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 51طىزة الىمل الأًت   [ين

ولى أن أهفاض العمس ملها حظبيح  الحمد لله العلي العظيم على وصىلىا لهره المنزلت مً العلم وما لىا لىصل لىلا جىفيقه ولسمه،

خس ألا نهاًت لعدده ولا حمدا ًليق بجلاله  فلً هثني على الله حق الثىاء،  فالحمد لله الري مً فأفضل والري أععى فأشجل

م  ت عظاها جسفع دزجاجىا لأمده، وظأى الله أن ًجعل عملىا هرا خالصا لىجهه النسٍ ، هافعا لهل مً وقف عليه وصدقت جازٍ

ً. فىأحى النخاب باليمين، فليبقى الأثس   ما دمىا في الدهيا عابسٍ

ل الشنس والعسفان إلى الأطخاذة المشسفت أما بعد، فمً لم ٌشنس  الىاض لم ٌشنس الله، لا ٌظعني إلا أن أجقد الجميلت قلبا م بجصٍ

والتي بفضلها جم  على مل الدعم والمجهىداث التي برلتها والىصائح الجليلت التي قدمتها لي ظىاى هره الفترة بن حسان زينةوقالبا 

جعلو وأعلى مساجبو وزفع  دزجاجو و إخساج هرا العمل في أفضل صىزة، أدامو الله ذخسا للعلم وهفع بو ما أعقبىا مً أجياى 

 جىاضعا وحعظيما.  ممً جخفض الملائنت أجىحتها لهم

م  لما أجقدم بخالص عبازاث الشنس والخقدًس  لصهسي الأطخاذ  مً جامعت البليدة على دعمه اللامخىاهي  عبد العزيز صاليالنسٍ

وسخاء ععاءه دمذ لي وعم الظىد وفقو الله وطدد خعاك وأعلى مساجبو وجصاك مً الخير أفضله وزشقو مً العلم ما ًىفع 

 البلاد والعباد. 

فمً علمني  لثاهىي لما أجقدم بخالص عبازاث الشنس والخقدًس إلى جميع مً جخلمرث على ًده مً مسحلت الإبخدائي وصىلا إلى ا

على ما  حقهمبقالمت جميعهم دون إطخثىاء  أساتذة قسم علم الإجتماع، ولا جنفي عبازاث الشنس لىىفي حق حسفا صيذ له ودا

طدبقىن بصمت فازقت في حياحي أدامنم الله ذخسا للعلم وهفع بنم الجصائس الأبيت وطدد خعالم وزفع ، مىحىها مً علم ومً أدب

 ياء والصالحين. منزلخنم مع الأهب

أشنس أًضا مل مً طاعدوي وشد على ًدي مً قسٍب أو مً بعيد، خاصت العاملين بمنخبت مليت العلىم الإوظاهيت والإجخماعيت 

  .مشسوط حفظه اللهالدعم الغير صاحب وأخص بالرلس  أمين 

وإذا أزدث الأخسة فعليو بالعلم، وإذا أزدث للاهما فعليو بالعلم. والعلم لا إلى جميع مً ًقسأ ، إذا أزدث الدهيا فعليو بالعلم، 

ظل المسء عالما ما ظلب العلم فئذا ظً أهه قد علم   ٌععيو بعضه إلا إذا أععيخه ملو فئذا أععيخه بعضو لم ٌععو شيئا . وٍ

ثس الدهيا على الأخسة فيخظسهما معا، مً لم جنً فقد جهل، ظالب العلم ًؤثس الأخسة على الدهيا فيربحهما معا، بيىما الجاهل ًؤ 

 له بداًت محسقت لً جنً له نهاًت مشسقت، فالبعىلت ليظذ أن جبخلى بل أن جىجح بالإبخلاء....

 

 



 الإهداء
التاسعة وأخر عنقوده، إلى من فتح لي  إلى عظيم القدر في حياتي، إلى سندي الرحيم، إلى الذي عدني دائما إبنتو

قمبو قبل بيتو حينما أغمق الجميع أذرعيم وصدوا عني، إلى من كفمني وصانني وحماني، إلى من أغرقني بفضمو 
أطمب منو نجمة واحدة حتى،  أن وعظيم كرمو إلى من أدين لو بكل ما أنا عميو الأن إلى الذي يمنحني السماء دون

جتياد ذو عقيدة وجياد، والذي ينتابني الفخر عندما ينسبونني إلى  إلى من تعب في تربيتي وعممني أن الحياة جد وا 
إلى شخصي العظيم الذي تعج المجالس بطيب ذكره، إلى الرجل الحقيقي الذي لن أجد مثمو في كل الدنيا  ،إسمو

لسبتي عميك أستند وبك أقوى، ولو بحثت فوق الدىر دىرا،  إلى الأب الوحيد الذي أعرفو إلى جدي الحبيب عزوز ا
أفتخر أنك عوضي الجميل وممجأ قمبي حفظك الله ورعاك وأطال عمرك وقدرني عمى رد ولو نقطة واحدة من بحر 

 كرمك وعطفك. 

الحانية الحنون حفظك ان أن منحني إثنتين جدتي الجميمة، الدنيا أم، وقمب أمي يحمل الدنيا ومافييا ومن كرم الزم
التي تأثر عمى نفسيا وتمنحني كل شيء بدون ان اطمب،  زىرة قمبي،ورزقك الصحة والعافية، أما  الله وأطال عمرك

أدامك الله إلى من أتقنت الدورين فكانت لي أما وأبا فيي أمي وأمتي ومأمني وأماني وأغمى ما أممك أمي الحبيبة 
 عمرك وحفظك لي دائما وأبدا.  نعمة وأطال

عة من قمبي فقدتيا مبكرا، إبنتك كبرت يا أبي، أعدك أن أحمل إسمك عاليا وأن أكون إلى تراب أبي الطيب، إلى قط
نعم الخمف، وأن أصل إلى كل ما قد كنت لتتمناه لو بقيت بيننا، أنت في قمبي دائما وأبدا عسى ان تكون في جنة 

 الخمد عند من لا يظمم عنده أحدا. إلى روح جدتي الطيبة.  

مواتي دعمنني في كل الأوقات شكرا لكن جميعا دون إستثناء فمنكن أستميم قوتي وبكن إلى خالاتي الجميلات ال
 .، إلى جميع أبناء وبنات خالاتيأفخر دائما حفظكن الله ورزقكن من الخير أفضمو

 إلى رفيق دربي، عزيز قمبي وسندي إبن خالتي الجميل المتألق الملازم محمد ياسين. 

لى جميلاتي العزيزات حميمة، ، ، عبيرسمية، صفاء بسمة، سوسن، إلى صديقة العمر والسنين القادمة خمود وا 
بتسمي دوما فلا يميق بك غير الفرح، إلى أصدقائي الصادقين ،أمينة،نجاح وليد  إلى شيماء الجميمة إبقي قوية وا 

. وكل زملائي وزميلاتي الذين عرفتيم في ىذا المشوار وأمين  

لى كل من دعى لي بالتوفيق وساعدني عمى بموغ ىدفي أىديكم إل لى العاممين بمكتبة الكمية وا  ى جميع أساتذتي وا 
 ىذا العمل المتواضع مع جزيل شكري وتقديري .
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 :مقدمة 

سمتيا التغير السريع كالمتزايد، الذم ظير إثر بركز عصر المعمكمات ىذا تعمؿ المنظمات الحديثة ضمف بيئة     
الأخير الذم يمكف إعتباره كإحدل أىـ تداعيات العكلمة كنكاتجيا الأكثر طغيانا. شمؿ ىذا التغير مختمؼ المجالات 

ارجية، حيث تحكلت بما فييا ميداف العمؿ، فالمؤسسات الحديثة خرجت مف قكقعتيا إلى الإنفتاح  عمى البيئة الخ
إلى نسؽ مفتكح تفاعمي إستجابة لجميع المجريات الطارئة، ىذا ما فرض عمى المؤسسات الحديثة البحث عف 

كؿ ماىك متجدد بصفة متزايدة الأليات المناسبة لمتكيؼ بيدؼ ضماف إستمرارية التكاجد في ميداف الأعماؿ كمكاكبة 
داؼ التنظيـ بكفاءة كفاعمية، فمف ىذا المنطمؽ برزت أىمية كدكر مف أجؿ ضماف الكصكؿ إلى التجسيد الفعمي لأى

سترجاعيا في الكقت المناسب،  تكنكلكجيا المعمكمات كإحدل الأليات المرنة القادرة عمى حفظ كمعالجة المعمكمات كا 
ليات التحسيف حتى تبنى عمى إثرىا مختمؼ العمميات الداخمية كالخارجية، كما تعتبر تكنكلكجيا المعمكمات مف أىـ أ

عتماد التطكير  المستمر التي تعتمد عمييا المؤسسة، خاصة في ظؿ تزايد طمكحيا نحك النجاح كالإستمرارية، كا 
 الذاتي بيدؼ الكصكؿ إلى مرتبة التميز المؤسسي.

إحداث الذم يعتبر مف المداخؿ كالمفاىيـ الشاممة التي تغطي جميع الجكانب التنظيمية القادرة عمى ىذا الأخير    
الفرؽ عمى مستكل المؤسسة، مف أىميا رأس الماؿ البشرم عمى رأسو القادة كالمسؤكلكف، فنمط التسيير المثالي مف 

التسيير الإلكتركني التي خمقتيا التقانات مرتكزات نجاح التنظيمات، خاصة في ظؿ التدعيـ التكنكمعمكماتي كرفاىية 
ية قائمة عمى كؿ ماىك قديـ ككرقي إلى إلكتركنية إبتكارية كمكاكبة لكؿ التكنكلكجية، أينما تحكلت القيادة مف تقميد

 المستجدات الأنية.

مف جانب أخر يرتبط عامؿ التميز المؤسسي أيضا بالخدمات المقدمة في ظؿ تزايد الطمب كالتركيز عمى    
المعمكمات كالتحكؿ الذم  العملاء خصكصا بعد تكظيؼ تكنكلكجيا  عنصرم النكعية كالجكدة، بيدؼ تمبية إحتياجات

يعرفو المجاؿ الخدماتي المتغير مف التقميدم المباشر إلى الإلكتركني البعدم، ىذا ما مف شأنو خمؽ ميزة تنافسية 
 مفضية إلى تحقيؽ التميز المؤسسي.

يرم كقع الإختيار عمى مكضكع الدراسة إنطلاقا مف رغبة ذاتية كميؿ نحك البحث عف طبيعة العلاقة بيف متغ   
 تكنكلكجيا المعمكمات كالتميز المؤسسي، خاصة في ظؿ نقص الدراسات السابقة المتطرقة لممكضكع.

تبرز أىمية ىذا المكضكع في تحديد مدل فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في التجسيد الفعمي لمتميز  ،مف جانب أخر
خدمة خاصة بعد خركجيا مف إطار المؤسسي عؿ أرض الكاقع، بالتحديد عمى مستكل النمط القيادم كجكدة ال
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التقميدم إلى الإلكتركني، مف أجؿ ضماف إستمرارية تكاجد المؤسسة في بيئة العمؿ، كالتفعيؿ المدركس لأليات 
 التحسيف المستمر.

الكشؼ عف أليات التأثير لتكنكلكجيا المعمكمات كقدرتيا عمى خمؽ التميز المؤسسي، ب سمح نتائج الدراسةت    
فقد ف الإستفادة منيا في دراسات أخرل، إمكانية الكصكؿ لبعض التكصيات حكؿ المكضكع كالتي يمكإضافة إلى 

إستخداـ لتكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ التميز  ةىدفت ىذه الدراسة في مضمكنيا إلى تحديد مدل فاعمي
إضافة إلى كشؼ طبيعة ي، المؤسسي، كسعت لمكشؼ عف طبيعة النمط القيادم المتميز كدكره في الإرتقاء المنظم

 الخدمات المقدمة المقدمة مف خلاؿ المؤسسة كجكدتيا، خاصة المعتمدة عمى تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات.

أربعة حيث تضمنت دراستنا الحالية حكؿ فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي،تمحكرت 
 فصكؿ جاءت عمى النحك التالي: 

المفاىيـ الأساسية إشكالية الدراسة، بالإطار التصكرم كالمنيجي لمدراسة كالذم تضمف  المعنكف كؿالفصؿ الأ
كالمقاربات النظرية المفسرة لكؿ مف تكنكلكجيا المعمكمات كالتميز المؤسسي، إضافة إلى الجانب المنيجي، 

 ي إثراء الدراسة الحالية، كالدراسات السابقة المختارة حكؿ المكضكع كالمكظفة بيدؼ الإستفادة منيا ف

أما الفصؿ الثاني فقد جاء معنكنا بأسس نظرية لتكنكلكجيا المعمكمات كتطبيقاتيا، متضمنا لكؿ ما تـ جمعو مف 
 تراث نظرم حكؿ تكنكلكجيا المعمكمات، تأثيراتيا، أنكاعيا، تطبيقاتيا كمعكقاتيا.

ماىيتو كأىـ مداخمو، أبعاده كنماذجو، ، مكضحا في حيف تضمف الفصؿ الثالث تمييدات نظرية لمتميز المؤسسي
 معكقاتو كنقاط الإرتباط بينو كبيف تكنكلكجيا المعمكمات.

في حيف تـ تخصيص الفصؿ الرابع كالأخير للإطار الميداني لمدراسة كتحميؿ كتفريغ كمناقشة النتائج المتكصؿ 
 إلييا.

ف مكاضيع الساعة، كالأكثر جذبا لمباحثيف لحداثتيا يعتبر كؿ مف تكنكلكجيا المعمكمات كالتميز المؤسسي م   
كنقص إستيلاكيتيا، كنظرا لإتساعيا كتضمنيا لأبعاد كجكانب أخرل متعددة يمكف تناكليا في دراسات أخرل مثؿ 
التركيز عمى الإتصالات الشبكية في المؤسسات، أك عنصر تميز الييكؿ التنظيمي، أك ثقافة التميز، أك تميز 

 ات ...إلخ.الإستراتيجي
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 أكلا: الإشكالية

كالتي تفجرت بالتحديد عقب الثكرة الصناعية في  ،اللاتقميدم يشيد العالـ اليكـ نكعا جديدا مف الثكرات في شكميا   
، حيث عرفت كؿ القطاعات كالتخصصات عمى اختلافياشممت ف تطكرات كخمفتو مف تداعيات كما حممتو م أكركبا
فالديناميكية الظاىرة حاليا ىي نتاج لتكظيؼ الكسائؿ التكنكلكجية كالتعامؿ الجيد مع  .المعمكمات تكنكلكجيا بثكرة

تكاجدت مع  أنيافرغـ  ،نكلكجية الثالثةلعصر الثكرة التك الأساسيةالتي تعد بمثابة القاعدة  الأخيرةه ذى ،المعمكمات
قدراتيـ عمى تكسع  ك الأفراددراكات إتخضع لمبدأ التراكمية كتستمر في التطكر كالنمك بنمك  أنيا إلا الإنساف،كجكد 

لؾ جزءا ذلتشكؿ ب ،كالكصكؿ اليياتداكليا تطكر كسائؿ نقميا ك كقد صاحب ذلؾ  الأشياء، اكتساب المعرفة كتعمـ
 .العممية ك لو مف الأجزاء الحياتية يصعب استئصا

النشاط  أكجوبشكؿ كاضح في كؿ  تداخلاتيا تبرزحيث  ،العمميمة ىي رأس ماؿ النمك الاقتصادم ك فالمعمك    
فيي ميزة النصؼ الثاني مف القرف  ،حتى ترفييية أكجتماعية ، إقتصادية، إعسكرية أكسياسية كانت  الإنساني
الذكر، كتـ الإنتقاؿ مف مرحمة إمتلاؾ المعمكمات لتغطي كؿ الجكانب السابقة  جراىرة تفحيثما برزت ظ ،العشريف

تنفؽ  ذاتياالمعمكمات عبارة عف صناعة قائمة بحد  أينما أصبحت المعمكمة إلى التصنيع كالمتاجرة المعمكماتية،
كالسيطرة عمى كؿ القكة ف يمتمؾ المعمكمة يمتمؾ السمطة ك طائمة تحت مبدأ م أمكالاعمييا كبرل الدكؿ الصناعية 

المجريات العالمية، كتزايدت معيا سبؿ البحث عف أفضؿ كسائؿ حفظ المعمكمات كتداكليا لتظير تكنكلكجيا 
 المعمكمات بمختمؼ أصنافيا.

استرجاعيا  ،تخزينيا ،تصنيفيا، البياناتتكمف ميزة تكنكلكجيا المعمكمات في القدرة اليائمة عمى جمع حيث     
تاحتيا سكاء كانت اقتصادية  ا ما جعؿ المؤسسات الحديثةذى، جيد منخفضيفعدد مف المستخدميف بكقت ك كبر لأ كا 
تحسيف ، بيدؼ الرقمية مكاكبة التطكراتالحديثة ك  كتساب التقنيات التكنكلكجيةتتسابؽ لإ، خدماتية إدارية أكربحية  

التي تستدعي التحسيف مف طرائؽ العمؿ يطة المحفي ظؿ التغيرات خاصة  يا،قدمت ات التيكعية الخدمكن يارجاتمخ
التقميدية عف طريؽ إتباع سبؿ أكثر حداثة، كمف ضمف ىذه التغيرات طغياف الجانب التقني كالتكنكلكجي حيث 

مكانة في  تكظيفياتضمف التنظيمات ب تكنكلكجيا المعمكمات ضركرة حتميةمف اعتماد ليجعؿ  ،بقكة فرض نفسو
   مف المؤسسات. كزنا كسط مثيلاتيابيا قيمة ك تكس، كما السكؽ التنافسية

 كفرض ،ت الكرقية التقميدية غير كافيةما جعؿ التقنياىذا  ،رتفعقد إالمتقنة لسريعة ك فالطمب عمى الخدمات ا   
دارية كالمياـ الإ الأنشطة أداء الأرقاـ مف أجؿ تحسيفجنكف  عصر كمكاكبة لطبيعة ،فعالية أكثرعتماد كسائؿ إ
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نظرا لككف  ،الحؽ بيا طابع العصرنةلمبركز ك  أكثرما منح المؤسسات الحديثة فرصا ، ىذا نتاجيةنماط الإالأ طكيركت
نتاجالكماؿ في تقديـ الخدمة  إلىفي مضمكنيا  أكلىتقنياتيا المختمفة تيدؼ بدرجة المعمكمات ك  تكنكلكجيا السمعة  كا 

ا ما ينعكس ذى ،الجكدة كالتميز في نطاؽ العمؿ معايير إلى مطابقةلكصكؿ الإدارية، كبالتالي اكتحسيف العمميات 
  .رتبة المؤسسات المتميزة إلىفينقميا مف خانة المؤسسات العادية  ،المؤسساتعمى صفة التنظيمات ك  أكتكماتيكيا

مؤسسي ضركرة مف ضركريات التطكر التميز الالإرتقاء بالمؤسسات المعاصرة إلى مستكل العمؿ عمى ف 
المؤسسة المتميزة ىي التي  أفمف منظكر  ،حتى العالميةندماج في المنافسة المحمية ك للإ ككسيمة ،الاستمراريةك 

  .في نفس الكقت تحارب المعكقات الكظيفية التي تعترضياظيمية ك تحافظ عمى مكانتيا التن

مف  ،رض الكاقعأ ؤسسي عمىالم تجسيد معايير التميز يتمثؿ فيف اليكـ تنظيمات الحديثةمل يدؼ المشترؾ الأما    
 طركحة،دارية المالخدمات الإنكعية المخرجات ك تحسيف العمؿ عمى ك  ،الإستراتيجية الآلياتجممة مف تطبيؽ  خلاؿ 

شباع  العملاءمف جية، كمف جية أخرل كسب رضى علاقات العماؿ  ستقرارا  ك الكظيفي  لكلاءبما يضمف ا كا 
 سات المتميزةالمؤسالعنصر البشرم، تجدر الإشارة إلى تركيز بالرجكع إلى إىتماـ المؤسسات الحديثة بحاجياتيـ. 

 بدأ مف القادة ،عضاء الييكؿ التنظيميأجميع في  المسؤكليةالكفاءة كالخبرة ك ك عكامؿ متعددة تكفر عمى منيا
متعيف متى العامميف الإلكصكلا  مع متغيرات بيئة العمؿ، التكيؼمف المعرفة كالتككيف ك  كافيالالمؤىميف ذكم القدر 

ذا ما ينعكس إيجابا عمى البيئة التنظيمية حيث ى، تصنيفاتيـدكارىـ ك أعمى مختمؼ  بالقدر الكافي مف المسؤكلية
مع امكانية  ،المسطرة لجميع الجيات المشتركة الأىداؼ إلىيقمؿ مف المشكلات الداخمية التي تحكؿ دكف الكصكؿ 

  .بتكار التنظيميبداع كالإلإخمؽ فرص ا

إلى ماىك  لكؼ في تقديـ الخدمةأالقكالب الجامدة كتخرج عف نمط الم ىي التي تكسر المؤسسة المتميزةف أحيث    
ستراتيجيات بعيدة إمع كضع  ،بصفة تمقائيةفكارىـ المتجددة أماـ مكظفييا لمتعبير عف أتفتح الباب  حيث إبتكارم،

ا ما يتـ عف طريؽ ذى، ثر تقدما في المستقبؿكأمراكز  إلىالحالية كالطمكح  المدل تضمف المحافظة عمى المكانة
صنع العلامة الخارجية ك ا المعمكمات لمسايرة التغيرات يستغلاؿ تكنكلكجإتكتيكية مف بينيا العمميات الليات ك أجممة 

نكاع جديدة مف فرض الثكرة المعمكماتية كنظـ العكلمة لأحيث يعكد ذلؾ إلى  ،الفارقة في مجاؿ الخدمة المقدمة
تنظيمي أك المؤسسي، فالتحكؿ مف نمط ال التميز إلىالمستمر كصكلا  التحسيف إلىادفة العمؿ الي أساليب

مات فالمنظ ،مؤشرات كاقعيةالمؤسسات التقميدية إلى الحديثة القائمة عمى إستخدامات تكنكلكجيا المعمكمات جاء إثر 
عادة ما  عة لقيادة بيركقراطية جامدةالخاضعتباطي ك إتخطيط تمدة عمى نظاـ عمؿ يدكم تقميدم ك المع الضعيفة
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لى إسرعة لمكصكؿ كثر فعالية ك أبديؿ عممي ك  إلىىنا تنبع الحاجة مف ك ، خسر مكانتيا في السكؽ التنافسيةت
 .لـ متغيرضماف ديمكمة المؤسسة في ظؿ عاك  ،بعيدة المدلقريبة ك  الأىداؼ

 كعميو يمكف طرح الأسئمة التالية: 

 تكنكلكجيا المعمكمات بتحقيؽ معايير التميز المؤسسي ؟ ما علاقةالسؤاؿ الرئيسي: 

  سئمة الفرعية :الأ 

  كيؼ تستخدـ المؤسسة تكنكلكجيا المعمكمات ؟ 
  في تحقيؽ التميز القيادم ؟  المعمكمات ماىك دكر تكنكلكجيا 
 كيؼ تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ جكدة الخدمة ؟ 

  فرضيات الدراسة:

تعتبر تكنكلكجيا المعمكمات أحد أىـ الأليات المرنة كالعممية المساىمة في تحقيؽ معايير التميز : ةالفرضية الرئيسي
 المؤسسي. 

