم

 الزراعة كعمال الفئات بعض إلى القانون هذا نظمها التي الحمایة وسائل تمتد ولم العمل،
 هذا أن غیر .المستقلین العمال وسائر الولایات و الفیدرالیة بالحكومة والعاملین المنازل وخدام
 .الإجتماعي التأمین نظم تطویر في النظام لهذا المساهمة أهمیة من لایقلل
 من غیرهما إلى امتداده و العمال طائفة على القانونا قرره التي الحمایة اقتصار فعدم

 على حمایتها نطاق یقتصر لا الإجتماعي التأمین نظم أن إلى الأذهان نبه المحتاج الفئات
 الإنسان تحریر هو النظام هذا هدف ،لیصبح كلهم جتمعمال أفراد لیشمل یمتد بل الفئة هذه
 من الأخرى الفئات حمایة إلى یمتد قد إذ غیرهم من أو العمال من كان سواء الحاجة من

 .العمال حقوق ذوي وكذا الشیوخ وكذا البطالین مثل المجتمع
 إعانات صورة في الأمریكي القانون وضعها التي العلاج وسائل بجانب أنه ذلك إلى أضف

 طریق عن وذلك حدوثها قبل المخاطر من للوقایة نظاما كذلك وضع فقد ومساعدات
 مجال في والعلاج الوقایة بین الوثیقة العلاقة مبرزا البطالة ومحاربة العامة بالصحة الاهتمام
 .الاجتماعیة الحمایة

 تطور نظام الضمان الاجتماعي في الجزائر:المبحث الثاني
 شكل فيه إدخال تم الفرنسي،فقد لنظامامتداد ل الجزائري الإجتماعي الضمان نظامیعتبر    

 نتخدم مصالح الفرنسیي والتي الاستعماریة للإدارة الحساسة القطاعات إلاّ  یمس لممتدرج 
نظام مطابقا لذلك الذي  فرنسا بوضعأین قامت ،1949سنة و یعود تاریخ صدوره إلى أولا،
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الوطني غداة الحرب العالمیة ،و قد اتسم بتنوع الأنظمة التي  إقلیمهاتم وضعه على مستوى 
 .هااستندت على أسس مهنیة، مكیفة وفق حاجیات

 مراحل التي مرى بها نظام الضمان الاجتماعي في الجزائر:المطلب الأول 
الاجتماعي بالجزائر تطورا مكثفا ومتواصلا عرفت منظومة الضمان و بعد الاستقلال مباشرة 
و علیه سوف نعرض اهم المراحل التي مرى بها الضمان  مسجلة بذلك تحسنا كبیرا

 .1و إلى غایة یومنا هذا 1962الاجتماعي في الجزائر منذ سنة 
 1983الى غایة 1962من : المرحلة الأولى  .1

مما تبعها سلسلة من  1963نة بدأت فكرة إعادة هیكلة منظومة الضمان الاجتماعي مع س
وهنا یتعلق الأمر بضم الصنادیق القدیمة  1983الإجراءات التي أسست بدورها لإصلاحات 

كل من صندوق التأمینات الاجتماعیة لناحیة قسنطینة : و دمجها في ثلاثة صنادیق جهویة
ام ببعض و وهران و الجزائر العاصمة، و تم تخصیص هیئة تتكفل بتعویض الأداءات و القي

و تم تخصیص هیئة تتكفل بتعویض  جتماعي،الأنشطة لحساب صنادیق الضمان الا
الأداءات و القیام ببعض الأنشطة لحساب صنادیق الضمان الاجتماعي و ترقیة النشاط 

تم إصدار نص قانوني یتكفل بالتنسیق العام  1970و في سنة . الاجتماعي و الصحي
و بعد سنتین تم  1972ییر الصنادیق الثلاثة سنة للنظام و بعده تم تنصیب مجالس تس

توسیع اللامركزیة في تسییر من خلال إنشاء مركز للضمان الاجتماعي في كل ولایة وهذا 
تم وضع جملة من النصوص  1983بهدف تقریب المؤسسة للمؤمنین اجتماعیا و في سنة 

 :2و نوجزها في ما یلي .القانونیة التي عملت على إحداث نقلة في نظام الضمان الاجتماعي
 المتعلق بالتأمینات الاجتماعیة 1983المؤرخ  11-83القانون رقم  •
 المتعلق بالتقاعد 1983المؤرخ  12-83القانون رقم  •

 المهنیة ضالمتعلق بحوادث العمل و الأمرا1983المؤرخ  13-83القانون رقم  •

في مجال المتعلق بالالتزامات الخاضعین 1983المؤرخ  14-83القانون رقم  •
 الضمان الاجتماعي

                                                           
مصلحة الاصغاء  2013 3العامة للصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الاجراء، العدد جسور  التواصل نشریة دوریة تصدرھا المدیریة  1

 5-4و الاتصال ، الجزائر  ص 
 5ص  2010جانفي  1نفس المرجع  العدد  2
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المتعلق بالمنازعات في مجال الضمان  1983المؤرخ  15-83القانون رقم  •
 الاجتماعي

المتعلق بإنشاء الصندوق الوطني لمعادلة   1983المؤرخ  16-83القانون رقم  •
 الخدمات

 1999إلى غایة  1983:المرحلة الثانیة .2

ة و الاقتصادیة للبلاد؛عرف قطاع الضمان خلال هذه الفترة و تماشیا مع التغییرات السیاسي
الاجتماعي في هذه الفترة تطورات، منها مبدأ توحید أنظمة التمویل و الامتیازات، مع فرض 

بالأجراء مع السماح للنقابات الممثلة  نالانتساب الإجباري لجمیع العمال الأجراء و الشبیهي
إعادة تكییف منظومة الضمان ع للعمال المشاركة في تسیر هیئات الضمان الاجتماعي، م

في  92/07المرسوم رقممختلف التحولات التي طرأت على البلاد فجاء الاجتماعي مع 
الذي یحدد الوضع القانوني لصنادیق الضمان الاجتماعي باعتبارها  04/01/19921

و تسیر عن طریق مجلس ادراي تحت  .مؤسسات تتمتع بالاستقلال المالي و الإداري 
إلى غایة  2000المرحلة الثالثة من سنة .3   وصایة الوزارة المكلفة بالضمان الاجتماعي 

خلال هذه المرحلة أطلق قطاع الضمان الاجتماعي جملة من الإصلاحات :  یومنا هذا
تحسین نوعیة الأداءات المقدمة من طرف هیأت الضمان : شملت محاور أساسیة هي

الاجتماعي و عصرنة مختلف البنى التحتیة و الهیكلیة، مع العمل على ترشید النفقات 
و هنا نخص بالذكر تطویر الهیاكل الجواریة و تطویر  .المالیة للمؤسسة الضمان الاجتماعي

النظام الدفع عن الغیر و تحسین مستوى الخدمات و تعمیم استخدام تكنولوجیا المعلومات 
ل الموارد البشریة ، و العمل على الحفاظ عن التوازنات المالیة و هنا في العمل، مع تأهي

 :2سنقدم مجموعة من الانجازات

تطویر الهیاكل تم   :الإنجازات التي تحققت ضمن محور تحسین نوعیة الأداءات1.3
سنة  1431إلى  1999 سنة  852من  الجواریة للضمان الاجتماعي، والتي قفز عددها 

                                                           

كلیة الحقوق ، لطلبة السنة الاولى ماستر ضمن تخصص قانون شركات   موجھة قانون الضمان الاجتماعيفي محضرات :غزیز محمد الطاھر 1
 16:33  الساعة 25/06/2014، بتاریخ elearn.univ-Ouargla.dzعن موقع جامعة ورقلة  6/7جامعة قاصدي مرباح، ص 

2 www.cnas.dz. date : 08/06/2014 heure ,10 :48h 

http://www.cnas.dz/
http://www.cnas.dz/
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المنتجات الصیدلانیة إلى كافة الحائزین " نظام الدفع من قبل الغیر تعمیم ، و 2011
وقد تم تطبیق إجراء جدید، ویتعلق الأمر بالتوسیع على بطاقة الشفاء وذوي حقوقهم 

التدریجي لنظام الدفع من قبل الغیر للمواد الصیدلانیة إلى كافة الحائزین على بطاقة 
یع نظام الدفع من قبل الغیر إلى أعمال توس، مع العمل على الشفاء وذوي الحقوق

التحالیل الطبیة التي تم وصفها من قبل الأطباء المعالجین لفائدة المتقاعدین في إطار 
 .التعاقد مع الأطباء والصیادلة البیولوجیین

المراكز والعیادات الخاصة الجواریة لتصفیة الدم في إطار نظام الدفع من قبل  التعاقد مع 
 .الغیر

في هذا الخصوص تم تحدیث كل وسائل  :نجازات التي تمت ضمن العصرنةالا2.3
العمل  و استغلال تكنولوجیا الحدیثة لاسیما في مجال المعلومات،و تم أیضا تعمیم العمل 

بالإعلام الآلي ووضع شبكة معلوماتیة في مختلف مصالح الضمان الاجتماعي، مع 
ول على مختلف الأداءات المقدمة، تزویدهم ببرمجیات تسمح بتخفیف إجراءات الحص

،     و تعتبر 2011فارتفع عدد الحواسیب في مختلف مراكز المؤسسة ابتداء من سنة 
بطاقة الشفاء الحلقة المهمة في مشروع العصرنة و التي تهدف أساسا إلى حذف الوسائل 

 الورقیة و الوثائق في مختلف العملیات الإداریة
، التشریعیةتم تكییف بعض النصوص  :لتشریعاتالانجازات التي تمت ضمن ا3.3

 :یلي الإشارة إلى ما تجدر وفي هذا السیاق،  حات المسطرة السماح بتنفیذ الإصلا قصد 

 14-83المعدل والمتمم للقانون  2004نوفمبر  10 المؤرخ في 17-04القانون رقم  •
 الضمان الاجتماعي، المتعلق بالخضوع في مجال  1983یولیو  2 المؤرخ في 

المتعلق بالمنازعات في مجال الضمان  2008فبرایر  21 المؤرخ في  08-08القانون رقم 
 الاجتماعي،

-83للقانون رقم  المعدل والمتمم  2008ینایر  23المؤرخ في  01-08القانون رقم  •
المتعلق بالتأمینات الاجتماعیة ومرسومه التنفیذي،  1983 یولیو  2المؤرخ في  11

 ؛"الشفاء"الذي یكرس السند القانوني للبطاقة الالكترونیة للمؤمن له اجتماعیا 
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المتعلق بإنشاء الصندوق الوطني للضمان  2010من قانون المالیة لسنة  67المادة 
ینص القانون الجدید  ویل منظومة الضمان الاجتماعي،الاجتماعي، والذي یكرس إصلاح تم

التغطیة  المتعلق بالتأمینات الاجتماعیة، على توسیع  11-83للقانون رقم  المعدل والمتمم 
وتحسین نوعیة الأداءات مع إدراج خصوصیات الجنوب الكبیر  الاجتماعیة للفئات الخاصة

 .الخ...الحدیثة للإعلام والاتصالوالهضاب العلیا،وتوسیع نطاق تطبیق التكنولوجیات 
أخرى مست الجوانب المالیة و المرافق الصحیة التابعة  ضیف على ذلك إصلاحاتيو 

للقطاع الضمان الاجتماعي حیث شملت؛ إصلاح أداوت تحصیل اشتراكات الضمان 
الاجتماعي و توسیع صلاحیات أعوان الرقابة التابعین لهیئة الضمان الاجتماعي، مع إدراج 

مع منح البطاقیة الوطنیة للمؤمن  2006ظام التسعیرة المرجعیة للتعویض ابتداء من سنة ن
 .اجتماعیا و ذوي الحقوق

 في الجزائر صنادیق الضمان الاجتماعي: انيالمطلب الث

مؤسسة عمومیة ذات تسییر خاص،  :الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للأجراء .1
المتضمن  1988ینایر  12المؤرخ في  01-88من القانون رقم  49طبقا للمادة 

القانون التوجیهي للمؤسسات العمومیة الاقتصادیة، یتمتع بالشخصیة المعنویة 
 1:، له عدة مهام إداریة، تنظیمیة ، تسیریه ، رقابیة  نذكر منهاوالاستقلالیة المالیة

وكذا حوادث ) المرض، الأمومة،العجز والوفاة(داءات التأمینات الاجتماعیة تسییر أ •
 .العمل والأمراض المهنیة

 .تسییر المنح العائلیة لحساب الدول •
 .تحصیل الاشتراكات •
 .الرقابة والمنازعات المتعلقة بتحصیل الاشتراكات الموجهة لتمویل الأداءات •
 .وكذا أصحاب العملتسجیل وطني للمؤمن لهم اجتماعیا  منح رقم  •
 .المساهمة في ترقیة السیاسة الرامیة إلى الوقایة من حوادث العمل والأمراض المهنیة •

                                                           
1Ibid.  
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تسییر الأداءات المتعلقة بالأشخاص المستفیدین من الاتفاقیات الثنائیة للضمان  •
 .الاجتماعي

 .إجراء الرقابة الطبیة لفائدة المستفیدین •
من الأداءات الجماعیة ،  العمال وذوي حقوقهم  القیام بالنشاطات الرامیة إلى تمكین •

. على شكل انجازات ذات طابع صحي واجتماعي
 .تسییر صندوق المساعدة والنجدة •
 .إبرام اتفاقیات مع مقدمي العلاج •
 .والتزاماتهم إعلام المستفیدین وأصحاب العمل بحقوقهم •

 :أما هیاكله فهو یتشكل من 

 بن عكنون،: المدیریة العامة الكائن مقرها بــ 

 إثنان بالعاصمة واحد للموظفین و اخرى خاصة بمراكز الدفع ( و كالات ولائیة( 

 بالإضافة إلى عیادات متخصصة . مراكز الدفع موزعین عبر التراب الوطني 

  مركز عائلي ذو طابع  ریاض الأطفال مطبعة.مراكز للتصویر الإشعاعي أربع
 اجتماعي

 مركب سیاحي 

 صیدلیات تابعة للصندوق. 

هنا نقصد أهم مكوناته سواء الجانب القانوني أو المنتسبین  ؛مجالات الضمان الاجتماعيأما 
 1:نجد الضمان الاجتماعي یة التي یستند إلیها قانونالمصادر له فمن حیث ال

 ؛)من الدستور الجزائري 55المادة (الدستور 
  ؛الثنائیة بین الدولالمواثیق و المعاهدات الدولیة المصادق علیها و الاتفاقیات 
 ؛قوانین الضمان الاجتماعي 

                                                           
 4: ص مرجع سبق ذكره:  غزیز محمد الطاھر1
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 ؛قانون العمل 
 ؛القانون المدني 
 ؛الاجتهاد القضائي 
 كالعرف، و الاتفاقات الجماعیة للعمال و الأنظمة الداخلیة (المصادر المهنیة

 .و هو مصدر احتیاطي استثنائي)للمؤسسات

 :و فیما یخص الفئات التابعة له نجد

 1:العمال الأجراء
 11/83قانون من 03 المادة نصت العمال كل القانون هذا أحكام من یستفید" :یلي ما على
 الذي والنظام إلیه ینتمون الذین النشاط قطاع كان أیا بالأجراء ملحقین أم أجراء أكانوا سواء

 والملحقین بالأجراء والمقصود"  التطبیق حیز القانون هذا دخول تاریخ من علیهم كان یسري
 بالأجراء
 .:التالیة الفئات
 الخ... والممرضات والخادمات البوابون الخواص یستخدمهم الذین الأشخاص . 
 الأدنى الوطني الأجر نصف تساوي شهریة رواتب لهم تدفع الذین الممتهنون 

 .المضمون
 الترفیهیة والمؤسسات والسینما المسرح في الناطقون وغیر الناطقون والممثلون الفنانون 

 .أجور شكل في مكافآت لهم تدفع الذین
 المحطات یستخدمون الذین الأمتعةون حامل. 
 المحطات یستخدمون الذین المواقف حراس. 

المؤمن من زوجات و أبناء تحت السن  من كل الحقوق بذوي یقصد :ذوي حقوق المستفید

 .القانونیة و آباء مكفولین و أي فرد آخر تحت كفالة المؤمن

جاء هذا الصندوق وفق القانون رقم  : الاجتماعي لغیر الأجراءالصندوق الوطني للضمان .2
و المتعلق بتنظیم الإطار القانوني و الإداري و المالي  04/01/1992المؤرخ في  07/92

                                                           
حلیلة لصندوق الضمان الاجتماعي، دراسة حالة صندوق الضمان الاجتماعي  الحمایة الاجتماعیة في الجزائر،دراسةت: دھنةھواریة بن 1

   80/81: ص 2014/2015رسالة الماجستیر في الاقتصاد، تخصص مالیة، جامعة تلمسان ، . لتلمسان
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العمال الذین لا یتقاضون راتب ( و ذلك من خلال التغطیة الاجتماعیة لغیر الأجراء
 الأراضي مالكو. فیةالحر المهن في المشتغلون .والحرفیین الصناعیین التجارك).شهري

النقل  وسائل أصحاب. الفلاحیة
 1:و من مهامه

 الوطنیة الوكالة لنشاط والمتابعة والمراقبة التنظیم. 
 الوحدات بقیة لنشاط المسیرة اللوائح و العمل تنظیمات و التعلیمات إصدار. 
 الصندوق لفروع التسییر نظام ترقیة. 
 الصندوق أهداف تحقیق أجل من والمتابعة للمراقبة آلي إعلامي نظام وضع. 
 للقطاع المالي التوازن ضمان. 
 المستفیدین اجتماعیا علیهم المؤمن بتسجیل یقوم. 
 أداء مصلحة و الطبیة الرقابة لتأمین الاجتماعي الضمان صنادیق مع اتفاقیات یبرم 

 الخدمات

 شبكة 35 و جهویة وكالة 13 و مركزیة وكالة منفهو  :2ه التنظیميهیكلو فیما یخص 
 ولائیة

 :یلي فیمامهمتها  وتتمثل:  la direction généralوكالة مركزیة
 ؛الوطنیة الوكالة لنشاط والمتابعة والمراقبة التنظیم 
 ؛الوحدات بقیة لنشاط المسیرة واللوائح العمل وتنظیمات التعلیمات اصدار 
 ؛الصندوق لفروع التسییر نظام ترقیة 
 ؛الصندوق أهداف تحقیق أجل من والمتابعة للمراقبة آلي إعلام نظام وضع 
 للقطاع المالي التوازن ضمان. 

 :بما یلي تتكفلف  ولائیة شبكاتو  des directions régionalesجهویة وكالة أما
 ؛المؤمنین وترقیم تسجیل 
 ؛القضائیة والمتابعة والمراقبة الاشتراكات تحصیل 
 قانونیا المحددة الأداءات مختلف وتعویض دفع، 

                                                           
 85ص   نفس المرجع1
 86: ص  المرجع السابق 2
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 الطبیة  المراقبة
 الاستقلالهو مؤسسة عمومیة تتمتع بالشخصیة القانونیة  1 :الصندوق الوطني للتقاعد.3

 تم الذي1985أوت 20 في المؤرخ85/223المرسوم  بنص الصندوق هذا المالي،أنشئ
 تسییر بكیفیة ،المتعلق 1992جانفي 04 في المؤرخ92/07رقم بالمرسوم استبداله
 الغایة وكانت الاجتماعي، للتأمین والمالي الإداري والتنظیم الاجتماعي الضمان صنادیق
 دستور قبل متواجدة كانت التي التقاعد أنظمة مختلف تسییر هي إنشائه من الأساسیة
بغض  العمال لجمیع الامتیازات نفس یعطي موحد تقاعد نظام في وتوحیدها 1983

 .النظر عن میدان نشاطھم

 2:هذا الصندوق على تطبیق جملة من المهام نوجزها فیما یلي و یعمل

 الحقوق ذوي ومنح أجور إلى ،إضافة تقاعد حال ومن أجور تسییر. 
 انتهاء حتى 1984 جانفي01الداخلي لــ التشریع وفق المقدمة والمنح الأجور تسییر 

 .حقوقها
 خدمات لتمویل الموجهة بالأقساط المتعلقة النزاعات وحل التحصیلات،المراقبة ضمان 

 .التقاعد
 الاجتماعي بالتأمین المتعلقة الدولیة الاتفاقیات ونصوص تشریعات تطبیق. 
 والعمال للمستفیدین المعلومات توفیر ضمان. 
 المؤرخ 83/12رقم  القانون من 52 المادة بتطبیق والنجدة المساعدة صندوق تسییر

 بالتقاعد المتعلق 1983 جویلیة02في 
  في الجویة لأحوال سوءا عن الناجمة والبطالة الأجر المدفوعة للعطل الوطني الصندوق.3

 یتمتع خاص، تسییر ذات عمومیة هیئة هو :3والري العمومیة البناء،الأشغال قطاعات
 في المؤرخ 97/45: بموجب المرسوم رقم إنشاؤه المالي،تم والاستقلال المعنویة الشخصیةب

 والبطالة المدفوعة للعطل خاص تسییر لتنظیم الحاجة بسبب ،هذا 1997 فیفري 04

                                                           
 10ص  مرجع سبق ذكره: غزیز محمد الطاھر 1

2www.cnr-dz.com  
 12ص  مرجع سبق ذكره: غزیز محمد الطاھر 3
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 ویضطلع والري، العمومیة الأشغال البناء، بقطاع المتعلقة الجویة الأحوال بسوء المتعلقة
 :التالیة بالمهام قیام بل الصندوق

 
 یستفید التي الجویة الأحوال بسوء المتعلقة والبطالة المدفوعة العطل تسییر ضمان 

 .والري العمومیة البناء،الأشغال قطاعات في العمال منها
 عملهم وأرباب للمستفیدین الترقیم بالإجراءات القیام. 
 عملهم وأرباب لمستفدینا والتوجیه الإعلام ضمان. 
 الأحوال من حال أي في التعویضات تسدید لضمان موجه احتیاط صندوق إنشاء. 
مثل الضمان  عمومیة هو مؤسسة:1البطالة على للتأمینات الوطني الصندوق.4

 فتخفي على تعمل،الاجتماعي والتشغیل و الضمان وزارة العمل وصایة تحتالاجتماعي 
 الاقتصادي القطاع في الأجراء العمال عن تسریح الناجمة المتعاقبة الاجتماعیة الآثار
 مساره في البطالة عن الوطني للتأمین الصندوق عرف الهیكلي، التعدیل المخطط وفق
 السلطات طرف من المخولة الجدیدة بالمهام للتكفل مخصصة مراحلعدة 

 تطبیق في البطالة على للتأمین الوطني الصندوق ،شرع 1994 سنة من ابتداء.العمومیة
 إرادیة لا بصفة شغلهم مناصب فقدوا الذین الأجراء العمال لفائدة تعویض البطالة نظام

 .اقتصادیة ولأسباب

للمنظومة الوطنیة للضمان تطور  عن مسیرة عرض وجیز قدمناو علیه نكون قد 

الإصلاحات الشاملة والتحدیات التي رفعت في مجال  ، لا سیما التطورات والاجتماعي

حیث جاءت مسایرة دیمومتها ودعمها وتعزیز دورها، منذ استقلال البلاد والى غایة الیوم، 

و الاقتصادیة و السیاسیة التي عرفتها البلاد وفیما یلي  الاجتماعيلمختلف الظروف 

سنعرض الجزء الأهم في قطاع الضمان الاجتماعي للعمال الأجراء و هو البطاقة 

 .بطاقة الشفاء خاصة و البطاقات الالكترونیة عامة" الالكترونیة المسماة
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 البطاقات الالكترونیة: المبحث الرابع

 :البطاقة الإلكترونیةتعریف :المطلب الأول 

هي بطاقة بلاستیكیة تحتوي على شریحة یمكن حفظ معلومات رقمیة وأبجدیة وتتوافق مع 
مقروءة تعتمد تستطیع قراءة البیانات داخل الشریحة وتحویلها إلى معلومات  حاسوبیة أجهزة

تختلف أحجام التخزین من شریحة . الإلكترونیة المحفوظة بها الشفرةو على طبیعة البرنامج
یمكن استخدامها ،1بایتمیجا 1إلى بایتكیلو 1فتتنوع من الذكیة بالبطاقة إلى أخرى
. وذاكرة صغیر معالج إلا أنها تحتوي على الائتمان وبطاقات الآلي الصراف كبطاقات

الحسابات  على معلومات مهمة كالسجلات الطبیة أو معلومات البطاقة الذكیة غالباُ تحتوي 
یكون  البطاقة الذكیة في حالة سرقة. ال رقم سريیتطلب استخدامها إدخ. للمستخدم البنكیة

 .من الصعب جداً على غیر صاحب البطاقة معرفة الرقم السري الخاص بالبطاقة

و هناك من یعرفها بأنها بطاقة تحتوي شریحة إلكترونیة تحمل المعلومات الشخصیة 

شریحة لحاملها، مع وجود نظام أمان یعتمد على مجموعة من المعاییر وتعمل هذه ال

الإلكترونیة كجهاز كومبیوتر مصغر تملك ذاكرة و طاقة تحویل  إلكتروني یمكنها معالجة 

 .البیانات و تخزینها

، carte intelligenteالبطاقة الذكیة: لهذه البطاقات منها ةو قد تتنوع التسمیات الأكادیمي

، وهناك carte virtuelle، البطاقة الافتراضیة carte électroniqueالبطاقة الإلكترونیة 

، carte de créditبطاقة القرض أو الائتمان : تسمیات علمیة حسب مجال الاستخدام مثل

 carte deو بطاقة الصحة  télécarte، بطاقة الهاتف carte bancaireبطاقة الدفع 
santé 

 

 

                                                           
1http://ar.wikipedia.org/wiki/ date :8/6/2013 heure :18 :30 
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 نشأتها ومراحل استخدامها تاریخ :المطلب الثاني 

 كیفیة روتروب هیلمیتج و دیثلوف جورغن من كل اخترع 1968عام في أنه التقریر ویشیر
 الیاباني المخترع تقدمم 1970عام وفي ،الصغر المتناهیة الرقائق لحامل البلاستیك استخدام
 إثرها على تم حیث رقائقیة بلاستیكیة لبطاقة اختراع براءة على للحصول اكیاریمورا كونیت
 بتسجیل دمورینو رولان الفرنسي قام م 1974عام الیابان،وفي في البطاقات بهذه العمل إدخال
 القرن من الثمانینات منتصف في ما وقت وفي فرنسا، في ذكیة ببطاقة خاصة اختراع براعة

 بالتجزئة، للتعامل خصم كبطاقات البطاقات هذه باستخدام الفرنسیة البنوك بدأت الماضي
 أصدرته التقریر ووفق .والطرق الحدیدیة بالسلك النقل وسائل و       أنظمة تبعتها كما

 :الذكیة للبطاقات المصرفیة غیر الاستخدامات استراتیجیات" بعنوان وشركاءه كیلین مؤسسة
 مرات ثلاث تضاعف قد الذكیة البطاقات سوق فإن ،"والأرباح المبیعات لزیادة جدیدة فرص

 أیضا م 2005بعام الخاصة التقدیرات بلغت ،كما م 2005عام خلال معاملة ملیار 30لیشتمل
 1العالم مستوى على ذكیة بطاقة ملیار 3.75حوالي
 واحد دولار مابین تبلغ بتكلفة تصنیعها ویمكن مبسطة بنیة من الرقائق بطاقات وتتكون

 مفتاح تحمل رقمیة شهادة على البطاقة تعقیدها،تحتوي مستوى على بناءا دولارا 20إلى
ا خاص وقیعات لتشكل حسابي نظام مع وتشترك المعنیة، الجهة أو البنك بإنشائه یقوم شخصي

 بیانات تخزن أن البطاقات لهذه یمكن كما البطاقة، لصاحب شخصي تعریف رقم یحمیه
 .كیلوبایت 8إلى بایت 100بین تتراوح

 واسعًا قبولا لاقت وقد الزمن، من عقدین من أكثر منذ شاع التقلیدیة البطاقات استخدام إذن
 البطاقات وتطورت مورنو رولاند الفرنسي العالم م 1974عام اخترعها وقد وآسیا، أوربا في

 بتحویل البطاقات تصنیع شركات حالیًا وتقوم 1980عام منذ أوروبا في ونضجت الذكیة
 اختبار برامج إعداد یتم كما إلكترونیة، شرائح إلى الائتمان بطاقات في المغنطیسیة الشرائط

 آسیا منطقة في الذكیة البطاقات ملایین وتداول المتحدة، الولایات في الذكیة البطاقات على
 بالشرائح عمل دفعت بطاقات وسنغافورة وتایوان والیابان وكوریا أسترالیا مثل بلدان وتصدر

 أو تدفع تطبیقا البطاقات هذه تتضمن قد المستهلكین، تفید ولبرامج عدة تطبیقیة لأغراض
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 مهمتها وأصبحت الشخصي، والتعریف الصحي والتأمین بالمواصلات التنقل مثل دفع غیر
 .یجب كما معالجتها على أیضًا بل المعطیات، تخزین على تقتصر لا

1الإلكترونیة البطاقة فوائد: المطلب الثالث 
 

 توفیر الامان في التعاملات المختلفة 
 المعلومات المخزنة في الشریحة یمكن حمایتها بوضع رقم سري 
  كل بطاقة لها رقم خاص یمیزها عن غیرها مما یوسع مجالات استخدامها 
 البطاقات الالكترونیة تملك شریحة محكمة ضد العبث و التلاعب 
 البطاقات قابلة للتشفیر 

 :كیةالذ البطاقات أصناف المطلب الرابع
 :أساسیة أصناف ثلاثةى إل الذكیة البطاقات تقسم

 ذات البطاقات فئة إلى تنسب ما وعادة:المتكاملة الدارة ذات الصغرى المعالج بطاقات.1
 بطاقات مثیلتها من أكبر معطیات وسریة الذاكرة في تخزین قدرة تقدِّم بكونها وتتمیز الرقاقة،
 تحویها التي المعطیات معالجة على بقدرتها تتمیز كما التقلیدیة، المغناطیسي الشریط

 هویة تتضمن التي تلك وأساسًا التطبیقات، من كثیر في البطاقات من النوع هذا ،یستخدم
دة والبطاقات النقدیة، القیم ذات البطاقات مثل سریة، رقمیة  الشبكة، إلى آمن بدخول المزوَّ

 .الاحتیال من وتحمیها بالأمان الخلوي الهاتف مكالمات تزود التي والبطاقات
 من إلى تصل معطیات تخزین قدرة وتملك :المتكاملة الدارة ذات الذاكرة بطاقات.2

 على المعالجة في تعتمد فهي وبالتالي المعطیات، هذه الجل مع تمتلك لا ،لكنها المعطیات
 للاستخدامات مناسبة وهي ،)البطاقات من النوع هذا لقبول المؤهل الجهاز أي( البطاقة قارئ

 .ثابتة عملیة البطاقات هذه تؤدي إذ المستقرة،
 من النوع لیزري،وهذا بملصق المزودة البطاقة مثل :الضوئیة الذاكرة بطاقات.3

 یمكن4B تتجاوز تخزین قدرة یملك البطاقات لا المعطیات هذه كتابة بعد المعطیات،لكن
 الملفات مثل المسجل، للحفظ مثالیًا یكون البطاقات من النوع هذا فإن لذا أوحذفها، تغییرها
 ضوئي قارئ إلى تحتاج وهي معالجًا، البطاقات هذه تمتلك السفر،لا ومعلومات الطبیة،
 ویمكن.الرقاقة ذات البطاقات السعر ناحیة من وتكافئ معطیات، من تحویه ما لقراءة
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 فالبطاقات تماس، وبدون تماس ذات كونها مثل أخرى، معاییر وفق الذكیة البطاقات تصنیف
 البطاقة حالة في البطاقة،مثلا وقارئ البطاقة بین وصلة هناك یكون أن تتطلب التماس ذات
 موجود إلكتروني تفرعي ناقل عن عبارة تكون وقارئها البطاقة بین الوصلة فإن الرقاقة، ذات

 تماس،فتتضمن دون البطاقة أما وإلیها، البطاقة من المعطیات بنقل یقوم وهو القارئ، ضمن
 التحكم جهاز مع بالاتصال للملف یسمح البطاقة داخل موضع في موجودًا هوائیًا ملفًا

 إجراء في للسرعة الحاجة لدى البطاقات من النوع هذا ویستخدم المستقبل،ل والمرس
 .الضرائب ونقل جمع حالة في التعامل،كما

 1:هي أنواع إلى البطاقات من النوع هذا تقسیم ویمكن
 من النوع هذا القدم،ویستخدم تتجاوز لا مسافة من قراءتها ویمكن: الجوار بطاقات.1

 .لبنزین وأثمانا المواصلات أجور ودفع الأبنیة أثمان معینة،مثل تطبیقات في البطاقات
 ضریبة دفع أنظمة مثل والمواصلات، النقل تطبیقات في وتستخدم:الرادیوي التردد بطاقات.2

 ثالث نوع وهناك وبطاقة تماس كبطاقة ویعمل .الائتمان بطاقة دفع بأنظمة المرتبطة الطریق،
 من السابقین النوعین وظائف یجمع واحد،أي آن في تماس دون الذكیة البطاقات من

أنواعها  تعددتووسائل تشغیلها ،  البطاقات تتنوع تكنولوجیات تصنیعمع و  الذكیة البطاقات
تتنوع هذه الأنواع وفقا لعدة معاییر منها كیفیة قراءة وكتابة  العمليومسمیاتها ، وفى الواقع 

 :ذا النوع لدیناالبیانات على البطاقة ووفقا له

وضعها في  يأشهر أنواع البطاقات الذكیة وأكثر شیوعها ، وینبغ: البطاقات التلامسیة1.1
جهاز القراءة بحیث یحدث تلامس مباشر على سطح مناطق الاتصال الذهبیة في 

الكهربیة  يالبطاقة،ویحدث نقل الأوامر والبیانات وحالة البطاقة عبر نطاق التلامس الماد
البطاقات ذات خاصیة . ویستخدم في جمیع أحجام البطاقات و أنواع الشرائح الالكترونیة.

