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 شكر وتقدير                                          

  الرحيم الرحمن الله بسم

 الطاهرين وصحبه آله وعلى المرسلين أشرف على والسلام والصلاة

 وبعد 

  أعشاشها، الطيور تغادر صباح، وككل أشعتها الشمس تبسط فــ حين

 خطّ قد القدر نيكو بكماله البدر ليظهر وجهه عن الوشاح ويزيح ضفائره الليل يسدل حين

  الدراسي، مشوارنا من باليسير ليس جزءًا بأحرفه

 ..هيهات ولكن تعود علّها الأيام مستعطفه الدموع وتذرف

فلله الحمد  وتعالى سبحانه إليه الجزيل بالشكر أولًا نتقدم أن الأخيرة المحطة هذه في بودّنا

 :القائل فهو وفضله عونه والمنة على

 سورة لَشدَِيد(   عَذَابِي   إِنََّ   كَفَر ت م    وَلَئِن   لَأَزِيدَنََّك م    شَكَر ت م    لَئِن   م  ك  رَب َّ   تَأَذََّنَ   وَإِذ  )

 .[07] إبراهيم

  بعلمها، والتي تعهدنا " راضية قرادالدكتورة : "الفاضلة الأستاذة إلى ثانياً

 وقتها ولم تبخل علينا تحت أي ظرف، من الكثير وأعطتنا

 .حال كل على والسعادة البال وراحة البدن صحة عليها يديم أن الله نسأل

الأساتذة الفاضلون والأساتذة الفضليات الذين  إلى والامتنان الجزيل بالشكر نتقدم كما

م من بعض علمهم فألف تحية هطوال مشوارنا الدراسي وأمدونا بما انعم الله علي اتابعون

   "وشكر لهم جميعا 

 -تبسة  -تبسيجامعة العربي ال -عامةالكلية خاصة والجامعة  أسرة كافة وإلى

 .والأصدقاء والأقارب الأهل كافة كل وإلى

 



 هداءالإ

 شكرا لكل من مد يد العون لإنجاز هذه الدراسة

 والثناء يستحقُّون منَّا الشُّكروفي جميع مراحل الحياة، يُوجد أُناس 

 ن السماء؛لما لهما من الفضل ما يبلغ عنا ؛الأبوانوأولى الناس بالشُّكر هما 

 والفلاح في الدينا والآخرة والنجاح للنجاة وجودهما سبب 

 " توفيقهدي هذه الدراسة إلى فريق البحث " أ

 وإلى رمز العطاء

 الدكتور: راضية قراد

 أُهديكم 

عقبة  



 هداءلإا

 إلى رمز الرجولة والتضحية 

 " والدي العزيز" العلم وبه ازداد افتخارطلب إلى من دفعني إلى 

 ياها د قلبي بلقإلى من يسع

 "أمي الحبيبة"إلى روضة الحب التي تنبت أزكى الأزهار 

 معكم أكون أنا وبدونكم أكون مثل أي شيء ءلا شيهذه الحياة بدونكم في دربي  رفقاءالى اخواتي 

 لنجاحي بنظرات الأمل  تتطلعوافي نهاية مشواري أريد أن أشكركم على مواقفكم النبيلة إلى من  

   ولزهر ورشيد الك ل وعبد الم جمال وعادأخي 

 "منية بوقرة"إلى الروح التي سكنت روحي 

 إلى من آنسني في دراستي وشاركني همومي

 تذكاراً وتقديراً.

  حفاللهطيب الو "عقبة عباس"صديقي 



 

 فهرس المحتويات

 

 

 

 

 

 

 



 فهرس المحتويات

 الصفحة وانــــــــــــــــــــــــــــالعن

  شكر وعرفان 

  اهداء

  فهرس المحتويات 

  قائمة الجداول والأشكال 

 ب   -أ   مقدمة 

  ومنهجيتها إشكالية الدراسة، مداخلها النظري الفصل الأول:

 2 تمهيد 

 2 إشكالية الدراسة  -أول 

 2 تحديد المشكلة  -1

 4 أسباب اختيار الموضوع  -2

 5 الموضوع أهمية  -3
 5 هداف الدراســــةأ -4

 6 الدراسات السابقة  -5

 12 لمفاهيم تحديد ا -6

 21 )نظرية انتشار المبتكرات(. المدخل النظري للدراسة -ثانيا

 21  مفهوم نظرية انتشار المبتكرات -1

 22 نشأة وتطور نظرية انتشار المبتكرات -2

ي الافكار  -3
 23 مراحل عملية تبن 

 23   انتشار المبتكراتفرضيات نظرية  -4

ي قبول -5
ي تؤثر ف 

ي  الخصائص الن 
 25 المبتكرات  تبن 

 26 الدراسة  بموضوع النظري المدخل ةعلاق -6

 28  الإجراءات المنهجية -ثالثا

 مجالات الدراسة  -1
ي المجال  -

 المكان 
ي    المجال  -

 الزمان 

28 

28 

29 

 29 مجتمع البحث والعينة  -2

 29 منهج الدراسة  -3

 30 البيانات أدوات جمع  -4



في المؤسسة  الحديثةتكنولوجيات الاتصال  ،إدارة التغيير، المؤسسة الخدماتية :الثانيالفصل 

 الخدماتية
 

 34 الخدماتية  ةالمؤسس اول: 

 34 مراحل تطور المؤسسة الخدماتية  -1

 38 أنواع المؤسسات الخدماتية  -2

 40 تصنيفات خدمات المؤسسة -3

 42 للمؤسسات الخدمية الهياكل التنظيمية  -4

 44 أهداف المؤسسة الخدماتية -5

 45 وظائف المؤسسة الخدماتية -6

 46 خدماتية  أسس المؤسسة ال -7

ي المؤسسات  -8
 46 سمات الخدمات ف 

 47 إدارة التغيي  : ثانيا

 47 خصائص التغيي   -1

 49 مجالات وأنواع التغيي   -2

 53 خصائص إدارة التغيي   -3

 54 أسس إدارة التغيي   -4

 55 مراحل ومتطلبات إدارة التغيي   -5

 61 نماذج ادارة التغيي   -6

 68 أسباب مقاومة التغيي   -7

ي المؤسسة الخدماتية  لحديثةالاتصال ا تكنولوجياتثالثا: 
 70 ف 

 70 خصائص وسمات تكنولوجيا الاتصال الحديثة  -1

 74 وظائف تكنولوجيا الاتصال الحديثة  -2

 76 أهمية تكنولوجيا الاتصال  -3

 78 أنواع تكنولوجيات الاتصال الحديثة  -4

 89 تكنولوجيا الاتصال الحديثة وعلاقتها بالمؤسسة الخدماتية -5

ي المؤسسة الخدماتيةولوجيا الاتصااستعمالات تكن -6
 90 ل الحديثة ف 

 91 أهمية استخدام تقنيات الاتصال الحديثة بالمؤسسة الخدماتية -7

ي  -8  93 التغيي  التكنولوج 

  تفريــــغ وتحليل بيانات الدراسة الميدانيةالفصل الثالث: 

 95 : التعريف المؤسسةأول

 95 بلدية بير العاتر -1



 96 لمصالح بلدية بير العاترالهيكل التنظيمي الإداري  -2

 99 الميدانية الدراسة تفريغ وتحليل بيانات: ثانيا

 99 البيانات السوسيو ديمغرافية -1

ي إدارة التغيي  تكنولوجيا   -2
ية  – الاتصــــــــــــال الحديثة المســــــــــــتخدمة ف   -بالمصــــــــــــلحة البيومي 

 بمقر بلدية بير العاتر. 
102 

ي ظل تكنو  ةالعوامل المتحكم -3
ي إدارة التغيي  ف 

بالمصــــــــــلحة  –  لوجيا الاتصــــــــــال الحديثةف 
ية  بمقر بلدية بير العاتر.  -البيومي 

108 

ي ظل تكنولوجيا   -4
ية –  الاتصال الحديثةمقاومة إدارة التغيي  ف  بمقر   -بالمصلحة البيومي 

 بلدية بير العاتر. 
120 

 126 : النتائج العامة للدراسةثالثا

 128 خاتمة

 130 قائمة المراجع 

 138 الملاحق 

 الملخصات
 الملخص باللغة العربية -1

149 

ية -2   الملخص باللغة الإنجلي  

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 فهرس الجداول 

 

 

 

 

 

 



 الجداول  فهرس

 الصفحة  عنوان الجدول  الرقم
 68 أسباب مقاومة التغيير  01
 99 توزيع المبحوثين حسب الجنس 02
 100 المستوى التعليمي توزيع المبحوثين حسب  03
 100 ثين حسب السن المبحوتوزيع  04
 101 الاقدمية في المنصب )العمل( 05
 101 حاليا( نوع الوظيفة )الوظيفة التي تشغلها  06
 102 .المستخدمة بالمؤسسة )مقر بلدية بير العاتر(وسائل الاتصال  07
 103 طبيعة استخدام جهاز الكمبيوتر في العمل 08
 103 جهاز الحاسوب  ت استخداما 09
 104 مقر بلدية بير العاتر ي تكنولوجيات الاتصال الحديثةكم فالتح 10
 104 مقر بلدية بير العاتر المؤسسة بشبكات الاتصالية الحديثة المستخدمة في  11
 105 بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر استخدام شبكة الأنترنت  12
 106 ـ مقر بلدية بئرالعاتر بيو مترية ببالمصلحة الاستعمال شبكة الانترنت في الغرض من  13
 106 بمقر بلدية بئر العاتر  المصلحة البيو مترية الانترانت على مستوى استخدام شبكة  14
 107 استخدام شبكة الانترانت المصلحة البيو مترية بمقر بلدية بئر العاتر الغرض من  15
 108 بئر العاتر ترية بمقر بلدية  المصلحة بالبيو ماستخدام شبكة الاكسترانت على مستوى  16
 108 المصلحة البيو مترية بمقر بلدية بئر العاتر الاكسترانت استخدام شبكة الغرض من  17
صعوبات التعامل مع الشبكة واستخدامها حسب راي المبحوثين بالمصلحة البيو   18

 مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر 
109 

 110 ر بلدية بئرالعاتر لبيو مترية بـ مقالخاص بالمصلحة اموقع الكتروني ال 19
 110 في حالة الإجابة بـ نعم حول توفر البريد الالكتروني الخاص بالمؤسسة  20
المعايير التي تستند عليها مؤسستكم في اختيار تكنولوجيا الاتصال الحديثة لتأدية   21

 بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر   عملكم
111 

بالمصلحة  ؤسسة بإحداث تغييرات بعد ادخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة  لما قيام 22
 البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر 

112 

 113 دوافع التغيير التي ادت الى ادخال التكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة  23



  ييرعملية التغصعوبة استخدام التكنولوجيات الاتصال الحديثة والانسجام مع   24
 بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر 

113 

 114 إذا كانت الاجابة بـ نعم يمثل:  25
بالمصلحة البيو    الى استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة يدفعك السبب الرئيسي الذي 26

 مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر 
114 

  يرلازمة لإنجاح عملية التغيالضرورية لكافة المهام الهل تتوفر برامج الحاسوب  27
 بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر 

115 

 استخدامك لتكنولوجيا الاتصال الحديثة يزيد فعالية التواصل مع فريق العمل 28
 بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر 

116 

المصلحة البيو  في  في احداث التغيير الاداري تكنولوجيا الاتصال الحديثة   نجاح 29
 مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر 

116 

 117 الوسائل التكنولوجية الحديثة إلى باستخدامزيادة فعالية الاتصال بين المواطن والإدارة  30
 117 في حالة الاجابة بـ نعم  31
 118 من توظيف تكنولوجيا الاتصال الحديثة في مؤسستكم  ةمظاهر استفاد  32
 119 ال الحديثة في ادارة التغيير داخل المؤسسةيا الاتصتكنولوج دور 33
 120 هل تدعم التغيير التكنولوجي في المؤسسةيمثل:  34
 120 في حالة الاجابة ب "أبـدا"بمثل:  35
على تكنولوجيات الاتصال الحدثة للحد من    يةدورات تدريبلع الموظفين و خضيمثل:  36

 مقاومتهم للتغير 
121 

 121 الإجابة ب أبـدا هل يعود ذلكالة في حيمثل:  37
تواصل ادارة المؤسسة مع كافة العاملين لإقناعهم بأهمية تكنولوجيا الاتصال الحديثة   38

 في ادارة التغيير لمنع مقاومتهم 
122 

 123 المؤسسة العاملين لتبني التغير لحد من المقاومةز ادارة يتحف  39
 123 كانت الاجابة بـ نعم  يمثل: إذا 40
 124 مقاومة لتغيير من طرف الموظفين في المؤسسة  41
 124 فيما تمثلت مقاومة التغيير  إذا كانت الإجابة بـ نعميمثل:  42
لتبني تكنولوجيا الاتصال الحديثة في من اجل الحد من مقاومة الموظفين  ت الاقتراحا 43

 دارة التغيير في مؤسستكم 
125 

 



 

 

 

 

 

 فهرس الأشكال 

 

 

 

 

 

 



 الاشكال  فهرس

 الصفحة  الشكل عنوان  الرقم
( يبين الفئات الخمسة للمتبنين المبتكرين 01الشكل رقم ) 01  25 
 38 المؤسسة  تطور مراحل  بين( 02الشكل رقم ) 02
 42 يبين نمط الهيكل التنظيمي المفلطح  (03رقم ) الشكل 03
 43 الخدمية  للمؤسسة المصفوفة هيكل  نمط يبين( 04الشكل رقم ) 04
 58 مراحل إدارة التغيير  يبين( 05الشكل رقم ) 05
 84 الخطية  المحلية شبكة نموذج يبين( 06الشكل رقم ) 06
 84 النجمية  المحلية شبكة نموذج يبين( 07الشكل رقم ) 07
 85 الحلقية  المحلية شبكة نموذج يبين( 08الشكل رقم ) 08
 85 ةالمحلية الواسع شبكة نموذج يبين( 09الشكل رقم ) 09
 87 الانترنت والانترانت والاكسترانت  شبكة نموذج يبين( 10الشكل رقم ) 10

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 مقدمة

 

 

 

 



 مقدمة
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 مقدمة

ــبحت  الإدارة من أعظم القوى المؤثرة في العالم المعاصــــــر لما لها من دور حيوي في وقتنا الراهن أصــــ

حـالـة من ود عـام الإدارة في الوقـت الحـاضــــــــــــــر فعـال  فـالإدارة اليوم تعتبر إدارة تغيير وادارة إبـداع  حيـ  يســــــــــ ــــ

التغيير المسـتمر والتطور الدائم ليشـمل كل عناصـر الإدارة  وتتبلور أهم سـمات وملامح هذح الحالة السـائدة في 

ســـــــــــلســـــــــــلة متتابعة من تغيرات وتحولات طالت أ لب عناصـــــــــــر نظام الإدارة  حي  تتمثل في عملية الابتكار 

 ودة.سم بالسرعة والمرونة وارتفاع الجوتطوير نظم الإدارة التي تت

والتحولات العالمية في وقتنا الحاضـــــــــــــر مثل العولمة ومنجزات العلم والتكنولوجيا وثورة الاتصـــــــــــــالات 

والمعلومات تحمل العديد من التحديات المعاصـرة والمسـتقبلية  هذح التحولات تضـغط على قدرات القائمين على 

ــتخدمة فالمنظمات العامة والخاصـــة جميعها ل ي ذلك الآليات الملائمة لها  كإعادة مواجهتها والتكيف معها مسـ

رســـــم الســـــياســـــات والاســـــتراتيجيات واعادة التنظيمات واعادة هندســـــة نظم العمليات الإدارية  والتطوير والتجديد  

ــكالا ــرة تتخذ أشــــــــ ــروري لتحقيق التوازن والتفاعل  وهذا يعني أن المنظمات المعاصــــــــ  والتحدي  الحتمي والضــــــــ

لمتســــــــارع والمتلاحق  حي  إدارة اليوم هي إدارة تغيير ترتبط بالماضــــــــي وصــــــــيغا في ظل التغيير المســــــــتمر ا

لمعرفة الاتجاهات والدروس المسـتفادة  وترتبط بالحاضـر وتحديات   كما أنها إدارة المسـتقبل وما يطرأ علي  من 

 .آمال

إلى بدفع عجلة التغيير في المنظمات   ولقد ســـــــــــــاهم التطور التكنولوجي الهائل في الســـــــــــــنوات الأخيرة

أقصــــاها حي  كشــــت هذا التطور عن ضــــعت واشــــكالية ادارة المواردب مادية كانت أو بشــــرية  واســــتدعى ذلك  

أســــــــاليب جديدة لمعالجتها بطريقة فعالة  وابتكار أنماو جديدة ومناهج إدارية ملائمة لموضــــــــاع المســــــــتحدثة  

ــاملة وخلق منهج الا ــينكإدارة الجودة الشــ ــيرين ومختصــ لإدارة التغيير وهم العناصــــر الذين   دارة المفتوحة  ومســ

 تكنولوجيــات  مفهوم تبني أن إلا يهتمون بتوليـــد أفكـــار التغيير وتطبيقـــ  عمليـــا  لمواكبـــة إحـــداث هـــذا التغيير.

 اء فاقتن  التكنولوجيات  لهذح الفعلي  الاســــــتخدام  بالضــــــرورة يعكس  لا  الخدماتية المؤســــــســــــات   قبل من  الاتصــــــال



 مقدمة

 ب   
 

 ومن  .بالشــــكل الأنســــب والشــــكل المطلوب   موظفيها طرف من  اســــتخدامها  يعني  لا  المبتكرات  لهذح  المؤســــســــة

 هـذا  نعـالج ســــــــــــــوف  الحـديثـة الاتصـــــــــــــــالإدارة التغيير في ظـل تكنولوجيـات  بواقع المعنون  البحـ   هـذا خلال

 الخدماتية المؤســســة في  الالاتص ــ  تكنولوجيات لإدارة التغيير في ظل  الفعلي الواقع  توضــيح أجل من  الموضــوع

ــلحة البيومترية ــول   ثلاثة  من  تتكون   منهجية خطة خلال  منوذلك   » بمقر بلدية بئر العاتر «بالمصـــــــــ   فصـــــــــ

 فصلين نظريين وفصل ثال  تطبيقي.

  الدراسة  المداخل: ويتضمن إشكالية الدراسة ومداخلها النظرية والمنهجية وتضم إشكالية  الفصل الأول -

 .للدراسة الإجراءات المنهجيةالنظرية للدراسة و 

ــة الخدماتيةفجاء بعنوان    الفصـــل الثانيأما  - ــسـ ــال الحديثة   إدارة التغيير   المؤسـ في  تكنولوجيات الاتصـ

الخدماتية وتصــــــنيفاتها  والهياكل  ت ضــــــم عناصــــــر مراحل تطور ومراحل المؤســــــســــــا  المؤســــــســــــة الخدماتية

ــســـات الخدماتية وأهدافها  كذلك وظائت ــماتها  وبالنســـبة  التنظيمية للمؤسـ ــســـها وسـ ــســـات الخدماتية وأسـ المؤسـ

ــل فقد اوردنا في  ــم الثاني من الفصــــــ ــ  ومراحل    للقســــــ ــســــــ كل من خصــــــــائر التغيير ومجالات  وأنواع ثم أســــــ

ــا ب عض من نمـاذج إدارة التغيير بشــــــــــــــيء من الايجـاز ثم مقـاومـة ومتطلبـات إدارة التغيير  وقـد أوردنـا أيضــــــــــــ

 المنظمة.التغيير في 

ــها وظائفها وأهميتها  كذلك  الثال الجزء يف  ــائصــ ــال الحديثة خصــ ــل أوردنا تكنولوجيات الاتصــ   من الفصــ

 التغيير التكنولوجي وعلاقة تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمؤسسة الخدماتية واستعمالها في المؤسسة.

 .استنا هذحمرحلة خاتمة در  لتكون آخر تفريغ وتحليل بيانات الدراسة الميدانية: الفصل الثال  أما  -
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 تمهيد:

اختيار  وســنحيط في هذا الفصــل بإشــكالية الدراســة انطلاقا من تحديد المشــكلة  مرورا بتوضــيح أســباب 

للموضــوع وصــولا  الموضــوع  أهداف الدراســة  ثم عرض الدراســات الســابقة والمشــابهة وتحديد المفاهيم المشــكلة

ــع الف ــة  لننتإلى وضــــــــ ــة بالدراســــــــ ــة    للإحاطة بأهم المداخلقل في نقطة ثانية  روض الخاصــــــــ النظرية للدراســــــــ

وصـــــولا إلى منهج الدراســـــة   فالإجراءات المنهجية المتبعة بدءا بتحديد مجالا الدراســـــة  فمجتمع البح  والعينة 

 وأدوات جمع البيانات 

 إشكالية الدراسة: أولا

 تحديد المشكلة .1

اصـــبح نشـــاطا حضـــاريا هاما يســـعى جوانب الحياة  بل إنســـانيا مكملا لشـــتى  لم يعد الاتصـــال نشـــاطا

لتحقيق التوازن الفعال في المجتمع الحدي  المتطور مما فرض على أصـــحاب الاعمال والمؤســـســـات أن يكون 

ــاتي  ــســـ ــال المؤســـ ــســـــة وجماهيرها الداخلية والخارجية  وان الحدي  اليوم عن الاتصـــ ــيطا بين المؤســـ تنظيما وســـ

ــة والذي يقوم  الناجح ــســ ــتخدمها   هو الحدي  عن ســــمعة المؤســ ــالية التي تســ على مجموعة من العلميات الاتصــ

المؤســســة اتجاح محيطها الخارجي والداخلي  والتي تحمل في طياتها قيم المؤســســة ومجموع العلاقات الشــاملة 

فتها القائمة لكل مجالات التفاعل التنظيمي  والتي تتم في شــــــكل تعبير رســــــمي ومقصــــــود للمؤســــــســــــات بصـــ ـــ

ن خلال ادماج كل الوســـــــائل التي بحوزتها بيية تســـــــهيل عملها الداخلي وتحقيق بعمليات الاتصـــــــال   وذلك م

 طلبات محيطها الخارجي.

تعتبر المؤســســة الخدماتية بمختلت أشــكالها وأهدافها وأحجامها  و مهما كانت المداخل المســتعملة في 

القيام بمهام محددة   كل قانوني وضـمن شـروو واقةية معينة بغرض دراسـتها مجموعة من الأفراد منظمين في ش ـ
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تهـدف في مجموعهـا إلى تحقيق  ـايـات و أهـداف وتقـديم خـدمـات   وحتى يتمكن هؤلاء الأفراد من أداء أدوارهم 

ــاطها العادي فمن الضــــــــــروري إدخال  تكنولوجيات  ــة الخدماتية نشــــــــ ــســــــــ وتأدية مهامهم   وحتى تؤدي المؤســــــــ

طها وتقديم خدماتها   فأصــبح لزاما فهم ظاهرة جلب  تلعب الدور الكبير في توجي  نشــاة التي  الحديث  الاتصــال

التقنيات داخل أســــــوار المؤســــــســــــة فقد اســــــتفادت هذح الأخيرة من التكنولوجيات المتاحة    حي  ســــــاهمت في 

ــاليبها وآلية العمل بها  كما   تغييرإحداث  ــتخدام جذري في طريقة الإدارة وتحدي  أنظمتها وأســــــــ ــاهم الاســــــــ ســــــــ

ــع لتكنولوجيا الات ــاليب جمع البيانات وتحليلها  حي  الواســــــ ــبكات في تغيير أســــــ ــال الحديثة ومنظومة الشــــــ صــــــ

ــبحت من ضــــمن المتطلبات الحديثة لمواكبة التطورات في  ــكال التجديد   من   بيئةأصــ العمل و كشــــكل من أشــ

ــرعة توصـــيلها  بما ف ــول على المعلومات وسـ ــريع عملية الحصـ ــال  اجل تسـ ــاليب الاتصـ العاملين   بيني ذلك أسـ

فقد  المؤســســة و بيئتها الخارجية  وتعظيم الاســتفادة منهم لخلق المناا المناســب للإبداع والابتكار    وبينســهم  أنف

اسـتفادت المؤسـسـات من  تكنولوجيا الاتصـال في ميدان التنظيم و التسـيير ومنها مؤسـسـات الخدماتية الجزائرية 

ــات الاتصــ ــــلوجيا تغيرات عميقة فحي  أحدثت هذح التكنو  ــتوى جميع الية  الا انها  ي الممارســــ لم تكن على مســــ

الجزائرية لازالت تعتمد الطرق الكلاســـيكية للاتصـــال  كما أن المؤســـســـات  بل إن أ لب المؤســـســـات الخدماتية  

ة  يحتاج خطة تبني المؤسـسـة هذح التكنولوجيا لا يعبر عن الاسـتخدام الفعلي لها    و لأن التغير في المؤسـس ـ

ا وتجديد وتغيير  ممارســـــاتها الإدارية  اعتمادا على مجهود تعاوني بين الإداريين طويلة المدى لتحســـــين أداءه

مع الأخذ في الحســـــــــبان البيئة التي تعمل فيها المؤســـــــــســـــــــة. وذلك من خلال تحقيق أقصـــــــــى قدر من المنافع 

ــة والتقليل من آثار التغيير على العاملين وتجنب ا ــســــ ــبب دخول تكنولو للمؤســــ ــار وبســــ جيا لانحرافات عن المســــ

ــألة "مقاومة التغيير" أو بمعنى آخر رفض "واقع التجديد"  ــاتي يطرح مسـ ــسـ ــط المؤسـ ــال الحديثة إلى الوسـ الاتصـ

الخطر"  الذي يتطلب إعادة ترتيب الضـــــــوابط التي اعتادوا عليها  ولذلك نجد بعض "الذي ينظرون ل  بمنظار  

ــتخد  الأفراد يتباينون في تبنيهم لهذح التكنولوجيات نظرا لتأثير اما من  يرها  كما نجد أن التكنولوجيات أكثر اسـ

 .بعض العوامل التي تجعل نسب الاستخدام مرتفعة أو منخفضة
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دراســـــة واقع إدارة التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصـــــال الحديثة في  –ولهذا ســـــنحاول في هذح الدراســـــة 

 .-بلدية بئر العاتر –قربم -بالمصلحة البيو مترية  –الجزائرية  الخدماتية ةالمؤسس

 معالم الإشـــكالية الأســـاســـية للبح  والتي يمكن بلورتها  تتوضـــح  على ضـــوء ما ســـبق عرضـــ  في هذا المجالو 

 في التساؤل التالي:  تهاوصيا 

ــســــــــــــةما هو واقع إدارة  ــال الحديثة في المؤســــــــــ  خدماتيةلا التغير واقع إدارة التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصــــــــــ
  ؟بمقر بلدية بئر العاتر الجزائرية بالمصلحة البيومترية

 للإجابة عن هذا التساؤل اخترنا الأسئلة الفرعية الاتية:
بلدية   بمقر  بالمصــــــلحة البيومترية  تكنولوجيات الاتصــــــال الحديثة المســــــتخدمة في إدارة التغييرفيما تتمثل   -

 -تبسة –بئر العاتر 
ــال الحديثة  دارة التغيير في ظل تكنولما العوامل المتحكمة في إ - بالمصللللحة البيو مترية   بمقروجيا الاتصـــــ

  -تبسة- بئر العاتربلدية 
المصــــــــــلحة البيو طرف موظفي   الحديثة منهل يوجد مقاومة لإدارة التغير في ظل تكنولوجيا الاتصــــــــــال   -

 -تبسة –بلدية بئر العاتر بمقر مترية 
 اختيار الموضوعأسباب  .2

 :شوائيا  بل كان نتيجة لعدة أسباب نوجزها في النقاو الآتيةلموضوع لم يكن عاختيارنا لهذا ا

 أسباب ذاتية:  2-1

 والتكنولوجيا.الاهتمام الشخصي بالدراسات والمواضيع المتعلقة بالتغيير  -

تكنولوجيا الاتصــــــــــــــال معرفة مدة التجاوب الذي يحظى ب  التغيير من اجل تحســــــــــــــين الأداء في ظل  -

 الحديثة

 .علمية في هذا الميدان خصوصا لحداثة الموضوعء البحوث المحاولة إثرا -
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  :أسباب موضوعية 2-2

في مختلت المجالات وهذا ما كان بمثابة   الاتصــال الحديثةفي الآونة الخيرة أصــبحت تكنولوجيا 

ــر ــاتيجعلنا نبح  في خبايا وخلفيات القطاع  محفز مباشـــ ــســـ ويهتم   الذي يتبنى الخدماتي المؤســـ

 .الحديثة لاتصالابمجال تكنولوجيا 

نقر الدراســـــــــــات العلمية التي تهتم باســـــــــــتخدام تكنولوجيا الاتصـــــــــــال الحديثة في الإدارة  -

 الجزائرية داخل المؤسسة الخدماتية.

  :أهمية الموضوع .3

ــوع من أهمية إدارة التغيير في  ــرا مهما لنجاح تنطلق أهمية الموضـــــــ ــات  اذ يعد التغيير عنصـــــــ ــســـــــ المؤســـــــ

يعة   التي أصــبحت من أهم مهامها تحقيق التكيف والتوافق مع المتغيرات الســر المؤســســات في الوقت الحاضــر

والمتجددة  ويتعين عليها أن تتبنى اتجاهات إيجابية حيال مبدأ التغيير وأيضـا لما يشـهدح من اهتمام الكثير من 

 التخصصات. ن في مجال الادارة والتنظيم في مجال علوم الإعلام والاتصال و يرها منالباحثين والمفكري

الاهتمام المتزايد بتكنولوجيا الاتصــال الحديثة خاصــة في مجال المؤســســاتي والكشــت عن المشــاكل التي تنجم 

ؤســـســـة والإدارة وتطبيقها مةيارا أســـاســـيا يقاس من خلال  تطور الم عنها  حي  أصـــبح امتلاذ هذح التكنولوجيا

 بشكل عام.  

 أهداف الدراســــة: .4

 :يليخلال ما  ح منوتتضأهداف علمية:  3-1

 .معرفة الوسائل الاتصالية الحديثة المستخدمة بالمؤسسة الخدماتية بمقر بلدية بئر العاتر •

ــة   • ــســـــ ــال الحديثة بالمؤســـــ  الخدماتيةمعرفة العوامل المتحكمة في إدارة التغيير في ظل تكنلوجيا الاتصـــــ

 .بمقر بلدية بئر العاتر الجزائرية بالمصلحة البيو مترية 
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الجزائريو   الاتصال الحديثة بالمؤسسة الخدماتية  ظل تكنولوجيامقاومة لإدارة التغيير في  اب أسبمعرفة  •

 .بلدية بئر العاتر بمقر بالمصلحة البيومترية

 تكنولوجيا الاتصــــــــال الحديثة بالمؤســــــــســــــــة الخدماتيةتســــــــليط الضــــــــو على واقع إدارة التغيير في ظل  •

 .بـ مقر بلدية بئر العاتر ةلبيو متريمن وجهة نظر الموظفين بالمصلحة با الجزائرية

 .التغييرعمليات لاستفادة من بالمعلومات الضرورية ل المصلحةتزويد  •

 هدف عملي:

وتقنيات البح  في  التحكم في تطبيق الإجراءات المنهجيةالتدرب والتعود على القيام بالبحوث الميدانية  وكذا 

 .العلوم الاجتماعية

 السابقة:   اتالدراس .5

دارة التغير وتكنولوجيا الاتصـــــال الحديثة أهمية كبيرة للمؤســـــســـــات الخدماتية. لما يمكن ان واضـــــيع إتكتســـــي م

موضــــــــــوع واقع إدارة التغير في ظل تســــــــــاهم ب  في زيادة قدرة هذح المؤســــــــــســــــــــات على بلو  الأهداف  ويمثل  

ي الجزائر  لذلك حاولنا تكنولوجيا الاتصـــــال الحديثة موضـــــوعا جديدا لندرة الدراســـــات العربية فيهما بالأخر ف

الحصـول على قدر الإمكان الحصـول على دراسـات سـابقة أو مشـابهة لهذح الدراسـة  وقد أسـفر جهدنا هذا على  

 ثلاث دراسات:

 : الاولىالدراسة 

 دراســــة  –اســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــال الحديثة في المؤســـســـة الاقتصـــادية الجزائرية دراســــة بعنوان "  وهي

من جامعة  لحورية بلعويدات   –قســــنطينة    GRTG نقل الغاز بالشــــرق   ونلغاز فرع تســــييرميدانية بمؤســــســــة س ــــ

  2008-2007.العامة وذلك لسنة  والعلاقات قسنطينة لنيل شهادة الماجستير في الاتصال 

للمؤسـسـات   تدور إشـكالية هذح الدراسـة حول تكنولوجيا الاتصـال الحديثة كمبتكر جديد ضـمن أهم البني التحتية

وخدماتها إلى كل    قدم منتجاتهالوجيات في نقل المؤسـسـة التقليدية إلى مؤسـسـة مفتوحة  تهمت هذح التكنو إذ سـا
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ــة الجزائرية تعتمد على ــســـــ ــيير العصـــــــري   الأفراد في أي وقت وفي أي مكان  حي  نجد أن المؤســـــ طرق التســـــ

 .القائمة على منظومة الشبكات المعلوماتية من انترنت وانترنت واكسترانت 

 .نترنت واكسترانت ر العصري القائمة على منظومة الشبكات المعلوماتية من انترنت والتسييطرق ا

 التساؤل الرئيسي: ما هو واقع الاستخدام الفعلي لتكنولوجيا الاتصال الحديثة بها؟ 

فقد تم الاعتماد على  الوصـت هذح الدراسـة على المنهج المسـحي ولكون الدراسـة لا تعتمد فقط على   اعتمدت و 

ــول إ ــة محدودة    لكون عينة  النظرالكمية. وبلى تفســــيرات كيفية تضــــاف إلى النتائج  التحليل وذلك للوصــ الدراســ

ولكن عملية توزيع   موظت  49فقد شـمل مجتمع البح   المفردات فقد تم الاعتماد على الحصـر الشـامل لكل 

 .مفردة 43الاستمارات وجمعها قدرت ب 

 :التاليةعلى أدوات الجمع  ومن أجل جمع البيانات تم الاعتماد 

  .والحقائقالملاحظة: وقد تم الاعتماد على هذح الوسيلة لجمع المادة العلمية 

 .موجهة ومقابلةمقابلة نصت موجهة  المقابلة.هذح الدراسة على نمطين من  اعتمدت المقابلة: وقد 

 ربعة المدروسةالأ لوجيا الاتصالمتباين لتكنو  استخداماسة أن هناذ من النتائج التي توصلت إليها هذح الدر و 

الاتصــال   تكنولوجيا  اســتخدامجهاز الحاســوب المرتبة الأولى من ناحية الاســتخدام  وعموما فإن  احتل  بحي   

 الحديثة عملت على تحسين مستوى أداء المؤسسة المدروسة.

 مجال الاستفادة من هذح الدراسة: -

سـتخدام ا واقع  كها مع دراسـتنا  كونها اهتمت بدراسـةاسـتفادتنا من هذح الدراسـة ومجال اشـتراوعن أوج  

  وهو جانب يمس دراسـتنا  وقد اسـتفدنا من هذح تكنولوجيا الاتصـال الحديثة في المؤسـسـة الاقتصـادية الجزائرية

ــة كذلك من خلال كونها اتاحت  ــاعدنا في بناو لنا المرتكز الذي يدعمنا    الدراســـــــــــ ــتناء  يســـــــــــ بناًء منهجيا   دراســـــــــــ

 .أدوات جمع البيانات كذا و  ديد العينة  والمنهجصحيحا. وفي تح
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اتبعت الدراسـة الأولى  العينة فقد اما  المسـحي وتشـابهت الدراسـة الأولى المحلية في اسـتعملها للمنهج   

ــتنا كذلك  أما عن الأدوات الم ــر الشـــــامل لكل العمال  وهذا ما تم في دراســـ ــمى بالحصـــ ــتخدمة لجمع ما يســـ ســـ

ــتبياالبيانات فقد اعتمدت البا ــتنا فقط اعتمدت على الملاحظة حثة على المقابلة والملاحظة والاســـــــ ن واما دراســـــــ

 .استعملنا للمقابلة يعود لسبب الجائحة التي حالات دون استعمالها والاستبيان وعدم

 :الثانيةالدراسة 

الصندوق الوطني   على الأداء المهني للموظفين الجزائريين  وأثرها"  تكنولوجيا الاتصال الحديثةدراسة بعنوان "

ــــــ ــ ، - دراسة وصفية تحليلية-  أنموذجا-للضمان الاجتماعي، وكالة أم البواقي   ــ من جامعة  علاوة محمد  لــــــ

- 2010في علوم الاعلام والاتصــال وذلك ســنة   شــهادة ماجســتيربســكرةم مذكرة مكملة لنيل   –محمد خضــير  

2011. 

ــكالي ــة ةتتمحور إشــ ــال  كيفحول  الدراســ ــندوق بالحديثة    اثرت تكنولوجيا الاتصــ ــة الصــ ــســ الوطني  مؤســ

ــمان الاجتماعي على أداء الموظفين العاملين بها ــكل الذي يخدم الأداء المهني للضــــــــ   وهل يتم توظيفها بالشــــــــ

 ة؟والتأميني المطلوب في تلبية متطلبات وخدمات المواطنين المنتسبين الى تلك المؤسس

للضـمان الاجتماعي )وكالة ام البواقي( يرون أن   يالنتيجة الرئيسـية أن ا لب موظفي مؤسـسـة الصـندوق الوطن

ــل في خلق ارتياح ــال الحديثة الفضــــ ــتوى أدائهم المهني   لتكنولوجيا الاتصــــ الأداء المهني  وأنها أثرت على مســــ

 .إيجابا وسهلت لهم الأداء

 اد على فقد تم الاعتم الوصــــت الدراســــة على المنهج المســــحي ولكون الدراســــة لا تعتمد فقط على   واعتمد هذح

ــول إلى تفســــيرات كيفية تضــــاف إلى النتائج   ــة محدودة  الكمية. وبالنظرالتحليل وذلك للوصــ   لكون عينة الدراســ

أجل جمع   ومن موظت   80فقد شــــــمل مجتمع البح   المفردات فقد تم الاعتماد على الحصــــــر الشــــــامل لكل 

 :البيانات تم الاعتماد على أدوات التالية

  .لجمع المادة العلمية والحقائقعلى هذح الوسيلة  : وقد تم الاعتماد الملاحظة
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 : وقد اعتمدت هذح الدراسة على نمطين من المقابلة. مقابلة نصت موجهة ومقابلة موجهة.المقابلة

فكانت النتيجة الرئيســـــية أن ا لب موظفي مؤســـــســـــة الصـــــندوق  التي توصـــــلت إليها هذح الدراســـــة ومن النتائج

لة ام البواقي( يرون أن لتكنولوجيا الاتصــال الحديثة الفضــل في خلق ارتياح الوطني للضــمان الاجتماعي )وكا

 .مهني  وأنها أثرت على مستوى أدائهم المهني إيجابا وسهلت لهم الأداءالأداء ال

 ال الاستفادة من هذح الدراسة:مج -

 استخدام   تأثير  وعن أوج  استفادتنا من هذح الدراسة ومجال اشتراكها مع دراستنا  كونها اهتمت بدراسة

  وهو جانب يمس دراسـتنا  وقد اسـتفدنا من هذح تكنولوجيا الاتصـال الحديثة في المؤسـسـة الاقتصـادية الجزائرية

ــة كذلك من خلال كونها   ــاعدنا في بناء  و لنا المرتكز الذي يدعمنا    اتاحت الدراســـــــــــ ــتنايســـــــــــ بناًء منهجيا   دراســـــــــــ

 .البيانات  أدوات جمعكذا و  صحيحا. وفي تحديد العينة  والمنهج

ــتعملها للمنهج    ــة الثانية المحلية في اسـ ــة الثانية ما  والعينة فقد المســـحي تشـــابهت الدراسـ اتبعت الدراسـ

ما تم في دراســـتنا  أما عن الأدوات المســـتخدمة لجمع البيانات فقد   يســـمى بالحصـــر الشـــامل لكل العمال  وهذا

ــتبيان واما ــتنا فقط اعتمدت على الملاحظة  اعتمدت الباحثة على المقابلة والملاحظة والاســــــ ــتبيان دراســــــ والاســــــ

 استعملنا للمقابلة يعود لسبب الجائحة التي حالات دون استعمالها   وعدم

 :  الثالثةالدراسة 

ــة   المعلومات والاتصــــــــال كمدخل لتفعيل إدارة التغير بالمؤســــــــســــــــة  تكنولوجيابعنوان “وهي دراســــــــــ

ــة الجزائرية    الاقتصــادية ــسـ ــالات الجزائر نموذجا  مجمع ا  –" حالة المؤسـ ــيف أح –تصـ مد " من جامعة ل " ضـ

علوم الاقتصـادية أطروحة مقدمة تتدخل ضـمن متطلبات نيل شـهادة الدكتوراة في ال –تلمسـان    –ابي بكر بلقايد  

 .2013وذلك لسنة 

ــةيفة الثقافة و ير مواكبة  ــعوبة تحقيق التغير في بيئة منظمي  ضـ ــة حول صـ ــكالية هذح الدراسـ تدور إشـ

رات في تكنولوجيـا المعلومـات والاتصــــــــــــــالات  وبـالنتيجـة عـدم تحقق الأهـداف من اجراء التغيير التي هي للتطو 
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ترقى المنظمة من خلال  الى مســــــتوى المنافســــــة والتفوق على  أفضــــــلصــــــل في التحول من حال الى حال الأ

 الاخرين.