 الفرضيات الفرعية: 

 تعتمد المؤسسة تكنكلكجيات حديثة كمتنكعة، يتـ تكظيفيا في مجالات كاسعة . 
  ع مجالات تكظيفيا مف طرؼ القادة يبرز دكر تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ التميز القيادم مف خلاؿ تنك

نعكاساتيا عمى نمط تسييرىـ.   كا 
 تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ جكدة الخدمة مف خلاؿ التحسيف المستمر في نكعية الخدمة كتفعيميا 

 .إلكتركنيا
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 ثانيا: تحديد مفاىيـ الدراسة

 المفاىيـ الأساسية .1

 أ_ مفيكـ الفاعمية

 .(2)فيي القكة الكامنة في الشيء (1)بأنيا  كصؼ كؿ ما ىك فاعؿ، احية المغكيةالنتعرؼ الفاعمية مف 

، تتبايف تعريفات الفاعمية بإختلاؼ المعايير التي تقاس مف خلاليا، لذلؾ ىنالؾ حالة مف الناحية الإصطلاحيةمف 
إلى كضع تعريفات عدـ الإجماع لممفكريف  كالباحثيف حكؿ مفيكـ دقيؽ ليا، لكف رغـ ذلؾ ىنالؾ سعي كاضح 

 مقترحة لمفاعمية.

بأنيا قدرة المنظمة عمى تحقيؽ Bluedorn بمكدرف ك Amitai Etzioni إتزيكنيالبعض مف بينيـ حيث يعرفيا 
، فيما يرل أخركف بأنيا مؤشر لمدل تحقيؽ الأىداؼ بشكؿ سريع كدقيؽ (3)رسالتيا كالأىداؼ التي أنشئت مف أجميا

 (4)كبأقؿ جيد ممكف.

يضا مف يعتبر الفاعمية بأنيا قابمية النظمة عمى تحريؾ مراكز القكة للإنتاج بكفاءة، كالتكيؼ لممشكلات ىنالؾ أ
 (5)البيئية كالداخمية.

حيث أف مفيكـ الفاعمية مرتبط بطبيعة العلاقات الناتجة بيف المدخلات كالمخرجات، كالتحكيؿ الناجح مف مدخؿ 
 اىـ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.إلى ناتج، أم إحداث حالة مف التغيير تس

                                                           
 .695، ص2005، مكتبة الشركؽ الدكلية، مصر، 4ط ،معجـ المغة العربية المعجـ الكسيطإبراىيـ مصطفى كأخركف،  (1)
المجمة الأكاديمية العالمية صطفى قادر الجشعمي، مفيكـ الفاعمية في نطاؽ القانكف الدكلي، رؤل إبراىيـ خالد العزم، محمد م (2)

 .05، ص2020، 01، العدد02 كمية القانكف كالعمكـ السياسية_ جامعة كرككؾ، المجمد لمدراسات القانكنية،
ة العلاقة بينيما بحث في تطكر الفكر الإدارم، دعاء رضا رياض محمد، التأصيؿ النظرم لمفيكمي الكفاءة كالفعالية كتحميؿ طبيع (3)

، 2014، مصر، 03، العدد 32أكاديمية السادات لمعمكـ الإدارية_مركز البحكث كالإستشارات كالتطكير، المجمد  مجمة العمكـ الإدارية،
 .11ص

خدمة في الجامعات كدكرىا في نظـ المعمكمات الإدارية المسترامي إبراىيـ عبد الرحماف الشقراف، محمد عمي ذيب عاشكر،  (4)
 .76، ص2012، دار كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، الأردف، تحسيف الأداء المؤسسي

محمد محمد حسف أؿ ياسيف، تقييـ الفاعمية المنظمية لمؤسسات التعميـ الجامعي دراسة تطبيقية عمى عينة مف كمية الإدارة  (5)
 .55، ص2012، جانفي 27، العدد مجمة جامعة القدس المفتكحة للأبحاث كالدراساتكالإقتصاد في الجامعات الرسمية العراقية، 



  فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي

 

9 
 

في ذات السياؽ نجد أف ىنالؾ إرتباط لمفيكـ الفاعمية بنظـ المعمكمات عامة كتكنكلكجيا المعمكمات خاصة، ىذا ما 
، ىذه الأخيرة التي تعتبر الأقرب لمفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات، كتتعدد فاعمية نظـ المعمكماتنتج عنو ظيكر مفيكـ 
ذا الإطار، حيث تعرؼ فاعمية نظـ المعمكمات بأنيا قدرة نظـ المعمكمات عمى تكليد كذلؾ التعاريؼ في ى

الخصائص المطمكبة كالتي تساىـ في تسييؿ ميمة صنع القرارات بشكؿ يحقؽ رضا المستفيديف مف ىذه 
  (1)المخرجات، أم أنيا قياس لجكدة المخرجات التي ينشرىا النظاـ.

المعمكمات المجيزة مف قبؿ النظاـ، كأثر النظاـ عمى أداء المستفيد كالمستخدـ  فيما يعرفيا أخر بأنيا دقة كصحة
   (2)النيائي.

يمكف إعتبار الفاعمية ىي التأثير الكاضح الذم يظير مف خلاؿ عممية تحكيؿ كمساىمة المدخلات في  إجرائيا
 .لكجيا المعمكماتخاصة في ظؿ الإعتماد الكبير عمى تكنك  صناعة المخرجات كتجسيد أىداؼ المؤسسة

  ،قبؿ التطرؽ إلى مفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات، يجب إستعراض كؿ مف مفيكـ التكنكلكجيا، البيانات، المعمكمات
بإعتبار أف تكنكلكجيا المعمكمات مفيكـ مركب كمتشعب، كما أنو يجب تحديد الفركؽ بيف كؿ مف البيانات 

 ما يتـ الخمط بينيما.كالمعمكمات نظرا لككنيما مفيكميف قريبيف غالبا 

  ب_ مفيكـ التكنكلكجيا

ىك تطبيؽ المعرفة العممية ثـ إنتقمت ا كمعناى textere إلى المغة اللاتينية تحديدا كممة كممة تكنكلكجيا أصؿيرجع 
، لتترجـ إلى العربية بمفظة تكنكلكجيا كالمتككنة مف Technology فالانجميزية  Techeniqueإلى المغة الفرنسية 

  (3).أم عمـ التطبيؽ عمـ,معناىاLogy ك كمعناىا حرفة أك التطبيؽTechno :  فشقي

المنيج ليصبح مرادؼ كممة ك تعني العمـ أ Logos تعني التشغيل، في حين أن Techno لؾ مف يرل أفاىن
 (4).التشغيؿ الإصطناعي ىك التكنكلكجيا

 

                                                           
 .58صمرجع سبؽ ذكره، رامي إبراىيـ عبد الرحماف الشقراف، محمد عمي ذيب عاشكر،  (1)
 .58، صالمرجع السابؽ (2)
 .02ت، ص، جامعة بكرسعيد، مصر، د.محاضرات في تكنكلكجيا التعميـ، كمية التربيةأحمد سلامة،  (3)
 .13، دار الفكر الجامعي، مصر، د.ت، صإدارة تكنكلكجيا المعمكماتمحمد الصيرفي، (4)
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في الفمسمفة اليكنانية القديمة تعني العقؿ  Logoبالميارة أو الفن و Technoفي حيف يذىب أخركف لتفسير لفظة 
العمـ المرتبط بشكؿ منظـ بالفنكف  كالعمؿ أم المبدأ العقلاني في الككف، كتعني كممة تكنكلكجيا في ىذا الإطار

 (1).التطبيقية الدقيقة أك

جيا بأنيا الطريقة الفنية يعرؼ التكنكلك  قامكس المصطمحات العمكـ الاجتماعيةبالرجكع إلى المعاجـ كالقكاميس، فإف 
لتحقيؽ غرض عممي أك ىي جممة المعرفة التي تتعمؽ بعمميات التصنيع كالاستخراج أك ىي جميع الكسائؿ التي 

 (2).تتخذ لتحقيؽ أىداؼ تنظيمية

الفنية لتحقيؽ غرض عممي  ةالتطبيقي كالطريق مـيعرفيا بأنيا المغة التقنية كالع Webseter معجـفي حيف أف 
 . عف ككنيا مجمكعة الرسائؿ المستخدمة لتكفير كؿ ما ىك ضركرم لمعيشة الناس كرفاىيتيـفضلا 

ماىي  حيث أف الأكلى ىي جزء لا يتجزأ مف الثانية، فالتكنكلكجيا التقنية كالتكنكلكجياكرد في ىذا المعجـ تفرقة بيف 
المكارد، المعمكمات كالأفكار إلى مخرجات  كالتقنيات كالمكاف كالأعماؿ المستخدمة لتحكيؿ المدخلات، إلا العمميات

التقنية ىي الأسمكب كطريقة معالجة التفاصيؿ الفنية أك طريقة إنجاز الغرض  أف حيف كمنتجات كخدمات، في
 (3).المنشكد

 إستخداماتيا كتركيز كؿ مفكر عمى بعد أك أبعاد إثر تعدد التكنولوجيا، تتعدد الناحية الإصطلاحيةبالرجكع إلى  
  كلكؿ تحميمو الخاص . المفيوم ة نظرا لاتساعمعين

   ركثبأنيا المعرفة المنظمة المشكمة لمتقنيات كشاركو نفس الطرح  John Boren بكريف جكفحيث عرفيا 
Root (4)إعتبرىا مجمكعة المعارؼ التي يمكف أف تستعمؿ في الإنتاج. الذم  

 

                                                           
دارة المكارد البشرية المؤسسة الكطنية لتجارة كتكزيع المنتجات البتركلية شيرزاد زقايؿ،  (1)  LATFANتكنكلكجيا المعمكمات كا 

سكيكدة،  1995أكت  20، قسـ عمـ الإجتماع كالديمكغرافيا، جامعة ، مذكرة ماجستير في تنمية كتسيير المكارد البشريةنمكذجا
 .06، ص2008/2009

الكتب لمطباعة كالنشر كالتكزيع،  دار عالـعربي، -الشامؿ قامكس مصطمحات العمكـ الإجتماعية إنجميزممصمح الصالح،  (2)
 .544ص، 1999السعكدية، 

 .13، صمرجع سبؽ ذكرهمحمد الصيرفي،  (3)
 .06، صمرجع سبؽ ذكرهزقايؿ،  شيرزاد (4)
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يا تطبيؽ قكانيف العمـ كالبحث عمى النكاحي العممية بأن  Ipower & Galtossكجالتكز إيبكيركما يرل كؿ مف  
 (1)ة.في الحياة كبأنيا زيادة سيطرة الإنساف عمى بيئتو كبالذات تقكد إلى تطكير طرؽ كعمميات كأجيزة جيد

التي يتـ التكصؿ  ةالمختمف ماىي إلا تطبيق عممي للإكتشافات والإختراعات العممية كفي تعريؼ آخر لمتكنكلكجيا
  (2).ف خلاؿ البحث العمميإلييا م

علاقة تبادلية، فالعمـ ماىك إلا تراكمات معرفية منظمة تكصؿ إلييا الإنساف  فالعلاقة القائمة بيف العمـ كالتكنكلكجيا
التكنكلكجيا ماىي إلا التسخير فيي جممة التطبيقات  امأكلا يزاؿ يسعى لبمكرتو كالإضافة عميو كتسخيره في خدمتو، 

  ة المتكصؿ إلييا.العممية لممعرف

لأنو يمدىا بالأسس والنظريات التي تقوم عمييا التطبيقات العممية، في حين  بكاسطة العمـ يتـ التكصؿ لمتكنكلكجيا
كتشاؼ النكاقص كالمشكلات في شتى المجالات العممية كالعممية كبتكظيفيا يتـ ان التكنولوجيا ىي من تساىم في إ
 ا.الكصكؿ إلى معارؼ جديدة كتطكيرى

إنطلاقا من تحديد الفرق بين مفيومي العمم والمعرفة،  الذم عرؼ التكنكلكجيا  Itmarإيتمارىذا ما أشار إليو  
 (3).المعرفة أما التكنكلكجيا فتساعد عمى إنتاج الثركة فالعمم ىو معرفة العمة والمعرفة ىي الوسيمة فالعمم ينتج

التي فرضت سيطرتيا عمى كل  والدليل عمى ذلك ىي الدول المتقدمة، فالمالؾ لمتقنية اليكـ ىك مالؾ القكة كالسمطة
العالمية بكبسة زر واحدة مدعمة بأكبر الشركات المنتجة لمتقنية، حتى أن ىنالك من يعتبر أن العالم  المجريات
جد أف حربا ناعمة كسيمتيا شاشات الكمبيكتر كاليكاتؼ ككؿ ماىك تقني، كبالاسقاط عمى الميداف الصناعي نيعيش 

الشركات التي تكاكب التغيرات التكنكلكجية كتسخر التقنيات في تقديـ الخدمة ىي مف تسيطر عمى السكؽ كتحقؽ 
 .أرباحا خيالية مقارنة بتمؾ التي لازالت تعتمد عمى الأليات التقميدية كتتقكقع حكؿ ذاتيا

ؿ المستخدمة لتحكيؿ المدخلات المكارد فيرل بأنيا عبارة عف العمميات كالتقنيات كالمكاف كالأعما الصيرفيأما 
   (4).المعمكمات الافكار إلى مخرجات المنتجات كالخدمات

                                                           
 .56، ص2013، الأردف، ناشركف كمكزعكف دار البداية تكنكلكجيا المعمكمات كتطبيقاتيا،حسف جعفر الطائي، (1)
 .07، صمرجع سبؽ ذكره شيرزاد زقايؿ، (2)
 .07، صالمرجع السابؽ (3)
 .14، صمرجع سبؽ ذكرهمحمد الصيرفي،  (4)
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نتيجة تسييميا الخدمات وتمبيتيا  ضرورة لابد منيا نظرا لتداخميا مع كؿ مجالات الحياة، أصبحت التكنكلكجيا
تكاليف وضمان الجودة فالمؤسسة التي الاحتياجات خاصة في الميادين العممية والمؤسسات أينما تؤدي إلى خفض ال

وحسب منظور أخر ىي  ىذا أف التكنكلكجيا، إلى الزكاؿ خاصة مع إحتداـ المنافسة لا تواكب العصر مصيرىا
مساق ثقافي رئيسي ميم لحياة الناس كالفمسفة والدين والتنظيم الاجتماعي والنظم السياسية وبالمعنى الواسع جميع 

فقد غيرت مف طريقة تصكر الافراد لمعالـ مف حكليـ كأثرت عمى طريقة عيشيـ  وجية،ىي نواحي تكنول الأشياء
 .يتداخؿ مع كؿ الجكانب الحياتية كثقافتيـ فأصبحت أسمكب حياة قائـ بذاتو

ىي مجمكعة مف المعارؼ التي تـ تجسيدىا عمميا، بحيث إعتبار أف التكنكلكجيا  يمكفتأسيسا عمى ما سبؽ 
معدات، كأجيزة تقنية تكظؼ في تحسيف نظـ العمؿ كتطكيرىا، كرفع مستكيات الأداء داخؿ طرحت في شكؿ ألات ك 

 المؤسسة حيث تقمؿ أعباء العمؿ عمى المكظفيف، كتساىـ بدرجة كبيرة في تحسيف نكعية الخدمات المقدمة.

 _ مفيكـ المعمكمات:ج

التي تعني مظيرا أك رقما   formaف كممةتتككف م أنيا نجد اعند تحميمي ،Information ىي كممة مف أصؿ لاتيني
كيأتي الفعؿ  ،فتعني إبداعا أك تشيكلا أك تمثيلا كصفياformation ة أما كمما، أك نيج أك صكرة أك إشارة أك قاعدة

فيستخدـ لكصؼ فعؿ يمارسو المرء بقصد صياغة أك تشكيؿ أك تصكير أك تمثيؿ بغرض تعميـ  formar اللاتيني
اللاتينية فتعني عممية الإتصاؿ أك ما يتـ informatio ا كممةمأ.(1)أك تكجيو أك ترسيخ مفيكـأك تثقيؼ أك إرشاد 

 (2). فيي دلالة عمى شرح كتكضيح شيء ماinformations  إيصالو أما كممة

 ،الحقائؽ ،البيانات ،المعطيات ،ىو المعمومات informationفنجد مقابل كممة   بالرجكع إلى المراجع الإنجميزية
  (3).الإعلاـ ،لكقائعا

كبالرجكع إلى الأطر الفمسفية نجد ىذا المصطمح  .فيي عمم المعمومات أو عمم المعموماتية informatics  أما كممة
يتمكلكجية antological لو سمات أنطكلكجية كليا علاقة بعمـ الكجكد علاقة بأصؿ الكممات  ليا  etymologicalكا 

                                                           
 101، ص2015، دار المعتز لمنشر كالتكزيع، الأردف، المعرفة كتكنكلكجيا المعمكماتإدارة عبد الله حسف مسمـ،  (1)
التكزيع، ، دار الحامد لمنشر ك جكدة المعمكمات كالذكاء الإستراتيجي في بناء المنظمات المعاصرةليث عبد الله القييكم كأخركف،  (2)

 . 75، ص2013الأردف، 
101ص مرجع سبؽ ذكره،عبد الله حسف مسمـ،  (3)
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فلاسفة عامة حكؿ إعماؿ الفكر في تشكيؿ أطر كأنساؽ كضعية تسيؿ عممية إدراؾ لذا تمحمكرت أفكار اليا، كتاريخ
  (1)ا.عناصر الطبيعة التي تحيط بن

فقد إشتقت كممة المعمكمات مف كممة عمـ التي ترجع إلى كممة معمـ، أم الأثر الذم  ،رجكعا إلى المغة العربية
  .الحقائؽ كالمعرفةالسبيل لموصول إلى  وفي ذلك إسقاط كون المعمومات ىي  يستدؿ بو عمى الطريؽ

التي تعني المعرفة  knowledge ترتبط دلاليا بكممة information لذلؾ نجد أنو أيضا في المغة الإنجميزية كممة
 (2) .بمعنى الفكر كالعقؿ كالذكاء كالفطنة كتبادؿ الأفكار intellectأك العمـ أك الدراية أك الإطلاع ك

، حيث الناحية الإصطلاحيةت المفكريف في تحديد ماىية المعمكمات نجد تنكع في الطرح مف بالرجكع إلى إجتيادا
 Information And The Internal Struvture Of كتابوفي  Tom Sotnie.R ستكني طكـيرل 

Universecited ، ىي إحدى الخصائص الأساسية لمكون شأنيا شأن المادة والطاقة فيي ليست  المعمكماتبأن
ورة عمى الكائنات الحية، بل ىي جزء من أي نظام يعرض عممية التنظيم فإذا كانت الكتمة ىي التعبير عن مقص

 . (3)فإن التنظيم ىو التعبير عن المعمومات ،المادة وقوة الدفع تعبير عن الطاقة الميكانيكية

دراكا فيمايف يدفيرى أن المعمومات ىي ذلك التميز الذي يصنع تمايزا لممستف Batson باتسكفأما   كا 

diffrence differences that make a.(4)  

مخرجات تدعـ قرارات  أف ىذه البيانات المجيزة ىي نتائج نيائية أك  Glenn & harvardكىارفرد غميفيعتبر 
 (5)ا.كنشاطات مف يستخدمي

كفائدة في صناعة  يرل بأنيا تزيد مف مستكل المعرفة لمف يحصؿ عمييا كأنيا ذات قيمة الصباغفي حيف أف 
  .(6)مستقبمية القرارات حالية كانت أك

                                                           
 . 102ص  المرجع السابؽ، (1)
 .76ص مرجع سبؽ ذكره،ليث عبد الله القييكم كأخركف،  (2)
 .20، ص2005كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، الأردف، إتجاىات حديثة في إدارة المعرفة، جماؿ يكسؼ بدير،(3)
 .20، ص2005دار المناىج، الأردف،  ،أساسيات كنظـ المعمكمات الإدارية كتكنكلكجيا المعمكماتسعد غالب ياسيف،  (4)
دار المعمكمات كأثرىا في عممية إتخاذ القرارات الإدارية في دكاكيف الكزارات في الجميكرية اليمنية، خالد صالح عمي السمطاف،  (5)

 .96ص، 2009النيضة العربية، مصر، 
 .96ص، المرجع السابؽ (6)
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فالقدرة التنافسية لمتنظيـ تعتمد بدرجة أكلى عمى عممية صنع القرار، الذم بدكره قاعدتو المعرفة التي كمما تزايدت 
ظيرت زادت رشادة القرارات المتخذة لمكاجية المشكلات بأقؿ الخسائر، ىذا ما فرض الحاجة إلى قكاعد تخزيف ف

ستغلاليا في فتح سبؿ  نظـ المعمكمات كتكنكلكجيا المعمكمات كعمميات إدارة المعرفة لسيكلة الكصكؿ إلى المعمكمة كا 
 كالإبتكار. الإبداع

فالمعرفة ىي جممة التفاعلات كالقراءات كالتجارب المعاشة التي عند معالجتيا تصبح معمكمات، مف جية أخرل عند 
ما تصبح معرفة، فيي بذلؾ عممية دكرية إنطلاقا منيا ظيرت اليكـ ما يعرؼ بإدارة تكظيؼ المعمكمات في سياؽ 

كىي إطار عمؿ لتبادؿ كنشر المعمكمات يساعد المؤسسات في تحسيف كتعزيز صناعة القرارات كيشكؿ  المعرفة،
التكنكلكجيا،  ،العمميات، عناصر أساسية ىي: الأفراد 4كتركز عمى  مكمنا محكريا للإبداع كالإبتكار المؤسسي

 .(1)المعرفة

  يكضح عناصر إدارة المعرفة11الشكؿ رقـ :.  
 

 

 

 

 

 

 

 عمي محمد الخكرم، إدارة المعرفة في القطاع العاـ إستعراض تجربة ناجحة لييئة الإمارات لميكية،  :المصدر
 .35، ص2015منشكرات المنظمة العربية لمتنمية الإدارية القاىرة مصر، 

                                                           
، منشكرات المنظمة العربية العاـ إستعراض تجربة ناجحة لييئة الإمارات لميكيةإدارة المعرفة في القطاع عمي محمد الخكرم،  (1)

 .35، ص2015لمتنمية الإدارية، مصر، 

 

 

 

 خلقإنتاج

 نشر،نقل عرض،تخزين

إطلاع، إستخداـ، إعادة 
 إستخداـ

 المعرفة

 

جيا
 التكنولو

ا
اد
فر

لأ
 

 العمليات
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تعريؼ يتماشى مع عصر المعمكمات تعتبر المعمكمات سمعة يتـ في العادة إنتاجيا أك تعبئتيا بأشكاؿ متفؽ في 
عمييا كبالتالي الإستفادة منيا تحت ظركؼ معينة في التعميـ كالإعلاـ كالتسمية، أك لتكفير محفز مفيد كغني لإتخاذ 

  (1).في مجالات عمل معينة  قرارات

ليكـ ىي التجارة في المعمكمات، فالشركات العالمية التي تحتكر ميداف المعمكماتية كالتصنيع فأحدث أكجو التجارة ا
وغيرىا تحقق .......ؿ شركة غكغؿ، أمازكف، مايكركسكفت، آبؿمث وفضاءات التواصل الإجتماعي التكنكلكجي

تحصيل والاستفادة من  مداخيل خيالية إثر ىيمنتيا المحكمة عمى المعمومات، فالأفراد اليوم يدفعون مقابل
  .المعمومات  المعمومات، وىذا ما يندرج تحت إطار إقتصاد

بعد عرضنا لمتعريفات التي تناكلت مفيكـ المعمكمات مف الميـ التفريؽ بيف ىذا المفيكـ كمفيكـ البيانات، مف خلاؿ  
 الجدكؿ التالي: 

 : يكضح الفركؽ بيف كؿ مف البيانات كالمعمكمات.11الجدكؿ رقـ 

 المعمكمات البيانات
 نكاتج عممية تحكيؿ البيانات مادة خاـ مجردة

 مجمكعة مف الأحداث كالحقائؽ المنظمة مجمكعة مف الأحداث كالحقائؽ غير المنظمة
 ليا معنى محدد ليس ليا معنى محدد

 تعبر عف شيء مفيد لا تعبر عف شيء مفيد
 راراتتبنى عمى أساسيا الق لا تبنى عمى أساسيا القرارات

يمكف إعتبار أف المعمكمات ىي النكاتج الظاىرة لعممية معالجة البيانات الأكلية، إما بالطرؽ  الناحية الإجرائيةمف 
التقميدية أك بتكظيؼ التقانات التكنكلكجية، حيث تتميز بالتنظيـ كضكح المعنى، كتساىـ في تراكـ المعرفة، حيث يتـ 

 خاصة في ظؿ تطكر كتحكؿ المؤسسات إلى الجانب التكنكلكجي. تبادليا بسيكلة عمى مستكل التنظيمات

 بعد تحديد جميع المفاىيـ السابقة يمكف تحديد القصد مف تكنكلكجيا المعمكمات.