تحتوي البطاقات من هذا . لكي تتم عملیة نقل المعلومات ئالتلامس یجب أن تخل في القار
بدلا , النوع على شریحة ذهبیة صغیرة طول قطرها حوالي نصف بوصة في مقدمة البطاقة

عندما تدخل البطاقة . المغناطیسي الموجود في الخلف كما في بطاقات الائتمان من الشریط 
تتصل مع وصلات كهربائیة وهي التي من خلالها یتم تنقل المعلومات من و إلى  ئفي القار
.  الشریحة

                                                           
 .122،ص ،الدار الجامعیة،الإسكندریة، مصرالتجارة الإلكترونیة) : 2003(طارق عبد العالم 1
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كل ما تتطلبه هو الاقتراب لمسافة معینة من جهاز القراءة ، : البطاقات اللاتلامسیة2.1
قصیر المدى ،  هوائي لاسلكيمن البطاقات الذكیة وجهاز القراءة على حیث تحتوى كل 

وتعتمد على تكنولوجیا . وتتواصل الهوائیات لاسلكیا باستخدام ترددات الرادیو اللاسلكیة
البطاقة في جهاز القراءة یتم تمریره بالقرب من  لإدخامن  ، وبدلا لاسلكیا التحقق من الهویة

 .لجهاز القراءة يالسطح الخارج

اللاتلامسیة في بطاقة  و التلامسیة التكنولوجیا وهى التي تمزج بین: البطاقات المزدوجة3.1
الوصلة  ذيالبطاقات على شریحتین مختلفتین بخلاف البطاقة  هواحدة ، وقد تحتوى هذ

المزدوجة التي تحتوى على شریحة واحدة مزودة بالوصلتین معا 

:  البطاقات وفقا للذاكرة والمعالج و تضم4.1

البطاقات التي تقتصر وظیفة شریحة الذاكرة هي :البطاقات المزودة بشریحة ذاكرة1.4
صغیر مع  قرص صلب المدمجة بها على التخزین والاسترجاع فقط، وتشبه هذه الشریحة

وهناك ثلاثة أنواع  . البیانات المتوفرة لإدارةسمات أمنیة اختیاریة ، ولكنها تقل في الحمایة 
من بطاقات الذاكرة  

تخزن هذه البطاقات البیانات ولا تمتلك معالجة البیانات وهى : بطاقات الذاكرة المباشرة2.4
قل تكلفة ، وتعتبر بمثابة أقراص مرنة بأحجام مختلفة مع إمكانیة الغلق  أ

تحتوى هذه البطاقات على المنطق الداخلي الخاص : المقسمة بطاقات الذاكرة المحمیة -3.4
ویتم ذلك من خلال كلمة مرور أو مفتاح . بها للتحكم في الوصول للذاكرة في البطاقة 

هذه البطاقات ، ویمكن تتبعها بواسطة معرف على الذاكرة  للنظام ، ولا یمكن بسهوله نسخ 

صممت هذه البطاقات لغرض معین وهو تخزین :بطاقات الذاكرة ذات القیمة المخزنة 4.4
حمایة معینة ، ویمكن التخلص من هذه البطاقات أو إعداد شحنها ، وتتضمن  شفرة قیمة أو

ومن أمثلة هذه . أغلب البطاقات من هذا النوع إجراءات أمان دائمة في مرحلة التصنیع 
البطاقات التلیفون العام في الشوارع والمیادین ، حیث تحتوى البطاقة على عدد معین من 

كرة ، كل خلیة تحتوى على قیمة أو وحدة معینة ، ومع إجراء الاتصال یتم مسح خلایا الذا
قیم أو وحدات هذه الخلایا حسب المدة ، والخلیة التي لا تمسح من الصعب كتابتها مرة 

أخرى وهكذا حتى یتم مسح كل الخلایا وتصبح البطاقة عدیمة الجدوى ، ویتم التخلص منها، 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%A7%D8%B3%D9%84%D9%83%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%A7%D8%B3%D9%84%D9%83%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B1%D8%B5_%D8%B5%D9%84%D8%A8
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B1%D8%B5_%D8%B5%D9%84%D8%A8
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B4%D9%81%D8%B1%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B4%D9%81%D8%B1%D8%A9&action=edit&redlink=1
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لة للشحن یتم عكس هذه العمیلة فیتم إعادة القیم والبیانات المشفرة وفى الحالة البطاقات القاب
 في خلایا 

معالج  على تحتوى هذه البطاقات: ةالمزودة بمعالجات دقیق البطاقاتة الذاكر5.4
ویشبه هذا النوع . تحكم دقیقة تدیر عملیة تخصیص الذاكرة والوصول للملفات  رقاقة أو دقیق

الشرائح الموجودة في كل الحاسبات الشخصیة وعند زرعها في البطاقة الذكیة تقوم بإدارة 
البیانات في هیاكل ملفات منظمة من خلال نظام تشغیل البطاقة 

مجالات تطبیق البطاقات الذكیة : المطلب الرابع 

 :1هناك مجموعة من المجالات التي تطبیق فیها البطاقات الالكترونیة نذكر أهمها 

، ولعل شرائح الاتصالات تستخدم البطاقات الذكیة بكثافة في مجال: تطبیقات الاتصالات
خطوط المحمول من أكثر التطبیقات البارزة في هذا الصدد ولا یوجد هاتف بدون شریحة 

التي یتم ضبطها بالمعلومات الأساسیة من أجل تحدید هویة الهاتف  SIM الخط الذكیة
وتستخدم البطاقات الذكیة في خدمات .المحمول حتى یستطیع استقبال المكالمات والرسائل

الممكن دمج هذه الشرائح الذكیة اللاتلامسیة في  الدفع في الهاتف المحمول، فقد أصبح من
الهواتف المحمولة، ومن ثم الهاتف المحمول بدیلا للبطاقة وبالتالي من الممكن استخدامه 

 .كبطاقة ائتمان أو خصم في الصراف الآلي اللاتلامسیة
في تحمي تكنولوجیا البطاقات الذكیة بیانات الهویة المخزنة :  تطبیقات تحدید الهویة.1

بطاقة الهویة بشكل كامل وباستمرار، حیث یقوم المعالج المدمج ببطاقة الهویة بتشفیر بیانات 
الهویة المخزنة في البطاقة ولا یسمح بقراءتها إلا بعد إدخال رقم سري مثل رقم التعریف 

 .الشخصي وكلمة المرور أو التحقق الحیوي عن طریق بصمات الأصابع
یستطیع العملاء استخدام البطاقات الذكیة في إجراء التعاملات المالیة : التطبیقات المالیة.2

من خلال وحدات قراءة البطاقات  الانترنت الشخصیة سواء من خلال صراف آلي أو عبر
وتسهل البطاقات الذكیة على العملاء تأمین تخزین المعلومات والنقد . الحاسبالمتصلة ب

وتشمل المزایا التي توفرها للعملاء في هذا الصدد حمل البیانات الشخصیة وبیانات . للشراء

                                                           
1 115ص  مرجع سبق ذكره: طارق عبد العالم   

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%AC_%D8%AF%D9%82%D9%8A%D9%82
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%AC_%D8%AF%D9%82%D9%8A%D9%82
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%AC_%D8%AF%D9%82%D9%8A%D9%82
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%AC_%D8%AF%D9%82%D9%8A%D9%82
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%82%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%82%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=SIM&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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الائتمان والشراء التي یمكن الوصول إلیها من خلال نقرة واحدة بفأرة حاسب بدلا من ملء 
النماذج والاستمارات 

 :معوقات استخدام البطاقات الالكترونیة:المطلب الخامس 

 :هناك عوائق تقف في طریق انتشار البطاقات الذكیة

، والفرق في التكلفة الأولیة   المغناطیسیة التكلفة العالیة للبطاقات الذكیة مقارنة بالبطاقات .1
ولكن هذا الفرق یكون بشكل بارز عندما تتم مقارنة الفروق بینهما في العمر المتوقع 

تقلیل التكلفة على مستوى  يوخاصة دعم العدید من التطبیقات وبالتال والإمكانیات
 . التطبیق

 مصر التي تدعم البطاقات الذكیة، ونجد ذلك واضحا في الأساسیةنقص البنیة  .2
، حیث یجب على المستهلك أن یكون تقنیا ملم لنظام تشغیل الشریحة الطبیعة الحصریة .3

 المناسبة لتطبیق المطلوب تفاصیل أنظمة التشغیل حتى یستطیع اختیار البطاقةب
المشكلات  نقص المعاییر لضمان التوافق المتبادل بین برامج البطاقات الذكیة المتنوعة .4

 القانونیة وسیاسة الخصوصیة المرتبطة بالخصوصیة والسریة وقوانین الحمایة للمستهلك

 اءبطــاقة الشف: المبحث الخامس

 :المطلب الأول تعریف بطاقة الشفاء
هي بطاقة إلكترونیة تحمل معلومات إداریة و طبیة للمؤمن اجتماعیا و ذوي حقوقه، جاءت 

و  2008جانفي  23:ه الموافق لـ  1429محرم   15المؤرخ في  01.08وفق القانون 
بالضمان و المتعلق  1983جانفي  2المؤرخ في  11.83المكمل والمتمم للقانون 

 1.الإجتماعي
لتعوض هذه  البطاقة الأوراق الطبیة و الملفات التعویضیة، حیث تقدم لدى المصالح   

بطاقة  2:الإستشفائیة والصیادلة، و من حیث الاستعمال توجد ثلاثة أنواع لهذه البطاقة 
ید م" التي تستعمل عند الصیادلة للدفع عن الغیر، بطاقة الشفاء "  Pharmفارم"الشفاء 

                                                           
جانفي  2المؤرخ في  11.83و المكمل والمتمم للقانون  2008جانفي  23:ه الموافق لـ  1429محرم   15المؤرخ في  01.08القانون   1

 .4:ص.2008جانفي  27المؤرخة في  04رقم .  الجریدة الرسمیة و المتعلق بالضمان الإجتماعي 1983
2www.cnas.org.dz . la date : 7/02/2014 ‘heure :22.19 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%BA%D9%86%D8%A7%D8%B7%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%BA%D9%86%D8%A7%D8%B7%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85_%D8%AA%D8%B4%D8%BA%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%AD%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85_%D8%AA%D8%B4%D8%BA%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%AD%D8%A9&action=edit&redlink=1
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Med" بیو " ، و التي تستعمل عند الأطباء، و في الأخیر بطاقة الشفاء المسماةBoi  " التي
 1: أما المستفیدون من هذه البطاقة فنجد كذلك ثلاثة أنواع  .تقدم عند مخابر التحلیل 

البطاقة العائلیة و التي یستعملها المؤمن اجتماعیا و ذوي حقوقه، و النوع الثاني البطاقة 
صیة و التي المؤمن لوحده أو أحد من ذوي الحقوق یكون مریض بمرض مزمن، والنوع الشخ

.  الأخیر البطاقة الخاصة بذوي الحقوق
و من حیث المكونات الفنیة  لبطاقة الشفاء فإنها  تتكون من بطاقة إلكترونیة تحمل إسم و 

و تاریخ میلاده، و من خلالها یتم تحدید المعلومات الطبیة و  اجتماعیالقب وصورة المؤمن 
الذي یوزع على جمیع المعنین بهذا 2و تضم كذلك مفتاح الممتهنین . التعویضیة المتعلقة به 

المعطیات  و من خلاله یتم إجراء التحدیثات  على) صیادلة أطباء، مراكز العلاج( النظام 
ولقب  اسملك بإعداد الفواتیر الإلكترونیة، فهو یحمل الخاصة بالمؤمن إجتماعیا ویسمح كذ

الممتهن و صفته، و تستخدم بطاقة الشفاء قارئ البطاقة الإلكترونیة الذي یحتوي على لوحة 
. المفاتیح و شاشة مدمجة تسمح بإدخال الرقم السري 

 :أهداف بطاقة الشفاء: المطلب الثاني
التنظیمیة و التسییریة المتعلقة بالمؤسسة؛ فهي تسعى تحمل بطاقة الشفاء جملة من الأهداف 

في الأساس نحو تحسین مستوى الأداء المقدم من طرف المؤسسة و كذلك عقلنه تسییر 
المؤسسة و یمكن أن نلخص اهم الأهداف الذي یسعى نظام بطاقة الشفاء تحقیقها فیما 

 :3یلي

  الإجراءات المنتهجة في تحسین نوعیة الأداءات المقدمة من خلال ؛ تبسیط
 الحصول على الأداءات، و التعویضات المنتظمة و السریعة

  تحسین العلاقة بین مقدمي الخدمات الصحیة 
 التحكم في التسییر و الدقة في المراقبة و مكافحة الغش و التجاوزات. 

 

                                                           
1www.algerie_dz.com.la date :12/02/2014.l’heure :21 :22. 
2www.cnas.org.dz . la date : 7/02/2014.l ‘heure :22.19 
 
3 3www.cnas.dz . la date : 7/06/2014 ‘heure :10.59 
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 الخصائص التقنیة لبطاقة الشفاء: المطلب الثاني

تمتاز بطاقة الشفاء بمجموعة من الخصائص الفنیة كغیرها من البطاقات الالكترونیة 
 :هي

  7810.7816بطاقة مطابقة لمقاس الایزو 
 تمتاز بالمرونة و قوة حفظ البیانات 
 تسمع باستعمال الرمز السري 
  كیلوبایت32قدرة إستعابها 

 استعمالات بطاقة الشفاء:المطلب الثالث 

 الاجتماعي مراقبة حقوق المؤمن لهم اجتماعیا في اداءات الضمان 
 مراقبة استهلاك المنتجات الصیدلانیة 
 الإعداد الأوتوماتیكي للفاتورة 
 التوقیع الالكتروني للفاتورة 

 المستعملین الأساسین: المطلب الرابع 

  الأطباء و الصیادلة 
 مخابر التحالیل الطبیة 
 مكاتب دخول المستشفیات 
 صانعي زجاج النظارات الطبیة 
  الوطني للتأمینات الاجتماعیةمختلف أعوان الصندوق 
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 :خلاصة الفصل

حاولنا في صفحات  هذا الفصل أن نقدم شرح وجیز لمنظومة الضمان الاجتماعي في 
العالم و تطورها التاریخي من ألمانیا و فرنسا ثم الولایات الأمریكیة المتحدة، ثم سلطنا 

الاستقلال و إلى یومنا هذا ، و عرضنا الضوء على النظام الاجتماعي في الجزائر منذ 
مختلف التحولات التي عرفتها سواء التشریعیة أو الهیكلیة أو التنظیمیة و التكنولوجیة كما 

 .عرضنا ملخص حول بطاقة الشفاء و مكوناتها 
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 المیدانیة لدراسةبا التعریف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 الإجراءات العملاتیة للدراسة 

 تحلیل الفرضیات
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 :تمهید

من الجانب النظري و الذي أخذ القسم الكبیر من مرحلة البحث، حیث تم فیه  الانتهاءبعد 
) حول أبعاد الظاهرة المدروسة(النظري حول الموضوع  الجزءعرض جمیع ما تم جمعه من 

من خلال القراءات النظریة و المقابلات الاستكشافیة، وبالنظر لكون هده المعطیات غیر 
كافیة ولا بد من تعزیزها بالدراسة المیدانیة، فإنه سیأتي الجانب المیداني لیوضح و یحلل 

. النتائج المتوصل إلیها
 منهج الدراسة و كیفیة اختیار العینة و  في هذا الفصل لذلك سنحاول أن نعرض 

، ثم عرض و تحلیل مختلف البیانات الإحصائیة تحلیلا كمیا وصف خصائصها كذلك 
وكیفیا، من خلال استعراض الجداول المتعلقة بكل فرضیة على حدا وتأویل نتائجها 

. اول استخلاص النتائج لاستخلاص الدلالات السوسیولوجیة المرتبطة بها، وفي الأخیر سنح
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 الاجراءات العملاتیة للدراسة: المبحث الاول

 :منهج الدراسة: المطلب الأول

المنهج هو الطریقة التي یتبعها الباحث لمعالجة موضوعه، و تحدید المنهج یكون قائما          
المنهج في حد ذاته أسلوب للتفكیر و العمل یعتمد علیه "تم التفكیر فیها، لأن  اقتراحاتعلى 

الباحث لتنظیم أفكاره و تحلیلها و عرض نتائجه، و بالتالي الوصول إلى نتائج و حقائق معقولة 
و یتوقف اختیار المنهج على طبیعة الموضوع و نوع الظاهرة ، 1"حول الظاهر المدروسة

التي تهدف أساسا إلى  "دراستنا هذه تندرج ضمن البحوث الوصفیة  المدروسة، و بما أن
حقائق جدیدة من خلال جمع البیانات و  اكتشافالتعرّف على الظاهرة المدروسة  بغرض 

 2"المعلومات و تبویبها و ترتیبها بصورة دقیقة 
كما  هو المنهج الذي یساعد على دراسة الظاهرة: و یعرف عمار بوحوش المنهج الوصفي   

هي في الواقع و یهتم بوصفها و صفا دقیقا و یعبر عنها تعبیرا كیفیا أو تعبیرا كمیا، فالأول 

یصف لنا الظاهرة و یوضح خصائصها و الثاني یعطینا وصفا رقمیا یوضح مقدار هذه 

فالمنهج الأنسب  .3"الظاهرة أو حجمها أو دراجات ارتباطها مع الظواهر المختلفة الأخرى

الذي یصف الظاهرة كمیا و كیفیا، و ذلك عن طریق جمع " هو المنهج الوصفي لموضوعنا 

حیث حاولنا من خلال " 4هایة حولها، ثم تصنیفها و تحلیلالبیانات النظریة و البیانات المیدان

الشفاء في تنظیم لتنظیمي المتمثلة في إدخال بطاقةهذا المنهج وصف ظاهرة التغییر ا

المسیلة، بالإضافة إلى محاولة وصف و تحدید المجالات التي صندوق الضمان الاجتماعي ب

مسها هذا التغییر بفضل إدخال بطاقة الشفاء ؛ والتي تتمثل في المجالین الوظیفي و 

 الإنساني

 
                                                           

، دار الصفاء للنشر، عمان، 2ط .أسالیب البحث العلمي، الأسس النظریة و التطبیق العلمي: ) 2008( ریحي مصطفى علیان،عثمان محمد غنیم1
 .34:الأردن،، ص

 .23:صمرجع سبق ذكره : عبد الغاني عماد 2
 .129دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر، ص . مناھج البحث العلمي و طرق اعداد البحوث: )  1995(عمار بحوش، محمود الذنبیات3
 .80.،ص1985المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، مصر، .الإجتماعیة الخطوات المنھجیة لإعداد البحوث. البحث العلمي،محمد شفیق  4
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 :أدوات الجمع المعطیات: المطلب الثاني
      هي التقنیات التي تسمح للباحث بجمع المعطیات من الواقع، فهي مجموعة إجراءات  

استثمرنا  وتماشیا مع طبیعة البحث الوصفي فقد ،  و أدوات التقصي المستعملة منهجیا
الأفراد المبحوثین بطریقة  باستجوابتسمح لنا  ةكتقنیة أساسياستعملنها :)الاستمارة(الاستبیان 

موجّهة  نصل من خلالها إلى جمع المعطیات الكمیة والتي نحولها إلى معطیات كیفیة من 
الاستمارة هي تقنیة اختبار یطرح من خلالها الباحث "و  .التحلیل والتفسیر والتأویل خلال

مجموعة من الأسئلة على أفراد العینة من اجل الحصول منهم على معلومات یتم معالجتها 
كمیا فیما بعد لمقارنتها مع ما تم اقتراحه في الفرضیات، و تعتبر الاستمارة من التقنیات 

الملاحظة البسیطة  تقنیةفنا ایضا ظو و1"الأسئلة على الأفراد و بطریقة موجهةالمباشرة لطرح 
تعد ، و  كوسیلة مساعدة تمكننا من ضبط بحثنا من خلال جمع البیانات و المعلومات

مثل  الأخرى إلیها لتدعیم الأدوات یلجا الباحث البحث العلمي أدوات إحدىالملاحظة 
لبحثه كافیة بیانات و على ما یریده من معلومات  قصد الحصولالمقابلة  أو نالاستبیا

سؤال منها ما هو مغلق و منها  39تتكون من  استمارةو قد قمنا بتصمیم و في دراستنا هذه 
 و ما هو مفتوح تتیح للمستجوب تقدیم إجابته بكل حریة، حیث وزعت هذه الأسئلة على

: محاورأربعة 
وضم مجموعة من الأسئلة تحدد هویة المبحوثین :العامة لبیانات السیویولوجیةالأول ا محور 

وهذا من ......) السن، المستوى التعلیمي، الجنس ( بهدف تقدیم وصف لمختلف خصائصه 
 .05إلى السؤال رقم  01السؤال رقم 

تمحورت أسئلته حول علاقة تكنولوجیا : العمل الإداريتكنولوجیا المعلومات و  الثاني محور
  15إلى غایة رقم 06عمل الإداري و هذا من السؤال رقم المعلومات و ال

                                                           
دار القصبة، الجزائر، ص . الدلیل المنھجي في اعداد المذكرات و الرسائل الجامعیة في علم الاجتماع): 2012(سعید سبعون، حفصة جراد  1

155. 
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احتوى هذا المحور جملة من الأسئلة التي تضم : التغییر التنظیمي الثالث مجالات  محور
إلى غایة السؤال  16رقم  مجالات التغییر التنظیمي؛ المجال الوظیفي، الإنساني من السؤال

 .29رقم
هي أسئلة تدور حول المعوقات التي تعرفها المؤسسة في : ر الرابع معوقات التغییر التنظیميمحو

 .38إلى غایة السؤال 28مرحلة التغییر سواء التقنیة أو التنظیمیة و كانت من السؤال رقم 
كما تم إعطاء مساحة للمبحوثین في آخر الاستمارة قصد تقدیم معلومات أو إضافات تساعد في 

 . إثراء بحثنا 
 كیفیة توزیع الاستمارات:المطلب الثالث 

حیث  2015مارس10إلى غایة  2015 فیفري 4تم توزیع الاستمارات خلال الفترة الممتدة من  
مركز للدفع عبر ولایة الجزائر  31حین یوجدمركز للدفع فقط ف 24استمارة على 271وزعت 

العاصمةّ، فتم استبعاد أربعة مراكز نظرا لضیق الوقت و محدودیة الإمكانیات ، و تم توزیعهم  
استمارة  181استمارة و بعد إعادة الفرز تم الاعتماد على  226بالتعاون مع زمیلین فتم استرجاع 

كانت الإجابات غیر صالحة  25محورین فقط و تمت الإجابة على  20استمارة  45و استبعاد 
 .استمارة 181إلى  271فكلها اما نعم أو لا و علیه تم تقلیص حجم العینة من 

 و كیفیة اختیارها عینة البحثالمطلب الرابع ك

لم تعد البحوث المیدانیة المعاصرة تعتمد على طریقة المسح الشامل بل أصبحت تعتمد على 
جزء ممثل للمجتمع الإحصائي یعرف " البحث، و علیه تعتبر العینة عینات مختارة من مجتمع

بالدراسة و  ناصطلاحا بالمجتمع الإحصائي المرجعي فالعینة ؛إذا هي جزء من السكان المعنیي
تمثل فهي   1"البیانات التي تجمع عنها تنطبق على ذلك المجتمع و هي تمثل نسبة مئویة منها

 .الأصلي وتغني الباحث عن مشقات دراسة المجتمع لبحثا أغراض المجتمع الأصلي وتحقق

؛ التي یكون فیها احتمال انتقاء غیر احتماليفقد تم الاعتماد على العینة  نوع العینةاما     
" عنصر من عناصر مجتمع البحث لیصبح ضمن العینة غیر معروف، و هذا النوع یرتكز على 

یكون مقصود و موجه، و لیس هناك صدفة أو مبدأ اختیار الوحدات التي تمثل عینة البحث 
احتمال متساوي لكل العناصر للظهور في العینة ؛ بل یعرف الباحث إلى حد ما من هي العناصر 

، و یرجع اختیارنا لهذا النوع من العینات هو جملة العراقیل الإداریة 2"التي سیتم اختیارها في العینة
                                                           

 17: ص 2014ار جوانا للنشر و التوزیع القاھرة مصر د.التحلیل الاحصائي في البحوث الاجتماعیة) :  2014(جویدة عمیرة  1
 144ص مرجع سبق ذكره : سعید سبعون  حفصة جراد 22
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حث من جهة، و التقسیمات الإداریة التي عرفتها التي منعت وصولنا لجمیع وحدات مجتمع الب
و تداخل مهامها في إعطاء الموافقة و بعض المعلومات _ مؤسسة الضمان الاجتماعي_المؤسسة 

 .الخاصة بوحدات مجتمع البحث من جهة أخرى

التي یتم فیها سحب عینة من مجتمع البحث حسب ما یلیق ة العرضیة؛ینالعو تم اختیار    
حر في اختیار الأفراد حسب أهداف بحثه، و السبب الذي دفع بنا اللجوء إلى هذا  بالباحث،فهو

النوع هو استحالة الحصول على قائمة اسمیة لجمیع مفردات مجتمع البحث، مما منع الاختیار 
في مراكز الدف التي  االعشوائي و كذلك ضیق الوقت الذي تطلب منا التوجه للأفراد الذین صادفون

 .اتوجهنا إلیه

بما أن دراستنا تندرج ضمن البحوث الوصفیة  و المجتمع %15فقد أخذنا نسبة   حجم العینةأما 
مفردة، إلا أنه  271مفردة  فكان حجم العینة  1810؛  1الأصلي یتكون  تقریبا من بضعة آلاف

 .مفردة 181بعد توزیع الاستمارات و الفرز تم تقلیص حجم العینة إلى 

 :البحثحدود : المطلب الخمس

حیث بدأنا باستعراض  2014كانت الانطلاقة الأولى للبحث مع بدایة سنة : الحدود الزمنیة.1
الأدبیات المتاحة لنا حول الموضوع و الاطلاع على أهم النظریات المتعلقة بالموضوع و حصر 

أهم نتائج  القراءة و الاستكشاف و بفضلها تم تحدید الإطار العام للبحث و بروز معالمه 
یوم و هذا حسب الرخصة التي 20الأساسیة؛ ثم قمنا بجولة استطلاعیة لمیدان الدراسة و دامت 

إلى  2015 فیفري 4خلال الفترة الممتدة من منحت لنا، ثم جاءت مرحلة توزیع الاستمارات التي 
 .2015مارس10غایة 

للجزائر   الاجتماعي للأجراءالصندوق الوطني للضمان تم إجراء الدراسة على  :الحدود المكانیة.2
 العاصمة 

 

التعریف بمیدان الدراسة :المبحث الثاني 

                                                           
 .274دار المسیرة للنشر عمان الاردن ص  4ط. مناھج البحث في التربیة و علم النفس): 2006(سامي محمد حلم 1
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 تعریف الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للأجراء: المطلب الاول

الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء هو مؤسسة عمومیة ذات تسییر خاص، 
المتضمن القانون التوجیهي  1988ینایر  12المؤرخ في  01-88من القانون رقم  49طبقا للمادة 

مهام ، له عدة للمؤسسات العمومیة الاقتصادیة، یتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلالیة المالیة
 إداریة، تنظیمیة ، تسیریه ، رقابیة

 :1من بین هذه المهام

وكذا حوادث العمل ) المرض، الأمومة،العجز والوفاة(التأمینات الاجتماعیة  أداءتسییر  •
 .والأمراض المهنیة

 .تسییر المنح العائلیة لحساب الدول •
 .تحصیل الاشتراكات •
 .الرقابة والمنازعات المتعلقة بتحصیل الاشتراكات الموجهة لتمویل الأداءات •
 .أصحاب العملتسجیل وطني للمؤمن لهم اجتماعیا وكذا  منح رقم  •
 المساهمة في ترقیة السیاسة الرامیة إلى الوقایة من حوادث العمل والأمراض المهنیة •

تسییر الأداءات المتعلقة بالأشخاص المستفیدین من الاتفاقیات الثنائیة للضمان  •
 .الاجتماعي

 .إجراء الرقابة الطبیة لفائدة المستفیدین •
من الأداءات الجماعیة ، على  العمال وذوي حقوقهم القیام بالنشاطات الرامیة إلى تمكین  •

. شكل انجازات ذات طابع صحي واجتماعي
 .تسییر صندوق المساعدة والنجدة •
 .إبرام اتفاقیات مع مقدمي العلاج •
 .والتزاماتهم إعلام المستفیدین وأصحاب العمل بحقوقهم •

 :أما هیاكله فهو یتشكل من 

                                                           
1www.cnas.dz date : 08/06/2014 heure ;10 :48h 
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 بن عكنون،: المدیریة العامة الكائن مقرها بــ 

 اثنان بالعاصمة واحد للموظفین و أخرى خاصة بمراكز الدفع ( و كالات ولائیة( 

 بالإضافة إلى عیادات متخصصة . مراكز الدفع موزعین عبر التراب الوطني 

  مركز عائلي ذو طابع اجتماعي ریاض الأطفال مطبعة.مراكز للتصویر الإشعاعي أربع 

 مركب سیاحي 

 صیدلیات تابعة للصندوق 

 :الوكالة الولائیة للجزائر العاصمةالتعریف ب: المطلب الثاني 

هي تابعة للصندوق الوطني للضمان الاجتماعي تتكفل بتنظیم و تسیر مختلف المراكز التابعة 
 :كزا للدفع،هیاكلها التنظیمي یضممر 20موظف و  1810للبلدیات و المقاطعات، تضم 

: نیابة مدیریة التعویضات و تضم .1
. التعویضات مصلحة 

. مصلحة حوادث العمل و الإمراض المهنیة
. مصلحة المنح العائلیة

. مصلحة تعویض المجموعات
. الأجرمصلحة العطل المدفوعة 

. مصلحة مراقبة الإدارة
. مصلحة بطاقة الشفاء

: نیابة مدیریة المالیة و التغطیة وفیها.2
مصلحة العملیات المالیة 

مصلحة الأجور 
مصلحة الاشتراكات 

مصلحة الترقیم 
مصلحة المنازعات 
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مصلحة مراقبة المشتغلین 
مصلحة الوقایة 

: نیابة المدیریة العامة و الوسائل و الإنجازات و نجد فیها.3
مصلحة الوسائل العامة 

مصلحة الإداریة لمستخدمي الوكالة 
مصلحة متابعة الإنجازات 

: نیابة مدیریة المراقبة الطبیة و بها.4
. لاجتماعیةمصلحة المساعدة ا

 نیابة مدیریة التحصیل و المنازعات.5
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: خصائص العینة :الثالثالمطلب 

: یوضح توزیع العینة حسب متغیر الجنس): 1(جدول رقم 
 

 الجنس التكرار النسبة

55.2%  ذكر 100 

44.8%  أنثى 81 

100%  المجموع 181 

 
أعلى  سجلتالجدول توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس، حیث  یعرض لنا هذا  

لجنس % 44.8جنس الذكور ، مقابل لدى  من مجموع أفراد العینة% 55.2نسبة والمقدرة بـ 
و هنا نرى أن نسب توزیع الجنسین جد متقاربة ما یعني تغیر وضعیة المرأة في المجتمع الإناث، 

من العمل من قبل أزواجهن أو أفراد عائلاتهن  بحجة إهمال  تمنعالجزائري؛ فبعدما كانت المرأة 
تغیرت .شؤون البیت والعائلة،  أو صعوبة التنقل إلى مقرّ الشغل ، لاسیما في المناطق الریفیة

والانتقال الدیمغرافي التغیرات الاجتماعیة و الاقتصادیة  و السیاسیة   بفعل هذه النظرة 
 2014و 1962بین فماء العاملات في الجزائر ارتفاعا كبیرا نسبة النسا عرفتللبلاد؛حیث 

إلى  للعمال الإجماليمن العدد %  5ـ2مرة منتقلا من  20تضاعف عدد النساء العاملات بحوالي 
أغلبهن یشغلن وظائف في مجال  من مجموع عدد السكان الناشطین،علماً أن.2014في % 16ـ8