صــــال في احداث التغيير وادارت   الى أي مدى يمكن ان تســــاهم تكنولوجيا المعلومات والات الرئيســــي:التســــاؤل  

  الاقتصادية؟بالمؤسسة 

تمد فقط على الوصت فقد لا تع الدراسةاعتمد الباح  في معالجت  لهذح الإشكالية على المنهج الوصفي وكون 

الذي أمدح بالأدوات والوسـائل والمتمثلة في المقابلات الشـخصـية  تحليل الوثائق    اعتمد على منهج دراسـة حالة

 الاستبانة. استمارة

 90وقد تكون مجتمع الدراســــــة من المســــــتويات الإدارية والأكاديمية المختلفة في المؤســــــســــــة حي  بلغ عددهم  

 .موظفا

 الدراسة:توصلت إليها هذح  لتيا النتائجمن و 

نســــــبة الاتفاق على متغيرات تكنولوجيا المعلومات والاتصــــــالات فبعض المتغيرات حصــــــلت على نســــــبة   تباين

ــبة الاتفاق )اتفاق عالي %( من قبل الأفراد المبحوثين على أن الشـــــــــركة لديها أجهزة ومعدات  100ةب مثلا نســـــــ

 دل المعلومات اتصال وتبا

%(  100تغيير حي  بلغت أعلى نسبة اتفاق )بشكل خاص. تباينت نسبة الاتفاق على متغيرات إدارة ال -1

%(   11.1قل نسبة اتفاق كانت )على إدخال تقنيات المعلومات واستخدامها في عمليات الشركة  وأ

%(   22.3)   ونسبة حول استمرار قيادات الشركة دون تغيير أساسي طوال السنوات الخمس الماضية

 الخمس الماضية.  حول استمرار الشركة على ذات التنظيم خلال السنوات 

  ن تكنولوجيا أظهرت نتائج علاقات الارتباو بين متغيرات البح  وجود علاقة ارتباو معنوية موجبة بي   -2

المعلومات والاتصالات وادارة التغيير )المؤشر الكلي(  وعلى المستوى الجزئي أيضأ كانت قد ظهرت 

 وادارة التغيير. -ت الاتصالا -الأفراد  -علاقة معنوية موجبة قوية بين التطبيقات 
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 :  التي تقدم بها الباح  بناء على النتائج السابقة ت اما الاقتراحاالاقتراحات: 

 ورة إدخال تقنيات المعلومات والاتصالات الحديثة كعنصر هام في عملية إدارة التغيير ومواكبة ر ض -1

 واتخاذ القرارات.التطورات الحاصلة في المعلومات والاتصالات لدورها البارز في دعم 

 حديثة تنظيم دورات تدريبية لمفراد العاملين ليتمكنوا من التعامل مع الأجهزة والوسائل والتقنيات ال -2

 دون أخطاء واستخدامها بكفاءة وفاعلية.  

إقامة حملات توعية لمفراد العاملين عند تبني أي مدخل جديد بهدف تغيير وضع المنظمة إلى   -3

 أحسن.  وضع

ــاس في نج ـ -4 اح أي برنـامج تغيير هو فهم الأفراد العـاملين وقنـاعتهم بـأن التغيير هو التحول من الأســــــــــــ

مل علي . برامج التغيير يحتاج إلى لذي يتوجب على المؤســســة العإلى حال أفضــل  وهو الأمر ا حال

 .إعادة النظر

 مجال الاستفادة من هذح الدراسة: -

ــاب  مع  ــة متشـــ ــتنا  كونها تناولت محور يخر تكنولوجيا المعلومات  يبدوا جليا مجال هذح الدراســـ دراســـ

ي الجانب المتعلق بإدارة التغيير وادارة التغيير بالمؤســــــســــــة  وهو ما نصــــــبوا إلي  من خلال دراســــــتنا خاصــــــة ف

يات الحديثة بالمؤســـــــســـــــة  واســـــــتفدنا منها في تكوين صـــــــورة مبدئية عن إدارة التغيير ودورها في ظل التكنولوج

 .للاتصال

ــتنا فقد تم اســــــتخدام المنهج    الثالثةابهت الدراســــــة تشــ ــــ  المحلية في اســــــتعملها للمنهج الوصــــــفي  اما دارســــ

يل والعينة  فقد اتبعت الدراســــة الثالثة لم يتم التعرف عليها   وفي دارســــتنا قد تم المســــحي لكون عدد العمال قل

قد اعتمدت الباحثة على المقابلة وتحليل ية  أما عن الأدوات المســــــتخدمة لجمع البيانات فتحديد العينة القصــــــد 
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ــتعم ــتبيان  وعدم اسـ ــتنا فقط اعتمدت على الملاحظة والاسـ ــتبيان واما دراسـ لنا للمقابلة يعود لســـبب الوثائق والاسـ

 .الجائحة التي حالات دون استعمالها

 تحديد المفاهيم   .6

 ير: يالتغ

 يّر الشــــــــــــــيء أي بـدّل بـ  و يرح او جعلـ  على  ير مـا كـان  :: كمـا جـاء في المعجم الوســــــــــــــيطلغـة التغير -

 .1علي 

ــة فقد عرف بان  عملية التحول من الواقع ال  فهناذ عدة تعريفات للتغيير :اصــطاحا اما ــسـ حالي للفرد او المؤسـ

ود ير ب في الوصــل الي  خلال فترة منية محددة  بأســاليب وطرق معروفة  لتحقيق أهداف الى واقع آخر منش ــ

 2طويلة وقصيرة المدى  كي تعود بالنفع على الفرد او المؤسسة او كليهما معا 

فة  وذلك للتكييف مع البيئةطة التوازن الحالية إلى نقطة توازن مستهد هو التحول من نق كما يعرف بان   

 .3الخارجية بطريقة أفضل  وبالإضافة إلى تطوير الأنماو السلوكية للعاملين .

 إدارة التغير: -

ــبح من المتطلبات الإدارية ــرة  حي  أصــ ــســــات المعاصــ ــمة المشــــتركة للمؤســ المهمة  يعتبر التغيير هو الســ

ــد من عملية التغيير ما تحدث تلقائيا من طفرات فوليس  ــادية أو القصــــــ جائية تأتي نتيجة ظروف معينة اقتصــــــ

أو سـياسـية  وانما ذلك العمل المخطط ل  سـلفا عن أسـس علمية بما يتماشـى مع الإمكانيات المتاحة اجتماعية  

قليد لمؤســســة أخرى أو هدف وفي حدود الأهداف العامة للمؤســســات  وبذلك لا يكون التغيير المطلوب مجرد ت

 .ة للوصول إلى الأفضل دائمافي حد ذات  ولكن تبقى وسيل

 
 .668ص   1989دار الدعوة  إسطنبول    المعجم الوسيط  مصطفى  ابراهيم 1
للنشــــــــــــــر والتوزيع    دار الحــامــد 1  و ريـة للمــديرإدارة التغيير والتحــديـات العصـــــــ ــ  محمــد بن يوســــــــــــــت النمران العطيــات 2

 .94  ص 2006الأردن 
 .397  ص  2002  الإسكندرية الجامةية  الدار تطبيقاتونماذج  نظرياتإدارة الأعمال،  إدريس ثابت عبد الرحمان  3
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 المبادرات تسـتخدمها المنظمة لتصـميم وتنفيذ وتقييم    ةبأنها: ''عمليإدارة التغيير    RECARDOعرف  -

 .''للتعامل مع المتطلبات التي تفرضها البيئة الخارجية الملائمة

ــع آخر   TUSHMANيرى    - ــعها الحالي إلى وضـــــ ــاة من وضـــــ ــمن الانتقال بالمنشـــــ إدارة التغيير تتضـــــ

 .مر وب في  خلال فترة انتقالية

ــين قدرات المنظمة أنها:كما تعرف على   - ــتمرة والبعيدة المدى الهادفة إلى تحســـ ــلة الجهود المســـ ــلســـ " ســـ

 ." دخال التجديد ومواكبة التطور وتمكينها من حل مشاكلها ومواجهة تحدياتهاعلى ا

ــتهدف تغيير الأفكار والاتجفي حين يعرفها   - اهات والقيم والهياكل التنظيمية بنيس على أنها عملية تســـــ

1.جات الجديدة وتتعايش معهالتتناسب مع احتيا

هو أيضـا إحداث تعديلات في أهداف وسـياسـات الإدارة  أو في أي عنصـر من عناصـر العمل مسـتهدفة أحد   

أمرين هما: ملائمة أوضــــاع المؤســــســــة وأســــاليب عمل الإدارة ونشــــاطها مع تغيرات أوضــــاع جديدة في المناا 

تي تعمل فيها  أو المحيط بها  وذلك بغرض إحداث تناســــــــــق وتوافق بين المؤســــــــــســــــــــة وبين الظروف البيئة ال

اسـتحداث أوضـاع إدارية وأسـاليب تنظيمية وأوج  نشـاو جديدة تحقق للمؤسـسـة سـبقا عن  يرها من المؤسـسـات 

 2.وبالتالي ميزة نسبية تمكنها من الحصول على مكاسب وعوائد أكبر

 جرائي:التعريف الا

 من التعاريف السابقة ما يلي:ما يمكن استنتاج  

إدارة التغيير عملية اســــــتراتيجية مخططة تمس بالمؤســــــســــــة  يتم من خلالها اســــــتخدام الموارد المتاحة  -

 بفعالية وكفاءة للتحول من وضع تنظيمي أو إداري إلى وضع تنظيمي أفضل.

 
 .104  ص مرجع سابقالعطيات  محمد بن يوست النمران   1
 .256ص  2002 ريب للطباعة والنشر والتوزيع  مصر   ار  دالتنظيميتطور الفكر  ،علي السلمي  2
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 التكنولوجيا: -

مما زاد في  -حتى من قبل المواطن العادي  -في عصــــــرنا  واســــــتخدامًاعًا  تعد التكنولوجيا من أكثر الألفاظ شــــــيو 

مختلفة ومتناقضــة حســب مســتخدم اللف .   ومفاهيمحتى أصــبح ل  معاني كثيرة    اللذين يكتنفان . والغموض اللبس 

موض يشــــــــــــــوبـ  إلى حـد كبير  فـالكثير فقـد تعـددت التعـاريف التي أعطيـت لهـذا المصــــــــــــــطلح إلا أنـ  مـا زال الغ

 .ضمون دمون  دون العناية بتحديد معناح أو ميستخ

 وتعني في اللغـة اليونـانيـة الفن أو صــــــــــــــنـاعـة يـدويـة Technoكلمـة تكنولوجيـا مركبـة من مقطعين   :لغـة -

فنون ونتج عن تركيــب المقطعين معنى علم صــــــــــــــنــاعــة المعرفــة النظــاميــة في  نظريــة  وتعني علم أو Logyو

لفظهـا حرفيـا مقـابـل أصــــــــــــــيـل في اللغـة العربيـة بـل عربـت بنســــــــــــــ   الصــــــــــــــنـاعـة أو العلم التطبيقي  وليس لـديهـا

 1.تكنولوجيا

: هي الأدوات أو الوســائل التي تســتخدم لأ راض علمية تطبيقية والتي يســتعين بها الإنســان في عمل  اصـطاحا

 تظهر في إطار ظروف  الاجتماعية وكذا التاريخية.لإكمال قواح وقدرات   وتلبية تلك الحاجات التي 

هي حصـيلة التفاعل المسـتمر بين الإنسـان والطبيعة  تلك الحصـيلة التي تزيد من كفاءة كما أن التكنولوجيا:   -

 هذا التفاعل بهدف زيادة الإنتاج أو تحسين نوع  أو تقليل الجهد المبذول. 

ت والتجهيزات من ملاحظـة هـذين التعريفين نجـد أنهمـا قـد ركزا على التكنولوجيـا المـاديـة  التي تتمثـل في المعـدا

زء الملموس من التكنولوجيـا في حين أهملـت الجزء  ير المـادي والمتمثـل في الطرق العلميـة للتشــــــــــــــغيل وهي الج

 2.والاستخدام

 
ــتخـدامـات(  )التمثـلالأطفـال والثورة المعلومـاتيـة  بوخنوفـة عبـد الوهـاب   1   2العـدد  العربيـة  إذاعـات الـدوال اتحـاد مجلـة  والاســـــــ

 .17ص  2007  تونس
ميدانية بمؤســســة ســونلغاز    دراسـة)الجزائرية  ة اسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال الحديثة في المؤسـسـة الاقتصـادي حورية بلعويدات  2

رسـالة ماجسـتير  قسـم علوم الاعلام والاتصـال  كلية العلوم الإنسـانية  ،(-قسـنطينة  - GTRG فرع تسـيير شـبكة نقل الغاز بالشـرق 
 .19  ص 2008-2007والاجتماعية  جامعة منتوري  قسنطينة   
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 ولعـل من أكثر التعـاريف شــــــــــــــيوعـاً أن التكنولوجيـا )هي معرفـة الوســــــــــــــيلـة في حين أن العلم هو معرفـة العلـة -

فمن الناحية التقنية نجد   والاقتصـادية وتركزت حول وجهة النظر التقنية  وتعددت المفاهيم والتعاريف للتكنولوجيا  

والاختراعات العلمية المختلفة التي يتم التوصـل   للاكتشـافات أن مفهوم التكنولوجيا هو عبارة عن التطبيق العلمي 

طوير العمليـة فـإن مفهوم التكنولوجيـا هو عبـارة عن ت  يـةالاقتصــــــــــــــاد ومن الوجهـة  العلمي إليهـا من خلال البحـ  

 1.ستخدمة فيها بما يحقق خفض تكاليف الإنتاج أو تطوير الأسلوب الإنتاجية والأساليب الم

 التعريف الاجرائي:

ــادف  - ــ ــ ــ ــ ــم الهــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــهد المنظــ ــ ــ ــ ــ ــر الأداء  الاستخدامهي الجــ ــ ــ ــ  والممارسة نتائج البح  العلمي في تطوير وتغييــ

 .سائل جديدة أرقى وأجدى للمجتمعللتطبيق العلمي بيية التواصل إلى و 

 الاتصال:

توجد تعريفات عديدة لكلمة اتصــــــــــال نلاح  من خلالها أن كل منها يؤكد على جانب أو أهمية بتحقيق 

التعريفات من باح  إلى آخر تبعا إلى الأهداف التي يســـــــــمو إلى عملية الإيصـــــــــال  كمما نلاح  اختلاف هذح 

 المعنى وفيما يلي نتعرض لبعض التعريفات: تحقيقها إلا أن كل تعريفات تحمل نفس

: يرجع أصــــل الكلمة واللغة العربية إلى الفعل يتصــــل والاســــم يعني المعلومات المبلغة أو لغةتعريف الاتصــــال  

حي  عرفها مختار  فكار والآراء أو المعلومات عن طريق الكلام أو الإشــــــــــارات الرســــــــــالة الشــــــــــفوية أو تبادل الأ

شــخصــين لتحقيق   الشــيء وصــلا " بمعنى نقل المعلومات والمعاني والأفكار بينلشــيء ب"وصــل ا  القاموس بأنها:

 ."هدف معين

وتعني كلمة اتصــــــــــــال التعبير والتفاعل من خلال بعض الرموز لتحقيق هدف معين وهذح الكلمة مشــــــــــــتقة من -

ــاركة وتكوين العلاقات كما أرجع البعض هذح الكلمة إلى الأصــ ــــ ــل اللاتيني بمعنى المشــــ ل بمعنى عام أو الأصــــ

 
1 - http://www.annabaa.org/nba44/taknolngi.htm  15/02/2020  يوم تم الاطلاع علي. 
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اتصـــال كأحد مترادفات الفعل وهناذ من القواميس العربية والانجليزية من يســـتخدم فعل اتصـــل وكلمة  :مشـــترذ 

 1.شارذ"  و "تفاعل"  "العربي "وصل

ــا كما عرف  "روجرز  - ــلوا إلى فهم   "بأن :وكنكايد " وأيضـــ العملية التي يخلق فيها الأفراد المعلومات متبادلة ليصـــ

 2."مشترذ

 :التعريف الاجرائي

 تبين لنـا التعريف الإجرائي للاتصـــــــــــــــال يمن خلال مـا ســــــــــــــبق التطرق إليـ  في التعـاريف الســـــــــــــــابقـة   

ــا  بأن : " ــاء المنظمة وهو ايضــــــ ــيلة لتبادل الأفكار والخبرات والآراء بين أعضــــــ عملية نقل وتبادل المعلومات وســــــ

 ".الخاصة بالمؤسسة داخلها وخارجها

 حديثة:تكنولوجيا الاتصال ال

يرى   كنولوجيا الاتصـــــــــال الحديثة لابد أن نعرج على تعريف تكنولوجيا الاتصـــــــــال  حي  لتحديد مفهوم ت

الكاتب معالي فهمي خيضــــــــر: بأن تكنولوجيات الاتصــــــــال تشــــــــير إلى جميع أنواع التكنولوجيا المســــــــتخدمة في 

الاتصـــــال  ت الآلية ووســـــائل  تشـــــغيل ونقل وتخزين المعلومات في شـــــكل الكتروني  وتشـــــمل تكنولوجيا الحاســـــبا

 3.الاتصالات  وشبكات الربط وأجهزة الفاكس و يرها من المعدات التي تستخدم بشدة في

وورد تعريفهـا في المعجم الإعلامي بـأنهـا: "مجمـل المعـارف والخبرات المتراكمـة والمتـاحـة والأدوات والوســـــــــــــــائـل 

واســــــــــــــترجـاعها   نتـاجهـا. )وتخزينهـاواات ومعـالجتهـا  المـاديـة والإداريـة والتنظيميـة  المســــــــــــــتخـدمـة في جميع المعلوم ـ

 4.ونشرها وتبادلها  أي توصيلها إلى الأفراد والمجتمعات 

 
 .14   ص2003 الاسكندرية المكتب الجامعي الحدي     والتطبيقالاتصال بين النظرية هباء حاف  بدوي    1
ــال والعاقات العامةربحي مصــــــــطفى عليان  عدنان محمد الطرباســــــــي    2 الصــــــــفاء للنشــــــــر والتوزيع  عمان    ردا  1و    الاتصـــ

 .27ص   2005
  1996 القاهرة  للنشـــر الفجر العربي    ردا   1و   والتلفزيون تكنولوجيا الاتصــال إنتاج البرامج في الراديو يد شـــكري  عبد المج3

 .11ص 
 .166  ص 2004  القاهرة دار الفجر    الإعاميالمعجم محمد منير حجاب   4
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" التي تضـاف إلى تكنولوجيا الاتصـال نسـبية  لأنها تتوقت على مدى تطور المجتمع وعلى "حديثةوتعتبر كلمة 

 ل الحديثة: انولوجيا الاتصوورد تعريف تك المدى الزمني فما هو حدي  في زمن معين قديم في آخر

ــلكية  - ــلكية واللاسـ ــب الالكتروني والتكنولوجيا السـ هي كل ما يترتب على الاندماج بين تكنولوجيات الحاسـ

المتعددة من أشــكال جديدة لتكنولوجيات ذات قدرات فائقة على انتاج المعلومات    والوســائطوالإلكترونيات الدقيقة 

اســــترجاعها بأســــلوب  ير مســــبوق يعتمد على النر والصــــوت والصــــورة وجمعها وتخزينها ومعالجتها ونشــــرها و 

 1.لجماهيري والشخصي معاوالحركة واللون و يرها من مؤثرات الاتصال التفاعلي ا

ــات  والتي تجمع بين ثلاث  - ــادل المعلومـ ــاج وتبـ ــة والإنتـ ــالجـ ــات المعـ ــة بعمليـ ــات المتعلقـ ــل التكنولوجيـ كـ

     2.لسمعي البصري المعلوماتية  الاتصال وا تقنية:مجالات 

 التعريف الاجرائي:

ـــــول على جميع المعلومات وانتاجها   الاتصاليةوالوسائل  والأدوات هي مجمل المعارف والخبرات   - ـــ ـــ للحصـ

 .حديــــــــــــــثة ضمن تقنيـــــــات  واسترجاعها وتخزينها

 :المؤسسة -

 واجتماعيةيادين مختلفة  اقتصـــادية  اســـتقطب اهتمام الباحثين في م للبح  تعتبر المؤســـســـة مجالا خصـــبا  

وحتى  ظهرت مجموعـة من المفـاهيم تعكس الواقع الاقتصـــــــــــــــادي والاجتمـاعي  وبـذلـك ال  ... وثقـافيـة وقـانونيـة

في تعريفهم للمؤسـسـة  فمنهم من   والباحثينيعني أن هناذ اختلاف واضـح بين العلماء  وهذا  السـياسـي للباحثين.

الناحية ونجد منهم أيضا من عرفها من    من عرفها من الناحية الاجتماعية   منهومعرفها من الناحية الاقتصادية  

 قدمها العلماء للمؤســــــــــســــــــــة  ونماذج  التعريفات  كأمثلةالقانونية  لذلك يمكننا أن نحرص على عرض جملة من 

 
ــاتها على مراحل تطور الاعاعصـــــام ســـــليمان الموســـــى    1 ــال وانعكاسـ ــائل الاتصـ   المجلة المصـــــرية لبحوث الاعلام  مثورة وسـ

 .128  ص 2000 ماي  27العدد
 .26  ص مرجع سابقحورية بلعويدات   2
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ذا ن هوضـــــــم والمرافق...ال . والمنشـــــــ ت  والمنظمات التي أطلق عليها أســـــــماء متعددة كالتنظيمات الاجتماعية  

 .الموضوع

 :لغة

بناء حدود الشــيء واقامت  ورفع قواعدح    علىمؤســســة في اللغة العربية مشــتقة من فعل أســس وهو يدل 

بمعنى   Instituerوهو لف  مشــــــــــــتق من فعل لاتيني الأصــــــــــــل   Institutionويقابلها في اللغات الأجنبية لف   

établirية  وبالتالي فإن المؤســــــســــــة في الأمر في اللغة العربمعنى هذا الفعل على البناء تماما كما يبدو     يدل

 1.معنى التأسيس والبناء والتشييد...ال  علىهذح اللغات كلها إنما تدل 

تضـم عددا من الأشـخاص وتسـتخدم مختلت عناصـر الإنتاج لتحويلها   اقتصـاديةفالمؤسـسـة هي وحدة اصـطاحا: 

إشـــــــباع وحاجات ورمبات المســـــــتهلكين من  لك بهدفيات  وذ لاإلى مخرجات عن طريق قيامها بالأنشـــــــطة والفع

 2.سلع وخدمات 

ــبي   ــطة مجموعة من واطاركما تعرف بأنها نظام اجتماعي نســــ ــقي عقلاني بين أنشــــ الناس تربطهم علاقة  تناســــ

علاقتهم بهيكليــة محــددة في وحــدات إداريــة  مترابطــة ومتــداخلــة يتجهون نحو تحقيق أهــداف مشــــــــــــــتركــة وتنظيم

 3.وظيفية

 :الاجرائيالتعريف 

ف عية ت تبط فيما بينها وتتفاعل مع بعضاها يتكون من عناصا   ، اقتصااي   أو  اجتماعيعبارة عن نظام   -

 .تحقيق أهداف مشت كة من اجلمن مواري مايية ومالية وبش ية  تكونه العناص  تلبعض بأسلوب معين. هذ ا
 

 
 .77ص  2013  الأردن الابتكار  دار إدارة المورد البشرية في المؤسسة العمومية ةإستراتيجيمنير أحمد بن دريدي    1
 رسـالة ماجسـتير  (،-بسـكرة -حالة جامعة محمد خيضـر  دراسـة)اتية الخدمواقع العاقات العامة في المؤسـسـات    خليدة نابتي  2

 .18  ص 2007 2008 جامعة محمد خضير بسكرة  والاجتماعية كلية العلوم الإنسانية قسم العلوم الاجتماعية  
 .14. ص .نابن حرم للطباعة والنشر  د.س ر  دا1. و العمل المؤسسي  محمد أكرم  العطوس 3
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 شروع أو صناعة لمنفعة الآخرين : يقصد بالخدمة أي سلعة اقتصادية  ير مادية ينتجها شخر أو مالخدمة

خدمات   والمدرســــون والفنانين والموســــيقيين على اختلاف أنواعهم هؤلاء جميعا ينتجون فالبنوذ وشــــركات التأمين  

 .عند إنتاجها  استهلاكها  تلعب دورا هاما في حياة المجتمع وبالمقارنة مع السلع المادية  فالخدمات يجري عموما

وهي تقدم  تملك  ن  يتضـــــــــمن عملا أو فعلا أو أداة أو جهد لا يمك تج  ير ملموسعلى أنها من الخدمةوتعرف 

 1أو الفني. من خلال الجهد البشري 

ــاو أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف  يعرفها كوتلر ــا   آخر وتكون لطرف  أخر على أنها أي نشــ ــاســ أســ

أو لا  ملموسمــادي يكون مرتبطــا بمنتج  ير ملموســـــــــــــــة ولا ينتج عنهــا أي ملكيــة وان إنتــاجهــا أو تقــديمهــا قــد 

 2.يكون 

طبيعة أكثر أو  أنشـطة ذات الخدمة هي عبارة عن نشـاو أو سـلسـلة   يلي:الخدمة كما   GRONROOSويعرف 

أقـل ملموســــــــــــــيـة  التي تـأخـذ من الطبيعي وليس من الضــــــــــــــروري مكـانًـا في التفـاعلات بين الزبون والموظت في 

 3.حل لمشاكل يواجهها الزبون  ةالمؤسسة الخدمية  والتي تقدم أي خدم

 :التعريف الاجرائي

ملموســـــة ولا ينتج عنها أي تقدم من طرف إلى آخر وتكون في الأســـــاس  ير  أو منفعة  أي نشـــــاو  هي  

 ملكية وانتاجها قد يكون مرتبط بمنتج مادي ملموس او لا يكون.

 
ص    2007   للنشــــــر  عماندار زهران   اســــتراتيجي،، تســــويق الخدمات مدخل حميد عبد النبي الطائي  بشــــــير عباس العلاق 1
35. 

 .241ص   1987 القاهرة   والتوزيعمكتبة النهضة المصرية للنشر   2و   الموسوعة الاقتصادية  راشد البراوي  2
  قســم العلوم ماجســتير رســالة    (ة خدمية جزائريةمؤســس ــ  :حالة)  الخدميةمكانة الجودة في المؤســســة     ناصــر الدين أحســنبن   3

 .50ص  2009م2008كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والتجارة  باتنة   ،التجارية
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 لعميل ومن أمثلة مؤســســات "هي كل مؤســســة يتحدد  رضــها الأســاســي في تقديم خدمة ل :المؤسـسـة الخدماتية

ت بالإضـافة إلى تقديم الخدمة الفنادق المطاعم المسـتشـفيات والمؤسـسـات المالية والتعليمية ومؤسـسـات الاتصـالا

 .1مؤسسات خدماتية أخرى متنوعة

لكنها  هي تلك المؤســـــــســـــــة التي تقوم بتحويل تشـــــــكيلة من المدخلات المادية إلى مخرجات  ير ملموســـــــة ماديا

يمر بها عملاء المؤسـسـة هذح المخرجات قد ترتبط بها كيانات مادية تظهر ورة خبرات وتجارب محسـوسـة في ص ـ

 2المقدمة إلا أن هذا لا يعني نهائيا تحولها إلى مخرجات مادية.من خلال الخدمة 

 3.الأشكال والأنواع ت خاصة لتقديم خدمات مختلفةراتعرف المؤسسة الخدماتية على أنها '' هيكل منظم لقد و 

 تعريف الاجرائي:لا

ــكيلة من المدخلات المادية أو  ير   هي تلك - ــة التي تقوم بتحويل تشـ ــسـ المادية إلى مخرجات  ير المؤسـ

يمر بها عملاء  وتجارب في صـــورة خبرات    أو  ير محســـوســـة  محســـوســـة  يمكن ان تكون  ولكنها  ماديا  ملموســـة

  هـذا مـا نجـدح في الخـدمـة المقـدمـة ترتبط بهـا كيـانـات مـاديـة تظهر من خلال هـذح المخرجـات قـد  المؤســــــــــــــســــــــــــــة 

 ة  شركات النقل  فروع الأمن ...إل (.مؤسسات العمومية خاصة )بلديات  مستشفيات  جمةيات وطني

 

 

 

 

 

 
 .25  ص مرجع سابقخليدة  نابتي  1

 .232 ص ،2007 عمان، ،والتوزيع للنش  المع فة كنوز ،1 ط ،العامة الإدارة المصطلحات معجم عبو ، زيد 2
 .51  ص مرجع سابقن ناصر الدين  بن أحس 3
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 )نظرية انتشار المبتكرات( المدخل النظري للدراسة :ثانيا

 تمهيد:

المطلوبة وكذا النتائج أو   تحدد المداخل النظرية اتجاح الدراســــــــــــــة  لتســــــــــــــهم بدورها في تحديد إطار البيانات 

ــو  ــنحاول عرض أهم التصـ ــتهدفة  ولذلك سـ ــة في مقاربة رات  الحقائق المسـ ــتنطلق منها هذح الدراسـ النظرية التي سـ

 .واقع إدارة التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة

 نظرية انتشار المبتكرات:مفهوم  -1

 مفهوم الانتشار: -أ

ــارالانأنّ ROGERS روجرز يـــذكر ــات  والتكنولوجيـــاالأفكـــار  انتقـــال"عبـــارة عن  تشــــــــــــــ ارســــــــــــــ  الجـــديـــدةوالممـــّ

ــادر   والابتكارات  وتقاس مدى حداثة الفكرة بالبعد الزمني بالتجديدات إلى الناس. وهو مرتبط    ابتكارهامن مصـــــــــــ

 ."اتجاههالأول مرة  كما أن حداثة الفكرة تحدد رد فعل الشخر  استخدمت في الذي 

 :مفهوم الابتكار -ب

 المحيطإلى  وتنتشـر المبتكرات من نقطة الأصـل  جديد يتم اسـتخدام  في الحياةي فكرة أو أسـلوب أو نمط  أ  هو

 .1 الجغرافي أو من شخر لآخر في منطقة واحدة

 :الأفكار المستحدثة مفهوم -ج   

ــبة يدا د جالفرد من قبل  وتمثل موضــــــوعا   يكن يدركهالم   جديدةنطلاقا من فكرة اتنتج الأفكار المســــــتحدثة   بالنســـ

 .الي 

فعل  الاجتماعي مهما كانت ردود  التغيرأســاســا   يمثلروجرز أنّ نشــر وتطور الأفكار المســتحدثة    ويرى 

من انطلاقا المباشــــر    و يرعلى الاتصــــال المباشــــر    وتبنيهانشــــر الأفكار   ويعتمد الفرد تجاح هذح المســــتحدثات   

 .لاتصاليةالعملية االاجتماعي الذي يعد أحد أهم نتائج  التغير

 
 .112، ص 1998القاه ة، ،المص ية اللبنانية الدار ،المعاصرة الاتصال نظريات مكاو ، عماي حسن 1



 إشكالية الدراسة ومدخلها النظري ومنهجيتها ................................. ...........الأول  الفصـل

 
22 

 

 رية انتشار المبتكراتنشأة وتطور نظ -2

الـذي قـدمهـا لازارســــــــــــــفيلـد وزملائـ     مرحلتينتـدفق المعلومـات على  بنظريـةوتـأثرت  النظريـةظهرت هـذح 

تصـــــــــــل إلى   الإعلاميةتفترض أنّ الرســـــــــــالة   مرحلتينتدفق المعلومات على   فنظريةمنها.    كثيراذلك أنّها تقترب  

 عن ســـــواهم  بأنهم أكثر اتصـــــالا ونشـــــاطا في تعاملهم مع وســـــائل الاتصـــــال  زون مييتأفراد   طريقعن    الجماهير

الجماهرية  فهم الذين يقومون بعملية نقل مضـــــــامين الرســـــــائل الإعلامية إلى  يرهم من الجماهير والذين يطلق 

 .قادة الرأي عليهم

جتماعيون في عدة ن الاكما تعود أصــــول نظرية انتشــــار الابتكارات إلى دراســــات متفرقة قام بها الباحثو 

مثــل: الأنثروبولوجيــا والتربيــة و يرهــا من المجــالات على اختلافهــا وتنوعهــا  الأمر الــذي جعــل العلمــاء  ميــادين

وقد انبثقت    القائم  يهتمون بشــــكل كبير بدراســــة هذح الظاهرة  ومحاولة التعرف على أثرها في النظام الاجتماعي

 على  التـــــــأثيرفي  الاجتمـــــــاعيـــــــة  البيئـــــــةالــــــذي أكــــــد دور  مــــــاعيالاجت التـــــــأثيرمن نموذج  النظريــــــةهــــــذح 

 الاجتماعية خاضــعا للفئات   يظلالمعلومات وقبولها  أي أنّ تعرض الفرد لوســائل الإعلام بشــكل انتقائي    ريانس ــ

المعلومـــات التي  تمريرفي إطـــارهـــا بمـــا في ذلـــك دور قـــادة الرأي في  يتحرذ  ذلـــك أنّ الفرد اليهـــا ينتميالتي 

 1.كاف بشكل الاعلاميةللرسائل  يتعرضوالم  الذينمن مصادر المعلومات إلى معارفهم  ايستوفونه

وهو EVERETT ROGERSروجرز:  ايفرت البــاحــ   يــد المبتكرات على  انتشــــــــــــــــار نظريــةجــاءت 

ــاع  ــال علم الاجتمــ ــاعيوالعمــــل  الريفيمتخصــــــــــــــر في مجــ ــةالــــذي ركز على  .الاجتمــ تبني الجمهور  كيفيــ

كان الاهتمام منصــــــبا   حي  ســــــواء في مجال الانتاج أو الاســــــتهلاذ    الجديدةبتكارات  للمســــــتحدثات  أي كل الا

ــادية  التغييرات  ليواكب ودفع    الامريكي  الريفيالمجتمع   تحدي  آنذاذ على   التي جعلت من   والاجتماعية  الاقتصــــ

 2.الثانية العالميةقوة عظمى بعد الحرب  الامريكيةالمتحدة  الولايات 

 
 . 303ص   ،2012 ،عمان والطباعة، والتوزيع للنش المسي ة  يار ،الاتصال نظريات المزاه ة، هلال منال 1

 
 .304، صالمرجع نفسه 2
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 كبيرا لقت رواجا   حي     المتلقينعلى    التأثيرفي   كبيراالأفكار المســــــتحدثة دورا   شــــــرن  لنظريةومن  كان 

 الجديدة.ونشر المبتكرات  توصيلعلى قادة الرأي في  بالاعتماد منذ ظهورها خاصة 

 :تبني الافكارمراحل عملية  -3

ــعور بالفكرة • لومات عم : وفي هذح المرحلة يتعرض الفرد للفكرة ويحس بحاجة شـــــــــــــديدة إلىمرحلة الشــــــ

 .كافية عنها  ويرى أ لب العلماء أن السماع بالفكرة الجديدة يكون بالمصادفة المحضة

ــبح الفرد رامبا في التعرف على دقائق الفكرة الجديدة   مرحلة الاهتمام: • ــعى  وفي هذح المرحلة يصـــــ ويســـــ

 .إلى تنمية معلومات  حولها

الراهن وكذلك   تحدثة تطبيقا عقليا على موقف وفي هذح المرحلة يطبق المرء الفكرة المســــ ــــ  التقييم:مرحلة  •

ــتقبلا  وبعدها يقرر إن كان علي  أن   ــعموقف  الذي يتوقع  مســــ هذح المرحلة   يجرب الفكرة أم لا  وتخضــــ

 .إلى تردد كبير من المتبني لذلك فهو يحتاج إلى التشجيع القوي 

لكي يحدد  نطاق ضــيق  وذلك  وفي هذح المرحلة يســتخدم المرء الفكرة المســتحدثة على مرحلة التجريب: •

 .فائدتها في نطاق ظروف  الخاصة تمهيدا لتطبيق الفكرة كليا

  1.: وهنا يقرر المرء عادة الاستمرار في الاستخدام الكامل للفكرةالتبنيمرحلة  •

 فرضيات النظرية: -4

لابتكار مفادح أن هناذ أربع خطوات واضـــحة على الأقل في عملية نشـــر ا  افتراض وتبنى هذح النظرية على 

 .ل على موضوع الدراسةحي  تجدر الإشارة هنا إلى أن  تم إسقاو هذح المراح

بمعنى أن   وتتعرف على طريقة تبني هذا الابتكار   الابتكار : تتعرض المؤسـسـة للإدراذ بوجود المعرفة -1

 .مع  على معلومة واضحة حول طبيعة الابتكار وكيفية التعاملالبنية الإدراكية للمؤسسة تتحصل 

 
   ص2005  ديوان الوطني للمطبوعات الجامةية  الجزائر   ع الاجتماعي خلفيته النظرية وآلياته العلميةالاقنا  مصـباحعامر   1

105. 
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اتجاح تصــــــل بالمؤســــــســــــة إلى تكوين   بالمعلومات وهي مرحلة متقدمة وناتجة عن تشــــــبع الفرد  الإقناع: -2

 .الابتكارمعين إزاء هذا 

ــة نتيجة تلقيها لتلك المعلومات حول الابتكار ببلورة الأفكار حول الابتكار الجديد  :القرار -3 ــســــ  تقوم المؤســــ

 .رفض لاتخاذ موقت معين إما بتبني هذا الابتكار أو 

ــة إليها في البح  عن المؤيدات التي  الأخيرة  التي: تكاد تكون هذح المرحلة التصـــــديق -4 ــســـــ  تلجأ المؤســـــ

 .الابتكارتعزز موقفها وتقوي قرارها نحو تبني 

 1.لديهم وبناء على ذلك تقوم المؤسسة بنشر الابتكار بين موظفيها وعملاءها وفق طرق واليات تسهل قبولهم

للمبتكرات أو   المؤســســات يتفاوتون في درجة تقبلهمكما أن ســة لا يحدث بشــكل متســاوي  فالتبني لدى أفراد المؤس ــ

 :فئات هي خمسالمستحدثات لذا يمكن تقسيم المتبنين لمفكار إلى 

 .من المغامرون الذين يمتلكون مصادر مالية ويتلهفون وراء كل ما هو مبتكر وجديد  : وهمالمبتكرون  •

 تيجية نسبية في تبني كل ما هو جديد ومبتكر وهم  البامميزات إسترا  وهم من يجدون   :الأوائلالمتبنين   •

 .مجتمعاتهمما يكونون من قادة الرأي في 

ســـــــتخدمين الأوائل وهم يمتازون بالحذر في تعملهم وهم من المســـــــتخدمين التابعين للم :المبكرةالأغلبية   •

 .كل ما هو جديد ومبتكر مع

 .خسائردما لا يجدون من تبني  أية جديد أو المبتكر عنوهم ممن يتبنون ال :المتأخرةالأغلبية  •

   وليس لديهم أي رأي قيادياجتماعياوهم  البا ما يكونون من المهمشين   :المتكاسلون المتقاعسون /  •

 القرار  فهم منساقون يتحركون وراء الركب منصاعين ويوضح الشكل اتخاذ أو ميل للقادة أو عملية 

 :2ة الذكرالفئات الخمسة السالف الاتي

 
 105ص   السابقمرجع ال 1
 .311ص   مرجع سابق  المزاهرةمنال هلال  2
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 المبتكرات: تبني الخصائص التي تؤثر في قبول -5

ــتنبطاها من دراســـــات عديدة في ميادين "عرض "روجرز  ــوماكر قائمة من الخصـــــائر التي اســـ الزراعة    :و"شـــ

 :الطب  التعليم  التسويق و يرها وتشمل ما يلي

درجة تفوقها على  يرها "ســـتحدث بأنها:  يعرف "روجرز الفكرة الحديثة أو الأســـلوب المالميزة النســبية:  •

من الأفكار أو الأســاليب الســابقة  ويقصــد بالميزة النســبية عادة مدى الفائدة الاقتصــادية التي تعود على 

 ."1الشخر الذي يتبنى الفكرة أو الأسلوب الجديد 

 
 .25  ص مرجع سابقحورية بلعويدات   1

المتقاعدون    الأغلبية المبكرة       المتبنين الأوائل   الأغلبية المتأخرة    المبتكرون   

يبين الفئات الخمسة للمتبنين المبتكرين (01لشكل رقم )ا  

 دراســـة) الجزائريةاســـتخدام تكنولوجيا الاتصـــال الحديثة في المؤســـســـة الاقتصـــادية  حورية بلعويدات  المصـــدر:
قسم علوم   رسالة ماجستير   (-قسنطينة - GTRG ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع تسيير شبكة نقل الغاز بالشرق 

 25  ص 2008-2007  جامعة منتوري  قسنطينة   والاتصال  كلية العلوم الإنسانية والاجتماعيةالاعلام 
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ــد بها: "درجة توافق الفكر الماءمة:   • ــائدة لدى من يتبنونها وتجاربهيقصـ ــةة مع القيم السـ بذلك"   م الخاصـ

الفكرة  وهذا التوافق من شـــــــــأن  أن يزود من يتبنى الفكرة بقســـــــــط أكبر من الطمأنينة والأمان  كما يجعل

 .أسهل فهما بالنسبة ل 

بعض    أنيقصــد بها: "درجة الصــعوبة النســبية للفكرة على الفهم والاســتخدام"  وقد لوحدرجة التعقيد:  •

يرتبط   هذا الاسـتخدام ر اسـتعمالا من بعض الأفكار الأخرى  وأنالأفكار المسـتحدثة أكثر وضـوحا وأيس ـ

 .بدرجة قبول قرار المجتمع لها وانتشارها بينهم

وكلما   : بعض الأفكار والأســـاليب المســـتحدثة يمكن تقســـيمها وتجربتها مجزأة القابلية للتقســيم والتجزئة •

تكون   فكار والأســـــــــــاليب الأخرى ة جزء ينتقل بســـــــــــهولة إلى أجزاء أخرى  وبعض الأنجح الفرد في تجرب

ــاليب المســـــــتحدثة التي يمكن تجزئتها    ير قابلة للتجزئة  وقد اســـــــتخلر "روجرز" أن: "الأفكار والأســـــ

 ."تكون على العموم أسرع في التبني لمفراد والمجتمعات من الأفكار والأساليب التي لا يمكن تجزئتها

لوح   بين الأفراد"  وقد لفكرة أو الأســـاليب المســـتحدثة  يقصـــد بها "ســـهولة نشـــر وتداول اقابلية التداول:  •

 أن  كلمـا كانت النتـائج المترتبـة على تبني الفكرة واضــــــــــــــحـة جليـة للةيـان  كان قبول الآخرين وتبنيهم لها

 1.سهلا ميسورا

 الدراسة بموضوع النظري المدخل علاقة -6

إدارة التغير في ظل تكنولوجيا    د عرض النظرية سنحاول تقريب موضوعنا محل الدراسة ألا وهو واقعنع

  الشخصية بين  المتغيرات تباين بعض هناذ أن  ظرية تفترض إن الن الخدماتية  الاتصال الحديثة بالمؤسسة 

التعليمي   ى    الجنس  المستو مثل السن  يرات الأفراد قد يكون عاملا مهما يتدخل في تحديد نوع الاستخدام  فمتغ

 
 . 26، ص المرجع السابق  1
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 البا أصغر   هم والمبتكرون . وسائل الإعلام تؤثر في استخدامنا للمبتكرات  الدخل  الحالة الاجتماعية  متابعة

 مشاركة اجتماعية.  وأكثرتعليما   وأحسنسنا  

على   يرلها أثر كبالتي    العامل الثقافي والعادات والعلاقات الاجتماعيةبعين الاعتبار    النظرية  تأخذ كما  

إذا كانت   التغييرعادية يتردد المستخدمون في قبول حوال الففي الأ استخدام الفرد وتعامل  مع الوسيلة  طريقة

أعمال المؤسسة   يربصورة حسنة  ونتيجة لذلك  فإن الأفكار والمبتكرات الجديدة حول كيفية تسي تسير الأمور

  بما لا تحظى بالقبول  والسبب ببساطة أن الابتكار الذي لم يجرب يبدو النشاطات الإدارية أو الإنتاجية ر   وتنفيذ 

 محسوبة العواقب.   كبيرة و يرمجازفة 

  ولا يخفى دور الثقافات  رات إن الثقافة التي نمت وترعرعت في المنظمة يمكن أن تكون عائقا أمام التغي 

تعامل الأفراد التابعين لها مع الوسائل الجديدة  الفرعية والعادات والتقاليد خصوصا في المنظمات على نمط 

المنشود وهو أن تدعم   يرثة للإعلام والاتصال  ومن ثم على تقلير دورها في التغي ومنها التكنولوجيات الحدي

فالاستخدام الجيّد سيحدد الدور الجديد والنشط لهذح الوسائل في تحقيق    مشاركة هؤلاء العمال في إدارة مؤسستهم.