 _ مفيكـ تكنكلكجيا المعمكماتد

برز مصطمح تكنكلكجيا المعمكمات في بداية الخمسينات إشارة إلى استخداـ الحاسبات الالكتركنية في ميداف 
  اء.عماؿ الحككمية كالخاصة عمى حد سك الأ

                                                           
 .127، صمرجع سبؽ ذكرهجماؿ يكسؼ بدير،  (1)
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فقد كرد شرح لممصطمح في القامكس الشامؿ لمصطمحات العمكـ الإنجميزية بأف تكنكلكجيا ، مف الناحية المغكية
سترجاع كمعالجة المعمكمات  (1). المعمكمات ىي التكنكلكجيا المستخدمة في تجميع كتخزيف كا 

مكمات ىي حيازة كمعالجة كتخزيف كبث معمكمات ممحكظة مصكرة فتكنكلكجيا المع قامكس ماكميلافأما في 
مزيج من الحاسب الإلكتروني والاتصالات السمكية واللاسمكية ومبني عمى أساس الإلكترونيات  كرقمية، بكاسطة

 (2).الدقيقة

خت المعجم الموسوعي لمصطمحات المكتبات والمعموماتفي حيف يعرفيا  زانيا بأنيا الحصول عمى المعمومات وا 
لكتركنية الحاسبة كالإتصالية عف بعدوبثيا وذلك بإستخدام تو   (3).لفية مف المعدات الميكركا 

 .المعمكمات كما ترادؼ كممة تكنكلكجيا المعمكمات في بعض الأحياف لفظة تقنية

، لتصبح تتعدد تعريفات تكنكلكجيا المعمكمات بمكجب تعدد المجالات التي تداخمت معيا الناحية الإصطلاحيةمف 
 جزءا لا يتجزأ منيا.

عمـ معالجة المعمكمات خاصة « تكنكلكجيا المعمكمات ىي Smith & Campbellسميث ككامبؿ كؿ مف  فحسب
ستخدامو ل    » .(4) مساعدة في تكصيؿ المعرفة في الحقكؿ الفنية كالاقتصادية كالاجتماعيةمبكاسطة الحاسكب كا 

لتمقي  المستخدمة ىي الأنظمة كالأدكات « بأف تكنكلكجيا المعمكمات Roge Carter ركجر كارترمف  فيما يرل كؿ
تخزين وتحميل وتوصيل المعمومات في كل أشكاليا وتطبيقاتيا لكل جوانب حياتنا، شاممة المكتب المصنع والمنزل 

 : ىي جكانب رئيسية 3وتشمل 

 تكنكلكجيا تسجيؿ البيانات كتخزينيا . 

 .تكنكلكجيا تحميؿ البيانات  

 (5).»توصيل البيانات  كلكجياتكن 

                                                           
 .554 ، صمرجع سبؽ ذكرهمصمح الصالح،  (1)
 .19ص ،مرجع سبؽ ذكره محمد الصيرفي، (2)
 .59، ص2013البداية، الأردف،  ، دارالمعمكمات كتطبيقاتيا، تكنكلكجيا حسف جعفر الطائي (3)
 .60، صالمرجع السابؽ (4)
 .20ص مرجع سبؽ ذكره،محمد الصيرفي،  (5)
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فتكنكلكجيا المعمكمات ىي ثمرة ثكرة المعمكمات التي تفجرت بعد الثكرة الصناعية كتغمغمت تدريجيا لتصبح جزء لا 
كلا يستغنى عنيا نظرا لما تمنحو مف تسييلات خاصة في ميداف العمؿ، فالكصكؿ إلى ،يتجزأ مف حياة الأفراد 

يكفي اليكـ الكلكج إلى محركات  ،كذا تخزينيا والرجوع إلييا وتبادليا مقارنة فيما مضىأصبح أكثر سيولة و  المعمكمة
دراج المطمب لتحصؿ عمى المعمكمة مف مصدرىا  لتكنولوجيا   لا أصبحثفي المجاؿ الطبي مفالبحث العالمية كا 

، وغيرىا من ؼ الإداريةمف أداء الكظائ تكالحكاسيب سيم البرمجيات الإداراتدور في التشخيص، وفي  المعمومات
  .تداخلات تكنولوجيا المعمومات مع المجالات المختمفة

عبارة عف كؿ التقنيات المتطكرة التي تستخدـ في تحكيؿ «تكنكلكجيا المعمكمات بأنيا السالميمف جيتو يعرؼ 
 (1).» كافة الحياةالبيانات بمختمؼ أشكاليا إلى معمكمات بمختمؼ أنكاعيا كالتي تستخدـ مف قبؿ المستفيديف في 

حيث يعتبرىا أحد أىم المصطمحات الإدارية التي   تكنكلكجيا المعمكمات بميداف الإدارة كالتنظيـ العنزمفيما يربط 
أخذت تطمق عمى كل الوسائل أو النظم التي تفيد الأفراد أو المنظمات وتساعدىم في جمع البيانات والمعمومات 

سترج وخزنيا رساليا كمعالجتيا كا   (2).اعياكا 

 (3) .»أدكات كأساليب كطرؽ تستخدـ في تحكيؿ المدخلات إلى مخرجات «فيرل بأنيا عرفة سالـأما    

عبارة عن مجموع كيان مادي «حيث يرى بأنيا  أكثر في مدخلات تكنكلكجيا المعمكمات كعكدة شريؼيفصؿ 
ار تنظيـ عمؿ ىذه الأجزاء مع بعضيا لإجراءات المستخدمة في إطومكونات برمجة وموارد بشرية، بالإضافة إلى ا

 (4). »المعمومات بكفاءةمف أجؿ إدارة البيانات ك

التي تقوم بجمع ومعالجة المعمومات وتمعب دورا محوريا في عمميات  ىي التقنيات والأساليب فتكنكلكجيا المعمكمات 
أنيا تفتح أبكاب الإبداع كالإبتكار  السياسات كالتكجيات المؤسسية، كماالتنمية والتطوير وزيادة الإنتاج وصياغة 

                                                           
 .20، ص2002،  دار المناىج لمنشر كالتكزيع، سمطنة عماف،، 2ط ،تكنكلكجيا المعمكماتعلاء عبد الرزاؽ السالمي،  (1)
، 2013، مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، الأردف، اؿ قراءات في التميز كالتفكؽ التنظيميإبداعات الأعمسعد عمي العنزم،  (2)

 .489ص
 . 102، ص2012، الراية لمنشر كالتكزيع، د.ب، ، إتجاىات حديثة في إدارة التغيرعرفة سيد سالـ (3)
اسة تطبيقية في كزارة الإعمار كالإسكاف محمكد حسف جمعة، تكنكلكجيا المعمكمات كدكرىا في تطكير الأداء الإستراتيجي: در  (4)

، 06المجمد الإدارة كالإقتصاد، جامعة ديالي،، كمية المجمة الجزائرية لمعمكـ الإجتماعية كالإنسانيةكالبمديات كالأشغاؿ العامة، 
  .45العراؽ، د.ت، ص ،02العدد
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التي كىذا راجع إلى البيئة المحيطة التي طغت عمييا الصبغة التكنكلكجية ك ،نظرا لتجددىا كتطكرىا المستمر
 غ النجاح.تتضمن العديد من المؤسسات المتنافسة مما يجعل الاعتماد عمى تكنولوجيا المعمومة ضرورة حتمية لبمو

تكنكلكجيا المعمكمات ألية عمؿ في المؤسسة، فينالؾ مف يعتبرىا تخصص قائـ بذاتو ييتـ  مف جانب أخر إذا كانت
بأنواعيا  بكافة الأمكر الخاصة بمعالجة البيانات إلكتركنيا، حيث تتعامؿ ىذه التكنكلكجيا مع الحاسبات الإلكتركنية

انات إلى معمكمات كتخزينيا كحمايتيا، يؿ البيوأحجاميا المختمفة، إضافة إلى كافة البرمجيات التي تستخدم لتحو
سترجاعيا.  حيث تيتـ بصفة عامة بمعالجة المعمكمة، نقميا كا 

عادة ما يطمؽ عمى المتخصصيف في ىذا المجاؿ إسـ أخصائيك تكنكلكجيا المعمكمات كما يطمؽ عمى الإدارة كالقسـ 
 IT( Information Systems .)(1) المسؤكؿ كؿ ىذه الأنشطة في شركة معينة قسـ تكنكلكجيا المعمكمات

إف تكنكلكجيا المعمكمات ىي جممة الكسائؿ، الأدكات كالتقنيات التي تستخدـ لجمع كمعالجة ، يمكف إعتبار إجرائيا
كؿ مف البيانات كالمعمكمات مع إتاحة إمكانية تخزينيا كتبادليا بكؿ سيكلة بيف مختمؼ المصالح كالأقساـ داخؿ 

ء التنظيـ عمى إختلاؼ تكزيعاتيـ في السمـ اليرمي، كحتى المؤسسات التي تربطيا المؤسسة، كبيف جميع أعضا
علاقات مباشرة مع المؤسسة المعنية، مف أجؿ تكظيفيا في تخميص الأعماؿ، كؿ حسب متمطبات عممو كنطاؽ 

 مسؤكلياتو، مع إتاحة فرصة إسترجاع المعمكمة كقت الحاجة.

 _ مفيكـ التميز المؤسسيق

تميزا، فيو متميز.ويقال تميز الشيء إمتاز يتميز، مة تميز في المغة العربية إلى الفعل تميز من كم أصليرجع 
 (2).إختمف عن سواه بعلامات فارقة تميز بيا وعرف بيا

ومشتاقاتيا كثيرة منيا: ماز، أماز، إنماز، تمايز، تميز، فنقول ماز الشيء  كممة التميز عجم الوسيطمالوردت في 
متاز الشيء أي بدا فضمو عن مثمو وتمايز القوم تخربوا وتفرقوا، ويقال تميزأي عزلو وفرز  القوم أي ساروا في  ه، وا 

 (3). الحكم الفاصل، فالميز يعني الميزة والميزة ىي مرادفة لمرفعة ىي قوة إنفردوا وقوة التميز ناحية أو

                                                           
مصر،  ،كمية التجارة، جامعة القاىرةت محاسبية، أساسيات تكنكلكجيا المعمكمات_تطبيقاعبد العزيز السيد مصطفى كأخركف،  (1)

 .12ص، 2019
دكر القيادة التحكيمية في تحقيؽ التميز التنظيمي بالمؤسسة الإقتصادية دراسة حالة مجمع ككندكر ببرج صباحي الأخضر،  (2)

 .89، ص2018/2019، أطركحة دكتكراه في عمكـ التسيير، قسـ عمكـ التسير، جامعة محمد بكضياؼ المسيمة، بكعريريج
 .893، صمرجع سبؽ ذكرهإبراىيـ مصطفى كأخركف،  (3)
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ليس حديث الإكتشاف، حيث تشير  وىو مفيوم Execelleceفي المغة الإنجميزية لفظة  ترادف كممة التميز
 Best Braver والتي تعني ترجمتو إلى الأنجميزية Aristeria بمفيكـالمفيوم يستخدمو الإغريق  الدراسات إلى أن

Mightten  ىكلا.  شجاعة وأكثرىا  أي أفضل الأحوال 

 Iston والثانية الخير أو وتعني تدفق الضوء Ar الأكؿتتكون من مقطعين  Ariston أما عند الإغريق فأصل الكممة
  (1).والتي تعني الإستقرار والتوافق

التميز مصطمح حديث النشأة، ىذا ما جعل ىنالك صعوبات في الوصول نجد أف  لناحية الإصطلاحيةبالرجكع إلى ا
ختلاف خمفياتيم الفكرية والمدارس التي ينتمون إلييا،  إلى فالمدرسة تعريف موحد لو نظرا لإختلاف آراء الباحثين وا 

الإدارة العممية حددت مفيوم الكفاءة كأساس لمتميز المؤسسي، بينما ركزت مدرسة العلاقات الإنسانية عمى الحاجات 
والمداخل الحديثة في مجال الإدارة فقد ربطت التميز المؤسسي بعدة مصطمحات  النظريات الإجتماعية لمعاممين، أما

المؤسسة الكمية في ظل التغيرات البيئية المتعددة والعمل الجماعي وفرق  مثل الفاعمية التي تركز عمى تحقيق أىداف
 .العمل وجودة الحياة والمناخ والثقافة التنظيمية

نتمائاتو الفكرية منيم حاول الكثير من المفكرين طرح  :مفيوم شامل لمتميز المؤسسي كل حسب منظوره وا 

إلا كل فعل أو نشاط لكل شخص يعزز ويقوي الإنجاز ماىو « المؤسسي الذي رأى أن التميز Mcgregorمكرجور
 (2)» داخل المنظمة.

في اليرم التنظيمي، بل ىو مسؤولية جماعية تتجاوز بروتوكولات  ةفالتميز المؤسسي لا يرتبط بمستويات محدد
عممية بإتقان بذل كل فرد ينتمي إلى المؤسسة قصارى جيده في إنجاز واجباتو ال إلزامية الأدوار والميام إلى تقسيم

  وعمى مستوى عالي من الجودة، مما يعود بالإيجاب عمى المؤسسة ويكسبيا صفة التميز والتفوق.

وصول المنظمة إلى  «حين إعتبر أن التميز المؤسسي الحقيقي ىوDavid King دافيد كينغ ىذا ما أكد عميو 
مك انيات، فيو عمل الأشياء صحيحة مكانة يصعب عمى غيرىا الوصول إلييا وىذا بما لدييا من موارد وا 

                                                           
( 1 )Anninos, Loukas N، The Archetype Of excellence In Universities And TQM، Journal Of 
Management History، Vol. 13 No4. ،2007 P309. 

، 14جامعة خميس مميانة، العدد  ،مجمة الإقتصاد الجديد، ةتحقيؽ التميز التنظيمي مف خلاؿ المنظمة المتعممخميدة بمكبير،  (2)
 167، ص2016، الجزائر، 01المجمد 
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عالية من الدقة والإحتراف والطريقة العممية لقياس الإنجازات من خلال معرفة رضى الزبائن وأصحاب  وبدرجة
  (1) » المصمحة بالمنظمة

ين من المؤسسات المتميزة أوليا الموارد البشرية داخل المنظمة ممثمة بالعاممين لممستفيدين الرئيسفي ذلك تحديد 
والقادة والمديرين عمى إختلاف توزيعيم في السمم اليرمي نظرا لمسؤوليتيم في الإرتقاء بالمنظمة إلى رتبة التميز، 

لا يتم إلا من خلال إستغلال القدرات  والوصول إلى تقديم الأفضل ووثانييما العملاء المتطمعين دوما إلى الأفضل،
الأعمال خاصة في ظل التغيرات التكنولوجية وتداعيات العولمة،  وكفاءات اليد العاممة والموارد اللازمة لإنجاز

 فالمورد البشري الكفوء ىو من يحسن إستغلال المورد المادي في النيوض بالمؤسسة وتحسين نوعية خدماتيا.

المؤسسي بتحقيق مستويات أداء عالية والتفوق عمى  التميز خميدة بمكبيرتربط  ،في رؤية أخرى تفصيمية أكثر
نافسين وذلك من خلال القرب من العميل وخمق بيئة تنظيمية تدعم الإبداع والإستقلالية في العمل والإىتمام الم

  (2).بعاممي المعرفة والتعمم

والتي تمعب دورا تحدث فييا  نظرا لمتغيرات التي بإستمرار التي تتغير عن البيئة الخارجية فالمؤسسة ليست بمعزل
مثيلاتيا من المؤسسات التي تربطيا  ممي المتبع، ىذا أن المؤسسة ليست وحيدة إنما لياالع كبيرا في تحديد المسار

من  خاليةمعيم علاقات التعاون أحيانا والتنافس أحيانا كثيرة، مما يجعميا تسعى دوما إلى إثبات ذاتيا وتقديم صورة 
حقيقو من خلال الإرتقاء بجودة اليدف الأسمى الذي تسعى منظمات الأعمال لتىك فالتميز، الشوائب لخدماتيا
 إلى مستوى يفوق توقعات العملاء، وتحقيق قيمة مضافة لكافة أطراف العلاقة بالمنظمة خدماتيا ومنتجاتيا

صاحبي كتاب "خمق التميز" فركزا عمى بعد آخر لمتميز المؤسسي  Hackman & Silvaهكمان وسيمفا أما 
ري عن نفسو، وأن القائد الإداري ىو صانع التميز وما التميز إلا حالة يعبر بيا القائد الإدا«حينما إعتبراه 

يجابية ثقافة  نتيجة أساسية لمتفوق والكفاءة التي يتمتع بيا القادة في المنظمات، كما أن وضوح الإستراتيجية وا 
  (3) » مؤسسة ىي أساسيات التميز المؤسسي

القائد الناجح  لأفالعام،  لموصول لمتميزىك المنطمؽ  مجزئية أساسية وىي التميز القيادي الذعمى وفي ذلك تركيز
  .لإقبال عمى الوصول إلى الأىدافاقدوة ومحفز لممرؤوسين الذين يستميمون منو الدافعية و

                                                           
درجة فعالية إدارة التميز في مدارس ككالة الغكث بمحافظات غزة كعلاقاتيا بالثقة التنظيمية نيفيف عبد الصمد محمكد يكنس،  (1)

 .17، ص2016ية، جامعة الأزىر، مذكرة ماجستير في أصكؿ التربية، كمية التربلدل معممييا، 
 .168، صمرجع سبؽ ذكرهخميدة بمكبير،  (2)
 .89، ص 2001دار غريب لمطباعة كالنشر كالتكزيع، مصر، خكاطر الإدارة المعاصرة، عمي السممي،  (3)
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الذي عرفو  السمميمثل الإدارم أك  التميز التنظيميىنالك من المفكرين من يعبر عن التميز المؤسسي بمصطمح 
الإداري والتفوق التنظيمي تحقق المنظمة من خلالو مستويات غير عادية من الأداء والتنفيذ حالة من الإبداع  «بأنو

نجازات تتفوق عمى ما يحققو  لمعمميات الإنتاجية والتسويقية والمالية وغيرىا في المنظمة، بما ينتج عنو نتائج وا 
  (1).» المنظمةالمنافسون ويرضى عو أصحاب المصمحة في 

عمى الإنجازات والنتائج، ليذا لا مكان بيا لممؤسسات الضعيفة التي لا تستغل إمكانيات مواردىا  فسوق العمل قائمة
البشرية وتثبط إبداعاتيم وتحد من حريتيم في ميدان العمل، ليذا يربط ىشام رضا التميز بسعي المنظمات إلى 

زام لإداراك رؤية مشتركة يسودىا وضوح إستغلال الفرص الحاسمة التي يسبقيا التخطيط الاستراتيجي الفعال والإلت
 (2)الحرص عمى الأداء.كاليدف وكفاية المصادر 

منيجي جامع لكل الجوانب التنظيمية في سبيل  عتباطيا، بل يسبقو تخطيطإأي أن استغلال الفرص لا يكون  
  ؼ المسطرة سكاء كانت قريبة أك بعيدة المدل.الاىدا تحقيق

ليس فقط تميز المنتج أو الخدمة التي تقدميا المؤسسة ولكنو مفيوم أكبر يتضمن   «يزبأن التم عادل زايدليذا يرى 
 (3).»جودة كل الجوانب التظيمية

القدرة عمى التوفيق والتنسيق بين عناصر المنظمة وتشغيميا في تكامل وترابط لتحقيق أعمى  « عتبرهفإ المميجيأما 
المصمحة  رجات التي تحقق رغبات ومنافع وتوقعات أصحابمعدلات الفاعمية والوصول بذلك إلى مستوى المخ

 (4). »المرتبطين بالمنظمة

يمكف إعتبار أف التميز المؤسسي ماىك إلا حالة مف التفكؽ كالتفرد  الناحية الإجرائيةتأسيسا عمى ما سبؽ، كمف 
تكنكلكجيا المعمكمات،  التي تصؿ إلييا المؤسسة إثر التكظيؼ المدركس كالصحيح للإمكانيات المادية مف ضمنيا

مع إشراؾ جميع الأطراؼ الفاعمة ممثمة في المكارد البشرية مف  قادة كمركؤسيف  عمى قدر  عالي مف الكفاءة، في 
إحداث التغيير الإيجابي عمى مستكل جميع الجكانب التنظيمية، مع التأكيد عمى أىمية عنصرم التجديد كالإبداع 

لإنجاز كالفاعمية بيدؼ الكصكؿ إلى إرضاء جميع الأطراؼ ذات  مصمحة بحيث ينتج عف ذلؾ رفع مستكيات ا
 مشتركة سكاء كانكا عملاء أك مؤسسات قائمة بذاتيا، تسعى للإستفادة مف نكعية الخدمات المطركحة. 

                                                           
 .80صالمرجع السابؽ،  (1)
 .89، صمرجع سبؽ ذكرهصباحي الأخضر،  (2)
 .89، صالمرجع السابؽ (3)
 .  10، ص2012، عالـ الكتب، مصر، إدارة التميز المؤسسي بيف النظرية كالتطبيؽاىيـ المميجي، رضا إبر  (4)
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 التميز القيادم: ك_ 

يقاؿ يقكد الدابة مف أماميا ف ،فيك قائد. كلفظ القكد في المغة نقيض السكؽ ،يقكد ،مف قاد لغكيا إشتقت كممة القيادة
أما القياد فيك الحبؿ الذم تقكد بو  كيسكقيا مف خمفيا كعميو فمكاف القائد في المقدمة كالدليؿ كالقدكة كالمرشد,

 .(1)الدابة

فينالؾ إختلاؼ حكؿ كضع تعريؼ مشترؾ ليا، فينالؾ مف يعرفيا بأنيا القدرة الإصطلاحية أما القيادة مف الناحية 
، فيما يذىب أخركف لإعتبار أف القيادة نكع مف الركح (2)ير في الأخريف مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المشتركةعمى التأث

المعنكية كالمسؤكلية التي تتجسد في المدير كالتي تعمؿ عمى تكحيد جيكد مرؤكسيو لتحقيؽ الأىداؼ المطمكبة كالتي 
 (3)تتجاكز مصالحيـ الأنية. 

خلاؿ بحث العلاقة القائمة بيف القيادة كالتميز كتأثيرىا عميو، كذلؾ مف خلاؿ تنمية أما التميز القيادم فيبرز مف 
قدرات الأفراد كتشجيعيا ليـ بالتكجو نحك الإبداع كالتميز، كذلؾ مف خلاؿ تميزىا بالميارة القيادية كعلاقة العمؿ 

مى إستغلاؿ الفرص التنظيمية، كتكفير يمكف تعريؼ التميز القيادم بأنو درجة قدرة القائد المتميزة ع(4)الفعالة. 
الفرص التطكيرية كقبكؿ الأعماؿ المتحدية بصكرة تساعد المنظمة عمى مكاجية العمميات المضطربة كالأزمات 

 (5)المتعددة.

أما القائد المتميز فيك القادر عمى رؤية الكثير مف المشكلات في المكقؼ الكاحد، فيك يدرؾ الأخطاء كنكاحي 
كر، كيشعر بالمشكلات، ككمما إزدادت قدرتو عمى الإحساس بمكاطف الخمؿ كالقصكر، كمما إزدادت النقص كالقص

 (6)فرصتو لخكض غمار البحث كالإبداع فيو، كىذا ما يزيد مف إحتماؿ تميزه. 