 والقضاء بل تعد كل ذلك لتخوض المرأة معترك السیاسة التعلیم والصحة و الخدمات العمومیة
 .في مقاعد البرلمان %30فأصبحت نسبة مشاركتها تمثل 

إعادة الحیویة و من العوامل المساعدة على هذا التقدم الملحوظ في ولوج المرأة عالم الشغل و     
عند البنات  الأمیةتراجع نسبة إلى سوق العمل بصفة عامة والى نشاط النساء بصفة خاصة

إلى تحسن ه العوامل ولكن التساؤل المطروح هل أدى هذفالتعلیم أصبح رأسمال اجتماعي لهن 
المرأة  العاملة؟ أوضاعها ؟ وهل تغیرت نظرة المجتمع نحو 
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 .یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي): 2(الجدول رقم

 المستوى التعلیمي التكرار النسبة

7.2%  متوسط 13 

45.9%  ثانوي 83 

47%  جامعي 85 

100%  المجموع 181 

 

یعرض لنا هذا الجدول الإحصائي توزیع مفردات العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي،     
 %45.9ثم تلیها نسبة  %47:فكانت أعلى نسبة لمستوى التعلیمي الجامعي و التي قدرت بـ

 .للمستوى التعلیم المتوسط %7.2للمستوى الثانوي و أخیرا جاءت نسبة 

من خلال هذه النسب الإحصائیة نجد أن أغلبیة أفراد العینة هم من أصحاب المستوى     
الجامعي أو الثانوي بحكم تقارب النسب؛ و علیه فإن هذه القراءة الإحصائیة تبین لنا أن مؤسسة 

الضمان الإجتماعي تسعى دائما نحو توظیف الكفاءات الجامعیة و هذا نظرا لما تعرفه هذه 
عصرنة تسییر و        الجواریة، هیاكلها  تطویرحسین نوعیة الأداءات ولاسیما عبر تمن الأخیرة 

فهذه  البشریة ها رداوتحدیث البنى الهیكلیة، وتعمیم العمل بالإعلام الآلي، وتأهیل موتها إدار
الأخیرة هي المحرك الأساسي لكل العملیات الإداریة و التقنیة داخل المؤسسة و علیه تسعى أي 

مؤسسة نحو تطویر مواردها البشریة و رفع مستوى أداءها سواء كان من خلال الانتقاء و الاختیار 
 تسعى دائما نحوالجزائر الأفضل للعاملین أو من خلال تكوین و التدریب وهذا یدل على أن  

ا  ؛ اما تفسیرنتطویر و تحسین التعلیم العالي و جعله یتماشى و متطلبات سوق العمل و المؤسسات
التي تعود للأفراد ذوي المستوى التعلیمي المتوسط قد یكونون من الأوائل الذین %7.2لنسبة 

التحقوا بالمؤسسة نظرا للضرورة توظیفهم خاصة بعد الاستقلال أین كان هناك افتقار كبیر 
 لأصحاب الشهادات الجامعیة
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 یوضح لنا توزیع أفراد العینة حسب متغیرة الخبرة المهنیة :)3(الجدول رقم

 الخبرة المهنیة التكرار النسبة

8.3% 5أقل من  15   

%32.6 10الى5من 59   

49.7% 15الى10من 90   

9.4% 15أكثر من  17   

100%  المجموع 181 

 
الاتجاه  و سجل فیهالجدول توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة،  یوضح لنا هذا

لصنف %32.6، و تلیها نسبةةسن 15إلى  10عند صنف ذوي الخبرة من  %49.7العامنسبة
سنة، و في  15لذوي الخبرة أكثر  من % 9.4، ثم تأتي نسبة سنوات 10الى 5الخبرة المهنیة من 

. سنوات 5للذین لدیهم خبرة أقل من % 8.3الأخیر نسجل نسبة 
الضمان  أغلب الأفراد العاملین  بمؤسسة أنتوضح ببیانات هذا الجدول  و منه نجد أن 

، ةسن 15إلى  10التي تتراوح بین هم من ذوي الخبرة المهنیة  لولایة الجزائر العاصمة الاجتماعي
تسعى نحو الحفاظ على عمالها من خلال توفیر الظروف الملائمة أن هذه المؤسسة یدل وهذا 

للعمل و تلبیة مختلف حاجاتهم الاجتماعیة و الاقتصادیة ، كما تعمل على توفیر المرافق الترفیهیة 
و الصحیة حیث أنشأت مركب سیاحي على خلاف المركز العائلي الذي تمتلكه، و هذا إن دل 

تسود التي  الاستقرار عن حالةیدل  شرمؤهو في المؤسسة سیدل على وجود دوران عمل بطيء 
 .المؤسسةبالشكل المطلوب داخل  هم تأقلمو، المؤسسة العاملین في 
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 یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس و الفئة المهنیة: )4(الجدول رقم 

الفئة المهنیة   
 الجنس

 المجموع عون تنفیذ عون تحكم إطار

 25% ذكر
25 

%45 
45 

%30 
30 

%100 
100 

 25.93% أنثى
21 

%48.15 
39 

%25.92 
21 

%100 
81 

 25.42% المجموع
46 

%46.41 
84 

%28.17 
51 

%100 
181 

  
نسبة عند  العام  الاتجاه ؛ فجاءفئة المهنیةالو الجنس  بین  علاقةهذا الجدول یوضح لنا 

التنفیذ و أخیرا تأتي فئة  أعوانلفئة % 28.17نسبة  اتلیه، وفئة أعوان التحكم ل% 46,41
 .%25.42الإطارات بنسبة 

% 45للإناث مقابل % 48.15أعوان التحكم نسبة  فئةفي فتوزیع الجنس،  فیما یخصأما  
% 7,5الإطارات فقد جاءت نسبة لفئة  للإناث،% 25.93للذكور مقابل % 25للذكور، و نسبة 
. للإناث% 5,56للذكور و نسبة 

فكلاهما  بین عمل الرجل و المرأة،  الإحصائیة تشیر إلى عدم وجود فرقإن هذه القراءة  
التواجد  ؛ و یمكن تفسیر)إطار، عون تحكم، عون تنفیذ(یتساوى تقریبا في نسبة التواجد المهني 

دلیلا على تحررها من القیود العمل بصفة عامة و الإدارة بصفة خاصة  الكبیر للمرأة في 
تلك التي ترتبط بسوء فهم للدین ولدور المرأة في (ت الاجتماعیة السلبیة الاجتماعیة و بعض العادا

. التي تحد من حریتها ) الحیاة الاجتماعیة
النقلة التي عرفها المجتمع الجزائري بدایة التسعینات ساهمت و بشكل كبیر  أنویمكننا هنا القول  

و هذا بغیت تحقیق المساواة و تكافئ الفرص بین الجنسین  المرأة للعدید من المجالات، اقتحامفي 

. 
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و الاستثمار في الموارد البشریة لتحقیق النمو الاقتصادي المطلوب و الإنتاجیة العالیة مع ترسیخ  

ثقافة ایجابیة لمكانة المرأة و دورها في المجتمع ؛ و علیه كان لابد من دعم عمل المرأة و مساندة 

ة العامة و دمجها في مراكز القیادة في مؤسسات العمل  و مختلف المنشآت؛ مشاركتها في الحیا

طبیعة الخدمات الإداریة التي تتطلب نوع من اللیاقة و  هوتواجدها في هذه المؤسسة  وما یفسر

. حسن المعاملة، وهذا ما نجده عادة من ممیزات المرأة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

157 
 

 .حسب متغیر السن یوضح توزیع افراد العینة) : 5(الجدول رقم 

 النسبة التكرار السن

26-33 27 14.9 %

34-41 85 47 %

42-49 57 31.5 %

50-57 6 3.3 %

58-60 6 3.3 %

% 100 181 المجموع

 

یعرض لنا هذا الجدول توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن، فجات أعلى نسبة للفئة العمریة 

،  %31.5و  التي قدرت بنسبة ] 49-42[العمریة ، و تلیها الفئة %47و هذا بنسبة ] 34-41[

-50[، فحین تساوت النسب عند الفئتین]33-26[للفئة العمریة %14.9و بعدها جاءت نسبة 

 .لكل منهما %3.3بنسبة  ] 60-58[و ] 57

سنة و هذا  49و  34و علیه یمكن القول أن الفئة النشطة في هذه المؤسسة یتراوح سنها بین 

 .ن المؤسسة تستثمر في فئة مهنیة تملك المؤهل العلمي و الخبرة مؤشر ایجابي ، لا
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 المبحث الثاني  تحلیل فرضیات الدراسة

 الفرضیة الاولى: المطلب الاول

موقف كل فئة سوسیو مهنیة من ضرورة استخدام تكنولوجیا المعلومات  یوضح:)1(الجدول رقم

 في المؤسسة

 هي ضروریة
الفئة المهنیة   

 
 المجموع أحیانا لا نعم

 91.31% إطار
42 

%8.69 
4 

%0 
0 

%100 
46 

 82.14% عون تحكم
69 

%9.52 
8 

%8.33 
7 

%100 
84 

 90.20% عون تنفیذ
46 

%9.80 
5 

%0 
0 

%100 
51 

 86.74% المجموع
157 

%9.40 
17 

%3.86 
7 

%100 
181 

 

یقدم  لنا هذا الجدول الإحصائي نظرة كل فئة سوسیو مهنیة لضرورة لاستخدام تكنولوجیا       

أي الذین %86.74المعلومات في العمل الإداري، حیثنلاحظ أن نسبة  الاتجاه العام توقفت عند 

بنسبة یؤكدون ضرورة استخدام تكنولوجیا المعلومات في الإدارة ،احتلت فیه  فئة الإطارات الصدارة 

 .لأعوان التحكم %82.14لفئة أعوان التنفیذ مقابل  % 90.20مقابل91.31%
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من خلال ما أدل به المبحوثین في الجدول یتبین لنا أن لتكنولوجیا المعلومات دورا محوریا في   

مختلف العملیات الإداریة و مختلف إجراءاتها و أسالیبها؛ و تعتبر إستراتجیة فعالة لتطور 

 زیادة كفاءتهاالمؤسسات و 

على توفیر الجهد و الوقت مع الدقة في العمل؛ فمن خلالها  تكنولوجیا المعلومات-فهي تعمل- 

یتم توثیق كم هائل من المعلومات بسرعة أكبر ودقة عالیة مع تقلیل احتمالیة الوقوع في الخطاء 

تكنولوجیا المعلومات  بالمقارنة مع الإجراءات التقلیدیة القائمة على العمل الورقي، فمن ممیزات

و الوقت  المبذول  السرعة و الدقة في توثیق البیانات المطلوبة مع سرعة استرجاعها، توفیر الجهد

أثناء العمل مع زیادة الفاعلیة و تقلیل التكلفة، و علیه أصبح من الضروري توظیف التكنولوجیا و 

نولوجي و أن التقدم التكتدل علىخاصة المتعلقة بالمعلومات في العمل الإداري فكل المؤشرات 

تغییر ظروف و إجراءات العمل، لاسیما الإجراءات الإداریة  خاصة في مجال المعلومات یفرض

تبسیطها و تخفیف تكلفتها مع زیادة كفاءة العمال، و نجد أن الإجراءات الجدیدة التي اعتمدتها ك

وتیرة سهل  نظام بطاقة الشفاءاستحداث كخطوة لعصرنه هیاكلها هي  مؤسسة الضمان الإجتماعي

 تحمل؛ حیث وفرت علیهم الجهد و الوقت العملیات الإداریة أصبحت آلیة ف العمل على العمال

جمیع المعلومات المتعلقة بالمؤمن اجتماعیا، و هذا ما یجنبهم عناء   البطاقة الإلكترونیةهذه 

و ما نلاحظه أیضا هو وعي فئة الإطارات بأهمیة التكنولوجیا في الأعمال  .البحث على الملفات

 الإداریة مما یؤكد لنا انفتاحها على المحیط الخارجي و مواكبتها لمختلف تطوراته
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العلاقة بین الخبرة المهنیة و ضرورة استخدام تكنولوجیا المعلومات في  یوضح: )2(الجدول رقم

 المؤسسة

 هي ضروریة
 الخبرة المهنیة

 
 المجموع أحیانا لا نعم

سنوات 5أقل من   %80 
12 

%13.34 
2 

%6.66 
1 

%100 
15 

سنوات10إلى  5من   %94.91 
56 

%5.09 
3 

%0 
0 

%100 
59 

سنة15الى 10من   %81.11 
73 

%12.22 
11 

%6.67 
6 

%100 
90 

سنة 15أكثر من   %94.12 
16 

%5.88 
1 

%0 
0 

%100 
17 

 المجموع
 

%86.75 
157 

%9.39 
17 

%3.86 
7 

%100 
181 

 

یقدم لنا هذا الجدول مدى ضرورة استخدام تكنولوجیا المعلومات في العمل الإداري و هذا حسب    

للإجابة  للأفراد   %86.75الخبرة المهنیة للعمال؛ حیث سجلنا أعلى نسبة في الاتجاه العام ب 

سنوات و  10إلى  5الذین صرحوا بأنها ضروریة ؛ تقاربت فیه نسب  كل من ذوي الخبر من 

و الثانیة  نسبة      %94.41سنة فسجلت الأولى نسبة 15ذوي الخبرة المهنیة أكثر من 

أي الذین صرحوا أن تكنولوجیا " لا"عند الإجابة ب  % 9.39و سجلنا نسبة . 94.12%

 %13.34سنوات بنسبة  5ومات غیر ضروریة في العمل الإداري صدره ذوي الخبرة أقل من المعل

 .سنة 15إلى  10لذوي الخبرة المهنیة من  %12.22مقابل 

 مختلف مناحي  أثرت على تكنولوجیا المعلوماتأن من خلال معطیات الجدول نلاحظ      
وهذا  الثقافیة حتى  و الاجتماعیةوالاقتصادیةها وتحكمت في نمط، الحیاة بصورة لا یمكن إغفالها
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جمیع أنواع  و الذي صاحبها المعرفي الضخم الانفجار نو توظیفها؛ لأ مواكبتها ما یتطلب
و كذلك       التكنولوجیا المستخدمة في تشغیل ونقل وتخزین المعلومات في شكل إلكتروني  

  الربط ، وغیرها من المعدات التي تستخدموشبكات  الاتصالتكنولوجیات الحسابات الآلیة ووسائل 
العمل الإداري العادي  تحولو علیه أصبحت من ضروریات العمل الإداري ؛ الذي بدوره تتطلب 

انجاز تساعد في التي نظم معلوماتیة و ما یتبعه من  الحاسب عمل یعتمد علىیدویة إلى ال
و  مركزیة أقلتلبي احتیاجات العملاء ب مع بأسرع وقت وبأقل التكالیف ةالإداريمختلف الأعمال 

 .استقلالیة اكبر

و هذا ما لحضناه في مؤسسة الضمان الاجتماعي ؛ حیث صرح أفراد العینة أن العمل بتكنولوجیا 
المعلومات أمر ضروري في الإدارة و یمكن أن نرجع سبب تقارب النسب إلى وعي أفراد العینة 

 15الى 10لاسیما في مجال المعلومات ، فذوي الخبرة من بضرورة و أهمیة التكنولوجیا الحدیثة 
سنة أجمعوا أنه لا بد من استخدامها في العمل الإداري لان التراكم المعرفي  15سنة و أكثر من 

الذي اكتسبوه خلال مشوارهم الوظیفي في المؤسسة جعلهم  یدركون الدور الذي  تحققه هذه 
دوي و التقلیل من الجهد و الوقت و كذلك إتقان الإعمال و التكنولوجیا في تخفیف أعباء العمل الي

تبسیط الإجراءات، إلا أن الأمر اختلف عند العمال الجدد فالبرعم من مدى أهمیة هذه التكنولوجیا 
و  افي الأعمال الإداریة و دورها في تحقیق الدقة في العمل و هذا بدوره یعكس مدى انتشاره

إلا أنهم یرونها غیر ضروریة قد یكون . سیما الإجراءات الإداریة توظیفها في مختلف المجالات لا
ذلك مشوارهم الفتى في المؤسسة و قلة تجاربهم و خبراتهم في الإدارة جعلهم یرونها غیر ضروریة 

. 
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مؤسسة الضمان لإحداث التغییرب یوضح لنا السبب استخدام تكنولوجیا المعلومات:)3(الجدول رقم
 الاجتماعي

 النسبة التكرار الاستخدامسبب 

 8.8% 16 لحل مشاكل تنظیمیة

 23.8% 43 مواكبة التطورات

 67.4% 122 تحسین مستوى الخدمات

 100% 181 المجموع

 
یوضح لنا هذا الجدول حسب أراء المبحوثین السبب الذي یقف وراء استخدام  تكنولوجیا    

تحسین مستوى "المعلومات في مؤسسة الضمان الاجتماعي؛ فسجلنا أعلى نسبة عند سبب 
و في الأخیر جاءت نسبة  % 23.8بنسبة " مواكبة التطورات " ، ثم تلتها%67.4ب " الخدمات

 " لحل مشاكل تنظیمي" % 8.8
ما یكن قوله هو أن التوجه نحو تحسین مستوى الخدمات في مؤسسة الضمان الاجتماعي كان   

المقدمة للمؤمنین  تالأداءاتحسین نوعیة  الذي یعمل على استحداث نظام بطاقة الشفاء من خلال 
البطاقة الالكترونیة  تاجتماعیا و لذوي حقوقهم، لاسیما ما تعلق بإجراءات التعویضات ؛ حیث وفر

على المؤمنین اجتماعیا عناء جلب الملفات التعویضیة و الأوراق الطبیة مع تفادي  شفاء، 
الانتظار طویلا في مراكز الدفع و التعویضات التابعة لمؤسسة الضمان الإجتماعي، فالدفع أصبح 

خواص و یتم تسدید آلیا من طرف الغیر من خلال تعاقد  المؤسسة مع الصیادلة العامون و ال
. مستحقاتهم كل شهر

على المحیط الخارجي  اانفتاحه إلىمواكبة التطورات التكنولوجیة المؤسسة ویعود اهتمام  
الإحصائیة نتائج  هذه هنا یمكن قراءة؛ و التكنولوجیةالمستجدات مختلف على  اوإطلاعه

ؤدي مجموعة من وي للنسق العامالمؤسسة نسقا فرعیا سوسیولوجیا من زاویة وظیفیة، حیث تمثل 
 ).لنسق الفرعيا(ه بقاءحقق استمراره ويالوظائف 

التكیف مع البیئة التي تحیط به و أن یقوم بتأمین مجموعة من الوسائل المادیة "مما یتوجب علیه  
و تحدید الأولویات اللازمة و العمل على استخدامها بصورة مثلى [.....]  و المعنویة الضروریة
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و بالرجوع إلى مؤسسة الضمان الاجتماعي فهي عملت على إدخال " 1تحقق حاجاته و أهدافه
تكنولوجیا المعلومات المتمثلة في بطاقة الشفاء و استخدامها في تحسین مستوى الخدمة المقدمة، 

 . وتطویر أداءها
و    فرض الانضباطالذي یعمل  تقسیم العمل والتخصص إلىمشاكل تنظیمیة؛و یمكننا استبعاد 

أفضل الطرق للحصول على الاستقرار و  وحدة إصدار الأوامر و التوجیه هيفتوجیه العمال  
فوجود القوانین التنظیمیة واللوائح   والتعلیمات . التوازن  في العمل مما یجنب الكثیر من  المشاكل

فإذا كانت التكنولوجیا هذه سببا  .وأنظمة الجزاء والعقاب، له دور فعال  للحد من حدوث الأخطاء
عمل بها حسب كل فئة مهنیة؟ و هذا ما سیجیب أساسیا لتحسین مستوى الخدمات فكیف أصبح 

 عنه الجدول القادم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

                                                           
 .101، دار جسور للنشر ، الجزائر، ص 1ط. علم الاجتماع إلىندخل ):2008(خالد حامد 1
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كل فئة سوسیو مهنیة لأسباب التغییر من خلال إدخال نظام تصور یوضح : )4(الجدول رقم
 بطاقة الشفاء

 
الجدول نظرة كل فئة مهنیة لأسباب التغییر التنظیمي في المؤسسة، حیث  هذا یوضح لنا

تتصدره كل من فئة أعوان % 67.40العام عند صنف تحسین الخدمات بنسبة  الاتجاهسجلنا 
، بینما مثلته فئة %72.54و % 72.61التنفیذ  بنسب متقاربة على التوالي  وأعوانالتحكم 

% 23.76ا  صنف مواكبة التطورات التكنولوجیة بنسبة یلیه. فقط% 52.17الإطارات بنسبة 
لدى صنف حل % 8,84و في الأخیر جاءت نسبة % 39.13الذي تتصدره فئة الإطارات بنسبة 

؟ كیف نفسر هذه البیانات الإحصائیةالمشاكل الداخلیة ف
 
 

من خلال هذه البیانات الإحصائیة نجد أن أي مؤسسة تسعى نحو تحسین نوعیة الخدمات المقدمة 
یتزاید أكثر  الاهتمامالمجتمع من مرحلة التصنیع إلى مرحلة ما بعد التصنیع جعل  فانتقالللعملاء، 

التغییر سبب  
 الفئة المهنیة

 
حل مشاكل 

 تنظیمیة

 
مواكبة 

التطورات 

تحسین مستوى 
 الخدمات

 المجموع

 
 اطار

8.69 
4 

39.13 
18 

52.17 
24         

100 
46 

 
 عون تحكم

7.15 
6 

20.24 
17 

72.61 
61 

100 
84 

 
 عون تنفیذ

11.77 
6 

15.69 
8 

72.54 
37     

100 
51 

 المجموع
 

8.84 
16 

23.76 
43 

67.40 
122 

100 
181 
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بعد مع ما مجت" في كتابه  دانییل بیلعلى تحسین الخدمات و إرضاء العملاء و هذا ما أكده 
 1"الصناعة

في مؤسسة الضمان  الشفاء نظام البطاقة الالكترونیةاستحداث أن ، القول  یمكن و     
یعتبر من بین أهم المحاور التي تقوم علیها عملیة التغییر في المؤسسة بغیة  تحسین  الإجتماعي

فهذه البطاقة تعتمد على  المقدمة للمؤمنین اجتماعیا و لذوي حقوقهم، تالأداءانوعیة مستوى 
تقنیات الإعلام الآلي و الإلكترونیك و الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة في تسییر مختلف 

بطاقة هذه ال لاسیما ما تعلق بإجراءات التعویضات ؛ حیث وفرت الإجراءات الإداریة بالمؤسسة ؛
یة مع تفادي الانتظار على المؤمنین اجتماعیا عناء جلب الملفات التعویضیة و الأوراق الطب

، و نشیر إلى أن طویلا في مراكز الدفع و التعویضات التابعة لمؤسسة الضمان الإجتماعي
عبر خمس ولایات فقط ثم تم تعمیمها عبر كامل  2007الانطلاقة الفعلیة لهذه الخطوة كان سنة 

 .عبر الوطن لیتم من خلالها استخدامها من طرف صاحبها في أي وكالة 2013الوطن في فیفري 
انفتاحهم على المحیط الخارجي  إلىربما ویعود اهتمام الإطارات بمواكبة التطورات التكنولوجیة  

وإطلاعهم على المستجدات التكنولوجیة، فهم من ذوي الشهادات العالیة التي تسمح لهم بمواكبة  
أي یؤدون  دارة العلیاالتطورات التكنولوجیة و تحقیق فعالیة إداریة، و بما أنهم من ممارسي الإ

فهم یستبعدون وجود  )یخططون، ینظمون، یقودون، ینسقون، ویسیطرون( وظائف الإدارة الخمسة 
تقسیم العمل   مشاكل تنظیمیة؛ أي أن التغییر التنظیمي  لا یكون  نتیجة مشاكل تنظیمیة  لأن

 .والتخصص یحسن أداء الوظائف من خلال تقسیم العمل
ن فیه، و للسلطة والمسؤولیة  دور فعال في إصدار الأوامر و فرض بحیث یكونون متخصصي 

الانضباط فوحدة إصدار الأوامر و التوجیه هي  أفضل الطرق للحصول على الاستقرار و التوازن  
فوجود القوانین التنظیمیة واللوائح   والتعلیمات وأنظمة . في العمل مما یجنب الكثیر من  المشاكل

. دور فعال  للحد من حدوث الأخطاء الجزاء والعقاب، له
 
تهدف إلى إیجاد السبل "فالعملیات الإداریة تحكمها مجموعة من الأسس و القواعد التنظیمیة التي "

، غیر أن أعوان التنفیذ 2"الكفیلة برفع مستوى الأداء و تحسینه من أجل فعالیة أكثر في التنظیم
والتحكم كان رأیهم مخالفا لرأي الإطارات حیث یرجعون أسباب التغییر إلى تحسین نوعیة الخدمات 
                                                           

 .22،صمرجع سبق ذكره :جعفر حسن الطائي  1
 .14ص مرجع سبق ذكره :رضا قجة 2
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بها، فهم أكثر الموظفین درایة بما یحدث في العملیات  التقنیة الموجودة في الإدارة   الارتقاءو 
اریة و التقنیة لهم، و إذا تحسنت بسبب الممارسة المباشرة مع العملاء و تقدیم الخدمات الإد

كما أن طابع العمل عند . الخدمات نحو الأفضل فهذا یعني وجود  تسهیل في إجراءات العمل
هؤلاء یمكن وصفه بأنه كمي وكلما قل فهو یفتح لهؤلاء العمال مجالا للراحة والاسترخاء بالنظر 

. للإرهاق،التعب والملل في بعض الأحیان
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 المؤسسةو كیف بدأت عملیة التغییر في یوضح العلاقة بین الخبرة المهنیة : )5(رقم الجدول 

 الأمور التي بدا تغییرها 
 الخبرة المهنیة

الأمور 
 السهلة

الأمور 
 الصعبة

الأمور أكثر 
 تقیدا

 المجموع

% 41 سنوات 5أقل من 
6 

53.33 %
8 

6.66 %
1 

100 %
15 

% 86.44 سنوات10إلى 5من 
51 

6.77 %
4 

6.77 %
4 

100 %
59 

% 81.11 سنة15إلى10من
73 

18.89 %
17 

0 %
0 

100 %
90 

% 88.24 سنة 15اكتر من 
15 

11,76 %
2 

0 %
0 

100 %
17 

% 80.12 المجموع
145 

17.12 %
31 

2.76 %
5 

100 %
181 

 
كیف بدأت المؤسسة بإدخال التغییرات و هذا حسب الخبرة المهنیة للأفراد  الجدولیوضح لنا هذا   

" لذین صرحوا أن التغییرات  في المؤسسة بدأت ل% 80.12العام بنسبة  الاتجاهفجاء ،  المبحوثین
و تأتي في  "ةصعببالأمورال" للذین صرحوا أنها بدأت%  17.12و تلیها نسبة  "بالأمور السهلة

الجدول من الاتجاه الجزئي  ، و إذا قرأنا"أكثر تعقیدا"للأمور "% 2.76المرتبة الأخیرة نسبة 
سنة و الذین لهم خبرة  15نلاحظ وجود فروق دالة بین الأفراد ذوي الخبرة الأكثر من فسوف 

 .للثانیة % 41مقابل نسبة  %88.24سنوات فسجلت الأولى نسبة  5مهنیة أقل من 
، حیث كانت أعلى نسبة للأفراد " الأمور الصعبة"و هو نفس الفرق الذي نلاحظه عند صنف     

للأفراد الذین  % 11.76مقابل  % 53.33سنوات و التي قدرت بــ 5الذین تقل خبرتهم عن 
؟ سوسیولوجیاهذه المعطیات سنة فكیف نقرا  15خبرتهم المهنیة أكثر من 

 الحاجة للتغییرداخل المنظمات أن یمكن قراءة هذا الجدول سوسیولوجیا من منظور تنظیمي هو     
خاصة في عالم تلوح فیه التحدیّات  یستمر وجودها لا مفرّ منه، حتى ضروریا  أمرًا أصبحت 
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من  ، و التغییر التنظیمي هو مجموعةوالتقلّبات التي أضحت السمة الغالبة على بیئة العمل الیوم
الخطوات و الإجراءات التي تقوم بها أي مؤسسة لإحداث نقلة    و تحول في مسارها و 

استراتجیاتها ؛ قد تعمل المؤسسة على تغییر أوضاعها الحالیة لتتلاءم مع ظروف و متطلبات 
البیئة المحیطة بها ، أو تقوم باستحداث أسالیب و طرق عمل جدیدة تحقق لها الاستمرار و 

تهدف في الواضح جلیا أن بطاقة الشفاء جاءت أصلا لتغیر من إجراءات العمل التي   من البقاء،
الأساس إلى الانتقال من النظام القدیم إلى نظام جدید عصري یرتكز على تقنیات حدیثة، تلك التي  

تعتمد في الأساس على المعالجة الآلیة للمعلومات المتوفرة لدى مؤسسة الضمان الاجتماعي، 
و  تصبح جمیع المعاملات الإداریة و بالخصوص المعاملات المتعلقة بالتعویضات آلیةوبهذا  

و بدایة تطبیقه كان  .1تعتبر مؤسسة الضمان الاجتماعي السباقة في العمل به قاریا و عربیا
تدریجیا تعلقت بالتعویضات الخاصة بذوي الأمراض المزمنة  كبدایة أولى لتغییر إجراءات 

أن التغییر التنظیمي هو عملیة منظمة التعاملات بینها و بین المؤمن اجتماعیا و هذا ما یؤكد لنا
ول أن مؤسسة خطة مدروسة تراعى فیها جمیع الجوانب و یمكن أن نق و هادفة وفق مراحل

یبدأ بالأمور البسیطة التي یسهل  المتدرج الذي التغییر الضمان الاجتماعي قد اعتمدت على 
عملیة تحویل المؤسسة من :"التغییر  أنSteve Smith ستیف سمیث   حیث یرىو إستعابها  تقبلها 

من خلال تطویر خلال تطبیق منهج عملي متدرج من الواقع الحالي إلى الواقع المراد الوصول إلیه 
. 2"أسالیب عملیة لتعزیز التغییر المراد إحداثه بإتباعالأعمال و السلوك 

و یمكن أن نرجع تصریحات المبحوثین الذي صرحوا بان التغییرات التي أدخلتها  مؤسستهم بدأت 
 سنوات، 5بالأمور الصعبة ، إلى حداثة التحاقهم بالمؤسسة فهم من ذوي الخبرة المهنیة الأقل من 

تجارب مهنیة تمكنهم من تقییم الأمور التي تم تغییرها هذا من جهة ، و من جهة  احیث لم یكتسبو
أخرى نرجعه ربما إلى الصراعات الوظیفیة الموجودة بینهم و بین  زملائهم و هذا ما اتضح جلیا 

تكن سنة صرحوا أن الأمور التي تم تغییرها لم  15في تصریحات فذو الخبرة المهنیة أكثر من 
 .صهبة 

 

                                                           
1www.cnas.dz date :08/06/2015 l’ heure12.52 

 7ص . السعودیة ، الریاضالشفريمكتبة عبد الرحمان المھدي ، ، ترجمة ادارة التغییر ) 2001:(ستیف سمث2

http://www.cnas.dz/
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بل بدأت تدریجیا من السهل إلى الصعب و هو ما تؤكده المخطط الذي وضعته المؤسسة في 
تطبیق نظام بطاقة الشفاء، فالبدایة كانت مع تسلیم البطاقات الالكترونیة لفئة المؤمنین اجتماعیا 

أن نتنبأ بوجود ذوي الأمراض المزمنة ، ثم تم إدراجها لكافة الشرائح كخطوة ثانیة، و منه یمكن 
مناخ تنظیمي لا یساعد على تأقلم العمال الجدد مما یخلق نوع من الصراع الذي بدوره یؤدي إلى 

 التغییر في المؤسسة مما یخلق نوع من المقاومة ةتعطیل وتیر
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 یوضح نظرة كل فئة سوسیو مهنیة للعمل منذ استخدام بطاقة الشفاء): 6(الجدول رقم

 أصبح العمل
الفئة المهنیة   

 
 المجموع صعبا سهلا

 100% إطار
46 

%0 
0 

%100 
46 

 97.61% عون تحكم
82 

%2.34 
2 

%100 
84 

 88.24% عون تنفیذ
45 

%11.76 
6 

%100 
51 

 95.58% المجموع
173 

%4.42 
8 

%100 
181 

 

علیه، یوضح لنا هذا الجدول نظرة كل فئة سوسیو مهنیة للعمل منذ ان تم إدخال بطاقة الشفاء 

العمل أصبح سهلا منذ استخدام بطاقة  أنالذین صرحوا  %95.58فجاء الاتجاه العام عند نسبة 

لفئة أعوان التحكم و  %97.61، مقابل %100الشفاء و احتلت فیه الصدارة فئة الإطارات بنسبة 

العمل أصبح صعبا و هذا  أنفحین صرحت نفس الفئة لأعوان التنفیذ %88.24مقابل نسبة 

 و هي أعلى نسبة سجلت فیه 11.76ة بنسب

و إدخال تكنولوجیا المعلومات والحاسب الآلي  نجد أن البیانات الإحصائیة لهذا الجدول من خلال 