والسلبي سيؤدي حتما إلى جديدة داخل التنظيم تساهم في تحسين أدائها العام  كما أن الاستخدام السيئ  وظائت  

   نتائج عكسية.

التي ستوفرها الوسائل الجديدة ـ التكنولوجيات الحديثة للإعلام   المنافع المحصلةومن جانب آخر  فإن 

التقليدية هو أيضا عامل مهم يضمن مساهمتها في مشاركة  والاتصال ـ للمؤسسة ومستخدميها مقارنة بالوسائل 

مكلفة وتوفر خيارات واسعة وسرعة في القيام  ير  فإذا كانت التكنولوجيات  يرسيأفراد التنظيم الفعلية في الت 

    منهم.عدد ممكن   برا أك هستنتشر بين المستخدمين وسيقبل على استعمالات نهابالأعمال فإ 
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 المنهجية:الإجراءات : ثالثا

 .بع ومختلت الأدوات وسيتم فيها تحديد مجالا الدراسة  وكذا العينة  كما سيتم توضيح المنهج المت

ــة:  تمجالا -1 تنصـــــب الدراســـــة الميدانية على تحليل واقع الميدان الذي يجري في  البح   وبما أن  الدراسـ

 :ني  فهي في دراستنا كالآتيأي دراسة ميدانية تتطلب تحديد مجالاتها المختلفة  من مجال مكاني وزم

 :المكانيالمجال  1-1

 .اتر بالمصلحة البيومتريةأجريت هذح الدراسة في بلدية بئر الع

بلـديـة بئر العـاتر و على  رار بلـديـات الوطن من البلـديـات التي ســــــــــــــعـت وراء التغيير في مجـال الإدارة        

  و في هذا الصـــــــدد  التنظيم العام رفقة الحالة المدنيةوذلك من خلال اســـــــتحداث المصـــــــلحة البيومترية و تتبع  

مع توفير الموارد البشـرية التي سـتشـرف  بجميع الأجهزة اللازمة لذلك  عمدت إلى توفير مقر للمصـلحة و تجهيزح

إلى تكوين على مســــتوى الدائرة و الولاية لتحقيق الأهداف المســــطرة بعصــــرنة الإدارة على العملية و إخضــــاعهم  

إدخــال تكنولوجيــا الاتصـــــــــــــــال الحــديثــة وكــذا تقريــب الإدارة من المواطن عن طريق تطوير الخــدمــات من خلال 

بطاقة و   جواز الســـــــــفرلكترونية  وكان ذلك جليا من خلال الدخول في تطبيق مشـــــــــاريع إلكترونية تدريجيا  كالإ

 .البيومترية ورخصة السياقة التعريف الوطنية

 :سة بالذات كمجال للدراسة لأنهاهذح المؤس وقد اختيرت 

وبالتالي   ( ات اتصـالالحاسـوب  شـبك  )أجهزةعلى تكنولوجيا الاتصـال الحديثة المدروسـة  خدماتية تتوفرمؤسـسـة 

 تتوفر على شروو الدراسة.

 .معرفتنا للمكان ومن تم سهولة الوصول إلي  وبالتالي إلغاء عاملي الزمن وبعد المسافة ولو نسبيا

 

 

http://apcainsebt.dz/%d8%ac%d9%88%d8%a7%d8%b2-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d9%81%d8%b1-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%8a%d9%88%d9%85%d8%aa%d8%b1%d9%8a/
http://apcainsebt.dz/%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%8a%d9%81-%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%b7%d9%86%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%8a%d9%88%d9%85%d8%aa%d8%b1%d9%8a%d8%a9/
http://apcainsebt.dz/%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%8a%d9%81-%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%b7%d9%86%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%8a%d9%88%d9%85%d8%aa%d8%b1%d9%8a%d8%a9/
http://apcainsebt.dz/%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%8a%d9%81-%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%b7%d9%86%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%8a%d9%88%d9%85%d8%aa%d8%b1%d9%8a%d8%a9/
http://apcainsebt.dz/%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%8a%d9%81-%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%b7%d9%86%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%8a%d9%88%d9%85%d8%aa%d8%b1%d9%8a%d8%a9/


 إشكالية الدراسة ومدخلها النظري ومنهجيتها ................................. ...........الأول  الفصـل

 
29 

 

  :المجال الزمني 2-1

انقسـمت هذح الأخيرة إلى   -فترة الإنجاز  –وخلال ذلك    2019تم الشـروع في إنجاز هذح الدراسـة مع نهاية سـنة  

 :جانبين

 .2020 اية شهر مارسإلى  2019تمبر باستمر البح  في  طوال الفترة الممتدة من س :نظري جانب  •

من  أفريلتراض ان يمتد إلى  اية شـــــــهر اف  على  2020 شـــــــرع في  ابتداء من شـــــــهر مارس :جانب ميداني •

ــائر دول العالم وهذا ما حال دون إتمام العمل  ــبب جائحة الوباء التي تمر بالبلاد كســ ــنة  لكن وبســ نفس الســ

   واستمر الى  اية نهاية شهر ماي بسبب الجائحة التي تمر بها البلاد لمدة الزمنية المطلوبةاالميداني في 

 :مجتمع البحث والعينة -2

ــب "مادلين   رفيع ــتركة " أن قرافيت مجتمع البح  حســـ ــائر مشـــ ــية أو عدة خصـــ ــر ل  خاصـــ : "مجموعة عناصـــ

  1.تميزها عن  يرها من العناصر الأخرى  والتي يجري عليها البح  أو التقصي

ــال الحديثة وذلك من خلال معرفة معرفة  كانت دراستتانا تفدإ ىل  لما واقع إدارة التغيير في ظل تكنلوجيا الاتصــــ

التغيير  ةالحديثة المســــتخدمة والعوامل المتحكمة في إدارة التغيير وما أســــباب مقاومة للإدار كنولوجيا الاتصــــال  ت

الاتصـال   ابالتكنولوجيفان مجتمع بحثنا يتكون من كل الموظفين المزودين   الحديثة في ظل تكنولوجيا الاتصـال  

 ات. د شاملا لكل المفر  الحديثة  ولما كان عددهم محدود فقد اخترنا ان نجري حصرا

 منهج الدراسة:-3

عند القيام بأي دراســــــــــة علمية لابد من إتباع خطوات فكرية منظمة وعقلانية هادفة إلى بلو  نتيجة ما  

 وذلك بإتباع منهج معين يتناسب وطبيعة الدراسة التي سنتطرق لها.

 
  رالجزائلقصــــبة   ا  دار   2و    بوزيد صــــحراوي وآخرون  :  ترجمةفي العلوم الإنســـانيةمنهجية البحث العلمي   موريس أنجرس 1
 .62ص  2006 
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لعلوم بواســـــــطة طائفة من الطريق المؤدي إلى الكشـــــــت عن الحقيقة في ا  :وبذلك فقد عرف المنهج بأن 

تم ومن هذا المطلق  1تهيمن على ســــــــــــــير العقـل وتحـدد عمليـات  حتى يصــــــــــــــل إلى نتيجـة معلومة القواعد العـامة

هو المنهج الذي يتج  إلى جمع البيانات العلمية المتعلقة بأية   ب : ونقصـــــــــــد المنهج المســـــــــــحي " "على    الارتكاز

جتمع محليا أو علميا قصــــــد الوصــــــول إلى تعميمات علمية وحدة ســــــواء كانت فردا أو مؤســــــســــــة أو نظاما أو م

 .2هامتعلقة بالوحدة المدروسة وبغيرها من الوحدات المشابهة ل

 وجمع المعلومات المتعلقة بالدراسة فقط عن جرد  ونظرا لكون دراستنا لا تتوقت على وصت 

 ليل البيانات المختلفة ثم طريق التكميم باستخدام الأساليب الإحصائية  بل تتعدى ذلك إلى تفسير وتح

 للوصول إلى تفسيرات  "المسح التحليلي"استخلاص النتائج العامة  فقد استخدمنا ضمن المنهج المسحي 

 . الكميةكيفية تضاف إلى النتائج 

 :ولتطبيق المنهج "المسحي التحليلي" في دراستنا فقد اتبعنا الخطوات الآتية

 .تساؤلات طرح ة إلى  اية ضبط الإشكالية ابتداء من تحديد المشكل · •

 .جمع معلومات أولية تفيد في اختيار أدوات جمع البيانات  وضبط العينة  •

 .وخصائصهاتحديد حجم ونوع العينة ومواصفتها   •

جمع البيانات من   ·إعداد أدوات جمع البيانات وتصميمها  خاصة فيما يخر إعداد استمارة الاستبيان · •

 للوصول إلى النتائج العامة المطروحة    والاسئلة  البيانات على ضوء الإشكالية  مفردات العينة  ثم تفسير وتحليل

الأسـاسـية لأي بح  علمي  بحي  أن النتائج   ةعملية جمع البيانات الركيز  د تع :البياناتأدوات جمع -4

صـحتها وتطابقها مع الواقع تتوقت على الاختيار السـليم لأدوات جمع  ومدى  التي يتوصـل إليها الباح  

 
 .5ص  .1977 الكويت   وكالة المطبوعات للنشر  3و   مناهج البحث العلمي  عبد الرحمان  بدوي  1
  ص 2003    الجزائر ات الجامةيةديوان المطبوع  و   د  والاتصالالبحث العلمي في علوم الاعام    جمناهمرسلي   أحمد  بن   2
50. 
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ــائـل والطرق   يـانـات التي تعرف بـأنهـاالب ــاليـب مجموعـة من الوســــــــــــ التي يعتمـد عليهـا البـاحـ  في  والأســــــــــــ

 . 1بح  حول موضوع معين لإنجازاللازمة  والمعلومات  ل علــــــى البيـــــانــــــات الحصــــــو 

 عتمـاد على فقـد تم الا وعليـ فطبيعـة الـدراســـــــــــــــة هي التي تحـدد حجم ونوعيـة وطبيعـة أدوات جمع البيـانـات 

 :أدوات جمع البيانات الضرورية وهي

هي عملية مراقبة أو مشـــــــــــاهدة لســـــــــــلوذ الظواهر والمشـــــــــــكلات والأحداث ومكوناتها المادية والبيئية  :الماحظة

ومتابعة ســـــيرها واتجاهاتها وعلاقتها بأســـــلوب علمي منظم ومخطط وهادف بقصـــــد التفســـــير وتحديد العلاقة بين 

 2.ات ذ الظاهرة وتوجيهها لخدمة أ راض الانسان وتلبية احتياجالمتغيرات والتنبؤ بسلو 

 وملاحظة  من خلال الزيارات التي قمنا بها إلى ميدان الدراســـــــة لمعايشـــــــة الملاحظة ة اســـــــتفدنا كثيرا من أدا  وقد 

 العمال وطرق اتصـالهم ومدى تأثير التكنولوجيات الاتصـال الحديثة في بيئة العمل والاتصـال الداخليسـلوكيات 

 .العمال الاتصالية بمختلت أشكالها وعلاقات والخارجي 

: يعرف على أن  مجموعة من الأســــئلة المرتبة حول موضــــوع معين يتم وضــــع  في اســــتمارة الاســـتبيان •

أو يجري تســــــليمها باليد تمهيدا للحصــــــول على أجوبة الأســــــئلة الواردة فيها ترســــــل لمشــــــخاص المعنيين بالبريد  

لى حقائق جديدة عن الموضــــــــوع أو التأكد من معلومات متعاف عليها لكنها  ير وبواســــــــطتها يمكن التوصــــــــل إ

 3.مدعمة بحقائق

إن مفاهيم مثل الاســـــــتبيان والاســـــــتفتاء والاســـــــتخبار كلها عبارة عن ألفاظ تطلق على الاســـــــتمارة التي تتضــــــمن 

لمبحوثين مباشـــرة ســـواء مجموعة من الةبارات أو الجمل التي تســـتعمل بالدرجة الأولى في جمع المعلومات من ا

ح في أي شـــكل من أشـــكال الإعلام يرد تمت عملية جمع البيانات هذح عن طريق ارســـال الاســـتبيان بالبريد ونشـــر 

 
 .47  ص 1999   عمانوالتوزيع  دار وائل للنشر 1و   منهجية البحث العلمي  وآخرون محمد عبيدات  1
 .55  ص المرجع نفسه 2
ــد محمود  3 ــار بوحوح محمـ ــامةيـــة ن  ديواالبحوثمنــاهج البحــث العلمي وطرق إعــداد ذنبيـــات  عمـ   1995 المطبوعـــات الجـ

 .68- 67 ص الجزائر 



 إشكالية الدراسة ومدخلها النظري ومنهجيتها ................................. ...........الأول  الفصـل

 
32 

 

من الباح  والمبحوث بواســطة طرح الأســئلة عليهم   مقننةمقابلة  عليها مبحوث بنفســ  أو تم اســتبيان على شــكل 

 1.واحدا واحد 

واقع إدارة التغير في ظل تكنولوجيا  حول  في بلدية بئر العاتر الموظفين() أجل تحديد أراء العاملين ومن

 الحديثة بالمؤسسة محل الدراسة ومدى تقبل كل موظف لهذه التكنولوجيات وتعامله معها. الاتصال 
 :على النحو التالي  قمنا بصيا ة الاستمارةقد و 

 :أربعة محاورشتملت الدراسة على ا :محاور الدراسة

 .دميغرافية السوسيوالبيانات  ول:المحور الأ •

 بـالمصلحة البيومترية بمقر بلدية بئرالعاترتكنولوجيات الاتصال الحديثة المستخدمة  المحور الثاني: •

ــال الحـديثـة :المحور الثـالـ   • في المصــــــــــــــلحـة  العوامـل المتحكمـة في إدارة التغيير في ظـل تكنولوجيـا الاتصــــــــــــ
 .لدية بئرالعاتربـالمصلحة البيومترية بمقر ب البيومترية

ــال الحديثة من طرف موظفيالمحور الرابع: مقاومة   • ــلحة   إدارة التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصـــــــ في المصـــــــ
 .العاتربلدية بئر  البيومترية

 والاسـتاذ " براي محمد وبعد إنجاز وتنظيم أسـئلة الاسـتمارة ومحاورها تم عرضـها على كل من: الأسـتاذ الدكتور "
 تحكيمهـا ومعرفة جوانب النقر فيهـا ومدى مطـابقتهـا لأهداف وفرضــــــــــــــيـات   تبســــــــــــــةعة  " من جامزيدان حمـدي"

ــئلتها ــتمارة نهائية   الدراســـة  وكذا مطابقة أسـ للشـــروو المنهجية  وقد تم أخذ انتقاداتهم بنظر الاعتبار لتصـــميم اسـ
المشرف حكمت من طرف الأستاذ 

 
ــلوكيـةالبحـث العلمي ومنـاهجـه في العلوم الاجتمـاعيـة   عمـار الطيـب كشــــــــــــــرود 1  والتوزيع المنـاهج للنشــــــــــــــر  ر  دا1و  والســـــــ

 .199   ص2007 عمان
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   الخدماتية المؤسسةبفي  صال الحديثةيات الاتتكنولوج ،إدارة التغيير، المؤسسة الخدماتية

 الخدماتية  ةالمؤسس اولا:
 مراحل تطور المؤسسة الخدماتية .1
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 أولا: المؤسسة الخدماتية

 تمهيد

ــادية المهمة في عصـــــــرنا الحالي   باتت تشـــــــهد نمو  والتييعتبر قطاع الخدمات من الأنشـــــــطة الاقتصـــــ

أهداف المؤســســة بكفاءة   حي  أصــبحت الدولة بحاجة إلى تطوير هذح الخدمات لتحقيق هذا القرن.خلال  ســريعا

التطور يســاهم في خلق فرص  ا بجودة الخدمات. كما أن هذاأكبر وكســب الســمعة الجيدة التي باتت مةيارا هام

 .عمل وبالتالي انخفاض البطالة

ــة   ــدد نحـاول التطرق إلى أهم المراحـل التي تمر بهـا المؤســــــــــــــســــــــــــ وتبيـان أهم  الخـدمـاتيـة في هـذا الصــــــــــــ

ــها ــائصـــــــــ د عليها إلى أهم الهياكل التي تعتم  انتقالا  عليها ووظائفها وأهم الأســـــــــــس والمرتكزات التي تقوم    خصـــــــــ

 .التي تواجهها والمشاكلالخدماتية وصولا إلى أهم الصعوبات  المؤسسة

 المؤسسة الخدماتية  مراحل تطور -1

اســــــتمراريتها من خلال   اقتحمت المؤســــــســــــات الخدمية العديد من الأســــــواق وأصــــــبح لزاما عليها أن تحاف  على

المقدمة وحتى تتوصـــــــــل المؤســـــــــســـــــــة  خدمات اتجاح ال  وتوقعاتهمرمباتهم المنتظرة   ومعرفةالاتصـــــــــال مع زبائنها  

 1.الخدمية إلى ذلك فهي تمر بمجموعة من المراحل

 :المؤسسة الأصلالمرحلة الأولى: 

جديد للخدمات  في هذح المرحلة تنتج المؤسسة نوعا محددا من المنتجات  وتظهر لديها حاجة لتقديم عرض 

ــواء كانت مادية   ــبقا    أو معنوية لتقديممن خلال التنســـــيق بين مجموعة من الوســـــائل ســـ  ولكنخدمة موجودة مســـ

 :المؤسسة الخدمية الالتزام بالخطوات التالية وظائت جديدة وفي هذح المرحلة يجب على وشغلبتركيبة مختلفة 

 
ــة) الخدماتيةأثر الاتصــال في رفع الأداء التســويقي للمؤســســة   نوال بوكريطة    1 ــياحة  دراسـ ــفر والسـ  FOUR-  حالة وكالة السـ

WINDS TRAVELS ) ص   3جامعة الجزائر   التجاريةالعلوم الاقتصــادية والعلوم   كلية   قســم العلوم التجارية ماجســتير   رســالة 
45. 
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 .إقامة وتوطيد مفهوم الخدمة •

 .تحديد مستوى عرض الخدمة والمطلوب أو اللازم •

 .تحديد الفئات المستهدفة •

 .المؤسسة  قيد التطبيق داخل تحديد نظام الإنتاج ووضع •

 .1الخدمات  صناعةويتوقت نجاح هذح المرحلة على قدرة المؤسسة الخدمية على تحديد وتطوير الأفكار الإنتاجية في 

 التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للعمليات:المرحلة الثانية: 

 التشـــكيلة أوة اختيار  لفي هذح المرحالتطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للفروع وهدف المؤســـســـة الخدماتية  

إنتاج  الصيا ة التنظيمية التي تسمح لها بإعادة إنتاج الخدمة الأصلية في المؤسسة بطريقة تضمن النمو )زيادة

ــب عمال جدد( ويجب ع ــة الخدماتية في هذح المرحلة الالتزاملالخدمة( والمردودية )كســــــــــ ــســــــــــ بالنقاو   ى المؤســــــــــ

 :الأساسية التالية

 .الإنتاجية لتسهيل عملية إعادة إنتاج الخدمةطات لت النشانميط مختت •

 .تحديد مختلت الخيارات الإنتاجية المتاحة •

 .2تحديد الحاجة المالية للمؤسسة واختيار مختلت مصادر التمويل •

ــرعة ــتنقل إلى مرحلة أكثر تطورا وســ ــيغتها التنظيمية ســ ــســــة لكل من مفهومها للخدمة صــ وهي   بعد تحديد المؤســ

 نمو.مرحلة ال

 

 

 
ــعيد محمد 1 ــكندرية  و   د  توالاســـتراتيجياادارة وتســـويق الانشـــطة الخدمية المفاهيم  المصــــري ســ   2002الدار الجامعة  الاســ

 .37ص
 .46   صمرجع سابق  بوكريطة نوال 2
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 : مرحلة النموحلة الثالثة: المر 

ــاطات  ــيع حجم النشــ ــريعة وتهتم بتوســ ــورة ســ ــة الخدمية في هذح المرحلة بصــ ــســ ــوق  تنمو المؤســ لتغطية كامل الســ

ــائل الاتصــــــــال وتوزيع منتجاتها عبر ــتخدام المكثت لوســــــ مناطق جغرافية عديدة. وتتبع   المحلية من خلال الاســــــ

 1التالية: المؤسسة في هذح المرحلة الخطوات 

ــيع   • ــكل التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوســـــــ ــة  مع الدعم  رؤوس)والنمو  اختيار شـــــــ ــســـــــ أموال المؤســـــــ

 (. البا ليدح المرحمة أو دون ذلك الضروري 

 .اختيار طريقة النمو والتوسع المناسبة •

 .فعالةبناء شبكة تعمل  •

 يقية بالمؤسسة كالاتصال إلى جانب نشاء الوظائت الأساسية للمؤسسة التي أهمها إرساء القواعد التسو ا •

المختلفة  التســيير والنوعية... التي تســمح بتطبيق ســياســات المؤســســة وتزويد وحداتها  كمراقبةالوظائت الأخرى  

 2.خدمات البأنقع الوسائل اللازمة لتقديم 

 :النضجمرحلة الرابعة: لمرحلة ا

الســوق المحلية مشــبعة  وتكون  ار  حالة اســتقر  أعمالها في ورقمفي هذح المرحلة يكون نشــاو المؤســســة الخدمية 

على المؤســــســــة الخدمية في هذح   على المؤســــســــة الحصــــول على زبائن جدد. ويجب   ويصــــعب المنافســــة    وتشــــتد 

 :علىالمرحلة أن يكون لديها القدرة 

تطوير ســـــــــياســـــــــتها التســـــــــويقية والاتصـــــــــالية لتحاف  على زبائنها  والتميز في عرض خدماتها من أجل  •

 .منافسةلل التصدي

 
 .46   صسابقالجع لمر ا1
 .69 ،جع سابقمر المصري  سعيد محمد  2
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 1.وتنويعهاخدماتها  وتطويرالقدرة على التجديد  •

و .المرحلةالاختيار الأمثل للاســــــتثمارات  لاســــــتعمال أموال المؤســــــســــــة بأفضــــــل طريقة ممكنة في هذح  •

 .الإطارات الدائمة للمؤسسة وتسييرالاهتمام بإدارة 

على الأســواق   انفتاحيجية من  في هذح المرحلة ينبغي لمســيري المؤســســة الاهتمام أكثر بمعايير الإســترات •

 2.نظرة مستقبلية واسعة وواضحة على جذب الكفاءات المتميزة وتطوير

  هي:أما المخاطر التي تواجها في هذح المرحلة 

 .بدقةمراقبة التكاليف  واهمالالفتور  •

 .فرعيةتكاليف إضافية ناتجة عن  زو أسواق  •

 .تيجة تخوفهم من توقت نمو المؤسسةمعدل تاركي العمل الأكثر فعالية ن ارتفاعإمكانية  •

 والتيالانحدار   بعد مرور المؤســســة بالمراحل الأربعة الســابقة هناذ احتمال دخول المؤســســة الخدمية في مرحلة

تتجنب   اليوبالتالســــــابقة     يمكن أن تكون مؤقتة إذا التزمت المؤســــــســــــات بالتعليمات الواردة في المراحل الأربعة

ــة البقاء في هذح ا ــسـ ــتمر المؤ المؤسـ ــة الخدمية فيلمرحلة )الانحدار(. فتسـ ــسـ ــتمراريةالبقاء  سـ ــاطاتها   والاسـ في نشـ

 من خلال شكلين هما: وذلك

 .إعادة إدخال تعديلات جديدة على الخدمة -أ

 :خلالتطوير خدمات جديدة من  -ب 

 .إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لنفس الزبائن •

  .ؤسسةمحاولة إيجاد أسواق جديدة للخدمات الأصلية للم •

 
 .47 مرجع سابق،  نوالبوكريطة  1
 .70ص   سابقمرجع   المصري سعيد محمد  2
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 1.اقتراح خدمات جديدة لفئات معينة من الزبائن •

  الخدماتية:وفيما يلي شكل يوضح مراحل تطور المؤسسة 

 

 

 

 

 

 

 Beta حالة مؤسسة دراسة) الخدماتالبيع الشخصي في تسويق  فعاليةسهيلة  حداد  سهيلة  حداد  :المصدر

Management  التسيير  جامعةوعلوم   الاقتصاديةالعلوم   كلية التجارية    قسم العلومرسالة ماجستير الإشهارية( للخدمات 

 . 17  -16ص ص     2005الجزائر  

 :أنواع المؤسسات الخدماتية -2

يمكن تقســـيم المؤســـســـات الخدماتية من زوايا متعددة  ســـواء من حي  طبيعة نشـــاطها أو الســـلطة التي 

 هذح الأنواع فيما يلي: ونستعرض دائرة نشاطها   اختلافتنشئها أو 

 احتياجات إن تنصـــيب المؤســـســـات الخدماتية التعليمية  قد لا تعكس المؤســســات الخدماتية التعليمية:   2-1

الإســــــــتراتيجية  العودة للبيانات الإحصــــــــائية  التركيب   الاختيارات الأحياء لذا يجب أن تكون معالجتها بواســــــــطة 

 2 التجهيز الحالي الموجود.السكانية  عدد التلاميذ في القسم الواحد وقطر تأثير  والكثافةالعمري  

 
(  الإشـهاريةللخدمات  Beta Management حالة مؤسـسـة  دراسـة) الخدماتالبيع الشـخصـي في تسـويق  فعاليةسـهيلة   حداد   1

 .17 -16ص ص   2005الجزائر   التسيير  جامعةوعلوم  الاقتصاديةالعلوم    كليةرسالة ماجستير  قسم العلوم التجارية
 . 18ص    نفسهالمرجع  2

مراحل تطور المؤسسة الخدمية( 02الشكل رقم )  
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ــحية: 2-2 ــات الخدماتية الصـ ــسـ تلعب المؤســـــســـــات الصـــــحية دور مهم داخل المجال العمراني لأنها  المؤسـ

العنصـر الأسـاسـي في المحافظة على صـحة الإنسـان لذلك من الضـروري توفير عيادة الأعمال الوقاية الصـحية 

 على مستوى الأحياء  بإعطاء الأولوية الأحياء الفقيرة.

ــعي   مؤســســات الخدماتية الدينية:لا 2-3 ــكان الحي بدءا بالاختيار  و السـ إن تثبيت المســـاجد هي نتيجة لسـ

المقاولة و في الأخير تسـيير التجهيز عن طريق ومهندس مهندس ال  اختيارإلى جمع الأموال من أجل البناء  و 

 المسجد.لجنة 

ون مؤشــــر ي على أحياء المدينة  قد يكتوزيع التجهيزات ذات بعد تقاف  المؤســـســـات الخدماتية الثقا ية: 2-4

على التفاوت حي  أ لبية هذح التجهيزات هي في الحي  لكن نسـتطيع قياس المسـافة الفاصـلة بين إثنين ومن ثم 

 التحقق من حقل التأثير.

العنصـــر البدني عامل هام وحيوي في الحفاظ على عنصـــر النشـــاو  المؤســســات الخدماتية الرياضــية: 2-5

ــيم ــباب  لذلك يجب أن يكون في المجتمع لا ســــــــ ــية  مع خلق فرص ولقاءات    ا الشــــــــ معتمد مع المرافق الرياضــــــــ

ــاريع تنموية في  ــيقها مع مختلت الجهات وذلك لأهمية إقرار مشـ ــتوى المدينة  وتنسـ ــية على مسـ ــة الرياضـ للمنافسـ

 المنطقة.

يعزز الروابط   تســاعد في تقرب الســكان من المكاتب الإدارية يمكن أن  المؤســســات الخدماتية الإدارية: 2-6

 .الاعتباردينة  لكن من حي  التموقع المكاني فيجب أن يأخذ بعين بين سكان الم

تساعد في تقرب السكان من المحلات التجارية يمكن أن يعزز الروابط المؤسسات الخدماتية التجارية:   2-7

 1 اماكنها. الاعتبارلكن يجب الأخذ بعين  الاجتماعية بين سكان المدينة والعلاقات 

ــياحية:   2-8 ــات الخدماتية الســ ــســ ــياحي عامل هام وحيوي في الحفاظ على الحركية المؤســ ــر الســــ العنصــــ

انب  لذلك يجب أن يكون معتمد مع المرافق الســـــــياحية  مع خلق فرص  والاقتصـــــــاد في المجتمع لا ســـــــيما الأج

 
 .87ص   1995  العراق  والطباعة  دار الكتاب لنشر الاتصال في المؤسسة الخدماتيةمحمد رضا عسلاوي   1
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هات وذلك لأهمية وذلك تنســيقها مع مختلت الج  للســياح وفنادق وتحضــيرات على مســتوى المدينة لتوفير الراحة  

 يع تنموية في المنطقة.إقرار مشار 

 يلي: وأسس منها ماتوجد عدة تصنيفات الخدمة وفق عدة معايير : تصنيفات خدمات المؤسسة -3

 :التصنيف المبسط  3-1

 إلى:  وتقسم)أو حسب الزبون(  حسب نوع السوق  -أ

تقدم لإشــباع حاجات وتجميل ولهذا ســميت هذح الخدمات في الخدمات التي   حلاقة  :خدمات اســتهلاكية •

 والتجميلمثل الخدمات السـياحية والصـحية وخدمات النقل والاتصـالات وحالات  الشـعر  صـرف شـخصـية  

 ولهذا سميت هذح الخدمات الشخصية.

: و هي الخدمات التي تقدم لإشــــــــــــباع حاجات منشــــــــــــ ت الأعمال كما هو الحال في ت  خدمات منشــــــــ ــــ •

ــبية   ــارات الإدارية و الخدمات المحاســ ــتشــ ــيانة المباني و  الاســ المكائن و المعدات و هناذ خدمات و صــ

يتم بيعها لكل من المستهلكين و منش ت الأعمال و لكن بأساليب و سياسات تسويقية مختلفة و متباينة 

و هذا هو الأســـــــــلوب المتبع في بيع الســـــــــلع لكلا النوعين من هؤلاء الزبائن   فالحصـــــــــول مثلا طلبات 

اقتصـادية في حال التعامل مع منشـ ت الأعمال   عملية الشـخصـي يكون   التنظيف السـجاد بأسـلوب البيع

  و لكن  لا يكون كذلك في حالة كون الزبون أحد أصحاب المنازل أو الشقق السكنية.

 إلى: وتنقسم :حسب درجة كثافة قوة العمل -ب 

 ةورعــاي ــ تربيــة وخــدمــات أمثلهــا خــدمــات الحلاقــة والتجميــل  ومنخــدمــات تعتمــد على قوة عمــل كثيفــة  •

 1. و يرهاالتي يقدمها الطبيب في عيادت   والخدمات التدريس  وخدمات الأطفال 

 
 .87ص المرجع السابق،  1
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النقل العام  وخدمات  واللاســـلكية الاتصـــالات الســـلكية خدمات و خدمات تعتمد على المســـتلزمات المادية  •

 1آليا وخدمات النقل الجوي و يرها. وخدمات الطعام وخدمات البيع الآلي وخدمات  سل السيارات 

 وتنقسم إلى:  :ال بالمستفيدة الاتصحسب درج - ج

خدمات ذات اتصـــــال شـــــخصـــــي عالي مثل خدمات الطبيب والمحامي وخدمات الســـــكن وخدمات النقل  •

 .و يرهاالتأمين  وخدمات الجوي 

ــخصـــــي منخفض  مثل خدمات الطرف الآلي خدمات مواقت الســـــيارات الآلية  • ــال شـــ خدمات ذات اتصـــ

 .ت البريدية و يرهامواقت السيارات الآلية  والخدما وخدمات 

 إلى عدة أقسام:  وينقسمالتصنيف المعمق:   3-2

: مثال ذلك الخدمات الحكومية الخدمات القابلة للتســــــويق مقابل الخدمات  ير القابلة للتســــــويق -أ

 تتقاضى السلطات الحكومية رسوما مقابل تقديمها للمستفيدين. ولاالتي تقدم للمنفعة العامة 

: تقدم خدمات شــــــــــــتري الصــــــــــــناعينهائي مقابل تلك المقدمة للمالخدمات المقدمة للمســــــــــــتفيد ال -ب 

ــتهلاذ  ــة  حي  لا يترتب نتيجة اســ ــتخدمون الخدمة لفائدتهم الخاصــ ــخاص الذين يســ ــتفيد النهائي إلى الأشــ المســ

ــتري  ــبة لخدمات المشـــــــ ــادية أخرى مثل خدمات الحلاق  وأما بالنســـــــ ــتفيد النهائي أي منافع اقتصـــــــ الخدمة للمســـــــ

 2ستخدامها لإنتاج شيء آخر. ت تقدم إلى منش ت أعمال وتقوم المنشأة باالصناعي فهي خدما

 .الخدمات الملموسة مقابل الخدمات  ير الملموسة -ج

 خدمات حسب مدى مشاركة المستفيد في عملية إنتاج الخدمة. •

 .والتجانسخدمات متعلقة بعدم التماثل  •

 خدمات مستندة على نمط الطلب.  •
 

 .29- 28ص ص   2009 والتوزيع  عمان  الأردن  اليازوري لنشر ةإدارة عمليات الخدمعلاق   وبشيرحميد الطائي  1
 .نفس المكان 2



 الخدماتية، إدارة التغيير، تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمؤسسة الخدماتية المؤسسة  ....................... الثانيالفصـل 

 
42 

 

 1المعدات.ى مل مقابل خدمات مستندة علخدمات مستندة على قوة الع •

 الهياكل التنظيمية للمؤسسات الخدمية 4

 :نمط الهيكل التنظيمي المفلطح 4-1

يناســب هذا الهيكل مجالات النشــاو التي تقوم بصــفة رئيســية على نظام المشــروعات التي تخطط وتنفذ 

تكوين فرق عمل   ومن ثم يكون   حســـــــــــب طلبات الزبائن وخلال برنامج زمني محدد ل  بداية ونهاية متفق عليها.

ــروع على   ــروعات )كل مشـــــــ ــصـــــــــات المختلفة  وحديللمشـــــــ ــروريا تجمع في  التخصـــــــ تتوقت فعالية أداء  ( ضـــــــ

قــدرتهــا على إتمــام  المؤســــــــــــــســـــــــــــــات التي تنتمي إلى هــذح الفئــة على مــدى توافر روح العمــل الجمــاعي  و على

 .رة لهاالمشروعات طبقا للبرامج الزمنية  وفي إطار التكاليف المقد 

ــســـات  ــة مؤسـ ــســـات الخدمية  وبصـــفة خاصـ ــتخدام هذا النمط في العديد من المؤسـ ــر اسـ الخدمات  وينتشـ

ــياحة  و منظموا ــركات الســــــ ــارية  والخدمات البحرية والتوكيلات التجارية  وشــــــ ــتشــــــ الرحلات و  يرها من  الاســــــ

 2.المؤسسات التي لا تقدم ناتجا ماديا ملموسا لزبائنها

 

 

 

 

 

 

 

 
 .30 ص السابق،رجع ملا  1
 .19 -18  ص مرجع سابقحداد سهيلة   2

النمط التنظيمي المفلطح (:03شكل رقم )  

الجامعية،  المفاهيم والاستراتيجيات،(، دار)سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدماتية،  المصدر،

.70، ص 2002الإسكندرية،   
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 :لمصفوفةنمط الهيكل ا 4-2

ــتويات  التنظيميةيعتبر هذا النمط الهيكلي أحد أنماو الهيكل الهرمي  إلا أن  يتميز بأن عدد  محدود    مســ

الكوادر المتخصصة   في  نطاق الإدارة واسعا  ويناسب هذا الهيكل مجالات النشاو التي تكون فيها  ويكون للغاية  

ذات المســــتوى. وتتوقت فعالية   بية للتخصــــصــــات علىمتجانســــة من حي  التأهيل والخبرة  وتكون الأهمية النس ــــ

 .الجماعي السائد فيها ئة على مدى قوة روح العملأداء المؤسسات التي تنتمي إلى تلك الف

الأفقية. ومن   ويتميز هذا النمط الهيكلي بقصـر خطوو السـلطة والاتصـال الرأسـية  وسـهولة الاتصـالات 

عملية اتخاذ القرارات.  أجزاء الهيكل التنظيمي بما يحقق الســــرعة في  ثم التدفق الســــريع للبيانات والمعلومات بين

 1.التقليدية الأخرى  نمط المناسب لمنشطة الخدمية يكون أقل كلفة من الأنماوشك أن هذا ال ولا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .18 - 19ص ص   بقاسالمرجع ال 1

(: نمط هيكل المصفوفة للمؤسسة الخدمية04الشكل رقم )  

سعيد محمد المصري، إدارة تسويق الأنشطة الخدمية، )المفاهيم والاستراتيجيات(، دار الجامعية،  المصدر،

 .72، ص2002الإسكندرية، 
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 أهداف المؤسسة الخدماتية:   5

 دة والمجالات نلخصــهاتســعى المؤســســة الخدماتية إلى تحقيق جملة من الأهداف مرتبة بمختلت الأصــع

  في الآتي: 

 :المجال الاقتصادي •

 مال المستثمر. لرأستحقيق عائد مناسب  -

 تحقيق التكامل الاقتصادي وطنيا.  -

المجتمع إلى  افراد نشـاو المؤسـسـة الخدماتية حتى يتحقق الاكتفاء الذاتي وحتى لا يلجأ   اسـتمرارضـمان   -

 صاد الوطني. الاقت ة مما يؤثر علىمن بنوذ أجنبي قروض طلب الخدمات من الخارج كطلب 

 .تحقيق مكانة جيدة بين المؤسسات الخدماتية  -

 : المجال الاجتماعي •

 امتصاص الفائض في العمالة بتأمين فرص العمل وامتصاص البطالة.  -

 إنتاج وتقديم خدمات معتدلة الثمن. المجتمع. لأفراد رفع مستوى المةيشة  -

 المجتمع.ى في تلبية حاجيات المستهلك وتحقيق الرض   -

: تهدف المؤســـــســـــة الخدماتية في المجال الثقافي إلى توعية المجتمع ككل بصـــــفة عامة المجال الثقافي •

 1لمواكبة سيرورة التقدم الحاصل في المجتمعات والخدمات. 

 
 ورقلة،رباح، قاصللدي م ، جامعة4، مجلة الباحث، العدد  إدارة الجودة الشاااملة  ي المسسااسااات الخدميةأحمد بن عيشللاوي،  1

 .49، ص 2006
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: تهدف المؤســســة الخدماتية في المجال الإداري فهي تســعى إلى ترقية العمل من خلال المجال الإداري  •

ــكل ة ادور تنظيم   ــب لأداء العمال للعمل ومنحهم الحوافز لتقديم خدمات بشـــــــــ لإدارة وتوفير الجو المناســـــــــ

 1أفضل.

 الخدماتية:وظائف المؤسسة  6

 تعكت المؤسسة الخدماتية على تقديم جملة من الوظائت تتمثل في:

ام في تتمثـل هـذح المه ـ حيـ  تكون أو من خلال مختلت المهـام داخـل الإدارة ك: وذل ـالإداريـةالوظيفـة  •

 خدمة جيدة.  والرقابة من أجل تقديمالتنظيم 

تقوم  المالية إذ المال والحسابات    لراس: وهي الوظيفة الجامعة لأوج  الاستخدام المالي الوظيفة المالية •

 هي: دراسات بعدة  الميزانيةء وضع المؤسسة الخدماتية ككل مؤسسة في بداية كل دورة وأثنا

 ى الأموال. للحصول عل الإمكانات  ودراسةتحديد الحاجة  -

 .اختيار أحسن الإمكانيات التي تسمح بالسير الحسن للمؤسسة -

 التي تم تنفيذها ومقارنتها. البرامجاختيار المزيج المالي الملائم لمموال  ومتابعة   -

ســير العمل من مراقبة  المؤســســة الخدماتية كغيرها من المؤســســات الأخرى على    ل: تعمالرقابةوظيفة   •

 لمعرفة نقاو الضعت  ووضع الحلول. المراحلالخطط إلى مرحلة التنفيذ  وتحليل  بداية وضع

تقوم بالتســــــجيل اليومي للعمليات التي تقوم بها  باســــــتعمال طرق وتقنيات    : حيالمحاســــبيةالوظيفة   •

 2المحاسبية. 

 
 .50ص المرجع السابق،  1
 .112، ص 2006، دار أسامة للنشر، عمان ،1ط ،وأساسياته هالإداري مبادئالتنظيم زيد منير عبوي،  2
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ت المنتجة  بهذح الوظيفة مختصــون من أجل جلب الزبائن والتســويق أكثر للخدما  م: يقو التقنيةالوظيفة   •

لزبائن  ورفع المردودية  وخفض التكاليف  فيقومون بنشــــــــاو التحويل الحســــــــن بما يتماشــــــــى مع أذواق ا

  . 1ت المقدمةوذلك باستعمال أحدث تقنيات الاتصال  كاستخدام الاتصال الجيد من الإعلام بالخدما

 أسس المؤسسة الخدماتية: 7

 وهي:  للمؤسسة الخدماتية أسس تبين ثقافتها من خلالها

إتبــاع مــدخــل شــــــــــــــمولي لكلا الأنشــــــــــــــطــة الوظيفيــة التي تقوم على وجود مجموعــة من الأهــداف والقيم  -

ــحة. النظر إلى تلك الأهداف على أنها   يجب العمل دائما على تحقيقها حتى من   اســــــــــــتراتيجيةالواضــــــــــ

 الصةبة.  الفترات خلالها 

ــتوى من خلال   تقديمهاأن تأخذ جودة الخدمة على أنها محور رئيســـــــــــي يجب الانتظام في  - بذات المســـــــــ

 مدى واسع من العلاقات والتفاعل التي ترضي أو تفوق توقعات العملاء.