                                                           
 .765إبراىيـ مصطفى كأخركف، مرجع سبؽ ذكره، ص  (1)
لجزائر جامعة زياف عاشكر بالجمفة_ ا ، مجمة العمكـ القانكنية كالإجتماعيةإبريعـ سامية، بكقندكرة يمينة، ماىية القيادة الإدارية،  (2)

 .558، ص 2019جكاف  ، 02، العدد 04المجمد 
(3)

ميادة حياكم ميدم، دكر الميارات القيادية الناجحة في تبني إستراتيجية التميز لمنظمات الأعماؿ دراسة تطبيقية في مصرفي  
 . 04، ص2014لعراؽ، ،ا30، العدد07، المجمد مجمة الغرم لمعمكـ الإقتصادية كالإداريةالرافديف كالرشيد"النجؼ الأشرؼ'، 

قسـ  ، دكر القيادة التحكيمية في تحقيؽ التميز المؤسسي مذكرة ماجستير في الأداب في الإدارة التربكية،كساـ بنت مشعؿ الغمس (4)
 .311، ص 2016/2017الإدارة التربكية، جامعة الممؾ سعكد، المممكة العربية السعكدية،  

ممارسات القيادة الأخلاقية لممديريف في تحقيؽ التميز التنظيمي دراسة تطبيقية عمى  أثرعبد العزيز بف سمطاف العنقرم،  (5)
 . 25، ص2014قسـ إدارة الأعماؿ، جامعة الطائؼ،  المحافظات التابعة لإمارة مكة المكرمة،

 38 ، ص2017، مكتبة جزيرة الكرد، مصر، أىمية المكارد البشرية في التميز الإدارم كالمؤسسيشريؼ محمد يكسؼ، (6)
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لدييـ  لا يرتبط التميز القيادم بالقادة فقط بؿ يتجاكزه إلى المركؤسيف فيعبر عف القدرة عمى حث الأفراد بأف تككف
 (1)الرغبة كممتزميف طكعيا في إنجاز الأىداؼ التنظيمية أك تجاكزىا. 

  :إجرائيا

المستقاة مف القدرات الذاتية كالخبرات المكتسبة كالكفاءة التميز القيادم ىك درجة التفكؽ التي يككف عمييا القائد، 
ا تجعؿ منو قدكة يحتذل بيا مف قبؿ قدر مف الإبداع في ميداف عممو، كمعمى أف يككف  كالتي تخكلوالعممية، 
 مرؤكسيو.

 جكدة الخدمة: ز_ 

 يرتبط التميز الخدماتي بمعيار أساسي ألا كىك الجكدة لذلؾ نجده في بعض الأدبيات تحت مفيكـ جكدة الخدمة،

فالجكدة ىي ضد الرداءة  كجكدة  ا،أم صار جيد ،جكدة ،مصدر لمفعؿ جاد كيقاؿ جادمشتقة مف  لغكيافالجكدة 
ترادؼ كممة الجكدة كؿ مف الإتقاف, الإحكاـ, التحسيف كالتفكؽ ، حيث لشيء ىي تحسينو كتفضيمو عمى غيرها

  (2).كالإبداع

لكف إثر ماجاءت بو الثكرة التكنكلكجية كظركؼ التقدـ الصناعي أصبح متداكلا في  ،صطمح الجكدة إقتصادم بحتم
بأنيا أداء العمؿ سميما مف المرة الأكلى يرل  Demingنج فديم الإصطلاحية ، لذلؾ تتعد تعريفاتوكؿ المجالات

عف التميز كالتفكؽ أم درجة التألؽ  تعبير بأنياFisher فيشرفي حيف يرل  ،(3)تجنبا لتكرار عمميات التشغيؿ
كالتميز كككف الأداء ممتاز أك ككف خصائص أك بعض خصائص المنتج ممتازة عند مقارنتيا مع المعايير 

  (4).0أف درجة الأخطاء دائما ما تككف  لأك بعبارة أخر  ،منظكر المؤسسة أك مف منظكر الزبكفالمكضكعية مف 

                                                           
ممارسات إدارة المكارد البشرية كأثرىا في تحقيؽ التميز المؤسسي دراسة تطبيقية في شركة زيف عبد المحسف أحمد حاجي،  (1)

 . 10، ص2010، مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ، كمية إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط، ديسمبرالككيتية للإتصالات الخمكية 
(2)

 .236،  ص1999، دار إحياء التراث العربي، لبناف، 10الجزء  لساف العرب، ،إبف منظكر 
، شركة ركابط لمنشر كتقنية المعمكمات، إدارة الجكدة الشاممة المفيكـ كالفمسمفة كالتطبيقاتبيجت راضي، ىشاـ يكسؼ العربي،  (3)

 .08، ص2016مصر، 
، الأساسبمية الحبيب،  (4) ، 2019، الأكاديمية الحديثة لمكتاب الجامعي، مصر، يات، شركط التطبيؽإدارة الجكدة الشاممة المفيكـ

 .29ص
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جكدة الخدمة بأنيا درجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع تكقعات الزبكف   Kotler & Keilerفي حيف يعرؼ كؿ 
  (1)ليذه الخدمة،

ة أك المدركة أم التي ستكقعيا الزبائف أك التي كتعرؼ أيضا بأنيا تمؾ الخدمات المقدمة سكاء كانت المتكقع
يدرككنيا في الكاقع العممي، كىي المحدد الرئيسي لرضا الزبكف مف عدمو كفي نفس الكقت مف الأكلكيات الرئيسية 

 (2).لممؤسسات التي تريد تعزيز مستكل النكعية في خدماتيا

 : إجرائيا

عملاء أك الزبائف، مف خلاؿ تقديـ خدمة مطمكبة بمستكل يغطي ىي درجة الإتقاف كالإحترافية في تمبية رغبات ال
 إحتياج الزبكف كيحقؽ تكقعاتو أك يتجاكزىا.

 المفاىيـ المساعدة .2

، كعادة ما نجد خمط بينيما في بعض الأدبيات، يا مع مفيكـ تكنكلكجيا المعمكماتمف المفاىيـ التي تتداخؿ معاني
  .مفيكـ نظاـ المعمكمات

 معمكمات: مفيكـ نظـ ال _أ

بأنيا نظاـ مف البشر كالتجييزات كالإجراءات كالكثائؽ  غراىاـ، فيعرفيا قد تعددت تعريفات نظـ المعمكمات
كالإتصالات التي تجمع كتمخص كتعالج كتخزف البيانات لإستخداميا في التخطيط كالمكازنة كالحسابات كالسيطرة 

  (3)كالعمميات الإدارية الأخرل.

بأنيا مجمكعة مف الإجراءات كالبرامج كالألات كالتركيبات الضركرية لمعالجة البيانات  رباكمالغفي حيف يعرفيا 
سترجاعيا كالتي تعد ضركرية لإدارة المؤسسات.  (4)كا 

                                                           
، ، مجمة الريادة لإقتصاديات الأعماؿمحمد خثير، أسماء مرايمي، العلاقة التفاعمية بيف أبعاد جكدة الخدمة كرضا الزبكف بالمؤسسة (1)

 .32، ص2017، الجزائر، 04، العدد 03المجمد 
  .32ص المرجع السابؽ، (2)
                                                                                                       . 27ص مرجع سبؽ ذكره،رامي إبراىيـ عبد الرحمف الشقراف، محمد عمي ذيب عاشكر،   (3)
  .27ص المرجع السابؽ، (4)



  فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي

 

25 
 

سترجاع المعمكمات عند  كفي ذلؾ تركيز عمى كظيفة نظـ المعمكمات كدكرىا الأساسي في معالجة، تخزيف كا 
 الحاجة.

تمؾ الذاكرة الضخمة التي تسعى إلى خدمة صانعي القرار  بأنياDoureau  فدكرنكمف جانب أخر يعتبرىا  
كمختمؼ مستعممي المعمكمات، بحيث تككف قادرة عمى إحاطتيـ بالكضعية الحالية لممنظمة ككذلؾ الأحداث 

 (1)التاريخية التي تيميـ كالتي قامت بتسجيميا، كفي ذلؾ تركيز كاضح عمى في عممية صنع القرار.

حيف عرؼ نظـ المعمكمات بمجمكع النظـ الرسمية كغير الرسمية التي تمد  بدكره ميكميكدا ما تطرؽ إليو ىذ
بمعمكمات سابقة كحالية كتنبؤية في صكرة شفكية أك مكتكبة طبقا لمعمميات الداخمية لممؤسسة كالبيئة الأساسية 

 (2)رار.بإتاحة المعمكمات في إطار الكقت المناسب لممساعدة في إتخاذ الق

تخاذ القرار لما ليا مف تأ تـ ربط التعريفيف السابقيف ير كاضح، حيث تعتبر كألية ثلنظـ المعمكمات بعممية صنع كا 
تخاذ القرار المناسب في الإطار  فعالة لتكفير كـ المعمكمات اللازمة كالتي عمى أساسيا يتـ صياغة كتحديد اليدؼ كا 

 الزمكاني المناسب. 

المعمكمات طرؽ ناجعة في حؿ المشكلات الإدارية كالتقميؿ مف الضغكطات، كىذا ما ركز  مف منظكر أخر، لنظـ
حيف إرتئكا أف نظـ المعمكمات ماىي إلا عممية إتصاؿ يتـ مف خلاليا تجميع  ـفي تعريفي كزملائو ىكنجعميو 

ى الأقؿ لو نمط نفسي معيف البيانات كتشغيميا كتخزينيا كنقميا للأفراد المناسبيف داخؿ المنظمة مف شخص كاحد عم
كيكاجو مشكمة داخؿ نسؽ تنظيمي معيف كيحتاج حميا إلى كجكد بعض الحقائؽ كالمعمكمات التي يتـ تكفيرىا مف 

 (3)خلاؿ كسيمة عرض معينة. 

لاج يتـ إستغلاليا في عممية إتخاذ القرار كعالتي فالتقنيات الإلكتركنية أك اليدكية تكفر القدر الكافي مف المعمكمات 
تخاذ القرارات المناسبة بخصكصياالمشكلات قبؿ أف تتحكؿ إلى أزمات متجذرة يصعب مكاجيتيا لاحقا ك  نظـ ف، ا 

                                                           
مذكرة ماجستير، تخصص عمكـ إقتصادية، كمية تنافسية المؤسسة الجزائرية، أنظمة المعمكمات كتأثيراتيا عمى  صياد صباح، (1)

 . 22، ص2017/2018، 2العمكـ الإقتصادية التجارية كعمكـ التسيير، جامعة كىراف
ت مذكرة ماجستير، تخصص عمكـ إدارية كمية الدراسا ،نظـ المعمكمات كدكرىا في ترشيد القرارات الإداريةمفمح مرزكؽ المطيرم، (2)

 . 14، ص2013العميا، جامعة نايؼ لمعمكـ الأمنية، السعكدية، 
، دراسة حالة لجامعة بركايجايا الحككمية نظاـ المعمكمات الإدارية كدكرىا في صنع القرار الإستراتيجيصالح أحمد غميض،  (3)

الإسلامية الحككمية، جميكرية أندكنيسيا، مالانج،مذكرة ماجستير، تخصص إدارة، كمية الدراسات العميا، جامعة مكلانا مالؾ إبراىيـ 
 . 11، ص2017
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المعمكمات مف أنسب الأليات المساىمة في عممية طرح البدائؿ اللازمة كمف ثـ التكصؿ إلى الإختيارات النيائية. 
المشكلات في إطار التنظيـ، كمف أخر تساىـ في تمعب نظـ المعمكمات دكرا مزدكجا فيي مف جانب تكشؼ عف 

تخاذ قرارات عقلانية بشأنيا، فيي بمثابة كسيط بيف العمميتيف ىذا ما يكضحو الشكؿ البياني التالي:   حميا كا 

 (02الشكؿ رقـ): .يبيف العلاقة ما بيف المشكلات التي تكاجو التنظيـ، نظـ المعمكمات، عممية إتخاذ القرار 

 

 

 

 

 

 لمصدر: مف إعداد الطالبة.ا 

بأنيا نظـ متكاممة تعمؿ في خدمة جميع المجالات الإدارية مف خلاؿ تكفير المعمكمات  الفتكح أبككبدكره يرل 
تخاذ القرارات سكاء كانت ىذه المعمكمات تاريخية أك أنية أك مستقبمية داخمية أك  اللازمة لعمميات التخطيط كالرقابة كا 

 (1)خارجية.

المنظمة أىدافيا لابد مف أف تركز عمى مجمكعة مف المياـ كالأنشطة كالكظائؼ الأساسية سكاء كانت  فحتى تحقؽ
كظائؼ متخصصة كتخطيط المكارد البشرية، الإستقطاب، الإختيار، التدريب، الأداء....إلخ، أك كظائؼ إدارية 

رجة أكلى عمى نظـ المعمكمات سكاء كانت كالتنظيـ، القيادة، التحفيز، الرقابة...إلخ، حيث يعتمد ىذا التركيز بد
التقميدية مثؿ: المعاملات الكرقية، السجلات....أك الحديثة المعتمدة عمى التقنيات التكنكلكجية مثؿ: الحكاسيب، 
البرمجيات، قكاعد البيانات.... بيدؼ التيسيير عممية الجمع كالتنظيـ كالنقؿ المعمكماتي كبالتالي بمكغ الأىداؼ 

 جسيدىا عمى أرض الكاقع. المطمكب ت

يجمع كؿ الأبعاد السابقة في تعريؼ كاحد لنظـ المعمكمات كالتي يرل بأنيا مجمكعة  خضر مصباح الطيطي بدكره
مف المككنات المتداخمة، تعمؿ عمى جمع، معالجة، تخزيف كتكزيع المعمكمات بيدؼ المساعدة في عممية إتخاذ 

                                                           
 .22، صمرجع سبؽ ذكرهصياد صباح،  (1)

 نظـ المعمكمات

 تكشفيا تساىـ في

إتخاذ  عممية
  القرار

المشكلات  
 الطارئة 

في حؿ  يساىـ الرشيد القرار
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مساعدة المدراء كالمكظفيف في عممية تحميؿ المشكلات كرؤية المكاضيع القرارات كالتحكـ كالسيطرة كالتخطيط ك 
 (1)المعقدة كبناء منتجات جديدة.

ليات المساعدة عمى جمع كتخزبف كالأ ائؿر أف نظـ المعمكمات ىي جميع الكسيمكف إعتبا الناحية الإجرائيةكمف 
عتماد عمييا في تخميص العمميات الإدارية، كمعالجة المعمكمات سكاء كانت تقميدية أك تكنكلكجية، حيث يتـ الإ

كتساىـ بدكر أساسي في حؿ المشكلات التي تعترض التسيير الحسف لمتنظيـ، كما أنيا المرجع الرئيسي الذم يتـ 
 عمى أساسو إتخاذ القرارات المناسبة ككنيا تمتاز بخاصية الإسترجاع المعمكماتي.

تجدر الإشارة إلى أف ىذه الأخيرة تجمع ما بيف  مات كنظـ المعمكماتتكنكلكجيا المعمك ما بيف  الفرؽبالرجكع إلى 
الجانبيف التقميدم كالحديث، أم أنيا تكظؼ المقكمات اليدكية التقميدية كالمستندات، الدفاتر، السجلات، الأكراؽ في 

القرار كتسيير عممية نقؿ كتبادؿ البيانات كمعالجتيا كتحكيميا إلى معمكمات ضركرية تساىـ في عممية إتخاذ 
المؤسسات، كتعزيز سبؿ التكاصؿ بيف مختمؼ الأفراد مف رؤساء كمرؤكسيف المكزعيف في مختمؼ مستكيات اليرـ 
التنظيمي، كما يبرز دكرىا أيضا في حؿ المشكلات التي تعترض التسيير الجيد لممؤسسة، لكف إعتمادىا عمى 

سائط الإلكتركنية كالحكاسيب، شبكة الأنترنت، البرمجيات الأليات التقميدية لا ينفي تكظيؼ نظـ المعمكمات لمك 
 (2)كغيرىا، كىذا ما يصطمح عميو بتكنكلكجيا المعمكمات.

كمنو فتكنكلكجيا المعمكمات أداة مف أدكات نظـ المعمكمات المعتمدة عمى الشؽ التكنكلكجي، أم أف تكنكلكجيا 
دؼ لإيصاؿ المعمكمة مف مصدرىا إلى مستقبمييا المعمكمات جانب عممي مف جكانب تكنكلكجيا المعمكمات يي

 كتكظيفيا في تحقيؽ صالح التنظيـ. 

 بنظـ المعمكماتكالجدير بالذكر أف ىذا التزاكج ما بيف تكنكلكجيا المعمكمات كنظـ المعمكمات خمؽ ما يعرؼ حاليا 
ا المعمكمات في تطكير كالذم ىك نتاج إستخداـ تكنكلكجي،  Electronic Information Systemsالإلكتركنية 

 (3)كتصميـ المعمكمات في المؤسسات المختمفة.

 

                                                           
، دار مكتبة الحامد لمنشر كالتكزيع، إدارة كصناعة الجكدة مفاىيـ إدارية كتقنية كتجارية في الجكدةخضر مصباح الطيطي،  (1)

 .137، ص2010الأردف، 
 .16، صجع سبؽ ذكرهمر عبد العزيز سيد مصطفى كأخركف،  (2)
 .16، صالمرجع السابؽ (3)
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 أما بالنسبة لمفيكـ التميز المؤسسي، فيذا الأخير أيضا يتداخؿ مع العديد مف المفاىيـ مف ضمنيا:  

 مفيكـ الميزة التنافسية:  _ب

ثيلاتيا إختلافا إيجابيا تضمف مف تعتبر الميزة التنافسية المنطمؽ الأساسي الذم تختمؼ عمى إثره المنظمة عف م
خلالو تحقيؽ أىداؼ جميع الأطراؼ المشاركة مف عامميف كعملاء، كقد ظير مصطمح التنافسية في ثمانيات القرف 

 في المجاؿ.  Michaeal Porterمايكؿ بكرترالماضي خاصة بعد إسيامات 

أك المنفعة المميزة الناتجة عف مسار عمؿ  الميزة التنافسية مفيكـ مركب، حيث أف الميزة ىي المركز أك الحالة
ىي نمط سمككي لمفاعميف الإقتصادييف في إطار سكؽ  Cardo Petrella، أما التنافسية حسب (1)المنظمة

تنافسية، ىؤلاء الفاعميف يمثمكف المؤسسات الباحثة عف كضعيات كميزات تنافسية في ظؿ إحتراـ القكاعد الثابتة 
 (2)ىي الخصائص  التي تتصؼ بيا المنظمة مقارنة بمنافسييا. كتساكم الفرص لمجميع، أك

 الذمHoferetal  مف يربطو بسكؽ العمؿ مثؿتختمؼ كجيات نظر الباحثيف حكؿ تعريؼ الميزة التنافسية، فينالؾ 
كؽ في حيف يعتبرىا أخركف قدرة المنظمة عمى التف (3)يرل بأنيا المجالات التي تتفكؽ بيا المنظمة عمى منافسييا.

  (4)السكقي عمى المنافسيف لمدة مف الزمف كتككف قابمة لممحاكاة مف قبؿ المنافسيف لاحقا.

فالميزة التنافسية ىي مفتاح المنافسة في السكؽ أك ىي القدرة عمى تفكؽ الشركة عمى المنافسيف في كاحد أكثر مف 
لكقت، الإبتكار( كىنالؾ سمتيف رئيسيتيف لمميزة أبعاد الأداء الإستراتيجي )التكمفة، الجكدة، المركنة، الإعتمادية، ا

 التنافسية ىما:

 التفكؽ عمى المنافسيف في بعد أك أكثر مف أبعاد الأداء التنافسي. .1
 (5)الإستدامة أم أف تتمتع الميزة التنافسية بالتجديد كالإستمرارية بما يجعميا ميزة إستراتيجية مستدامة. .2

                                                           
دار الحامد لمنشر  إستراتيجية إدارة المكارد البشرية المدخؿ الحديث لإستدامة الميزة التنافسية،حسيف كليد حسيف عباس،  (1)

 .141ص ،2015كالتكزيع، الأردف، 
مجمة فرع جنراؿ كابؿ، بسكرة،  –حالة مؤسسة صناعة الككبؿ شنافي نكاؿ، دكر التمكيف الإدارم في تحقيؽ الميزة التنافسية دراسة  (2)

 . 323-322، ص2017، 48عدد ال، جامعة محمد خيضر بسكرة، العمكـ الإنسانية
 .113ص ،2015، دار أمجد لمنشر كالتكزيع، الأردف، التحميؿ الإستراتيجي كالميزة التنافسيةمد ىاشـ الصقاؿ، ثامر البكرم، أح(3)
، 2014، مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، الأردف، إبداعات الأعماؿ قراءات في التميز الإدارم كالتفكؽ التنظيميسعد العنزم،  (4)

 262-261ص
 .316، ص2011، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، الأردف، الإبداع الإدارمبلاؿ خمؼ السكارنة،  (5)
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عرؼ نكعا مف الديناميكية نظرا لجممة التغيرات القائمة المنعكسة عمى  يرجع التركيز عمى سكؽ العمؿ ككنو م
المؤسسات كالتي تستدعي منيا المكاكبة كالانفتاح مثؿ التركيز أكثر عمى الجانب الإلكتركني كالتقني في عمميات 

غيرىا، فالسكؽ الإنتاج كتقديـ الخدمة، تحديث سياسات التسكيؽ، تطكير أساليب العمؿ، كلكج أسكاؽ جديدة .... ك 
ىك البيئة التنافسية المتضمنة لجميع العكامؿ الخارجية كالداخمية المؤثرة مباشرة عمى المنظمة كمنافساتيا، كبالتالي 

 فإف قدرة أم تنظيـ عمى التكيؼ مع جممة ىذه العكامؿ يرتبط بخمؽ المزايا التنافسية الكافية للإستمرارية كالنجاح.

      ميكؿ بكرتؿاحثيف مف ركز عمى الكمفة في تحديد مفيكـ الميزة التنافسية فيرل مف جانب أخر، ىنالؾ مف الب
أنيا تنشأ مف القيمة التي تستطيع مؤسسة ما أف تخمقيا لزبائنيا، بحيث يمكف أف تأخذ شكؿ أسعار أقؿ نسبة 

لزيادة السعرية لأسعار المنافسيف بمنافع متساكية أك بتقديـ منافع متفردة في المنتج تعكض بشكؿ كاسع ا
 (1)المفركضة.

بأف المؤسسة تمتمؾ ميزة تنافسية بمجرد كصكليا إلى إكتشاؼ طرؽ جديدة أكثر فعالية  بكرتؿفي ذات السياؽ يرل 
مقارنة بتمؾ المستعممة مف قبؿ المنافسيف أك بمجرد إحداث المؤسسة لعممية إبداع، كفي ذلؾ تأكيد عمى دكر الإبداع 

  (2)في التميز.

يرل بأف الميزة التنافسية ىي التميز في الكفاءات كالتي تعني تفكؽ نسبي في الميارات كالمكارد التي  Day  هبدكر 
تعكس الإستثمارات السابقة لتقكم الكضعية التنافسية، كيتجمى ذلؾ مف خلاؿ التفكؽ في القيمة لمزبكف أك التخفيض 

 (3)النسبي لمتكاليؼ.

رضائو ىك الغاية الأكلى لأم مؤسسة منتجة أك خدماتية، فكمما زاد رضاه يرجع التركيز عمى الكمفة ككف الزبك  ف كا 
زادت معدلات الإقباؿ كالإستفادة كبالتالي إرتفاع اليامش الربحي لممؤسسة الذم يكظؼ لاحقا في تعزيز عمميات 

ستقطاب الكفاءات كتدريبيا لمحفاظ عمى معدلات التداكؿ كالزيادة عمييا، ب التالي ضماف االتكاجد التطكير كالنمك كا 
 الدائـ في سكؽ العمؿ .