عالم الإدارة، مفادها تحویل الأعمال والخدمات الإداریة التقلیدیة  ثورة حقیقیة في مختلف تطبیقاته

الإداري والارتقاء بأدائه، وتحقیق على تطویر العمل تعمل التي أعمال وخدمات إلكترونیة،  إلى

 .ةودقة متناهي الاستخدام الأمثل للخدمات بسرعة عالیة
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یعتبرون   لمبحوثین على أن بطاقة الشفاء قد سهلت علیهم العمل ، فهما الأفراد و منه نجد إجماع
تبسیط  ل علىتعملأنها مثلا أن  لتكنولوجیا المعلومات دور كبیر في تقلیص حجم الوقت،

مع السرعة و الدقة  في إنجاز المهام ، فبدل أن یقضي العامل وقتا طویلا   الإجراءات الإداریة
في البحث عن ملفات المؤمنین على حد تعبیر أفراد العینة ویراقب جمیع الأوراق و الملفات 

داخل المؤسسة  قد ینتج عنها روتین و ملل یقلل من فعالیة العاملتعمل  بطریقة یدوي الإداریة،
بطاقة الشفاء جمیع المعاملات السابقة من خلال المعالجة الآیة للملفات، و بفضل هذا تغیر 

 التقلیل من .، و هذا ما قد ینتج عنه النظام سوف یقتصر عملهم على التجدید وتصحیح الأخطاء 
م الورق یعالج تقلیل استخدا.  استخدام الورق بشكل ملحوظ مما یؤثر ایجابیا علي عمل المؤسسة

كلفتها وإعطاء خدمة أكثر  تبسیط الإجراءات وتقلیل، مشكلة حفظ وتوثیق المعاملات
المؤسسة  فروعتسهیل إجراء الاتصال بین  مع اختصار وقت تنفیذ انجاز المعاملات الإداریة.جودة

أداء المهام فیمكن إرجاعها إلى  صعبت من أما الذین صرحوا بأن تكنولوجیا المعلومات  

الرسمیة التي كانت موجودة مع الأسلوب القدیم  لفئة على مصالحها وعلاقاتها غیرخوف هذه ا

أو یرجع إلى تعودها على العمل الیدوي و عدم رغبتها في ،للعمل في مؤسسة الضمان الإجتماعي

لمقدمة من طرف المؤسسة لتدعیم تطویر قدراتها و مؤهلاتها و هنا یرجع ربما إلى نقص الحوافز ا

الانتقال من النهج الیدوي إلى نهج إلكترون، و عدم وجود درایة كافیة لأهمیة تكنولوجیا المعلومات 

فتقلیل هذه الفئة من أهمیة التكنولوجیا مع إثارة الجوانب  و نقص المعلومات عنها داخل المؤسسة

و هذا ما قد  مقاومة  أمام تطبیق بطاقة الشفاء  السلبیة لها، یوحي لنا بوجود مناخ  تنظیمي تسوده

 تؤكده لنا المراحل القادمة من تحلیل الفرضیات
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 یفسر لماذا أصبح العمل سهلا):7(الجدول رقم

 لأنه
 الفئة المهنیة  

تقلل استخدام الأوراق 
 و الأرشیف

عدم الشعور 
 بالروتین الاداري

 المجموع

 84.78% إطار
39 

%15.21 
7 

%100 
46 

 80.48% عون تحكم
66 

%35.55 
16 

%100 
82 

 47.65% عون تنفیذ
39 

%13.33 
6 

%100 
45 

 83.23% المجموع
144 

%15.02 
26 

%100 
173 

 

جاءت بیانات هذا الجدول لتوضح لنا السبب الذي سهل من عمل المبحوثین بفضل إدخال بطاقة 

من أفراد العینة الذین هم من فئة الإطارات صرحوا بان العمل  % 84.78الشفاء، حیث نجد أن 

لفئة أعوان التحكم مقابل  %80.48أصبح سهلا بسبب تقلیل الأوراق و الأرشیف مقابل 

من الأفراد العینة الذین هم من فئة أعوان  %35.55لفئة أعوان التنفیذ، فحین نجد أن  47.65%

 % 15.21الإداري هو الذي سهل علیهم العمل ، مقابل تحكم صرحوا أنها عدم الشعور بالروتین 

 .لفئة أعوان التنفیذ %13.33لفئة الإطارات مقابل 

أصبح عملهم و أعوان التحكم الإطارات أن فئتي لنا هذه المعطیات الإحصائیة تبین  من خلال   
من تبسیط في إجراءات العمل من خلال تقلیل المعاملات الورقیة في  بطاقة الشفاء هتوفرسهلا لما 

الوقت و الجهد  مختلف الإجراءات الإداریة و ما یتعلق بالتعویضات، أضف إلى ذلك التقلیل من
في أداء المهام، فبدل أن یقضي العامل وقتا طویلا في إجراء المعاملات الإداریة و التقنیة المتعلقة 

على إدخال البیانات ثم معالجتها و إخراجها في شكل  حت العملیة تقتصرأصب بالتعویضات،
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و من هنا نلاحظ التفاعل الموجود بین الفرد و التكنولوجیا و التأثیر  معلومات جاهزة للاستعمال؛
في مكان العمل، ویمكن رؤیة  المؤسسة  على أنها في حالة  تبادل مستمر مع المتبادل بینهما 

و تعتبر نظام مركب من نظام اجتماعي و آخر . ن اجل الحفاظ على التوازنمحیطها الخارجي م
بدأت بالاهتمام  التي 1950في لندن  tavistockتقني، و هذا ما أكدته الأبحاث التي قام بها معهد 

الفرد، التقنیة، البناء  1:بإعادة تصمیم العمل و ابتكار أسالیب جدیدة تقوم على ثلاثة ركائز
 .من خلال تفاعل الفرد والتكنولوجیا قتهم بالبیئة الخارجیةالتنظیمي و علا

في الجدول السابق، تم تأكیده في  إجراءات العملبعدم تسهیل  تصریح فئة أعوان التنفیذ غیر أن 
ما یوحي لنا  هذا الجدول و هذا ما عبرت علیه نسبتها الإحصائیة التي جاءت في أخر الترتیب

( الفهم السوسیولوجي للمورد البشري  التي یمكن إرجاعها إلى بصعوبة التغییر في المؤسسة و
لا یتقبل عادة الأشیاء الجدیدة  و إذا تقبلها لا یتعامل معها بشكل رسمي و دائم، و  الذي  )العامل

لأن وجودها   الثقافة التنظیمیةهنا لابد من الإشارة إلى عنصر مهم في إحداث التغییر وهي 
تغییر و تقبل الأشیاء الجدیدة ولكن الثقافة التنظیمیة لوحدها لا تكفي، یسهل من عملیة إنجاح ال

فلا بد من وجود أتمتة حقیقیة لمختلف التعاملات الإداریة فغیاب التنظیم و التنسیق و الرقابة و 
المتابعة یجعل من الصعب الاعتماد على  تكنولوجیا المعلومات  في مؤسساتنا الخدماتیة و حتى 

. الاقتصادیة
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174 
 

ما الذي غیره نظام  بطاقة الشفاء منذ استخدامه كأسلوب عمل جدید في یوضح ):8(الجدول رقم
 المؤسسة
 

 تستخدمه
 الأمور التي تغیرت

 المجموع أحیانا لا نعم

%85.35 أصبح العمل سهلا  
99 

11.21%  
13 

3.44%  
4 

100%  
116 

%88.37 تبسیط إجراءات العمل  
38 

4.66%  
2 

6.97%  
3 

100%  
43 

%90.91 تخفیف الضغط   
20 

9.09%  
2 

0%  
0 

100%  
22 

%86.74 المجموع  
157 

9.39%  
17 

3.87%  
7 

100%  
181 

 
 بطاقة الشفاء ما الذي غیره نظام یحمل هذا الجدول مجموعة من القیم الإحصائیة التي توضح

ي و ضرورة العمل به باعتباره أحد في مؤسسة الضمان الإجتماع استحدثكأسلوب عمل جدید 
من أفراد  % 90.91نجد نسبة حیث أهم المستجدات التكنولوجیة التي تم توظیفها داخل المؤسسة؛

العینة یصرحون أنها ضروریة في العمل لأنها خففت من حجم الضغوطات التي  یعانونها أثناء 
من المبحوثین  % 85.35من یرونها بسطت من إجراءات العمل،مقابل  % 88.37العمل، مقابل 

 بح عملهم سهلا بعد إدخال نظام بطاقة الشفاءالذین أص
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في هذه البیانات الإحصائیة  هو  تصریح أفراد العینة بأن استخدام   انتباهناإن أول ما یشد  
الموجود  في الإدارة ومختلف  تخفیف الضغط علیهمتكنولوجیا المعلومات كأسلوب عمل جدید یؤدي إلى 

عملیاتها التقنیة و التنظیمیة، فالمعلوم أن الإدارات الجزائریة بمختلف أنواعها تعتمد على التسییر 
البیروقراطي، و للإشارة  فإن هذا التوجه كان یهدف إلى إضفاء الطابع  الرسمي و القانوني لتجربة 

الجماهیریة إلى مؤسسة بیروقراطیة تخضع تدریجیا لمراقبة تحویل الحركة العمالیة " التسییر العمالي؛ أي
 1"و سیطرة مختلف الأجهزة المركزیة للدولة

فالتسییر البیروقراطي یعتمد على تطبیق اللوائح التعلیمیة المكتوبة  و القرارات الرسمیة من خلال إنشاء   
قیام بتنسیق النشاطات باستخدام مبدأ قواعد شكلیة لتشغیل التنظیم وتوضیح المهام المنوطة بكل فرد، ثم ال

والتحدید الصارم ) المركزیة(التسلسل الهرمي الذي یقتضي خضوع المستوى الأدنى للمستوى الأعلى منه 
للعمل والسلطة والهیكلة التسلسلیة تمكن من الرقابة  المباشرة، مما قد  یخلق نوعا من الروتین فالأعمال 

و هذا بدوره یخلق نوع من المركزیة في العمل و الرقابة  مات رسمیة،و المهام محددة  وفق قواعد وتعلي
و بدورها تعمل تكنولوجیا المعلومات على إحداث تغییر في العملیات  التي تخلق ضغط على العمال،

نظام بطاقة الشفاء  في مؤسسة الضمان الإجتماعي  فاستخدامالإداریة من خلال التقلیل من المركزیة؛ 
لاسیكیة للعمل بأخرى جدیدة تعتمد على المعالجة الآلیة للمعلومات، و هذه الطریقة عوض الطرق الك

. تسهل العمل على عمال صندوق الضمان الإجتماعي مع السرعة و الدقة في إنجاز المهام
فربما هم من  موظفي  بعدم تخفیف الضغط علهم و عدم تسهیل العمل أما الأفراد الذین أجابوا  

مصلحة التعویضات الذین لازالوا یعملون بالطریقة القدیمة التي تعتمد على ملفات التعویضات، لأن 
كیفیة تطبیقها تخضع  من جهة و كذلك  على كافة الشرائح العمالیة یمهابطاقة الشفاء في البدایة تعم

 2000ع عدم تجاوز الوصفة الطبیة ألفي لقواعد قانونیة فاستعمالها یكون مرتین خلال ثلاثة أشهر م
و كذلك الحصول على بطاقة الشفاء بدوره یتطلب ملف و یوضع في مصلحة بطاقة  دینار جزائري،

تقف عائقا بدورها و هذه الشروط  الشفاء حیث یتم إرساله إلى مركز الشخصنة و فیه یتم إنتاج البطاقات 
 .لإجراءات العمل تغییر أمام 

 

 

                                                           
عكنون، ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الساحة المركزیة، بن 2ط،نحو علم إجتماع نقدي، دراسات نقدیة و تطبیقیة:)2003(العیاشي عنصر 1

 .105الجزائر،،ص 
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یوضح العلاقة بین الخبرة المهنیة و مدى تقلیص نظام بطاقة الشفاء للمعاملات ):9(الجدول رقم

 الورقیة في العمل

 الأوراق قلصت من
 الخبرة المهنیة

 المجموع لا  نعم

% 93.33 سنوات 5أقل من 
14 

6.61 %
1 

100 %
15 

% 88.14 سنوات10إلى 5من 
52 

11.86 %
7 

100 %
59 

% 95.56 سنة15إلى10من
86 

4.44 %
4 

100 %
90 

% 88.24 سنة 15اكتر من 
15 

11,76 %
2 

100 %
17 

% 92.26 المجموع
167 

7.74 %
14 

100 %
181 

 :التعلیق على الجدول

یعرض لنا هذا الجدول العلاقة بین الخبرة المهنیة و مدى تقلیص نظام بطاقة الشفاء لحجم الأوراق 
" الاتجاه العام قد سجل عند صنف  أنمن خلال القراءة الإحصائیة نجد الإداریة في المؤسسة،و 

و % 95.56بنسبة  15الى 10الخبرة المهنیة من  أصحاب تتصدره%   92.26بنسبة " نعم 
 %88.24، و في الأخیر تأتي نسبة %93.33بنسبة سنوات  5ذوي الخبرة المهنیة أقل من تلیها 

 10إلى  5مابین سنة و ذوي الخبرة  15التي تساوى فیها أصحاب الخبرة المهنیة أكثر من 
 .  سنوات
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ومن خلال هذه البیانات الإحصائیة یتضح لنا أن بطاقة الشفاء جاءت لتحل محل الأوراق الطبیة  
و الملفات التعویضیة، فهي تحمل سائر المعلومات الطبیة و الإداریة المتعلقة بالمؤمن اجتماعیا و 

 .ذوي حقوقه
تمتاز بالمرونة و قوة حفظ ، و  7810.7816مطابقة لمقاس الایزوي بطاقة إلكترونیة،هف 

و تاریخ  اجتماعیاو لقب وصورة المؤمن  سمحیث تحملا ؛كیلوبایت32قدرة إستعابها لها   البیانات
الحصول وتسمح له  بمیلاده، و من خلالها یتم تحدید المعلومات الطبیة و التعویضیة المتعلقة به 

مضطرا لتقدیم طلب مكتوب أو ملء استمارة و  التعویضات المقدمة بسرعة، دون أن یكونعلى 
.  تقدیم ورقة العلاج  مع الاستمرار في الاستفادة من نظام الدفع دون الحاجة إلى تقدیم دفتره

و هذا بدوره یؤدي إلى إنتاج و توصیل الفواتیر إلكترونیا بین الضمان الإجتماعي و  
و عدم تجدیدها من  بطاقة الشفاء استكمال توزیع  معد أن، إلا )أطباءصیادلة و ( المتعاقدین 

لم یقلل من حجم الأوراق، وكذلك التعاقد مع الصیادلة والأطباء یتطلب  مجموعة  طرف المؤمنین
تقلص حجم المعاملات الورقیة  التي لم  ءمن الأوراق الإداریة وهذا  ما یفسر لنا أن بطاقة الشفا

یمكن أن نستفسر عن سبب الذي یمنع ذلك؟ و هذا ما یسعى من خلالها إحداث التغییر فعلیه 
 .نعرفه في الجدول التالي 
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 یوضح كیف تم إدخال نظام بطاقة الشفاء حسب كل فئة سوسیو مهنیة):10(الجدول رقم

یوضح لنا هذا الجدول تصریح المبحوثین حول كیفیة إدخال نظام بطاقة الشفاء للمؤسسة، فكان 

للذین صرحوا أن هذه البطاقة جاءت عبر مراحل زمنیة  %99.44الاتجاه العام له عند نسبة 

لمن صرح أنها أدخلت دفعة واحدة ، و بناءا على هذه القیم الإحصائیة نرى  %0.56مقابل نسبة 

، وذلك من خلال استحداث أنظمة هاإلى عصرنة قطاع سعت الضمان الاجتماعي مؤسسةأن 

الهدف منها تسهیل خدمات الدفع " الشفاءبطاقة " البطاقة الالكترونیة عمل حدیثة تتمثل في 

العمل بها  ، إلا أن2005یعود التفكیر في هذه البطاقة إلى سنة  اجتماعیا،والاسترجاع للمؤمنین 

و أم البواقي،ة، ،عنابلمدیةا بومرداس، : لتشمل خمس ولایات نموذجیة 2007بدأ في سنة 

 .تلمسان

وقد مر التطبیق الفعلي لهذا النظام عبر مرحلة المصابین بالأمراض المزمنة والمتقاعدین ثم إلى 

عمال نظام الشفاء لدى مهنیي الصحة مرورا كافة الفئات الأخرى للمؤمّن لهم اجتماعیا، كما بدأ است

بمرحلة استعمال النظام لدى الصیادلة وشبابیك الصندوق، ثم إلى استعمال بطاقة الشفاء لدى 

ثم إلى توسیع الاستعمال إلى فئات  ،الإستشفائیةالطبیب المعالج وإمكانیة استعمالها لدى الهیاكل 

 تم ادخلها 
 الفئة المهنیة

تحسین مستوى  دفعة واحدة عبر مراحل 
 المجموع

 
 اطار

%100 
46 

%0 
0 

%100 
46 

 
 عون تحكم

%98.80 
83 

%1.20 
1 

%100 
84 

 
 عون تنفیذ

%100 
51 

%0 
0 

%100 
51 

 المجموع
 

%99.44 
180 

%0.56 
1 

%100 
181 

http://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AF%D9%8A%D8%A9
http://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AF%D9%8A%D8%A9
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أخرى من مهنیي الصحة البیولوجیین والمختصین في النظارات الطبیة، ومرورا على التطبیق 

الفعلي للنظام من صیدلي واحد ثم إلى الاستعمال بنفس مركز الدفع ثم على مستوى الولایة، في 

نین الحاملین للبطاقة لدى أي انتظار تطبیق النظام على المستوى الوطني من قبل جمیع المؤمّ 

ثلاثة أنواع من البطاقات تم إطلاقها من طرف الصندوق الوطني هناك ، و للتذكیر یوجد صیدلي

المستعملة على مستوى الصیدلیات لاقتناء   PHARM"فارم"بطاقة الشفاء : للضمان الاجتماعي 

باء للاستفادة من مجانیة الموجهة للاستخدام لدى الأط MED" مید "الدواء، و بطاقة الشفاء 

المستعملة على مستوى المخابر، و في مراكز تصفیة  BIO" بیو"بطاقة الشفاء  واخیرا نجدالعلاج،

هذه الأخیرة ینتظر أن یتم تعمیمها . الدم، و مراكز جراحة القلب وكذا لدى أطباء العیون

 2013.1سنة

التغییر وفق نموذج محدد و  و منه نجد أن مؤسسة الضمان الاجتماعي قد عملت على تحقیق

منظم بدّأ بتهیئة الطریق لإدخال نظام بطاقة الشفاء ثم جسدته و فق مراحل متسلسلة و مترابطة و 

 .أخیرا تم تعمیمه و تحقیق أهدافه المسطرة 

الذي یعتمد على ثلاثة مراحل "Kurt &Lewin :كیرت لوین"نموذج و هنا نشیر إلى نموذج 
مرحلة التغییر، و أخیرا مرحلة إعادة التماسك، ففي المرحلة الاولى عملت  مرحلة إذابة الجلید، ثم

المؤسسة على تهیئة مرحلة الانطلاق لبدأ المشروع من خلال انطلاق الدراسات التقنیة بدایة من 
ثم تلتها مرحلة استلام مركز الشخصنة و الانطلاق في انتاج البطاقات الالكترونیة و  2006سنة 

و في هذه المرحلة تم العمل بنظام بطاقة الشفاء و هذا بالتدرج إلى أن تم  2007هذا خلال سنة 
 أین وصلت وتیرة العمل بها نسبة متقدمة 2013إلى غایة  2009تعمیمها خلال الفترة من 

 
 

                                                           
1www.algerie_dz.com.la date :12/06/2015.l’heure :21 :22. 
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مرحلة اعادة التجمید

2013الى  2007العمل بنظام بطاقة الشفاء و تعمیمھ   من 

مرحلة التغییر

2007الى  2006استلام مركز الشخصنة و انطلاق انتاج البطاقات الالكترونیة من  

مرحلة الاذابة

2006الى 2005بدایة الدرسات التقنیة سنة من 
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 ما الذي غیره العمل  بنظام بطاقة الشفاء في المؤسسةیوضح ): 11(الجدول رقم

 النسبة التكرار أدت إلى 

 63.5% 115 تحسین نوعیة الأداءات

 11.5% 21 تعدیل الهیكل التنظیمي

 24.3% 44 تحسین علاقات العمل

 0.6% 1 إعادة تحدید المهام

 100% 181 المجموع

 

یوضح لنا هذا الجدول ما الذي غیره نظام بطاقة الشفاء منذ إدخاله للمؤسسة، فجاءت أعلى   

، "علاقات العمل لتحسین" % 24.5و تلیها نسبة  %63.5بـــ" تحسین نوعیة الأداءات"نسبة 

لإعادة "  %0.6و أخیرا جاءت نسبة " لتعدیل الهیكل التنظیمي للمؤسسة"%11.5وتلیها نسبة 

 " .تحدید المهام

من خلال هذه البیانات الإحصائیة یتضح لنا جلیا أن نظام بطاقة الشفاء أدى إلى تحسین    

نوعیة الأداءات المقدمة من طرف المؤسسة،من خلال تبسیط إجراءات العمل لاسیما المتعلقة 

بالتعویضات و مختلف توابعها الإداریة و تعمیم العمل بالإعلام الآلي الذي یهدف أساسا إلى 

جملة من التحسینات ؛ كتقلیل الوقت الذي یستغرقه العامل في أداء عمله، من خلال تسریع عملیة 

ترجاع المعلومات و نقلها و توزیعها ، مع التقلیل من حجم المستندات و التوثیق و العمل اس

 .   الیدوي الذي یخلق الملل و الإرهاق و الروتین
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أما تحسین علاقات العمل فتعني العلاقة مع المؤمنین اجتماعیا، و مقدمي الخدمات الصحة من   
من في تسهیل إجراءات التعویض علیهم و تجنیبهم في صیادلة و أطباء، فتحسینها مع المؤمنین یك

كل مرة الذهاب إلى مراكز الدفع مما و الانتظار و حمل الدفاتر و الملفات حیث أصبحت العملیة 
تتم عن طریق الدفع عن الغیر من خلال الصیادلة فتكون العملیة عن طریق بطاقة الشفاء و 

ة المتعاقدین مع المؤسسة و بذلك تتحول إلى إجراءات القارئ الالكتروني المتواجد عند كل الصیادل
افتراضیة قائمة على التعاملات الالكترونیة، و لم تقتصر على الصیادلة بل تم التعاقد أیضا مع 

على قطاع  نمخابر التحالیل ومع صانعي النظرات الطبیة و هذا حسب ما صرح بیه المسؤولي
 . الضمان الاجتماعي
تغیر المهام والوظائف و طرق و  التياحد أسباب  هو التقدم التكنولوجي أنوعلیه یمكن القول؛

التنظیمات الإداریة  بسبب تغیر الوسائل و التقنیات وهذا من أجل رفع مستوى في  إجراءات العمل
الأداءات و زیادة الفعالیة التنظیمیة و كلما تطورت  التكنولوجیا زاد معها  التخصص في 

إدخال أي تكنولوجیة یتطلب إجراء تعدیلات أو تغییرات في الأنساق  أنالتنظیمات و نجد 
التنظیمیة للمؤسسة من خلال خلق مصالح و مراكز جدیدة، أو تقلیص عدد الوحدات الإداریة 

 .الموجودة داخل التنظیم أو دمجها في وحدة إداریة واحدة
م بطاقة الشفاء هذه و بدرها مؤسسة الضمان الإجتماعي قامت بإنشاء مصلحة خاصة بنظا  

تقوم هذه المصلحة  بمعالجة  لكل مركز الدفع عة لوحدة نیابة مدیریة التعویضاتالمصلحة تاب

من اجل تشفیرها و  )مركز الشخصنة( ملفات تكوین بطاقة الشفاء ثم إرسالها إلى الوحدة المركزیة

في هذا الجدول ما الذي  ، إذا عرفنا)منین اجتماعیاالمؤ(یتم بعدها استعمالها من طرف أصحابها 

عملت على تغییر بطاقة الشفاء فكیف تنظر كل فئة مهنیة لإدخال نظام بطاقة الشفاء في 

 المؤسسة؟
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لما غیره نظام بطاقة الشفاء في وضح نظرة كل فئة سوسیو مهنیة ي): 12(الجدول رقم

 المؤسسة

 تؤدي إلى 
استخدام 
 تكنولوجیا

تحسین نوعیة 
 الأداءات

الهیكل تعدیل 
 التنظیمي

تحسین 
 علاقات العمل

تحدید الوظائف و 
المهام بین 
 المستخدمین

 المجموع

 84.78% إطار
39 

%8.69 
4 

%6.53 
3 

%0 
0 

%100 
46 

 54.77% عون تحكم
46 

%15.47 
13 

%29.76 
25 

%0 
0 

%100 
84 

 58.83% عون تنفیذ
30 

%7.84 
4 

%31.37 
16 

%1.96 
1 

%100 
51 

 
 المجموع

%63.54 
115 

%11.61 
21 

%24.30 
44 

%0.55 
1 

%100 
181 

یأتي هذا الجدول لیكمل الجدول السابق من خلال توضیحه نظرة كل فئة مهنیة  للإجراءات التي   

من أفراد الذین هم من فئة الإطارات  %84.78عمل نظام بطاقة الشفاء على تغییرها، فنجد نسبة 

لفئة أعوان  % 58.83یرون أنها عملت على تحسین الأداءات المقدمة من طرف المؤسسة مقابل 

للذین یصرحون أنها أدت إلى  %31.37لفئة أعوان التحكم، و جاءت  % 54.77التنفیذ مقابل 

كیف نفسر هذه لفئة الإطارات ف %6.53تحسین علاقات العمل و هم من فئة أعوان التنفیذ مقابل 

 البیانات الإحصائیة

مما لا شك أن هنا اتفاق حول تحسین نوعیة الأداءات المقدمة من طرف المؤسسة و هذا بعد    

إدخال نظام بطاقة الشفاء الذي یعد؛ احد أهم ركائز تحسین مستوى الخدمات المقدمة لاسیما الدفع 

یات إداریة، كما وضحنا في الجدول السابق یعتمد هذا من قبل الغیر الذي غیر إجراءات و عمل
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النظام على المعاملات الالكترونیة في الدفع و إیصال الفواتیر و حتى التعاملات الطبیة و هذا 

 .الخ......بالتعاقد مع الأطباء و مقدمي الخدمات الصحیة

وإذا كانت الأغلبیة ترى هذا التحسن على مستوى الخدمات و تحسین العلاقة مع المحیط    
؛ نجد أن موقف الإطارات ) المؤمنین اجتماعیا و مختلف الهیاكل الصحیة و الصیادلة( الخارجي

و هنا یمكن أن نشیر إلى أي تغییر قد یلقى _ تحسین علاقات العمل_یختلف عند هذه النقطة
الرفض و هذا أمر طبیعي ،ففي بعض الأحیان نجد أن أهداف التغییر التنظیمي المراد  القبول أو

و هذه المقاومة تتخذ عدة ) رؤساء أو مرؤوسین( إحداثه داخل المؤسسة تصطدم بمقاومة العاملین
أشكال قد یحاول العمال إثارة الشكوك و المصاعب المالیة و الفنیة  التي تحقق الأهداف المرجوة 

لتغییر و قد تصل أحیانا إلى الرفض المباشر؛ و یمكن أن نفسر تصرف فئة الإطارات من من ا
، و من خلال الاتفاق وتبعا  لعلاقات القوة ، و التي یترتب عن لعب الفاعلین الاجتماعیینمنظور 

  فعل منظم هو الفعل الإنسانيفتطبیقها آثارا غیر مرغوبا فیها و غیر متوقعة 

organiséactionun، لا یخضع  وولیس حدسیا وتلقائیا،  خلفیة ثقافیة یحمل قصدي مبني أي
اختیار إستراتجیتهم، و  باستقلالیة فيالاجتماعي فعل حر  إذ یتمتع الفاعل  بل هو للحتمیة 

إستراتجیة الإطارات تكمن في بث الشكوك حول إمكانیة تحسین نظام بطاقة الشفاء لعلاقات 
مقاومة للتغیر المراد تحقیقه قد تكون مقاومة علنیة و مباشرة تظهر العمل، و هذا یشیر إلى وجود 

من خلال الشكاوى و التباطؤ في العمل، و انخفاض الدافعیة ، أو تكون مؤجلة ثم تنفجر، أو ربما 
 . تكون مقاومة ضمنیة متخفیة تتمثل في النقد و التذمر و هذا ما سنعرفه في الجداول اللاحقة
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 یوضح موقف كل فئة سوسیو مهنیة لأهداف نظام  بطاقة الشفاء): 13(الجدول رقم

 تهدف إلى

الفئة 
 المهنیة

تحسین 
نوعیة 
 الأداءات

تطویر 
 المؤسسة

تغییر شكلي 
 لأسالیب العمل

ترشید 
 النفقات

تخفیف 
 الضغط

 المجموع

 إطار

 

%65.22 

30 

%6.52 

3 

%8.69 

4 

%6.53 

3 

%13.04 

6 

%100 

46 

 عون تحكم

 

%48.81 

41 

%10.72 

9 

%19.04 

16 

%14.28 

12 

%7.15 

6 

%100 

84 

 86.28% عون تنفیذ

44 

%0 

0 

1.96% 

1 

%0 

0 

%11.76 

6 

%100 

51 

 63.53% المجموع

115 

%6.62 

12 

%6.62 

21 

%8.28 

15 

%9.94 

18 

%100 

181 

 :التعلیق على الجدول

یحمل هذا الجدول قیم إحصائیة توضح لنا الأهداف التي حققها نظام بطاقة الشفاء في     

مؤسسة الضمان الاجتماعي و هذا وفق رأي كل فئة سوسیو مهنیة ؛ حیث جاء الاتجاه العام عند 

أي الأفراد الذین صرحوا أن نظام بطاقة الشفاء كان هدفه تحسین مستوى الأداءات  63.53نسبة 

للإطارات مقابل  65.22مقابل  86.28ؤسسة ، احتلت فئة أعوان التنفیذ الصدارة بـفي الم

احتلت  9.94و جاء بعدها هدف تخفیف الضغط على العمال بنسبة . لأعوان التحكم 48.81

 . 13.04الإطارات الصدارة بـ



 

186 
 

سیو ما یمكن قوله من خلال هذه المعطیات أن نظام بطاقة الشفاء عمل على تحقیق هدف أسا  

عصرنة المنعرج الحاسم في مرحلة حیث یعتبر هذا الأخیر تحسین مستوى الأداءات المقدمة، هو 

ملیون مؤمن  27تسییر مرفق عمومي یتمثل في المنظومة الاجتماعیة التي تغطي أكثر من 

بتوسیع استعمال بطاقة  المؤمنین واجتماعي وذوي الحقوق مما یساهم في التقلیل من معاناة 

العامون و حتى  الأطباءالعلاج مع الدفع من قبل الغیر مع الصیادلة، أو الشفاء من حیث 

 .مخابرالتحالیل الطبیةالمتخصصون، واستخدامها أیضا في 

على الموظفین، الذي ینتج أصلا من كثرة الأعمال  الضغط تخفیف فيلبطاقة الشفاء دور كبیر  و
دام أسلوب عمل روتیني ممل و مرهق قد یؤدي إلى وجود و تدني في مستوى و تداخلها و استخ

الخ وعلیه عمل نظام بطاقة الشفاء من تقلیل أعباء العمل على .......الأداء، دوار في العمل 
الموظفین من خلال  تحریر الفاتورة الالكترونیة من طرف الصیادلة الذین أصبحوا یتعاملون مع 

التي تحمل مختلف المعلومات الإداریة و التقنیة  خلال البطاقة الإلكترونیة المؤمنین مباشرة، من
حجم و  للمؤمن اجتماعیا و لذوي حقوقه، وهذا بدوره یؤدي إلى التقلیل من حجم الأوراق المكتبیة

 .على الموظفین الوقت المطلوب لأداء المهام

كما أن  تحسین مستوى الأداءات المقدمة من طرف مؤسسة الضمان الاجتماعي مرتبط بجملة  
من النصوص التشریعیة والتنظیمیة بهدف التطبیق الفعلي للإصلاحات المسطرة لا سیما في 

الجانبي المالي؛ الذي یهدف إلى ترشید نفقات الضمان الاجتماعي و دیمومة التوازنات المالیة 
 03كل وصفة متضمنة علاجا خاصا موصوفا لمدة أقصاها بطاقة الشفاء على تغطیة فیعمل نظم 

عندما یتعلق الأمر بالوصفة الثالثة لنفس  دج، أو 3000فوق مبلغ الوصفة الـ عندما يو أشهر، 
المستفید خلال فترة ثلاثة أشهر، یجب على المؤمن له اجتماعیا أن یدفع إلى الصیدلي مبلغ 

في و   .م فیما بعد بتعویضها لدى مركز انتسابه وفق الإجراءات المعمول بهاالوصفة، التي یقو
حال عدم ورود الدواء ضمن بطاقة الشفاء یقوم الصیدلي بتوجیه المؤمن له اجتماعیا إلى مصالح 