ــة ليس على أنهم هدف لإتمام عملهم وواجباتهم ولكن لكونهم   - ــســـــــ في   أطرافالنظر إلى عملاء المؤســـــــ

 علاقات مع مؤسسة ومن الضروري الحفاظ عليها وتنميتها دائما.

  2.سلوكها متسما دائما بالنسبة لكل من العاملين والعملاءدارة و ضرورة أن تكون قيم الإ -

 سمات الخدمات في المؤسسات:   8

ليس   ملموسـة بمعنى: إن ابرز ما يميز الخدمة عن السـلعة أن الخدمة  ير  Intangibilityاللاملموسـية  -أ

واحـد  و من   آنلهـا وجود مـادي  ومن النـاحيـة العلميـة فـإن عمليتي الإنتـاج و الاســــــــــــــتهلاذ تحـدثـان في 

 
  .113ص المرجع السابق،  1
 . 54، ص2003، يار المناهج للنش  والتوزيع، عمان،1، طالاسويق الإساراتيجي للخدماتمحمد حموي مصطفى،  2
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ــدار  هذا ــتفيد من الخدمة لن يكون قاد ار على إصــــــــ ــعب معاينة الخدمة  وبهذا فإن المســــــــ  قرارات تصــــــــ

ــتندة على ــعوبة هذح الخدمة و تحويل حالة عدم الملم  مســ ــوس  و للتغلب على صــ ــية إلى تقييم محســ وســ

الخدمة مثل: تقديم البعض إلى إضــــفاء أشــــياء و رموز ملموســــة للتعبير عن جودة  الملموســــية  لذا يلجأ

 الفنادق  والاهتمام بالديكور الداخلي لصالون التجميل...  باقات الزهور لنزلاء

الـذي  الشــــــــــــــخر ابط بين الخـدمـة ذاتهـا  وبين ر درجـة الت بـالتلازميـة ونعني:  Inseparabilityالتلازميـة  -ب 

الكثير من   و يتطلب فيبط أعلى بكثير في الخدمات قياسـا بالسـلع  الترايتولى تقديمها  فنقول أن درجة 

 الخدمات حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها مثل: الخدمات الطبية و التعليمية...

ــعوبة عدمVariabilityعدم التماثل أو التجانس   -ت  ــية البالغة الصــــ القدرة على تنميط   : وعني بهذح الخاصــــ

ون خدمات  متماثلة أو الخدمات  وهذا يعني ببســـــــــاطة أن  يصـــــــــعب على مورد الخدمة أن يتعهد بأن تك

 1ل ما يفعل منتجو السلع.متجانسة على الدوام  وبالتالي فهو لا يضمن لها مستوى جودة معين مث

  الاســــــــــــــتقرار  وعـدم: يتميز الطلـب على الخـدمـات بـالتـذبـذب Demand Fluctuationتـذبـذب الطلـب  -ث 

أسـبوع  ومنم إلى آخر  لا يعني أن  يكون بين فصـول السـنة فحسـب  بل يتذبذب أيضـا من يو  والتذبذب 

    2لآخر  ومن ساعة لأخرى  مثلا السياحة تتقلر كثي ار في الشتاء بينما تزدهر في الصيف.

 إدارة التغيير: ثانيا
 يتميز التغيير بعديد الميزات  ومنها: : التغييرخصائص  .1

ــتجابة لتغيرات حدثت في ظروف المنظمة    :مســــــــتمرةالتغيير عملية   - من أو حي  أن "التغيير هو اســــــــــ

من هنا فالتغيير أمر ضــروري  خصــوصــا في المؤســســات الحســاســة كالمؤســســات التابعة  3أن تحدث." المتوقع

 
والتوزيع، عمان، ، يار المناهج للنشا  1، طوظيفي تطبيقيتستويق الخدمات مدخل ىستاراتيجي العلاق،  وبشاي حميد الطائي   1

 42- 43.، ص ص 1998الأرين ،
 نفس المكان. 2

 .34  ص2006 مصر   الفكر الجامعي   دار1ج  م  1و  التغييرإدارة   محمد الصيرفي 3
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ــكل عام  والمتواجدة في بيئة تتصــــــــــت بالحركية وعدم الثبات  باعتبارها تتعامل مع المواطن  لوزارة الداخلية بشــــــــ

 لوجي المتسارع.وطلبات  التي تتغير وتتجدد باستمرار بالتوازي مع التطور التكنو 

 : حي  يجب أن "يُبنى التغيير على مبدأ احترام الأنظمة والقوانين وعدمملية توافقية شـــــرعيةالتغيير ع -

 1مخالفتها والعمل ضمن الصلاحيات الممنوحة وعدم تجاوزها."

ــلوب موحد لإحداث   -  حي  أن أســـــلوب إحداث التغيير يختلت من مؤســـــســـــة لأخرى  :التغييرلا يوجد أسـ

والاقتصـــــــــــــــاديـة  تمر بهــا  كمــا يتوقت على "المعــايير الاجتمــاعيــة والعلميــةوالظروف التي  مكــانيــاتهــابــاختلاف ا

 2والسياسية والفكرية والثقافية السائدة في كل مجتمع."

ــوتر - ــا التــ ــر دومــ ــد التغييــ ــة يولــ ــ  يجعــــل الفــــرد أو الجماعــ ــلبيا فإنــ ــر ايجابيــــا أو ســ : فســــواء كــــان التغييــ

الــــذين لا يســــتطيعون الســــيطرة علــــى مجريــــات الأمــــور وف يشــــعر أولئــــك س ــــو "فــــي حالــــة تــــوتر ممــــا هــــو قــــادم  

 .مما يتسبب في مقاومتهم لهذا التغيير احيانا 3التي لهم بأعلى درجات التوتر"

ــروف التغييــــــر عمليــــــة معقــــــدة - ــار  والمعـــ ــق بالأفكـــ ــا تعلـــ ــا مـــ ــعب خصوصـــ ــر صـــ ــر أمـــ : إذ أن التغييـــ

ــع البشــــــر فــــــي معظــــــم ا ــا تتعامــــــل مــــ ــات الخــــــدمات أنهــــ ــا وبالتــ ــــعــــــن مؤسســــ الي يصــــــعب تطبيــــــق أي جراءاتهــــ

 .تغيير يمسهم ويمس تفكيرهم

 

 

 

 
ــاونـــة1 ــد للنشــــــــــــــر ة الابــداع والابتكــار في منظمــات الأعمــالإدار   عـــاكت لطفي خصــــــــــــــ ــامـ   2011 والتوزيع  الأردن   دار الحـ

 .195 194ص
ــات التعليمية  فاروق عبدح فلي  ومحمد عبد المجيد2 ــســ ــلوت التنظيمي في ادارة المؤســ ــيرةالســ   ص 2005  الاردن     دار المســــ

363. 
 .35  صمرجع سابقمحمد الصيرفي   3
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 مجالات وأنواع التغيير .2

  :ويمكن أن يشمل التغيير المجالات التاليةمجالات التغيير:  (1.2

إن التغيير عملية متعددة المجالات  إذ يمكن أن يشـــــــــمل ما :  مجالات التغيير في المؤســـــــــســـــــــات عامة -أ

  :يلي

o  يرى الكثير من الباحثين في التغيير التنظيمي أن "أُولى الجوانب التي : التغيير في العنصــــــر البشــــــري

وتكون التغييرات في هذا المجال على شـــــكل 1يجب أن تنطلق منها عملية التغيير تتمثل في العنصـــــر البشـــــري."

حجمها عن طريق التســـــــــــريح والفصـــــــــــل  أو "زيادة حجم القوى العاملة عن طريق الاختيار والتعيين أو تخفيض  

 2يب والتنمية."زيادة مهارتها من خلال برامج التدر 

o   :ويركز على "تحســـــــين أداء العمل من خلال توضـــــــيح وتحديد التغيير على مســـــتوي الهيكل التنظيمي

ركزية  الأعمال  وايجاد العلاقات المناســـــــــبة بين الوظائت  وتحديد نطاق الاشـــــــــراف  وتحديد الســـــــــلطات  واللام

 3و يرها."

o ويكون التغيير هنا "بإحداث أعمال أو أنشطة جديدة  أو دمج مع أنشطة أخرى  :  طرق واجراءات العمل

 ".أو إلغاء أعمال قائمة

o   :ويأخذ التغيير هنا شـكل "إلغاء سـياسـات قائمة  إدخال أخرى جديدة  تعديل تغيير في سـياسـة المنظمة

 ".سياسات معمول بها

o  :4." يةية  والأنظمة والقوانينوالتي تضم "الجوانب التشر تغيير في قوانين سير العمل 

 
 .15  ص 2009  بسكرة  7العددمجلة العلوم الانسانية   ،في المؤسسة ودور الكفاءات التغيير  حسينرحيم  1
 .40  ص2007 الأردن دار كنوز المعرفة    1و  والتطويرإدارة التغيير زيد منير عبوي   2
 .288-286 ص  2010الأردن    دار حامد للنشر والتوزيع  (منظور كلي) ،إدارة المنظماتحسين حريم   3
 .13ص  سابق عمرجد الصيرفي  محم 4
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o   :ــعى المنظمات عادة إلى "اجراء التعديلات والتغييرات على التغيير على مســتوي الاســتراتيجيات إذ تسـ

 ".استراتيجيات وذلك لتحقيق التوافق مع التغييرات البيئية المحيطة بها

o  تغيير النمط الحالي إلى في بعض الحالات "قد تلجأ المنظمة إلى أنماط القيادة:   التغيير على مســـتوي

 د من أجل انجاح عملية التغيير." نمط قيادي جدي

o  :والذي يشــمل "رفع المســتوى التكنولوجي التغيير على مسـتوي الموارد المادية والتقنيات والتكنولوجيات

 المستخدم  تغيير نوع المواد الأولية..." 

o   :يدة من ت على تقديم منتجات/خدمات جد حي  "تعمل العديد من المنظماتغيير الخـدمات أو المنتجـات

 أجل تسويقها إلى عملائها."

ــات الخدماتية  -ب  ــسـ ــات الخدمات أن يمس: مجالات التغيير في مؤسـ ــسـ مجالات   -يمكن للتغيير في مؤسـ

 المؤسسات حسب ما يلي:متعددة مما ذُكر سابقا  وبتعبير أكثر دقة مجالات التغيير في 

 .) تعديل الحالية  خلق استراتيجية مؤسساتية جديدة أو الاهداف الاستراتيجية  المهمة )مثل -

الموارد البشرية )مثل إدخال التمايز في الراتب بناء على مؤشرات الاداء أو تغيير قواعد الحصول على   -

 . ) عقود عمل دائمة

 عاون بين مؤسسات الخدمات العمومية والمؤسسات البح   التطوير والابتكار )مثل تعزيز الت -

 الاقتصادية.

الهيكل التنظيمي والإداري الداخلي )مثل دمج بعض مصالح الادارية لتوفير الوقت والجهد وتسهيل نقل   -

 1 المعلومات داخل المؤسسة(.

 
ــناعة الجودة مفاهيم إدارية وتقنية وتجارية في الجودة   خضــــــــر مصــــــــباح إســــــــماعيل الطيطي 1 دار الحامد للنشــــــــر   إدارة وصـــ

 .243-241 ص  2011والتوزيع  الأردن  
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لتقييم من الموظفين من الجودة والتقييم )مثــل: تقــديم نموذج قيــاس جــديــد لتقييم العمــل أو نظــام جــديــد  -

  .طرف رئيس المصلحة(

صـالح أو المصـلحة الواحدة برفع الايرادات أو المؤسـسـة )مثل السـماح للم آليات تخصـير الموارد داخل -

إدخال آليات لإعادة تخصــــير الموارد من المصــــالح التي تتوفر على الموارد مادية او بشــــرية إلى مصــــلحة او 

 موارد(.مصالح تفتقر إلى بعض من هذح ال

طريق تحســــــــــين تكنولوجيات  العلاقات مع المحيط )مثل محاولة الوصــــــــــول إلى شــــــــــركاء جدد من اجل -

 1 الاتصال في المؤسسة(.

 أنواع التغيير  (2.2

ــرعة   ــوع التغير  الســــــ ــمولية  موضــــــ ــنيف: الشــــــ ــتخدم في التصــــــ يوجد للتغير عدة أنواع وذلك تبعا للمةيار المســــــ

 التخطيط.

 والجزئيالتغيير الشامل  -أ

سـببين أولهما التنسـيق ما مسـتويين للتغيير الماكرو والميكرو إذ يعود الاهتمام بهما ل  MINTZBERGيحدد 

العوامل المختلفة التي يحمل عليها التعيير أما الثاني فيمثل الارتباو ما  بين المســـــــتويين بما يشـــــــكل الرؤيا حول

ة المؤسـسـة. فالتغيير الشـامل يمس المؤسـسـة بكل أبعادها بين الكل والجزء فكل تغيير جزئي يؤثر على إسـتراتيجي

راتيجية للمؤسـسـة بأثر مختلت على كافة أصـحاب المصـلحة أما التغيير الجزئي بحي  يمتد إلى التوجهات الإسـت

قطاع أو مجال واحد كتغيير الآلات أو أســـــــــلوب العمل إلا أن  يمكن أن يحدث نوعا من الخلل  فيقتصـــــــــر على

ــة بـا ة عتبـارهـا نظـامـا كليـا فـان التغيير في أحـد الأنظمـة يؤثر على الأخرى ممـا يقلـل من فعـالي ـداخـل المؤســــــــــــــســــــــــــ

 فراد.التغيير وفي مثال ذلك: التغيير في طريقة الإنتاج يستدعي تغيير الآلات وتدريب الأ

 
 .244صالمرجع السابق،  1
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 .التغيير المادي والتغيير المعنوي  -ب 

ــمل هيكل ــوع التغيير نميز بين التغيير المادي والذي يشـ ــتخدمة والتغيير   وفقا لموضـ المنظمة أو التكنولوجيا المسـ

 1جتماعي لمفراد.المعنوي والذي يشمل السلوذ النفسي والا

 :التغيير السريع والتغيير التدريجي - ج

أما حسـب السـرعة فنميز بين التغيير السـريع والبطيء فالأول يرتبط بطبيعة الظروف التي تةيشـها المنظمة ففي 

ولكن تبقى نتـائجـ   ير مضــــــــــــــمونـة أمـا الثـاني فبـالر م من انـ  بطيء إلا انـ  يبقى أكثر حـالـة الأزمـة تلجـا إليـ  

 2وفعالية من سابق .رسوخا 

 :التعبير المخطط و ير المخطط -د 

ــد الفجوات  ــاكل أو سـ ــة لحل المشـ ــبقا والمنفذ بطريقة منظمة ومدروسـ ــمم مسـ يمكن تعريف التغير المخطط بالمصـ

 3لمؤسسة الفعلي والمتوقع او استثمار فرص تم ا فالها.التي يمكن أن تظهر بين أداء 

ا التغيير  ير المخطط فهو لقدرة على تحديد المشــاكل بشــكل منظم. أممما يتطلب الاســتعداد الإداري المســبق وا

الذي يحدث بشـــــــكل مفاجئ وســـــــريع كنتيجة للنزاعات بين الافراد وتقســـــــيم العمل حي  يتم تنفيط  مباشـــــــرة دون 

 4مراعاة النتائج.

 

 

 
 .244، ص2010ن، الأردن، صفاء للنشر والتوزيع، عما ر، دا1ط  منظمة المعر ة،خضير كاظم حمود،  1
 .29  صمرجع سابقزيد منير عبوي   2
، 2005، دار النهضللة العربية، بيروت، لبنان، 1، طالمبادئ والاتجاهات الحديثة  ي إدارة المسسااساااتحسللن إبراهيم بلوط،    3

 .335ص 
  .84 ص  2001مصر  الإرادة للطباعة  القاهرة    و د  الإدارة وتحديات التغيير  سعيد يس عامر 4
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 التغييرخصائص إدارة  .3

 .حاطة بجوانبها المختلفةالإلمام بها ومعرفتها والإ يتعينبعدة خصائر  التغييرتتصت إدارة 

ــتهدا ية -1 ــوائيا وارتجالياحركة تفاعل ذكي لا التغيير  :  الاســــ في إطار حركة منظمة   يتم  بل يحدث عشـــــــ

وتســــــعى إلى   الأهداف   تحقيقتتج  إلى   التغييرمرجوة وأهداف محددة وبذلك فإن إدارة    ايةإلى نتيجة  

 .التغييرمن قوى  عليهاموافق  معلومة  اية

 امكانياتهافي إطار    يتمن  أالمنظمة و   تةيش بالواقع العملي الذي   التغييران ترتبط ادارة    ب جي:  الواقعية -2

 .ومواردها وظروفها التي تمر بها

واحتيـاجـات رمبـات    بين عمليـة التغيير وبينهنـاذ قـدر منـاســــــــــــــب من التوافق  يكون أن  يجـب : التوافقيـة -3

 لعملية التغيير.وتطلعات القوى المختلفة 

منـاســــــــــــــبـة  وتملـك  بحريـةفعـالـة  أي تملـك القـدرة على الحركـة  التغييران تكون إدارة  عينتي: الفـاعليـة -4

 .التأثير على الآخرينعلى  القدرة

 الواعيةذلك هو المشـاركة   والسـبيل الوحيد لتحقيق   الايجابيإلى التفاعل    التغيير: تحتاج إدارة المشـاركة -5

 التغيير.قاعدة وتتفاعل مع  بالتغييرالتي تتأثر  والأطرافللقوى 

 في آن واحد  وكما كان القانون  الشرعية القانونية والاخلاقيةفي إطار  : يجب أن يتم التغييرالشرعية -6

 التغيير اجراءالقـانون قبـل  يتعين أولا تعـديـل وتغيير  فـإنـ  اتجـاهـات التغييرمع  يتعـارض القـائم في المنظمـة قـد 

 .الشرعية القانونيةمن اجل الحفاظ على 

ــلاح  بمعنى انها   التغيير يجب : حتى تنجح إدارة الإصـــــا  -7 ــت بالإصـــــ ــعى نحو   يجب ان تتصـــــ أن تســـــ

 .1موجود من اختلالات في المؤسسة ا هوم  ومعالجة عيوب ما هو قائم من  إصلاح

 
  عمان  والتوزيع  دار حامد للنشــــر 1  والتحديات والاســتراتيجيات للمدراء المعاصــرين التغييرإدارة  خضــــر مصــــباح الطيطي   1

 .29  ص2009
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قرار كل   يخضـــع  إذ التغيير: الرشـــد هو صـــفة لازمة لكل عمل إداري  وبصـــفة خاصـــة في إدارة الرشــد -8

 .عائد فة والالتكل الاعتبارات تصرف  وكل

ــية عملية: هي  التطوير والابتكارالقدرة على  -9  على فالتغيير يتعين أن يعمل   التغييرلازمة لإدارة    خاصــــــ

 .حليامما هو قائم أو مستخدم  أفضلتطويرية إيجاد قدرات 

ــريعالقـدرة على  -10 بــالقــدرة على  اهتمــامــا قويــاتهتم  التغيير: إن إدارة مع الأحـداث التكيف الســـــــ

ــريع ــاتتفاعل مع الأحداث فقط  ولكنها  مع الأحداث ومن هنا فإنها لا التكيف الســـ  وتتكيفتتوافق    أيضـــ

 1 .معها

 تتبلور أسس ومرتكزات إدارة التغيير في المفاهيم الرئيسية التالية: :التغييرسس إدارة أ .4

 كةمهم في منهجية الإدارة المعاصرة يتم تفعيل  بطريقة فورية ومتناسقة مع حر ركن إدارة التغيير  •

 المتغيرات وتدفق المعلومات.

 ينبغي أخـذح في الاعتبـار  -عمومـاوفي نظـام الحيـاة  التغيير حقيقـة ثـابتـة في نظـام الأعمـال المعـاصــــــــــــــر •

 بصفة دائمة وليس على أن  استثناء أو عارض قد لا يتكرر.

 ي سـرعة تحليلتتوقت فعالية التغيير على وضـوح الرؤية الإسـتراتيجية للمنظمة وكفاءة القيادة الإدارية ف •

 المواقت واستكشاف بوادر ومؤشرات الحركة الداعية إلى التغيير.

ي حقيقـة الأمر نوع من التعـديـل الســــــــــــــلوذ طوائت مختلفـة من الأفراد ســــــــــــــواء من عمليـة التغيير هي ف •

 العاملين بالمنظمة أو من المتعاملين معها.

  ة فرص نجاح التغيير.المبادرة بالفعل والمرونة التنظيمية أساسان محوريان في تهيئ •

 
 .29  صالمرجع السابق 1
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 منفصـــــــلاً  اجراءً ينبغي تنســـــــيق مبادرات التغيير كجزء من البناء الإســـــــتراتيجي للمنظمة  وليس باعتبارح   •

 عن .

 تطوير وتفعيل مجموعة من المقاييس للتعرف على حالات التغيير وآثارح وتقويم نتائج  أســــــاس مهم في •

 إدارة التغيير.

المنهجية   لذا يكون التفكير الإســتراتيجي هو   حســب اختلاف المواقت تتعدد بدائل التغيير واســتراتيجيات •

 المناسبة في إدارة التغيير.

تعتمد خطة التغيير الفعالة على عناصــــــر ســــــلوكية تتعلق بتمكين العاملين للمســــــاهمة في إدارة  •

 .التغيير

 التغيير.في خطة والقيادة القادرة على الاتصال والتواصل وتنمية الاتصالات بين كافة المشاركين 

 1يتخذ الإطار الفكري الجديد لإدارة التغيير شكل نظام مفتوح. •

 مراحل ومتطلبات إدارة التغيير .5

يتوقت نجــاح المنظمــة في مواجهــة التحــديــات الحــاليــة بــدرجــة كبيرة على الإدارة الجيــدة للتغيير ومعرفــة مراحلهــا 

 ومتطلباتها المختلفة.

 :مراحل إدارة التغيير أولا:

هرة طبيةية تقوم على عمليات متعمدة  ينتج عنها إدخال تطوير بدرجة ما على عنصر أو أكثر  ير ظاالتغي
وهذح . ويمكن رؤيت  كســـــلســـــة من المراحل التي من خلالها يتم الانتقال من الوضـــــع الحالي إلى الوضـــــع الجديد 

 المراحل هي:
ــم وديةحســــب المعت–التنظيمي  تنطلق عملية التغيير   :تشـــخيص الوضـــع الحالي ✓  حاور من ثلاثة م  -صــ

ــية التي تهدف إلى  ــخيصـــ ــة التشـــ ــهيلات العمل  ومن ثم فإن الدراســـ ــان ثم نظم العمل ثم معدات وتســـ  هي "الانســـ

 
جزائرية مجمع  حالة المؤسـسـة ال)تكنولوجيا الاعام والاتصـال كمدخل لتفعيل إدارة التغيير بالمؤسـسـة الاقتصـادية   ضـيف احمد 1
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 وذلــــك بــــالاســــــــــــــتنــــاد إلى تحليــــل الظروف ".التطوير التنظيمي لا بــــد أن تتعرف على هــــذح المحــــاور الثلاثــــة
ــداخليــة والخــار التنظيمي تحليــل الظ المحيطــة "فعــادة مــا يســــــــــــــبق التغيير  SWOTجيــة من خلال تحليــل روف ال

 )الفرص  المخـاطر  نقـاو القوة  ونقـاو الضــــــــــــــعت( وذلك للمســــــــــــــاعدة في تحليـل العوامل التي تجعـل التغيير لا 
 الجهــةإذ تقوم 2 ".مفر منــ  مقــابــل الوقــايــة منــ   والطــاقــات التي يمكن أن تعمــل على تعزيز أو عرقلــة التغيير

 :يير بتحليل كل منالمسؤولة عن إدارة التغ
ــميت  بإعادة الاتجاهات العالمية  • ــب فيما يمكن تسـ  في المجالات الاقتصـــادية والاجتماعية التي تصـ

 .الصيا ة أو الهندسة على كافة المستويات والمحاور

 التعليمية  وتعاظم الاتجاح   ومن أهمها: ازدياد اســتقلالية المؤســســات الاتجاهات التربوية المعاصـرة •

 ت فياإلى التغّير   بالإضـافةت  والتركيز على التعلم الذاتي مدى الحياة   تلك المؤسـسـانحو محاسـبة  

 .هياكل الوظائت التعليمية وتوصيفها

: بعد مرحلة التشـخير تأتي المرحلة التي يتم فيها رصـد المشـاكل التي تعاني تحديد المشـاكل الحقيقية ✓

هذح اكل وعوارضـها. وتجدر الإشـارة إلى أن المنظمة في المنظمة  وتحديد طبيعتها  والتمييز بين هذح المش ـمنها  

 1 المرحلة تستخدم في جمعها للمعلومات طرق عديدة من بينها الملاحظة  المقابلة  والاستبيان.

فيهــا تحــديــد كــل من  : تعــد هــذح المرحلــة من أهم مراحــل إدارة التغيير  حيــ  يتمتخطيط برامج التغيير ✓

ولويــات أي الجوانــب التي لين في المنظمــة وعملائهــا  كمــا يتم فيهــا تحــديــد الأأهــداف التغيير  احتيــاجــات العــام

تحتاج المنظمة إلى تغيير سـريع فيها ومعالجتها  ومن ثم متابعة العملية وصـولا إلى باقي الجوانب في المنظمة  

موعات حســــب كل التغييرات التي ســــيتم تطبيقها وتصــــنيفها إلى مج  كما تشــــمل أيضــــا هذح المرحلة عملية تحليل

أيضـا وضـع برامج العمل المطلوب تنفيذها  ووقت بداية ونهاية كل    درجات تعقيدها  كما تشـمل مرحلة التخطيط

 
دراسلللة حالة تطبيق اصلللمح ل. م. د في عبنة من الجامعات )عليم العالي إدارة التغيير  ي مسساااساااات التبوطبة نور الهدى،   1

- 2015، -1-، قسللم علوم التسلليير، كلية العلوم الاقتصللادية والتجارية وعلوم التسلليير، جامعة باتنةرسللالة الدكتوراه  الجزائرية(،

 .79، ص 2016
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برنامج  كما يتم تحديد المســؤول عن تنفيذ كل برنامج من هذح البرامج. وتجدر الإشــارة أن  عند التخطيط لعملية 

 الحسبان:التغيير يجب أن تؤخذ العناصر الآتية في 

 التغييرات السابقة ومعرفة المعوقات التي اعترضت طريقها وكيفية التغلب عليهاب -

 المتأثرون بالتغيير ولأي درجة سيكون ذلك التأثيرب -

 المقاومة المتوقعة للتغييرب -

 التغيير.تأييد الإدارة العليا للتغيير وضرورة معرفتها لتفاصيل  -

التركيز على  يـذ مخطط التغيير  وعنـد التنفيـذ يجـب : بعـد المرور بكـل مـا ســــــــــــــبق  يبقى تنفتنفيـذ التغيير ✓

الاتصـــــــــــــــال بين مختلت الأفراد في المنظمـة  من أجـل التفـاعـل وتبـادل المعلومـات بين مســــــــــــــيري التغيير وبين 

  وذلك كل  يســــــاهم تعاونهمفيزهم وحشــــــد العاملين  وتقديم كل ما يحتاج  العاملون من توجيهات وارشــــــادات وتح

ــكل كبير في إنجاح ع ــكاوى لمســــــيرين أن يســــــتمعوا ملية التغيير. ومن جهة أخرى  يجب على ابشــــ العاملين   لشــــ

ــلبية على الدوام  فمن شـــأنها أحيانا أن تســـاعد المســـيرين على ملاحظة النقائر  وملاحظاتهم  والتي لا تكون سـ

ــعت في ال  توزيع    وتداركها في الوقت الملائم  كما يجب التركيز على الاتصـ ــــفي مخطط التغيير  ونقاو الضـــ

ــواء مدير  ــؤوليات على كل المعنيين بالتغيير ســـــ ــمن مرحلة التنفيذ المســـــ ين أو مراقبين أو عاملين. كما يدخل ضـــــ

مثل أيضــــــــــا تغيير ثقافة المنظمة  وما ســــــــــيتم تغييرح هنا هو ســــــــــلوكات الأفراد  المحيط الداخلي للمنظمة ماديا  

ام المكـافـ ت بربطـ  بـالأداء  وأيضــــــــــــــا اعتمـاد نشــــــــــــــر إحـداث تغيير في المكـاتـب  أو تغيير معنوي مثـل تغيير نظ ـ

 1 نجاحات المحققة بهدف التحفيز والتشجيع.النتائج وال

: لا يكفي التخطيط لعملية التغيير وتنفيذها فقط للوصـــــــــول لمهداف المرجوة من   إنما المتابعة والتقييم ✓

ا بالتقييم المتتالي والدقيق للمشـــــروع  بع هذح الخطوات بالمتابعة والمراقبة والتحســـــين المســـــتمر وأيضـ ــــيجب أن تت

 
 .126  ص مرجع سابق  ضيف احمد 1
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ــتعانة بمقاييس   ــتخدم في الجانب المالي  ومنها ما هو  ير لم  مثل والاســــ عديدة للتقييم  منها ما هو كمي يســــ

ــا العملاء  ثم ــا الأفراد العاملين بالمنظمة وكذلك رضـــ القيام بعملية المقارنة بين ما خطط ل    جودة المنتوج ورضـــ

 1لا واستخراج الانحرافات واجراء التعديلات اللازمة.وما بين ما تحقق فع

 وفيما يلي شكل يلخر مراحل إدارة التغيير والتطوير التنظيمي: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بين الشكل السابق أن عملية إدارة التغيير تبدأ بمرحلة إدراذ إدارة المنظمة للحاجة للتغيير والتطوير 

 
 .127  ص سابقالمرجع ال 1

 مراحل إدارة التغيير (:05رقم ) الشكل

سعيد  التطوير التنظيمي وادارة التغيير في المنظمات الحكومية: المتطلبات أوسرير ومنصور فواد  : منورالمصدر

كلية الحقوق   والمعوقات  ورقة عمل مقدمة في المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات 

 . 270  ص 2005مارس   09-08والعلوم الاقتصادية  جامعة ورقلة  
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 ظمة.داخلية والخارجية التي تواج  المنأجل التكيف مع كل من المتغيرات الومن 

ئل ومداخل التغيير مثل التغيير  ثم تليها مرحلة إعداد بدا  استراتيجيةوبعد إدراذ أهمية التغيير تأتي مرحلة إعداد 

ــة العمليات الإدارية  وبعد اختيار مدخل التغيير المناســــــب تأتي مرحلة تنفيذ  ــاملة واعادة هندســــ إدارة الجودة الشــــ

 وفي الأخير تأتي مرحلة المتابعة والتقويم. التغيير 

 متطلبات إدارة التغيير:ثانيا: 

على درايـة تـامـة بمتطلبـات إدارة التغيير ومن هـذح  يجـب على القـائم بعمليـات التغيير في أي منظمـة  ان يكون 

 المتطلبات ما يلي:

 :معرفة أمور المنظمة الذاتية وما يحيطها من ظواهر ومتغيرات -1

 يلي:لمعرفة ما وتشمل هذح ا

 معرفة الوضع الحالي للمنظمة والذي يشمل كل من أهداف و ايات والتوجهات الإستراتيجية للمنظمة  •

 عمليات المنظمة وكفاءة تلك العمليات.وكذلك معرفة 

 الدراية التامة بظروف البيئة المحيطة. •

ــاع الداخلية للمنظم • ــد وتوقع كل المتغيرات والتحولات في الظروف والأوضــــ ــاع الخارجية رصــــ ة والأوضــــ

 بها. المحيطة

 ل للتعامل معمعرفة آليات وتقنيات تحليل المعلومات واسـتنتاج المؤشـرات والدلالات  واختيار بدائل الفع •

 المتغيرات أو محركات التغيير.

 1معرفة أسس وتقنيات ومتطلبات اتخاذ القرارات وتنفيذ مبادرات التغيير. •
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 :الإدرات الواعي لعملية التغيير -2

 ويرتكز هذا الإدراذ في جملة النقاو الآتية:

واقتصــــــــادية واجتماعية وتكنولوجية التغيير يعني التحول والتوازن بين الأنظمة المعقدة من أنظمة ثقافية   •

ــع القديم  والتي ــياء يجب أن يختلت عن الوضـ ــع الجديد لمشـ ــيات المجتمع  فالتغيير يعني أن الوضـ ــاسـ تكون أسـ

 لها.

عـل مع البيئـة  وجهود تطوير المنظمـات موجهـة نحو تحســــــــــــــين تمـاعيـة مركبـة تتفـاالمنظمـات أنظمـة اج •

 والنظام هو هدف التغيير وليس الأفراد  وان كان الأفراد هم أدوات التغيير.ككل أو أجزاء كبيرة منها   المنظمة

 أسباب التغيير بعضها داخلي وأكثرها خارجي. ويجب إدراذ هذح الأسباب بشكل جيد. •

 ازن النسبي في الموقت الذي توجد في  يعد من أهم مهام إدارة التغيير  وتختلتمنظمة التو استعادة ال •

ــتعادة ــتراتيجيات تتراوح ما بين  إســــتراتيجية اســ التوازن في فعاليتها وقدرتها على تحقيق أهداف الإدارة  وهذح الاســ

 الإدارة الحالية. اف  على مكتسبات إستراتيجية هجومية لاقتناص الفرص واستثمارها واستراتيجية دفاعية فقط تح

الإدارة. وتغيير  يجــب التفريق بين نوعين من التغيير  تغيير عشــــــــــــــوائي يحــدث دون تــدخــل مرتــب من •

 وهو الذي يتم التحكم في مسارح ويخطط لحدوث . مخطط

 تقوم أي عملية تغيير منهجية على: •

المعلومات   لرمبة في التغيير وتبادلمشـــــــاركة الجميع في عملية التغيير من خلال إيجاد شـــــــعور جماعي با -

 1 اللازمة وتقدير مشاركات الأفراد.
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ليكون  للتغيير يعتمد على معرفة من ســيتأثر ومن ســيســتفيد من التغيير  والســعياســتخدام منهج نظامي   -

  التغيير في صالح الجميع ولن يحدث إلا بتعاون الجميع.

ــتمرار   - ــتمر أي التغيير لمفضـــــــــلالمحافظة على النجاحات التي تحققت مع الاســـــــ ــين المســـــــ  في التحســـــــ

 ون مستمرة. باستمرار  حي  أن عمليات التغيير والتطوير يجب أن تك

 وبحال . طرح تساؤلات عن طبيعة عملية التغيير والإجابة عليها ومنها ما يتعلق بنوع التغيير  وحجم   -

 التخطيط لعملية التغيير. -

 التغيير ادارة نماذج. 6

ــيح كيفية التغيير الباحثين والمفكرينن م  الكثيرتناول    عملية التغيير التنظيمي ومراحل وخطوات   توضـــــ

 1:يليوقدموا عدة نماذج ولعل من أهم هذح النماذج 

ــهر على الاطلاق  إذ تناول  العديد Kurt Lewin:نموذج كيرت لوين  من الباحثين في كتاباتهم  كما تم  يعد الاشـــ

ــميم العديد م قد حظي هذا النموذج "باهتمام كبير وقبول واســـــــــــــع  و ن النماذج اللاحقة  الاعتماد علي  في تصـــــــــــ

النموذج والمراحل التي يحددها تســــــــــــــاعد كثيرا على احداث التغيير بنجاح  إذا ما طبق  ويعتقد الكثيرون أن هذا

 وقد اعتمد لوين في نموذج  على طريقة مجال القوى لشـــــــــرح كيفية حدوث  ".بصـــــــــورة ســـــــــليمة النموذج ومراحل 

تقوم فكرة النموذج على أن "الفرد والجمــاعــة والتنظيم يقعون في منتصــــــــــــــت مجــال القوى  حيــ  قــد  التغيير  إذ 

أو   هذح القوى داخلية أو خارجية  وقد تتمثل في عناصـر مادية  ونفسـية  واجتماعية  وسـياسـية  اقتصـادية  تكون 

المضــــــــــادة   بين هذح القوى ســــــــــواء الدافعة أووقد اعتبر أن حدوث التغيير يتوقت على عدم التوازن  ".تكنولوجية

ــاتـيـن الـمـجـمـوعـتـيـن  ــل هـــــ ــؤولـيـن عـن الـتـطـويـر بـتـحـلـيـــــ ــا والـمســــــــــــ ــام الإدارة الـعـلـيـــــ ــد قـيـــــ  لـجـهـود الـتـغـيـيـر  "وعـنـــــ

الإدارة العليا  ضـــــــادة للتغيير اقتنعت يتحدد مصـــــــير التغيير التنظيمي  فإذا كانت القوى الدافعة أقوى من تلك الم
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أقوى واجهت المنظمة   ة التغيير(   أما إذا كانت القوى المضــادة )أي قوى مقاوموالقائمون على التغيير بضــرورت

 .1التغيير عقبات عليها أن تعالجها من خلال استخدام طرق تقليل وتخفيف مقاومة

 المنشـــــــــــأة اســـــــــــتجابة لتحولات ومتطلبات البيئة  وقد شـــــــــــبه  ويرى لوين في التغيير "ظاهرة تنظيمية تصـــــــــــاحب  

ــائـل ثم العودة إلى الجـامـد مرة أخرى لكن بشــــــــــــــكـل مغـايرالـذي يكون من الجـام ـبـالتحول الكيميـائي    ."د إلى الســــــــــــ

 :وذلك وفقا لما يلي

والممارسات   والعادات   واستبعاد والغاء الاتجاهات والقيموتتضمن هذح المرحلة زعزعة  : الجليدإذابة أو إسالة    -أ

ــلوكات الحالية ــمح  للفرد بما   والســــــ ــعور بالحاجة لشــــ ــــ  بإيجاد يســــــ ان هذح يعتبر كثير من الباحثين    و جديد يء شــــــ

ــتعداد والدافةية وتهدف هذح المرحلة إلى  عملية التغييرفي نجاح    دورا كبيراالمرحلة هامة جدا وتلعب   إيجاد الاسـ

 .وللتغييرلدى الفرد 

 تنفيـذ في  بـالصــــــــــــــيغ الهـادفـةالقيـام او  التغييرفي هـذح المرحلـة الشــــــــــــــروع بـإنجـاز  ويم لحركـة:أو ا التغيير -ب 

التي   الاتجاهات تنسجم مع    سلوكية جديدةوخلق أنماو    الجديةوالاتجاهات    تنوير القيممحددة من خلال  تغييرات  

 .أو التطورات الجديدة التوجيهات المستهدف في إنجاز  يتطلبها التغيير

 فراد على وتهـدف هـذح المرحلـة إلى "تثبيـت التغيير واســــــــــــــتقرارح بمســــــــــــــاعـدة الأRefreezing :التجميـدإعـادة  -ج

 دمج الاتجــاهــات والافكــار وانمــاو الســــــــــــــلوذ التي تعلموهــا في اســـــــــــــــاليــب وطرق عملهم المعتــادة  وتصــــــــــــــبح 

 المرحلة حســـــــــــــب بعض المؤلفين من أصـــــــــــــعب وتعد هذح 3 ".الأســـــــــــــاليب والطرق الجديدة ســـــــــــــهلة ومرضـــــــــــــية

 2.المراحل إذ "تحتاج إلى وقت وصبر كبيرين من طرف الفاعلين داخل المنشأة جميعهم

 :وهو مبني على النموذج السابق للوين  ويضم المراحل التاليةEDGAR HUSE:ج هوس وذنم

 ...لمناقشة الحاجة للتغيير: يلتقي المسئولون عن المنظمة ومستشار إدارة التغيير الاستكشاف -
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 .ويقوم المستشار باستنباو البيانات من الأعراض التي تظهرها المشاكل التي تحتاج إلى اهتمام

من  يقترب مســـــئولو المنظمة والمســـــتشـــــار معا للاتفاق على التعاقد  ويتكون العقد الســـــيكلوجي :الدخول -

 .أن يحصل علي  من  التوقعات التي سوف يقدمها كل طرف للآخر قياسا لما يتوقع

ــاكلالتشـــــــخير  - ــتندا على الخلفية التي لدي  وتعليم   بعملية تشـــــــخير للمشـــــ ــار  مســـــ ــتشـــــ  : يقوم المســـــ

 .التدخل المخطط ويحدد استراتيجية لتنظيمية القائمة ا

وكيفية  : توافق المنظمة على ما قدم  مســـتشـــار التغيير من ســـلســـلة تفصـــيلية لأســـاليب التدخلالتخطيط -

 .وأسبابها لجدول الزمني المتوقع لعملية التغيير كما يذكر المصادر المرتقبة للمقاومةالعمل  وكذلك ا

 طرائق متعـددة بشــــــــــــــكـلم الاتفـاق عليهـا ويمكن أن تبـدأ : يبـدأ التـدخـل طبقـا لخطـة عمـل يتخطـة العمـل -

 متزامن أو في حــالــة برامج تطوير المنظمــة المعقــدة  نجــد أن هنــاذ عــددا من المشــــــــــــــروعــات متعــددة

 .اور تسير بشكل متوازي المح

التثبيت  يطلق عليها اصـطلاح  Lewin: إن عملية تجميد النظام التي أشـار إليها نموذجالتثبيت والتقييم -

ــات المطبقة حديثا والنظم وترميمHuse  لنموذج  طبقا مراحل العمل   وعند هذح النقطة نجد أن الممارســــــ

عملية التغيير وتقاس   قب التثبيت يتم تقييمتصــبح بمثابة روتين يســتخدم بشــكل يومي داخل المنظمة وع

 .النتائج بشكل كمي

العمل   منظمة أخرى( فإحدى قواعد انهاء العمل: يقوم وسيط التغيير عن قصد بالانتقال إلى عمل آخر ) -

ــاري التغيير هو الدخول ثم الانغماس في العمل ثم الخروج من العمل ــتشــــــ ــبة لمســــــ وبالمقابل يبدأ  بالنســــــ