                                                           
، مركز رفاد لمدراسات المجمة العالمية للإقتصاد كالأعماؿ، ب ميزة تنافسيةدكر إستراتيجية التسكيؽ في إكتسارياض بكعيسى،  (1)

 .284، ص2018، 03، عدد05كالأبحاث، مجمد 
 .323، صمرجع سبؽ ذكرهشنافي نكاؿ،  (2)
لمركز ، ا، مجمة إقتصاديات الماؿ كالأعماؿالمناكلة الصناعية كمدخؿ لتعزيز الميزة التنافسية لممؤسساتصيد ماجد كأخركف،  (3)

 .330، ص2017، 02الجامعي عبد الحفيظ بكالصكؼ ميمة، معيد العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيرر، العدد 
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ىي أم شيء Fahey مستيمكيف كأرائيـ فمف منظكرىنالؾ مف ركز في تعريؼ الميزة التنافسية عمى الزبائف أك ال
 راضييؤكد عمى ذات الفكرة  (1)يميز المنظمة في منتجاتيا تميزا إيجابيا عف منافسييا في أنظار زبائنيا النيائييف.

حيف يعتبراف أنيا قدرة المنظمة عمى التميز كالإختلاؼ مع المنافسيف فضلا عف تحقيؽ رضا العملاء  كالعربي
كتساب نصيب سكقي كزيادة في  كبتحقيؽ ىاذيف البعديف ستتحقؽ أىداؼ المنظمة كمف ثـ الميزة التنافسية كا 

 (2)الربحية.

لأنو مف يكجدىا كيضمف إستمراريتيا، لذلؾ تـ ترتبط الميزة التنافسية بجممة مف الشركط أىميا المكرد البشرم 
 معظـ التعريفات المتطرقة لممكضكع.التركيز عميو في 

يرل بأف الميزة التنافيسة مزيج بيف الميارات كالتكنكلكجيا كالمكارد أك القدرات التي تستطيع الإدارة  السمميبدكره  
ستثمارىا لتحقيؽ أمريف أساسييف:   (3)تنسيقيا كا 

 كمنافع لمعملاء أعمى مما يحققو المنافسكف.إنتاج قيـ . أ
 تأكيد حالة مف التميز كالإختلاؼ أثناء المقارنة بيف المنظمة كمنافسييا.. ب

المجمس الأمريكي لمسياسة المؤسسية كمنظمة التعاكف الإقتصادم بالرجكع إلى الييئات الدكلية، نجد أف كؿ مف 
في التميز، حيث تعرؼ الأكلى الميزة التنافسية بأنيا قدرة الدكلة يركزاف عمى بعد الإستمرارية كالتنمية التنافسية 

عمى إنتاج سمع كخدمات تنافس في الأسكاؽ العالمية كفي نفس الكقت تحقؽ مستكيات معيشية مطردة عمى الأجؿ 
ت التي الطكيؿ، أما الثانية فترل بأنيا الدرجة التي يمكف كقفيا في شركط سكؽ حرة كعادلة بإنتاج السمع كالخدما

(4)تكاجو الأذكاؽ في الأسكاؽ العالمية كفي نفس الكقت تحقيؽ مستكل معيشة متزايدة عمى المدل الطكيؿ.
 

                                                           
 .113، صمرجع سبؽ ذكرهثامر البكرم، أحمد ىاشـ الصقاؿ،  (1)
ابط لمنشر كتقنية المعمكمات، ، شركة رك إدارة الجكدة الشاممة المفيكـ كالفمسمفة كالتطبيقاتبيجت راضي، ىشاـ يكسؼ العربي،  (2)

 .173، ص2016مصر، 
 .173ص ،المرجع السابؽ (3)
ممارسات إدارة التزكيد في تحقيؽ الميزة التنافسية في الشركات الصناعية الغذائية ليث عبد المطيؼ، إبراىيـ الراعي، أثر  (4)

قتصاد كالعمكـ التجارية، جامعة أؿ البيت، الأردف، ، مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية الإالأردنية
 .21-20، ص2018/2019
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فالمزايا التنافسية ليست ثابتة كلا أبدية بؿ متغيرة كقابمة لمتعديؿ كالتحكير كالإضافة نظرا لطبيعة الأسكاؽ كالمعطيات 
لكجية، الثقافية، الإجتماعية كغيرىا، لكف الأىـ في خمؽ الميزات ىي الإقتصادية كالتغيرات المحيطة منيا: التكنك 

 فعاليتيا في تحقيؽ الأىداؼ المؤسساتية قصيرة كانت أك طكيمة المدل.

، تـ التكصؿ إلى أف الميزة التنافسية ىي قدرة المؤسسة عمى الإختلاؼ عف مثيلاتيا مف الناحية الإجرائيةمف 
حديد، مف خلاؿ التركيز عمى كؿ ما يميزىا مف مكارد مادية كبشرية، مف أجؿ تحقيؽ المؤسسات، المنافسة منيا بالت

 الأىداؼ المخطط ليا مف جية، كمف جية أخرل كسب رضى العملاء أك المستفيديف بصفة دائمة.  

، حيث أف التميز المؤسسي ىك مجمكع إختلاؼ مفيكمي التميز المؤسسي كالميزة التنافسيةيمكف الإشارة إلى 
في حيف أف الميزة ىي جزء مف التميز نظرا لشمكلية  لميزات التنافسية التي تتفرد بيا المؤسسة عف مثيلاتيا،ا

تساعو ليغطي جميع الجكانب التنظيمية داخمية كانت أك خارجية، عكس الميزة التنافسية التي تركز عمى  المفيكـ كا 
ملاء ككسب رضاىـ، ما يساىـ في إحراز التقدـ في كؿ ماىك متعمؽ بالبيئة الخارجية كعمى تمبية متطمبات الع

أكساط المؤسسات المنافسة، مف جية أخرل إمتلاؾ المؤسسات لميزات تنافسية مرتبطة بنكعية الخدمة أك المنتج لا 
يقتضي بالضركرة إلحاؽ بيا صفة التميز المؤسسي الشاممة، فربما تككف حصمت عمى ىذه الميزة مف خلاؿ تفردىا 

لخدمة أك تصنيع المنتج كتغطي جانب معيف فقط، مف جانب أخر الحصكؿ عمى ميزات تنافسية في تقديـ ا
ستدامتيا يساىـ في كصكؿ المؤسسة إلى درجة التميز المؤسسي كسط مثيلاتيا، فالميزة التنافسية جزء أساسي  كا 

فسية، في حيف يشترؾ كؿ لخمؽ التميز المؤسسي، كالتميز المؤسسي نتيجة حتمية لمتكظيؼ الصحيح لمميزات التنا
مف الميزة التنافسية كالتميز المؤسسي في تركيزىما عمى عاممي الجكدة بيدؼ طرح مخرجات تحقؽ رضا العملاء 

 مع ضماف إستمرارية إقباليـ. 

 ثالثا: منيجية الدراسة

 مجالات الدراسة: .1

 أ_ المجاؿ المكاني :

ية مؤسسة الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ يشمؿ المجاؿ المكاني الذم أجريت فيو الدراسة الميدان
في إطار لا مركزية بعض مياـ الضماف الإجتماعي  1978الأجراء_ ككالة كلاية قالمة، كالتي تـ إنشاءىا سنة 

العامة لبػعض الكلايات المدرجة في التقسيـ الإدارم الجديد، بحػيث كمفت بػمياـ التعكيضات، المراقبػة الطبػية كالإدارة 
 . 1988ثـ ميمة التحصيؿ في بداية  1978في سػنة 
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 (1).2002كخمية الإعلاـ الآلي سنة  2002/  12/  01كالإصغاء بتاريخ تـ تدعيـ مديرية الككالة بخمية الكساطة 

 يندرج الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء ضمف إطار مؤسسة الضماف الإجتماعي لكلاية قالمة.

 مديريات فرعية ىي:  7بدكره الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء يضـ 

 :التي تضمف كؿ ما يتعمؽ بالمكارد البشرية، الدفع، الأرشيؼ، الكسائؿ العامة،  المديرية الفرعية الإدارة العامة
 الإنجازات، المقابلات، التراث.

 .المديرية الفرعية لممراقبة الطبية 
 التي تعنى بالدفع عف طريؽ كسيط، المعاىدات كالإتفاقيات،  يرية الفرعية للأداءات كالخدمات:المد

التخصيصات، التأمينات الصحية، بطاقات الشفاء كشيادات الإنتساب، المخاطر الكبرل، التعاكنات مع 
 المستشفيات كالعيادات .

 :الإحصاء، التحكـ الداخمي، الأعماؿ الإجتماعية، التي تشمؿ خمية الإستماع، الكقاية، التكثيؽ ك  خمية الإدارة
 المساعدة الإجتماعية .

 :متمثمة في مركز الحكسبة. المديرية  الفرعية للإعلاـ الألي 
 :تشمؿ المحاسبة العامة، العمميات المالية، خدمة الميزانية، خدمة  المديرية الفرعية لمعمميات المالية

 المشتريات.
 التي تشمؿ كؿ مف التسجيؿ، المساىمات، مراقبة صاحب العمؿ  لديكف كالمنازعات:المديرية الفرعية لتحصيؿ ا

 كالدعاكم.

 ب_ المجاؿ الزماني: 

 20المقصكد بو ىك الفترة الزمنية التي إستغرقتيا الدراسة، حيث أننا باشرنا بمرحمة القراءات حكؿ المكضكع لمدة 
المادة العممية اللازمة حكؿ المكضكع. في أكاخر شير فيفرم  يكـ تقريبا، عقبيا مباشرة الجانب النظرم حيث تـ جمع
حيث تـ قبكؿ طمب التربص في جتماعية لمعماؿ الأجراء بقالمة، كقع الإختيار عمى الصندكؽ الكطني  لمتأمينات الإ

، لتعقبيا مرحمة إستطلاعية تـ التحصؿ فييا عمى بيانات كمعمكمات تخدـ البحث في سبيؿ تدعيـ 2021مارس 2
ستلاميا يكـ  2021مام 2ستمارة البحث التي تـ تكزيعيا يكـ إ مقابلات مع  3، كما أننا قمنا ب2021مام11كا 

                                                           
فيفرم  –قسنطينة  -، مطبعة الضماف الإجتماعي أفاؽ_مجمة إعلامية تصدر عف ككالة كلاية قالمة، سميـ عميكر، س.مركاني  (1)

 .07، ص2005
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بيدؼ تحصيؿ أكبر قدر  2021مام  11أفريؿ ك 5كذلؾ يكمي مجمكعة مف المسؤكليف كالإطارات في المؤسسة 
ريغ كتحميؿ البيانات كأخيرا مف المعمكمات حكؿ المكضكع، بعد جمع إستمارات البحث تمت مباشرة عممية تف

 الكصكؿ إلى النتائج النيائية مع بمكرة كتحرير البحث في صيغتو النيائية.

 ج_ المجاؿ البشرم:

كقع الإختيار عمى مكظفي صندكؽ الضماف الإجتماعي  لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء كمجتمع لمدراسة 
يريات، منقسميف بيف إطارات كمدراء، رؤساء مصالح،  مكظؼ مكزعيف عمى مختمؼ المناصب كالمد 375يشمؿ 

مكمفيف بالدراسات، تقنييف، مكظفيف، كالمكزعيف عمى مختمؼ مصالح كأقساـ المؤسسة كؿ حسب دكره ككظيفتو 
 كطبيعة مسؤكلياتو.

أم جميع مفردات الظاىرة  ىي الفئة الممثمة لمجتمع البحث أك جميكره،إختيرت منيـ عينة بحثية، كالمقصكد بيا 
 (1)التي يدرسيا الباحث أك جميع الأفراد أك الأشخاص أك الأشياء الذيف يككنكف مكضكع مشكمة البحث. 

تختمؼ أشكاؿ العينات كفقا لطرؽ إختيارىا، خصائصيا كطبيعة مكضكع الدراسة، ليذا إعتمدنا عمى عينة قصدية 
 مفردة مع المكضكع،  36مفردة تـ تجاكب منيا 42، قدرعددىا شممت رؤساء المصالح كالمديريف كقادة كرؤساء

 حيث تـ حسابيا كالتالي:  9.6مككنة بذلؾ عينة نيائية لمدراسة بنسبة مئكية كصمت إلى % 

       %100مكظؼ               375       إذا كانت :                 

 X             مكظؼ       39   كلدينا:                           

 X =36.100=      9.6%                   فإف :                

 

 :تميزت عينة الدراسة بجممة مف الخصائص كالتي يمكف إستخلاصيا مف تحميؿ الجدكاؿ البيانية التالية 

 

 

                                                           
(1)

 . 305، ص2000، دار الفكر، سكريا، مميةالبحث العممي أساسياتو النظرية كممارساتو العرجاء كحيد دكيدرم،  

375 
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 ( تكزيع أفراد العينة حسب الجنس11الجدكؿ رقـ) 

لمتغيرا فئات المتغير التكرار %النسبة المئكية  
  ذكر 21 58.33

 أنثى 15 41.66 الجنس
 المجمكع 36 100

% مف عينة الدراسة مف الذككر، 58.33يبيف الجدكؿ تكزيع أفراد العينة حسب الجنس، كيظير مف خلالو أف  
% مف الإناث كىي نسب متقاربة نكعا ما، فرغـ أف الغالبية المتقمدة لمناصب عالية كقيادية في 41.66مقابؿ 

لصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء مف الرجاؿ، إلا أف ىنالؾ نكع مف تكافؤ الفرص بيف ا
الجنسيف، ىذا ما يبرز مف خلاؿ النسبة المعتبرة لمنساء المسؤكلات في المؤسسة، كالذم يمكف إرجاعو إلى مراعاة 

لتي تجعميف ذكات أحقية لا تختمؼ عف الرجؿ في تقمد المؤىلات العممية كالعممية في عمميات التكظيؼ كالترقية، كا
لتزاـ، مف جية أخرل تعبر ىذه النسب المتقاربة عمى نكع مف الشفافية  المناصب العالية، كالتي تتطمب كفاءة كخبرة كا 
 في التسيير كفي عمميات إختيار كتعييف المكظفيف المؤىميف ليذه المناصب عمى مستكل الصندكؽ الكطني لمتأمينات
الإجتماعية لمعماؿ الأجراء، بغض النظر عف عامؿ الجنس، خاصة في ظؿ تساكم الحقكؽ كالكاجبات بيف الرجؿ 
كالمرأة في ميداف العمؿ كفرضيا لذاتيا في العديد مف القطاعات حتى الصعبة منيا كالتي تتطمب مستكيات عالية 

 تب عميو تساكم في المياـ كالمسؤكليات بيف الجنسيف.مف الميارة كالمؤىلات العممية كالكفاءة كالإستعدادية، مما تر 

 ( تكزيع أفراد العينة حسب السف12الجدكؿ رقـ)

 النسبة المئكية% التكرار فئات المتغير المتغير
 
  السف

 23.53 08 سنة 35إلى أقؿ مف  25مف
 38.24 13 سنة45إلى أقؿ مف  35مف 

 38.24 13 سنة فما فكؽ 45مف 
 100 34 المجمكع

%  التي جاءت متساكية في  38.24يبيف الجدكؿ تكزيع أفراد العينة حسب السف، كيظير مف خلالو أف ما نسبتو 
سنة فما فكؽ في حيف  45سنة، كمف  45إلى أقؿ مف  35كؿ مف فئة الأفراد الذيف تتراكح أعمارىـ ما بيف 

لاؿ النتائج المسجمة يظير الإختلاؼ سنة، فمف خ 35إلى  25% مف الأفراد تتراكح أعمارىـ ما بيف 23.53أف
العمرم لأفراد العينة، حيث يتبيف أف المسؤكليف عمى خمؽ التميز كالمتعامميف الأكليف مع تكنكلكجيا المعمكمات ىـ 
أفراد أكثر نضجا مف الناحية العمرية لايزالكا قادريف عمى العطاء، حيث يسخركف خبراتيـ العممية ككفاءاتيـ العممية 
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تحقيؽ الصالح العاـ لممؤسسة، خاصة أف طبيعة العمؿ في المؤسسة كنكعية المناصب الكظيفية فييا في سبيؿ 
تتطمب أشخاص أكثر خبرة ككفاءة لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة، علاكة عمى ذلؾ إتساع ىامش المسؤكلية التي 

جراء خاصة أنيا مؤسسة يتحمميا المسيركف كالعاممكف في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأ
خدماتية بحتة تتعامؿ مع مؤسسات أخرل تابعة لمقطاع العاـ أك الخاص في إطار عقكد تعاكنية كشراكات مخطط 
ليا، تيدؼ لمنيكض بقطاع الخدمات خاصة كقطاع الضماف الإجتماعي كالتأمينات بصفة خاصة مما يستمزـ 

مكضكعية كاضحة، مف جانب أخر يمكف تقييـ نسبة العنصر الإختيار العقلاني لمتقمدم المناصب ككفؽ معايير 
الشاب المسؤكؿ بالمتكسطة مقارنة بباقي الفئات، لكف ىذا لا ينفي أنيا تبيف إعتماد المؤسسة عمى قدراتيـ خاصة 
ندفاعيتيـ كمحاكلتيـ  الإبداعية كالإبتكارية منيا في تطكير نظـ العمؿ كتحسينيا، نظرا لإرتفاع مستكل حماسيـ كا 
المستمرة  لإثبات كفاءتيـ، حيث أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية يمنحيـ الفرصة لتقمد مناصب عالية 

 لاطالما كانت مؤىلاتيـ مطابقة لشركط المنصب.

 ( تكزيع أفراد العينة حسب المستكل التعميمي13الجدكؿ رقـ)

 النسبة المئكية% التكرار فئات المتغير المتغير
 
 
 التعميميالمستكل 

 16.66 06 ثانكم
 80.55 29 جامعي

 2.77 01 تككيف ميني
 100 36 المجمكع

% مف الأفراد ذك مستكل  80.55الجدكؿ تكزيع أفراد العينة حسب المستكل التعميمي، نلاحظ مف خلالو أف  يبيف
لمينيف ضعيفة بنسبة % مف ذكم المستكل الثانكم، في حيف جاءت نسبة المككنيف ا16.66تعميمي جامعي مقابؿ 

%، يرجع إرتفاع نسبة الجامعييف إلى شركط التكظيؼ، حيث يفضؿ أثناء عمميات الإختيار كالتعيف الكظيفيف 2.77
حممة الشيادات الجامعية نظرا لقيمة المؤىؿ العممي المرتفعة كعامؿ الكفاءة، إضافة إلى تناسب مخرجات 

ي تتطمب تككينا قاعديا جيدا كمتنكعا، علاكة عمى أنو كمف خلاؿ المؤسسات الجامعية مع متطمبات سكؽ العمؿ الت
الإحتكاؾ كجمع المعطيات في المؤسسة قيد الدراسة، كجدنا أف ىنالؾ العديد مف حممة الشيادات الجامعية المزدكجة 

دراسة تخصص  ك كذا الذيف يسعكف دكما للإرتقاء بمستكايتيـ التعميمية مف خلاؿ إكماؿ الدراسات العميا الماستر أك
 جامعي جديد بيدؼ تكظيؼ الرصيد العممي المكتسب في المنصب العممي المتقمد.   
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أما بالنسبة لذكم المستكل الثانكم فربما يرجع ذلؾ إلى أليات التكظيؼ المعمكؿ بيا في فترات سابقة في المؤسسات 
ناصب عممية عالية، إضافة إلى نقص أعداد الجزائرية، أينما كاف أصحاب المستكل الثانكم ىـ أفراد مؤىميف لتمقد م

 خريجي الجامعة مقارنة بالكقت الحالي.

أما المككنيف مينيا فنسبتيـ ضعيفة جدا لكف ىذا لا ينفي كفائتيـ في التسيير كالإدارة، كحاجة المؤسسات إلييـ 
ثير مف الأحياف الإعتماد خاصة في حالة الرجكع إلى التقديرات القائمة حكؿ ميزانيات التكظيؼ التي تفرض في الك

عمى الأشخاص المتعمميف في مراكز التككيف الميني نظرا لطبيعة تصنيفاتيـ في السمـ الكظيفي كالتي لا تكمؼ 
خزينة المؤسسات مرتبات عالية جدا إضافة إلى نكعية التعميـ الذم يتمقكه كالمقركف بالتدريب الميداني ما يجعميـ 

ناىيؾ عف سياسة التكظيؼ المعمكؿ بيا في الجزائر كالتي تركز عمى إدماج حممة  يكتسبكف خبرة عالية في المجاؿ
 أشير مف إيداعيـ طمبات التكظيؼ. 6شيادات التككيف الميني في مدة أقصاىا 

 ( تكزيع أفراد العينة حسب المينة14الجدكؿ رقـ)

 %النسبة المئكية التكرار فئات المتغير المتغير
 
 
 
 
 المينة

 33،33 12 رئيس مصمحة
 8.33 03 رئيس قسـ

 27.77 10 مكمؼ بالدراسات
 2.77 01 ميندسيف تقنييف

 2.77 01 منسؽ
 2.77 01 مسؤكلة خمية متابعة الإنجازات

 2.77 01 مراقب رئيسي
 19.44 07 مكظفيف ذك خبرة كمسؤكلية

 100 36 المجمكع
% يشغمكف كظيفة رئيس 33.33حظ مف خلالو أف نلاحيث  تكزيع أفراد العينة حسب المينة، الجدكؿيكضح 

% فتمثمت في 19.44% مف أفراد العينة يشغمكف كظيفة مكمؼ بالدراسات، أما 27.77مصمحة، لتمييا نسبة 
المكظفيف ذكم خبرة كمسؤكلية كالمختاريف مف طرؼ مدير المكارد البشرية، الذم رشحيـ نظرا لعامؿ الخبرة مف جية 

تكنكلكجيا المعمكمات مف جية أخرل كالمكزعيف عمى مختمؼ المصالح، إضافة إلى رؤساء كلتعامميـ الكبير مع 
% في حيف جاءت نسبة كؿ مف الميندسيف التقنيف، مراقب رئيسي، منسؽ، 8.33الأقساـ الذيف قدرت نسبتيـ ب 

 %.  2.77مسؤكلة متابعة الإنجازات بما قدره 
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تخاذ يرجع التركيز عمى الإطارات كذكم الخبرة كمفر  دات لمعينة نظرا لإشتراكيـ في عمميات التغيير كالتطكير كا 
القرارات الملائمة، كقيادتيـ المؤسسة بيدؼ الكصكؿ لأعمى درجات التميز مف جية، إضافة إلى تحكميـ الممتاز 

حداث في تكنكلكجيا المعمكمات كتكظيفيـ ليا بيدؼ التحسيف الفعاؿ لنظـ العمؿ كفتح باب الإبتكار كالإبداع لإ
 قفزات نكعية كضماف جكدة الخدمة المطركحة لمعميؿ أك المستخدـ.

 ( تكزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية15الجدكؿ رقـ)

 النسبة المئكية% التكرار فئات المتغير متغير ال
 
 

 الخبرة المينية

 5.55 02 سنكات 5أقؿ مف 
 30.55 11 سنكات 10إلى أقؿ مف 5مف
 11.11 04 سنة15إلى أقؿ مف  10مف

 52.77 19 سنة فما فكؽ 15مف 
 100 36 المجمكع

% مف عينة الدراسة تتراكح خبرتيـ 52.77جدكؿ تكزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية، حيث أف ما نسبتو اليبيف 
 35ابيف سنة فما فكؽ كيرجع ذلؾ إلى عامؿ السف حيث أف معظمـ تتراكح أعمارىـ م 15في ميداف العمؿ ما بيف 

بباقي الفئات، إضافة للإندماج المباشر للأفراد  مرتفعة مقارنة سنة أم أف سنكات العمؿ ستككف 45إلى ما فكؽ 
كالتكظيؼ المبكر في ميداف العمؿ كطبيعة المناصب التي يشغمكنيا كالتي تتطمب نكعا مف التخصص الكظيفي 

ت في السمـ الإدارم كالميزات التي تمنحيا المؤسسة كمعدؿ عالي مف الخبرة، إضافة لعمميات الترقية كالتدرجا
لمعامميف ما يخمؽ نكعا مف الإستقرار الكظيفي، خاصة كأف المؤسسة تكفر جممة مف الميزات كالحكافز مادية كانت 
، كالأجكر المرتفعة، المنح، كالمعنكية كالإستقلاية في العمؿ مما يشجع العامميف عمى الإستمرارية بيا لسنكات طكيمة

سنكات، ىذا مؿ يدؿ  10إلى أقؿ  5% مف أفراد العينة خبرة تتراكح مابيف 30.55مف جانب أخر يممؾ ما نسبتو 
عمى منح المؤسسة لمفرص في مجاؿ إستقطاب كتكظيؼ الفئات الشابة كخريجي الجامعات لتدعيـ نشاطيا 

ندفاعيتيـ في العمؿ كطاقتيـ الإبداعية، في حيف % مف الأفراد ذك خبرة تتراكح 11.11أف  كالإستفادة مف حماسيـ كا 
سنة كىي خبرة متكسطة قابمة لمزيادة إثر مكاصمة النشاط في المؤسسة، فيما جاءت  15إلى أقؿ مف  10ما بيف 

مما يدؿ عمى أف سير عمميات إستقطاب المكرد  5.55سنكات بنسبة  5نسبة المكظفيف الذيف لـ تتجاكز خبرتيـ 
ستحقاقيتو لمكظيفة بيدؼ  البشرم في الصندكؽ الكطني لمتأمنيات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء يككف حسب كفائتو كا 
 ملأ المناصب الشاغرة.        
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 :إستنتاج 

ناث، تتتكزع أعمارىـ عمى  36مما سبؽ نستنتج أف عينة الدراسة المككنة مف     مفردة متباينة ما بيف ذككر كا 
ظميـ يتقمدكف مناصب عميا ثابتة كعمى قدر كاسع مف المسؤكلية  سنة، حيث أف مع 25مختمؼ الفئات التي تفكؽ 

كيتكزعكف عمى مختمؼ مصالح المؤسسة، إضافة إلى تمتعيـ بقدر كبير مف الخبرة المينية المساعدة عمى تدعيـ 
ة أداء العمؿ كتساىـ في التطكير مف المخرجات المطركحة لممؤسسة، خاصة في ظؿ تنكع مؤىلاتيـ العممية المتباين

بيف جامعيف، مككنيف مينيا، كذك مستكل ثانكم رغـ ضعؼ نسبة ىذيف الأخيريف مقابؿ إرتفاع أعداد المتحصميف 
عمى شيادات جامعية، كفي ىذا الإطار كبالرجكع إلى التخصصات العممية نجد نكعا مف التنكع كالإختلاؼ لأفراد 

ـ الألي، اليندسة المعمارية، العمكـ الإقتصادية العينة بيف الأدبية كالعممية، فمنيـ مف تخصص في مجاؿ الإعلا
دارية، كقاية كأمف صناعي،تقني فلاحة، لغات أجنبية.... فينعكس ىذا  كالمحاسبة، إدارة الأعماؿ، عمكـ قانكنية كا 
التنكع العممي عمى التطبيقات العممية في ميداف العمؿ، خاصة مف حيث تبادؿ المعارؼ، الخبرات كالأفكار، كما 

 أف شرط التعميـ أساسي لشغؿ المناصب في المؤسسة محؿ الدراسة. يكضح

 منيج الدراسة: .2

تتعدد المناىج العممية نظرا لتعدد المكاضيع كالظكاىر المراد دراستيا كتنكع أىدافيا، كالتي تستمزـ الإختيار الصحيح 
د إعتمدنا في ىذه الدراسة عمى لممنيج الملائـ كتكظيفو بدقة بيدؼ تحصيؿ كـ المعمكمات كالبيانات اللازمة، كق

المنيج الكصفي كطريقة لكصؼ المكضكع المراد دراستو مف خلاؿ منيجية عممية صحيحة، كتصكير النتائج التي 
الذم يقدـ كصفا دقيقا  فالمنيج الكصفي ىك المنيجيتـ التكصؿ إلييا عمى أشكاؿ رقمية معبرة يمكف تفسيرىا.

صكرة نكعية أك كمية رقمية بيدؼ فيـ مضمكنيا كتقكيـ كضع معيف كتفصيمي لظاىرة أك مكضكع محدد عمى 
 (1)لأغراض عممية.

إعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي نظرا لتكافقو مع طبيعة المكضكع كتماشيو مع الإشكالية المطركحة 
 كالفرضيات المقترحة، كقد قمنا بتكظيؼ المنيج الكصفي عمى النحك التالي: 

 جراء دراسة إستطلاعية حكؿ المكضكع بيدؼ التحديد العممي القياـ بإخت يار ككصؼ الظاىرة المراد دراستيا، كا 
 كالدقيؽ للإشكالية. 

  .تحديد مجتمع الدراسة كعينتيا، كالأدكات المستخدمة في جمع البيانات 
                                                           

.46ص، المرجع السابؽ(1)
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  .جمع البيانات المتعمقة بالظاىرة مكضكع الدراسة كالتحقؽ منيا 
  تحميميا كتفسيرىا.تصنيفيا ك عرض النتائج ك 
 . الكصكؿ لإستخلاص النتائج النيائية 

 تقنيات البحث الميداني:  .3

بيدؼ الكصكؿ لكمية كافية مف البيانات كالمعمكمات المتعمقة بمكضكع الدراسة، يتـ تكظيؼ مجمكعة مف التقنيات 
الملاحظة، الإستمارة،  كالأدكات التي تمبي الغرض. مف بيف الأدكات التي تـ إعتمادىا في ىذه الدراسة كؿ مف

 المقابمة، الكثائؽ كالسجلات.

 أ_ الملاحظة:

تيدؼ لتحصيؿ أدؽ المعمكمات كتسجيميا بيدؼ التعرؼ عمى الظاىرة المدركسة، كقد أفادتنا ىذه التقنية في  
ى أسفمو عمى دراستنا مف خلاؿ ملاحظتنا للإعتماد الكبير لممدراء كالقادة ككذا لممكظفيف مف أعمى اليرـ التنظيمي إل

تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالات، فكؿ الأقساـ كالمكاتب مزكدة بأجيزة الحاسكب مف الإصدارات الحديثة كالتي 
تستخدـ لأغراض العمؿ، كما أف عممية الإتصاؿ رغـ أنيا تخضغ لبركتكككلات السمـ اليرمي إلا أنيا تتـ إلكتركنيا 

دراء كالفركع الخارجية كالمؤسسات التي تتعامؿ مع الصندكؽ الكطني عف طريؽ الإتصالات المباشرة خاصة بيف الم
لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء عف طريؽ الياتؼ، أضؼ إلى ذلؾ تبادؿ البريد الإلكتركني كبيف المكظفيف في 

 مختمؼ المصالح، فالمعمكمة تصؿ بسلاسة مف المصدر إلى المستقبؿ.

ية الخدمة المقدمة فالمصالح التي تتعامؿ مباشرة مع المنتسبيف تسير غالبية مف جانب أخر، كفيما يتعمؽ بنكع
أعماليا إلكتركنيا إبتداءا مف لحظة إلتحاؽ المنتسب بالمؤسسة طالبا خدمة، كصكلا إلى حصكليـ عمييا، كذلؾ مف 

ى تحديد الشباؾ المقدـ خلاؿ تكظيؼ الأنظمة الرقمية عبر التمفزيكنات في تنظيـ كترقيـ أدكار المنتسبيف كصكلا إل
 لنكع الخدمة التي يأممكف الحصكؿ عمييا. 

يـ كتضيع رغـ أف ىذه العممية تعرؼ أحيانا كثيرة إعتراضات كبيرة مف المكاطنيف، الذيف يركف بأنيا تعطؿ مصالح
ليـ يزيد مف جك المشاحنات كالمشاكؿ داخؿ المصالح المتعاممة مباشرة مع المؤمف  كقتيـ في الإنتظار، مما

 إجتماعيا. 

أيضا لاحظنا التحكؿ الكاضح في نمط الرقابة السائد في المؤسسة إلى رقابة إلكتركنية، فالمكظفكف لا يستخدمكف 
        esuetPioPسجلات إمضائية لإثبات الحضكر كعدـ التغيب، بؿ المؤسسة تعتمد إعتمادا كاملا عمى المكزع الألي 
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سؤكؿ عف المكارد البشرية، الذم يلاحظ أم تغيبات أك إختلالات كيبحث كالذم يتصؿ مباشرة بجياز حاسكب الم
 فييا، إضافة لإنتشار كاميرات المراقبة عمى مستكل جميع المصالح كالأقساـ. 

 :ب_ الإستمارة

تجاىاتو، أك ميمو إزاء مكضكع معيف.    (1)كىي قائمة مف الأسئمة يطمب مف المبحكث الإجابة عنيا لمعرؼ رأيو كا 

تقنية البحث الرئيسية نظرا لما تكفره مف الكقت كالجيد، مع إمكانية الكصكؿ إلى أكبر قدر مف المعمكمات، تـ فيي  
 محاكر رئيسية ىي:  4سؤاؿ متبايف، ما بيف مفتكح كمغمؽ. مكزعة عمى  41تكظيؼ إستمارة بحثية ضمت 

 أسئمة.  7يغطي البيانات الشخصية ، يتضمف   :1المحكر 
 سؤاؿ . 19يفية إستخداـ المؤسسة لتكنكلكجيا المعمكمات، يتضمف يغطي ك: 2المحكر 
 أسئمة. 6يغطي تكنكلكجيا المعمكمات كالتميز القيادم، يتضمف : 3المحكر 
 أسئمة. 9تكنكلكجيا المعمكمات كجكدة الخدمة، يتضمف  :4المحكر 

ـ تقديميا إلى مجمكعة مف قبؿ تكزيع الإستمارة تـ التحقؽ مف صحتيا كخمكىا مف الأخطاء كاليفقكات، حيث ت
الأساتذة المتخصصيف في عمـ الإجتماع مف أجؿ الإستفادة مف كجيات نظرىـ كالتأكد مف منطقية الإستمارة 

مام  2كتغطيتيا لأسئمة كفرضيات المكضكع، ليعقب مرحمة التحكيـ، مرحمة تكزيع الإستمارات كالتي تمت يكـ 
 إستمارة بصفة نيائية. 36إستمارة، ليتـ الإعتماد فعميا عمى  39 إستمارة إسترد منيا 42، حيث تـ تكزيع 2021

  ج_ المقابمة:

ىي محادثة منظمة، أك مكقؼ مكاجية حسب خطة معينة ذات ىدؼ قد يككف:الحصكؿ عمى المعمكمات، الإرشاد 
 (2)كالتكجيو كالعلاج، إجراء إختبار معيف أك إعطاء إستبياف.

كعة مف الإطارات العاممة في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ مقابلات رئيسية مع مجم 3تـ إجراء 
مع المدير الفرعي لممكارد البشرية كالكسائؿ المادية       2021أفريؿ 5الأجراء، كاف أكليا مقابمة جماعية يكـ 

طار قانكني محضر لممكارد البشرية كالإنجازات كالإنجازات كالأرشيؼ كالممتمكات، كرئيس قسـ الكسائؿ العام ة، كا 
جمسات رئيسي. الذيف تطرقكا لأىـ تكظيفات تكنكلكجيا المعمكمات داخؿ كخارج المؤسسة، فيما تـ إجراء المقابمة 

                                                           
(1)

.266ص، 2014 ،رعالـ الكتب،مص ،، مناىج البحثعبد الرحماف سيد سميماف 
(2)

.276، صلمرجع السابؽا 
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مع مدير الصندكؽ الكطني بالنيابة كالذم ساىـ بصفة كبيرة في تدعيـ مكضكع البحث  2021مام  11الثانية يكـ 
ستبياف في أف كاحد  مف خلاؿ كـ المعمكمات التي قدميا عف المكضكع، في حيف جاءت المقابمة الثالثة كمقابمة كا 

إثر رغبة مف المبحكث كىك أحد إطارات المؤسسة مكمؼ بالدراسات تقني رئيسي بالمديرية الفرعية للأداءات كمدير 
ع تنظيـ مساعد لمدير الأداءات في تقديـ بعض الملاحظات كالإفادة بخبرتو خاصة أنو متخصص في عمـ إجتما

كعمؿ، ىذا ما مكننا مف تعديؿ بعض الإقتراحات ضمف الإستمارة، مع طرح نقاش حكؿ المكضكع مما ساىـ في 
تغطية جكانب أخرل منو كتقديـ أرائو كمقترحاتو حكؿ تكظيفات تكنكلكجيا المعمكمات في ميداف العمؿ بيدؼ 

في تدعيـ التحميؿ الميداني لبعض الجداكؿ كتدعيـ الكصكؿ إلى التميز المؤسسي، كقد إعتمدنا عمى دليؿ المقابلات 
 النتائج المتحصؿ عمييا.

 د_ الكثائؽ كالسجلات: 

ممكارد البشرية، مدير الأداءات، مكمفة ل الفرعي مديرالتـ الحصكؿ عمييا مف طرؼ عدة إطارات عاممة بالمؤسسة ك
يث تضمنت ىذه الكثائؽ معمكمات كمعطيات بالدراسات، كمكمؼ بخمية الإصغاء كالكساطة، الذيف أبدكا تعاكنيـ، ح

تتعمؽ بمجتمع الدراسة، كالمؤسسة المدركسة كمصالحيا المختمفة، إضافة إلى الييكؿ التنظيمي، ككذا معمكمات حكؿ 
.كغيرىا الأعماؿ الخدماتية الرقمية لممؤسسة مثؿ فضاء اليناء كالبكابة الإلكتركنية



 

 

 



 المقاربات النظريةالدراسات السابقة ك  الفصؿ الثاني: 
 أكلا: الدراسات السابقة

 الدراسات المحمية .1
 الدراسات العربية .2
 الدراسات الأجنبية .3

 ثانيا: التنظير لتكنكلكجيا المعمكمات كالتميز المؤسسي
 _ الإتجاىات النظرية المفسرة لتكنكلكجيا المعمكمات1

 أ_ نظريات النسؽ الإجتماعي الفني
 مقارية أمرم كتريست )معيد نافستكؾ( :  التنظيـ تقنية حكؿ -النظرية السكسيكب_ 
 أبحاث "بريز" ك "ستالكر"  : يةائلنظرية المكقفية البناج_ 
 عند لكرنس كلكرش  التكنكلكجيا كالتنظيـ د_
 _ الإتجاىات النظرية المفسرة لمتميز المؤسسي2
 نظرية الأداء الظافر أ_
 نظرية البحث عف التفكؽ ب_
 نظرية التدمير الإبداعي  ج_
 نظرية خمؽ التميز _د

 أك نمكذج ماكينزم نظرية الأسرار السبعة ق_
 نظرية النظـ ك_
 لكلياـ أكتشي zنظرية  ز_
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 أكلا: الدراسات السابقة

مف قكاعد البحث العممي نظرا لحجـ الاستفادة التي تقدميا لمباحث كتمكينيا  أساسيةتعد الدراسات السابقة قاعدة    
تفاصيؿ دقيقة  إلىة العديد مف الجكانب كتسمح بالكصكؿ بمكضكع دراستو، فيي تكضح بدرجة كبير  الإلماـلو مف 

سقطت منو سيكا أك التي لـ يمتفت ليا  الأمكرالعديد مف  إلىتنبو الباحث  أنيا إلى إضافةتخدـ الدراسة الحالية، 
 كالتي قد تككف منطمقات لمكضكعو. 

دل ارتباطيا بمكضكع دراستنا الحالية م محاكليف إبراز مجمكعة مف الدراسات السابقة إلىسنتطرؽ  الأساسعمى ىذا 
 الاختلاؼ بينيا.  أك الاستفادة كالتشابو  بياف أكجومع 

 الدراسات المحمية .1

 :لأكلى الدراسة ا_ 

تكنكلكجيا المعمكمات عمى المكارد البشرية في المؤسسة دراسة حالة مديرية الصناعة أثر "دراسة بعنكاف  
 (1).لمراد رايس"، DML  لسكنطراؾ بالأغكاط

  : التساؤؿ الرئيسي التالي دارت إشكالية ىذه الدراسة حكؿ

التي ترتبت نتيجة إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى المكرد البشرم داخؿ المؤسسة  ماىي أىـ الآثار .1
 ؟ كبالتحديد مديرية الصيانة لمشركة الكطنية لنقؿ كتسكيؽ المحركقات بالأغكاط سكنطراؾ الجزائرية

 تساؤؿ جممة مف الأسئمة الفرعية جاءت كالتالي: تفرع عف ىذا ال

 ماذا تقصد بعصر المعمكمات كماىي ركائزه كمقكماتو ؟ .1.1

 ماىي أىـ الجكانب التنظيمية التي تأثرت بقكة تطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات داخؿ المؤسسة ؟ .1.2

، كماىي طبيعة ىذه ماىي أىـ الجكانب البشرية التي تأثرت بإقتحاـ تكنكلكجيا المعمكمات عالـ الأعماؿ .1.3
 الأثار التي أحدثتيا عمى المكارد البشرية ؟

كيؼ ىك كاقع إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في المؤسسة الجزائرية، كماىي أىـ الأثار المممكسة أك  .1.4
 الملاحظة التي ألحقتيا ىذه التكنكلكجيا بالمكارد البشرية بمديرية الصناعة لسكنطراؾ بالأغكاط ؟  

                                                           
 طراؾ بالأغكاط دراسة حالة مديرية الصيانة لسكن -أثر تكنكلكجيا المعمكمات عمى المكارد البشرية في المؤسسةمراد رايس،  (1)

DML،  ،2005/2006رسالة ماجستير غير منشكرة، تخصص عمكـ التسيير، كمية العمكـ الإقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر. 
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 عالـ عمى وأثره ذه الدراسة في ككنو زاكية مف الزكايا التي تعالج مكضكع تكنكلكجيا المعمكماتتكمف أىمية ى
 الحككمة، الإلكتركني التسكيؽتكممة لمكاضيع أخرل ليا صمة بالمكضكع كالتجارة الإلكتركنية،  فيك الأعماؿ

 ، الإدارة الإلكتركنية، نظاـ المعمكمات.....إلخ. الإلكتركنية

 في أىدافيا مف خلاؿ المحاكلة الجادة في إعطاء صكرة عف كاقع إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في حيف تظير
ا عف مكضكع تكنكلكجي إستجلاء الغمكض إلى إضافة ،اخمياد عمى العامميف المؤسسات الجزائرية ككيؼ أنيا أثرت

  .المعمكمات

ة سمنيج درا ،منيج المقارنة ،يج التاريخيالمن ،كظؼ الباحث في ىذه الدراسة مناىج مختمفة كالمنيج الكصفي
ستبياف مكزع عمى العامميف في مديرية  اعتمد ، كماالحالة عمى كؿ مف المقابمة خاصة مع إطارات المؤسسة كا 

عامؿ مف  40قدرىا  نتظمةم شخص تـ أخذ منيـ عينة عشكائية 931التي تشغل  الصيامة بسكنطراؾ الأغكاط
 ـ.الإطارات كعماؿ التحك

والمنافسة الحادة التي   إلى أف الظركؼ الإقتصادية التكصؿ تـ ،كالميداني الجانبيف النظرم ستكفاء كؿ مفبعد إ
مؤشرا خاما لمدل فعالية التنظيـ  كجعؿ منيا ىذه الأىمية المعمكمات مف منح تكنكلكجيا ىك يعرفيا عالم الأعمال

عمى  البشرية العاممة بيا رغـ قدرتيا ؼ المكاردعرا لضلا تستغميا بصفة كاممة نظ المؤسسة الجزائرية لكف ،ككفاءتو
العمؿ كالإجراءات البيركقراطية مما  ة كتقميص تكاليؼ كتخفيؼ ضغكطاتقالبشرم مف خلاؿ السرعة الد رفع الأداء

  .يمنح العمؿ شفافية أكبر

 : التعقيب

 البشرية عمى المكارد المعمكمات كجياالذم تخمفو إستخدامات تكنكل ىذه الدراسة طرحا عمميا يتعمؽ بالأثر تناكلت
كفي ظؿ المتطمبات المتجددة ظيرت تكنكلكجيا  ،الذم يقكـ عميو أم تنظيـ المكرد الأساسي بإعتبارىا
 .الماؿ الفكرم رأس كآلية مساعدة لتفعيل دور المعمكمات

 لقربو مف مفيكـ نظرا تالإستفادة مف ىذا الطرح خاصة فيما يتعمؽ بالمعمكمات الكاردة حكؿ نظـ المعمكما تمت
 تركيز السابقة في شمؿ الإختلاؼ بيف الدراستيف أيضاحيث  ،لكف مع كجكد فركقات بينيا ،المعمكمات تكنكلكجيا

في حيف ركزنا عمى  ،أخذه مف زاكية التميز المؤسسي دالمرؤكسيف عن أك ما يعرؼ بتميز منيا عمى المكرد البشرم
في خمؽ  كالتي ليا بالغ الأثر ،يادة كالإشراؼ كتقديـ الخدمة كالإبداع كغيرىامخرجات ىذا المكرد مثاؿ عمميات الق

كساب التنظيـ مكقعا متميزا في ظؿ المنافسة الشديدة التي تعرفيا مجالات الأعماؿ محمية كانت  الميزة التنافسية كا 
بالغ  السائدة كالتي ليا الخارجيةكالبيئة  كما كانت ىذه الدراسة بمثابة محاكاة لمكاقع المحمي الجزائرم ،عالمية أك

 . التنمكية كالتطكيرية المؤسساتوخطط  عمى إستراتيجيات الأثر
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 _ الدراسة الثانية:

دارة المكارد البشرية المؤسسة الكطنية لتجارة كتكزيع المنتجات " بعنكاف دراسة تكنكلكجيا المعمكمات كا 
 (1).لشيررزاد زقايؿ ،"نمكذجا  naftalالبتركلية

 ىذه الدراسة سؤاؿ رئيسي ىك :  إشكاليةعف  انبثؽ

دارةما طبيعة العلاقة بيف تكنكلكجيا المعمكمات  .1   المكارد البشرية ؟ كا 

 : دعـ ىذا التساؤؿ بثلاث تساؤلات فرعية كىي
 مدل يساىـ نظاـ المعمكمات في تحديد مستكيات الرقابة ؟ أم إلى .1.1
 ليب التكجيو ؟مدل تساىـ المعرفة المتخصصة في فعالية أسا أم إلى .1.2
 مدل يساىـ الانترنت في زيادة معدلات التنسيؽ بيف الكحدات التنظيمية ؟ أم إلى .1.3

المداخؿ  إلى إضافة ،تحاكؿ التعرؼ عمى العلاقة القائمة بيف ىذيف المتغيريف أنياىذه الدراسة في  أىميةتبرز  
المعمكمات كعلاقتيا بإدارة المكارد تكنكلكجيا  أبعاد استقصاءمع  ،النظرية كالمنيجية التي عالجت المكضكع

الانفتاح عمى  سياسةبالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية نافطال التي تشيد العديد من التحولات تفرضيا  البشرية
فيـ العلاقات القائمة بيف يحاكؿ  الاقتصاد العالمي، فالدراسة عبارة عف مدخؿ مناسب يرصد الكاقع التنظيمي ك

 . التنظيميمختمؼ متغيرات البناء 

منظم لمتراث  ترتيب إيجاد محاكلة إلىالأكلى تيدؼ  ىذه الدراسة بيف نظرية كميدانية فحسب أىداؼ انقسمت
دارةالمعمكمات النظري حول تكنولوجيا   ،رتكازية التي تحكـ العلاقة بينيماالمكارد البشرية كصياغة المفاىيـ الإ كا 

 .تصكرم لممكضكع إطارمحاكلة صياغة  إلى إضافة

سة سالمكارد البشرية بالمؤ  بإدارةتشخيص الكاقع الفعمي لتكنكلكجيا المعمكمات الدراسة السابقة  فحاكلت، ميدانيا أما
مدى مساىمة المعرفة المتخصصة في مجال تكنولوجيا المعمومات في رسم  إبراز إلىإضافة ، الاقتصادية الجزائرية

براز مدى  علاكة عمى تقصي البعد التنظيمي لشبكة الإنترنت، التكجيو الفعالة وتحديد المعالم العميا لأساليب وا 
 مساىمتيا في تحقيق وزيادة معدلات التنسيق بين الوحدات التنظيمية.