الأقرب أو لمركز انتسابه، وذلك تكون غیر تلك التابعة لمركز الدفع  أنالمراقبة الطبیة التي یمكن 
 .لرقابة القبلیةفي حال ا
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من خلال خبرتهم العمل بنظام بطاقة الشفاء  یفسر سبب قبول الموظفین ):14(الجدول رقم

 .المهنیة

 تقبلت العمل بها لأنها
 الخبرة المهنیة

 المجموع وفرت الوقت سهلت العمل

 33.34% سنوات 5أقل من 
5 

66.66 %
10 

100 %
15 

% 56.89 سنوات10إلى 5من 
33 

%43.1 1 
25 

100 %
58 

 55.69% سنة15إلى10من
49 

44.31 %
39 

100 %
88 

% 42.85 سنة 15اكتر من 
6 

%57.15 
8 

100 %
14 

53.15% المجموع  
93 

46.85 %
82 

100 %
175 

 :التعلیق على الجدول

یفسر لنا هذا الجدول السبب الذي جعل موظفي مؤسسة الضمان الاجتماعي یقبلون  العمل   

عند سبب تسهیل  %53.15بنظام بطاقة الشفاء، حیث نجد أن الاتجاه العام قد جاء عند نسبة 

العمل أي الأفراد الذین تقبلوا العمل بنظام بطاقة الشفاء و اعتبروه أسلوب جدید بت اعتماده سهل 

سنوات و 10إلى  5هم إجراءات العمل تقاربت فیه النسب بین أصحاب الخبرة المهنیة من علي

 55.69و الثانیة عند  %56.89، فجاءت الأولى عند نسبة  15إلى  10أصحاب الخبرة من 

 5اما الأفراد الذین صرحوا بأنها وفرت علیهم الوقت فهم من ذوي الخبرة المهنیة الأقل من .%

 .%66.66سنوات بنسبة 
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الجدول یتبین لنا أن تسهیل نظام بطاقة الشفاء لإجراءات العمل حفز   معطیات خلال من
و العمل به كأسلوب جدید یختلف عن الأسلوب الیدوي الذي كان  على تقبله الموظفین بالمؤسسة

التعامل مع في إطار  جملة من الأهداف لاسیما  سعى إلى تحقیقيفهذا النظام الجدید سائدا ؛ 
 حجمتقلیل و هذا من خلال ) تحسین مستوى الخدمات المقدمة( المحیط الخارجي للمؤسسة

زیادة كفاءة عمل الإدارة من خلال ، و ما یتعلق بها من عملیات الورقیة  الإجراءات الإداریة
، وهذا عكس ما كان موجود في في وقت واحد  المؤمنین اجتماعیاعدد أكبر من مع تعاملها 

و في في ظل استخدام الأسلوب الیدوي في العمل معاملات تبقى محدودة إتمام الإذ أنّ سابق ال
، كما عمل نظام الانتظار في صفوف طویلةیتحتم على المؤمنین اجتماعیا كثیر من الأحیان إلى 

إلى  اأو التخفیف منه في التعامل مع المؤمنین اجتماعیاإلغاء العلاقة المباشرة بطاقة الشفاء على 
أقصى حد ممكن مما یؤدي إلى الحد من تأثیر العلاقات الشخصیة و النفوذ في إنهاء المعاملات 

إلغاء نظام الأرشیف الورقي و استبداله بنظام أرشفة الكتروني مع ما  ، و یسعى هذا النظام إلى
و نشر یحمله من لیونة في التعامل مع الوثائق و المقدرة على تصحیح الأخطاء الحاصلة بسرعة 

ما تساهم في ، كالوثائق لأكثر من جهة في أقل وقت ممكن و الاستفادة منها في أي وقت كان
و العمل  من إجراءاتتسهیل  كل هذه الأهدافالقضاء على البیروقراطیة بمفهومها الجامد و

 ، و هنا یمكن أن نقول أن التقدمإرسال الأوامر و التعلیمات و الإشراف على الأداءالإسراع في 
التقني لاسیما في مجال المعلومات و الاتصالات جعل هناك ضرورة لإعادة النظر في تصمیم 

العمل وابتكار أسالیب تقوم على ثلاثة ركائز هي الفرد ، التكنولوجیا و المؤسسة و علاقتها 
 .بالمحیط الخارجي 

تنجم عنها لاسیما  فأصبح هناك اهتمام بالعلاقة بین التكنولوجیا و المنظمة و التغیرات التي قد
تغییر أسالیب العمل و تعتبر المؤسسة هنا عبارة عن نسق مفتوح قائم على العلاقة بین الفرد 

 .1و مخرجات التنظیم ) التكنولوجیا( التقنیة

 

 

                                                           
 113: ص مرجع سبق ذكره: اعتماد محمد علام 1
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تخفیف یوضح علاقة المستوى التعلیمي بما تحقیقه بطاقة الشفاء من ) 15(الجدول رقم 

. لعمالعلى االوظیفي  للضغط 

 تخفف الضغط  
 المستوى التعلیمي

 المجموع لا نعم

 متوسط
100%  

13 
00%  

0 
100%  

13 

 ثانوي
95.18%  

79 
4.82%  

4 
100%  

83 

 جامعي
90.59%  

77 
9.41%  

8 
100%  

85 

 المجموع
93.37%  

169 
6.63%  

12 
100%  

181 

 
نظام علاقة المستوى التعلیمي لأفراد العینة و مدى تحقیق لهذا الجدول البیانات الإحصائیة توضح 

لهم، لیسجل  من خلال تخفیف الضغط عنهم أثناء أداء مهامهم بطاقة الشفاء للرضا الوظیفي
 6.63أي تحقیق الرضا الوظیفي للعمال مقابل " نعم"عند صنف %  93.37العام نسبة  الاتجاه

عند فئة %  100، و على المستوى الجزئي سجلنا نسبة لهم لعدم تحقیق الرضا الوظیفي% 
فئة المستوى ل%  95.18مقابل لرضا الوظیفي ،االتي صرحت بتحقیق   المتوسط أيالمستوى 

و نجد أن هذه الفئة قد احتلت ، الجامعيلأصحاب المستوى %  90.95و جاءت نسبة لثانوي،ا
 ، %9.41بنسبة  لهم الرضا الوظیفي الذین صرحوا أنها لا تحقق أي " لا"الصدارة عند صنف 

فكیف نفسر هذه المعطیات الإحصائیة ؟ 
 
 
 



 

190 
 

بما أن التكنولوجیا هي  وسیلة یستعملها الإنسان لتسییر مختلف شؤون حیاته و تلبیة  
  ار و التوازن و التكیف مع البیئةمختلف حاجاته المادیة و المعنویة، فهذا بدوره یحقق له الاستقر

الخارجیة، ونجد أن لتكنولوجیا المعلومات دور كبیر في  تسهیل أداء الأفراد لوظائفهم لاسیما 
الوظائف الإداریة، فمعالجة المعلومات آلیا وفر الوقت و الجهد  على العمال، ومكنهم من الدقة 

ونرجع إدراك   ،والسرعة في إنجاز المهام الموكلة إلیهم، وهذا ما أكدته لنا معظم  إجابات المبحوثین
لأهمیة تكنولوجیا المعلومات، و ما تحققه من المتوسط و الثانوي فئة ذوي المستوى التعلیمي 

تسهیل لإجراءات وأسالیب العمل والتي بدورها تعمل على توفیر أعلى مستویات الرضا الوظیفي، 
إدراك أهمیة  لفئةذه اله ربما إلى التكوین الذي صاحب إدخال هذا النظام مما سمع التي توفرها 

. تكنولوجیا المعلومات ودورها في تحقیق الرضا الوظیفي
التكوین الفني و مستوى عال من ب و فیما یخص تصریح فئة المستوى الجامعي التي تتمتع     

لها بتقدیر أهمیة التكنولوجیا في العمل الإداري إلا أن تصریحها كان عكس  النظري، الذي یسمح
 _داخل التنظیم،  لتي تقع تحت عاتقهاما إرجاع ذلك إلى حجم المسؤولیات االتوقعات؛ فیمكن رب

و  فبالرغم من تأكیدهم على أهمیة نظام بطاقة الشفاء_التنسیق بین مختلف الوحدات الإداریة
أحد أهم التغیرات التي أدخلت لمؤسسة الضمان الإجتماعي، والتي تساعد العمال على أداء اعتباره 

لم تحقق لهم الرضا ؛ إلا أنهم یصرحون أنها إلیهم بأقل جهد و أقل وقت ممكن ةالمهام  الموكل
، و هذا ما یوحي لنا وجود مقاومة للتغییر داخل المؤسسة و قد سبق الإشارة لهذه النقطة الوظیفي 

في الجداول السابقة و یمكن أن نرجع سبب مقاومة الإطارات للتغییر ربما إلى خوفها من فقدان 
. ا السابقة ؛ كالخوف من فقدان السلطة و قوة التأثیر و حتى الاتصالات أو نمط الإشرافامتیازاته

یقوم قد وفي هذا السیاق و من هنا یبدأ الفرد في التفكیر في كیفیة المحافظة على مكاسبه السابقة 
 .الأفراد بإجراءات مناقضة أو مناهضة لعملیات التغییر
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. الفئة المهنیة و مدى تحقیق بطاقة الشفاء للرضا الوظیفيیوضح علاقة ):16(الجدول رقم

تحقیق الرضا الوظیفي 
 الفئة المهنیة

 المجموع لا نعم

 إطار
93.47%  

43 
6.53%  

3 
100%  

46 

 عون تحكم
90.47%  

76 
9.53%  

8 
100%  

84 

 عون تنفیذ
98.04 %  

50 
%1.96  

1 
100%  

51 

 المجموع
93.37%  

169 
6.63%  

12 
100%  

181 

 

نظام بطاقة الشفاء في التخفیف من حجم الضغوطات على المهنیة،  مما ینتج عنه نوع مساهمة 
للذین % 93.37العام ممثلا بنسبة  الاتجاهالرضا الوظیفي بالنسبة لكل فئة مهنیة،  فكان  من

أي من خلال تخفیف الضغوطات الرضا الوظیفي نوع من م له تیصرحون بان بطاقة الشفاء حقق
أن فئة ئي من الجدول نجد وإذا انتقلنا للمستوى الجز" لا " لصنف %  6.63مقابل "  نعم " صنف 

أعوان  الإطارات و و جاءت بعدها فئتي%  98.04تتصدره بأعلى نسبة وهي  أعوان التنفیذ
.  للثانیة%  90.47، مقابل للأولى %  93.47متقاربة نسب بالتحكم 

لقد تأكد لدینا من خلال هذه البیانات الإحصائیة أن توقعنا في الجدول السابق قد كان في محله، 
هم الفئة الوحیدة التي أكدت أن بطاقة الشفاء  أعوان التنفیذحیث أكدت البیانات الإحصائیة أن فئة 

اء الوقت بطاقة الشف معندما توفر لهمن خلال تخفیف الضغط علیهم؛  تحقق لهم الرضا الوظیفي
من خلال الزیارات المیدانیة التي قمنا بها لمؤسسة وهذا ما لاحظناه  و الجهد في أداء المهام،

فبدل أن یقضي العامل وقتا طویلا في  أثناء فترة المقابلات الاستطلاعیة -الضمان الإجتماعي –
تصر على إدخال إجراء المعاملات الإداریة و التقنیة المتعلقة بالتعویضات، أصبحت العملیة تق
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البیانات ثم معالجتها و إخراجها في شكل معلومات جاهزة للاستعمال؛ غیر أن إجراءات العمل لم 
. تتغیر تماما حیث لازالت هناك الإجراءات القدیمة المتعلقة بالتعویضات

التخلي  إلا أن مرحلته الأولىتجاوز وكما سبق و أن ذكرنا فإن إدخال نظام بطاقة الشفاء 
یستدعي ) العامل( ، كما أن الفهم السوسیولوجي للمورد البشري لم یتحقق فعلیا نظام القدیمعلى ال

الرجوع  إلى ثقافة المجتمع و فهم كل مقوماته و أبعاده الأساسیة ؛ فثقافة المجتمع هي بمثابة 
، و نظرا الوعاء الذي یمدنا بالحقائق التي تمكننا من  فهم العدید من المواقف و السلوكات العمالیة

لطبیعة المجتمع الجزائري الذي تحكمه مجموعة من العادات و الذهنیات التي أفرزت قیما 
واتجاهات سلبیة  تعرقل تطوره وتقدمه  فیصعب بذلك إحداث التغییر خاصة على مستوى 

المنظمات، لأن هذا  المجتمع لا یتقبل عادة الأشیاء الجدیدة  و إذا تقبلها لا یتعامل معها بشكل 
رسمي و دائم، و هنا لابد من الإشارة إلى عنصر مهم في إحداث التغییر سواء على مستوى 

لأن وجودها   الثقافة التنظیمیةتابع له، وهي ) مؤسسة(النسق الإجتماعي أو في أي نسق فرعي 
یسهل من عملیة إنجاح التغییر و تقبل الأشیاء الجدیدة ولكن الثقافة التنظیمیة لوحدها لا تكفي، 
فلا بد من وجود أتمتة حقیقیة لمختلف التعاملات الإداریة فغیاب التنظیم و التنسیق و الرقابة و 

سساتنا الخدماتیة و حتى المتابعة یجعل من الصعب الاعتماد على  تكنولوجیا المعلومات  في مؤ
. الاقتصادیة

الجامعة (بالإضافة إلى ذلك فإن نقص البحث العلمي وعدم التكامل بین مؤسسات المجتمع        
یجعل من الصعب الوصول إلى مرحلة متقدمة من التغییر ....) والمؤسسات الاقتصادیة و الإداریة

فرد الجزائري التي تتسم باللامبالاة و عدم نحو مجتمع یعتمد على المعلومات، و لا ننسى عقلیة ال
الشعور بالمسؤولیة و عدم إدراك فوائد التغییر و المشاركة في التغییر، فعلى سبیل المثال هنا 

الكثیر من المؤمنین اجتماعیا لا یعرفون أهمیة بطاقة الشفاء و المزایا التي تحققها لهم حیث لوحظ 
وكالة  في مؤسسة الضمان الإجتماعي للأجراء ل

المسیلة، بطئ في استحداث هذه البطاقة الإلكترونیة بالرغم من التسهیلات المقدمة لاستخراجها و 
هذا ما یشیر إلى نقطة مهمة هي عدم ثقة المواطن الجزائري في التعاملات الإلكترونیة حیث 

. یفضل أن یستلم إجراءاته بنفسه 
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تحسین العلاقة مع المحیط الخارجي  وظیفي-و نرجع السبب الذي یحقق للإطارات الرضا ال     
إلى كون هذه الفئة المهنیة لها تكوین عال یسمح لها بفهم أسباب التغییرات الحاصلة في  -

أحد الأنساق المفتوحة التي لها علاقة ) صندوق الضمان الإجتماعي( التنظیم " التنظیم، ویعتبر
و تحویل هذه ) بطاقة الشفاء( لال المدخلات تأثیر و تأثر بالبیئة الخارجیة المحیطة بها، من خ

نحو حاجات النسق ) تحسین نوعیة الأداءات(المدخلات داخل النسق التنظیمي لتصبح مخرجات 
). تحسین العلاقة مع المؤمنین اجتماعیا(الخارجي 
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 یوضح هل صاحب إدخال نظام بطاقة الشفاء تقدیم تدریب للموظفین ): 17(الجدول رقم 

 هل قمتم بتدریب
 الفئة المهنیة

 المجموع لا نعــم

 71.74% إطار

33 
%28.26 

13 
%100 

46 

 90.47% عون تحكم
76 

%9.53 
8 

%100 
84 

 96.08% عون تنفیذ
49 

%3.92 
2 

%100 
51 

 87.30% المجموع
158 

%12.70 
23 

%100 
181 

 

لموظفیها وهذا مع  بالتدري یوضح لنا هذا الجدول مدى حرص مؤسسة الضمان الاجتماعي على تقدیم

تدریبا مقابل  هللأفراد الذین تلقو 87.30إدخال نظام بطاقة الشفاء، حیث جاء الاتجاه العام عند نسبة 

تدریب، و على المستوى الجزئي للجدول نجد أن فئة أعوان التنفیذ قد احتلت  اللذین لم یتلقو 12.70

اما الأفراد الذي .  تلفئة الإطارا 71.14م، و للأعوان التحك 90.47مقابل  96.08الصدارة بنسبة 

 .28.26صرحوا بعدم تلیفیهم تدریبا فقد كانت الصدارة عند فئة الإطارات بنسبة 

ما یمكن قوله هنا أن التدریب یندرج تحت مفهوم التعلم و الاكتساب و التطور فمن خلاله ینمي العامل  

یة هي احد أهم مقومات التي تعمدها المؤسسات في بناء  قدراته و یطور مهاراته، كما أن العملیة التدریب

قوة تجنبها مخاطر مواجهة التطورات الخارجیة و علیه نجد أن التدریب هو العملیة التي یتم من خلالها 

تعلیم الإفراد مهارات جدیدة  و تعدیل سلوكهم حتى یتمكنوا من تنفیذ المسؤولیات و المهام الموكلة إلیهم، 

أهمیة كبرى في لما له من ظمة إلى إجراء التدریب لموظفیها بغیة الاستثمار فیهم ؛ و تسعى أي من

یهدف التدریب عموماً إلى النهوض بالعنصر البشري العامل و نجد أن  تطویر العمل وتطویر المنظمة
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بكفاءة في جمیع القطاعات وعلى كافة المستویات وإعداده الإعداد الملائم للقیام بدوره وأداء مهامه 

منها تنمیة الوعي لدى المتدربین بالحاجة  المنظمة و احتیاجاتها، أهداف تختلف الأهداف باختلاف عالیة

والاستعداد له ، وبذل الجهد لوضع التغیرات موضع الاختبار والتجربة والإسهام في  تقبل التغییرإلى 

المعاصرة ، استجابة لمتغیرات في بیئة  ویكتسب التدریب أهمیة بالغة في الإدارة ،عملیة التطویر والتجدید

المنظمة الداخلیة والخارجیة فمع التقدم التكنولوجي ستظهر وظائف واحتیاجات تدریبیة جدیدة ، تبرز 

تحقیق تنمي المسار الوظیفي للموظفین الذین یمتلكون عنصر .ضرورة تعلم أسالیب عمل جدیدة معها

لتقنیة في مجال الإدارة حتى تحافظ المنظمة على مستوى التكیف مع المتغیرات او تمكنهم من  الطموح

تحقیق احتیاجات المنظمة من القوى البشریة واختصار   ،من الأداء یحقق رضا المستفیدین من خدماتها

الوقت اللازم لأداء العمل بفاعلیة 

من العمل و نجد أن مؤسسة الضمان الاجتماعي قد عملت على تقدیم التدریب لعمالها من اجل تمكینهم 

بنظام بطاقة الشفاء ، و هنا نخص بالذكر الذین یعملون في مصلحة بطاقة الشفاء ؛ فبعد إنشاء هذه 

 .المصلحة عبر جمیع المراكز التابعة للمؤسسة تم تقدیم تدریب و تكوین لموظفیها 

بواسطة  ._أي تحت رقم الانخراط _االتابعین له المؤمنینتسجیل و ترقیم ب هذه المصلحة یختص أعوان

یتم إرسالها إلى مركز برنامج إعلام ألي خاص بإدخال المعلومات من اسم و لقب و تاریخ المیلاد و

الشخصنة الذي یتكفل بإنتاج البطاقات و المفاتیح مهني الصحة و قد تم تجهیزه بتقنیات متطورة و 

في ) ات بطاقة الشفاءالمتعلقة بطلب( استمارة  1200إلى  1000معدات رقمیة تسمح برقمنة ما یقارب 

استخراج الرمز الدلیلي و التعرف على حامل البطاقة و صورته بعد  تلقائیا الساعة، و من ثمة یتم 

 1إدخالها بمحطة المعالجة و إعادة إرسالها لمركز انتساب المؤمن 

 

 

                                                           
1www.cnas.dzdate : 08/06/2014 l’heure : 10 :00 
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 یوضح نوع التدریب التي تلقاه الموظفین ): 18(الجدول رقم

 نوع التدریب المقدم
 المهنیةالفئة 

معارف نظریة و 
 تنظیمیة

 المجموع تطبیقات عملیة

 15.16% اطار
5 

%84.84 
28 

%100 
33 

 26.32% عون تحكم
20 

%73.83 
56 

%100 
76 

 6.52% عون تنفیذ
3 

%100 
46 

%100 
49 

 17.72% المجوع
28 

%82.27 
130 

%100 
158 

 

للموظفین أثناء تدریبهم على العمل وفق نوع التدریب الذي تم تقدیم لنا جاء هذا الجدول لیوضح  

للتدریب  17.72للتدریب على التطبیقات العملیة مقابل  82.27نظام بطاقة الشفاء، فجاءت نسبة 

للأفراد  100، و على المستوى الجزئي للجدول نسجل نسبة ةحول المعارف النظریة و التنظیمي

لفئة الإطارات  84.84، مقابل ذالتنفي أعوان الذین تلقوا تدریب في التطبیقات العملیة و هم من فئة

لفئة أعوان التحكم، و نجد أن فئة الإطارات قد احتلت الصدارة بالنسبة للأفراد الذین  73.83و 

 تلقوا معارف نظریة و تطبیقه أثناء التدریب فكیف یمكن تفسیر هذه المعطیات ؟

فهذا یعني اكتساب العامل مهارات فنیة إذا كان التدریب ینطوي على المعارف الفنیة و النظریة 

قد أصبح التدریب یحتل مكانة الصدارة لیتطلبها العمل و أخرى نظریة توضح له أهداف التدریب ،

 .الإداریة المستویاتباعتباره أحد السبل المهمة لتكوین جهاز إداري كفؤ، وسد العجز والقصور في 
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ت والمهارات والأسالیب المختلفة المتجددة عن ویهدف التدریب إلى تزوید المتدربین بالمعلوما 

طبیعة أعمالهم الموكولة لهم وتحسین وتطویر مهاراتهم وقدراتهم، ومحاولة تغییر سلوكهم واتجاههم 

  بشكل إیجابي، وبالتالي رفع مستوي الأداء

المؤسسة و استمرارها و شروط ضروریة للنجاح  لدى العاملین ن امتلاك المعرفة النظریة والعملیةإ

فهناك تدریب نظري یركز على المعارف الأساسیة التي تسهل  تتعدد أنواع التدریب وتختلفهنا 

على العاملین فهم مختلف التغییرات الحاصلة في المؤسسة كما تساعدهم على تجاوز الصعوبات 

مان الاجتماعي من خلال تقدیم الشروح الكافیة و التوضیحات  ، و علیه نجد أن مؤسسة الض

بالرغم من تركیزها على الجانب التقني التطبیقي إلا أنها لم تهمل الجانب النظري للتدریب لما له 

 من أهمیة في تعزیز ثقة العاملین في أهمیة التغییر و تحفیزهم على تقبله و إنجاحه

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



 

198 
 

: الأولىالجزئیة  الفرضیة  اختبار ملخص
، نجد الأولىمن خلال ما سبق عرضه في تحلیل المعطیات المیدانیة المتعلقة بالفرضیة الجزئیة 

لتكنولوجیا المعلومات دورا محوریا في مختلف العملیات الإداریة و مختلف إجراءاتها و  أن

أسالیبها؛ و تعتبر إستراتجیة فعالة لتطور المؤسسات و زیادة كفاءتها  فهي تعمل على توفیر 

جهد و الوقت مع الدقة في العمل؛ فمن خلالها یتم توثیق كم هائل من المعلومات بسرعة أكبر ال

ودقة عالیة مع تقلیل احتمالیة الوقوع في الخطاء بالمقارنة مع الإجراءات التقلیدیة القائمة على 

طلوبة مع العمل الورقي، فمن ممیزات تكنولوجیا المعلومات السرعة و الدقة في توثیق البیانات الم

سرعة استرجاعها، توفیر الجهدو الوقت  المبذول أثناء العمل مع زیادة الفاعلیة و تقلیل التكلفة، و 

علیه أصبح من الضروري توظیف التكنولوجیا و خاصة المتعلقة بالمعلومات في العمل الإداري 

تغییر ظروف  نولوجي و خاصة في مجال المعلومات یفرضأن التقدم التكفكل المؤشرات تدل على

تبسیطها و تخفیف تكلفتها مع زیادة كفاءة العمال، كو إجراءات العمل، لاسیما الإجراءات الإداریة 

كخطوة لعصرنه هیاكلها  و نجد أن الإجراءات الجدیدة التي اعتمدتها مؤسسة الضمان الإجتماعي

ریة أصبحت آلیة العملیات الإدافالعمل على العمالوتیرة استحداث نظام بطاقة الشفاءسهل هي 

جمیع المعلومات المتعلقة   البطاقة الإلكترونیةهذه  تحمل؛ حیث وفرت علیهم الجهد و الوقت 

و ما نلاحظه أیضا هو وعي فئة .بالمؤمن اجتماعیا، و هذا ما یجنبهم عناء البحث على الملفات

على المحیط الخارجي و الإطارات بأهمیة التكنولوجیا في الأعمال الإداریة مما یؤكد لنا انفتاحها 

و یرجع الاهتمام بتوظیف تكنولوجیا المعلومات في العمل  الإداري إلى  مواكبتها لمختلف تطوراته

فالدفع أصبح آلیا من طرف الغیر من تحسین مستوى الخدمات في مؤسسة الضمان الاجتماعي ،

 .اتهم كل شهراص و یتم تسدید مستحقخلال تعاقد  المؤسسة مع الصیادلة العامون و الخو

على المحیط الخارجي  اانفتاحهمما یعني تطورات التكنولوجیة المؤسسة لل مواكبة و كذلك  

 نسقا فرعیا للنسق العام بهذا المعنى المؤسسة؛ فالتكنولوجیةالمستجدات مختلف على  اوإطلاعه

تحیط به و مما یتوجب علیه التكیف مع البیئة التي حقق استمراره يؤدي مجموعة من الوظائف وي

 .أن یقوم بتأمین مجموعة من الوسائل المادیة و المعنویة الضروریة
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یبدأ بالأمور البسیطة  المتدرج الذي التغییر أن مؤسسة الضمان الاجتماعي قد اعتمدت على  
أن استخدام تكنولوجیا كما )5(الجدول رقمو هذا ما وضحه  التي یسهل تقبلها و إستعابها

الموجود  في الإدارة ومختلف  تخفیف الضغط علیهمالمعلومات كأسلوب عمل جدید یؤدي إلى 
و عدم تجدیدها من طرف  بطاقة الشفاء م استكمال توزیع عد أنإلا عملیاتها التقنیة و التنظیمیة، 

اء یتطلب  مجموعة من لم یقلل من حجم الأوراق، وكذلك التعاقد مع الصیادلة والأطب المؤمنین
تقلص حجم المعاملات الورقیة  التي یسعى لم  ءالأوراق الإداریة وهذا  ما یفسر لنا أن بطاقة الشفا

و نجد أن مؤسسة الضمان الاجتماعي قد عملت على تحقیق .من خلالها إحداث التغییر المطلوب 
بطاقة الشفاء ثم جسدته و فق التغییر وفق نموذج محدد و منظم بدّأ بتهیئة الطریق لإدخال نظام 

مراحل متسلسلة و مترابطة و أخیرا تم تعمیمه و تحقیق أهدافه المسطرة  و في أولها تحسین 
مستوى الخدمات المقدمة و لكن لیس بالوتیرة المطلوبة ، و ساهمت أیضا في تخفیف الضغط 

ین الإداري الذي الوظیفي على الموظفین أي وفرت لهم الوقت و الجهد و خففت من حجم الروت
تعرفه المؤسسة أما على المستوى الإنساني فقد عملت تكنولوجیا المعلومات على إعادة تأهیل 
الموارد البشریة من خلال تقدیم دورات تدریبیة و تكوینیة تعمل على تطویر معارفهم و قدراتهم 

هذه  "روبرت میرتون"ف المؤسسة التي منحها لها العمل بالأسلوب القدیم، و یعر الفنیة و السلوكیة
التي تقف أمام تحقیق الأهداف المرجوة من التغییر  "المعوقات الوظیفیة"المقاومة بمصطلح 

.  التنظیمي
غیر أن هذه المقاومة لم تمنع من تفعیل أسالیب و إجراءات العمل و الوظائف الإداریة        

یتطلب إجراء تعدیلات أو جد أن إدخال أي تكنولوجیة لمؤسسة الضمان الإجتماعي حیث ن
تغییرات في الأنساق التنظیمیة للمؤسسة من خلال خلق مصالح و مراكز جدیدة، أو تقلیص عدد 

، و لكن بالرغم من أن م أو دمجها في وحدة إداریة واحدةالوحدات الإداریة الموجودة داخل التنظي
سسة إلا أنها لم تستطع تحقیقه لتكنولوجیا المعلومات دورا في إحداث التغییر التنظیمي داخل المؤ

على كافة المستویات لاسیما المجال التنظیمي ، فوجود مقاومة تحد من استكمال التغییر المطلوب 
الجزئیة الأولى وبالتالي التأكید على أن  تأكید عدم تحقق الفرضیة یمكن یعرقل من إجراءاته وعلیه 

لم  في مؤسسة الضمان الإجتماعي ومات تكنولوجیا المعل استخدامالكل یسیر كما لو أن " ؛ 
 .و الإنساني و التنظیمي حدث تغییرا تنظیمیا في المجال الوظیفي لهاي
 



 

200 
 

الفرضیة الثانیة  المطلب الثاني 

موقف الفئات سوسیو المهنیة من  استخدامها للأسلوب الیدوي في  یوضح):19(الجدول رقم
 .العمل الإداري

 

في ) الأوراق و الأرشیف( یقدم لنا هذا الجدول نسب إحصائیة لاستخدام الأسلوب الیدوي      

أي الذین " بنعم"عند الإجابة  %69.06الإدارة بالنسبة لكل فئة مهنیة ؛ فجاء الاتجاه العام بنسبة 

أي " لا"للإجابة بــ  %30.94مازالوا یستخدمون الأسلوب الیدوي في العمل الإداري مقابل نسبة 

الذین استغنوا عن الأوراق و الملفات و الأرشیف في عملهم الإداري، وإذا لا حظنا الاتجاه الجزئي 

 71.43:لتنسیب سنجد أن  أعلى نسبة  للذین یعملون بالأسلوب الیدوي هم فئة أعوان التحكم بـــ

و  %68.62بة بینما تقاربت النسب بین فئتي الإطار و أعوان التنفیذ فمثلت الأخیرة بنس %

 فإلى ماذا تشیر هذه المعطیات الإحصائیة؟. % 65.21: الأولى قدرت بـــ

 تستخدم الأسلوب الیدوي
 المهنیةالفئة 

 لا نعم
 المجموع

 
 إطار

%65.21 
30 

%34.79 
16 

%100 
46 

 
 عون تحكم

%71.43 
60 

%28.57 
24 

%100 
84 

 
 عون تنفیذ

%68.62 
35 

%31.38 
16 

%100 
51 

 المجموع
 

%69.06 
125 

%30.94 
56 

%100 
181 
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من خلال القراءة الإحصائیة للجدول نجد أن مؤسسة الضمان لولایة الجزائر و مختلف       

بالرغم من تبنیها المراكز التابعة لها لا تزال تعتمد على المعاملات الورقیة في تسییر أعمالها؛ 

وهو 20081ینایر  23المؤرخ في  01-08لقانون رقم هذا طبقا لوتها عصرنة منظومع لمشرو

والذي عدل وتمم القانون رقم " الشفاء"السند القانوني لنظام البطاقة الإلكترونیة للضمان الإجتماعي 

 یع استخدام التكنولوجیات الجدیدةتوسإلى  مشروع  ، و یهدف هذا المتعلق بالتأمینات  83-11

الإرسال عن بعد للوثائق الذي یعمل على " الشفاء"تماشیا مع نظام البطاقة الإلكترونیة للمعلومات 

الصحي للمؤمن  الاستهلاكالإطلاع عن بعد لمجموع و  المتعلقة بتعویض نفقات العلاج الصحي،

ءات و بهذا یتم التخلص التدریجي  للوسائل الورقیة و تبسیط الإجرا له اجتماعیا وذوي حقوقه

المؤسسة  المستمرة والمتزایدة في محیط إلى التغیراتالعملیة في الإدارة ؛ ویمكن إرجاع هذه النقلة 

 تسعى  و التكنولوجیة و الاقتصادیة و حتى الثقافیة فتجعلهامختلف الظروف القانونیة  الناجمة عن 

 د نظام فعّالما تطلب وجومحیطها الخارجي مالتكیف مع من أجل استغلال الفرص  دائما نحو

 الذي یحمل فوائد بالعمل الإلكتروني  لتسیر الإدارة وهنا تأتي أهمیة أتمتة المكاتب أو ما یعرف

الدقة و الوضوح في إجراءات مع  الوقت واقتصاد الجهد تسهیل إجراءات العمل و اختصار،ككثیرة 

إلى أكبر حد ممكن  التقلیل وطبعا .تسهیل إجراءات الاتصال داخل المؤسسة و خارجهاو العمل

 . من استخدام الأوراق و الأرشیف

إلا أن واقع مؤسسة الضمان الاجتماعي جاء عكس الأهداف المرجوة  و یمكن إرجاع ذلك     

إلى سیطرة النموذج البیروقراطي على العمل الإداري حیث یرتكز هذا الأخیر على جملة من 

تقسیم العمل و الاهتمام بالتوثیق و تنظیم السجلات " التعلیمات المكتوبة و القرارات الرسمیة و كذا

 2"والرسمیة في علاقات العمل الداخلیة و الخارجیة و وجود قواعد و تعلیمات محددة لسیر العمل

و علیه فیمكن القول أن خضوع المؤسسة لجملة من المستویات المتدرجة للسلطة و التي تأخذ 

ا من جهة و من جهة أخرى الحصول على بطاقة شكل هرمیا یعزز من المركزیة و الرسمیة هذ
                                                           

أمام الجلسة العامة بالمجلس الشعبي الوطني حول مشروع القانون المعدل والمتمم للقانون رقم الإجتماعي وزیر العمل والتشغیل والضمانالطیب لوح،  مداخلة السید1
 )  09:30(على الساعة التاسعة و النصف  2011مارس  29المتعلق بالتأمینات الإجتماعیة،  1983یولیو  02المؤرخ في  83-11
 .80،ص،2008، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان ، الاردن، 3ط .نظریة المنظمة و التنظیم محمد قاسم القیرواني،2
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الشفاء یتطلب مجموعة من الأوراق ، كما أن تطبیق نظام بطاقة الشفاء جاء عبر مراحل زمنیة و 

كل مرحلة شملت جزء معین من التغییر فعلى سبیل المثال  البدایة كانت عبر خمسة ولایات 

لى كافة أنحاء الوطن ولكن لفئة الأمراض ، و بعدها تم التعمیم ع 2007نموذجیة ابتدءا من سنة 

شملت كافة الفئات الاجتماعیة؛ و علیه یبقى استخدام  2011و في  2009المزمنة و هذا سنة 

المعاملات الورقیة قائمة مادامت هناك معاملات إداریة لم یتم رقمتنها كما نجد أن لضعف البنیة 

و العمل الالكتروني و هذا ما لاحظناه في بعض التقنیة للمؤسسة دورا في تعطیل وتیرة الانتقال نح

 المراكز التابعة للمؤسسة حیث توجد بعض المكاتب لا تتوفر على أجهزة الحاسوب  

و علیه نرى أن استخدام نظام البطاقة الالكترونیة قد عرف عدة مراحل و محطات كما أن 

فما كشفته _ عث المبحوثینو هذا حسب تصریحات ب_ المؤسسة لم تصل بعد إلى التغطیة الكاملة 

الأرقام و الإحصائیات یبقى مجرد حبر على ورق فالواقع یبین أن استخدام تكنولوجیا المعلومات 

في العمل الإداري في مؤسسة الضمان الاجتماعي لازال في مراحله الأولى بسبب التعقیدات 

ة التقنیة و خوف  القانونیة و سیطرت  النظام البیروقراطي على العمل و أیضا ضعف البني

مواردها البشریة من التغییر الذي ستحمله بطاقة الشفاء مما یسبب مقامة لها و هذا ما سیؤكده  

 الجدول الآتي ربما؟  
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سبب استخدام الأسلوب الیدوي یفسر لنا موقف كل فئة سوسیو مهنیة من  ):20(الجدول رقم

 الإدارةالورقي في 

 :التعلیق على الجدول

)   المعاملات الورقیة(تشیر هذه القیم الإحصائیة إلى أسباب العمل بالنهج التقلیدي في الإدارة    

فكان الاتجاه العام  ةفي مؤسسة الضمان الاجتماعي ، و هذا حسب كل رأي كل فئة سوسیو مهني

ل الیدوي ؛ أي الأفراد الذین صرحوا أنهم مازالوا یعتمدون على العم%69.6لهذا الجدول عند نسبة 

بسبب طبیعة الأعمال الإداریة تتطلب المعاملات الورقیة  تتصدرها  في الإجراءات الإداریة و هذا 

و أخیرا نسجل نسبة  %73.34: و تلیها فئة أعوان التحكم بـ % 83.34: فئة الإطارات بــ

51.43 %. 