 (.نفس المنظمة) ختلت تماما لتطوير المنظمة  ويكون ذلك في ذات المكانالعمل في مشروع م

احوال  ي لن يكون على اطلاع كاف علىوالملاح  اعتماد هذا النموذج بشـكل كبير على المسـتشـار الذ  -

 1.المنظمة مقارنة بأفرادها
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 الوحدة  مســتوى   على  التغيير" في وزملاءح  بيير  ركزBeer et al 1993 :وآخرين  لبيير الحرج المسـار  نموذج

 المســـار  يكون   المنشـــأة  تجديد   لإعادة الحرج المســـار  اســـم  عليها أطلقوا  التغيير  لإدارة طريقة  ووضـــعوا  التنظيم أو

 :يلي ما عمل طريق عن الوحدة مستوى  على المهمة ضبط تنفذ  والتي المدير  يقودها عامة عملية الحرج

ــمولهم طريق  عن  التنظيم في  المراهنين لدى  التغيير  طاقة  تجنيد  - ــخير  في  شــــ ــاكل  تشــــ  تعوق  التي المشــــ

 .التنافسية

 .وادارتها التنافسية  تنظيم لكيفية المهمة حسب  على الضبط رؤية تطوير -

 .التغيير لتحريك ومتماسكة لتعميمها  وُكفَئة صحيحة  الجديدة الرؤية بأن إجماع وينكت -

 مدفوعا البرنامج أن الإدراذ تتجنب  بطريقة الوحدة أقسام كل على الجديد  التغيير على العزم نشر -

 .بالفعل الجارية التنظيمية التغييرات  مع الوقت  نفس في الاتساق وضمان القمة  من

 .الجديد  التغيير على العزم تؤسس والتي نظامية وهياكل ونظم  سياسات  خلال من يرات التغي توحيد  -

 .الجديد  التغيير عملية في بها المتنبأ للمشاكل الاستجابة في الاستراتيجيات  وتحديد  المستمرة  المراقبة -

 :هي التغيير للتسهي يتخذها أن المدير يحتاج التي الخطوات  أن ويقترحون : وآخرون  ويليامز ألان نموذج

 .المرتجعة التغذية وتوفير البح   إجراء الأداء  مراقبة - البيانات  جمع -

 .التغيير أهداف وتعريف الأهمية  على والموافقة الأسباب  عن الأعراض  تمييز – البيانات  تحليل -

 نيد وتج الشركة  سياسات   وتعديل الوظائت   تصميم واعادة  التطويرية   الاجراءات  تعريف –الحل  تعريف -

 .الجديدة المهارات 

ــار  تخطيط - ــئوليات   على الموافقة –  المســـــــ ــير  المســـــــ والعلامات  التوقيتات   وتحديد   الميزانيات   وتخصـــــــ

 .الأنشطة تتابع وتحديد  المميزة 

 1النجاح. ومراقبة العمل  -
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 من  ن تتكو  منظمة  عملية  التغيير إدارة أن  وزملاؤحIvancevich يعتبر: التغيير   إدارة  فيIvancevich نموذج-

 1:في والمتمثلة منطقي  بتسلسل المترابطة الخطوات  من عدد 

 .(وتحديدها دراستها أي) والخارجية الداخلية: التغيير قوي  -

 التقــارير خلال من للتغيير حــاجتهــا تعرف أن المنظمــة ادارة تســــــــــــــتطيع: للتغيير بــالحــاجــة الاعتراف -

 والميزانيات  المالية  البيانات  خلال نمف  المختلفة  المصــــادر  من  تصــــلها التي والمعلومات  والاحصــــاءات 

ــدني المبيعـــات  وهبوو الأداء معـــدلات  وانخفـــاض  الاربـــاح  وانخفـــاض  ــاملين معنويـــات  وتـ  و يرهـــا العـ

 .التغيير قوى  وكثافة قوة تعرف أن الادارة تستطيع

ــخيص - ــكلة  تشـ  لا وقد  إجراء  أي  تبني  قبل وتحديدها  المشـــــكلة  تعريف إلى يهدف  فالتشـــــخير : المشـ

ــكلة  تكون  ــائب   والاجتهاد   التقدير  وحســــن  الخبرة فإن لذا للجميع   وواضــــحة  ظاهرة المشــ  أمورا تعتبر  الصــ

ــتعانة  للمنظمة  ويمكن هذا... الحالة  هذح في  حيوية ــيط  الاســ  داخل من change Agent( ) تغيير  بوســ

 العلاقة د ديتح المرحلة هذح في  ويتم اللاحقة  والمراحل المرحلة هذح في  للمســــاعدة خارجها  أو  المنظمة

 مشـاركة مدى  تقرير يتم  أن  كما  واضـحة  بصـورة  التغيير   عملية في ودورح  التغيير   ووسـيط المنظمة  بين

 .التغيير عملية في المنظمة في العاملين الأفراد 

 من أي  بتقرير  التغيير  وســــــــــــــيط  أو/و الادارة  تقوم:   التغيير أســـــــــاليب  /واســـــــــتراتيجيات  بدائل  تطوير -

: للتغيير  عامة  اســتراتيجيات  ثلاث   وهناذ المرجوة   النتائج  تحقق  أن  احتمالا  الأكثر  التغيير  اســتراتيجيات 

 البعض   لبعضــها مكملة الثلاث   الاســتراتيجيات  إن.  التقنيات   تغيير  الناس   تغيير  التنظيمي  البناء  تغيير

 .ومترابطة

ــتراتيجية  اختيار  يتوقت :المقيدة الظروف /المحددات  تقرير - ــلوب  أو  اســـــــــ  تشـــــــــــخير   على التغيير أســـــــــ

 القيادة   مناا ومنها المنظمة في الســائدة  الآنية والظروف  المتغيرات   ببعض  كذلك  يتأثر ولكن  المشــكلة 
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 أمر  المقترح  للتغيير  وتحمســـــــها العليا الادارة  دعم  يعتبر  ناحية  فمن. المنظمة  وثقافة الرســـــــمي   والتنظيم

 .ظيمالتن يتوافق أن يجب  أخرى  ناحية ومن التغيير  لنجاح ضروري 

 :الآتية الثمانية الخطوات  يتبعهذا النموذج  :كوتر نموذج الكاتب  3-

   والأزمات والفرص الحالية  والأزمات التنافسية: وتتضمن رصد الحقائق التغييرشعور بالحاجة الى  ايجاد -أ

 .المحتملة

أن  التغيير ويجـب  جيـ لتو في المنظمـة  قويـةتتطلـب جمـاعـة  التغيير: إن جهود للتغييرتحـالف موجـه  ايجـاد -ب 

 .عمل فريقهذا التحالت بمثابة  يعمل

ــتراتيجية تطوير رؤية  –ج  هذح   لتحقيقوالاســــــــــــــتراتيجية  لدي  رؤية لتوجي  التغيير  الناجح   التغيير: إن قائد اســـــــ

 .الرؤية

يات راتيجواست  لإيصال الرؤية الجديدةممكنة    يستخدم كل وسيلةالناجح    التغيير: إن قائد  إيصال رؤية التغيير  -د 

 .تحقيقها

التي  وتغيير العمليات والهياكلازالة المعوقات    التغيير: تتطلب جهود العريضـةالعمل ذي القاعدة   تمكين  -ه 

 .التغييرلإنجاز   ير التقليدية  وتشجع الطرق تعيق التغيير

ــيرمكاســـب إنجاز على المدي   حقيقت  -و ــروري القصـ ــينات مرئية: من الضــ ــة    التخطيط لتحســ  وتحقيقملموســ

  .بشكل فعال يسهمون   ومكافأة أولئك الذي التحسين

 اضـافيةمكاسـب   لتحقيق: ومع تزايد قوة الدفع  تسـتخدم المكاسـب التغييرمن   وتحقيق مزيدمكاسـب    تكريس  -ن

 .أكبربصورة  وتفعيل التغيير يستطيعون تجديد  المشاركين الذينمن  ومزبد 

 بعناية الارتباو بين السلوكات الناجحة توضح  التغييرقيادة  نإ :المنظمةفي ثقافة  جديدةمناهج  ترسيخ -ي

 1 .التغييرجهود  استمرارالتي تضمن الإجراءات  لاتخاذ ونجاح المنظمة  وتسعى  الجديدة
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الأحـــداث وأنواع  يفترض هـــذا النموذج أن هنـــاذ ثلاث محـــاور للتغيير تحـــدد حركـــة :النموذج الثاثي للتغيير

 :التغيير  هي توجد ثلاث مهام رئيسية يجب التركيز عليها في عمليةوذج النمالتغيير ووفقا لهذا 

علاقتهــا  هي تحرذ المنظمــة ككــل في بيئتهــا  وتحرذ أجزاء المنظمــة في :تحـديـد أنواع التحركـات الثاث -

 .بغيرها من الأجزاء  والصراع من أجل القوة والسلطة

العلاقات    يير: تغيرات في الهوية أي تغييرللتغكال تعكس هذح التحركات ثلاث أش ـ :انعكاس هذه التحركات -

والتحكم ذات  بين المنظمة وبيئتها الخارجية  تغييرات تنســيقية تتعلق بالتغييرات الداخلية  وتغيير أبعاد القوة

 .البعد السياسي بالمنظمة

 :هي دوارالأ يوجد ثلاث أدوار تعكس ثلاثة مهام بالنسبة للتغيير وهذح :الأدوار الناتجة عن التغيير -

الاســــــــــــــتراتيجيـة  دور يتعلق بعلاقـة المنظمـة بـالبيئـة الخـارجيـة  ودور يتعلق بـالتغيير الـداخلي للمنظمـة أثنـاء تنفيـذ 

 .ودور يتعلق بمن يشملهم التغيير

ــيةالنموذج المعد من قبل لورنس ولورح على إنجاز أربع مراحل   يقوم  ولورش:نموذج لورنس  ــاســـــــ  للتغيير  أســـــــ

 :هي

 .تحقيقهاوالنتائج المطلوب  الحاليةالنتائج  بينوتتناول دراسة ومعرفة الاختلافات : التشخيصمرحلة  -

 .للتغييرالمناسبة  وتحديد الاستراتيجيات في ضوئها وضع  ويتم: التخطيطمرحلة  -

 إلى سلوذ فعلي خلال مدة محددة الاستراتيجيات بترجمة تلك  القيام: وتشمل التنفيذمرحلة  -

ــوعيةئج المتحققة مع الأهداف  النتا  تقارن  حي  :  التقييممرحلة  - ــخير لغرض  الموضـــــــــ الانحرافات   تشـــــــــ

 1.وأسبابها الحاصلة
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  :أسباب مقاومة التغيير 7

في طريق  يقــــــتأهم الأسباب التي جعلت مـــن العامـــل   لىدون التعريج ع  التغييرلا يمكن علاج إشكالية مقاومة  

ترضي جميع الأطراف  ولقد لقي  والتــــــــي  عــــــــن الحلــــــــول الأســــــــباب ســــــــنحاول البحــــ ــــ تنفيذ هذا التغيير فبمعرفة

طويلة ولذلك  ســـــــــــنحاول التطرق إلى أهم تلك موضـــــــــــوع أســـــــــــباب مقاومة التغيير في المنظمات كتابات كثيرة و 

 الأسباب من خلال النقاو التالية:

ــبة في المراحل والتجارب أســباب على مســتوي الفرد  -1 ــلوكات المترسـ ــابقة  : بحي  تمثل العادات والسـ السـ

رئيسـيا أمام   والمر الذي يدعم قوتها هو مياب الوضـوح حول عمليات  وأهداف  الشـيء الذي يدعم   للتغيير عائقا

 1كان م لها الفشل.خاصة في ظل تجارب تغيير سابقة  الفاعلين الخوف من المجهول عند 

 (.01)جدول الويمكن ذكر بعض هذح الأسباب في 

 الاجتماعية العوامل  لنفسية العوامل ا العوامل المنطقية 
 .الوقت المطلوب للتكيف -
 التعلم. لإعادةالوقت الإضافي  -
احتمـالات نشــــــــــــــوء ظروف  ير  -

 مر وبة.
 تكاليف التغيير. -
ــاؤل حول الجــدوى الفنيــة  - التســـــــــــــ

 للتغيير.

 الخوف من المجهول. -
 عدم التسامح مع التغيير. -
ــدم الميـــــل نحو الإدارة أو  - عـــ

 وسيط التغيير.
ــة لممن وا - ــاجــ ــة في الحــ لرمبــ

 الحفاظ على الوضع الراهن.

 التحالفات السياسية. -
 القيم المضادة للتغيير. -
نظرة ضيقة تهتم فقط بمصلحة  -

 الجماعة.
 الحفاظ على مصالح مكتسبة. -
ــاظ عــلــى  - ــة فــي الــحــفـــــ الــرمــبـــــ

 العلاقات الراهنة.
 .387ص  2004منظمات الأعمال  في والجماعات الأفراد  سلوذ التنظيميب السلوذ. حسين : حريم المصدر
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 التغيير  فإن لذلك الرضا الوظيفي   من  عالية درجات  لتوفير  أساسي  عامل  المنظمة داخل الفرد  عادات   كانت  لقد 

 من الخوف  يعد  أخرى   جهة  من.  للتغيير كمؤيد  واســـــــــــتخدامها  الاعتبار  بعين العادات  هذح  يأخذ  الذي  هو  الناجح

 لا  حديثة عمل أســـــــاليب  إدخال  أو العمل  عبئ في ةياد الز  أو الدخل  مســـــــتوى   ض أو تخفي الوظيفة  فقدان  إمكانية

 فقـدان من الخوف أو  التغيير عمليـة على  القـائمين من للخوف يكون  قـد  كـذلـك 1تتوافق مع قـدرات ومهـارات الفرد.

 .المقاومة تعزيز في دور التغيير نجاح عدم من والخوف السائدة والنفوذ  السيطرة وعلاقات  السلطة

 عةمستوي الجماأسباب على  -2

  في والرمبة التي تواجههم  المشاكل لحل بينهم فيما التعاون  وقلة الأقسام بين والصراع  التنافس من الخوف

  مع التغيير وتعارض  القائمة  والعلاقات  التغيير للتحالفات  وتهديد  القائمة  الاجتماعية العلاقات  على الحفاظ

 الجماعة.  ومبادئ قيم

 النقاط  في  فيها  يور  للمنظمة  يكون  قد  التي  الأسباب  حص   يمكن:  المنظمةأسباب على مستوي   -3

 :التالية

o المكاف ت.  من الرفع عدم 

o المناسب. التنظيمي المناا توفر عدم 

o السابقة التغييرات  على انجرت  التي العالية التكاليف. 

o التغيير.  ادخال في المناسبة الطرق  اختيار ضعت 

o التنظيمي الهيكل جمود و  سابقة تغييرات  في الفشل. 

 

 
ــلوت  وتأثيرهنظيمي التغيير والتطوير الت  بوداود فاطمة الزهراء 1 حالة وحدة عمليات   دراســـــــــــة)  المنظمةالأفراد في    وأداءعلى ســـــ

احمد  جامعة  قســـم علوم التســـيير  كلية العلوم الاقتصـــادية وعلوم التســـيير والعلوم التجارية   ماجســـتير  رســـالة   (الأ واو اتصـــالات
 .53-52  ص ص 2007الجزائر   بوقرة بومرداس 
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 تكنولوجيات الاتصال الحديثة ثالثا: 

 خصائص وسمات تكنولوجيا الاتصال الحديثة:  .1

ــان   وهو بذلك يســــــعى إلى تطويرها  ــافات الإنســــ ــال والإعلام الحديثة من بين أهم اكتشــــ تعتبر تكنولوجيا الاتصــــ

ــول على المعلومات الرقمية  ــلكية وقيام  بمعالجتها ومســـــــــايرتها من خلال الحصـــــــ ــوتية واللاســـــــ والمكتوبة والصـــــــ

من الوسـائل الخاصـة بالأجهزة اللاسـلكية والإلكترونية والحواسـيب والتلتكسـت   وتخزينها ونشـرها بواسـطة مجموعة

والكابلات المحورية   وشـبكة الانترنيت والبريد الإلكتروني والهواتت إلى  ير ذلك من التقنيات والأجهزة الحديثة 

هذا ما دفعنا إلى معرفة خصــــــــــائر وســــــــــمات هذح الوســــــــــائط التكنولوجية الحديثة المســــــــــتخدمة في العملية   و 

 الاتصالية والمتمثلة في :

 (:Interactivité) التفاعلية -1

ــتركة بينهما في العملية  ــتقبل أي أن هناذ أدوار مشــــــ ــل والمســــــ ــفاتها تبادل الأدوار بين المرســــــ من أبرز صــــــ

مصـطلحات  ئمين بالاتصـال لف  مشـاركين بدلا من مصـادر  ومن ذلك نجد اسـتعمالالقاالاتصـالية ويطلق على  

تكس(   )فيديو  جديدة في عملية الاتصــال مثل الممارســة الثنائية  التبادل التحكم  ومثال على ذلك اســتخدام نظام

 1 .تلفزةالم الذي يتيح تفاعلا واضحا بين المرسل والمستقبل وهذا النظام  يعد واحدا من أنظمة النصوص 

 (:asynchronisation) الاتزامنية -2

ــارذ أن  ــتخدم ولا تتطلب من كل مشـ ــب للفرد المسـ ــتقبالها في وقت مناسـ ــال الرســـائل واسـ وتعني إمكانية إرسـ
يســتخدم النظام في الوقت نفســ   فمثلا في نظم البريد الإلكتروني ترســل الرســالة إلى مســتقبلها في أي وقت دون 

للرسـالة  أو من خلال تسـخير تقنيات الاتصـال الحديثة مثل الفيديو ولتسـجيل البرامج وجود مسـتقبل  الحاجة إلى 
 وتخزينها ثم مشاهدتها في الأوقات المناسبة.

 
دراسة ميدانية ببلدية المعذر ) المحليةلاتصال الحديثة وعاقتها بفعالية الجهاز البيروقراطي في الإدارة  تكنولوجيا ا   عبدلي وليد 1

ــالة  (باتنة ولاية ــمدكتوراح   رســــ ــانية والاجتماعية  علوم الاجتماع     قســــ - 2017   1جامعة الحاج لخضــــــر باتنة كلية العلوم الإنســــ
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 (:Demessification) الجماهيرية -3

مة مع لقد تحولت وسـائل تكنولوجيا الاتصـال الحديثة من توزيع الرسـائل الجماهيرية إلى تصـنيفها وتحديدها ملائ

 القراءة والمشــاهدةات النوعية الأكثر تخصــصــا  حي  تتج  وســائل التكنولوجيا الحديثة إلى جعل خبرات  الجماع

ــقوو  ــهد سـ ــال ماكلوهان" وبذلك نشـ ــتركة كما يري" مارشـ ــتماع عبارة عن خبرات معزولة  لكونها خبرات مشـ والاسـ

 ير جماهيرية  بل إنها ذات   ي توصــت بأنهاالعقل الجماعي حي  تنشــر وســائل الإعلام والاتصــال الجديدة الت

 .إنتاجات فردية أو مجموعاتية

 (: convertibility) قابلية التحويل -4

وهي قدرة وســـــــائل الاتصـــــــال على نقل المعلومات من وســـــــيط إلى أخر  كالتقنيات التي يمكنها تحويل الرســـــــالة 

 مطبوعة ورسـائلدم خدمات   التي تقالتلتكسـت المسـموعة إلى رسـالة مطبوعة والعكس  كما هو الحال في أنظمة  

ــاشــــات التليفزيون تلبية لرمبات زبائنها التي أضــــحت تتميز بالتعدد  ــا في أنظمة على شــ والتنوع  ويبرز هذا ايضــ

 .الدبلجة والترجمة للمواد المرئية كما هو الحال في بعض المحطات التليفزيونية

 ( :mobilityالقابلية للحركة ) -5

ت المتعددة لمختلت الأجهزة كالتلفون النقال والتلفاز المدمج في ســاعة اليد  تتمثل هذح الخاصــية في الاســتخداما

الفاكس الذي يمكن اسـتخدام  في السـيارة  وكذلك الحاسـوب النقال  حي  تسـمح لنا هذح الوسـائل في ب  وجهاز 

 1 واستقبال المعلومات من أي مكان أخر أثناء حركة منتج ومستقبل المعلومات.

 (:Connectivity) التركيبقابلية التوصيل و  -6

الشـركات حي  بإمكانها اسـتعمال الأجهزة المصـنعة تتمثل في تلك الاندماج بين الأنظمة والوحدات للمؤسـسـات و 

 في توحيد صناعة الأجزاء المختلفة لهذح الأجهزة مما يتيح إمكانية تناقل المعلومات بين المستفيدين
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 (:Golbalisation) العالمية أو الكونية -7

اختصـــار الزمن والمســـافة بلغ التطور الهائل والمتســـارع لتكنولوجيا الاتصـــال أهمية كبيرة خاصـــة فيما يخر  لقد 

ــبة لما توفرح من  ــت القرية العالمية  وذلك نســـــــــ ــية التي نةيش عليها وصـــــــــ إلى حد أن أطلق على الكرة الأرضـــــــــ

د التفــاعــل بوجود تكنولوجيــا خــدمــات في مجــال نقــل وتبــادل المعلومــات بين مختلت أجزاء العــالم  حيــ  لم يع ــ

للتجمع بل أصـــــبح التفاعل يتم عبر تكنولوجيا ووســـــائط الإعلام والاتصـــــال على أرض واحدة هو الباع  الأول  

 المعلومات والإعلام متخطيا الحدود الجغرافية عابر فوق الحدود والقارات.

 : الاستخدام وكثافة لتعقيدا -8

 التكلفة وهيتتم بكثافة الاســـتخدام رأس المال والتعقيد الشـــديد وارتفاع    تكنولوجيا الاتصـــال وبالذات المتقدمة منها

 1 لكل ذلك تأخذ صبغة احتكارية حي  تتركز عادة في أيدي بناء القوة والنفوذ السائد في المجتمع.

 :وسلطة قلة قليلة عليها الاحتكارية -9

ــديد حاليا في عدد محدود  ــم بالتركيز الشـــــ ــناعة هذح التكنولوجيا تتســـــ ــناعية الكبرى  ومن  أن صـــــ من الدول الصـــــ

الاحتكارية  ليس فقط على  هذا التركيز إلى السـيطرة المطلقة لهذح الشـركات الشـركات متعددة الجنسـيات  ويؤدي 

 ولكن أيضـــــــــــــــا في التــأثير على طريقــة إدارتهــا تقــدمــا عمليــة نقــل وتســــــــــــــويق هــذح التكنولوجيــا في الــدول الأقــل 

المصـنعة لهذح كثيرة في هذح الدول مما يعزز من إحكام قبضـة المجتمعات    واسـتخدامها بل وصـيانتها في أحيان

 التكنولوجيا على الدول المستوردة لها وترسي  تبةية ثانية لمولى في المجال الثقافي.

 :والانتشارالشيوع  -10

وســــــيلة   إذ كلما تظهر  للمجتمع وتعني الانتشــــــار المنهجي لوســــــائل الاتصــــــال حول العالم وفي الطبقات المختلفة  

النهـايـة تصــــــــــــــبح بعـد حين تقليـديـة يمكن اســــــــــــــتعمـالهـا من فئـات  لتنـاقـل المعلومـات تعـد في البـدايـة ترفـا ولكنهـا في
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وطبقات مختلفة في المجتمع مثل اسـتعمال التلفون وأجهزة الفاكس و يرها من التقنيات. إضـافة إلى شـيوع وتوسـع 

ــال حول العالم فهي تتج  من الأ ــغير ومن المعقد وســــائل تكنولوجيا الاتصــ حادي إلى التعدد ومن الكبير إلى الصــ

وهو ما يطلق  والاســــــتخدامات البســــــيط مثل الكومبيوتر  الذي أصــــــبح في متناول الشــــــرائح ومتعدد الوظائت  إلى 

ــم الكومبيوتر ــة الكترونية وهاتت وفاكس وطابعة  أي مجمع صـــــــغير لمختلت يالذي   علي  اســـــ ــاشـــــ حتوي على شـــــ

 .لتي كانت السابق عن طريق وحدات مستقلة عن بعضها البعض في شكل مستقلا الاتصالية العمليات 

 :التوجه نحو التصغير -11

وبالشكل الذي تتج  الوسائل الجماهيرية في ظل هذح الثورة إلى وسائل صغيرة يمكن نقلها من مكان إلى أخر  

ك العقود الماضية التي  يتلاءم وظروف مستهلك هذا العصر الذي يتميز بكثرة التنقل والتحرذ  عكس مستهل 

اتسمت بالسكون والثبات ومن الأمثلة عن هذح الوسائل الحديثة تليفزيون الجيب  والهاتت النقال  والحاسب  

 النقال المزود بطابعة إلكترونية 

 :تقليص الوقت والمكان -12

هائلا من   متجاورة وتتيح وسائل التخزين التي تستوعب حجما -فالتكنولوجيا تجعل كل الأماكن إلكترونيا 

 1 المعلومات المخزنة والتي يمكن الوصول إليها بيسر وسهولة.

 تكوين شبكات الاتصال:  -13

تشكيل شبكات الاتصال  ويتم ذلك حي  توجد مجموعة من التجهيزات ووسائل وتكنولوجيا المعلومات من أجل  

المنتجين والمستهلكين   المعلومات بين  وتزوليها بجميع المتطلبات الضرورية  وهذا ما يسهل ويقوي من تدفق

 وبين الإداريين والعملاء.
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 وظائف تكنولوجيا الاتصال الحديثة: .2

لثورة إلى وسائل  في ظل هذح ا: حي  تتج  رسائل الاتصال الجماهرية التحول من الثابت إلى الى النقال -/1

ذي يتميز بكثرة    وبالشكل الذي يتلاءم وظروف مستخدم هذا العصر الصغيرة يمكن نقلها من مكان إلى آخر

 .1التنقل والتحرذ عكس مستهلك العقود الماضية الذي اتسم بالسكون والثبات 

تكنولوجيا الاتصــال الحديثة على تقليل : تعمل  التحول نحو الرخيص المتا  دوما وزيادة القدرة التنافسـية  -/2

الـت الحواجز الجغرافيـة الوقـت  وخفض تكلفـة نقـل المعلومـات وتســــــــــــــهيـل تخزين المعلومـات ومعـالجتهمـا كمـا أز 

ــياســـــــــية وقريت المســـــــــافات بين الدول  أصـــــــــبحت القدرات التنافســـــــــية للدول تتوقت على قدراتها في العلم  والســـــــ

رة وحـداتهـا على نقـل نتـائج البحـ  العلمي إلى منتجـات قـابلـة للتســــــــــــــويق  فقـد والتكنولوجيـا والبحـ  والتطوير  وقـد 

  تمع المعلوماتي هو القوة الاقتصادية القادمة الدول العالم.أصبحت المعلومات هي الاقتصاد بعين   والمج

ــال الرقمي  -/3 ــها الاتصـــــ ــاعات طويلة مع الحاســـــــــــب تجاوز قيود العزلة التي يفرضـــــ : حي  يعمل الفرد ســـــــــ

خصـــــــــي بعيدا عن الاتصـــــــــال بالآخرين في الواقع الحقيق  بل يتم من خلال المحادثات والبريد الالكتروني الشـــــ ــــ

خرين لا يعرف بعضـهم بعض ولا تميزهم سـمات خاصـة   حي  أدي امتزاج وسـائل الاتصـال والحوارات ومع الآ

الإلكتروني   حي  يتم   الســــــلكية واللاســــــلكية مع تكنولوجيا الحاســــــب الإلكتروني إلى خلق عصــــــر جديد للنشــــــر

المستفيد في أو وسيلة العرض المتصل بالحاسب الإلكتروني لكي يتسلم    التليفزيون طباعة الكلمات على شاشة 

ــتخدمو النصــــــــوص الالكترونية من المعلومات بالكمية والنوعية التي ير بون  منزل  أو مكتب    حي  يقترب مســــــ

 .فيها وفي الأوقات التي تناسبهم

ــين  -/4 : فمن خلال اســـــتعمال ما يســـــمى بالتبادل الإلكتروني للبيانات مثلا للاتصـــــال بالأفراد أو  الجودة تحسـ

كترونيا  حي  تقوم الإدارة بإصــدار أمر أو القيام بخدمة ثم تتم بقية الإجراءات باســتخدام بالمؤســســات الأخرى إل
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ليل فرص الخطأ والجهد والوقت الاتصـــــــالات الإلكترونية واســـــــتخدام  يســـــــاهم في تحســـــــين الجودة عن طريق تق

ة القدرة على الخلق وكذلك اختصــــار الإجراءات إضــــافة إلى تحســــين الإنتاجية وكفاءة العمليات التشــــغيلية وزياد 

والابتكار من خلال دعم وتحســــــين عملية اتخاذ القرار وتحســــــين وتنشــــــيط حركة الاتصــــــالات بتوفير المعلومات 

 1 .يؤدي إلى صيا ة وتنفيذ استراتيجية المؤسسةالمناسبة في الوقت المناسب   وهو ما 

ج والأقراص المضـغوطة والات التصـوير : لةبة تكنولوجيا الاتصـال ممثلة بالحاسـوب والبراموظيفة التوثيق  -/5

الرقميـة دورا كبيرا في توثيق الإنتـاج الفكري  وذلـك بتنـاول البحوث والـدراســـــــــــــــات الأكـاديميـة والتطبيقيـة والعمليـة 

ت المتخصــــــصــــــة في فروع الإعلام بتناولها لعمليات التجميع  ووضــــــع النظم والأســــــاليب الفنية الكفيلة والمعلوما

لإنتاج وتحليلي  من خلال فهرسـت  وتصـنيف   ثم الإعلان عن  ليتحقق الاسـتخدام الأمثل باسـترجاع مضـمون هذا ا

 .لهذا الرصيد الفكرية

: التي تقدمها مختلت الشـبكات  الخدمات والمعلوماتيتيح الاسـتخدام الشـخصـي للحواسـيب مجموعة من   -/6

ة فائقة مثل البرامج وقواعد البيانات على كمية من المعلومات يمكن اسـترجاعها بسـرع الآليكما يحتوي الحاسـب  

والفاكس ميلي والبريد الإلكتروني  إضــافة إلى ما يطلق علي  أنظمة الحاســب الإلكتروني )نصــوص متلفزة  عقد 

 .د( وتبادل المعلومات والأحداث العلمية بين المراكز والمعاهد العلمية على نطاق عالمي واسعندوات عن بع

مثــل خــدمــات التليفزيون التفــاعلي عن طريق  :ديثـة في مجـال الخـدمـة التلفزيونيـةظهور التكنولوجيـا الح ـ -/7

لفزيونيــة  كــذلــك )حققــت الإذاعـة الكــابــل  ويقــدم خــدمــات متعــددة  ويتيح التليفزيون الكــابلي العــديــد من القنوات الت

ــناعية( قدرا هائلا من المعلومات والترفي   وحدثت تطورات كبير  ــرة عبر الأقمار الصـــ ــورة المباشـــ ة في جودة الصـــ

 التلفزيونية من خلال ما يعرف بالتلفزيون عالي الدقة.

 
 .49  صسابقالمرجع ال 1
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 من الواقع  ويفيد لتمثيل أماكن أو مواقع أو أحداث قريبة جدا المحاكاة باســـــــتخدام الصـــــــور والصـــــــوت:    - 8

عروض المسـتخدمة في التعليم والتدريب  او هي اسـتخدام الكمبيوتر في توليد  اسـتخدام المحاكات في التطبيقات  

 متعددة الوسائط لإبداع عمليات أو مهارات وخبرات او أماكن حقيقية طبيةية.

 أهمية تكنولوجيا الاتصال:  .3

ــم المعلومات والمعارف   ــال وتقاســ ــال والمعلومات من زيادة قدرة الأشــــخاص على الاتصــ تمكن تكنولوجيا الاتصــ

ــين والمعزولين أن يدلو بدلوهم في الم ــاعد الأشــــخاص المهمشــ ــوية بين كذلك تســ ــافة إلى التســ جتمع المدني  إضــ

ــتويين المحلي  ــنع القرار على المســـــ ــين كفاءة ويمكنها أيضـــ ــــ والدولي القوة وعلاقات صـــــ ــاعدة على تحســـــ ا المســـــ

 الأدوات الأساسية للاقتصاد من خلال الوصول إلى المعلومات والشفافية.

 خلال: دورها الكبير الذي تولي  في الإدارة منكما تعود أهمية تكنولوجيا الاتصال الحديثة في التنمية الإدارية و  ▪

الصـــــــــناعية الحديثة  وتزايد نفوذ وســـــــــلطات العاملين في تزايد نفوذ المعرفة والمعلومات في المجتمعات  ✓

 المؤسسات. هذح

 تنمية وتطوير العمليات الإدارية والمعالجة الدقيقة المبنية على أجهزة الحاسبات الإلكترونية. ✓

 ت على كيفية توظيف المعلومات وعلى الطرائق والأســـــــاليب الفنية اللازمة لتشـــــــغيلهاالتغيرات التي طرأ ✓

 1 ن أهميتها في ميدان التنمية الإدارية.والتي زادت م

 تنمية وتطوير مهارات المدراء والموظفين والمستثمرين للتكنولوجيا. ✓

 تخفيض حجم الجهاز الإداري وتخفيض التكاليف. ✓

 رات نتيجة سرعة العلم.التكيف والتأقلم مع المتغي ✓
 2فرز أنماو جديدة ومتطورة من الإدارة. ✓

 
 49، ص المرجع السابق 1
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لاتصـــــــال الحديثة في الإدارة باختلاف أشـــــــكالها  قد أدى إلى إحداث تغييرات في حي  أن اســـــــتخدام تكنولوجيا ا

ــهم في حاجة إلى أدوات توفر لهم الآليات  ــتى القطاعات لذا فإن المديرين يجدون أنفســـــــ ــاليب العمل في شـــــــ أســـــــ

ســـتطيعون بة والصـــحيحة التي تمكنهم من  دارة الموارد البشـــرية بفعالية وبمســـاعدة تكنولوجيا الاتصـــال يالمناس ـــ

ــســـة  كذلك تســـاعد في نقل المعلومات والمعارف من  ربط أهدافهم الإدارية وأهداف كل عامل باســـتراتيجية المؤسـ

 1لمؤسسة.خلال إدارة المعرفة والمهارات والقدرات التي تخلق الميزة التنافسية ل

والتي تعتبر التقنية الأكثر اســـتخداما كما يمكن أن نجمل فوائد تكنولوجيا الاتصـــال بالفوائد الأســـاســـية للحواســـيب 

 فيما يلي:

 السرعة العالية في تنفيذ العمليات خلال ثانية واحدة بما يوفر المال والوقت والجهد. ✓

 .حف  واسترجاع البيانات عند الحاجة في وقت وبسرعة وسهولة ✓

 الدقة الفائقة في إظهار النتائج وبدون أخطاء. ✓

اصـــــــــل وبدون انقطاع أو ملل البشـــــــــرية والاقتصـــــــــادية والاجتماعية الاســـــــــتمرارية من خلال العمل المتو  ✓

والإدارية فمن الضـروري الاهتمام بها وتطويرها واسـتخدامها بشـكل فعال  مع تدريب وتعليم الأفراد على   والثقافية

مختلت بأهميتها في التنمية والتطور وتوظيف هذح التكنولوجيا والإلمام بوســـــــــائلها الإنجاز  اســـــــــتعمالها وتوعيتهم  

العمليات الإدارية بشــكل فعال  وتوفير الوقت والجهد المخصــر لذلك  حي  تقدم هذح التكنولوجيا إســهاما فعالا 

 .2في إنجاز الأعمال الإدارية بسرعة ودقة فائقتين  من خلال تطبيقاتها المختلفة
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 أنواع تكنولوجيات الاتصال الحديثة:  .4

 الحاسوب )الكومبيوتر(:  -1

ــوب"  وذلك  ــميات عديدة منها " الحاســــب الآلي  والحاســــب الإلكتروني  والحاســ أطلقت على الكومبيوتر مســ

وكلمة   مشـتقة من الفعل الإنجليزي الإلكتروني  To computلكون اسـم  بمعنى يحسـب  كما أطلق عليها أيضـا  

( كما نجد في اللغة to comput( هي كلمة إنجليزية مشـــــتقة من الفعل يحســـــب أو يعد )computerكمبيوتر )

العربية العديد من التســــــــميات التي تتطلق على الكومبيوتر  مثل الحاســــــــب الآلي   الحاســــــــب الإلكتروني العقل 

 1962س"  عــــام تم اقتراحهــــا من طرف" فيليــــب دريفو  informatiqueالإلكتروني..." وكلمــــة الإعلام الآلي 

 1 .م قبول المقترح من قبل الأكاديمية الفرنسية للمعلومات للتعبير عن المعالجة الأوتوماتيكية للمعلومات وت

 عوامل استخدام الحاسب الآلي:

لي في مجال استرجاع المعلومات في نهاية الستينات وبداية السبعينات  لقد ازداد الاهتمام باستخدام الحاسب الآ

 ل متداخلة تتمثل أساسا فيما يلي:لأربعة عوام

ــكل الزمنيتغير المدي   -/1 : فقد انخفض المدى الزمني لتجميع المعلومات من أجل اتخاذ القرار والســــيطرة بشــ

ــي  والمواقت الدولية ــاو التنافســــــــ ــرات الزيارة التي طرأت على معدلات النشــــــــ  ملحوظ  ويرتبط هذا التغير بمؤشــــــــ

 ضـــــــــــــــاع الاقتصـــــــــــــــاديـةي العــام التي يمكن بــدورهــا أن تؤدي إلى تحطيم الأو العــدائيــة  ومظــاهر التغير في الرأ

  والعسكرية والسياسية.

: فقد حدثت زيادة هائلة في مقدار المعلومات المتاحة للجميع )وهي  التغير في كمية المعلومات المتاحة -/2

بتفجر المعلومات  ولهذا  المعلومات المنشورة بشكل أو بأخر(  وأسفرت هذح الزيادة عن خلق الموقت المعروف

 :الموقت ثلاث أبعاد في

 
 .15، ص2007، دار هومة، الجزائر، 1، طوسائل الاعلام والاتصال الرقميةمحمد لعقاب،  1



 الخدماتية، إدارة التغيير، تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمؤسسة الخدماتية المؤسسة  ....................... الثانيالفصـل 

 
79 

 

 .بعدها . استحالة قدرة الفرد ما على قراءة واستيعاب وتذكر جمع الإنتاج الفكري الذي يحتمل أن يفيد من  فيماأ

الفكري  ب. الاستحالة الاقتصادية بالنسبة لمفراد أو الهيئات التي يتبعونها في القدرة على تجهيز معظم الإنتاج

 . ي الأهمية المحتملة  واختزال  لاسترجاع  فيما بعد ف

المعلومات  ج. عجز الطرق والوسائل المكتبية التقليدية عن تلبية الاحتياجات المتشةبة لمفراد أو التحقق من

 1المناسبة لمشكلة معينة.