 ، في حيف كظفت الأدكاتعف طريؽ حصر مفردات العينةفي ىذه الدراسة  منيج المسح الشامؿتـ الإعتماد عمى 
عمى التي طبقت الملاحظة، المقابمة، الاستمارة، السجلات كالكثائؽ ك : في جمع المعمكمات كىيالتالية المنيجية 

 فرد. 30صغير الحجـ حيث قدرت ب  الأصميعينة مساكية لمجتمع البحث نظرا لككف المجتمع 
                                                           

دارة المكارد البشريةشيرزاد زقايؿ (1) المؤسسة الكطنية لتجارة كتكزيع المنتجات البتركلية  -، تكنكلكجيا المعمكمات كا 
NAFTAL،سكيكدة،  1955أكت  20الة ماجستير غير منشكرة، تخصص تنمية كتسيير المكارد البشرية، جامعة رس نمكذجا

2008/2009. 
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 : مف النتائج أىميامجمكعة  إلىتكصمت ىذه الدراسة 

حد بعيد في تحديد  إلىاـ المعمكمات يساىـ نظكما أف  ،جكدة معالجة المعمكمات تتيح دقة تحديد المعطيات تقنياأف 
المتخصصة في تقنيات تكنولوجيا  رتباطية بيف زيادة معدلات المعرفةإعلاقة ، إضافة كجكد مستكيات الرقابة

التي تساىم في زيادة معدلات التنسيق بين  ،الانترنت خاصة ةالمكارد البشري إدارةالمعمومات في توجيو نشاط 
 الوحدات التنظيمية.

 :التعقيب_ 

 بإدارةالباحثة ركزت في دراستيا عمى طبيعة العلاقة التي تربط كؿ مف تكنكلكجيا المعمكمات  أفمما سبؽ نجد 
العممية كالنظرية البيركقراطية  الإدارةقد حاكلت الاستعانة بدعائـ نظرية منيا الكلاسيكية كنظرية ف ،المكارد البشرية

 كالإدارةوالمدخل الحديث  (العلاقات الإنسانية، العموم السموكية)النيككلاسيكية  المداخؿ إلى إضافة الإدارملتككيف اك 
  الخ...المعرفة  إدارةالميزة التنافسية، الجكدة الشاممة،  ةنظري  التميز في الأداء،اؼ، بالأىد

ة يتقنيات التكنكلكج كمدل مساىمة ،ربطت ىذه الدراسة استخدامات تكنكلكجيا المعمكمات في التنظيـ بالرقابة الإدارية
عمى  ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية في تركيزىا الكبير تتشابوحيث  ،الحديثة في التنسيؽ بيف الكحدات التنظيمية

 يكمن لكن ،ومرتكزات القيام بالعمميات الإدارية متطمبات العصر أىـ إحدل تكنكلكجيا المعمكمات باعتبارىا
استخدام تكنولوجيا  تأثيرفالباحثة حاولت معرفة مدى  ،كأثرىاليذه التكنولوجيات التطبيقي  الاختلاف فقط في التوجو

 أىمياعمى تحقيق معايير التميز المؤسسي  تأثيرىابينما نحاول اكتشاف  ،المكارد البشرية إدارةعمى  المعمومات
 القيادة وجودة الخدمة.

 _ الدراسةالثالثة : 

 –ـ الفكسفاط جالادارم دراسة ميدانية بشركة منا كآلية لتحقيؽ التميزالمكارد البشرية  تنمية" دراسة بعنكاف 
 (1).رزؽ الله سممی، ل"تبسة

 : التساؤلات التالية حكؿ إشكالية ىذه الدراسة تتمحكر 

 ماىي تمثلات المكارد البشرية في المؤسسة الجزائرية لمفيكـ التميز الإدارم ؟ .1

 ؟ية لتحقيؽ التميز الإدارم يات التي تتبعيا المؤسسة الجزائر لماىي الأ .2

 ؟رية جزائىؿ تكجد معكقات تعترض تحقيؽ التميز الإدارم في المؤسسة ال .3

                                                           
أطركحة  ،تبسة –ـ الفكسفاط جدراسة ميدانية بشركة منا-الادارمتنمية المكارد البشرية كآلية لتحقيؽ التميز  رزؽ الله سممی، (1)

 .  2016/2017، 2نظيـ كالمكارد البشرية، كمية العمكـ الإجتماعية، جامعة البميدةدكتكراه غير منشكرة، تخصص عمـ الإجتماع الت
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 للإجابة عمى ىذه التساؤلات تـ كضع الفرضيات التالية: 

 لممكارد البشرية تماثلات إيجابية لمفيكـ التميز الإدارم في المؤسسة الجزائرية. .1

 داخؿ المؤسسة ألية لتحقيؽ التميز الإدارم. الإدارة الإستراتيجية لممكارد البشرية .2

 مقاكمة العماؿ لمتغيير معكؽ محكرم يعترض تحقيؽ التميز الإدارم في المؤسسة الجزائرية. .3

ات مؤسسالكؿ  إليو تسعىالذم الإدارم  المكارد البشرية في تحقيؽ التميزفي معالجتيا لدكر  تكمف أىمية الدراسة -
تصكرات كتمثلات المكارد البشرية  فالكشؼ ع دة الإنتقاء، كتيدؼ في مضمكنيا إلىشديفي ظؿ بيئة  لضماف البقاء

الأليات  إبراز، مع الإدارم سكاءا مف طرؼ الإدارة أك مف طرؼ العامميف بيا ميزتبالمؤسسة الجزائرية لمكضكع ال
 .تحقيؽ التميز الإدارمالمعتمدة كمعيقات 

عامؿ كعينة بحثية،  126عامؿ، أخذ منيـ  1800تبسة كالتي تشغؿ تـ إجراء ىذه الدراسة في مناجـ الفكسفاط ب
 الإعتماد عمى منيجيف أساسييف في الدراسة ىما: المنيج الكصفي التحميمي، المنيج الكمي الإحصائي. كما تـ 

 بة. في حيف تـ تكظيؼ كؿ مف الإستبياف، المقابمة، الملاحظة، البحث البيبميكغرافي في الكصكؿ لممعمكمات المطمك 

المتطمبات كالسياسات الضركرية  تبني مختمؼلتعمؿ جاىدة  شركة مناجـ الفكسفاط بتبسةختاما إلى أف  تـ التكصؿ
يا التاـ بأف بقاءىا مرىكف بقدرتيا عمى الإبداع كالتفكؽ عمى منافسييا مف يإنطلاقا مف كعالتميز الإدارم  لبمكغ

مجمكعة مف السمككات التي قد تضعؼ مف ىذا لا ينفي كجكد  ، لكفجية، كالحفاظ عمى ىذه الريادة مف جية أخرل
تصريحات المبحكثيف مف بينيا نقص التنظيـ كالاستراتيجية، نقص المسيريف الأكفاء، كتدخؿ  حسب الجيد ىذا
 . ضمف أسمكب عمؿ المؤسسة في بعض الأحياف حسكبيةالم

 _ التعقيب:

التميز المؤسسي كالذم يصطمح عميو أيضا بالتميز الإدارم،  كقع الإختيار عمى ىذه الدراسة نظرا لتناكليا جانب
حيث أنيا ربطتو بعمميات تنمية المكارد البشرية القائمة أساسا عمى تكظيؼ المكرد البشرم الكفكء في المنصب 

ادة الملائـ بيدؼ تعزيز عمميات التحسيف كالتطكير المستمريف كبالتالي الكصكؿ إلى مكانة متميزة، حيث تمت الإستف
مف التراث النظرم الكاسع الذم جمعتو الباحثة كالذم حاكلت مف خلالو تغطية معظـ جكانب المكضكع، خاصة كأننا 
بدكرنا تطرقنا لمكضكع التميز المؤسسي لكف مف خلاؿ ربطو يتكنكلكجيا المعمكمات كمحاكلة معرفة تأثير أك دكر 

التي ربطت التميز الإدارم بالتنمية المكارد البشرية عف دراستنا  الأخيرة في خمقو، كىذا ما تختمؼ فيو الدراسة السابقة
 الحالية.
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 _ الدراسة الرابعة:

ببرج  دراسة حالة مجمع ككندكر-ةبالمؤسسة الاقتصادي يدكر القيادة التحكيمية في تحقيؽ التميز التنظيم"بعنكاف 
 (1). لصباحي الاخضر ،" بوعريريج

 : ؿ طرح التساؤؿ الرئيسي التاليبرزت اشكالية ىذه الدراسة مف خلا

 لدى المؤسسة محل الدراسة؟  ما مدل تأثير القيادة التحكيمية عمى تحقيؽ التميز التنظيمي .1

 :اندرجت تحت ىذه الاشكالية مجمكعة مف التساؤلات الفرعية ىي 

 ؟. 0،05ما مدل تكافر سمككيات القيادة التحكيمية في المؤسسة محؿ الدراسة عند مستكل الدلالة  .1.1

 ؟. 0،05التنظيمي في المؤسسة محؿ الدراسة عند مستكل الدلالة  ما مدل تكافر ابعاد التميز .1.2

كالتميز التنظيمي بالمؤسسة محؿ الدراسة عند  ةىؿ تكجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف القيادة التحكيمي .1.3
 ؟.0،05مستكل الدلالة

( الاليامي، الاستثارة الفكرية، الاعتبارية الفردية، التمكيف  لتحفيزالتأثير المثالي، ا)ة ما اثر سمككيات القيادة التحكيمي
 ؟ .0،05ةعمى التميز التنظيمي في المؤسسة محل الدراسة عند مستوى الدلال

في اجابات المبحكثيف حكؿ متغيرات الدراسة تعزل  0،05ىؿ تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل معنكية
 ( ؟ .السف، المستكل التعميمي، الاقدمية في العمؿالجنس، )الشخصية  لمبيانات

المذاف ىذه الدراسة في تركيزىا عمى المتغيرات المتمثمة في القيادة التحكيمية كالتميز التنظيمي  أىميةتكضحت 
م بين المتغيرين لفي الفكر الادارم المعاصر، كما أف ىذا الربط  لتي تأخذ أىمية كبيرةالمكاضيع ايعتبراف مف أكثر  

 يتم التطرق لو من قبل فيو إضافة عممية في مجال تسيير الموارد البشرية .

الجزائرية  المنظمات الاقتصادية التنظيمي في محاكلة معرفة كاقع التميز إلىىدفت ىذه الدراسة  أخرمف جانب  
كانت ىنالؾ علاقة بيف  إذا إيضاحمع  ،القيادة التحكيمية المعتمدة في الدراسة أبعادالقيادة السائد كمدل تكفر نمط و

 ستفادة لإالتنظيمي كا كفي نفس الكقت فيـ النماذج العالمية لمتميز التنظيمي سمككيات القيادة التحكيمية كابعاد التميز
  ا.مني

                                                           
دراسة حالة مجمع ككندكر ببرج  -، دكر القيادة التحكيمية في تحقيؽ التميز التنظيمي بالمؤسسة الإقتصاديةصباحي الأخضر (1)

، جامعة محمد قتصادية كالتجارية كعمكـ التسييـ الإأطركحة دكتكراه غير منشكرة، تخصص عمكـ التسيير، كمية العمك  بكعريريج،
 .2018/2019بكضياؼ بالمسيمة، 
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عامؿ في مجمع 173ب  بحثيةال تياعين في ىذه الدراسة كالتي قدرت تـ الاعتماد عمى المنيج الكصفي التحميمي
ولجمع المعمومات اللازمة تم  ،ت الالكتركنية كالصناعات الكيركمنزلية بكلاية برج بكعريريجككندكر لمصناعا

لإثراء مكضكع البحث،  الإطاراتالمقابمة التي تمت مع مجمكعة مف  إضافةالاعتماد عمى استمارة استبيان 
  .في تدعيـ الدراسة الميدانية الإداريةاستخداـ الكثائؽ ك 

 : مجمكعة كبيرة مف النتائج النظرية كالميدانية مف بينيا إلىسة ختاما تكصمت ىذه الدرا

 جعؿ     ما ىذاالأعماؿ، منظمات  فشؿ أكأىـ محدادت نجاح  القيادة التنظيمية في ظؿ البيئة الحالية مف أف
وتوفير  داعكالإب لو حرية المبادرة أتاحتحيث  ،بالمورد البشري لاعتباره مصدر النجاح والتميز أكثرالمنظمات تيتم 

لا  يتحقيؽ التميز التنظيم أفكما  ،توفير نظام اتصال فعالمع  بيئة تنظيمية تتميز بالاستقلالية في حل المشاكل
الاستراتيجية، تميز الثقافة  الييكل التنظيمي، تميز تميز المورد البشري، تميز: أبعاده مف خلاؿ  إلايتحقؽ 

  التنظيمية.

يجابيةإوجود علاقة   ىإلميدانيا تكصمت في حيف أنيا  بين المتغير المستقل القيادة التحويمية  رتباطية جوىرية وا 
  .بمختمف ابعاده التنظيمي والمتغير التابع التميز  بمختمف أبعاد

 : التعقيب_ 

عمى مفيكـ القيادة كالذم يخدمنا في بشكؿ كبير في  كاضحىذه الدراسة بصفة خاصة لتركيزىا الكقع الإختيار عمى 
ككذا محاكلة ايضاح الدكر الذم تمعبو  ،تـ ربطو بمدخؿ التميز التنظيمي أساسيكعنا الحالي نظرا لككنيا بعد مكض

فرق بين الدراستين يكمن في  تجدر الإشارة إلى وجود لكن ،التميز المؤسسي أكفي تجسيد معايير نجاح المنظمات 
لكن ىذا لا   ،القيادة الفعالة بشكل عام في أىمية نبحث في نمط معين من القيادة بل الحالية عدم تخصص دراستنا

)نظرية  المؤسسي كنظرياتو لمتميزاستفدنا من مضمونيا خاصة فيما يخص التعرف عمى التطور النظري  أنناينفي 
كاىماؿ  لمتراث النظرم المكتكب حكليا، في ظؿ النقص الشديد ، نظرية البحث عف التميز....(Zالنظـ، نظرية
 .المؤسسي ليذه الجزئية  ت التي تطرقت لمتميزمعظـ الدراسا
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 الدراسات العربية  .2

   : الدراسة الاكلى_ 

دراسة ميدانية عمى  -في تحقيق استراتيجيات الميزة التنافسية استخداـ تكنكلكجيا المعمكماتبعنكاف "دراسة 
  (1).، لمحمكد إسماعيؿ عمي إسماعيؿ"شركات صناعة الدكاء الأردنية

  : ىذه الدراسة حول جممة من التساؤلات طرحت كالتالي شكاليةتبمكرت إ

  قيادة التكمفة ؟  إستراتيجيةستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ ىؿ يكجد أثر ايجابي لإ .1

 التمايز ؟  إستراتيجيةفي تحقيؽ  ستخداـ تكنكلكجيا المعمكماتىؿ يكجد أثر ايجابي لإ .2

  التركيز ؟  إستراتيجيةجيا المعمكمات في تحقيؽ ستخداـ تكنكلك يوجد أثر ايجابي لإ ىؿ .3

الميزة  تحقيق إستراتيجيات أىمية نحو العينة في اتجاىات أفراد ذات دلالة إحصائية فركؽ ىؿ تكجد .4
 ؟.)الجنس، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخبرة)تعزى لممتغيرات الديموغرافية  التنافسية

دكر الفاعؿ لتكنكلكجيا المعمكمات كأثرىا في تمبية الإحتياجات المعمكماتية تمحكرت أىمية ىذه الدراسة في تحديد ال
استخداـ  عمى أثر كما ىدفت بشكؿ مباشر إلى التعرؼ، اللازمة لتحقيؽ إستراتيجيات الميزة التنافسية لممنظمة

اتخاذ ، تمايز، التركيزال قيادة الكمفة،)  وأبعادىا الميزة التنافسيةتحقيق إستراتيجيات  تكنكلكجيا المعمكمات في
 .)القرارات

ستراتيجيات في ىذه الدراسة  تـ الإعتماد عمى المنيج الكصفي التحميمي لتحديد العلاقة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كا 
مدير كحدة في  70وظفت الاستبانة كأداة لمدراسة حيث طبقت عمى عينة قصدية تمثمت في  كما ةالميزة التنافسي

 : شركات 

المكارد البشرية، التسكيؽ، المبيعات، المالية، البحث كالتطكير، في إحدل شركات الدكاء  ومات، الإنتاج،نظم المعم
 . أردنية شركة تصنيع أدكية 14المختارة مف أصؿ 

  :نذكر منيا كاسعة نتائج إلى ختاما الدراسة ىذه تكصمت

                                                           
دراسة ميدانية في  -أثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ استراتيجيات الميزة التنافسية محمكد إسماعيؿ عمي إسماعيؿ،  (1)

، إدارة الأعماؿ، كمية إدارة الماؿ ك الأعماؿ، جامعة اؿ البيترسالة ماجستير غير منشكرة، تخصص  شركات صناعة الدكاء الأردنية،
 .08/202009 الأردف،
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تمييا  زة التنافسية لشركات الدواء ىي الشبكاتتحقيق المي تستخدم في إف أفضؿ أداة مف أدكات تكنكلكجيا المعمكمات
   ت.كالبرمجيا البيانات فالأجيزة قواعد

إستراتيجية تمييا كل من  ،الأفضؿ ىي إستراتيجية قيادة التكمفة أف فتـ التكصؿ إلى للإستراتيجيات أما بالنسبة
 التمايز كالتركيز.

  : التعقيب_ 

في تحقيق إستراتيجيات   تتركو تكنكلكجيا المعمكمات عند إستخداميا الذم في ىذه الدراسة عمى الأثر تـ التركيز
الباحث عمى تحميل متغير تكنولوجيا  كما عمل (التركيز التكمفة، التمايز، قيادة) التنافسية الميزة

 البرمجيات. الأجيزة، ت،الشبكات، قواعد البيانا: أبعاد رئيسية تمثمت في   إلى  المعمومات

وحاولنا دراسة أثرىا عمى معايير  عندما ركزنا عمى تكنولوجيا المعمومات نو في دراستنا الحاليةىذا ما استفدنا م
فأخذنا بأبعاد تكنولوجيا المعمومات  ،وكيف أنيا تساىم في ضمان المكانات واستمرار الأدوار التميز المؤسسي
حكؿ ذلؾ نظرا لككف طرحو يتشابو بصفة  كحاكلنا الانتفاع مف كمية المعمكمات التي جمعيا الباحثالمذكورة سابقا 

ممحوظ عمى مستوى المتغير الثاني  اختلاؼ مع (نفس الأبعاد) عك السيكسيكلكجي لممكض طرحنا عكبيرة م
ىـ في منحنا فكرة عف نكع ىذه مما سا ،والتي ركزت عميو ىذه الدراسة بصفة خاصة (ستراتيجيات الميزة التنافسيةإ)

الأكثر عمكمية  التميز المؤسسي وىو ألايزة التنافسية ترتبط بمتغير دراستنا الحالية الم الاستراتيجيات خاصة أف
الذخيرة ذلك لا ينفي  لكف ،تكجو دراستنا الحالية فع جو ىذه الدراسة محدكد أكثرك لذلؾ يمكف اعتبار ت ،كشمكلا

 .البحثية ة كالتي ساىمت بدرجة كبيرة في تحديد تكجياتناسذه الدراىالمعرفية التي تحمميا 

 _ الدراسة الثانية:

المؤسسي دراسة تطبيقية في شركة زيف  ممارسات إدارة المكارد البشرية كأثرىا في تحقيؽ التميز"دراسة بعنكاف 
 (1).نلعبد المحسن أحمد حاجي حس "،الخموية الككيتية للإتصالات

  : طرحت ىذه الدراسة إشكالية إختتمت بالتساؤؿ الرئيسي التالي

، التعكيضات، الأداء تقييـ ،التدريب كالتطكير ،لإستقطابا) لممارسات إدارة المكارد البشرية أثر ىنالؾ ىؿ .1
في شركة زيف  (بالخدمة المقدمة التميز، القيادم التميز)المؤسسي في تحقيؽ التميز( كالسلامة المينية الصحة

  الككيتية للإتصالات الخمكية ؟

                                                           
دراسة تطبيقية في شركة -ممارسات إدارة المكارد البشرية كأثرىا في تحقيؽ التميز المؤسسيعبد المحسف أحمد حاجي حسف،  (1)

ارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط، الككيت، ديسمبر، رسالة ماجستير غير منشكرة، تخصص إد زيف الككيتية للإتصالات الخمكية،
2010. 
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  : أسئمة فرعية كالتالي 5طرح تفرع عنو 

في ( بالخدمة المقدمة التميز، القيادم التميز) يسللإستقطاب كالتعييف في تحقيؽ التميز المؤس. ىؿ ىناؾ أثر 1.1
 للإتصالات الخمكية ؟ شركة زيف الككيتية

في ( بالخدمة المقدمة التميز، القيادم التميز)يسفي تحقيؽ التميز المؤس التدريب ك التطكير ىؿ ىناؾ  أثر .1.2
  للإتصالات الخمكية ؟ الككيتية شركة زيف

في شركة ( بالخدمة المقدمة التميز، القيادم التميز) يسفي تحقيؽ التميز المؤس لتقييـ الأداء . ىؿ ىناؾ أثر1.3
  للإتصالات الخمكية ؟ زيف الككيتية

في شركة ( دمةبالخدمة المق التميز، القيادم التميز) يسفي تحقيؽ التميز المؤس لمتعكيضات . ىؿ ىناؾ أثر1.4
  للإتصالات الخمكية ؟ زيف الككيتية

( بالخدمة المقدمة التميز، القيادم التميز) يسفي تحقيؽ التميز المؤس لمصحة كالسلامة المينية . ىؿ ىناؾ أثر1.5
  للإتصالات الخمكية ؟ في شركة زيف الككيتية

ية في تحقيؽ التميز المؤسسي في شركة زيف تجمت أىمية ىذه الدراسة في تكضيح مدل مساىمة إدارة المكارد البشر 
 المحتمؿ لممارسات إدارة المكارد البشرية في تحقيؽ التميز كما ىدفت إلى الكشؼ عف الأثر ،للإتصالات الخمكية

 . في الشركة المؤسسي 

ت دقيقة مصكرة لمكاقع اعمى المنيج الكصفي بيدؼ الحصكؿ عمى بيان عتمد الباحث في ىذه الدراسةإ
عامل في شركة  2800 مف مجتمع دراسة يضـ فرد 280عمى عينة مقدرة ب  تطبيؽ الدراسة حيث تـ  ،اعيالاجتم

 إستمارة.  253إستردت منيا عمى جميع أفراد العينة  ستبياف مكزعةإ ستمارة، كما كظفت إزين الكويتية

 : تكصمت ىذه الدراسة إلى جممة مف النتائج أىميا

الحاسكب في المؤسسة ليست بالمستكل المطمكب مع كجكد ضعؼ في إنتاجية  أف دكرات التدريب عمى استخداـ
المتعمؽ بتدريب المكظفيف كما  10015لا تعير أىمية كبيرة لمعيار الجكدة الايزك  ف المؤسسةأكما ، قكاعد البيانات

ي الشركة أضؼ إلى ذلؾ أف تقييـ الخدمات ف ،الأعمال منخفض مستوى تشجيع المؤسسة للإبداع في إنجاز اف
 . أفراد العينة ليس بالسرعة كالراحة المطمكبة مف كجية نظر

 :التعقيب_ 

 تخصصت فيحيث  ،إدارة المكارد البشرية في تحقيؽ التميز المؤسسي ركزت ىذه الدراسة بدرجة كبيرة عمى دكر 
حيف حاكلنا دراسة البعديف  ،ةالتميز القيادم كالتميز بالخدمة كىذا ما ركزت عميو دراستنا الحالي :أساسيف ىماجانبيف 
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ىك تكنكلكجيا المعمكمات التي أصبحت آلية أساسية كفعالة لتجسيد البعديف  لكف مف خلاؿ ربطيما بمتغير مغاير
، كما إستفدنا مف الطرح الذم قدمتو كمنو الكصكؿ لتحقيؽ مكانة رائدة في أكساط المؤسسات المنافسة ،المدركسيف

 ؽ بمعالجتيا لبعدم التميز القيادم كالخدماتي.ىذه الدراسة خاصة فيما يتعم

 _ الدراسة الثالثة:

  (1)لخالد سميماف السلايطة. "،أثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى التميز التنظيمي"دراسة بعنكاف 

 يسين رئ ، وتضمنت طرحا لسؤالينجاءت ىذه الدراسة لمعرفة أثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في التميز التنظيمي
 : ىما

  ؟  ما مدل استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في كزارة الداخمية الأردنية .1

  الأردنية؟ ما مستكل تصكرات المبحكثيف نحك التميز التنظيمي في كزارة الداخمية .2

 : فرضيات رئيسية للإجابة عن الإشكالية ىي  3تـ كضع 

 المعمومات لتصورات المبحوثين لاستخدام تكنولوجيا ةعند مستوى دلال لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية: 1الفرضية 
 في التميز التنظيمي. ( البرمجيات، قواعد البيانات، الشبكات الأجيزة،)

ستخدام تكنولوجيا إ عند مستوى دلالة في تصورات المبحوثين نحو : لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية2الفرضية 
النوع الاجتماعي، )تعزل لممتغيرات الشخصية كالكظيفية  (الشبكات ات،البرمجيات، قواعدالبيان الأجيزة،) المعمومات

 العمر، المؤىل العممي، الخبرة الوظيفية، المستوى الوظيفي(.