التقلیدي إلى تعطل أي الأفراد الذین ارجعوا سبب استخدام الأسلوب  %30.4بینما جاءت نسبة   

فكیف یمكن قراءة هذه . %48.57أجهزة الحاسوب و سجلت فئة أعوان التنفیذ أعلى نسبة بــ 

 النسب سوسیویوجیا؟

 تستخدم الأسلوب الیدوي
 المهنیة الفئة

طبیعة العمل  تعطل الحاسوب
 تتطلب ذلك

 المجموع

 16.66% إطار
5 

%83.34 
25 

%100 
30 

 
 عون تحكم

%26.66 
16 

%73.34 
44 

%100 
60 

 
 عون تنفیذ

%48.57 
17 

%51.43 
18 

%100 
35 

 المجموع
 

%30.4 
38 

%69.6 
87 

%100 
125 
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ما یمكن قوله هنا أن التحول و الانتقال إلى النهج العصري في العمل الإداري القائم على المعالجة 

من الإجراءات أولها التخطیط و تحید الآلیة للمعلومات و توظیف التقنیات یتطلب مجموعة 

الإمكانیات المادیة و البشریة، مع رسم خطط تعمل على متابعة انتقال العملیات الإداریة و مختلف 

توافر الوسائل الالكترونیة و یتطلب .إجراءات العمل من الأسلوب التقلیدي نحو آخر عصري 

فبطاقة  وعلیهقائمة على المعاملات الالكترونیة،الانتقال إلى إدارة اللازمة التي نستطیع بواسطتها 

الشفاء جاءت لتحل محل المركزیة واللوائح الرسمیة الموجودة في المعاملات الإداریة، من خلال 

لبطاقة الشفاء دور كبیر  في تقلیل حجم و  المعالجة الآلیة للمعلومات الموجودة في المؤسسة،

عناء البحث على الملفات وتخفف عنهم العمال  تجنبالمطلوب لأداء المهام، فهي الأوراق 

، فتعاملهم سیكون مع الصیادلة المتعاقدون و الأطباء من خلال البطاقة الإلكترونیة  عنهم الضغط 

 .التي تحمل مختلف المعلومات الإداریة و التقنیة للمؤمن اجتماعیا و لذوي حقوقه

عن مدى تمسك إدارة مؤسسة الضمان ر ما نلاحظه من نتائج میدانیة في الجدول  یعبغیر أن  

بالمعاملات الیدویة و الإجراءات الورقیة فالبرعم من إطلاقها برنامجا إصلاحیا قائم  الإجتماعي

على عصرنة مختلف هیاكلها الإداریة و تطویر العمل و تأهیل مواردها البشریة إلا أنها مازالت 

فئة فتصدر ة الانتقال نحو النهج الالكتروني؛ تتخبط في جملة من المعوقات التي تحد من تقدم وتیر

الذین تتطلب أعمالهم استخدام الأوراق،و تصریحها بتعطل جهاز الإطارات أعلى نسبة لدى صنف 

في مؤسسة الضمان  تنظیميمقاومة لوجود تغییر الحاسوب یمكن أن نرجعها إلى الفئة ال

حها و علاقاتها الرسمیة الموجودة بخوف هذه الفئة على مصال یوحيهذا  فتصریحها الإجتماعي،

 .في التنظیم
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 یوضح العلاقة بین الخبرة المهنیة و رفض التغییر بسبب غموض أهدافه):21(الجدول رقم 

 ترفض التغییر 
 الخبرة المهنیة

 المجموع لا نعم

 86.66% سنوات 5اقل من 
13 

%13.34 
2 

%100 
15 

إلى  5من 
 سنوات10

%45.76 
27 

%54.24 
32 

%100 
59 

 15إلى  10من 
 سنة

%72.22 
65 

%27.78 
25 

%100 
90 

 64.70% سنة 15اكثر من 
11 

%35.30 
6 

%100 
17 

 64.08% المجموع
116 

%35.92 
65 

%100 
181 

 :التعلیق على الجدول

یوضح لنا هذا الجدول العلاقة بین الخبرة المهنیة للمبحوثین و مدى رفضهم للتغییر داخل 

من المبحوثین الذین صرحوا رفضهم  86.66أهدافه، حیث نجد نسبة المؤسسة بسبب غموض 

إلى  10للذین تتراوح خبرتهم بین  72.22سنوات مقابل  5للتغییر من ذوي الخبرة المهنیة اقل من 

من المبحوثین الذین صرحوا بقبول التغییر و عدم مقاومته  54.24سنة ، و جاءت نسبة  15

 .سنوات 10إلى  5هم الأفراد الذي لدیهم خبرة مهنیة من بالرغم من وجود غموض في أهدافه 

 تحقیق یفرض علیهاالمؤسسات في بیئة تتمیز بالتغییر المستمر والسریع، إن عمل في الحقیقة
وقد و البقاء ضمان الاستمراریة  من اجل،المحیطة بها  مع الظروف البیئیةو التوازن التكیف 

أسالیب جدیدة  انتهاج على إدارته،معتكون قادرة التغییر و تتوقع  إدارة علىذلك  تعتمد في 
في مجریات أعمالها،  تغییرات إدخالإلى  أو منظمة مؤسسة أي حیث تسعى في العمل،
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؛قد تواجه هذه المنظمات بهدف تركیز وتوضیح الرؤیة باتجاه تحقیق أهدافها المنظورة لكن
حتى تداخل وسائل بل  بعض الأحیان،غموض و عدم وضوح الأهداف أو تداخلها في مشكلة 

و طرق تحقیقها، و یرجع ذلك ربما إلى غیاب رؤیة و خارطة طریق واضحة و محددة 
 المراحل لمن یقومون بعملیة التغییر، أو إلى إهمال دور الفاعلین داخل المنظمة و تغییب

 تقدیمالأهداف المرجوة من التغییر أو حتى السماح لهم بفي عملیة صیاغة  تهممشارك
مما ینتج عنه خلل في فهم الأهداف الأساسیة المرجوة من عملیة التغییر داخل ، مقترحات

 .المؤسسة، یؤدي في الكثیر من الأحیان إلى العمل الفاعلین عكس مصلحة المؤسسة

عدم عن قاعدته وعندما تبتعد قمة الهرم الإداري  التغییر أیضا ویزید غموض معرفة الأهداف
ماهیة الإستراتیجیة، من معرفة  الهرم الإداري المتواجدین في قاعدةوخصوصا  العاملینتمكن 

، و من خلال تصریحات المبحوثین وجدنا أن العمال وعدم وجود المساءلة والمتابعة عن التنفیذ
داخل المؤسسة لا ینفذون الأعمال و المهام التي لا یدركون جیدا أهمیتها إلا أننا وجدنا فئة 

غموض أهداف أو وضوحها و لا تتأثر بها حیث صرحت بمواصلة المهام  مهنیة لا یهمها
الموكلة لها، و هذا ربما یرجع لطبیعة المهام الموكلة إلیها التي لا تتطلب تركیز عالي أو متابعة 

 .دائمة أو تنسیق دائم بین وحدات التنظیمیة للمؤسسة
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 بسبب سوء الاتصالاتیوضح مدى رفض العاملین للتغیر ): 22(الجدول رقم

 هل ترفض التغییر
 الفئة المهنیة

 المجموع لا نعم

 82.60% اطار
38 

%17.40 
8 

%100 
46 

 عون تحكم
 

%77.38 
65 

%22.62 
19 

%100 
84 

 عون تنفیذ
 

%39.22 
20 

%60.78 
31 

%100 
51 

 المجموع
 

%67.96 
123 

%32.04 
58 

%100 
181 

 

جاء هذا الجدول لیقدم لنا موقف كل فئة سوسیو مهنیة اتجاه سوء الاتصالات الموجودة بالمؤسسة 

للذین یرفضون التغییر  67.95و مدى تأثیرها على رفضهم للتغییر، مثله الاتجاه العام بنسبة 

للذین لا یرفضون و لا یقاومون التغییر  32.04نتیجة سوء الاتصالات داخل المؤسسة مقابل 

فس السبب، و إذا رجعنا للمستوى الجزئي للجدول سوف نلاحظ تقارب نسب بین فئتي الإطارات لن

، فحین نجد أن فئة أعوان التنفیذ 77.38و الثانیة  82.60و أعوان التحكم فأخذت الأولى نسبة 

، فكیف نفسر 60.78یقاومون التغییر بنسبة أي الأفراد الذین لا " لا"قد احتلت الصدارة في صنف 

هذه النتائج؟ 

التماسك  سببفي حیاة المنظمات صغیرها وكبیرها، ذلك لأن الاتصال هو كبرى  لاتصال أهمیة ل
بین أجزاء المنظمة وتحسین مستواها وانتشارها، لكونه یلعب دورا كبیرا في جمیع العملیات الإداریة 

 .من تنظیم وتخطیط ورقابة وتنسیق واتخاذ قرار، وهو بذلك هام لكل من العاملین والقادة 
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هم بعض لتواصل معتمكن العاملین بها من ا في داخل المنظمة الاتصالو تكمن أهمیة  
والاستفسار عن الأمور التي لا یعرفونها، وهذا ما یؤدي إلى تنمیة مهاراتهم وزیادة قدرتهم على 

مواجهة المشاكل المستجدة والتغلب علیها، وكذا مواكبة ما یستجد من تطورات یمكن أن تساهم في 
 عن طریق الاتصال یمكن توفیر المعلومات التي تساعد على اختیار أفضلو  رقي المنظمة

تحدید أهداف التنظیم للعاملین في المنظمة وكذا تبلیغهم بمستوى أدائهم  و،لتسییر العملالبدائل 
بین الأنشطة المختلفة  بطریقة فعالة التنسیق  الاتصال الواضح على یساعدكما  .ویقوم أخطاءهم

على وجود داخل المنظمة لمنع التضارب والتعارض بین الوحدات، وبالتالي التنسیق الفعال یتوقف 
 .قنوات اتصال جیدة في المنظمة

و دقة و  .إذن فالمعلومات والبیانات هي القلب النابض للعملیة الإداریة وهي جوهر عمل المنظمة 
مهما  ویتوقف نجاح الاتصال ، وتحقیق فاعلیتها،المؤسسة لتنظیمعامل مهم المعلومات وضوح 

الإدارة ( وسیلة الاتصال، فلا بد للمرسلإلى حد كبیر كفاءة ) رسمي أو غیر رسمي( كان نوعه 
و إذا حدث خلل ، )العمال( من أن یكون ماهرًا في التعبیر لما یرید أن یوصله إلى المستقبل )العلیا

أو سوء في إیصال المعلومات بین الوحدات الإداریة سوف تعرف المؤسسة خلل وظیفي مما 
ما الأهداف المرجوة من خلال عملیة التغییر ینعكس سلبا على تلبیة حاجتها و تحقیق أهدافها لاسي

؛ و من خلال معطیات الإحصائیة  للجدول لاحظنا أن للاتصال دور التي ستقوم بها المؤسسة
تتسبب في تدني فعال في تدعیم التغییر و أن أي خلل فیه یجعل المؤسسة في حالة اضطراب قد 

" الاتصالات داخل المؤسسة ربما ؛إلى  فهمالتي تقف في سبیل  الأسبابأهم تعود و مستوى أدائها
ترك المعلومات الخاصة بالتغییر تنتشر داخل المنظمة من الأعلى إلى الأسفل بدون إدارة واضحة 

، و قد یتسبب هذا لانتشار العشوائي 1"للاتصالات، مما یجعلها تصل إلى الأفراد بطرق عشوائیة
 إلى نتائج سلبیةمؤسسة التي تؤدي إلى ظهور مقاومة للتغییر داخل ال
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اما تصریح الأفراد الذي لا یتأثرون بسوء الاتصالات داخل المنظمة و یواصلون إنجاح عملیة 
التغییر فیمكن أن نرجعها إلى تركیزهم على الأعمال الموكلة لهم و عدم تدخلهم في الخطط و 

یتم وضح مخطط لأسباب  الاستراجیة التي تتبناها المنظمة أو الرؤیة العامة لها التي من خلالها
التغییر و دوافعه و أهم محاوره و حتى النتائج المرجوة منه، فهم لیسوا من الفئة المهنیة العلیا 

هي الفئة  أعوان التنفیذمنه من خلال النتائج حیث وجدنا أن فئة  الإدارة المؤسسة و هذا ما تأكدن
 .التغییر بسبب هذا الخلل الموجود الوحیدة التي لا تتأثر بسوء الاتصالات و لا تقاوم أهداف
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 یفسر لنا العلاقة بین الجنس و المشاركة في اتخاذ القرارات): 23(الجدول رقم 

 تشارك
  الجنس

 المجموع أبدا أحیانا دائما

 21% ذكر
21 

%53 
53 

%26 
26 

%100 
100 

 16.05% انثى
13 

%51.85 
42 

%32.09 
26 

%100 
81 

 %18.78 المجموع
34 

%52.49 
95 

%28.72 
52 

100% 
181 

 
حیث ، داخل المؤسسة  المشاركة في إحداث التغییربهذا الجدول علاقة الجنس  یوضح لنا

للمشاركة في القرارات التي تتخذها المؤسسة  أحیانامن أفراد العینة یتم دعوتهم  %53نسبة  نجد 
الذین  % 32.09نسبةالجدول  سجلالإناث ، و  لدى%  51.85و هم من جنس الذكور مقابل 

فحین وجدنا  لدى جنس الذكور، %26للمشاركة  و هم من الإناث مقابل   بعدم دعوتهمصرحوا  
للمشاركة مقابل  تدعوهم دائمامن أفراد العینة الذین هم من الذكور صرحوا أن المؤسسة  21نسبة 

 .للإناث 16.04
فكیف نقرأ هذه المعطیات الإحصائیة سوسیولوجیا ؟  

كل عامل أن جهوده ضروریة ومهمة لتحقیق أهداف المؤسسة،  شعور یمكن القول بضرورة
و مما لا شك  فیه أن شعور  العامل بعدم الاستغناء عن جهوده لتحقیق أهداف المؤسسة یشعره 

نحو  دافعتیهبتقدیر الذات، ویجعله  أكثر رغبة في أداء المهام الموكلة إلیه، ویرفع من مستوى 
لا بد أن بالمورد البشري هو الرأس المال الحقیقي لكل مؤسسة  و هنا  الاهتمامما أن العمل، ك

.  ینظر إلى العامل باعتباره كائنا اجتماعیا له حاجاته ورغباته ومیوله واتجاهاته
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أي  المهم في المؤسسة و هوبطاقة الشفاء یمس الجانب نظام  وبما أن التغییر الذي أحدثته  
و تحسین علاقتهم بالمحیط وتخفیف الضغط على العمال  ، الخدماتالأداءات المقدمة و تحسین 

عملیة التغییر و مختلف مستویاتها التنظیمیة و في  همإشراكالخارجي للمؤسسة ، یدفع إلى ضرورة 
و عملهم  على إنجاحه و هذا ما أكدته مختلف الدراسات المتعلقة  لهیزید من تقبلهم  مما الإجرائیة

. بالعلوم السلوكیة
إلى مجموعة من العوامل التي غیرت من  بین الجنسین نسبتقارب الویمكن أن نرجع  

فزیادة  مستوى  تعلیم  المرأة سمح لها بدخول  ؛وضعیة المرأة سواء في الأسرة أو في المجتمع
ى مجالات عدیدة على غرار المجال الصحي و التعلیمي و حتى المجالات التي كانت حكرا عل

حسب  -الرجل و التعلیم بالنسبة لها هو نجاح اجتماعي تحقق من خلاله استقلالیتها وتبرز ذاتها
، وخروجها للعمل أعطاها موقعا مهما داخل الأسرة وخفف الضغط  الذي كان -بیار بوردیو

العائلة و أحیانا نجدها هي المسؤولة  مداخلیمارس علیها من قبل ؛ لأنها أصبحت تشارك في 
.  ، و هذا زاد من استقلالیتها.......)الوالدین، الإخوة، الزوج( میع أفراد أسرتها على ج

، و ظهور الجمعیات المطالبة بتحرر 1988كما أن انفتاح المجتمع الجزائري بعد التعددیة 
جعل للمرأة خصوص أكثر  ) التحرر من العادات  و التقالید التي تقید نشاطها( المرأة اجتماعیا 

ء العدید من مناصب التوظیف و في مؤسسات مختلفة  بل أصبحت تنافس الرجل في في اعتلا
الكثیر من مناصب العمل و هذا ما تؤكده لنا معظم الإدارات الجزائریة، و جمیع هذه العوامل تؤكد 

 اتخاذلنا مشاركة المرأة للرجل في الكثیر من المجالات لاسیما  المشاركة في إنجاح التغییر و 
، و علیه و إن كانت مشاركة أفراد العینة لیست دائما إلا أنها القرارات المختلفة داخل المنظمة

تساهم في تعزیز أهداف التغییر و تخفیف مقاومته كما تخلق نوع من المناخ التنظیمي الفعال 
 .  لأداء المهام و تحقیق أهداف المنظمة
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 ود شبكة معلومات في مؤسستهملوج المبحوثینیوضح مدى إدراك ): 24(جدول رقم 

 النسبة التكرار هل توجد شبكة معلومات

 %91.7 166 نعم

 %5.5 10 لا

 %2.8 5       لا ادري

 %100 181      المجموع

 

یعرض لنا هذا الجدول نسب إحصائیة لمدى معرفة الموظفین لوجود شبكة معلومات في مؤسستهم 

یعلمون أن مؤسستهم تتوفر على شبكة معلومات مقابل بأنهم  من المبحوثین 91.7حیث صرح 

 .للذین صرحوا بـــ لا ادري 2.8للذین لا یعلمون بوجودها مقابل  5.5نسبة 

من خلال هذا الجدول نجد أن شبكة المعلومات هي أحد مكونات نظام المعلومات داخل المؤسسة  

یف و معالجة و استرجاع عن طریقة تسمح بجمع و تصن) نظم المعلومات( هو عبارة" الذي 

،  و هذه العملیة 1"معلومات مخزنة في ملفات، بصورة یدویة أو میكانیكیة سابقا والكترونیة حالیا

المدخلات، المعالجة أو التغذیة : تتم من خلال ثلاثة أنشطة مترابطة و متكاملة مع بعضها هي 

لإدارة و المنظمات أن نظم العكسیة و أخیرا المخرجات،  و قد أكد الباحثون و المهتمین با

فهدفها بناء المعلومات هي جزء متكامل من المنظمة  حیث تلعب دورا محوریا في أداء المنظمة 

المعلومات عن أیضا توفر  و.في القیام بأعمالها، وتقوم بعدة وظائف تساعدها معلوماتیةأنظمة 

كما أن . اتخاذ القرارات في عملیة تهاالماضي و الحاضر فیما یتعلق بأنشطة المؤسسة لمساعد

خفف من الأعباء على الموظفین، وتتغلب على العدید من يالإداریة  ها في التعاملاتاستخدام

. الخ......الروتین ،الملل  مثل الموجودة في العمل الإداريالسلبیات 

                                                           
 .38مرجع سبق ذكره ص : عامر ابراھیم قندلجي،علاء الدین عبد القادر 1
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 للمؤسسة  ر المعلومات المناسبة على الصعیدین الداخلي والخارجييتوفأیضا على  كما تساعد  

اتخاذ القرارات الفعالة والمؤقتة لكي یوفر القیام  تتمكن من على كافة مستویاتها، حتى 

لشبكات و یرجع السبب و راء انتشار ا.خل منظمة مادا والتوجیه والرقابة التخطیط بعملیة

المعلوماتیة في المؤسسات إلى الثورة المعلوماتیة و التقنیة التي عرفها العالم و التي ترتب عنها 

ظهور ما یعرف بأتمتة المكاتب القائمة على شبكة الاتصالات الداخلیة و الخارجیة المرتبطة 

و سرعة الاتصال بمراكز حواسیب رئیسة، و تأتي أهمیة الشبكات المعلوماتیة لما توفره من كفاءة 

و سهولة نقل المعلومات داخل المؤسسة، التقلیل من تكلفة العمل سواء الجهد البشري أو المادي ، 

وعلیه فمؤسسة الضمان الاجتماعي  بحكم تفاعلها مع . الخ....المرونة و السرعة في نقل الملفات

فإنها تحوز على شبكة  همحیطها الخارجي الذي فرض علیها التكیف و التوازن مع مستجدیات

( معلوماتیة جد متطورة تستجیب للمقاییس الدولیة ، حیث ساهمت في عصرنة هذا القطاع

لا یسما تعزیز العلاقة مع المحیط الخارجي للمؤسسة، حیث تعمل هذه ) التأمینات الاجتماعیة

حجم  مما ساهم في تقلیل 1الشبكة على نقل المعلومات بین مراكز الدفع و مركز الشخصنة

الأوراق و تقلیص الجهد و الوقت مع توحید شكل المعطیات المتبادلة ، و كل هذه العملیات تتم 

بوجود شبكة للاتصالات اللاسلكیة التي تغطي جمیع الهیاكل التابعة للمؤسسة و تسمح بدخول 

 .انتلانترانت  و الاكسترو هذا ما یؤكد لنا استخدامهاممتهني الصحة عن طریق شبكة الانترنت، 

إذا كانت المؤسسة تعي جیدا أھمیة  شبكة المعلومات  و درھا فمن ھي الفئة المھنیة  التي تدعم ھذا 
 الموقف ، ھذا ما سیجیب عنھ الجدول التالي؟

  

                                                           
 10جسور التواصل، مرجع سبق ذكره ص  1

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%AC%D9%8A%D9%87&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%AC%D9%8A%D9%87&action=edit&redlink=1
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شبكة معلومات داخل  همیةیوضح مدى إدراك الفئات السوسیومهنیة لأ): 25(الجدول رقم

 المؤسسة

 هل هي مهمة
 الفئة المهنیة

 المجموع لا ادري لا نعم

 100% إطار
46 

%0 
0 

%0 
0 

%100 
46 

 94.05% عون تحكم
79 

%5.95 
5 

%0 
0 

%100 
84 

 80.40% عون تنفیذ
41 

%9.80 
5 

%9.80 
5 

%100 
51 

 91.71% المجموع
166 

%5.53 
10 

%2.76 
5 

%100 
181 

 

یوضح هذا الجدول مدى إدراك الفئات المهنیة الموجودة بمؤسسة الضمان الاجتماعي للتواجد     
شبكة معلومات داخل المؤسسة حیث أكدت فئة الإطارات توفر المؤسسة على شبكة معلومات  

 تجت تكنولوجيأن.لأعوان التنفیذ 80.39لفئة أعوان التحكم مقابل  94.04، مقابل 100بنسبة 
لحیاة  سواء على المستوى الكلي أو الجزئي وتطبیقاتهاما یتفرع عنها من خدمات و المعلومات

 تجلالاختلاف عن ما تعودوا علیه من قبل خلالالسنوات،واقعاًإداریاًجدیداًیكادیكونمختلفاًتماماالأفراد
ت و المعاملا علیها اعتمدت التي والمنظومات الفكریة المفاهیم من كثیر سقوط في مظاهر

 .الإداریة الأسالیبفي نوعیة، فكریةنقلة  سابقاً،وتحقق الإداریةالإجراءات 

 أدائها، ومعاییر ومعاملاتها هیاكلهاتغییر  المعاصرة المنظماتو علیه كان من الضروري على  
 الزمان حدود متعدیة تعاملاتهالتوفیر  ،سعیاً  الرسمیة المواقیت خارج إلى خدماتها نطاق وامتد

 أن لابد العالم هذا في یعیش من فإن لذلك والشفافیة؛ بالسرعة تتسم خدمات إلى وصولا والمكان،
 . التوازن مع المحیط الخارجي مظاهر منا مظهر تعد التي التغیرات هذه تشمله
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 ضرورة علیها تحتمالمنظمة  تقدمها لتيا الأنشطة و الخدماتالتوجه نحو تحسین مستوى  إن
 جدید یعتمد على النظم الإلكترونیة أسلوب تقلیدي یدوي، إلى من العمل بأسلوب الانتقالل و التحو

 اللازمة المرونة لتوفیر الحدیثة الإلكترونیة والتقنیات الوسائل واستخدام
 الوقت تبدد التي الإجراءات اختصار إلى ،وصولا المتلاحقة والخارجیة الداخلیة للمتغیرات استجابة
 .والنفقات والجهد

و علیه نجد أن موظفي مؤسسة الضمان الاجتماعي و على اختلاف فئاتهم المهنیة یؤكدون أهمیة 

وجود شبكة المعلومات الإداریة بمؤسستهم و هنا نقصد طبعا التحول نحو النهج الالكتروني و 

أوضح لدى المعاملات الآلیة، حیث تبرز لنا ثقافة نظم المعلومات لدى العاملین و تتجسد بصورة 

الإطارات؛ و هي الفئة المهنیة التي تتمتع بمستوى عالي من التكوین الفني و النظري  بحیث تسند 

لهم مسؤولیات متعددة داخل المنظمة مما یعكس دورهم المهم في تنسیق المهام و المشاركة في 

ثر إدراكا بأهمیة صنع القرارات و الاستشارة و إمكانیة التنبؤ، و كلها ممیزات تجعلها الفئة الأك

 .تواجد شبكة معلومات داخل المؤسسة مما توفره هذه الأخیرة من فوائد على المنظمة

وبما أننا لا حظنا وجود ثقافة نظم المعلومات لدى العاملین ، و على هذا الأساس نجد أن ثقافة 

یشكل لنا بعد  البعد السلوكي و البعد الفني الذي: نظم المعلومات تحتوي على بعدین أساسین هما 

 .اجتماعي داخل المنظمة_فني
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سوسیومهنیة و لمدى توفر أقسام المؤسسة على جهاز  یوضح معرفة كل فئة): 26(جدول رقم 

 الحاسوب

 هل توجد جهاز حاسوب
 الفئة المهنیة

 المجموع لا نعم

 %93.47 إطار
43 

%6.53 
3 

%100 
46 

 61.91% عون تحكم
52 

%38.09 
32 

%100 
84 

 56.86% تنفیذعون 
29 

%43.14 
22 

%100 
51 

 68.50% المجموع
124 

%31.50 
57 

100% 
181 

 

حیث یوضح لنا هذا الجدول مدى معرفة كل فئة مهنیة توفر أقسام المؤسسة على أجهزة حاسوب، 

من أفراد العینة أنها تعلم بأن أقسام مؤسستها تحتوي على أجهزة حاسوب و هم  93.47صرحت 

لفئة أعوان التنفیذ، أما  56.86لفئة أعوان التحكم مقابل  61.91مقابل نسبة  من فئة الإطارات،

و هم  43.14الذي صرحوا بعدم توفر جمیع أقسام المؤسسة على أجهزة الحاسوب  فكانت نسبتهم 

لفئة الإطارات فكیف نفسر هذه  6.25لأعوان التحكم و أخیرا  38.09فئة أعوان التنفیذ مقابل  من

 النتائج؟

عصر المعلومات الذي یعتمد على الحاسوب كأداة رئیسیة في تخزین وجمع ب مالعالم الیو یعرف
 التقدم عجلةب الحاسوب دفع ولقدالحاسوب في زیادة الثورة المعرفیة، المعلومات وتداولها ،وقد ساهم

 الطاقات من الكثیر الحاسوبیة الثورة أضافت حیث الأمام، إلى واسعة خطوات والتكنولوجي العلمي



 

217 
 

 العدید تنفیذ في یستعمل الحاسوب وأصبح ،الإداریة الأعمال لاسیما المجالات لكافة والإمكانیات
 .وغیرها التعاملات و الإجراءات من
 العالیة السرعة أهمها من أسباب لعدة الإداري العمل في ةأساسي كتقنیة الحاسوب أهمیة ترجع و 
 من هائل كم توثیق في الهائلة وقدرته المناسبة، المعلومات إعطاء و البیانات معالجة في  الدقة و

 .الأرشیف تقلیل و المكتبیة الأوراق حجم تقلیص على یساعد مما المعلومات
أنظمة ف الإداري العمل في اماه دورا تلعب الحاسوب تكنولوجیا أن نجد علیه و

للاتصال بشبكات الانترنت أدت لسهولة الحصول على المعلومات وتوفیر 
الوقت والجهد وسهولة الاتصال بالآخرین فأصبح استخدام الحاسوب ضروریا 

حیث إن الحاسوب هو عصب العملیة التنمویة،  جمیع المؤسسات في
وهو الأداة الرئیسة والسریعة في معالجة . والاقتصادیة، والاجتماعیة والتعلیمیة

. البیانات

لقد ساعدت تكنولوجیا الحاسوب و تكنولوجیا الاتصالات  خلال العقود الثلاثة 
د أطلق على الأخیرة ، على زیادة إنتاجیة موظفي المكاتب زیادة هائلة ، و ق