بدورح إلى الحاجة  فقد أدى التعقد المتزايد لمشكلات المجتمع  التغير في طبيعة الحاجة إلى المعلومات:  -/3
المرتبطة بعدد لا حصر ل  من المجالات. وقد أدى ذلك إلى الحاجة إلى ممارسة نوع من بعد  إلى المعلومات 

النظر بالنسبة لبعض المواقت الغامضة أو  ير المؤكدة أثناء استخدام كمية ضخمة من المعلومات الواردة من 
 . مصادر مختلفة

لهيئات الصــــناعية والتعليمية  والســــياســــية ومات: فقد أدى النشــــاو المتزايد لالتغير في أهمية مصــــادر المعل  -/4
إلى التركيز المتزايـد على المعلومـات اللازمـة لاتخـاذ القرارات والســــــــــــــيطرة  والتي ترد من كثير من المصــــــــــــــادر 

زيـادة الحـاجـة والمنـاطق الجغرافيـة التي لم تكن تعـد على جـانـب كبير من الأهميـة قبـل  وقـد أدى هـذا الاتجـاح إلى 
ت بســـــــــرعة  وهي المعلومات التي كان من الممكن نقلها في الماضـــــــــي بدون حاجة إلى إلى توصـــــــــيل المعلوما

 السرعة.
 :الآليمميزات الحاسب 

 يستطيع الحاسوب أداء أعقد العمليات الحسابية والمنطقية المطلوبة بسرعة فائقة.  الأداء:السرعة الفائقة في / 1
يع الحاسوب القيام بأداء العمليات الحسابية المعقدة عمليات الحسابية والمنطقية: يستطالأداء الدقيق لل -/2

 .بمنتهى الدقة
التخزين والاسترجاع للبيانات: يقوم الحاسوب بتخزين كم هائل من البيانات والمعلومات  والبرامج على   -/3

 مباشرة. اخراجها للمستخدم بصورة وسائط التخزين المختلفة  وبإمكان  تحديد مكان المعلومة المطلوبة و 
عرض المعلومات بوسائط متعددة: قدرة الحاسوب على عرض المعلومات في صور كتابية  أو صور    -/4

 2  .ثابتة ومتحركة أو صور فيديو  وهذا ما يسمى ملتيميديا

 
 .55  صمرجع سابق  عبدلي وليد 1
، ص 2001الإماارا  الع بياة المتحادة، ، ،ار الكتااب الااامعيي، 1، ط الاكنولوجيتا الاعليميتة والمعلومتاتيتةمحماد محموي الحلياة،   2
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 :الهاتف

ــائل الاتصـــــــــال الســـــــــلكية واللاســـــــــلكية  حي  ينقل الصـــــــــوت على شـــــــــكل ذبذبات   يعد الهاتت من وســـــــ

وعن  كهرومغناطيســــــية  بين جهازين  تفصــــــل بينهما مســــــافات تتراوح بين مئات الأمتار إلى ألاف الكيلومترات 

الشـركات على   طريق  يمكن تحقيق التفاعل بين طرفي العملية الاتصـالية )المرسـل المسـتقبل(  وقد عملت بعض 

على توافر فرص   دت هذح الأجهزةعتطوير أنواع من أجهزة الهاتت لاســـــــــــــتخدامها في مجال التعليم   وقد ســـــــــــــا

 .كالمرض في المستشفيات  التفاعل بين المعلم والمتعلم  عندما يواج  احدهما صعوبة في الذهاب إلى المدرسة

ثابتة   من خصـــــــائر الهاتت الثابت مقارنة بالهاتت المتنقل هو أن المســـــــتخدم يســـــــتخدم الأجهزة  وهي
وصـــــــلة   الوقت لمســـــــافة بعيدة )إلا إذا جهز الهاتت بمنظومة  بحي  لا يمكن إجراء الاتصـــــــال والتحرذ في نفس

ــيرة المدى  ــلكية قصـــــــــ بل على   متر (  لكون الهاتت الثابت لا يعتمد على تغطية راديو عادية 20 -100لاســـــــــ
ــتقبال على مدار ــال والاســـ ــبكة العامة  عن طريق كابل فان  متوفر للاتصـــ ــر بالشـــ ــال مباشـــ ــاعة  دون  اتصـــ الســـ

وصـــــــلة الهاتت   أو الظروف الأخرى  إضـــــــافة إلى تكلفت  المنخفضـــــــة  كما يمكن اســـــــتخدام  ةالتأثير بقوة التغطي
 .  وبتكلفة منخفضةبالأنترنت الثابت أيضا للاتصال 

 شبكات الاتصال الحديثة

 شبكة الأنترنت -1

عنها والتي نتج   هي عبارة عن مئات الملايين من الحاســــبات الالكترونية حول العالم  مرتبطة ببعضــــها البعض 
والصـور  والأصـوات  وقد  ارسـال كم هائل من الرسـائل الالكترونية فيما بينها بلمح البصـر  وكذا تبادل الملفات 

 . 1تسميت  بالنسيج العالمي تم الاتفاق على نظام موحد تتبادل  جميع هذح الأنماو من المعلومات  تم

ــابهة أو المختلفة الأنواع الالكترونية  ســــواء كما يمكن تعريفها على أنها شــــبكة من الحاســــبات  والأحجام    المتشــ
 .2 ترتبط مع بعضها البعض  عن طريق بروتوكولات تحكم عملية التشارذ في تبادل المعلومات 

 

 
 الصاااافااش للنشاااا ،  ، يار(الالكارونيتة والتدوريتات الالكارونيتة الكات )الالكاروني الإنارنتت والنرتتتتر عوض النواسااااياة،  غللب 1

 .27 ص، 2011، الأرين
 .نفس المكان 2
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 :تاريخها

لأنظمة  وفي أوج الحرب الباردة  دخل القلق لوزارة الدفاع الأمريكية حول ما ســــــــــــيحدث 1950في عام  

في حالة   ية   كان واضـــــحا أن نظام الاتصـــــالات ســـــوف يكون حيوياالاتصـــــالات القومية عند حدوث حرب نوو 

الاتصــالات الموجود    حدوث حرب عالمية   ولكن كان من المؤكد ان الصــراع النووي ســيقضــي عمليا على نظام

ل بعنوان "حول في مقا وهو باح  يعمل لحســـــــــاب الحكومة حلا للمشـــــــــكلة "بول باران"ووصـــــــــت  1962عام   

كافة الولايات المتحدة  وذلك   زعة"  قد اقترح نظاما من الحواسـب المتصـلة ببعض يشـملشـبكات الاتصـالات المو 

ــالاتها ديناميكيا إذا ــبكة لامركزية  بحي  تولت بقية العقد اتصـــ ــتخدام شـــ دمرت بعض العقد. نوقش الاقتراح  باســـ

تبديل الطرود من أطلقت أول شــبكة ل1969  وفي عام  وســبة الحوتم تطويرح وتوســيع  من قبل العاملين في حقل 

  .التابعة للبنتا ون ARPAقبل وكالة الأبحاث المتقدمة 

أصـبحت   1972عقدة وفي نهاية  15حوالي  1971لتضـم في نهاية عام  ARPA –NETتوسـعت شـبكة  
التي GROUP INTERNET WORKING عقدة  كما ظهرت مجموعة عمل تربط الشــــــــــــــبكات 40تضــــــــــــــم  

كونها لامركزية  كان من   لتي بدأت تنمو بســرعة كبيرة بفضــلانحصــرت مهمتها في تأســيس بروتوكولات للنظم ا
يتطلب  الأمر هو خط هاتفي وأجهزة  وكل ماARPA NETالسهل على مديري النظام إضافة الحواسيب لشبكة  

  .مجانيNCPقليلة العدد وبروتوكول 
 خدمات الأنترنت 

 .ت والرسائل مع ملايين الاشخاص داخل الإدارات والمؤسساتبادل النصوص  -
 .استرجاع برامج  صور  وثائق  خرائط  فهارس...من آلاف الأماكن والمخازن في جميع أنحاء العالم -
استخدام الاتصالات والمشاركة في المصادر للتعاون والتواصل بين الأفراد والمؤسسات في مكان واحد  -

 . في قارات مختلفة أو
 .1كمال بعض الأعمال التقليدية كالمراسلات السريعة است -

 :قد دخلت خدمات الإنترنت وتطبيقاتها في أمور عديدة من أبرزهاو 

 
، 2000  ،دمشلق يار ال ضاا للنشا ،، 1، طللمعلوماتستلستلة الرضتا أستاستيات الإنارنت، ،  ماه  ساليمان، حساام عابد، اياي ادام 1

 .12ص 
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بعـد   خـدمـة البريـد الالكتروني  القوائم البريـديـة  الاخبـاريـات  مجموعـات النقـاح  الحوار والمحـادثـة  الـدخول عن

المعلومـات   " وفر"  مؤتمرات الفيـديو  خـدمـة البحـ  عنخـدمـة نقـل الملفـات  شــــــــــــــبكـة الويـب العـالميـة  خـدمـة 

لاعمال اوالترفي   مزاولة   البح  عن الملفات والوثائق  البح  عن اشخاص  تصفح الملفات  البح  عن اللعب 

 1...على الأنترنت  خدمة الارشفة  خدمة الاتصال الصوتي  خدمة التسويق

 المؤسسات:استخدامات شبكة الانترنت في 

 :راسة السوق والتأثير على التسويقد

أصبح في   في زيادة زبائن المؤسسة  وكذا الموردين  والبائعين  والموزعين...وبذلكوذلك من خلال مساهمتها 

الإنترنت  إذ يمكنها   إمكان أي مؤسسة أن تقوم بأكثر من مجرد إرسال المعلومات عن منتجاتها وخدماتها عبر

 .دراسات عن الأسواق ودراسة أوضاع المنافسينأيضا عمل 

 :نت في تطوير هذا الجانب من خلالحي  ساهمت الأنتر  :خدمات الاتصال

الوصول إلى العميل في كل موقع ونقل المعلومات الي  باقل تكلفة مع المحافظة على سرية    -

 .لمعلومات ا

 .توفير الوقت بإيصال الرسائل إلى المرسل إلي  في أي مكان من العالم عبر البريد الإلكتروني -

 .إجراء عمليات الشراء والبيع عبر الأنترنت  -

المؤسسات عبر   ن إمكانية عقد المؤتمرات عن بعد بين ممثليهي عبارة ع  :ات المؤتمرات المفتوحة خدم

 . في نفس  العالم  عن طريق نقل الصوت  والصورة عبر الإنترنت إلى كل أعضاء المؤتمر

 

 
 .38، صمرجع سابقغالب عوض النواسية،  1
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 :شبكة الأنترانت -2

   :بروتوكولات إنترانت  ملهي شبكة داخلية  تقوم المؤسسات بإنتاجها على اختلاف أحجامها  هذح الشبكة تستع

FTP  وHTTPيســـــــــــــتطيع شـــــــــــــخر من خارج  وتســـــــــــــتخدم خدمات الإنترنيت مثل البريد الالكتروني بحي  لا

ساحات مالبريد الإلكتروني  وتنظيم    المؤسسة أن يدخل لها  ومحتوياتها تحددها المؤسسة  وعادة تحتوي خدمات 

 1.النقاح  و قاعدة بيانات للمعلومات والخبرات 

 شبكة جديدة تعرف بالشبكة الداخلية  أي تعمل داخل المؤسسة المعينة فان شبكة الإنترانت هي  وعلي 

 :تنقسم شبكة الإنترانت من حي  الامتداد الجغرافي إلى قسمين :أنواعها2-2-2-

 .الشبكة المحلية

 .الشبكة الواسعة

 :اء بأنهاويعرفها معهد مهندسي الإلكترونات والكهربLAN:الشبكة المحلية 1-2-2-2-

 اتصال للبيانات يسمح لعدد من الأجهزة المستقبلة بالاتصال كل مع الآخر في حيز معتدل من نظام "

 ".خلال قنوات اتصالية فيزيائية وبمعدل مرور معتدل للبيانات 

فيما بينها   فالشبكة المحلية هي شبكة داخلية تسمح لمجموعة من الأجهزة المزودة ببرامج معينة والمتصلة

والشبكة   للملفات  كلم مزودة بموزع واحد 10طار حيز جغرافي صغير لا يتعدى قطرح  بل  الاتصال في إبكوا

 المحلية بدورها تنقسم إلى عدة أشكال حي  يوجد هناذ ثلاثة أشكال وهم: 

    الحلقيةوالشبكة النجمية   الشبكة (الخطية )المتتالية الشبكة

 عنوان يسهل عملية استقبال المعلومات من المحطات فريد أو  مربوطة بالشبكة تتميز بموقع مادي  كل محطة

الأخرى أو بثها إليها  ومن المعتاد أن يتم ربط كل حطة بعقدة  والعقدة ما هي إلا نقطة تحكم حاسوبي في  

 
 . 98، ص مرجع سابقحورية بلعويدات،   1
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وظيفة تحكم   شبكات الاتصالات حينما يقارب عدد من نقاو الإرسال أو عندا تجري عملية التبديل أو عند تنفيذ 

 1. معينة

امتداد تلك  تصل المحطات فيما بينها وكذلك مع مخزن الملفات عن طريق كابل على الخطية)المتتالية(:

 الاتي:  الشكلالمحطات كما في 

 

 

 

 

 

 . نجميا خلال  الكوابل المتصلة بالمحطات لتكون شكلايتوسط مخزن الملفات  وتتفق من  :النجمية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .23، ص 1997، الاامعية، بي و يار ال اتب  ،شبكات الحاسوبتام  موسى يونس،  1

(الشبكة المحلية الخطية) نموذج (06قم )شكل ر  

النجمية(الشبكة المحلية )نموذج  (07شكل رقم )  
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 .الشكل خزن فيما بينها بكابل واحد، ولكن بشكل حلقي كما فيتتصل جميع المحطا  والم :الحلقية

 

 

 

 

 

 

جوه يين الأول هو المسافة التي قد   ان الشبكة الواسعة هي نفسها المحلية، مع وجوي ااتلافين الواسعة:الربكة 

وجوي أجهزة يت تب عليه الااتلاف الثاني، وهو    تكون هنا بعش ا  المئا ، أو ربما آلاف الكيلومت ا ، وهذا ما

 1سعة. الوام كزية في الشبكا   ااصة تقوم بمهمة تنظيم عملية الاتصال كنقاط

 

 

 

 

 

 

 

 

الخدما ،  توف  شاابكة الإنت انل للمسسااسااا  العديد من :في المؤستتستتةشتتبكة الانارانت  الخدمات الاي تؤديفا  

 :تتلخص في

 
 .23، صالمرجع السابق 1

الحلقيةنموذج الشبكة المحلية  (08شكل رقم )  

 

نموذج الشبكة الواسعة( 09الشكل رقم )  
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الم اي  ميع المعلوما  حيث يساااتطيع العاملون بالمسساااساااة الحصاااول على ج :المرتتتاركة في الملفات 9

يساااعد على اتمام عمليا   المتغي ا  التي تط أ عليها أولا بأول، بشااكلالحصااول عليها في أ  لحظة ومتابعة  

 .البيع والش اش، ومع فة وضع الموريين والعملاش واطوط الإنتاج

آا ، ومن ف ع   من الال هذه العملية يستطيع المسسولون نقل الملفا  من قسم الى :نقل وتحويل الملفات 10

 .يع الأقسام أو الف وع على سواشالى آا  وتحويل المعلوما  الاديدة الى جم

المسسسة بوضع   قد يكون هناك ب امج تكلفتها غالية الثمن، فمن الممكن أن تقوم :المراركة في الاطبيقات 11

لب امج يون زياية نساا  في هذه ا  تلك الب امج على أحد الأجهزة، ويقوم العاملون بالمسسااسااة بمشاااركة زملائهم

 .من التكلفةاضافية من هذه الب امج وذلك للحد 

اتصالا  مستم ة   الب يد الإلكت وني عملي ومفيد في المسسسا  التي تتطلب أعمالها :البريد الإلكاروني 12

الاتصااال عب  الشاابكا  وأجهزة   وساا يعة بين الأف اي، الذين لا يسااتطيعون الالتقاش ببعضااهم البعض حيث يتم

 .اسيب من مناطق متعديةحو

حضااور جميع   للقاشا  والحوار بين أف اي المسسااسااة، يون أن يشاات ط في ذلك تزامنفالإنت انل تكون فضاااش 

المشاااركة الفعلية يون أن  أط اف الحوار وبالتالي ف صااة بالنساابة للمدي  للاضااطلاع على أعمال الاجتماع أو

 .يغاير محل عمله

 كمبيوت  على اطنت اناال ياول المسااااتخاادمين من جهاااز تتيح الإ :المرتتتتتتاركتتة عل  خ  وا تتد 13

 1.واحد من اطوط الإنت انل وتوفي  تكلفة الش اش

 شبكة الإكسارانت -3

الإنترانت وفي مقدمتها "الاســـــتقلالية"  والبعد   ظهرت شـــــبكة الإكســـــترانت نتيجة الانتقادات التي وجهت إلى نظام

شـروع  لن يأتي إلا بعلاقة متواصـلة واتصـال دائم مع م عن الأطراف الخارجية  حي  يرى البعض أن نجاح أي

 .موزعي  وعملائ   والذي يؤدي في النهاية إلى علاقة متشابكة

 
 .156، ص2007، يار الاامعة الاديدة، القاه ة ،الحديثة للمعلومات الاقنياتنبيل محمد م سي،  1
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على عكس شــــبكة الإنترانت التي تقوم بتجهيز العاملين داخل المؤســــســــة باحتياجاتهم من  : ماهيتها1-3-2-

يدين في خارج المؤســــــســــــة من المجهزين تفالمعلومات  فإن شــــــبكة الإكســــــترانت تصــــــمم لتلبية احتياجات المســـ ـــ

 .والعملاء والزبائن ومجموعات المؤتمرين وحملة الأسهم

وشبكة الإكسترانت هي: "شبكة المؤسسة الخاصة التي تصمم لتلبية احتياجات الناس من المعلومات  ومتطلبات 

الحماية ويتطلب الدخول   يات وتسـتخدم في هذح الشـبكة أيضـا تقن1 المؤسـسـات الأخرى الموجودة في بيئة الأعمال

ــام ــة إلـى الـجـمـهـور الـعـــــ ــة أيضـــــــــــــــــــــا  ـيـر مـوجـهـــــ ــبـكـــــ ــك أن الشــــــــــــ ــة الـمـرور  ذلـــــ ــدام كـلـمـــــ ــتـخـــــ ــا اســــــــــــ  .إلـيـهـــــ

 :ونستطيع أن نجد شبكة الإكسترانت في المجالات الآتية

 .نظم تدريب وتعليم العملاء -

 .والفروعنظم إدارة شؤون الموظفين والموارد للشركات العالمية المتعددة المراكز   -

 .ات مؤسسات الخدمات المالية والمصرفيةشبك  -

 والشكل الموالي يوضح تموضع شبكات الإنترانت والإكسترانت في المؤسسة

 

 

 

 

 

 
1  Anne Bedel،Comment mettre en place un extranet dans une administration 20/04/2020. 

www.admiroutes.asso.fr     2020/05/19 تم الاطمع عليه يوم . 

شبكة الانترنت والأنترانت والاكسترانت (:10الشكل رقم)  

http://www.admiroutes.asso.fr/
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شـبكات الإنترانت ماعدا خدمات  إن خدمات شـبكة الإكسـترانت هي نفسـها :أهمية وفوائد الإكسـترانت للمؤسـسـة

 :أنها موجهة إلى جمهور أوسع  وتتمثل أهم فوائدها في

من الغرب  إذ يمكن أن تقوم مؤسـسـة من الشـرق بإرسـال طلب شـراء إلى مؤسـسـة :يل عمليات الشـراءتسـه 14

 .عبر الإكسترانت التي تربط بينهما وتلغي الحاجة إلى المراسلات بكل أنواعها

مناطق  تســــــــهل هذح الخدمة عملية توقيع الفواتير من مديري الفروع المنتشــــــــرين فيإذ  :متابعة الفواتير 15

إلى كل عملية تجري على   كما تسـمح لهم بمتابعة إجراء الصـرف والقبض ووضـع العلامات التي تشـيرمختلفة   

 .الفاتورة أثناء تناقلها بين الفروع والأقسام

والمعاهد )المؤهلة( الجامعات لموارد البشـــــرية تســـــتخدم الإكســـــترانت لربط مصـــــادر ا :خدمات التوظيف  16

المنافع لكلا الطرفين  إذ تجد  صــــــــصــــــــة بغرض تقديم خدمة متعددةمع ســــــــوق العمل المتخ ... ومراكز التدريب 

ن احتياجات  عن المناســـب كما أن ســـوق العمل يؤم الموارد البشـــرية المؤهلة فرصـــة العمل المناســـبة في الوقت 

 .طريق الشبكة نفسها

رئيســي ال يمكن بناء شــبكة إكســترانت تربط الموزعين المحليين بالمزود  :ل شـبكات توزيع البضـائعتواص ـ 17

المســــتندة إلى مفهوم نقطة   لتســــريع عمليات الطلب والشــــحن وتســــوية الحســــابات  كما يمكن أن تبنى التطبيقات 

ــا  ــة بــــهـــــ ــات الــــمــــتــــعــــلــــقـــــ ــة الــــحســـــــــــــــــــــابـــــ ــات الــــتــــوزيــــع وتســــــــــــــــــويـــــ ــل عــــمــــلــــيـــــ ــامـــــ ــة كـــــ  .الــــطــــلـــــــب  لأتــــمــــتـــــ

ــبكة تعرف تطورا إن  ــا وأن هذح الشــــــــــ ــوصــــــــــ ــتفادة منها خصــــــــــ ــيتدعم أكثر للاســــــــــ ــبكة ســــــــــ ــتخدام هذح الشــــــــــ  اســــــــــ

ــا  حي ـــ ــدأت تظهر تطبيقـــاتهـــا بصــــــــــــــفـــة هـــائلـــة ككتيبـــات العرض الإلكترونيـــة والتي تزود العملاءملحوظـ    بـ

 1.ساعة بساعة بالعروض والأسعار وأزمنة الشحن والتوصيل

 
 .20/04/2020تم الاطمع عليه يوم،    www.alyasseer.Netبو فيصل، ما هي الإكست انل؟أ 1
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ــد  الاتصـــال خلقت فرصـــا  ير متوقعة للمؤســـســـات  لأنها حققت يمكن القول أن شـــبكات  مما ســـبق   التعاضـ

والإكســترانت  وخلقت قيمة   الخارجي عن طريق شــبكة الإنترنيت   الداخلي عن طريق شــبكة الإنترانت  والتعاضــد 

في الوقت والمعلومات ذات العلاقة  متراكمة ومتجددة مكنت المؤســــســــات من التعامل الفوري مع عنصــــر التغير

ــاليب متقدمة في  في الســـــــوق  ومن ثمة وفرت تكنولوجيا الشـــــــبكات  فســـــــةلمنابهيكل ا القدرات التقنية لتطبيق أســـــ

واعادة هندسـة الأعمال  و يرها من المداخل والأسـاليب   في الوقت المحدد بالضـبط وادارة الجودة الشـاملةالإدارة  

 .الحديثة في العمل الإداري 

 بالمؤسسة الخدماتية:  وعاقتهاتكنولوجيا الاتصال الحديثة  .5

على   تقرأة أو  مرئيرمزية  أو  مســــــموعة  أوتســــــاعد على جعل كل معلومة   والاتصــــــالإن تكنولوجيا الإعلام  

 الكترونية.   مذكرات تخزن في  المذكرات الكتب  أو  الحاسوب  أو

ــيما الإنترنت من أبرز العوامل التي ســـاهمت في بلو ها تلك الم فبالإضـــافة   كانة وتعتبر ثورة الاتصـــالات لاسـ

ــجع المم  إلى أنها ــوعة في متناول المجتمعات  يقول فيها كل فرد كلمت   فهي تشــــــــ ــة خدمة كونية موضــــــــ ارســــــــ

  كما تشــجع تعاون الأمم في المجال القرار  برفع نســبة المشــاركة لدى المواطن في اتخاذ الديمقراطيةالحقيقية  

 الاقتصادي.  

  و ايتها  وأهميتها فهي وســـــــــهولتهاالات من حي  شـــــــــموليتها   هذا الكلام يختصـــــــــر الوج  التقدمي للاتصـــــ ــــ
 بيل إلى إنتاج المعرفة  ومن ثم تعميمها  ولهذاالمحرذ الأســـــــــــاســـــــــــي للممارســـــــــــات الإدارية حاليا وهي الســـــــ ــــ
 فتكنولوجيا الاتصال اليوم تعتبر البنية التحتية للدول المتقدمة.  

حوريـا فيهـا  وتتطلـب هـذح التكنولوجيـات اتجـاهـات جـديـدة ويلعـب الكمبيوتر  والهـاتت النقـال  و يرهـا دوار م
والتي من شأنها التخفيف  يعرف بالعولمة الجديدة تعتمد على محركات  ودوافع أهمها التنافس في أجواء ما  

  تقدم .من الأعباء والتكاليف  وهذا جزء يسير مما 
من الدعائم الاتصــــــــــــــالية التي تمثل   وعلي  يمكن القول إن تكنولوجيا الاتصــــــــــــــال الحديثة عبارة عن توليفة

  1ة. مصدر التعبير في المنش ت  فهي أدوات مساعدة على التوجي  والحركية المهني
 

ماجسااتي ، قساام العلوم ، ونظم المعلومات في المؤستتستتات الصتتايرة والماوستتطة محاضتترات في تكنولوجيابختي اب اهيم،   1

 . 47، ص2006قاصد  م باح، ورقلة، لاقتصايية، جامعةوالعلوم اكلية الحقوق  الاقتصايية،
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هذح   دائما وفي الجانب المتعلق بعلاقة تكنولوجيا الاتصــــال بالمؤســــســــة نجد إنها تســــهل بدون شــــك من عمل

حد ذات   الوقت المطلوب وهذا يشــــــكل في وفيالأخيرة عن طريق إمداد الإدارة الوصــــــية بالمعلومات اللازمة  

يمس بالرجة  نسـبة لتنظيم المؤسـسـة  وهذاميزة تنافسـية تواج  بها المؤسـسـة تقلبات المحيط بوقت وجهد اقل بال

 الأولى الهيكل التنظيمي بجميع مستويات الوظيفية.  

ــة تتمثل في رفع كفاءة وفعالية نظام ــسـ ــال للمؤسـ ــية التي تقدمها تكنولوجيا الاتصـ المعلومات   تلك الميزة التنافسـ

المســــتقبل  ســــواء داخليا أو ممكن خلال ســــرعة انتقال المعلومة بين المرســــل و  المؤســــســــة  وذلكالمتبع داخل 

ــرعة في إحداث التغذية  خ ــريع عملية اتخاذ الراجعةارجيا  كما تحقق الســ ــك في تســ ــهم دون شــ ــيســ   وهذا ما ســ

 تنافسية.  كميزةداخل المؤسسة  فيعطي ذلك للمؤسسة ميزة سرعة رد الفعل  القرار

ــه  إبرازكما يمكن   ــســـــــة من خلال إســـــ ــال والمؤســـــ ى اماتها في تحقيق الرقابة علالعلاقة بين تكنولوجيا الاتصـــــ

العمليات التشــغيلية وهي بذلك تســهم في توفير الوقت والجهد  خاصــة بالنســبة للإدارة العليا  مما يســمح لهذح 

 الأخيرة بالتفر  لمسؤوليات أكثر أهمية.  

   الخدماتية:استعمالات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة  .6

مؤسسة  بحي  يمكن أن نجدها ضمن مجال  وجيا الاتصال الحديثة في التتعدد استعمالات وتطبيقات تكنول
 داخلي أو تطبيقها خارجيا وفق ما يلي:  

 : استعمالاتها داخليا 

تستعمل تكنولوجيا الاتصال كمصدر مركزي لكل المعلومات خاصة بالمؤسسة في شكل بطاقة تحتوي على   -
 .. كل من التعريف بالمؤسسة  نشاطها  هيكلها  أهدافها.

المؤسسة مع بعضها حتى وان كانت في مواقع مختلفة بحي  تسمح لكل جزء فيها من معرفة  أجزاءربط  -
 1خلال الشبكة الداخلية.   الأخرى من الاجزاءما يجري في 

 

  
 . 48 -47ص  السابق، صم جع ال 1



 الخدماتية، إدارة التغيير، تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمؤسسة الخدماتية المؤسسة  ....................... الثانيالفصـل 

 
91 

 

 تحديد الوظائت وتجديد مهامها ومسؤولياتها.   -

 الانتقال السهل والسريع داخل المؤسسة.  -

 : استعمالاتها خارجيا ➢

لانات الخاصة بخدمات المؤسسة عبر البريد الالكتروني فهو يكسب ميزة الهاتت ناحية السرعة  نشر الإع -

 وميزة الخطاب بإعطاء أحسن تعبير.  

 . شرائهاتزويد المؤسسة بمعلومات عن مواد تريد  -

في مجـال عملهـا لحـل بعض المشـــــــــــــــاكـل  دون دفع تكـاليف  خبراءالحصــــــــــــــول على معرفـة خـارجيـة من  -

 ا. رة أحيانالاستشا

 -الخدمات  اختيار خدماتها لمعرفة مدى رضا العملاء حتى يفيدها في وضع خطتها المستقبلية من ناحية   -

 . 1ومتابعة مدى تطور المؤسسة بمقارنتها مع المؤسسات الأخرى وذلك عن طريق الاتصال الدائم

  الخدماتية:أهمية استخدام التقنيات الاتصالية الحديثة في المؤسسات  .7

ــال الحديثة في إن ترقية ا ــتخدام تقنيات الاتصـــ ــع في البنى التحتية فقط  بل يجب   الجزائرســـ أن   لا يعني التوســـ

إلى  التي تؤدي الاجراءات مدروســــــة هدفها الرئيســــــي إحداث تغيير في   اســــــتراتيجيةيكون توســــــع فعال ضــــــمن 

ــادية  و هذا يتطلب من أصـــــــــحاب   بالإدارات لية الأداء فعا ــ ت الخدماتية و الاقتصـــــــ البلاد   في  القرار و المنشـــــــ

الإنتاج  و الإدارة   تشــــجع على الاســــتخدام الفعال لتقنيات الاتصــــال و الإعلام في الخدمات  و  برامجتســــطير  

فالعالم الذي يتج  لإحلال   سـتهلكين الم الافراد كمرحلة أولى  و في مرحلة لاحقة نشـر هذح التقنيات في وسـط 

الحيوية  و الخدمات التي تقدمها  شــــــــكل رئيســــــــي في الخدمات التقنية في كل ميادين النشــــــــاو الإنســــــــاني  و ب

 
 . 48، صالمرجع السابق 1
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ــوعا على أرس ــال و الإعلام موضـــ ــن  الدول  ســـــيضـــــع تقنيات الاتصـــ ــوعات التطور  و التنمية  و حســـ موضـــ

 ع المعلومات. الأداء  فتجاهلها أمر  ير متناسب مع رمبة مجتم

الخدماتية على وج   للمؤســـــــســـــــةو فهذح التكنولوجيا الاتصـــــــالية الحديثة تتيح الفرصـــــــة للمؤســـــــســـــــات ككل 

 وستظل من أجل التوصل إلى فكرة الإدارة المتكاملة    والتسييرالخصوص بأن تعيد النظر في طريقة الإدارة  

   .1البشرية والأخطار التجاوزات   في هذا الوقت أداة للحد من وتطويرهذح التقنيات أداة تشخير 

أهم القرارات التي تتخــذ لإدارة العمليــات الى جــانــب  يعتبر التغير التكنولوجي منالتغيير التكنولوجي:  .8

ونجاح قرارات تخطيط الطاقة وســياســات التخزين واجراءات تعزيز الجودة وهذح القرارات لها تأثير قوي على بقاء  

ــتجابتها لحاجات  ــات حي  تؤثر على إنتاجيتها وابداعها واســــــــ ــســــــــ الزبائن المختلفة وتكييفها مع متطلبات   المؤســــــــ

 .البيئة

عد التغير التكنولوجي اسـتجابة لمتغيرات اجتماعية فنية سـوقية تنافسـية أو مجتمةية مثل التقليل من تلوث وي

الرســــــالة وطبيعة النشــــــاو  أو تغيير الأهداف مثل أهداف فنية البيئة  وقد يكون التغير التكنولوجي مرتبط بتغير  

كنولوجي بتغيير في الطـاقـة المحركـة لترشــــــــــــــيـد  أو تســــــــــــــويقيـة وأهـداف متعلقـة بـالتكـاليف  كـذلـك يرتبط التغير الت

 .2استهلاكها أو تكلفتها مع ما يتطلب  ذلك من تغيير في خصائر التجهيزات الآلية

لوجي على ان  اسـتخدام مخرجات الابتكار أو الإبداع لغرض أحداث تغيير بسـيط كما يمكن تعريف التغير التكنو 

اجية أو المنتج الذي يهدف إلى دعم القدرة التنافســــــــــــــية وبالتالي )جزئي( أو تغيير جذري )كلي( في العملية الإنت

 3التعديل المستمر فيها بما يحقق الاستمرارية والنمو الاقتصادي الوطني.

 
 . 50، ص المرجع السابق 1
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 تمهيد

التغيير وتكنولوجيا الاتصال الحديثة في   وادارةبعدما تم التطرق في الفصل الثاني المؤسسة الخدماتية 

ؤسسة الخدماتية وذلك حسب ما توفر لنا حول  من مادة علمية  سنحاول في هذا الفصل تقصي واقع إدارة الم

ميدان الدراسة بلدية بئر العاتر في   الجزائرية التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الخدماتية

 ة. المصلحة البيومتري 

 بالمؤسسة:التعريف 

 بلدية بئر العاتر .1

ــكل عــــام تتو  ــرف بشــ ــة وتعــ ــة تبســ ــة لولايــ ــديات التابعــ ــدى البلــ ــة وهــــي احــ ــر العــــاتر المدينــ ــة بئــ ــط بلديــ ســ

الــــــى تقــــــديم الخــــــدامات  بالإضــــــافةبانهــــــا دائــــــرة حكوميــــــة تعمــــــل علــــــى تطــــــوير المــــــدن والقــــــرى المحيطــــــة بهــــــا 

ى عل ــــ العامــــة مثــــل انــــارة الطــــرق وتجهيــــز الشــــوارع والعمــــل علــــى تنظــــيم الاســــواق ومخططــــات البنــــاء والحفــــاظ

مناســــبة للبلديــــة   ةميزاني ــــنظافــــة المدينــــة والســــير الحســــن لمختلــــت المرافــــق لهــــا حيــــ  تثــــوم الدولــــة بتخصــــير 

لتطــــــوير وتحســــــين شــــــكل المدينــــــة كمــــــا تعــــــرف البلديــــــة بشــــــكل عــــــام بانهــــــا اصــــــغر وحــــــدة لتقســــــيم الجغرافــــــي 

دة دون عــــرض الامـــــر مفيـ ــــال القــــرارات ير والانجــــاز ولهــــا ان تتخـــــذ يوالاداري للــــبلاد ولهــــا دور كبيـــــر فــــي التسـ ــــ

ت مطابقــــــة للقــــــوانين والانظمــــــة امســــــبقا علــــــى ســــــلطات دولــــــة ولكنهــــــا تخضــــــع لتلــــــك الســــــلطات لتكــــــون القــــــرار 

 .المعمول بها
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 الهيكل التنظيمي الإداري لمصالح بلدية بئر العاتر:  .2
 

 الهيكل التنظيمي البلدي 

 رئيس المجلس الشعبي البلدي:

 البلدي. امانة رئيس المجلس الشعبي  -

 ن رئيس المجلس الشعبي البلدي. ديوا -

 .مكتب الاستقبال -

 منسق اشغال دورات المجلس ولجانه.  -

 الأمانة العامة: 

 . مكتب الأمين العام -

 . مكتب امانة الأمين العام  -

 . مكتب الأمانة البريد  -

 مصلحة التوثيق والتلخيص:  -

 الأرشيف. مكتب  •

 . كتب التلخيص م •

 مكتب الق ارا  والمداولا   •

 : مصلحة الاعلام الالي  -

 .مكتب قواعد المعطيا  والمنظومة المعلوماتية •

 )موضوع الدراسة(.  مكتب رقمنة الحالة المدنية والشبكات.  •

 مديرية التنظيم والشسون الاجتماعية: 

 مديرية التنظيم والشؤون العامة:  -1

 مصلحة الحالة المدنية:  -

 . مكتب الحالة المدنية  •

 . مكتب تسجيل عقود الزواج •

 . مكتب تسجيل المواليد  •

 . سجيل الوفيات مكتب ت  •

 مصلحة التنظيم:  -

 . مكتب بطاقة ترقيم المركبات  •
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 . مكتب جوازات السفر •

 . مكتب بطاقات التعريف الوطنية  •

 مكتب التنظيم العام  •

 مصلحة المنازعات:  -

 . مكتب تسجيل القضايا  •

 . مكتب المتابعة والطعون  •

 . مكتب الترجمة والمراجع القانونية •

 الاجتماعية:  والشؤونمديرية السكان  -2

 : الشؤون الاجتماعية مصلحة  -

 . مكتب النشاط الاجتماعي  •

 مكتب المعوزين والاعانات الاجتماعية  •

 مصلحة الشؤون الثقافية والرياضية والتربوية:  -

 . مكتب الجمعيات  •

   والشباب.مكتب النشاط الثقافي والرياضي   •

 مصلحة السكان والاحصائيا : -

 .الانتخابا  مكتب  •

 . مكتب الخدمة الوطنية  •

 . مالية مديرية الادارة وال

 مديرية الادارة والوسائل:  .1

 : مصلحة تسيير المستخدمين -

 . الدائمين المستخدمين مكتب تسيير  •

 . مكتب تسيير المستخدمين المتعاقدين  •

 مكتب متابعة مخطط التسيير والموارد البشرية  •

 مصلحة الأممك والوسائل:  -

 . أممك البلديةمكتب تسيير  •

 مكتب الحضيرة ووسائل النقل.  •

 . عامةمكتب الوسائل ال •

 مديرية تسيير الميزانية والمالية:  -2

 مصلحة التسيير المالي:  -

 . مكتب الميزانية والتحليل المالي •

 . مكتب الأجور  •



 تفريغ وتحليل بيانات الدراسة الميدانية    .................................................. الفصـل الثالث

 
98 

 

 . مكتب الفاتورات  •

 . مكتب التجهيز •

 مصلحة الصفقات.  -

 . مكتب مشاريع التجهيز •

 . مكتب مشاريع التسيير  •

 . مكتب امانة لجنة الصفقات  •

 المديرية التقنية  

 ي والحضري: مديرية التسيير التقن 

 مصلحة البيئة والمساحات الخضراء:  -

 . مكتب الاثاث الحضري والمساحات الخضراء •

 . ئة يمكتب الب  •

 مصلحة التعمير والبناء:  -

 . مكتب التعمير والبناء •

 . مكتب الطبوغرافيا والرسم  •

 . الغير شرعية مكتب مكافحة البناءات  •

 مصلحة الطرق والشبكات:  -

 . مكتب التطهير والمياه الصالحة للشرب  •

 . مكتب الكهرباء والإنارة العمومية  •

 . مكتب صيانة الطرق والشبكات  •

 مصلحة الصحة والوقاية والنقاوة العمومية:  -

 . مكتب حفظ الصحة العمومية  •

 . مكتب المتابعة للصحة الحيوانية  •

 . مكتب المراقبة والتفتيش •

 مصلحة العتاد والصيانة والتصليح:  -

 . مكتب معالجة النفايات المنزلية •

 . مع النفايات المنزلية مكتب متابعة ج •
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 :تفريغ وتحليل البيانات الميدانية :ثانيا

 البيانات السوسيو ديمغرا يةالمحور الأول:  -1

ــائر المبحوثين وخلفياتهم وكثيرا   ــيو ديمغرافية على التعرف على ملامح وخصــــ ــوســــ ــاعد البيانات الســــ ما تســــ

حســب ما تقتضــي  متغيرات الدراســة وأهدافها  كما   عليها كمؤشــر في تحليل البيانات والمعطيات الميدانية   يعتمد 

ــتنا التي اعتمدت على التســـــــاؤلات التي طرحناها وانطلاقا م ــية كان في دراســـــ ــخصـــــ ــرات والبيانات الشـــــ ن المؤشـــــ

 للمبحوثين  ولهذا فهي على جانب كبير من الأهمية.