هذه الحركة ، حركة إدخال الأجهزة المیكانیكیة و الكهربائیة و الالكترونیة إلى 
. المكاتب لمساعدة الإداریین على إنجاز أعمالهم بأتمتة المكاتب 

و منه نجد أن مؤسسة الضمان الاجتماعي تسعى نحو تزوید جمیع أقسامها 
بأجهزة الحاسوب حتى تتمشى مع التطورات الخارجیة التي تفرض العمل 

یستخدم الإداریون الالكتروني أو ما یعرف بالمكاتب الالكترونیة؛ حیث 
 ما یكون غالبا مهامهم الحاسوب الذي العاملون في هذه المكاتب في أداء

 ) .الانترنت(موصولا بالشبكة المحلیة و الواسعة و العالمیة 

لكن ما یثیر انتباهنا هنا هو تباین تصریحات أفراد العینة المبحوثة ؛ حیث 
صرحت أغلبیة الإطارات بتوفر كافة أقسام المؤسسة بأجهزة الحاسوب فحین 

ة للأقسام جاءت تصریحات فئة أعوان التنفیذ مؤكدة لعدم تواجد التغطیة الكامل
بأجهزة الحاسوب مما یجلنا تسأل عن سبب هذا التباین و الذي یمكن أن 

نرجعه إلى التمییز المهني الموجود بین الفئات المهنیة، ففئة الإطارات تسند لها 
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مهمة التخطیط و التنسیق و توفر المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات مما 
تسهل من عملها أما فئتي أعوان یتطلب اعتمادها على أجهزة الحاسوب التي 

التحكم و التنفیذ فیمكن إرجاع تصریحهما إلى أن بعض أعاملهم لا تتطلب 
استخدام الحاسوب أي أنهم یعتمدون على الأسلوب الورقي في التعاملات 

الإداریة أو أن هناك نقص في أجهزة الحاسوب حیث لا تتوفر بعض مكاتبهم 
یة التقنیة للمؤسسة مما قد یعرقل من علیه مما یوحي بوجود ضعف في البن

عملیة الانتقال للنهج الالكتروني في العمل أو أن بعض الموظفین لا یتقون 
 استخدام الحاسوب 
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حسب كل فئة  توفر أقسام المؤسسة على جهاز الحاسوب یوضح نسبةجدول : )27(جدول رقم

 سوسیو مهنیة

 النسبة التكرار الفئات المهنیة

 %41.94 52 إطار

 %34.68 43 عون تحكم

 %23.38 29 عون تنفیذ

 %100 124 المجموع

 :التعلیق على الجدول

یقدم لنا هذا الجدول مجموعة من القیم الإحصائیة التي تفسر لنا سبب توفر أقسام المؤسسة    

على أجهزة الحاسوب و التي أرجعها أفراد العینة؛ إلى أن التنسیق بین أقسام المؤسسة هو الذي 

و التي  41.94یفرض استخدامها و ضرورة تواجها في جمیع الأقسام، حیث جاءت أعلى نسبة 

 .لفئة أعوان التنفیذ 23.38لفئة أعوان التحكم مقابل  34.68ها فئة الإطارات مقابل مثلت

و علیه یمكن القول أن فئة الإطارات  كانت من أكثر الفئات المهنیة إدراكا لضرورة تواجد أجهزة 

ویمارس الحاسوب داخل أقسام المؤسسة؛ لما یحققه هذا الأخیر من تنسیق بین هذه الأقسام 

دورا هاما في تحقیق أهداف الإدارة العامة ، والقائد الإداري هو الذي یقوم بمهمة التنسیق التنسیق 

في حدود وحدته فیوزع الاختصاصات بین مرؤوسیه ویعمل على تنسیق الجهود بین جمیع الأقسام 

 .حتى یتم تحقیق أهداف المنظمة ، فهو في الوقت نفسه وسیلة من وسائل تحقیق أهداف المنظمة

تكمن أهمیة التنسیق في أنه یهدف إلى مسك كل خیوط التنظیمات الإداریة ، ولیعمل منها بوصلة 

و هنا یكمل دور باتجاه تحقیق الأهداف المرسومة بأعلى درجة من الكفایة وبأقل تكلفة ممكنة 

دیة الموارد الماالوقت و الجهد و تجنب إعادة الأعمال للحفاظ على أموال الحاسوب لما یوفره من 

و المراسلات الالكترونیة مما یعني توفر  عبر الإیملو البشریة، كما یسهل من عملیة الاتصال 

 .المؤسسة على شبكة داخلیة و خارجیة للمعلومات
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و منه نجد أن تنبؤنا في الجدول السابق و الذي رأى بان فئة الإطارات هي 
لیها استخدام أجهزة الفئة المهتمة بعملیة التنسیق داخل المؤسسة مما یستلزم ع

الحاسوب الآلي التي توفر لها العدید من  المزایا كسرعة التنفیذ و الدقة في 
العمل ، القدرة الكبیرة على حفظ البیانات و إیصالها عبر مستویات المؤسسة 

 .من خلال الشبكات المرتبطة به

كم أما النسب المتدنیة التي حصلت علیها كل من فئتي أعوان التنفیذ و التح
فیمكن إرجاعها ربما إلى طبیعة المهام لكل منهما و التي تكون محددة أو 

ترجع ربما إلى نقص في التغطیة الكاملة به أو ربما إلى نقص التكوین في 
استخدامه مما یحد من استعمال الموظفین له، و هذا ما سنتأكد منه في 

 الجدول التالي؟
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 توفر أقسام المؤسسة على جهاز الحاسوب نسبة عدمیوضح جدول ):  28( جدول رقم

 النسبة التكرار الفئات المهنیة

 %5.26 3 إطار

 %38.60 22 عون تحكم

 %56.14 32 عون تنفیذ

 %100 124 المجموع

 

من خلال هذا الجدول یتضح لنا أن فئة أعوان التنفیذ هم أكثر فئة مهنیة تؤكد بعدم توفیر جمیع 
لفئة  38.60و جاءت بعدها نسبة  56.14أقسام المؤسسة على أجهزة حاسوب و هذا بنسبة 

  5.26أعوان التنفیذ فحین جاءت فئة الإطارات في أخر الترتیب بنسبة 

جلیا تباین التصریحات بین الفئات المهنیة الموجودة في المؤسسة  من خلال هذا الجدول یتضح لنا
مما یوحي بوجود تمییز مهني بینهم، فالإطارات التي صرحت أن التنسیق بین أقسام المؤسسة 

یتطلب استخدام الحاسوب لما یوفره من مزایا كتقلیص الوقت و الجهد و تسریع العملیات الإداریة 
الرؤساء الأقسام من سرعة الاتصال و نقل البیانات، فحین صرحت  و مختلف إجراءاتها و تمكین

فئة أعوان التنفیذ و التحكم انه یوجد نقص في تزوید جمیع أقسام المؤسسة بجهاز الحاسوب قد 
یكون هذا التصریح یشیر إلى وجود خلل في البنیة التقنیة للمؤسسة، أو هناك نقص في تأهیل 

مه مما یؤدي بهم إلى الاستغناء علیه ، أو ربما توجد بعض الموظفین و تدریبهم على استخدا
 .و هذا ما سیوضحه لنا الجدول التالي الإجراءات الإداریة التي لا تتطلب استخدامه
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 یوضح لنا سبب عدم توفر جمیع أقسام المؤسسة على جهاز الحاسوب ): 29(جدول رقم 

 النسبة التكرار الأسباب

 تتطلبه بعض الأعمال الإداریة لا
 بعض الموظفین لا یتقنون استخدامه

 لا یوجد العدد الكافي

23 40.35% 

6 10.52% 

28 49.13% 

 %100 57 المجموع

 

یوضح لنا هذا الجدول الأسباب التي تحد من توفر جمیع أقسام المؤسسة على جهاز الحاسوب، 
الحاسوب في المؤسسة بنسبة حیث جاءت اعلي نسبة عند سبب عدم وجود العدد الكافي للأجهزة 

لسبب بعض الأعمال الإداریة لا تتطلب استخدامه و أخیرا جاء سبب عدم  40.35مقابل  49.13
 .10.52إتقان بعض الموظفین من استخدامه بنسبة 

باختصار یمكن أن نشیر هنا أن مؤسسة الضمان الاجتماعي كغیرها من المؤسسات تسعى جاهدة 
یف مع متطلبات بیئتها الخارجیة ؛ إلا أنها أحیانا تصطدم ببعض نحو تحقیق التوازن و التك

العراقیل التي تحد من مسارها نحو التغییر و التطور و من بین هذه المعوقات ما یعرف ضعف 
البنیة التقنیة و الفنیة للمؤسسة و التي تتلخص في نقص و عدم وجود هیاكل تنظیمیة خاصة 

طویر العمل الإداري، و محدودیة استخدام أجهزة الحاسوب و بالمعدات التقنیة التي تساهم في ت
ربما عدم توفر الإمكانیات  المادیة التي تسمح باقتناء أجهزة الحاسوب  أو نقص التأهیل العملي 

للعمل على أجهزة الحاسوب مما یجنب الكثیر من الموظفین استخدامه، كما تواجه المؤسسات 
 .و عدم وضوحها مما ینعكس سلبا على العمل الإداري ةيأیضا مشكلة تداخل الأنظمة التشریع
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یوضح مدى درایة العمال بوجود قسم خاص بالوسائل التكنولوجیة و هذا ) 30(جدول رقم 

 حسب خبرتهم المهنیة

 هل یوجد قسم
 الخبرة المهنیة

 المجموع لا تعم

 100% سنوات 5اقل من 
15 

%0 
0 

%100 
15 

 59.33% سنوات 10إلى  5من 
35 

%40.67 
24 

%100 
59 

 %82.22 سنة 15الى 10من 
74 

%17.78 
16 

%100 
90 

 70.58% سنة 15اكثر من 
12 

%29.42 
5 

%100 
17 

 75.14 المجموع
136 

24.86 
45 

100 
181 

 :التعلیق على الجدول

یقدم لنا هذا الجدول مجموعة من القیم الإحصائیة التي توضح مدى درایة أفراد العینة بوجود قسم 
خاص بتكنولوجیا المعلومات و هذا حسب مدة خبرتهم المهنیة في المؤسسة، حیث احتل أصحاب 

أي یوجد قسم خاص " نعم"لدى صنف  100سنوات الصدارة بنسبة  5الخبرة المهنیة اقل من 
سنة و تلیها  15الى 10للخبرة المهنیة من  82.22التكنولوجیة في المؤسسة مقابل  بالمعدات
 10إلى  5سنة ، فحین صرح أصحاب الخبرة المهنیة من  15للخبرة المهنیة أكثر من  70.58

سنوات بعدم توفر المؤسسة على قسم خاص بالمعدات التكنولوجیة و سجلت اعلى نسبة عندهم بـــ  
40.67  
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على تأثیرات تكنولوجیا ، نجد أن كلاهما یركز التعریف السلوكيومنظمة لل التعریف الفني من خلال

یشجعنا على التركیز على كیفیة تشابك طرق ، و ات على الأعمال الداخلیة للمنظمةالمعلوم

ینبغي على  حتاجهاتوذلك لتزویدها بالمعلومات الضروریة التي ، المدخلات مع طرق المخرجات 

ن تكون واعیة ومنفتحة على التأثیرات التي تُحدِثها نظم المعلومات بغرض الاستفادة من المنظمة أ

لابد من توفیر مستلزماتها و  اومنه نجد أن لتوفیر هذه التكنولوجي. التكنولوجیا الحدیثة وتطبیقاتها

فوجود قسم خاص بالمعدات التكنولوجیة یعني وجود وعي بأهمیة الحرص على تدارك النقائص؛

تكنولوجیا عامة و تكنولوجیا المعلومات خاصة، و یشیر أیضا إلى وجود ربما بنیة تحتیة جیدة 

لتكنولوجیا المعلومات و ملحقاتها من أجهزة حاسوب و برمجیات و مختلف التطبیقات المطلوبة 

و علیه فمؤسسة الضمان الاجتماعي مثلها مثل أي . لتشغیل المنظمة و مختلف فروعها و أقسامها

سسة لها هیاكل و فروع و من بین هذه الفروع المسؤولة عن توفیر المستلزمات الضروریة مؤ

 لتكنولوجیا المعلومات

و في مؤسسة الضمان الاجتماعي التي هل محل للدراسة المیدانیة نجد أن القسم المسؤول على 
لكل مركز دفع  زاتنیابة المدیریة العامة و الوسائل و الإنجاالمعدات التكنولوجیة و البشریة هو 

مصلحة متابعة ،  مصلحة الإداریة لمستخدمي الوكالة،  مصلحة الوسائل العامة:و نجد فیها
ومراكز  والممتلكات  العتاد  ضمان تسییر وصیانة وعلیه تختص هذه المصلحة بتوفیر  الإنجازات

الموارد  تطویر  وتحدیث كل وسائل العمل و یعمل هذا القسم على الإعلام الآلي؛ 
إرساء برنامج تكویني واسع ومتخصص لفائدة كل المستخدمین، سواء على مستوى عبر   ،البشریة

و  الهیاكل التحتیة عصرنهو علیه نجد أن مؤسسة الضمان الاجتماعي تسعى ل. الوطن أم خارجه
تلف إدخال العمل بالإعلام الآلي وتزوید مخ وتعمیم الإعلام الآلي ووضع الشبكة المعلوماتیة 

على مختلف نیة، سمحت بتخفیف إجراءات الحصولالضمان الاجتماعي ببرمجیات مه مصالح 
 الأداءات
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و كل هذا یستلزم وجود مختصین قائمین على البنیة التحتیة للمؤسسة و السهر على توفیر 
 النقائص ، و إذا رجعنا إلى تصریحات أفراد العینة سوف نجدها متقاربة و الملفت للانتباه أن

الوافدون الجدد من الموظفین یؤكدون درایتهم بوجود هذا القسم مما یوحي لنا وجود مناخ تنظیمي 
 .یساعد على تأقلم الموظفین و تعرفهم على مختلف أقسام و فروع مؤسستهم

و منه یمكن القول أن هذه المؤسسة تسعى نحو نشر ثقافة تنظیمیة تسهل العمل و تخلق جو من 
ین الجدد و البناء التنظیمي العام للمؤسسة أما الذین صرحوا بعدم درایتهم و هم التوازن بین الموظف

سنوات قد نرجعها إلى خلق نوع من المقاومة اتجاه التغییرات 10إلى  5من ذوي الخبرة المهنیة من 
التي تسعى المؤسسة إحداثها و لكن هل تملك المؤسسة مختصین  لتصلیح الإعطاب المتعلقة 

 المعلومات؟ بالتكنولوجیا
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یوضح مدة تصلیح الأعطاب داخل المؤسسة و هذا حسب الفئة سوسیو ) 31(جدول رقم 

 المهنیة للعمال

 تصلح خلال
 الخبرة المهنیة

 المجموع أكثر من أسبوع أسبوع یوم واحد

 58.69% إطار
27 

%30.44 
14 

10.87% 
5 

%100 
46 

 33.34% عون تحكم
28 

%47.61 
40 

%19.05 
16 

%100 
84 

 56.86% عون تنفیذ
29 

25.49% 
13 

%17.65 
9 

%100 
51 

 46.41% المجموع
84 

%37.01 
67 

%16.58 
30 

100% 
181 

  

یعرض لنا هذا الجدول المدة التي تستغرق لتصلیح الأعطاب المتعلقة بالتكنولوجیا المعلومات 

الاتجاه العام عند الخاصة بالمؤسسة ، و هذا حسب الفئة سوسیو مهنیة لكل موظف حیث جاء 

و التي یصرح فیها أفراد العینة أن الأعطاب تصلح خلا یوم واحد تصدرته فئة  46.41نسبة 

لفئة أعوان التحكم،  33.34لفئة أعوان التنفیذ مقابل  65.86مقابل  58.69الإطارات بنسبة 

ن للذین صرحوا بان الأعطاب تصلح خلال یوم تصدرته فئة أعوا 37.01فحین جاءت نسبة 

 . 47.61التحكم بنسبة 

تصلیح  تعتبرأو  الإهلاكموارد هامة غیر أن هذه الأخیرة تتعرض إلى  أي مؤسسة تملك 
لإمكانیات والطاقات التي تملكها الأعطاب و صیانتها بمثابة الحل الاستراتیجي الذي یوفر 

فعملیة ". العلاجالوقایة خیر من "فهي تبدأ قبل تعرض هذه الموارد إلى التوقف إذ أن " المؤسسة
إن  . للاستمرارتصمیم هذه الموارد تحدد مسبقا قابلیتها للصیانة من أجل رفع مصداقیتها وقابلیتها 
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هي الإعطاب التكنولوجیا سواء كانت آلات أو برمجیات أو غیرها من اللواحق المتعلقة صیانة 
ومع الأهداف الجدیدة حیط من التطور والتأقلم مع تغیرات الم للمؤسسةالعملیة التي تسمح 

للمعدات و  تصمیم جدید إعادة ارتفاع تكلفة و التصلیح إلى ترجع أهمیة الصیانة ، و للمؤسسة
 توفیرها و بذلك تقلیل لتكالیف و ترشید النفقات 

و ما نلاحظه من خلال تصریح المبحوثین أن مؤسسة الضمان الاجتماعي أن الأعطاب تصلح 
خلا یوم واحد فقط و هذا على مستوى الإدارة العلیا التي تشتمل فئة الإطارات المهنیة فحین صرح 

أعوان التنفیذ و التحكم تجاوزها إلى غایة أسبوع أو أكثر  سعت نحو توفیر مختصین بتصلیح 
ب في حالة وجودها مما یوحي وجود نوع من التمییز في التعامل مع الموظفین حسب الأعطا

مستویاتهم الإداریة أو أن الضرورة هي التي فرضت ذلك فحسب تصریحات بعض الأفراد یرى بأن 
مهام الإطارات الإداریة صعبة و تستدعي التنسیق الدائم بین جمیع الأقسام المؤسسة مما یستلزم 

قصر مدة ممكنة، فحین أن مهام أعوان التحكم و التنفیذ تقتصر على تنفیذ الأوامر الإصلاح في ا
 و توجیهات الإدارة العلیا لذلك فبعض أعمالهم 
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یوضح نظرة كل فئة سوسیو مهنیة لمدى قدرة المؤسسة على إستعاب ): 32(الجدول رقم

 التطورات التكنولوجیا

 هل تستطیع
 الفئة المهنیة

 المجموع لا نعم

% 97.82 إطار
45 

   2.18 %
1 

%100 
46 

% 96.42 عون تحكم
81 

3.58 %
3 

100 %
84 

% 92.16 عون تنفیذ
47 

7.84 %
4 

1000 %
51 

%95.58 المجموع  
173 

4.42 %
8 

100 %
181 

 :التعلیق على الجدول 

مجال یوضح لنا هذا الجدول مدى قدرة المؤسسة على إستعاب التطورات التكنولوجیا الحاصلة في 

المعلومات و الأتمتة من وجهة نظر كل فئة سوسیو مهنیة؛ حیث جاء الاتجاه العام عند نسبة 

أي بإمكان المؤسسة إستعاب التطورات التكنولوجیة و قد تقاربت النسب بین " نعم"لصنف  95.58

لفئة  96.42مقابل  97.82الفئات المهنیة فجاءت أعلى نسبة لدى الإطارات و التي قدرت بــ 

 .لأعوان التنفیذ 92.15أعوان التحكم مقابل 

المعرفي والتكنولوجي وانتشار نظم الاتصالات  بالانفجارالعصر الحالي  في الحقیقة یتمیز  

یحتم على الأمر الذي , والاستعمال المتزاید للحاسوب والتوسع في استخدام شبكة الانترنت

و استخدامها و هذا لتحقق التوازن و المؤسسات مواكبة هذه التطورات و العمل على توظیفها 

 .التكیف مع المعطیات الخارجیة لبیئتها
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وتعد مواكبة التطورات المتلاحقة في تقنیات المعلومات والتعامل معها بكفاءة ومرونة من أهم 

التكنولوجیا من العملیات  مع المستجداتتعد عملیة التكییف المؤسسات و  التحدیات التي تواجه

و الضروریة لأي مؤسسة و لاستعاب هذه التطورات لابد أن تكون هناك إستراتجیة بحثیة  المهمة 

إستراتجیة المؤسسة تعد نشاطات البحث العلمي جزءا من  ؛ حیثالبحث العلمي تربط المؤسسة ب

العلمیة و المؤسسة ؛  ضرورة الربط الوثیق بین البحوث  التي تهدف للتطور و التقدم، مما یتطلب

یا مع تطویر المؤسسة و تحقیق التوازن مع المستجدات التي تفرضها البیئة الخارجیة لها و و تماش

التي تحتم علیها تطویر بنیتها التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و كذا تطویر مواردها البشریة فهي 

نواة أي تغییر أو تطویر یحصل في المؤسسة، فعملت مؤسسة الضمان الاجتماعي على تطویر 

یها خاصة الإطارات فتم إنشاء المدرسة العلیا للضمان الاجتماعي و هي شراكة بین الجزائر موظف

و  20121أفریل  1المؤرخ في  158-12و منظمة العمل الدولیة بموجب المرسوم التنفیذي رقم 

التي تهدف إلى تطویر المعارف و الكفاءات التي تتعلق بتسییر العمل في الضمان الاجتماعي و 

أساسا إلى تحسین الخدمات المقدمة و تبسیط الإجراءات و عصرنة قطاع الضمان  هدفالتي ت

 الصحي 

منه نجد إجماع كل الفئات المهنیة على قدرة مؤسستهم و تمكنها من مواكبة التطورات  و

التكنولوجیة ، نتیجة اهتمامها بتكوین أولا مواردها البشریة و تحسین بنیتها التحتیة التي من خلالها 

تمكن من تحقیق أهدافها المرجوة من عصرنة هیاكلها، و یبرز لنا هنا مركز الشخصنة الذي تم ت

و الذي جهز بأحدث المعدات الرقمیة التي من خلالها یتم توفیر الوثائق  20078استحداثه  سنة 

 الالكترونیة و المفاتیح المهنیة و كذا البطاقات الالكترونیة   

  

                                                           
1www.cnas.dz date : 22/06/2015 heure 17 :52 

http://www.cnas.dz/
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 مدى رغبة المبحوثین في التمسك بأسلوب العمل الذي تعودوا علیهیوضح ): 33(الجدول رقم

هل تفضل التمسك بأسلوب 
 عملك

 النسبة التكرار

 %30.4 55 نعم

 %69.6 126 لا

 %100 181 المجموع

 

من خلال هذا الجدول یتضح لنا جلیا أن اغلب المبحوثین لدیهم رغبة جامحة في تغییر أسلوب 
من الإفراد المبحوثین  69.6هذا ما أكدته تصریحاتهم حیث صرح العمل الذي تعدوا علیه و 

الذین یفضلون العمل  30.4رغبتهم في تغییره و عدم التمسك بالأسلوب الذي تعودوا علیه مقابل 
بالأسلوب الذي تعودوا علیه و لا یرغبون في تغییره، و یمكن أن نرجع هذا إلى حب الاطلاع و 

مكن القول أن أفراد العینة المبحوثة یتمتعون بثقافة تنظیمیة تسمح لهم التعلم لدى العاملین، و منه ي
بتقبل التجدید و التعلم و حتى الإبداع داخل المنظمة؛ و هنا نجد أن الموظفین یسعون إلى تغییر 

 .أسلوب عملهم و تغییر أنماط سلوكاتهم حتى تتناسب مع مستجدات المؤسسة

الاجتماعي لدیهم قابلیة نحو تغییر أسالیب العمل التي و علیه نرى أن موظفین مؤسسة الضمان 
تعودوا علیها بأخرى جدیدة قد تحقق لهم حالة من التوازن التنظیمي مع متغیرات التي تحدثها 

المؤسسة ، من خلال خلق نوع من التعلم و اكتساب طرق عمل جدیدة تكسر الروتین الإداري التي 
 ما هي الفئة الأكثر تمسكا لتغییر أسلوب عملها؟تعرفه المؤسسات البیروقراطیة، و لكن 
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یوضح العلاقة بین الخبرة المهنیة و مدى تمسك العمال بأسلوب عملهم ) :34(جدول  رقم 

 القدیم

 هل تفضل أسلوب العمل القدیم 
 الخبرة المهنیة

 المجموع لا نعم

13.34% سنوات 5اقل من   
2 

86.66%  
13 

100%  
15 

%23.08 سنوات 10إلى  5من   
18 

69.49%  
41 

100%  
59 

%82.22 سنة 15الى 10من   
31 

22.03%  
59 

100%  
90 

%34.44 سنة 15أكثر من   
4 

76.47%  
13 

100%  
17 

%30.38 المجموع  
55 

69.61%  
126 

100%  
181 

 

یوضح لنا هذا الجدول توجه أفراد العینة نحو التمسك أو تغییر أسلوب العمل الذي تعودوا علیه و 

سوات في صدارة الذین  5الخبرة المهنیة ، فجاءت  فئة الخبرة المهنیة الأقل من هذا حسب 

سنة  15لفئة الخبرة المهنیة أكثر من  76.47مقابل  86.66یرغبون تغییر أسلوب عملهم بنسبة 

سنوات أما أصحاب الخبرة المهنیة 10إلى  5لأصحاب الخبرة المهنیة من  69.49و جاءت نسبة 

و كانت هي الفئة التي صرحت  22.03فقد حلت في أخر الترتیب بنسبة سنة  15الى 10من 

 82.22بعدم رغبتها في تغییر أسلوب العمل الذي تعودت علیه بنسبة 
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من خلال هذه المعطیات الإحصائیة نلاحظ أن الموظفین الجدد و الذین لدیهم خبرة أكبر في 
التي تعودوا علیه عكس أصحاب الخبرة  المؤسسة هم من أكثر الفئات تحمسا لتغییر أسالیب العمل

سنة فهم من أكثر الأفراد المبحوثین تمسكا بما تعودوا علیه و اعتادوه،  و  15إلى  10المهنیة من 
علیه یمكن القول أن الموظفین الذین صرحوا بقبول تغییر أسلوب العمل بأخر جدید یعني امتلاكهم 

یب جدید ، و هذا ما یعكس أهمیة المورد البشري دافعیة نحو التعلم و التدریب على طرق و أسال
في المؤسسة فهم المحرك الأساسي لكافة نشاطات المنظمة و علیه كان لابد من توفیر مناخ 

تنظیمي یحفزهم على تطویر مهاراتهم حتى یتلاءموا مع مختلف التغیرات الحاصلة على مستوى 
تعمل على خلق حالة توازن مع المستجدات المنظمة ، و هذا یعني توفیر جهود إداریة و تنظیمیة 

، و هنا نشیر أن تعلم طرق و أسالیب عمل جدید تمكن الموظف من تطویر مهاراته الفنیة و 
 .المعرفیة و كذلك تحقیق الالتزام اتجاه مؤسسته و الولاء لها

أما الذین لا یرغبون في تغییر أسالیب عملهم و صرحوا بعدم رغبتهم في اكتساب معارف و 

مهارات جدید یمكن أن نرجعها إلى  خوفهم و ترددهم أي عدم درایتهم الكافیة بأهمیة تطویر 

مهاراتهم و تحسینها و هنا قد یرجع السبب إلى نقص الاتصالات بین المستویات الإداریة أو إلى 

غیاب التحفیز و إغفال دور القادة لتشجیع الموظفین على تطویر قدراتهم الفنیة و المعرفیة 

 .متعلقة بالعملال

 :ملخص الفرضیة الثانیة

أن مؤسسة من خلال العرض السابق للبیانات الإحصائیة المتعلقة بالفرضیة الثانیة یتضح لنا    
الضمان لولایة الجزائر العاصمة  و مختلف المراكز التابعة لها لا تزال تعتمد على المعاملات 

لقانون رقم هذا طبقا لوتها عصرنة منظومشروع بالرغم من تبنیها لمالورقیة في تسییر أعمالها؛ 
وهو السند القانوني لنظام البطاقة الإلكترونیة للضمان 2008ینایر  23المؤرخ في  08-01

و یمكن إرجاع  المتعلق بالتأمینات 11-83والذي عدل وتمم القانون رقم " الشفاء"الإجتماعي 
على العمل الإداري حیث یرتكز هذا الأخیر على جملة  سیطرة النموذج البیروقراطيذلك إلى 

تقسیم العمل و الاهتمام بالتوثیق و تنظیم " من التعلیمات المكتوبة و القرارات الرسمیة و كذا
السجلات والرسمیة في علاقات العمل الداخلیة و الخارجیة و علیه یمكن القول أن خضوع 
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المركزیة و یعزز من  شكل هرمیاطة و التي تأخذ المؤسسة لجملة من المستویات المتدرجة للسل
یتطلب مجموعة من هذا من جهة و من جهة أخرى الحصول على بطاقة الشفاء  الرسمیة
، كما أن تطبیق نظام بطاقة الشفاء جاء عبر مراحل زمنیة ، فالبدایة كانت عبر خمسة  الأوراق

م على كافة أنحاء الوطن ولكن لفئة ، و بعدها تم التعمي 2007ولایات نموذجیة ابتدءا من سنة 
و من خلال  شملت كافة الفئات الاجتماعیة 2011و في  2009الأمراض المزمنة و هذا سنة 

وجدنا أن العمال داخل المؤسسة لا ینفذون ) 22(الجدول رقم تصریحات المبحوثین في 
ة لا یهمها غموض الأعمال و المهام التي لا یدركون جیدا أهدافها إلا أننا وجدنا فئة مهني

أهداف أو وضوحها و لا تتأثر بها حیث صرحت بمواصلة المهام الموكلة لها، و هذا ربما یرجع 
لطبیعة المهام الموكلة إلیها التي لا تتطلب تركیز عالي أو متابعة دائمة أو تنسیق دائم بین 

تغییر و أن أي دور فعال في تدعیم ال للاتصالو لاحظنا أیضا أن .وحدات التنظیمیة للمؤسسة
، مما یعني تأثیره تتسبب في تدني مستوى أدائهاخلل فیه یجعل المؤسسة في حالة اضطراب قد 

 .على سیر عملیة التغییر داخل المؤسسة

إلا أن بعض الأفراد  قد صرحوا بان بسوء الاتصالات داخل المنظمة  لا یؤثر على عملهم و 
ها إلى تركیزهم على الأعمال الموكلة لهم و عدم یواصلون إنجاح عملیة التغییر فیمكن أن نرجع

تدخلهم في الخطط و الاستراجیة التي تتبناها المنظمة أو الرؤیة العامة لها التي من خلالها یتم 
وضح مخطط لأسباب التغییر و دوافعه و أهم محاوره و حتى النتائج المرجوة منه، فهم لیسوا من 

منه من خلال النتائج حیث وجدنا أن فئة  او هذا ما تأكدن الفئة المهنیة العلیا لإدارة المؤسسة
هي الفئة الوحیدة التي لا تتأثر بسوء الاتصالات و لا تقاوم أهداف التغییر بسبب  أعوان التنفیذ

 .هذا الخلل الموجود
الضمان الاجتماعي    فإنها تحوز على شبكة و فیما یخص وجود شبكة للمعلومات بمؤسسة 

( معلوماتیة جد متطورة تستجیب للمقاییس الدولیة ، حیث ساهمت في عصرنة هذا القطاع

لا یسما تعزیز العلاقة مع المحیط الخارجي للمؤسسة، حیث تعمل هذه ) التأمینات الاجتماعیة

مما ساهم في تقلیل حجم الأوراق  الشبكة على نقل المعلومات بین مراكز الدفع و مركز الشخصنة

و تقلیص الجهد و الوقت مع توحید شكل المعطیات المتبادلة ، و كل هذه العملیات تتم بوجود 
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شبكة للاتصالات اللاسلكیة التي تغطي جمیع الهیاكل التابعة للمؤسسة و تسمح بدخول ممتهني 

 .نترانت  و الاكسترانتلاو هذا ما یؤكد لنا استخدامهاالصحة عن طریق شبكة الانترنت، 

نجد أن مؤسسة الضمان الاجتماعي تسعى نحو تزوید جمیع أقسامها  كما  
بأجهزة الحاسوب حتى تتمشى مع التطورات الخارجیة التي تفرض العمل 

یستخدم الإداریون الالكتروني أو ما یعرف بالمكاتب الالكترونیة؛ حیث 
ما یكون  غالبا وب الذيالحاس مهامهم في أداءالعاملون في هذه المكاتب 

) . الانترنت(موصولا بالشبكة المحلیة و الواسعة و العالمیة 

لكن تصریح أغلبیة الإطارات بتوفر كافة أقسام المؤسسة بأجهزة الحاسوب فحین جاءت تصریحات 

ل عن فئة أعوان التنفیذ مؤكدة لعدم تواجد التغطیة الكاملة للأقسام بأجهزة الحاسوب مما یجلنا تسأ

سبب هذا التباین و الذي یمكن أن نرجعه إلى التمییز المهني الموجود بین الفئات المهني، و علیه 

یبقى استخدام المعاملات الورقیة قائمة مادامت هناك معاملات إداریة لم یتم رقمتنها كما نجد أن 

كتروني و هذا ما لضعف البنیة التقنیة للمؤسسة دورا في تعطیل وتیرة الانتقال نحو العمل الال

كاتب لا تتوفر على أجهزة توجد بعض الملاحظناه في بعض المراكز التابعة للمؤسسة حیث 

الجدول رقم –، و قد أرجعه أفراد العینة المبحوثة إلى عدم توفر العدد الكافي من الأجهزة الحاسوب

اب العمال معارف بالإضافة إلى ذلك فقد اكتشفنا أن تكنولوجیا المعلومات تساهم في اكتس)-29(

طرق و أسالیب عمل جدیدة مما لأنها تمكنهم من اكتساب  جدیدة قد لا تكون مقصودة لذاتها،

، فهي وظیفة غیر ظاهرة  یساعدهم على تطویر معارفهم الفنیة و السلوكیة داخل المؤسسة 

بالوظائف الكامنة، في حین ترتبط  روبرت مرتونلتكنولوجیا المعلومات، وهو ما یعبّر عنه 

الوظائف الظاهرة بكون اكتساب المعارف الجدیدة بدوره یؤدي إلى تعلم أسلوب عمل جدید یسمح 

أما الذین لا یرغبون في تغییر أسالیب عملهم و صرحوا .بالقیام بعدة مهام أو وظائف داخل التنظیم

نرجعها إلى  خوفهم و ترددهم أي عدم بعدم رغبتهم في اكتساب معارف و مهارات جدید یمكن أن 

درایتهم الكافیة بأهمیة تطویر مهاراتهم و تحسینها و هنا قد یرجع السبب إلى نقص الاتصالات 

بین المستویات الإداریة أو إلى غیاب التحفیز و إغفال دور القادة لتشجیع الموظفین على تطویر 
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هذا التصریح یدل سوسیولوجیا على عدم وجود و مثل قدراتهم الفنیة و المعرفیة المتعلقة بالعمل 

مناخ تنظیمي یسمح للعاملین من التكیف مع المستجدات التنظیمیة التي تعرفها بیئة العمل 

الداخلیة و الخارجیة، هذا من جهة، و من جهة أخرى یمكن أن تدلنا هذه المعوقات الوظیفیة على 

یتمثل في طبیعة المجتمع الجزائري و القیم  انعكاس تناقضات البیئة الخارجیة للتنظیم ؛ و الذي

الثقافیة السائدة فیه، فسلوك الأفراد داخل التنظیم هو مرآة عاكسة لثقافة المجتمع، باعتبار المؤسسة 

( ازن داخل النسق الكليأحد الأنساقالفرعیة التي تتفاعل مع الأنساق الأخرى لتحقق التكامل و التو

). المجتمع

عة للمجتمع الجزائري الذي تحكمه مجموعة من العادات والتقالید التي أفرزت و نظرا لطبي        
قیما واتجاهات سلبیة  تعرقل تطوره وتقدمه، حیث  یصعب إحداث التغییر خاصة على مستوى 

المنظمات الخدماتیة العمومیة، فالمجتمع لا یتقبل عادة الأشیاء الجدیدة  وإذا تقبلها لا یتعامل معها 
و دائم، و هنا لابد من الإشارة إلى عنصر مهم في إحداث التغییر سواء على بشكل رسمي 

لأن   الثقافة التنظیمیةتابع له، وهي ) مؤسسة(مستوى النسق الإجتماعي أو في أي نسق فرعي 
وجودها یسهل من عملیة إنجاح التغییر و تقبل الأشیاء الجدیدة، و لكن الثقافة التنظیمیة لوحدها 

بد من وجود أتمتة حقیقیة لمختلف التعاملات الإداریة، و عدم وجود بنیة تكنولوجیة لا تكفي، فلا 
قویة یعرقل كذلك نجاح التغییر سواء على مستوى التنظیم أو على مستوى الأفراد، لان عقلیة الفرد 

الجزائري تتسم في الكثیر من الأحیان باللامبالاة و عدم الشعور بالمسؤولیة وعدم إدراك فوائد 
لتغییر و ضرورة المشاركة فیه، وكل ذلك جعل من الصعب تحقیق تغییر سلوكاتهم و اتجاهاتهم ا

داخل المنظمة، ما أفرز لدیهم نوعا من المقاومة لهذا التغییر، وهو ما یؤدي إلى عدم تحقیق 
. الرضا الوظیفي المطلوب لدیهم و الذي هو مبرر إیجاد بطاقة الشفاء

 ةمؤسسة الضمان الاجتماعي لأحدث التقنیات و المعدات التكنولوجيو علیه فالبرعم من اعتماد 

الجدیدة و حرصها على تبني النهج الالكتروني في العمل الإداري إلا أنها لا زالت تواجه جملة من 

و منه  یمكن ترجیح قبول المعوقات الفنیة و التنظیمیة التي تحد من بلوغ الأهداف المسطرة ، 

عوائق  تعرفمؤسسة الضمان الاجتماعي  وبالتالي التأكید على أن ؛  الثانیةالفرضیة الجزئیة 

 .تنظیمیة و تقنیة تعمل على تعطیل أهداف التغییر التنظیمي بمؤسسة الضمان الإجتماعي
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 :الاستنتاجات 

و الذي Raymond Quivy   "1"لقد تمت صیاغة هذا الإستنتاج وفق الطریقة المنهجیة لـ
: تتضمن 

 :التذكیر بالخطوات العریضة للبحث: 1
التطورات (نظرا لأهمیة التغیرات السریعة  التي تعرفها البیئة الخارجیة المحیطة بالمنظمات  

و ضرورة مواكبة المنظمة لهذه  التغییرات لاسیما في مجال تكنولوجیا المعلومات،  ) التكنولوجیة
ة لابد منها من أجل بقاءها و استمرارها، أصبح التغییر سمة أساسیة للمنظمات الناجحة، و ضرور

وفي هذا السیاق عرف قطاع التأمینات الاجتماعیة  في الجزائر،نقلة كبرى  تعمل على عصرنته 
من خلال تغییر أسالیب عمله و استحداث أنظمة عمل تعتمد على التكنولوجیة الرقمیة و الآلیة 

هو واقع التغییر  ما: شكالیة كالتالي لمعالجة البیانات و المعلومات، ولذلك تمت صیاغة الإ
التنظیمي في مؤسسة الضمان الاجتماعي ، في ظل استخدام بطاقة الشفاء؟و ما مدى مساهمة 

هذه الاخیرة في الانتقال من العمل الورقي نحو العمل الالكتروني؟ 
: و التي تفرع منها سؤالین فرعیین

  في مؤسسة الضمان الاجتماعي؟ ما هو المجال التنظیمي الذي شهد تغیرا تنظیمیا
  ما هي العوائق التي تقف من تحقیق أهداف التغییر التنظیمي من خلال إدخال بطاقة

 الشفاء بمؤسسة الضمان الاجتماعي؟
سنعتمد على الفرضیة العامة التي تتخذ من التغییر وسعیا لحل هذه الإشكالیة صغنا الفرضیات 
متغیرا تابعا نسعى إلى تفسیر وجوده من خلال بإدخال التنظیمي في مؤسسة الضمان الإجتماعي 

 :تكنولوجیا المعلومات المتمثلة في نظام بطاقة الشفاء كمتغیر مستقل یفسر و التي مفادها
 على إحداث التغییر التنظیمي بمؤسسة الضمان ) بطاقة الشفاء(تعمل تكنولوجیا المعلومات

 .العمل الإلكترونيالإجتماعي، قصد الانتقال من العمل الورقي نحو 
 :و تتفرع من هذه الفرضیة  العامة فرضیات جزئیة

عرف كل من المجال الوظیفي و الإنساني و التنظیمي لمؤسسة الضمان الإجتماعي تغییرا 

 .     تنظیمیا بفعل إدخال بطاقة الشفاء

                                                           
1 Raymond Quivy, Luc Van Campenhoudt (1995) :. Manuel de recherche en sciences sociales , DUNOD P :248 .249. 
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:  مؤشراتها 

  تغییر إجراءات و أسالیب العمل
  طرف المؤسسة تحسین الخدمات و الأداءات المقدمة من
  تبسیط العملیات الإداریة و التقلیل من الأوراق و الأرشیف
  تقلیص الجهد و الوقت
  تنمیة مهارات العمال
  إعادة تقسیم العمل و توزیع المهام

هناك عوائق تنظیمیة و تقنیة تعمل على تعطیل أهداف التغییر التنظیمي بمؤسسة الضمان 
 .الإجتماعي

 :مؤشراتها

 اسوب نقص في أجهزة الح
  ضعف شبكة المعلومات الداخلیة للمؤسسة
  كثرت الأعطاب التقنیة
  نقص المختصین في الإصلاح الأعطاب التقنیة

و لدراسة هذا الموضوع تم تبني البنائیة الوظیفیة كإطار نظري، یتم من خلاله بناء الموضوع و 
 .نتائج المتوصل لهاتحلیل وتفسیر النتائج المتوصل إلیها، و كذلك نظریتین جزئیتن لتفسیر ال

ولأجل اختبار الفرضیات فقد اعتمدنا المنهج الوصفي الذي تم تحدیده وفق طبیعة البحث   
، إذ یهدف إلى اكتشاف الظاهرة المدروسة من خلال جمع المعطیات المتعلقة بها ثم )استطلاعي(

. ترتیبها و وصفها وصفا كمیا و كیفیا
لملاحظة البسیطة، كوسیلة مساعدة تمكننا من ضبط بحثنا استثمار تقنیة اولجمع البیانات قمنا ب

كتقنیة أساسیة  ) الاستمارة(من خلال جمع البیانات و المعلومات، و استعملنا تقنیة الاستبیان 
تسمح لنا باستجواب الأفراد المبحوثین بطریقة موجّهة  نصل من خلالها إلى جمع المعطیات 

 .یل والتفسیر والتأویلالكمیة لتصبح معطیات كیفیة بعد التحل
لعدم تمكننا من الحصول  العینة العرضیة؛ غیر احتمالیةبینما كانت عینة الدراسة عینة  

أما  .على قاعدة البیانات المتعلقة بأفراد مجتمع البحث ، لذلك كان الاختیار موجها و مقصودا
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فیة  و المجتمع بما أن دراستنا تندرج ضمن البحوث الوص%15فقد أخذنا نسبة   حجم العینة
مفردة، إلا أنه  271مفردة  فكان حجم العینة  1810؛  1الأصلي یتكون  تقریبا من بضعة آلاف

كانت : الحدود الزمنیةاما . مفردة 181بعد توزیع الاستمارات و الفرز تم تقلیص حجم العینة إلى 
حیث بدأنا باستعراض الأدبیات المتاحة لنا حول  2014الانطلاقة الأولى للبحث مع بدایة سنة 

الموضوع و الاطلاع على أهم النظریات المتعلقة بالموضوع و حصر أهم نتائج  القراءة و 
الاستكشاف و بفضلها تم تحدید الإطار العام للبحث و بروز معالمه الأساسیة؛ ثم قمنا بجولة 

یوم و هذا حسب الرخصة التي منحت لنا، ثم جاءت 20ستطلاعیة لمیدان الدراسة و دامت ا
مارس  10إلى غایة  2015فیفري  4خلال الفترة الممتدة من مرحلة توزیع الاستمارات التي 

2015. 

الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي تم إجراء الدراسة على : الحدود المكانیةو فیما یخص  
  لجزائر العاصمة ل  للأجراء

 :النتائج النظریة و المیدانیة المتوصل إلیها.2
: المعارف النظریة: أولا
إقتصادي، (أو طابعها ) خاصة أو عمومیة(لقد تأكد لدینا أن أي منظمة مهما كان نوعها . 1

تسعى دائما نحو تحقیق الاستقرار و التكیف مع بیئتها الداخلیة و ....) خدماتي، صناعي
الخارجیة، من خلال تحسین و تطویر أداء مواردها البشریة و تحقیق الإمتیاز و الرضا  لعملائها، 
إذ هي نسق فرعي تتفاعل مع بیئتها الخارجیة من خلال إستثمار المدخلات الواردة إلى مخرجات 

. تحقق لها الإستمرار داخل النسق العام 
مركزیة و یسمح للعمال بأداء مهامهم بأقل وقت إن إستخدام تكنولوجیا المعلومات یقلل من ال. 2

. ممكن واقل جهد
توجد علاقة اعتمادیة تبادلیة بین نظم المعلومات و المنظمة ؛فهذه الأخیرة هي التي تتبنى نظم .3

الخ فوظائف .....المعلومات مهما كان نوعها سواء كانت شركة مؤسسة صناعیة إنتاجیة خدماتیة 
عنصر مهم في نظم المعلومات المؤسسة و توزیعها یمثل 

. إدخال التغیرات للمنظمة یؤدي إلى وجود مقاومة تعرقل من أهداف التغییر التنظیمي. 4

                                                           
 .274ص 2006دار المسیرة للنشر عمان الاردن  4ط. مناھج البحث في التربیة و علم النفس: سامي محمد حلم  1
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إدخال أي تكنولوجیة یتطلب إجراء تعدیلات أو تغییرات في الأنساق التنظیمیة للمؤسسة من  .5
ودة داخل التنظیم أو خلال خلق مصالح و مراكز جدیدة، أو تقلیص عدد الوحدات الإداریة الموج

 .دمجها في وحدة إداریة واحدة
تطور المؤسسة یكون بتطویر مواردها المادیة والبشریة، فاستخدام تكنولوجیا المعلومات داخل . 6

المؤسسات غیر من طبیعة إجراءات المهام  التي أصبحت  تتطلب  تدریب العمال من اجل 
یدة  لرفع مستوى كفاءتهم و أداءهم مما ینعكس تأهیلهم و  توافقهم مهنیا مع بیئة العمل الجد

. إیجابیا على تطویر  سلوكاتهم
تكنولوجیا المعلومات تتطلب ثقافة تشمل الأبعاد الفنیة و التنظیمیة و الإداریة للمنظمة و فهم . 7

. سلوكیات الأفراد الذین یستخدمون النظم المعلوماتیة داخل المنظمة

 :المعارف المیدانیة : ثانیا 
تأكدنا أن نظام بطاقة الشفاء في مؤسسة الضمان الإجتماعي للإجراء حسن من نوعیة . 1

الخدمات المقدمة للمؤمنین اجتماعیا و لذوي حقوقهم، لاسیما ما تعلق بإجراءات التعویضات ؛ 
. فالدفع أصبح آلیا من طرف الغیر من خلال تعاقد  المؤسسة مع الصیادلة و الأطباء الخواص 

تتعدى المستوى الوظیفي لأنها كنولوجیا المعلومات في إكساب العمال معارف جدیدة  تساهم ت. 2
. تمكنهم من اكتساب معارف جدیدة یمكن استغلالها خارج مجال العمل 

عدم وجود مناخ تنظیمي یساعد على تحقیق التغییر التنظیمي وهذا من خلال تصریحات . 3
. ء سببا في تعقید إجراءات العملبعض أفراد العینة التي اعتبرت بطاقة الشفا

لابد من تأهیل الموارد البشریة داخل المؤسسة الجزائریة و توفیر ثقافة تنظیمیة تساعد على . 4
. تفعیلها وبالتالي زیادة مستوى أداءها داخل المؤسسة

من بالرغم من انفتاح المجتمع الجزائري و تقبله عمل المرأة مع الرجل، إلا أنه لم یتخلص بعد . 5
الذهنیات السلبیة التي تعرقل تطوره وتقدمه، فالمجتمع لا یتقبل عادة الأشیاء الجدیدة  وإذا تقبلها لا 

یتعامل معها بشكل رسمي ودائم، وهذا ما ینعكس سلبا على تطور المؤسسات لأن المجتمع هو 
. النسق العام الذي یضم مجموعة من الأنساق الفرعیة بما فیها المؤسسات 

من وجود أتمتة حقیقیة لمختلف التعاملات الإداریة، فعدم وجود بنیة تكنولوجیة قویة، مع  لا بد. 6
الاستعمال العقلاني  لها یعرقل من نجاح التغییر و بالتالي فشل المؤسسة الجزائریة في تطویر 

. قدراتها وأداءاتها
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تلف إجراءاتها و لتكنولوجیا المعلومات دورا محوریا في مختلف العملیات الإداریة و مخ. 7
أسالیبها؛ و تعتبر إستراتجیة فعالة لتطور المؤسسات و زیادة كفاءتها  فهي تعمل على توفیر 

الجهد و الوقت مع الدقة في العمل 
اعتمدت مؤسسة الضمان الاجتماعي على التغییر المتدرج الذي  یبدأ بالأمور البسیطة التي . 8

یسهل تقبلها و إستعابها 
لوجیا المعلومات كأسلوب عمل جدید یؤدي إلى تخفیف الضغط الموجود  في استخدام تكنو. 9

الإدارة ومختلف عملیاتها التقنیة و التنظیمیة، إلا أن عدم استكمال توزیع  بطاقة الشفاء و عدم 
تجدیدها لم یقلل من حجم الأوراق، وكذلك التعاقد مع الصیادلة والأطباء یتطلب  مجموعة من 

لم تقلص حجم المعاملات الورقیة  التي یسعى  ءوهذا  ما یفسر لنا أن بطاقة الشفاالأوراق الإداریة 
 .من خلالها إحداث التغییر المطلوب 
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 :الخـــــاتمة
إن ما یمكن قوله في ختام هذا البحث هو أننا  الیوم نتوجه  نحو مرحلة مجتمع المعلومات، 

سابقاتها ، حیث أصبح   للمعلومات دور أساسي في مختلف التي  تختلف شكلاً و مضمونا  عن 
الأنشطة البشریة بدون استثناء، و لذلك جاءت تكنولوجیا المعلومات لتسهل من عمل الأفراد و 
توفر لهم الجهد والوقت مع الإسراع و  الدقة في أداء المهام،  هذا الوضع الجدید أوجد مفاهیم 

لیب العمل لاسیما في المجلات الإداریة،حیث  ألغت وتوجهات جدیدة لطرق التسییر و أسا
تكنولوجیا المعلومات بدخولها الطرق الكلاسیكیة  للعمل والتي لم تعد مجدیة الیوم، كما استوجبت 

هذه التكنولوجیا تأهیل الموارد البشریة، وتعتبر نظم المعلومات أحد أهم وأبرز الأدوات الإستراتیجیة 
كفاءة التنظیم؛ عن طریق أتمتة مختلف الأنشطة الروتینیة والتي التي ساهمت في رفع مستوى 

 .تحتاج إلى مهارات بسیطة 
و لذلك فقد  جاء هذا البحث لیستكشف واقع التغییر التنظیمي في المؤسسة الجزائریة من 
خلال إدخال تكنولوجیا المعلومات، التي عملت على تغییر الأسالیب الكلاسیكیة للعمل بأخرى 

 .عتمد على المعالجة الآلیة للبیانات و المعلومات الواردة للتنظیمعصریة، ت
لتكنولوجیا المعلومات دورا محوریا  نجد أنو من خلال عرضنا للنتائج المتوصل إلیها و جدنا 

في مختلف العملیات الإداریة و مختلف إجراءاتها و أسالیبها؛ و تعتبر إستراتجیة فعالة لتطور 
تها  فهي تعمل على توفیر الجهد و الوقت مع الدقة في العمل؛ فمن المؤسسات و زیادة كفاء

خلالها یتم توثیق كم هائل من المعلومات بسرعة أكبر ودقة عالیة مع تقلیل احتمالیة الوقوع في 
الخطاء بالمقارنة مع الإجراءات التقلیدیة القائمة على العمل الورقي، فمن ممیزات تكنولوجیا 

لدقة في توثیق البیانات المطلوبة مع سرعة استرجاعها، توفیر الجهد و المعلومات السرعة و ا
الوقت  المبذول أثناء العمل مع زیادة الفاعلیة و تقلیل التكلفة، و علیه أصبح من الضروري 
أن توظیف التكنولوجیا و خاصة المتعلقة بالمعلومات في العمل الإداري فكل المؤشرات تدل على

تغییر ظروف و إجراءات العمل، لاسیما  خاصة في مجال المعلومات یفرضنولوجي و التقدم التك
 .تبسیطها و تخفیف تكلفتها مع زیادة كفاءة العمالكالإجراءات الإداریة 

 
كخطوة لعصرنه  و نجد أن الإجراءات الجدیدة التي اعتمدتها مؤسسة الضمان الإجتماعي 

العملیات الإداریة ف العمل على العمالوتیرة سهل  استحداث نظام بطاقة الشفاءهیاكلها هي 
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نوعیة الأداءات المقدمة للمؤمنین  تحسین و منه تم وفرت علیهم الجهد و الوقت أصبحت آلیة 
اجتماعیا و لذوي حقوقهم، لاسیما ما تعلق بإجراءات التعویضات؛ فالدفع أصبح آلیا من طرف 

الملفات التعویضیة و الأوراق الطبیة ،  الغیر وهذا بدوره یوفّر على المؤمنین اجتماعیا عناء جلب
 . مع تفادي الانتظار طویلا في مراكز الدفع و التعویضات التابعة لمؤسسة الضمان الإجتماعي

كما ساهم نظام بطاقة الشفاء في تفعیل أسالیب العمل  الكلاسیكیة من خلال استحداث نظام 
ومات، والذي أدى إلى القضاء على الروتین عمل جدید یعتمد على المعالجة الآلیة للبیانات و المعل

الذي تعرفه مختلف العملیات الإداریة والتقنیة الموجودة في المنظمة، لأن استخدام تكنولوجیا 
. المعلومات یقلل من المركزیة و یسمح للعمال بأداء مهامهم بأقل وقت ممكن و اقل جهد

الجدیدة و  ةنیات و المعدات التكنولوجيفالبرعم من اعتماد مؤسسة الضمان الاجتماعي لأحدث التق
حرصها على تبني النهج الالكتروني في العمل الإداري إلا أنها لا زالت تواجه جملة من المعوقات 

وجود أتمتة حقیقیة لمختلف التعاملات ف الفنیة و التنظیمیة التي تحد من بلوغ الأهداف المسطرة
وجود مناخ تنظیمي یسمح بالتكیف مع المستجدات و  .بنیة تكنولوجیة قویةیتطلب توفیر الإداریة، 

كذلك التنسیق مع مختلف البنى  التنظیمیة التي تعرفها بیئة العمل الداخلیة والخارجیة ، و
هذا یعني إرساء قواعد ثقافیة و فكریة تعمل على تحدیث البنى الاجتماعیة  و التنظیمیة  ةالتشریعي

ع نسقا كلیا یحتوي على مجموعة من الأنساق الفرعیة التي و الأنساق التنظیمیة، باعتبار المجتم
. تتأثر بالثقافة السائدة فیه

فتطور المؤسسات مرتبط بتطور المجتمع أولا؛ و هذا یعني التحرر من قیود القیم و 
التصورات الجامدة الناتجة عن  قرون من الانحطاط الفكري و التخلف الإجتماعي، مع  إعادة 

ئف و أدوار  الأنساق الفرعیة للمجتمع لاسیما ما تعلق بالمؤسسات التربویة النظر في جمیع وظا
فهي أساس النجاح والتطور ، و لذلك یمكن أن نطرح مجموعة من التساؤلات التي یمكن لها أن 

 :تكون بدایة دراسات لاحقة
؟ الاداريفي الانتقال نحو النهج الالكتروني في العمل إلى أي مدى تساعد الثقافة التنظیمیة  

یحقق التغییر التنظیمي في المؤسسة و ما هي الآلیات التي تسمح بتوفیر مناخ تنظیمي ملائم 
؟ و كیف یمكن للثقافة المجتمعیة أن تؤثر على الثقافة لاسیما المتعلق بتكنولوجیا المعلومات 

ترونیة و بعد و التي من خلالها یتم الانتقال نحو الادارة الالك التنظیمیة السائدة في المؤسسة
 ؟مجتمع المعلوماتي
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 2جامعة الجزائر

كلية العلوم الاجتماعية و الانسانية  

قســـــــم علم الاجتمـــــــــــــــاع 

مدرسة الدكتوراه 

 بحث بعنوان استبيان استمارة 

 

 

 تخصص تنظيمات الاجتماع علم في الماجستير شهادة لنيل مكملة مذكرة

التغيرات التي تعرفها بيئة العمل نجد أن المنظمات الطامحة للتطور و الحقيقة الثابتة في هذا الكون لاسيما  إنطلاقا من أن التغيير هو       

، لذلك فقد  جاء هذا المشروع لبحث و إ ستكشاف واقع التغيير التنظيمي في المؤسسة  الإستمرار ، تسعى نحو إحداث تغيرات تنظيمية
ملت على تغيير الأساليب الكلاسيكية للعمل بأخرى ، التي ع)بطاقة الشفاء(من خلال إدخال تكنولوجيا المعلومات)ض إ ج(الجزائرية 

عصرية، تعتمد على المعالجة الآلية للبيانات و المعلومات الواردة للمؤسسة، حيث نسعى من خلال هذا البحث إلى الكشف على العلاقة 

الاجتماعي مع الوقوف على معوقات القائمة بين التكنولوجيا و التغيير التنظيمي، من خلال إدخال نظام بطاقة الشفاء بمؤسسة الضمان 
 التغيير التنظيمي التي تواجه مؤسسة الضمان الإجتماعي و محاولة وضع إطار سوسيولوجي لموضوع التغيير التنظيمي داخل المؤسسة الجزائرية

تمارة بكل عناية و الخدماتية ولذلك هذه الاستمارة هي جزء مهم من هذا البحث؛ وعليه نرجوا من سيادتكم المحترمة ملء هذه الإس
في الخانة المناسبة، مع العلم أن هذه المعلومات لن يطلع عليها أي شخص أو جهة و لن تستخدم إلا ) ×(موضوعية  و ذلك بوضع علامة

 .في إطار هذا البحث العلمي مهما كانت الأحوال

 شكرا على تعاونكم                                                                                       

 اشراف                       :                                                                   الطالبة  

 عبد اللاوي حسين/ د.أ                                           سارة                               بن مبارك   

 

 2014/2015:السنة الجامعية 

الورقي نحو العمل الإلكتروني  سوسیولوجیا التغییر التنظیمي من العمل 
بمؤسسة الضمان الإجتماعي للأجراء 

 



 

254 
 

 البيانات السوسيولوجية العامة: المحور الأول 

 أنثى ذكر                        :       الجنس .1

 جامعي ثانوي                     متوسط           :المستوى التعليمي .2

 سنة...........:السن .3

                                             سنة            15الى 10من             سنوات 10إلى  5من              سنوات  5اقل من  : الخبرة المهنية .4

سنة 15أكثر من 

 عون تنفيذ عون تحكم             إطار           : الفئة المهنية .5

و العمل الإداري ) TIC( التكنولوجيا :الثانيالمحور 

تكنولوجيا المعلومات ؟  استخدامهل أصبح العمل الإداري بمؤسستك  يتطلب  .6

أحيانا   لا                                    نعم

 :................................اذكر لماذا

 :منذ بداية العمل ببطاقة الشفاء هل .7

 تقلل استخدام الاوراق و الارشيف؟                         :  لانهاصبح عملك سهلا

 لم تعد تشعر بالروتين الاداري؟                                

 ؟                             تعودت على الأسلوب اليدوي: اصبح عملك صعبا لانك

 لا تتقن استعمال الوسائلل التكنولوجية؟                           

 :...................اخرى اذكرها

 ؟هل مازلت تستعين بالاسلوب اليدوي في عملك .8

  طبيعة العمل تتطلب ذلك                              :     نعم لان

لتعطل الحاسوب في بعض الاحيان           
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 نظام العمل الجديد لا يسمح بذلك: لا لان

؟ الاجراءات الادارية بمؤسستك تسهل هل تعتقد ان تكنولوجيا المعلومات  .9

لا ادري   لا                                 نعم                  

؟ هل يوجد في جميع اقسام مؤسستك جهاز الجاسوب.10

 التنسيق مع جميع الاقسام يفرض ذلك: لان نعم

بعض الأعمال الاداربة لا تتطلبه  : لأن لا

بعض الموظفين لا يتقنون استخدامه         

 الاجهزةعدم وجود العدد الكافي من       

 ؟كمؤسستفي  serveurهل يوجد جهاز كمبيوتر رئيسي .11

لا ادري    لا                               نعم 

 ؟بمؤسستك هل توجد شبكة معلومات داخلية خاصة.12

لا ادري      لا                    نعم             

:..........  لماذار ذكالا ا كانت الإجابة باذ

؟ هل لديكم قسم خاص بالوسائل التكنولوجية.13

لا         نعم                      

:.......... ا ذلما اكر لا كانت الإجابة ب إذا 

 ؟المتعلقة بالتكنولوجيا الأعطابما هي المدة التي يتم فيها إصلاح عادة .14  

اسبوع                      أكثر من اسبوع خلال       يوم واحد       

 عطاب المتعلقة بالتكنولوجيا؟هل يوجد بالمؤسسة مختصين بإصلاح الأ.15

لا ادري                لا   نعم                 

:.......... لا لماذاإذا كانت الإجابة ب 
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مجالات التغيير التنظيمي بمؤسسة الضمان الاجتماعي : الثانيالمحور 

الوظيفي  المجال

؟ من خلال تطبيق العمل ببطاقة الشفاء مؤسستك للتغيير لجأت هل.16

 تحسين مستوى الخدمات      لحل مشاكل تنظيمية         مواكبة التطورات     

 :هل التغيير الذي قامت به مؤسستك بدأ بــــ17

الاكثر تعقيدا       الصعبة           الامور السهلة           

: هل إدخال نظام بطاقة الشفاء ادى إلى.18

ظروف و اجراءات العمل  تحسين  

الهيكل التنظيمي تعديل  

علاقات العمل  تحسين 

اعادة تحديد المهام 

 : عبر العمل ببطاقة الشفاء جاء هل إدخال نظام.19

دفعة واحدة                          مرحلة تجربية  

 هل غير نظام بطاقة الشفاء من إجراءات العمل؟.20

 الم يغير شيئقليلا                                      كثيرا

 إستخدام نظام بطاقة الشفاء قلص من حجم الاوراق المكتبية ؟  هل.21

لا                     نعم                

........................ لا لماذا؟
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:  ترى ان إستخدام نظام بطاقة الشفاء يهدف إلى هل.22

الأداءات                  تحسين نوعية 

تطوير المؤسسة   

              تغيير شكلي لأساليب العمل

  ترشيد النفقات 

على العمال تخفيف الضغط 

 ما هي الامور الاخرى التي لاحظت انها تغيرت  بعد استعمال بطاقة الشفاء ؟.23

 ......................اذكرها

 الإنسانيالمجال 

هل تقبلتم بطاقة الشفاء كأسلوب عمل جديد ؟ .24

وفرت الجهد و الوقت  العمل                 سهلت   : نعم  لأ�ا

 : لا

 هل إستخدام بطاقة الشفاء تطلب منكم  تدريبا؟ .25

                     تطلب تدريبا في المؤسسة:    نعم

 تطلب تدريبا خارج المؤسسة       

  يتطلب اي تدريبلا لم

: على اكثر  هذا التدريب تم التركيز اثناء  هل  .26

عملية التطبيقات ال              المعارف النظرية والتنظيمية 
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: فيالتدريب  أنجز هل .27

 في عدة دورات                     دورة واحدة  

عنكم؟  الوظيفيهل إستخدام بطاقة الشفاء أدى إلى تخفيف الضغط ا.28 

لا                      نعم        

:.......... ا ذكر لماذالا كانت الاجابة ب ذاا

 الوظيفي لكم؟هل حققت بطاقة الشفاء الرضا .29

 نعم                                                         لا

 معوقات التغيير التنظيمي داخل مؤسسة الضمان الاجتماعي: المحور الثالث   

 ؟استعاب التطورات التكنولوجية الحديثة مواصلة  هل ترى ان مؤسستك قادرة على.30

 لا                         نعم                            

؟ هل ضعف البنية التقنية لمؤسستك يعرقل تحقيق التغيير المطلوب.31

لا                                نعم    

هل عدم وضوح اهداف التغيير يؤدي بك إلى رفضه؟ .32

نعم                            لا                         

؟  للمشاركة في تحديد اهداف التغيير هل تمت دعوتكم.33

 ابدا             نادرا   دائما             احيانا                 

؟ هل يؤدي بك سوء الاتصالات داخل المؤسسة إلى مقاومة التغيير.34

لا                                نعم              
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به مؤسستك سوف يغير من مكانتك الوظيفية؟ هل تعتقد ان التغيير الذي تقوم ..35

نعم                                        لا 

:.......... اذكر لماذالا اذا كانت الاجابة ب

هل تقدم ادارة مؤسستك المعلومات الكافية عن التغيير المطلوب؟ .36

احيانا                     لا تقدم    دائما                     

؟ ن تتمسك بالاسلوب الذي تعودت عليه في العملتفضل اهل .37

نعم                                    لا  

؟    جديدة تقديم لكم حوافز  صاحب تطبيق العمل ببطاقة الشفاء  هل .38

 نعم                              لا    

ما هو نوع الحوافز التي تقدمها مؤسستكم؟   .39

مادية                    معنوية  

؟ شيء أخر تريد إضافته  ديك هل ل

.............................................................................. 

............................................................................................................
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............................................................................................................
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