 بيانات الشخصيةمن هذا المطلق اشتملت استمارة هذح الاستمارة هذح الدراسة على محور خاص بال

 ( أسئلة تتعلق النوع  السن  المستوى التعليمي  والاقدمية والمنصب.5وضم )

 المبحوثين حسب الجنس:  توزيع  :يمثل (2جدول رقم )

 )%( النسبة  ت الجنس

 86.7% 13 ذكر 

 13.3% 2 انثى
 %100 15 المجموع

بنسبة   كانت لفئة الذكور  مقارنة%86.7ب لنا من خلال الجدول أعلاح أن اكبر نسبة والمقدرة  يتضح

رأينا منطقية    النسبة حسب أي أن نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث  وتبدو هذح 13.3 %  ـالإناث المقدرة ب

التخصصات وهذح صفات فئة   بسبب طبيعة العمل الصةبة التي تتطلب التكيف مع مختلت المهام و  وذلك

  نحو مثل هذح الوظائت   فأكبر نسبة من النساء يتوجهون نحو المجال الإناث  الذكور  بالإضافة إلى قلة توج 

 . ئتين التفاوت الكبير بين الف  التعليمي  هذا ما يفسر
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 المستوى التعليمي توزيع المبحوثين حسب  يمثل (3الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار  المستوى التعليمي 
 %73.3 11 ثانوي 
 %20 3 سامي تقني 
 %6.7 1 جامعي 
 %100 15 لمجموعا

  6.7 يتضح لنا من الجدول أعلاح توزيع المبحوثين حسب مستواهم التعليمي تدرجا من الجامعي بنسبة

 . %6.7وثم الجامعيين بنسبة  %20اقل نسبة ثم التقنيين بنسبة وهي %

 توزيع المبحوثين حسب السن:  يمثل: (4الجدول رقم )

 ( %النسبة ) ت السن
 %3 33 3 سنـــة 30اقـــــل مـــــــن 

 %7 46 7 سنة  39الى  30من 
 %20 5 سنة  49الى  40من 
 %0 0 سنة فما فوق   50من 

 %100 15 المجموع 
يعد تحديد السن من أهم محددات خصائر العينة المدروسة  وذلك راجع إلى أن كل مرحلة عمرية لها  

سنة    39و    30راد الذين تتراوح أعمارهم بين  اهتمامات وحاجات محددة  وانطلاقا من هذا الجدول نلاح  أن الأف

ذلك أن هذح المرحلة هي مرحلة    مستجوب  ويمكن تفسير   7وهذا ما أكدح    46.7يحتلون أكبر نسبة  والمقدرة ب  

%  33.33سنة وذلك بنسبة  30و  20العطاء وبذل المجهودات  بينما يأتي في المرتبة الثانية الفئة ما بين 

الأفراد الذين تتراوح   بلغة نسبة  في حين بشكل افضل العمل في المؤسسةيع أداء تستط وتضم طاقة شبابية 

وخبرة في   ء الأفراد هم الذين يتحملون المسؤوليات ولديهم أقدمية%  وهؤلا %20سنة  49و  40أعمارهم بين 

 .العمل 
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 الاقدمية في المنصب )العمل(يمثل  (:05جدول رقم )

 %النسبة  التكرار  الاختيارات
 %0 0 سنوات  5اقل من 
 %20 2 سنوات  9الى   5من 
 %40 6 سنة  14الى   10من 
 %40 6 19الى  15من 
 %0 0 سنة  24الى   20من 

 %0 0 سنة   25أكثر من  
 %100 15 المجموع 
ة في البلدية التي يعملون بها  يأن معظم مفردات العينة لهم خبرة واقدم  12نلاح  من خلال الجدول رقم  

من المبحوثين يمتازون بخبرة مهنية دامت ما %  40ر الي  النسب في الجدول أعلاح حي  نجد نسبة  وهذا ما تشي
من المبحوثين يمتازون بخبرة المهنية   %13.3سنة  ثم تليها نسبة   19الى  15سنة  ومن  14الى  10  بين
منذ مدة زمنية طويلة وهم   سنوات وهذا ما يدل على ادارذ المبحوثين للواقع الذي تةيش  البلدية  9الى  5من 

فالمؤسسة تسعى إلى يعملون فيها إضافة لمعرفتهم لكل ما يجري من عوائق اتصالية ووظيفية في نفس الوقت     
المحافظة على أصحاب الخبرة و الذين يمتلكون تجربة في مختلت الميادين و يمكن   تحقيق استقرارها من خلال

 الاعتماد عليهم. 
 ( الوظيفة التي تشغلها حالياالوظيفة ) (: نوع06رقم )الجدول 

 % النسبة التكرار  الاختيارات
 %0 0 رئيس دائرة 

 %7 6 1 رئيس مصلحة 
 %3 93 14 عون اداري 

 %100 15 المجموع
%من أفراد 6.7%من أفراد العينة يشتغلون وظيفة عون اداري و 93.3يتبين لنا من خلال الجدول أعلاح أن نسبة  

 .المدروسة%رئيس دائرة وهذا راجع لطبيعة العينة 0مصلحة الهينة يشتغلون رئيس 
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 بئر العاتر.ا الاتصال الحديثة المستخدمة في إدارة التغيير بمقر بلدية الثاني: تكنولوجي رالمحو  .2

 .المستخدمة بالمؤسسة )مقر بلدية بير العاتر(وسائل الاتصال  :يمثل (07الجدول رقم )

وسائل الاتصال المتوفرة 
 بالمؤسسة 

 المجموع نعم                  لا
 % ـت % ت  % ت 

 %100 15 %6.7 1 %93.3 14 الهاتت
 %100 15 %40 6 %60 9 الفاكس
 %100 15 %0 0 %100 15 الإلكتروني البريد 

 %100 15 %53.3 8 %46.7 7 الاجتماعات 
 %100 15 %73.3 11 %26.7 4 الملصقات 

 %100 15 %14 2 %86 13 الاتصال المباشر 
 %100 15 %40 6 %60 09 التقارير 

 %100 15 53.3 8 %46.7 07 لوحة الاعلانات 
البريد الالكتروني كوســــــــــــــيلة يلاح  من خلال المعطيات المتوفرة بأن ا لب الموظفين أكدوا على توفير  

عن   صالمن المستجوبين  ثم يلي  الات  100بنسبة  العاتر بالمصلحة البيومترية    بلدية بئر مقراتصال بينهم بـــــــــــ ــــ
لر من  أمرين مهمين  الأمر يمكننا أن نســــتخ   86و الاتصــــال المباشــــر بنســــبة    3 93طريق الهاتت بنســــبة  

ــال  في  أن الموظفين الأول و المر وب  ــتغلال تكنولوجيا الاتصـ ــعون لاسـ ــالا  الحديثة  يسـ م الداخلية مما تهفي اتصـ
ــتخدامهاعلى ادخال   يســـجع الإدارة العليا ــال الداخلي  و الأمر  ير المر وب   تكنولوجية متطورة لاسـ في الاتصـ
الواســع من شــأن  تشــجيع و تحفيز الاتصــال  ير الرســمي داخل   ذا الانتشــاربه الوســيلةهذح   في  هو أن اســتخدام
ــفة عامة ــة    البلدية بصــــ ــفة خاصــــ ــلحة البيومترية بصــــ ــتغلالوالمصــــ    الذي يجب اتخاذ إجراءات للحد من  و اســــ

. مختلفة  المصـــلحة وبقيت المصـــالح ال مة الاتصـــال الرســـمي و زيادة التنســـيق بين  لخد   الموجود بالعمل لتوجيه 
أما الاجتماعات بنســــــــبة   %60و الفاكس بنســــــــبة     %60بنســــــــبة تقارب   التقارير كما يلاح  أيضــــــــا اســــــــتخدام

ــبة تفوق 46.7% ــقات بنســــــ ــة    %26.7  و الملصــــــ ــســــــ ــال الحديثة للمؤســــــ وبالر م من ادخال التكنولوجيا الاتصــــــ
لازالت لها اثر بالمصـــلحة لما لها من الا ان الوســـائل التقليدية     الاتصـــال  في انجاز المهام وتحســـين للمســـاعدة

 أهمية من إيصال وتوضيح المعلومات والتعليمات. 
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 طبيعة استخدام جهاز الكمبيوتر في العمل (08الجدول رقم )

 (  %) النسبة ت درجة الاستخدام للحاسوب
 %60 9 بشكل دائم 
 %7 26 4 در بشكل نا

 %3 13 2 عند ضرورة 
 %100 15 المجموع

وهذا ما  %60ح أن طبيعة الاستخدام للجهاز الحاسوب تكون بشكل دائم بـنسبة نلاح  من الجدول أعلا

ونفسر هذا الى طبيعة العمل المهني الذي يتطلب تخزين البيانات الإدارية ومعالجتها   المبحوثينصرح ب  

الى الورق  اما بالنسبة للاختيار بشكل   اللجوءالات المواطنين بسرعة عالية دون واسترجاعها   وتغطية انشغ

ت الإدارية لا  ويعود هذا الي ان بعض الإنجازا %13,3و عند الضرورة بنسبة %26,7نادر فكانت النسبة 

 اءلأد كد على استعمال الموظفين لجهاز الحاسوب ؤ ان  ي  ةبالضروري تحتاج الي استعمال جهاز الحاسوب 

 .مهامهم داخل المصلحة التي يعملون بها

 جهاز الحاسوب   تاستخداما(: 09الجدول رقم )

 استخدامات الحاسوب
 المجموع لا نعم

 % ت % ت % ت
 %100 15 %3 13 2 %7 86 13 كتابة التقارير 
 %100 15 %60 6 %60 9 أدخال البيانات 

 %100 15 %7 46 7 %3 53 8 متابعة سير العمل  
 %100 15 %3 93 14 %7 6 1 أخرى 

ــبة    ريتوضـح لنا في الجدول أعلاح  المتعلق ب اسـتخدامات الحاسـوب  يكون في كتابة التقاري و   %86,7بنســــــــــــــ

وقدرتهم على معالجة المعلومات التي يتم إدخالها    ونفسر هذا الى كفاءة الموظفين%  60ادخال البيانات بنسبة  

رمبات المواطنين في وقت قصــــير   اما بنســــبة متابعة ســــير العمل    و اســــتخراجها فيما بعد التي يمكن ان تلبي

لاع على كافة العمليات الإدارية التي قام بها وهذا ان الموظت يتوجب علي  ان يقوم بالاط  %8فكانت بنســــــبة  
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ونفســر ذلك  %6,7من اجل ضــمان الأداء الأفضــل وهذا ما أكدح احد الموظفين   اما نســبة أخرى فكانت بنســبة  

 .ما تم استنتاج قيام الموظت بمراقبة  الأجهزة  وتصلح الأعطال وهذا الى 

 .مقر بلدية بير العاترفي المصلحة البيومترية ب يثةالتحكم في تكنولوجيات الاتصال الحد  (10الجدول رقم )

درجة التحكم في استخدام تكنولوجيا 
 الاتصال الحديثة 

 ( %) النسبة ت

 %7 26 4 جيدة
 %3 73 11 متوسطة 
 %0 0 ضةيفة 

 %100 15 المجموع
تحكمهم كان  %73,3من خلال الجدول نلاح  أن أ لب الموظفين الذين تم استجوابهم و الذين بلغت نسبتهم

وبالر م من هذا يتم استعمالها من   وهذا ما عبرت علي  النسبة متوسطة  بدرجة الحديثةفي التكنولوجيا الاتصال 
% نسبة الذين   26في حين بالعمل علي    والتعود اليوميي  بالمحاكاة قبل الموظفين من خلال التدريب عل

 ؤسسات أخرى.في م او تدريبا  ونفسر تكوينهم  جيد يتقنونها بشكل 
 . مقر بلدية بير العاترالمؤسسة بشبكات الاتصالية الحديثة المستخدمة في  : (11الجدول رقم )

 شبكات الاتصالية الحديثة المستخدمة  
 في المؤسسة 

 المجموع لا نعم
 % ـت % ت  % ت 

 %100 15 %3 13 2 %7 86 13 شبكة الانترنت 
 %100 15 %0 0 %100 15 شبكة الانترانت 

 %100 15 %20 3 %80 12 شبكة الاكسترانت 
الثلاثة  في أداء عملهم على الشبكات الاتصالية  مترية يعتمدون موظفي المصلحة البيو  أعلاح انيبين الجدول 

وشبكة الاكسترانت  %100و شبكة الانترانت بنسبة  %7 86شبكة الانترنت   ل نسب متقاربةيحي  تم تسج 

ويفسر هذا طبيعة العمل في المصلحة  التي تستدعي توفر جميع الشبكات الاتصالية من اجل     %80بنسبة 

دة التفاعل مع  تمام جميع العمليات الإدارية وزيااالمساهمة في تحسين العمل على مستوى جميع المصالح  و 

 .مواطنين
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 بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر: استخدام شبكة الأنترنت  :يمثل (12الجدول رقم )

 % ت استخدام شبكة الانترنت 
 %20 3 دائما
 %40 6 احيانا 
 %40 6 نادرا 

 %100 15 المجموع
لا يرتكزون في عملهم كثيرا البيو مترية    من خلال الأرقام المسجلة في الجدول أعلاح يتبين أن موظفي مصلحة

لــــــــ نــــــــادرا الذين   %40لــــــــ أحيانا و نسبة    %40على استخدام شبكة الانترنت  وهذا ما تبين  النسب المقدرة بــــــــ 

ــتخدمون الإنترنت في تأدية   ــلحة عملهم   يقرون بطريقة  ير مباشــــــرة بانهم لا يســــ ان يرون   فالموظفون  بالمصــــ

ــيلة  في أمور بعيدة عن المجال  اســـــــــتغلالهاالموظفين عن إنجاز أعمالهم حي  يمكن  عاد  لإبهذح الشـــــــــبكة وســـــــ

ــل العلمي ــلية و ومواقع  الاجتماعي كمواقع التواصــــــــــ ــغلهم عن القيام   التســــــــــ الترفي  و يرها من المواقع التي تشــــــــــ

لاستخدام هذح العينة فتعود ل  %20وانشغالاتهم الإدارية   واما بالنسبة ل ـــــــــ دائما فقد كانت النسبة بـــــــــ   بأعمالهم

ــطة البريد الالكتروني   ــالح و بواســ ــال ببقية المصــ ــكل دائم كون للاتصــ ــبكة الإنترنت بشــ ــخصــــي  لشــ وهذا ما  الشــ

واســـــــــتغلالها للتواصـــــــــل   فان  تم توظيف الشـــــــــبكة من  اجل التقليل من فواتير المكالمات الهاتفية  ح  اســـــــــتنتجنا

 .المجاني مع بقيت الفروع الولائية
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 : بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتراستعمال شبكة الانترنت في الغرض من  (13)رقم ل الجدو

 المجموع لا نعم الانترنتالغرض من استخدام 
 % ت  % ت  % ت 

 %100 15 0% 15 0 0 الاطلاع على قاعدة البيانات 
 %100 15 %47.7 7 %52.3 8 التواصل عن طريق البريد الالكتروني 

 %100 15 %40 6 %60 9 تحويل الملفات نقل و 
 %100 15 %0 0 %100 15 الحصول على معلومات 

يبين لنا الجدول أعلاح الغرض من استخدام الانترنت تبين ان استخدامها يكون في الحصول على معلومات بنسبة 

لى البيانات و فعالة تسمح بالتبادل و الحصول ع اتصالتعتبر أعلى نسبة كون الإنترنت وسيلة  هيو % 100

المعلومات كما تسمح بالاتصال عن بعد ما من شأن  تسريع وصول المعلومات و الحصول عليها في الوقت 

بين مختلت المصالح     %60بنسبة  فيستعملون الإنترنت بغرض نقل وتحويل الملفات   أما البعض الآخر   نفس 

 .اممن اجل تسريع أداء المه الشخصي عن طريق البريد الالكتروني 

 : مقر بلدية بئر العاترب المصلحة البيو مترية باستخدام شبكة الانترانت على مستوى  (:14الجدول رقم )

 ( %)النسبة  ت استخدام شبكة الانترانت 
 %20 3 دائما
 %66.7 10 احيانا 
 %13.3 2 نادرا 

 %100 15 المجموع
 انت على مســــــــــتوى عملهم   وهذا ماتبين نتائج الجدول أعلاح أن موظفي المؤســــــــــســــــــــة تســــــــــتخدم شــــــــــبكة الإنتر 

 ة أيتبصـــــفة مؤق66.7بصـــــفة دائمة و %  20 %تعكســـــ  نســـــب الجدول   حي  تســـــتخدم هذح الشـــــبكة بنســـــبة  

 تســــتخدم شــــبكة الإنترانت بغرض رفع كفاءة العملأحيانا   حي  يتبين لنا من خلال هذح النســــب أن المؤســــســــة  

 وكذا الاســـــــــتفادة من تقنيات الحوســـــــــبة المشـــــــــتركة فهيالاداري وتحســـــــــين آليات تشـــــــــارذ الموارد و المعلومات 

بذلك تؤمن حصـــنا منيعا تمنع تســـرب المعلومات خارج المؤســـســـة   فشـــبكة الإنترانت في بالمصـــلحة البيومترية 
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هذا البرنامج يسمح بالقيام بعدة عمليات كجمع المعلومات من مصادر مختلفة   و   OUTLOOKال ــــتعتمد على 

ات إضافة الى معالجة وتخزين هذح الأخيرة في مكان واحد والاتصال بين أعضاء الشبكة وهيكلة المعلوم  وتنظيم

عمل على تالغرض من الانترانت    وهذح النســـبة تعد نســـبة متقدمة مقارنة مع الســـنوات الماضـــية للمؤســـســـة فهي 

لمصـــلحة   جعل هذح الشـــبكة موحدة على جميع المصـــالح ومكاتب المؤســـســـة وهذا حســـب ما أفادنا ب  مســـؤول ا

نســـبة  نفســـر ذلك لطبيعة عملهم فهم لا يحتاجون الى اســـتخدام الأنترانت   اذ ان معظم عملهم % 2واما نســـبة  

 يكون ورقي .

 : بمقر بلدية بئر العاترالمصلحة البيو مترية   الانترانت استخدام شبكة الغرض من : (15الجدول رقم )

 المجموع لا نعم الغرض من استخدام الانترانت
 ( %)النسبة  ت ( %)النسبة  ت ( %)النسبة  ت

 %100 12 %50 6 %50 6 تقليل الوقت لإنجاز العمل
التواصل عن طريق البريد 

 الالكتروني 
6 50% 6 50% 12 100% 

 %100 12 %50 6 %50 6 نقل وتحويل الملفات 
 %100 12 %25 3 %75 9 الحصول على معلومات 

المبين أعلاح والمتعلق ب الغرض من اســــــــــــــتخـدامـات  14  من تفحر البيـانـات الموجودة في الجـدول

ــبة   ــجيل نســ ــلحة التي يعلمون فيها تم تســ ــتوى المصــ ــبة   %75الانترانت  اثناء تأدية عملهم على مســ كأعلى نســ

اجمالية في إجابات مفردات العينة فيما يخر الغرض من اســــتخدامهم لشــــبكة الانترانت للاحتمالية " الحصــــول 

ــ المواطنين  بالإضافة الى مواعيد على معلومات" وذلك  يبين أن شبكة تحتوي على جميع المعلومات الخاصة بــــ

العمـل    لإنجـازن بقيـة الاحتمـالات " تقليـل الوقـت   في أملاحظتـ اســــــــــــــتلامهم  للبطـاقـات البيرومتريـة وهـذ مـا 

نفســـــر ذلك أن التواصـــــل عن طريق البريد الالكتروني  نقل وتحويل الملفات" حصـــــلت على نســـــب متســـــاوية   و 

شـبكة تسـمح للموظفين بتنزيل الملفات والتطبيقات ونقلها بين مختلت المصـالح الأخرى  مما يسـاعد على  تقليل 

 ل .الوقت في انجاز العم
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 : مقر بلدية بئر العاترالمصلحة بالبيو مترية باستخدام شبكة الاكسترانت على مستوى : يمثل (16الجدول رقم )

 %النسبة  ت ت استخدام شبكة الإكستران
 %13.3 2 دائما
 %60 10 احيانا 
 %26.7 3 نادرا 

 %100 15 المجموع
خارجية تقوم بتوصيل المعلومات عن بعد   فقد ظهرت في الأونة الأخيرة    اتصالإن شبكة الإكسترانت هي وسيلة  

خدميها من تبادل  بصورة كبيرة   فبسبب ما تؤمن  هذح الشبكة من معلومات ومتطلبات لمست استخدامها وانتشر
المزايا فإن نتائج الجدول تعكس ذلك حي  المعلومات   فهي تصمم لاحتياجات الموظفين   فبالر م من كل هذح  

وهذا راجع الى كون هذح الشبكة متواجدة في بعض  .60 %بلغت نسبة الذين يستخدمونها أحيانا قدرت ب 
  %13.3نسبة قليلة قدرت ب  أحيانا فبلغت شكل دائم و المكاتب وليس كلها  أما المبحوثين الذين يستخدمونها ب

للإجابة نادرا ونفسر ذلك  الى أن التقنية تستغل سوى من بعض المكاتب كون عملها   %26.7لإجابة دائما و 
يتطلب بالضرورة وجود شبكة إكسترانت منها مكتب  رئيس البلدية   والأمين العام   و مكتب رئيس المصلحة  

 من اجل التواصل مع الفروع الأخرى من البلديات .البيومترية وذلك 
 ؟ إذا كنت تستخدمها ما الغرض من استعمالها: (17لجدول رقم )ا

 الغرض من استخدام الاكسترانت
 المجموع لا نعم

النسبة   ت 
(%) 

النسبة   ت 
(%) 

النسبة   ت 
(%) 

 %100 11 %90.9 10 %09.1 1 الاتصال بالموظفين 
 %100 11 %63.4 7 %36.4 4 تبادل المعلومات 

 %100 11 %09.1 1 %90.9 10 التنسيق مع باقي الفروع  
مفردة تســتخدم شــبكة الاكســترانت لعدة أ راض حي  جاء الغرض الأول وهو "   11أن    16يبين لنا الجدول رقم 

اذ ان المؤســـــســـــة تحتاج للتواصـــــل مع فروعها وتنظيم شـــــؤون %  90.9التنســـــيق مع باقي الفروع " وهذا بنســـــبة  
ــتخراج   لها اذ موظفين والمراكز والفروع التابعة  ال ــا هذح الخدمة اسـ ــهل أيضـ ــال الوثائق اللازمةتسـ ــة  وارسـ ــسـ للمؤسـ

وذلك نظر الاعتماد المؤسـسـة على وسـائل   %  36.4فقد جاءت بنسـبة  أما تبادل  المعلومات  من بقية الفروع  
اما نســــــــبة الاتصــــــــال بالموظفين فقد بلغت  ر والفاكس ....اتصــــــــالية أخرى لتبادل المعلومات كالهاتت و التقاري
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ــ  سبة قدرت ن من اجل  التعامل بالطريقة التقليدية كالاتصال المباشر  الموظفين يفضلون وكون أ لب   %  9.1بــــــــــ
الموظت وعدم إعطاء الثقة في  نفســي لدىعلى الوثائق وهذا يعود لعامل  المعلومات الموجودةالتأكد من صــحة 

 .المخزنةالمعلومات 
بالمصلحة البيو مترية  حسب راي المبحوثين  التعامل مع الشبكة واستخدامها صعوبات   يمثل (18رقم )الجدول 

 بـ مقر بلدية بئرالعاتر: 

صعوبات التعامل مع الشبكة 
 واستخدامها 

 المجموع لا نعم
النسبة   ت

(%) 
النسبة   ت

(%) 
النسبة   ت

(%) 
 %100 15 %6.7 1 %93.3 14 ضعت التدفق
 %100 15 %33.3 5 %66.7 10 نقر التغطية 

 %100 15 %20 3 %80 12 صعوبة تصفح المواقع 
 الحديثة أن نســـــــبة الذين يواجهون صـــــــعوبات في الشـــــــبكة و اســـــــتخداماتها    16يتبين لنا من خلال الجدول رقم 

ذلك الى  ونفســر  %  80بنســبة    المواقع بــــــــــــ ــــصــعوبة تصــفح    و%  93.3تتمثل أســاســا في ضــعت التدفق بنســبة  

انيات المؤســســة التي لا تؤهلها لتوفير جميع الوســائل على معظم المكاتب و أيضــا صــعوبة تصـفح ضــعت الإمك

ــدد على نقر  التغطيـة الموقع الـذي يكون عـادة بلغـات اجنبيـة اذ ان معظمهم لا يجيـدونهـا  الا ان البعض يشــــــــــــ

 تها لدى المواطنينيضر بالمؤسسة وصور  انشغالاتهم مماوذلك مما يمنع الموظفين من إتمام  % 66.7 بنسبة

 

 

 

 

 

  



 تفريغ وتحليل بيانات الدراسة الميدانية    .................................................. الفصـل الثالث

 
110 

 

 بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر:الخاص موقع الكتروني ال :يمثل (19الجدول رقم )

 ( %)النسبة  ت توفر المؤسسة على موقع الإلكتروني خاص بالعمل 
 %100 15 نعم 
 %0 0 لا 

 %100 15 المجموع
ما استحدثت  وزارة   بالعمل وهووفر موقع الالكتروني خاص  تنلاح  في الجدول أعلاح أن المبحوثين يأدون على  

معرفـة الوثـائق الخـدمـة على المواطن من حيـ   الى تســــــــــــــهيـلالـداخليـة والجمـاعـات المحليـة اذ يهـدف هـذا الموقع 

 ويقضـيالمصـلحة التنقل الى   دون اللجوء اوالسـفر البيومترية عن بعد  وجوازالتعريف   بطاقةلاسـتخراج  اللازمة 

 مما.الموظت اثناء تأدية العمل مما يسمح للموظت انجاز عدة مهام أخرى  وازعاجابير على طو 

 : حالة الاجابة بنعم يمثل :(20الجدول رقم )

 المجموع لا نعم يقوم هذا الموقع 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 %100 15 %0 0 %100 15 العمومية مع المواطنتسهيل الخدمة 

 %0 15 %0 0 %0 0 رسال عدة رسائل الى جهات مختلفة إمكانية ا
 %100 15 %0 0 %15 15 تحسين سيرورة العمل وأداء المهام  

كدون على ان الموقع  ؤ مترية بالبلدية   يو مفردة في مصلحة البي 15 المبحوثين أعلاح أننلاح  في الجدول  

العمل وأداء المهام وذلك بـ  نسبة  ةسيرور سين تحواما فيما يخر   قام بتسهيل الخدمة العمومية مع المواطن

وذلك من خلال اطلاع المواطنين على الوثائق المطلوبة وأيضا حجز موعد خاص اجل الحصول   %  100

اما بالنسبة  ت بأداء مهاهم اكثر    مما سمح للموظعلى البطاقة البيومترية سواء بطاقة التعريف او جوز السفر   

لأن الموقع المستحدث لا يوفر %  0متعددة الى جهات مختلفة  فقد حصلت على نسبة  ل إمكانية ارسال رسائل  

 .هذح الخاصية
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العوامل المتحكمة في إدارة التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة بمقر بلدية بئر  المحور الثالث:  .3

 :العاتر

تكنولوجيا الاتصال الحديثة لتأدية  المعايير التي تستند عليها مؤسستكم في اختيار : يمثل (21الجدول رقم )

 : بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر  عملكم

 المجموع لا نعم معايير الاختيار 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 %100 15 %26.7 4 %73.3 11 سهولة الاقتناء 

 %100 15 %40 6 %60 9 سهولة استخدامها 
 %100 15 %60 9 %40 6 خصائصها التقنية 

التي تستند عليها بلدية بئر العاتر تبسة في اختيار تكنولوجيا الاتصال    يتبين لنا من خلال الجدول أعلاح المعايير

%مةيار سهولة الاستخدام 60% مةيار سهولة الاقتناء و 73.3الحديثة لتأدية العمل حي  قدرت نسبة 

%سهولة 40%خصائر تقنية و60المعايير قدرت بنسبة    %مةيار الخصائر التقليدية وعدم استخدام هذح40و

 .%سهولة الاقتناء26.7الاستخدام و

تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تأدية   في. اختيارومن  نستنتج أن المعايير التي تستند عليها بلدية بئر العاتر  

أجهزة متطورة من اجل   ءباقتناونفسر الى عدم وجود ميزانية كافية تسمح للمؤسسة   عملهم مةيار سهولة الاقتناء 

 .مسايرة التغيير
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بالمصلحة  المؤسسة بإحداث تغييرات بعد ادخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة  قيام :يمثل (22)الجدول رقم 

 :علىالبيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر 

التغييرات بعد ادخال تكنولوجيا 
 الاتصال الحديثة 

 المجموع لا نعم
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 %100 15 %80 12 %20 3 أساليب العمل 
 %100 15 %20 3 %80 12 تعزيز المعارف

 %100 15 %0 0 %100 15 المعدات
وتتمثل في المعدات والتي تكون من أجهزة    %100  تشير البيانات الإحصائية المبينة في الجدول أن اعلى نسبة  

محل الروق الذي كان يعتمد علي  اذ ان الحاسوب يسرع من أداء المهام ويقلل  الحاسوب: حي  حل الحاسوب 

أي أن  المبحوثين يرون أن  للاختيار المعارف   % 80الجد على الموظت .أما بالنسبة التالية فهمي نـسبة 

معارف جديدة تكنولوجيا الاتصال الحديثة  قد عملت على تغيير ذهنيات المستخدمين  وتنمية كفاءاتهم واكتسابهم  

  العمل ونفسر  للاختيار أساليب   %  20وسجلنا نسبة   وزيادة مهاراتهم وقدراتهم في تطوير أنماو العمل بالمؤسسة.

تسريع وتسهيل   حديثة أحدثت تجديدا على مستوى أساليب العمل  وذلك لدورها فيذلك ان  تكنولوجيا الاتصال ال

المعلومات إلى عدة  تسيير العمل بصفة فعالة وتوزيع نفس الحصول على المعلومات وتبادلها بما يضمن عملية

 .أفراد في نفس الوقت 
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 : التكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسةدوافع التغيير التي ادت الى ادخال : يمثل (23الجدول رقم )

دوافع التغيير بعد ادخال  
 التكنولوجيا الاتصال الحديثة 

 المجموع لا نعم

النسبة   ت 
(%) 

النسبة   ت 
(%) 

النسبة   ت 
(%) 

 %100 15 %0 0 %100 15 تحسين الأداء الوظيفي 
 %100 15 %46.7 7 %53.3 8 الموارد البشرية

ترى ان   دافع  100من خلال نتائج الجدول أعلاح نرى أن هناذ نسبة عالية من أفراد العينة بنسبة 

لأداء الوظيفي    لأن  هذح الوسائل الاتصالية ساهمت  التغيير بعد ادخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة هو تحسين ا

مام العملية الاتصالية بسرعة هائلة وفي في تقلير فترات الاتصال إلى أدنى الحدود وتوفير الوقت اللازم لإت

الوقت الحقيقي   وكذا ضمان أعلى درجة الكفاءة الفعالة و الجودة في الوظائت الإدارية فمن خلالها يتم نقل 

البيانات وكذا التنسيق بين المكاتب بدقة متناهية ووضوح لا لبس في  بدورح يؤدي إلى تقلير حالات  وتبادل

مستويات التفاعل بين المكاتب فنظرا لما تتمتع بهذح التكنولوجيات من سرعة في تقليل التشويش وتحقيق أعلى 

ذهنيات المستخدمين  وتنمية  من خلال    للاختيار الموارد البشرية وذلك  53.3الوقت المطلوب. وفي المقابل نجد  

 .بالمؤسسةكفاءاتهم واكتسابهم معارف جديدة وزيادة مهاراتهم وقدراتهم في تطوير أنماو العمل 

  صعوبة استخدام التكنولوجيات الاتصال الحديثة والانسجام مع عملية التغيير :يمثل  (24جدول رقم )

 :بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر

صعوبات استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة  
 والانسجام مع التغيير 

النسبة   ت
(%) 

 %33.3 5 نعم 
 %66.7 10 لا 

 %100 15 المجموع
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من مفردات العينة لا تواج  صعوبات في استخدام تكنولوجيا     66.7من ملاحظة الجدول المبين أعلاح يتبين أن  

لتغيير  ونفسر ذلك الى أن المبحوثين لديهم معرفة مسبقة باستخدام  الاتصال الحديثة و الانسجام مع عملية ا

مفردات العينة صعوبات   33.3ساهم في تبنيهم لعملية التغيير   بينما تواج   تكنولوجيا الاتصال الحديثة و هو ما  

لب في ذلك  ونفسر ذلك الى صعوبات تقنية  وهذا مع يؤدي عدم الانسجام مع التغيير لأن الانسجام  يتط

   .استراتيجية التعليم وهي اهم استراتيجية ل تبني التغيير

 : الاجابة بـ نعمإذا كانت يمثل:  (25الجدول رقم )

صعوبات استخدام تكنولوجيا الاتصال 
 الحديثة والانسجام مع التغيير 

 المجموع لا نعم
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 %100 15 %33.3 11 %66.7 4 الخوف من ضياع الملفات 

 %100 15 %50 12 %50 3 حدوث خلل بشبكة 
 %100 15 %50 11 %66.7 4 تعطل الأجهزة 

و  % 66.7أن جميع النسب متقاربة وهي كتالي الخوف من ضياع الملفات بنسبة  تبين في الجدول أعلاح  

دم اهتام الإدارة  هذح الصعوبات الى ع ونفسر % 66.7وتعطل الأجهزة بنسبة  %50حدوث خلل بشبكة بنسبة 

 . التغيير صةبةدورات تكوينية في التعامل مع مثل هذح   المشاكل التقنية مما يجعل عملية الانسجام مع    بإعطاء

بالمصلحة البيو   الى استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة  يدفعك السبب الرئيسي الذي يمثل:  (26جدول رقم ) 

 مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر: 

تكنولوجيا يسي لاستخدام دافع الرئ
 الاتصال الحديثة 

 المجموع لا نعم
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 %100 15 %26.7 4 %73.3 11 أداء المهام الإدارية بأقل وقت واقل جهد

 %100 15 %53,3 8 %46.7 7 حتمية إدارية 
 %100 15 %20 3 %80 12 تحسين الاداء 
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المبحوثين الذين يرون أن     من %  80و  %  73.3المبينة في الجدول أعلاح توضح أن  ة  تظهر البيانات الإحصائي

دافع لاستخدام  تكنولوجيا الاتصال الحديثة  تحسين الأداء  و أداء المهام الإدارية باقل وقت واقل جهد    بحي  

إمكانيات مقارنة بالوسائل  ل  وبالنظر إلى المهام التي تنجزها تكنولوجيا الاتصال الحديثة تتم في وقت أقصى وبأق

  بينما  إجابة الاختيار حتمية إدارية كانت بنسـبة  التقليدية التي كانت تكلت كثيرا وتتم في فترة طويلة نسبيا

إدارة    ان الملاح   الا  التي تصيب الأجهزة    المادية والاعطاب وبالر م من قلة الامكانيات    . ونفسر ذلك   46.7%

  العمل.لطبيعة   الحديثة وهذاعمال لاستخدام تكنولوجيا الاتصال المؤسسة تحاول ان تجبر ال 

  هل تتوفر برامج الحاسوب الضرورية لكافة المهام اللازمة لإنجاح عملية التغيير  :يمثل (27الجدول رقم )

 بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر:

الحاسوب الضرورية لكافة المهام الازمة  توفر برامج 
 ( %)النسبة  ت عملية التغيير  لإنجا 

 %33.3 5 دائما
 %66.7 10 أحيانا 
 %0 0 نادرا 

 %100 15 المجموع
  لإنجاحمدى توفر برامج الحاسوب الضرورية لكافة المهام اللازمة   24توضح البيانات أعلاح في  الجدول رقم 

الى ان المؤسسة لا تقوم بمتابعة  حيانا للاختيار أ 66.7عملية التغيير اذ أجاب ا لب المبحوثين اجابوا بـ نسبة  

دورية لحاجيات ورمبات الموظفين من توفير برامج ضرورية للإنجاز المهام  وهذا عائد الى عدم وجود 

و    اشخاص ذو كفاءة عالية لديهم القدرة على تطوير البرمجيات وعدم توفر الميزانية الكافية لتوفير هذح البرامج 

المؤسسة تحاول ان توفر هذح البرامج من خلال الاتصال بـ مهندسين اعلام  رى ان ت للاختيار دائما  5بنسبة 

 آلي متواجدين بفروع الولاية. 
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 استخدامك لتكنولوجيا الاتصال الحديثة يزيد فعالية التواصل مع فريق العمل يمثل : (28الجدول رقم )

 بالمصلحة البيو مترية بـ مقر بلدية بئرالعاتر:

يا الاتصال الحديثة يزد  استخدام تكنولوج
 من فعالية التواصل مع فريق العمل  

النسبة   ت
(%) 

 %66.7 10 دائما
 %33.3 5 أحيانا 
 %0 0 نادرا 

 %100 15 المجموع
ونحلل هذح المعطيات على ان   %66.7يتبين لنا من الجدول أعلاح أن ا لب الباحثين اجابوا ب دائـما بنسبة 

تقدمها  زادت من فعالية التواصل بين العمال وهذح الفعالية راجع الي المزايا التي  تكنولوجيا الاتصال الحديثة قد 

ونفسر   %33.5وخاصة عنصر الزمنب بينما الاختيار أحيانا فقد كانت النسبة ب الاتصال الحديثة  تكنولوجيا

ة او ان يتواصل  يفضل العمل لوحدة دون لجوء الى مساعد  ان العاملبين العمال اذ  حواز نفسيةذلك أن وجود 

 زملائ . مع 

المصلحة البيو مترية  تكنولوجيا الاتصال الحديثة في احداث التغيير الاداري في  نجاحيمثل: ( 29الجدول رقم )

 . بـ مقر بلدية بئرالعاتر:

لاتصال الحديثة في  نجا  تكنولوجيا ا
 احداث التغيير الاداري في المؤسسة 

النسبة   ت
(%) 

 %80 12 دائما
 %20 3 أحيانا 
 %0 0 نادرا 

 %100 15 المجموع
اذ يرون ان تكنولوجيا الاتصال   80يتبين من خلال الجدول أعلاح أن المبحوثين اجابوا ب دائما بــ نسبة  

الحديثة قد أحدثت تغيرا إداريا من خلال استحداث مناصب إدارية تتماشى مع متطلبات تكنولوجيا الاتصال 
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استخدام الورق في المعاملات  ير وتقل يتناسب مع متطلبات المواطنين   الحديثة وتطير مستوى الخدمات بما

 ونفسر ذلك الى عدم اهتمام العمال بممثل هات  التغييرات. 20ونجد ان اختيار أحيانا نسبت  ب   الإدارية.

 : إلى الوسائل التكنولوجية الحديثة باستخدام زيادة فعالية الاتصال بين المواطن والإدارة :(30الجدول رقم )

 باستخدام زيادة فعالية الاتصال بين المواطن والإدارة
 الوسائل التكنولوجية الحديثة 

النسبة   ت
(%) 

 %100 15 نعم 
 %0 0 لا 

 %100 15 المجموع
الاتصال الحديثة  تكنلوجيااذ ان   %  100ب نعم بنسبة    اأجابو نلاح  من الجدول أعلاح أن جميع المبحوثين قد 

ونفسر ذلك الى ان  هناذ شخر بالمصلحة يقوم باستعمال   صال بين المواطن والإدارة زادة من فعالية الات

مواقع التواصل الاجتماعي  للتفاعل مع المواطنين من خلال مجموعة  ويتم الإجابة عن ا لب التساؤلات  مما 

  الإلكتروني وقع خاصة وان وزارة الداخلية والجماعات المحلية قد استحدثت مجنب تنقل المواطن للمصلحة  و 

 سواء ) بطاقة التعريف او جواز السفر(  يوضح المطلوب  من المواطن حتى يحصل على البطاقات البيومترية

 .مما جنب المواطن التنقل بين المصالح المختلفة في البلدية 

 نعم كيف ذلك في حالة الاجابة بـ: (31الجدول رقم )

 جموعالم لا نعم في حالة الاجابة بـ نعم كيف ذلك
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 %100 15 %60 8 %40 6 سرعة الحصول على المعلومة
 %100 15 %53,3 8 %46.7 7 سهولة التواصل مع المواطنين 

 %100 15 %0 0 %100 15 اختصار الواجد والجهد 
لحديثة ساهمت في زيادة الفعالية بين  من الجدول أعلاح أن من بين من اكدوا ان تكنولوجيا الاتصال ايتبين لنا 

في اختصار الوقت وتقليل الجهد من خلال  تسهيل تداول المعلومات بين المصالح   %100لمواطن والإدارة بنسبة  
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لكترونية بمختلت الاشكال والطرق عبر والعمل على تنسيق بينها  من خلال استخدام الشبكات وتبادل الرسائل الا

لحديثة   بالإضافة الي توفير الوقت الي يعد عاملا استراتيجيا حتى يتنسى لهم قضاء  التكنولوجيا الاتصال ا

مختلت حوائج المواطنين من وثائق....   فيما نجد  ان اختيار سرعة الحصول على المعلومة و سهولة التواصل  

على المواطن   أي ان تكنولوجيا ساعدت على في اختصار الزمن  %  46.7و  %  40بة  مع المواطنين بنسب متقار 

 و الموظت .

 من توظيف تكنولوجيا الاتصال الحديثة في مؤسستكم  ةمظاهر استفاد  (32الجدول رقم )

استفادة من توظيف تكنولوجيا 
 الاتصال الحديثة في مؤسستكم

 المجموع لا نعم
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 %100 15 %86.7 14 %13.3 1 التعريف بخدمات المؤسسة 

 %100 15 %13.3 2 %86.7 13 اعداد التقارير وعرض المعلومات 
تسهيل التواصل مع المؤسسات 

 الأخري 
11 73.3% 4 26.7% 15 100% 

إن المؤسسة على درجة من الوعي بأن هذح التكنولوجيات على قدر كبير من الأهمية والفائدة الموجودة منها 

عدة أ راض فمن خلال تفحصنا للبيانات الموجودة في الجدول أعلاح وهذا ما جعلها تتبنى المبتكرات الحديثة ل

لمعلومات و تسهيل التواصل مع  لكل من اعداد التقارير وعرض ا%73.3و نسبة  %  86.7نلاح  أن نسبة 

 باور بوانت  اوت لوذ((  والبرامج ) الإكسترانت المؤسسات الأخرى وذلك باستخدام الشبكات الاتصالية ) 

ان لمؤسسة تسعى الى توظيف التكنولوجيا الاتصال الحديثة حتى يؤدي العامل مهام  بأكثر   كد ذلك علىؤ وي

وحسب ما صرح ب  مسؤول  %  13.3كفاء  اما بالنسبة للاختيار التعريف بخدمات المؤسسة فكانت النسبة 

 . جتماعيالا لتواصلاالمصلحة فان هناذ من يقوم بالتعريف بخدمات المؤسسة وما تقدم  عن طريق مواقع 

 

 



 تفريغ وتحليل بيانات الدراسة الميدانية    .................................................. الفصـل الثالث

 
119 

 

 :تكنولوجيا الاتصال الحديثة في ادارة التغيير داخل المؤسسة يمثل: دور (33)الجدول رقم 

دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في  
 ادارة التغيير داخل المؤسسة 

 المجموع لا نعم
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 %100 15 %66.7 10 %33.3 5 سرعة تنفيذ المخططات 
 %100 15 %6.7 1 %93.3 14 وضوح المسؤوليات 

 %100 15 %66.7 4 %33.3 11 زيادة التفكير الإبداعي 
 %100 15 %73.3 11 %26.7 4 زيادة معدل الاستجابة  

يتبين لنا من الجدول أعلاح أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة كان لها دور في إدارة التغيير   اذ ان ا لب المبحوثين  

للاختيار وضوح المسؤوليات ونفسر ذلك الى ان التغيير أمر ضروري  خصوصا في % 93.3ب  اأجابو 

متواجدة في بيئة تتصت بالحركية وعدم  المؤسسات الحساسة كالمؤسسات التابعة لوزارة الداخلية بشكل عام  وال

التطور التكنولوجي  الثبات  باعتبارها تتعامل مع المواطن وطلبات  التي تتغير وتتجدد باستمرار بالتوازي مع 

و زيادة التكفير الإبداعي    %33.5المتسارع  وبينما كانت بقية الاختيارات متقاربة النسب سرعة تنفيذ المخططات  

  توزع وهذا يوضح ان كانت تكنولوجيا الاتصال الحديثة   % 26.7ل الاستجابة بـ و زيادة معد % 33.3

 بداع وتعطي العامل فرصة لكي يثبت وجودح المسؤوليات كل حسب تخصص  الا انها تساعد على الا 
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يومترية  المصلحة الب  مقاومة إدارة التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة من طرف موظفي: المحور الرابع

 بلدية بئر العاتر.  بمقر

 :هل تدعم التغيير التكنولوجي في المؤسسةيمثل:   (34الجدول رقم )

 ( %)النسبة  ت المؤسسة التكنولوجي في  دعم التغيير
 %80 12 دائما
 %13.3 2 أحيانا 
 %6.7 1 ابدا

 %100 15 المجموع
ذلك الى  التكنولوجي ونفسرلتغيير  دائما.للاختيار  80اجابوا بنسبة  المبحوثينيتبين لنا من الجدول أعلاح أنا 

وي الهيكل او التجهيزات او  ان المبحوثين يسعون الى مساندة ما تقوم ب  المؤسسة من تغيير سواء على مست 
و مبحوث  للاختيار    13.3الموارد البشرية  مما يزيد في كفاءة العمل   وقد أجاب مبحوثين للاختيار أحيانا بنسبة  

لتغيير يولد التوتر فسواء كان التغيير ايجابيا أو سلبيا فإن  يجعل ابدا ونفسر ذلك الى الحالة النفسية للعمال لان ا
وسوف يشعر أولئك الذين لا يستطيعون السيطرة على مجريات  "ة في حالة توتر مما هو قادم  الفرد أو الجماع 

 .الأمور التي لهم بأعلى درجات التوتر
 :لماذا "أبـدا"في حالة الاجابة ب بمثل:  (35الجدول رقم )

 المجموع لا نعم حالة الاجابة ب أبـدا لماذافي 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 %100 4 %0 0 %0 0 الخوف من فقدان السلطة

 %100 4 %50 2 %50 2 عدم القدرة على تنفيذ التغيير 
 %100 4 %0 0 %100 4 زيادة عبئ العمل  

للاختيار عدم القدرة على تنفيذ التخطيط   50يتبين لنا من الجدول أعلاح ان المبحوثين قد أجابوا بنسبة  -

أن التغيير أمر صعب خصوصا    معقدة إذ عائد الني ان التغيير عملية    ة وهذابنسبزيادة عبئ العمل    100بنسبة  

بشر في معظم اجراءاتها وبالتالي يصعب  ما تعلق بالأفكار  والمعروف عن مؤسسات الخدمات أنها تتعامل مع ال

 .تطبيق أي تغيير يمسهم ويمس تفكيرهم
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تكنولوجيات الاتصال الحدثة للحد من على  يةدورات تدريب لع الموظفين و خضيمثل:  (36الجدول رقم )

 : مقاومتهم للتغير

على تكنولوجيات الاتصال  يةدورات تدريبلع الموظفين و خض

 .ثة للحد من مقاومتهم للتغيريالحد

 ( %)النسبة  ت

 %0 0 دائما
 %13.3 2 أحيانا 
 %86.7 13 ابدا

 %100 15 المجموع
ــتفادة من التدريب  في كون  عامل   ــرية على مواكبة التطور تظهر أهمية الاســــــ ــاعدة الموارد البشــــــ رئيس في مســــــ

التغيير  ســواء كانت برامج أو أجهزة التي تؤثر على أداء الأعمال  فهو يســاهم في مرونة والاســتجابة لمتطلبات  

ــاليــب العمــل  قوة العمــل من خلال تمكين الأفراد من التحكم في التكنولوجيــا والتقنيــات المتطورة أكثر وكــذا أســـــــــــــ

ــ   الحديثة يســتفيدون من التدريب   لا  %86الجدول المبين أعلاح يوضــح أن أ لب المبحوثين والمقدرة نســبتهم بــــــــــــــ

ــبة   ــبة كبيرة جدا مقارنة بالنســــــ ــال الحديثة وهي نســــــ ــتفيدون من   %13.3للتحكم في تكنولوجيا الاتصــــــ الذين يســــــ

 لموالي.التدريبات. وسةيا منا لمعرفة الأسباب المؤدية إلى ذلك وضعنا تصميم الجدول ا

 :لـفي حالة الإجابة ب أبـدا هل يعود ذلك يمثل:  (37الجدول رقم )

 في حالة الاجابة بـ أبـدا لماذا
 المجموع لا نعم

النسبة   ت 
(%) 

النسبة   ت 
(%) 

النسبة   ت 
(%) 

 %100 13 %0 0 %100 13 عدم اهتمام المؤسسة 
 %100 13 %7.7 1 %92.3 12 عدم اهتمام العمال بمثل هذح الدورات 

 %100 13 %46.2 6 %53.8 7 معرفة مسبقة   
للاختيار عدم  %100حوثين اجابوا ب نسبة  بالبيانات في الجدول أعلاح يتضح لنا أن الممن خلال تحليل 

اما الاختيار   المصلحة ما أكدح رئيس  والبشرية وهذااهتمام المؤسسة ونفسر لك الي نقر الإمكانيات المادية 
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يرجع الي العامل الذي راي ان المؤسسة لا تهتم بهذا     93.3الدورات التدريبية بـ نسبة  عدم اهتمام الموظفين ب
ونفسر ذلك   53.8وهذا ما صرح ب  احد الموظفين   اما الاختيار الأخير هو ما المعرفة المسبقة كانت النسبة  

 الحديثة  الى انهم لديهم خبرة مسبقة في استخدام تكنولوجيا الاتصال 

تواصل ادارة المؤسسة مع كافة العاملين لإقناعهم بأهمية تكنولوجيا الاتصال الحديثة   :يمثل (38)الجدول رقم 

 :في ادارة التغيير لمنع مقاومتهم

تواصل ادارة المؤسسة مع كافة العاملين لإقناعهم بأهمية  
 تكنولوجيا الاتصال الحديثة في ادارة التغيير لمنع مقاومتهم  

النسبة   ت
(%) 

 %0 0 اـدائم
 %46.7 7 احيانا 
 %53.3 8 داــاب

 %100 15 المجموع
تحتاج إدارة التغيير إلى التفاعل الايجابي  والســــــــــــبيل الوحيد لتحقيق ذلك هو المشــــــــــــاركة الواعية للقوى 

ــل   ويتضـــحوالأطراف التي تتأثر بالتغيير وتتفاعل مع قاعدة التغيير    من الجدول أعلاح ان المؤســـســـة لا تتوصـ

ــال الحديثة في إد   لإقناعهمملين  مع كافة العا  المبحوثينوأجاب   مقاومت ارة التغيير لمنع  بأهمية تكنولوجيا الاتصـــ

"  ونفســــــر هذا الى تخبط المؤســــــســــــة في مشــــــاكل قانونية منها عدم اعترافهم بالرئيس   لابالنفي "   53.3بنســــــبة  

ونفسـر هذا الي قيام رئيس   46.7سـبة  الجديد مما عطل تواصـلها مع كافية العامل   اما الاختيار أحيانا كان بن

ى التواصل مع ا لب العاملين  حتى يتمكنوا من أداء مهاهم بشكل افضل وهذا ما صرحت المصلحة  بالسعي ال

 ب  احدي الموظفات.
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 :ز ادارة المؤسسة العاملين لتبني التغير لحد من المقاومةيتحف :يمثل (39) رقمالجدول 

عاملين لتبني التغير  هل تحفز ادارة المؤسسة ال
 لحد من المقاومة 

النسبة   ت
(%) 

 %33.3 5 نعم 
 %66.7 10 لا 

 %100 15 المجموع
ــكواهم حتى تتبين  ــتماع الى شـــــــــ ــاد وتحفيز العاملين والاســـــــــ حتى يكون التغيير ناجحا لا بد ان يتم توجي  وارشـــــــــ

 بإجابةاملين لتبني التغيير وذلك النقائر وتســـــــــجيل نقاو الضـــــــــعت ويتبن الجدول أعلاح أن الإدارة لا تحفز الع

لدى العامل  العمل وعدم نجاح التغييرعبئ   وزيادةمما يخلق الشــعور بالخوف    %66.7حوثين ب لا بنســبة  بالم

 مبحوثين ونفسـر 5وهذا ما أكدح  %  33.3في الجانب النظري  اما الاختيار نعم فكان بنسـبة    تأكيدحوهذا ما تم  

  صلحة.المذلك ان  يتم عن طريق رئيس 

 : كانت الاجابة بـ نعم إذايمثل:  (40)الجدول رقم 

 في حالة الإجابة ب نعم 
 التحفيز نوع 

 المجموع لا نعم
النسبة   ت

(%) 
النسبة   ت

(%) 
النسبة   ت

(%) 
 100 5 0 0 100 5 معنوي 
 0 0 0 0 0 0 مادي

 0 0 0 0 0 0 أخري تذكر 
  100مبحوثين بنسبة    5فيز معنوي بحت وهذا ما أكدح  يتبين لنا من الجدول أعلاح ان نوع التحفيز هو تح 

التحفيز   عن مياب  وهذا ما عبرت عن  النسبةالبعض وهذا ما    لبعضهمالموظفين    مؤازرة  ويكون عن طريق  %

  المؤقتة رؤساء رئيس البلدية    ونية بين قانالى مياب التواصل مع الإدارة العليا في ظل ما تةيش  من تخبطات    فهذا

بالإدارة ونفسر   ل بينما لم يقم بقيت المبحوثين بالإجابة عن السؤال وذلك يعود لحضور مسؤو    الح.مختلت المص

 . ضدح إجراءات تعسفيةهذا الي الخوف من الإجابة قد يؤدي الى 
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 :المؤسسةمقاومة لتغيير من طرف الموظفين في يمثل:  (41)الجدول رقم 

 ( %)لنسبة ا ت مقاومة لتغيير من طرف الموظفين في المؤسسة 
 53.3 8 نعم 
 46.7 7 لا 

 100 15 المجموع
وسةيا منا    53.3يتبين لنا من الجدول أعلاح ان هناذ مقاومة للتغير من طرف موظفي المصلحة وذلك بنسبة 

لمعرفة الأسباب المؤدية إلى ذلك وضعنا تصميم الجدول الموالي. اما بالنسبة للاختيار النفي "لا" فكانت النسبة  

تم تحقيق  من نجاحات مع الاستمرار    ونفسر هذا الى ان العمال ير بون في المحافظة على ما 46.7ب 

 المستمر في التحسين. 

 :إذا كانت الإجابة بـ نعم فيما تمثلت مقاومة التغييريمثل:  (42)الجدول رقم  

 المجموع لا نعم الإجابة بـ نعم  يما تمثلت مقاومة التغيير 
النسبة   ت 

(%) 
ة  النسب ت 

(%) 
النسبة   ت 

(%) 
 100 8 0 0 100 8 التقليدية  بالأفكارالتعصب والتمسك 
 0 8 50 4 50 4 طرق  ير مقنعة 

 100 8 75 6 25 2 عدم الاهتمام بجوانب سلوكية للموظفين 
التقليدية  بالأفكار كوالتمسيمن خلال تحليلنا للجدول أعلاح تبين ان ا لب المبحوثين اجابوا للاختيار التعصب 

 وعدم إعطاء الثقة في التكنولوجيا الحديثة    و زيادة عبئ العملمن المستقبل  ونفسر هذا الى الخوف  %  100بنسبة  

 و عدم الاهتمام بجوانب سلوكية للموظفين    50  اما الاختيار طريق  ير مقنعة فكان بنسبة ب 

ت الاتصال الحديثة وخاصة نظام الشبكات تكنولوجيا  أن المؤسسة لا تولي اهتماما كبيرا لتكـوين عامليهـا فـي مجـال

    ونستنتج عى للتميز ورفع كفاءة الأداءمؤسسة تس  وبرامج التسيير الآلية و يرها والتي أصبحت ضـرورية فـي أي

ذلك  عيرج وايضا الجانب وهو  الموظفين بهذاالتكنولوجيا على  تأثيرأن ذلك يرجع إلى عدة أسباب كعدم اهتمام 
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لا يوجد مكلت بالاتصال في  و أيضا عدم  الاتصال وعدم إعطائها الأهمية الكافية لمجـالإلى طريقة التفكير 

 ."ةالمؤسس

من اجل الحد من مقاومة الموظفين لتبني تكنولوجيا الاتصال الحديثة في   ت الاقتراحا :ليمتث (43)الجدول رقم 

 : دارة التغيير في مؤسستكم

 ( %)النسبة  ت تالاقتراحا
 %100 15 تدريبة  وراتد

 %100 15 المجموع
ــبــنــي  ــات ت ــعــلــيــم مــن أهــم إســـــــــــــــتــراتــيــجــيـــــ ــت ــادة ال ــة إعـــــ ــد إســـــــــــــــتــراتــيــجــيـــــ ــالتــعـــــ ــغــيــيــر  حــيـــــــ  إن ادخـــــ ــت  ال

ــة حـول ــافـيـــــ ــات الـكـــــ  الـتـغـيـيـرات فـي الســـــــــــــــلـوذ تـتـطـلـــــــب أولا اكـتســـــــــــــــــــــاب أو الـحصـــــــــــــــول عـلـى الـمـعـلـومـــــ

القيام بدورات ب اجابوا انهم يقترحون    %  100مضمون التغيير  وبينن الجدول أعلاح ان كل المبحوثين بـــــــ نسبة  

دائما على مواكبة التطورات التكنولوجية    تكوينية  على اســــــــــتخدام التكنولوجيا الاتصــــــــــال الحديثة  فهذا يســــــــــاعد 

ويصرح احد المبحوثين بأن    بحمل شهادة تقني سامي في الاعلام الالي الا أن  سبب تتطور البرامج والأجهزة 

 نا عليها .  يقلل من كفاءت  لعدم تلقي  تدريبا او تكوي
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 : النتائج العامة للدراسةثالثا

خلال تفريغ وتحليل لبيانات الدراسة الميدانية حول واقع إدارة التغيير في  ما تم عرض  من  من خلال 
تحليلنا للسؤال الأول  لومن خلا   ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمصلحة البيو مترية بمقر بلدية بئرالعاتر

 : أن وجدنا المذكورةبالمصلحة   في إدارة التغيير جيا الاتصال الحديثة المستخدمةتكنولو حول 
التي   الحديثةالاتصال المتعلقة بتكنولوجيا  الكاملة لتوفير جميع وسائل الاتصال الارادة تملك المؤسسة

حتى   وسطةمتالسرعة ال ذات  الانترنت على اتصال بشبكة  المؤسسة وتتوفر  تساعد على أداء وانجاز المهام
مما يمنع الموظت او العامل بالمصلحة من تأدية عمل  بشكل  من اجل تحسينها د الجه تبذل ولاالضةيفة 
 المطلوب.

في إدارة التغيير في تكنولوجيا الاتصال    ةل المتحكمموبالنسبة لطرحنا السؤال الثاني والمتعلق حول العوا
 انا:تبين   الحديثة بالمصلحة البيومترية بمقر بلدية بئرالعاتر

والخدمات التي قدمتها من زيادة التفاعل بين فريق   ةان استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمصلحة البيومتري
عدة يتمثل  التغيير الإداري على مستوى المصلحة الا انها لازالت تعني من نقائر  واحداث العمل والمواطن 

مما ينعكس سلبا  امج حاسوب ضرورية لإنجاز المهام تقنية لدى بعض الموظفين وفي عدم توفر بر  صعوبات 
 .عاملين اتجاح عملية التغيير التنظيميعلى دافةية الافراد ال
بـ مقاومة التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة من طرف موظفي   الثال  المتعلقاما بالنسبة لسؤالنا 

 المصلحة البيومترية بمقر بلدية بئرالعاتر:
الاتصال وعدم الاهتمام بالجوانب السلوكية للموظفين   الموظفين لتغيير التكنولوجي الا ان نقر  بالر م من دعم

 وعدم اهتمام المؤسسةامج التحفيز المادي والمعنوي بر  وضعتالقرارات مقنعة في اتخاذ  وكذا اتباع طرق  ير
   .الوسائل والتقنيات الحديثةتمكنوا من التعامل مع الأجهزة و ي بإقامة دورات تدريبية لمفراد العاملين ل

 .التنظيميومقاومة عملية التغيير  معارضة اصرارا على أكثرالعوامل تجعل من موظفي المصلحة  كل هذح
 : للنتائج السابقةواستخلاص 

م بمقر  ةالبيو متريبالمصلحة  –في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمؤسسة الخدماتية ان واقع إدارة التغيير 
. موالتقيي  وممارسة المتابعة  والتنفيذ التخطيط  الى ضعتئر العاتر منخفض ويعود ذلك بلدية ب 
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 خاتمة

ــســـة نظام مفتوح متفاعل مع محيطها الخارجي وهي ليســـت في حالة  طبقا لنظرية النظام المفتوح فالمؤسـ

ذلك التفاعل بين أجزاء ثبات أو ســــــــــكون بل هي في تغيير مســــــــــتمر حتى تحقق شــــــــــرو مواكبة ما يحيط بها  ك

أي تغيير في   هذا أنظيمي والمســــتوى التكنولوجي وواجبات وأدوار الأفراد  يعني  المؤســــســــة المختلفة الهيكل التن

هذح الأجزاء ســــــيؤدي آثرح بالضــــــرورة إلى التأثير على العناصــــــر الاخرى لذلك فإن  عند احداث أي تغيير وجب 

ن الحادي وكما رأينا فالتغيير التكنولوجي خاصــــة ســــمة القر   اصــــرح.عنالنظر للمؤســــســــة كنظام واحد متكامل في  

والمؤســــــســــــة ولضــــــمان اســــــتمراريتها وتحقيق أهدافها في ظل هذح التغيير وجب ان تكون ناجحة في والعشــــــرين  

اختيار الأســـاليب والاســـتراتيجيات الأنســـب لهت  التغييرات لاســـيما الســـرعة والدقة في انتقال المعلومات والارتباو 

.ائل الاتصال التكنولوجية الحديثةشبكات الاتصال على أنواعها وكذلك التحكم الجيد في وسب
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 قائمة المصادر والمراجع.
 المصادرأولا: 
 القران الكريم    -1
 المعاجم والموسوعات:ثانيا: 
 .1989دار الدعوة  إسطنبول    المعجم الوسيط  مصطفى  ابراهيم -2
ــاديةالبراوي  راشـــــد  -3 ــوعة الاقتصـ   مكتبة النهضـــــة المصـــــرية للنشـــــر والتوزيع  2  و الموسـ

 .1987القاهرة  

 عمان   والتوزيع كنوز المعرفة للنشـر    1و   العامةمعجم المصـطلحات الإدارة   عبوي زيد  -4

2007. 

 .2004دار الفجر     القاهرةالمعجم الإعاميمحمد منير حجاب   -5

 الكتب : ثالثا
ــالســــــــلي  أحمد  بن مر  -6   د و  ديوان المطبوعات مناهج البحث العلمي في علوم الاعام والاتصـــ

 .2003 الجزائر الجامةية  
  دار زهران تســــويق الخدمات مدخل اســــتراتيجيحميد عبد النبي الطائي     بشــــــير عباس العلاق -7

 .2007  عمان  والتوزيع للنشر

 .2011سامة للنشر والتوزيع  الأردن    دار أ1  و نظريات الإعامبسام عبد الرحمان مشاقبة   -8

 .1997  دار الراتب الجامةية  بيروت  شبكات الحاسوبتامر موسى يونس   -9

  الــدار الجــامةيــة (نظريــات ونمــاذج تطبيقــات ) الأعمـالإدارة ثــابــت عبــد الرحمــان إدريس   -10

 .2002الإسكندرية  

 .2010يع  الأردن    دار حامد للنشر والتوز (منظور كلي) إدارة المنظماتحسين حريم   -11

  دار النهضة 1  والمبادئ والاتجاهات الحديثة في إدارة المؤسساتحسن إبراهيم بلوو    -12

 .2005العربية  بيروت  لبنان  
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والتوزيع    اليـازوري لنشــــــــــــــر إدارة عمليـات الخـدمـةحميـد الطـائي وبشــــــــــــــير علاق   -13

 .2009عمان  الأردن 

  إســتراتيجي وظيفي تطبيقي   تســويق الخدمات مدخلحميد الطائي وبشـــير علاق   -14

 .1998  دار المناهج للنشر والتوزيع  عمان  الأردن  1و

  دار صــــفاء للنشــــر والتوزيع  عمان  1  و منظمة المعرفةخضــــير كاظم حمود   -15

 .2010الأردن  

إدارة وصــناعة الجودة مفاهيم إدارية وتقنية خضـــر مصـــباح إســـماعيل الطيطي    -16

 .2011لنشر والتوزيع  الأردن    دار الحامد لوتجارية في الجودة

ــتراتيجيـات للمـدراء خضــــــــــــــر مصــــــــــــــبـاح الطيطي -17 ، إدارة التغيير التحـديـات والاســـــــ

 .2009  دار حامد للنشر والتوزيع  عمان  1  والمعاصرين

ــال والعاقات العامةيان  عدنان محمد الطرباســـــي  ربحي مصـــــطفى عل -18   و الاتصـ

 .2005  دار الصفاء للنشر والتوزيع  عمان  1

 .2007  دار كنوز المعرفة  الأردن  1  وإدارة التغيير والتطويرد منير عبودي  زي -19

  دار أســــــامة للنشــــــر  عمان 1  والتنظيم الإداري مبادئه وأســــاســــياتهزيد منير عبودي   -20

 2006. 

  ديوان الوطني الاقناع الاجتماعي خلفيته النظرية وآلياته العلمية   عامر مصـباح -21

 .2005ائر  للمطبوعات الجامةية  الجز 

ــكري   -22 دار   1  و تكنولوجيا الاتصــال إنتاج البرامج في الراديو والتلفزيون عبد المجيد شـ

 .1996الفجر العربي للنشر  القاهرة  
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  دار  ريب للطباعة والنشر والتوزيع  مصر  تطور الفكر التنظيميعلي السلمي    -23

2002. 

  على مراحل تطور الاعامثورة وســائل الاتصــال وانعكاســاتها عصـــام ســـليمان الموســـى   -24

 .2000  ماي 27المجلة المصرية لبحوث الاعلام  العدد 

ــة العموميةريدي  منير أحمد بن د  -25 ــسـ ــرية في المؤسـ ــتراتيجية إدارة المورد البشـ   دار  إسـ

 .2013الابتكار  الأردن 

   دار ابن حرم للطباعة والنشر  د.س. 1. و العمل المؤسسيمحمد أكرم  العطوس   -26

ــانيةس  موريس أنجر  -27   ترجمة: بوزيد صــــــــحراوي منهجية البحث العلمي في العلوم الإنســـ

 .2006القصبة  الجزائر     دار 2وآخرون  و 

ــدات وآخرون   -28 ــد عبيـ ــة البحــث العلميمحمـ ــل للنشــــــــــــــر والتوزيع  1  و منهجي   دار وائـ

 .1999عمان 

  د و  تادارة وتســويق الانشــطة الخدمية المفاهيم والاســتراتيجياســعيد محمد المصــري   -29

 .2002الدار الجامعة  الاسكندرية 

  دار الحامد للنشـــــر والابتكار في منظمات الأعمالإدارة الابداع   عاكت لطفي خصـــــاونة -30

 .2011والتوزيع  الأردن  

  وكـالـة المطبوعـات للنشــــــــــــــر  الكويـت  3  و منـاهج البحـث العلمي  عبـد الرحمـان  بـدوي  -31

1977. 

ــات   -32 ــد محمود ذنبيـ ــار بوحوح  محمـ   اهج البحــث العلمي وطرق إعــداد البحوثمن ــعمـ

 .  الجزائر1995الجامةية ديوان المطبوعات 
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ــلوكيةعمار الطيب كشـــــرود   -33   1  والبحث العلمي ومناهجه في العلوم الاجتماعية والسـ

 .دار المناهج للنشر والتوزيع  عمان

  المكتـــب الجـــامعي الحـــديـــ   الاتصـــــــــــال بين النظريــة والتطبيقهبـــاء حـــاف  بـــدوي   -34

 .2003سكندرية  الا

ــلاوي   -35 ــا عسـ ــر والطباعة  الخدماتيةالاتصــال في المؤســســة  محمد رضـ   دار الكتاب لنشـ

 .1995العراق  

   2006  دار الفكر الجامعي  مصر  1  م ج 1  وإدارة التغيير  الصيرفيمحمد  -36

 . 34ص 

  الســلوت التنظيمي في ادارة المؤســســات التعليمية فاروق عبدح فلي  ومحمد عبد المجيد   -37

 .2005دار المسيرة  الاردن 

د و  الإرادة للطبـاعـة  القـاهرة  مصــــــــــــــر     الإدارة وتحـديـات التغييرســــــــــــــعيـد يس عـامر   -38

2001. 

 .2007  دار هومة  الجزائر  1  ووسائل الاعام والاتصال الرقميةمحمد لعقاب   -39

امعي    دار الكتــاب الج ــ1  و التكنولوجيـا التعليميـة والمعلومـاتيـةمحمــد محمود الحليــة   -40

 .2001العربية المتحدة   الإمارات 

ــر الالكتروني لــب عوض النواســــــــــــــيــة   -41 )الكتــب الالكترونيــة والــدوريــات  الإنترنـت والنشـــــــ

 .2011الالكترونية(  دار الصفاء للنشر  الأردن  

ــام عابد  إياد خدام   -42 ــليمان  حسـ ــا للمعلومات )أســاســيات الإنترنتماهر سـ ــلة الرضـ ــلسـ   (سـ

 .2000  دار الرضا للنشر  1و
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 .2007  دار الجامعة الجديدة  القاهرة  التقنيات الحديثة للمعلوماتمرسي   نبيل محمد  -43

  دار المنارة 1  و تكنولوجيا التسـويق  محمود جاســم الصــميدعي  وردينة عثمان يوســت -44

 .2000للنشر والتوزيع  عمان  الأردن 

 المجلات العلمية ثالثا:

  مجلة الباح   العدد المؤســســات الخدميةفي   إدارة الجودة الشــاملةأحمد بن عيشـــاوي    -45

 .2006  جامعة قاصدي مرباح  ورقلة  4

التغيير التنظيمي داخل المنشــأة ومدي مســاهمة النســق الاتصــالي في بن زروق جمال   -46

 .2010  الأردن  2  العدد 26مجلة جامعة دمشق  مج  انجاحه.

ــين    -47 ــة ودور الكفاءاترحيم حســــ ــســ ــانية  العدد ا  مجلة التغيير في المؤســ    7لعلوم الانســــ

 .2009بسكرة  

)التمثل والاســــــــــــتخدامات(  مجلة اتحاد   الأطفال والثورة المعلوماتيةعبد الوهاب بوخنوفة   -48

 .2007  تونس  2إذاعات الدوال العربية  العدد 

 الرسائل والمذكرات رابعا: 
ــبـل إينــاس أكرم الحنــاوي   -49 لـه لـدي  تفعيدور تكنولوجيـا المعلومـات في إدارة الوقـت وســـــــ

  رســــــــــالة ماجيســــــــــتير  قســــــــــم أصــــــــــول التربية  كلية التربية  الجامعة مديري مدارس وكالة الغوث

 .2011.2012الإسلامية  زة  

التغيير والتطوير التنظيمي وتأثيره على ســــــلوت و أداء الأفراد في بوداود فاطمة الزهراء   -50

ــالةالمنظمة   ــة حالة وحدة عمليات اتصـــالات الأ واو(  رسـ ــيير  ماج )دراسـ ــم علوم التسـ ــتير  قسـ سـ

كلية العلوم الاقتصــــــــــادية وعلوم التســــــــــيير والعلوم التجارية  جامعة احمد بوقرة بومرداس  الجزائر  

2007. 
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بوطبة نور الهدى  إدارة التغيير في مؤســســات التعليم العالي )دراســة حالة تطبيق اصــلاح  -51

  قســــــــم علوم التســــــــيير  كلية العلوم وراح ل. م . د في عبنة من الجامعات الجزائرية(  رســــــــالة الدكت

 .2016-2015  -1-الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  جامعة باتنة

بوكريطة نوال  أثر الاتصــــال في رفع الأداء التســــويقي للمؤســــســــة الخدماتية )دراســــة حالة  -52

  رســــــــالة ماجســــــــتير  قســــــــم العلوم (FOUR WINDS TRAVELS-وكالة الســــــــفر والســــــــياحة  

 .جامعة الجزائر  لية العلوم الاقتصادية والعلوم التجاريةالتجارية    ك

حالة: مؤســــــســــــة خدمية )الخدمية مكانة الجودة في المؤســــــســــــة بن أحســــــن ناصــــــر الدين   -53

جزائرية(   رسـالة ماجسـتير  قسـم العلوم التجارية  كلية العلوم الاقتصـادية والتسـيير والتجارة  باتنة  

 .2009م2008

 

م تكنولوجيا الاتصـال الحديثة في المؤسـسـة الاقتصـادية الجزائرية اسـتخدا ويدات حورية بلع -54

  ( - قســـنطينة  - GTRG)دراســـة ميدانية بمؤســـســـة ســـونلغاز فرع تســـيير شـــبكة نقل الغاز بالشـــرق  

رســــــــالة ماجســــــــتير  قســــــــم علوم الاعلام والاتصــــــــال  كلية العلوم الإنســــــــانية والاجتماعية  جامعة 

 .2008-2007قسنطينة   منتوري  

ي وليد  تكنولوجيا الاتصـــــــال الحديثة وعلاقتها بفعالية الجهاز البيروقراطي في الإدارة عبدل -55

دراسة ميدانية ببلدية المعذر ولاية باتنة(  رسالة دكتوراح  قسم علوم الاجتماع  كلية العلوم )المحلية 

 .2018-2017   1الإنسانية والاجتماعية  جامعة الحاج لخضر باتنة 

يا الاعلام والاتصــــــــــال كمدخل لتفعيل إدارة التغيير بالمؤســــــــــســــــــــة ضــــــــــيف احمد  تكنولوج -56

الاقتصــــــادية )حالة المؤســــــســــــة الجزائرية مجمع اتصــــــالات الجزائر نموذجا(  رســــــالة دكتورا  قســــــم 

 .2013-2012التسيير  جامعة ابي بكر بالقايد تلمسان  



 قائمة المصادر والمراجع
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جامعة محمد  حالة دراســـــة)الخدماتية  ســـــات نابتي خليدة  واقع العلاقات العامة في المؤسـ ــــ -57

رســالة ماجســتير  قســم العلوم الاجتماعية  كلية العلوم الإنســانية والاجتماعية    ( -بســكرة  -خيضــر

 .2007 2008جامعة محمد خضير بسكرة  

بختي إبراهيم  محاضــــــــــرات في تكنولوجيا ونظم المعلومات في المؤســــــــــســــــــــات الصــــــــــغيرة  -58

عة قاصــدي وق والعلوم الاقتصــادية  جاموالمتوســطة  ماجســتير  قســم العلوم الاقتصــادية  كلية الحق

 .2006مرباح  ورقلة 

 مواقع الانترنت : خامسا
 

1- www.admiroutes.asso.fr 
2- https://platform.almanhal.com/Files/2/108085 
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الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

وزارة التعليم العالي والبح  العلمي 

جامعة الشي  العربي التبسي – تبسة- 

كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 

قسم الاعلام والاتصال 

اتصال تنظيمي   :تخصص

استمارة مذكرة حول: 

واقع إدارة التغير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمؤسسة الخدماتية الجزائرية 

–بمقر بلدية بئرالعاتر- تبسة-  – دراسة ميدانية 

مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر تخصص اتصال تنظيمي  

  اشراف:                                                                         اعداد الطلبة

  راضية قراد                                                                      د. توفيق بوراس •
 عباسعقبة  •

: ان معلومات هذح الاستمارة سـرية ولن تستـخدم الا لأ راض البح  العـلمي  فلـكم جزيل الشـكر ماحظة
مسبقا على مساهمـتكم القيـمة ومشارتـكم الفعـالة في اثــراء هـذا المــوضوع. 

  لاختيارذ.عند الاجـابة عن اسئـلة الاستبيـان  الرجاء وضع علامة )×(. في الخانة المـناسبة -

 

الســنة الجــامعـية  
2019-2020 
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  البيانات السوسيو ديمغرافيةالمحاااااور الأول:

 أنثى                     ذكر                    لنوع:ا -1
 : .................السن -2
 التعليميالمستوي  -3

 سامي                         جامعي                    ثانوي                تقني

 الاقدمية: -4

  فما فوق              11 سنوات               من 10 الى 5 سنوات          من 5          أقل من 

 بالمؤسسة هاالوظيفة التي تشغل -5

                عون إداري                           رئيس مصلحة                 رئيس دائرة        
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 تكنولوجيات الاتصال الحديثة المستخدمة بمقر بلدية بير العاتر -تبسة المحور الثاني:

  ؟مؤسستكم التي تعتمد عليها الاتصالماهي وسائل  -1
  البريد الالكتروني                  الفاكس                                 الهاتف

                      الملصقاتالتقرير                     المباشرالاتصال       
 الاجتماعات                        لوحة الإعمنات        

 .............................................................................. أخرى تذكر: -

 ما طبيعة استخدامك لجهاز الكمبيوتر في العمل -2
 بشكل دائم                 نادرا                      عند الضرورة                    

 اثناء العمل في ماذا تستخدم جهاز الحاسوب -3
 كتابة التقارير                         ادخال بينات وحفظها.       

 متابعة سير العمل عن طريق الجهاز.
 .........................................................................اخرى تذكر 

   الحديثةالاتصال تكنولوجيا استخدامماهي درجة تحكمك في  -4
  جيدة                           متوسطة                             ضعيفة 

 فيما تتمثل شبكات الاتصالية الحديثة المستخدمة في مؤسستكم؟ -5

شبكة الإكسترانت                          شبكة الإنترانت                 شبكة الإنترنت-    

 أخرى تذكر:  .................................................................... -
 شبكة الأنترنت في عملك؟ باستخدام تقوم هل -6

                      دائما                     احيانا                        نادرا

 استعمالها؟ من الغرض ما تستخدمها كنت إذا -7

                           نقل وتحويل الملفاتالالكتروني البريد طريق عن التواصل

                                  الحصول على معلومات البيانات قاعدة على الإطلاع

 هل تقوم باستخدام شبكة الانترانت على مستوى عملك؟ -8

 لعاتر.بالمصلحة البيو مترية بمقرة بلدية بئرا
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   دائما                                     احيانا                               ابدا 

 استعمالها؟ من الغرض ما تستخدمها كنت إذا -1

 تقليل الوقت لإنجاز العمل                              التواصل عن طريق البريد الالكتروني 

 نقل وتحويل الملفات                                             الحصول على المعلومات 

 هل تقوم باستخدام شبكة الاكسترانت على مستوى عملك؟ -2

 دائما                                      احيانا                                   ابدا 

 اذ كنت تستخدمها ما الغرض من استعملها  -3

 الاتصال بالمواطنين                                         

 تبادل المعلومات                             التنسيق مع باقي الفروع 

  واستخداماتها؟ الشبكة مع تعاملك في صعوبات تتلقى هل -4

          صعوبة تصفح المواقع    نقر التغطية                          ضعت التدفق          

  هل تتوف  مسسستكم على موقع الكت وني ااص بالعمل.  -5

 

 نعم                                               لا

  

 في حالة الاجابة بنعم هل يقوم هذا الموقع ب: ✓

 تسهيل الخدمة العمومية مع المواطن -

           الوقل نفس في مختلفة جها  الى رسائل عدة ارسال امكانية -

 المهام واياش العمل سي ورة تحسين -

 العوامل المتحكمة في إدارة التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة بمقر بلدية بئر العاتر: المحور الثـالث

 ما هي المعايير التي تستند عليها مؤسستكم في اختيار تكنولوجيا الاتصال الحديثة لتأدية عملكم؟ -6
 سهولة اقتنائها              سهولة استخدامها              خصائصها التقنية                   

 

 بمقرة بلدية بئرالعاتر.بالمصلحة البيو مترية 
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 الحديثة على: الاتصال بعد ادخال تكنولوجيا تغييرات بإحداثالمؤسسة قامت هل  -1
 أساليب العمل                       تعزيز المعارف                        معدات 

 
 المؤسسة؟ في الحديثة التكنولوجيا الاتصال ادخال الى ادت التي التغيير عما دواف -2

 تحسين الاداء الوظيفي                        الموارد البشرية 
 التغيير؟ عملية مع والانسجام التكنولوجيات الاتصال الحديثة استخدام في صعوبة تجد هل -3

 نعم                                       لا            
 إذا كانت الاجابة بـ نعم هل يعود ذلك الى: ✓

 الخوف من تلت وضياع الملفات  -
 حدود خلل بشبك   -
 تعطل اجهزة الحواسيب -
  الاتصال الحديثة ما هو السبب الرئيسي الذي دفعك الى استخدام تكنولوجيا -4

 ادارية          تحسين الاداء وجهد         حتمية وقت بأقل الادارية المهام اداء
 

 عملية التغيي ؟ لإنااح اللازمة المهام لكافة الض ورية الحاسوب ب امج هل تتوف  -5
 يائما                         احيانا                             نايرا

  
 هل ترى ان استخدامك لتكنولوجيا الاتصال الحديثة يزيد فعالية التواصل مع فريق العمل؟ -6

 دائما                     احيانا                          نادرا 
  في المؤسسةالاداري احداث التغيير في  الاتصال الحديثةهل نجحت تكنولوجيا  -7

 دائما                          احيانا                      نادرا
  المواطن والادارة؟بين فعالية الاتصال هل تعمل الوسائل التكنولوجية الحديثة إلى زيادة  -8

 نعم                                              لا                      
 في حالة الاجابة بـ نعم كيف ذلك: ✓

 سرعة الحصول على المعلومات  -
 سهولة التواصل مع المواطنين -
 اختصار الوقت وتوفير الجهد       -
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 ما مظاهر استفادتكم من توظيف تكنولوجيا الاتصال الحديثة في مؤسستكم  -1
 التعريف بخدمات المؤسسة 

 اعداد تقارير وعرض المعلومات 
 تسهيل التواصل مع المؤسسات الأخرى 

 
 المؤسسة داخل التغيير ادارة في الحديثة الاتصال تكنولوجيا دور ما -2

              المسؤوليات وضوح                       المخططات تنفيذ سرعة

        الابداعي التفكير زيادة                      الاستجابة معدل زيادة  

 

 مقاومة إدارة التغير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة من طرف موظفي بلدية بئر العاترالمحور الرابع: 

 المؤسسة؟ التكنولوجي في التغيير تدعم هل -3
 ابدادائما                         أحيانا                   

 في حالة الاجابة ب أبلدا لماذا: ✓

 الخوف من فقدان السلطة  -

 عدم القدرة عل  تنفيذ التغيير -

 زيادة عب  العمل  -

 

  من مقاومتهمهل يخضع الموظفين دورات للتدريب عل  تكنولوجيات الاتصال الحدثة للحد -4

  ؟للتغير

 ابدا دائما                           أحيانا                  

 في حالة الإجابة ب أبلدا هل يعود ذلك لل:

  عدم اهتمام المؤسسة  -

 عدم اهتمام العمال بمثل هاته الدورات  -

 معرفة مسبقة -

 لمصلحة البيو مترية بمقرة بلدية بئرالعاتر.ا
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 تكنولوجيا الاتصال الحديثة في ادارة هل تتواصل ادارة المؤسسة مع كافة العاملين لإقناعهم بأهمية -1

 ؟ مقاومتهم لذلكلمنعالتغيير 
 

 ابدادائما                           احيانا                       

 
  هل تحفز ادارة المؤسسة العاملين لتبني التغير لحد من المقاومة؟   -2

 نعم                                لا                
 اذ كانت الاجابة بـ نعم ما هو نوع تحفيز: ✓

 معنوي  -
 مادي -
 أخرى )تذكر(....................................................... -
 المؤسسة في الموظفين طرف من لتغيير مقاومة هناذ كانت هل -3

 نعم                             لا               
  تمثلت مقاومة التغيير التكنولوجيإذا كانت الإجابة بـ نعم فيما ✓

 التقليدية بالأفكار والتمسك التعصب -
 مقنعة     ير   طرق  -
 للموظفين سلوكية بجوانب اهتمام عدم -
ماذا تقترح من اجل الحد من مقاومة الموظفين لتبني تكنولوجيا الاتصال الحديثة في دارة التغيير  -4

.............................................................................................  في مؤسستكم
...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

.............................................................................. 
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 باللغة العربيةالملخر 
 ملخص الدراسة:

المؤسسات لا تتغير من أجل التغيير نفس   بل تتغير لأنها جزء من عملية تطوير واسعة  ولأنها  ان  
 .يها أن تتفاعل مع التغييرات والمتطلبات والضرورات والفرص في البيئة التي تعمل بهايجب عل

وقد   عملية التبني وذلك من خلال    مجبرة أن تتكيف وتتأقلم مع البيئة التي تتواجد فيها  الخدماتيةوالمؤسسات  
سات الجزائرية أيضا لم  كانت المؤسسات الغربية السباقة في ميدان تبني تكنولوجيا الاتصال الحديثة والمؤس

  ومية  ومن هذا إذ دخلت تكنولوجيا الاتصال الحديثة إلى صلب نشاطاتها الي تكن بمنأى عن هذا التطور 
ت دراستنا هذح الى التعمق حول واقع التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمؤسسة  هالمنطلق توج

لمبتكرات   وقد تم ذلك من خلال دراسة ميدانية  بالمصلحة  الخدماتية الجزائرية   وعلى خلفية  نظرية انتشار ا
 البو مترية بمقر بلدية بئرالعاتر 

شكال المطروح  قمنا بطرح التساؤل الرئيسي المتمثل فيما هو واقع إدارة التغيير بالمؤسسة  ولمعاجلة الا
ي اجراء هذح الدراسة على المنهج  الخدماتية الجزائرية بالمصلحة البيو مترية بمقر بلدية بئرالعاتر. واعتمدنا ف

نتائج الكمية  حي  لا يكتفي  المسح  وضمن منهج المسح استخدمنا المسح التحليلي الذي يفيد في تحليل ال
بالتكميم بل يضيف ل  التفسير الكيفي  ونظرا لمحدودية عدد مفردات مجتمع البح   فقد فضلنا أن يكون 

بالمصلحة  مستعينين في جمع المعلومات على أداتين ثانويتين  المسح شاملا لجميع الموظفين والعاملين 
 اها الى أربعة محاور رئيسة. هما الملاحظة واستمارة الاستبيان  والتي قسمن

ب الثاني عن التكنولوجيا الاتصال الحديثة المستخدمة  يالمحور الأول يضم البيانات السوسيو ديمغرافية  ويج
يتمثل في العوامل المتحكمة في إدارة التغيير في ظل    والثال  بئر العاتر     بالمصلحة البيو مترية بمقر بلدية
مقاومة لإدارة  المصلحة البيومترية بمقر بلدية بئرالعاتر  والرابع يتمحور حول تكنولوجيا الاتصال الحديثة بال

 بئرالعاتر.   مترية بمقر بلدية التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة من طرف موظفي المصلحة البيو

   :ها توصلنا الى نتيجة عامة تمثلت فيما يليلعد جمع البيانات ميدانيا وتحليبو 

بالمصلحة البيو   –إدارة التغيير في ظل تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالمؤسسة الخدماتية الجزائريةان واقع 
    موممارسة المتابعة والتقييم بمقر بلدية بئر العاتر منخفض ويعود ذلك الى ضعت التخطيط والتنفيذ   ةمتري

 يا الاتصال الحديثة  المؤسسة  المؤسسة الخدماتية.الكلمات المفتاحية: التغيير  واقع ادارة التغيير  تكنولوجيا  تكنولوج
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Abstract 
Institutions do not change for the sake of change itself. Rather, they change because 

they are part of a broad development process, and because they must interact with 

changes, requirements, necessities and opportunities in the environment in which they 

operate. 

Service institutions are obligated to adapt to the environment in which they are present, 

through the adoption process. The leading western institutions in the field of adopting 

modern communication technology and Algerian institutions were also not immune 

from this development when modern communication technology entered the core of 

their daily activities, From this standpoint, our study went of this in-depth study on 

reality of change in light of modern communication technology in the Algerian service 

establishment, and against the background of the theory of innovation, and this was 

done through a field study in the In the biometric interest In the municipality 

headquarters "BIR EL ATER" 

To address the problems raised, we raised the main question of what is the reality of 

the change management in the Algerian service In the biometric interest In the 

municipality headquarters "BIR EL ATER". And we relied on conducting this study on 

the survey method, and within the survey method we used the analytical survey that is 

useful in analyzing quantitative results, as it does not suffice with quantization but adds 

a qualitative explanation, and given the limited number of items in the research 

community, we preferred that the survey be comprehensive for all employees and 

workers in the department, With the help of collecting information on two secondary 

tools, namely the observation and the questionnaire form, we divided it into four main 

axes. 

The first axis includes socio-demographic data, and the second answers about the 

modern communication technology used in tthe biometric interest In the municipality 

headquarters "BIR EL ATER", and the third is represented by the factors controlling 

change management in light of the modern communication technology in the biometric 

interest In the municipality headquarters "BIR EL ATER", and the fourth focuses on 

resistance to manage change in light of technology The recent contact by the 

employees of the biometric interest In the municipality headquarters "BIR EL ATER". 

And after collecting the data and analyzing it, we reached a general It was presented 

below : 

The reality of managing change in light of modern communication technology at the 

Algerian Service Corporation - the Biometric Service - in the municipality of Bir el-Ater 

is low, due to poor planning, implementation, and the practice of monitoring and 

evaluation. 

key words: Change, the reality of change management, technology, modern communication 

technology, enterprise, service organization. 

 