 دلالة في تصورات المبحوثين نحو التميز التنظيمي للا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستو: 3الفرضية  
 لعمر، المؤىل العممي، الخبرة الوظيفية، المستوى الوظيفي(.ا وع الاجتماعي،الن)لممتغيرات الشخصية والوظيفية تعزل

كالتطكير كمكاكبة  بكفاءة كمطمب لنداءات التحديث ىذه الدراسة من ازدياد استخدام تكنولوجيا المعمومات تنبع أىمية
 مستويات متقدمة من التميز لمتنظيم. العصر، كلمكصكؿ إلى

  ومستوى التميز التنظيمي في وزارة الداخمية الاردنية. تخدام تكنولوجيا المعموماتمعرفة مدى اس كما تيدؼ إلى

صعيد البحث  ت السابقة أما عمىعمى الدراسا تـ اعتماد منيجية البحث الكصفي بتطبيؽ المسح المكتبي كالإطلاع
بانة عمى عينة بحث الاست تقنية التحميل فقد تم إجراء المسح الإستطلاعي الشامل، كما طبقت الميداني في

                                                           
، رسالة ماجستير غير أثر إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى التميز التنظيمي في كزارة الداخمية الأردنيةخالد سميماف السلايطة،  (1)

 .2012، منشكرة، تخصص إدارة عامة، عمادة الدراسات العميا، جامعة مؤتة
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والموظفين  مكظؼ مف السادة المحافظيف كالحكاـ الإدارييف 885مكظؼ مف أصؿ  439بسيطة مقدرة ب  عشوائية
  الأردنية. في كزارة الداخمية من الفئة الأولى الإداريين

  من النتائج من ضمنيا:مجمكعة  تكصمت ىذه الدراسة إلى

طور الحاصل في تكنولوجيا المعمومات وتستخدميا في تسيير شؤون العمل مواكبة الت تحرص عمى أف كزارة الداخمية
بإستمرار عف طريؽ  عمى تحسيف أداء الإدارةكما تحرص وتقديم الخدمات لممواطنين بالشكل والوقت المناسبين، 

مع  ،مشاكل الأداء فييا بفعاليةل لمصححةوتوفير الفرص التطويرية وخمق الظروف المعمل ساليب العممية الأ
 في الوزارة. داء المؤسسيالإستفادة القصوى من الموارد البشرية والمادية المتاحة لموزارة بشكل ينعكس إيجاباعمى الأ

 المرتبةاحتل تميز الإستراتيجية : جاءت كالتالي   كما تكصمت إلى أف تصكرات المبحكثيف نحك التميز التنظيمي
  تميز المرؤوسين. القيادة، فتميز الثقافة التنظيمية وأخيرا الييكل التنظيمي، ثم تميز الأولى، تلاه تميز

فاعمية  مما يزيد من تكنولوجيا المعمومات تساىم في إنسياب المعمومات وسيولة الإتصال أبعاد أن إلى إضافة
عداد عمى التميز والإبداع  إضافة إلى زيادة قدرة المرؤكسيف ،القيادة في تحقيؽ أىداؼ العمؿ كالإشراؼ لممكظفيف وا 

لمستوى  الخطط لإستراتيجية، أضف إلى ذلك تميز الثقافة التنظيمية من خلال تحسين تكنولوجيا المعمومات
  .العمميات والقيم التي يؤمن بيا الموظفين

 التعقيب:_ 

كز حيث تر  ،نا الحاليةاستبين متغيري در  الوحيدة التي إستطعنا التوصل إلييا والتي تربط بوضوح تعد ىذه الدراسة 
 تكنكلكجيا  وطرحت في مضمونيا أبعاد إستخدام تكنولوجيا المعمومات عمى التميز التنظيمي ىي الأخرى عمى أثر

  ت، قكاعد البيانات، الشبكات.الأجيزة، البرمجيا: المعمومات التي جاءت كالتالي 

تتشابو دراستنا الحالية مع ىذا  وىنا، في المقابؿ حممت التميز التنظيمي بدكره إلى أبعاد مف ضمنيا التميز القيادم
فجاءت  أما باقي الأبعاد ،الطرح من حيث اعتبار القيادة عامل رئيسي في الوصول إلى التميز المؤسسي عامة

تميز المرؤوسين باعتبارىم المورد الاساسي القادر عمى خمق المكانات الرائدة، تميز : مف بينيا مغايرة لما ركزنا عميو
كتساب الميزات لإتوزيع اأدوار والميام والإستقرار الوظيفي ىي آليات أساسية لموصول  عتبار أنبإ الييكل التنظيمي

بإعتبارىا القاعدة التي تبنى عمييا كؿ مؤسسة كتكسب مف  التنافسية والتفوق التنظيمي، اخيرا تميز الثقافة التنظيمية
 .(خدمة/منتج)في حيف أننا ركزنا عمى تميز بالجكدة .خلاليا ىكيتيا كبصمتو...
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  _ الدراسة الرابعة: 

في المؤسسات   التنافسية والأداء المؤسسي  الميزة  تحقيق  أثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في"بعنكاف دراسة 
 (1). لرحمة محمد فلاح الكشاح "،الأردفالصغيرة و المتوسطة دراسة ميدانية عمى قطاع الصناعات التحويمية في 

 : بحثية اختتمت بمجموعة من التساؤلات أىميا   اليةطرحت الباحثة إشك

 المعمومات؟ عينة الدراسة لتقنيات تكنكلكجيا مستكل استخداـ مؤسسات الصناعات التحكلية ماىك .1

  ؟  المعمكمات تكنكلكجيامؤسسات الصناعات التحويمية عينة الدراسة لتقنيات  ماىك مستكل استخداـ .2

في الأداء المؤسسي  تخدام تقنيات تكنولوجيا المعموماتسلإ ذك دلالة إحصائية أثر ىؿ يكجد .3
 ؟ الأردف الصناعة التحويمية في لمؤسسات

اكتساب الميزة التنافسية لمؤسسات  في المعمكمات تكنكلكجيا ىؿ يكجد أثر ذك دلالة احصائية لاستخداـ .4
  ؟ الصناعة التحكيمية في الأردف

مة في يالمؤسسي لمؤسسات الصناعة التحك  الأداء في التنافسية كتساب الميزةلإاحصائية  ذك دلالة ىؿ يكجد أثر .5
  ؟ الأردف

المؤسسي لمؤسسات  في الأداء المعمكمات استخداـ تكنكلكجيا ىؿ يكجد دكر لمميزة التنافسية في تعزيز تأثير .6
   الأردف ؟ في الصناعات التحويمية

 والميزة التنافسية والأداء تكنكلكجيا المعمكمات :يية ىك مكاضيع حي ثلاث تتجمى أىمية ىذه الدراسة في تركيزىا عمى
المتكسطة مؤسسات الصناعات التحويمية الصغيرة و شأنو تخفيض معدلات فشؿ العديد مفىذا ما مف  ،يسالمؤس

الميزة  اخرل تقديـ نمكذج يكضح دكر جية كمف ،كاللازمة لخمؽ المزيد مف فرص العمؿ كتحقيؽ النمك في الأردف
تأثير كمستكل استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في الأداء المؤسسي لمؤسسات الصناعات  تعزيزفي  التنافسية

  .كأىـ التحديات التي تكاجييا في الأردن والمتوسطة  التحكيمية الصغيرة

كما  ،لإعطاء صكرة كاضحة عف المكضكع استخداـ المنيج الكصفي التحميمي إلىعمدت الباحثة في ىذه الدراسة 
إدارم عامؿ في  180ى الإستبانة في عممية جمع البيانات كالتي تـ تكزيعيا عمى عينة بحثية قدرىا اعتمدت عم

 عامؿ.  14874التي ضمت عدد عماؿ مقدر ب ات الصناعات التحكليمةسمؤس

                                                           
(1)

أثر إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ الميزة التنافسية كالأداء المؤسسي في المؤسسات مد فلاح الكشاح، رحمة مح 
رسالة ماجستير غير منشكرة ، تخصص إدارة  دراسة ميدانية عمى قطاع الصناعات التحكيمية في الأردف،-الصغيرة كالمتكسطة

 .  2014كانكف الأكؿ  15الأردف، الأعماؿ، كمية الدراسات العميا،جامعة البمقاء، 



  فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي

 

56 
 

 ءفي الأدا استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات تأثير تعزز يمكن أن الميزة التنافسية أف الدراسة إلى ختاما تكصمت ىذه
 استخداـ تكنكلكجيا العلاقة بيف تساىـ في تعزيز ةمزايا تنافسية مختمف كالتي تممؾ لمؤسسات عينة الدراسة المؤسسي

  .المؤسسي الأداءالمعمكمات ك 

تضع  أف كتحسيف الأداء المؤسسي تنافسيةأنو يجب عمى المؤسسات التي تبحث عن ميزة  كما أشارت إلى
من  مع جميع العمميات التجارية من أجل تحسين الأداء الذي يتحقق كنكلكجياىذه الت السياسات الازمة لتكامؿ

  .اعتمادىا

 :التعقيب_ 

 الأداء المؤسسي والميزة التنافسية إضافة إلى ىي تكنكلكجيا المعمكمات متغيرات أساسية 3ربطت ىذه الدراسة بيف  
متغيرات كتناكلتيا مف جكانب جديدة حاكلنا الفي ىذه فصمت ، كما المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة كذلؾ ضمف إطار

 كمف ،حينما ربطتيا بالتدريب اك بتكامؿ المعمكمات مف جية المعمكمات منيا خاصة فيما يتعمق بتكنولوجيا الإستفادة
كالتسميـ  كالإبداع الميزة التنافسية حيث تطرقت لو مف ناحية الجكدة كالتكمفة في منظكر فصمت أكثر أخرلجية 

المؤسسي يتشابو مع الميزة التنافسية في تركيزىما عمى  خاصة اف التميز ،استفدنا مف طرحيا جديدة كىي أبعاد
المعمكمات عمى  تكنكلكجيا تأثير في مدل ةوالتكاليف، كما تشابيت الدراستين الحالية والسابق  الجكدة كالإبداع

تكنكلكجي السريع الذم فرض قكاعده عمى ال خاصة في ظل التغير( الجودة، الابداع )  الأبعاد السابقة الذكر
  .عمى اختلافيا التنظيمات كالمؤسسات

 ،الذم تمت دراستو بصكرة خاصة المؤسسي متغير ثالث متمثؿ في الأداءل في تطرؽ الباحثة الإختلاؼبرزت أكجو 
 . مصرح بو كقائـ بذاتو كمتغير لا المؤسسي أننا تطرقنا لو بصفة ضمنية متصمة بالتميز في حيف

 الدراسات الأجنبية  .3

  _ الدراسة الأكلى :

فكات غكنيس ، أ. ل ،"استراتيجيات الأعماؿ كتكنكلكجيا المعمكمات كأثرىا عمى الأداء التنظيمي" دراسة بعنكاف : 
  (1). نكرم باسكغمك ، ىاندم كيميمكغمك

                                                           
(1) Fuat Gunes, A. Nuri Basoglu, Hande Kimiloglu, Business and Information Technology 
Strategies and Their Impact on Organizational Performance, Yeditep University, Dept of Systems 
Engineering, 8120 Kayisdagi, Istanbul, Turkey – Bogazici University, Dept of Management 
Information Systems, 80815 Bebek, Istanbul, Turkc. 
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"Business and Information Technology Strategies and Their Impact o, 
Organizational Performance", Fuat Gunes, A. Nuri Basoglu, Hande Kimiloglu. 

في الأداء  (IT) قياس تأثير تنفيذ تكنكلكجيا المعمكمات بنجاح )مشركع تكنكلكجيا المعمكماتحاكلت ىذه الدراسة  
 نكلكجيا المعمكماتنظرنا لأنو لا يمكف تشكيؿ الأداء التنظيمي مف خلاؿ تطبيقات تك ،ىك ميمة معقدةك التنظيمي 

ا أخذ عكامؿ أخرلبؿ ، فقط  مثؿ استراتيجيات العمؿ كالثقافة التنظيمية أثناء قياس تأثير  بعيف الإعتبار يجب أيضن
 الأداء، كلقياس الأداء التنظيمي.تكنكلكجيا المعمكمات عمى متكسط 

يا تكنكلكجيا المعمكمات عمى المؤسسات جكىر تقنيات المعمكمات كالطريقة التي تؤثر بإظيار  كماىدفت الدراسة إلى
مف جية  كالأداء التنظيمي نيا كبيففحص العلاقة بيك  مف جية، العلاقة بينيا كبيف المنظمات عمى نحك متزايد

 . أخرل

عمى  في كؿ مف المناصب الإدارية كغير الإدارية العامميف مف المكظفيفليذه الدراسة  يتككف المجتمع المستيدؼ
عامؿ، أما تحصيؿ  105، حيث تـ أخذ عينة قدرىا كبعض المؤسسات العامة شركة في تركيا 500أكبرمستكل 

لكتركنيا عمى مفردات العينة  تـ إجراء دراستيف تجريبيتيفكما ، المعمكمات فكاف عف طريؽ تكزيع الإستبانات يدكيا كا 
 500يف مختمفتيف مف بيف أفضؿ الثانية عمى مديرم شركتك  الأكلى عمى خمسة مدراء في القطاع العاـحيث طبقت 

 شركة في تركيا.

أنو في المنظمات التي تتبنى ثقافة مبتكرة كداعمة يككف المتكصؿ إلييا في ىذه الدراسة ىي  إحدل النتائج الرئيسية
أف تكنكلكجيا المعمكمات تمكنيـ مف  مبحكثكف ال، حيث إعترؼ العاـ أقكل ائيادأتأثير تكنكلكجيا المعمكمات في 

  مما كاف عميو سابقا. أداء فردم أفضؿ إظيار

تصميـ كتنفيذ التطبيقات التي تسمح لممؤسسة بالتمييز بيف في مكظفي قسـ نظـ المعمكمات كما أكدت عمى دكر 
طلاؽ شبكات اتصاؿ فعالة كمرنة ، كما أف نفسيا مف المنافسيف كخفض التكاليؼ التشغيمية يساىـ في التحكـ كا 

  .تحقيؽ أىداؼ المنظمات

 _ التعقيب: 

حاكلت ىذه الدراسة إبراز تأثيرات تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في تنفيذ الأعماؿ كالتغيرات التي تحدثيا عمى كؿ 
مف الأداء الكظيفي كثقافة المنظمة التي تتأثر بمكجة التطكر التكنكلكجي، مما ينعكس عمى تميز المؤسسات كسط 

 مثيلاتيا.
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 _ الدراسة الثانية:

نظرية الاستمرارية الخاصة بػ "الملاءمة" كتنفيذىا في الشركات  :(IT) ملاءمة تقنية المعمكمات: نكاف دراسة بع
 (1) .ديباؾ خزانشي، لالصغيرة كالمتكسطة

 “Information Technology (IT) Appropriateness The Contingency Theory  of (FIT) 
and It Implementation In Small and Meduim Entrprises”, Deepak Khazanchi. 

 :سؤاليف بحثييف رئيسييفإنطمقت ىذه الدراسة مف 

 تحت أم ظركؼ يجب أف تعتبر الشركات نفسيا مرشحة محتممة لتطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات الجديد؟ .1

 ما علاقة ىذه العكامؿ بالأداء التنظيمي مف حيث الفكائد المتراكمة؟ .2

تحميؿ لمعلاقة بيف عكامؿ ملاءمة تكنكلكجيا ك  لى تطكر مفيكـ الملاءمة كمحدداتوإدراسة الإستقصائية تشير ىذه ال 
 المعمكمات كالفكائد المتراكمة مف تنفيذ تكنكلكجيا المعمكمات. 

شركة قادرة عمى التبادؿ الإلكتركني لمبيانات كتقع في  353استخدمت الدراسة استبياننا لمحصكؿ عمى ردكد مف 
الكلايات المتحدة الأمريكية. تـ تصميـ أسئمة الاستطلاع عمى أساس الأدبيات السابقة كلاية الغرب الأكسط في 
كتكامميا عمى   (EDI)في مبنى  حكؿ تأثير اعتماد التبادؿ الإلكتركني لمبيانات لباحثكدراسة الحالة التي أجراىا ا

معدلات  طكير المسح لضمافكما تـ إجراء دراسة حالة تجريبية أثناء ت، ((SMEالشركات الصغيرة كالمتكسطة
التحميؿ الإحصائي كالذيف عكلجت إجاباتيـ عف طريؽ  145قدر عدد المستجيبيف للإستبياف ب الاستجابة، 

 .الكصفي

لتقييـ كيفية تأثير عكامؿ ملاءمة تكنكلكجيا المعمكمات عمى الأداء التنظيمي كأنكاع الطكارئ التي  ىدفت ىذه الدراسة
لنظرية جديدة لتكنكلكجيا المنظمة تتناسب مع مستكل الأداء  أكلي أساسكما حاكلت تكفير ، ىذه العلاقات قد تغير

،  التنظيمي كالتي يمكف أف تكمؿ النظريات السائدة لتناسب تكنكلكجيا المياـ عمى مستكل الأداء الفردم كالجماعي
نتاجية  حيث تكصمت إلى نتيجة أساسية تكضح تأثير تكنكلكجيا المعمكمات عمى الإستعداد التنظيمي كالمالي كا 

 .المنظمات
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 _ التعقيب : 

ركزت ىذه الدراسة عمى دكر تكنكلكجيا المعمكمات في تحسيف الأداءات التنظيمية كالتأقمـ مع الأزمات الطارئة مف 
 خلاؿ الإستفادة مف نظرية الملائمة، حيث أف المؤسسة ليست بمعزؿ عف البيئة الخارجية التي تتأثر كتؤثر فييا،

 مما يفرض عمييا إلزامية البحث عف أليات التكيؼ المناسبة.

 _ الدراسة الثالثة: 

أداء التميز المؤسسي كتعزيز إنتاجية القكل البشرية: دراسة حالة في شركة جنكب زاغركس دراسة بعنكاف "
 (1).لعمي أكبر شيرفاني كسيد جافادإيراباف ف،، إيرا"لإنتاج النفط كالغاز

"Organizational Execellence Performance and Human Force Productivity       
Promotion :A Case Study in South Zagros Oil and Gas Production Company,Iran 
Aliakbar Shirvani " ،Seyed Javad Iranban.  

ية، المستخدمة في منطقة آثار أداء التميز التنظيمي عمى تعزيز إنتاجية القكل البشر تتمحكر ىذه الدراسة حكؿ 
 التالية:  الفرضية الرئيسية إنطلاقا مف  ، كبنيتعمميات بارسياف

ىناؾ علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بيف التميز المؤسسي كتعزيز إنتاجية القكل البشرية العاممة في منطقة .1
 .عمميات بارسياف

 التالية: الفرضيات الثانكية أعقبيا طرح 

 قة إيجابية ذات دلالة إحصائية بيف معايير التمكيف كالتميز المؤسسي كتعزيز إنتاجية العامميف فيىناؾ علا. 1.1
 .بارسياف العممياتية منطقة

ىناؾ علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بيف النتائج كمعايير التميز المؤسسي كتعزيز إنتاجية القكل البشرية . 1.2
 .العاممة في منطقة العمميات بارسياف

                                                           
(1) Aliakbar Shirvani، Seyed Javad Iranban، Organizational Execellence Performance and Human 
Force Productivity Promotion :A Case Study in South Zagros Oil and Gas Production 
Company  ، Iran  ، European Online Journal of Natural and Social Sciences، Special Issue an 
Acounting and Management ISSN1805-3602، vol 2 No 3، Iran. 



  فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي

 

60 
 

ىك دراسة تأثير تنفيذ نمكذج التميز التنظيمي عمى درجة إنتاجية القكة البشرية في منطقة دراسة الغرض مف ىذه ال
، حيث تـ مكظؼ بطريقة المعاينة العشكائية 73عينة مككنة مف  ، حيث طبقت عمىالإنتاجية فاسالعمميات باري

 ؿ الاستبياف القياسي. استخداـ أسمكب البحث المسحي الحصكؿ عمى البيانات مف خلا

أف إنتاجية القكل البشرية مرتبطة بشكؿ كبير بالمتغيرات مثؿ القيادة كالاستراتيجية كالمكظفيف النيائية تظير النتائج 
كالشركات كالمكارد كالعمميات كنتائج العملاء كنتائج المكظفيف كنتائج المجتمع كالنتائج الرئيسية مف بيف المؤشرات 

أكثر معايير التميز المؤسسي فاعمية  ؾ مؤشريف للاستراتيجية كالقيادة ىمالىنا ، كأفز المؤسسيالتي تظير التمي
نمكذج التميز ىك أداة لقياس درجة إنشاء الأنظمة في كما إعتبرت أف  فيما يتعمؽ بدرجة إنتاجية القكل البشرية،

الاىتماـ بالقكل البشرية أحد  ي حيف أف، فخط أنشطة المديريف لتحسيف الأداء المنظمة كتقييـ ذاتي كدليؿ يحدد
 .الأدكات الفعالة لتحقيؽ التميز المؤسسي

 _ التعقيب: 

حاكلت ىذه الدراسة البحث في سبؿ تحقيؽ التميز المؤسسي مف طرؼ المكارد البشرية العاممة في المؤسسة مكاف 
دم الإستراتيجية كالقيادة في محاكلة لكشؼ الدراسة، كتأثير ىذا التميز عمى إنتاجية الأفراد،كما ركزت بدكرىا عمى بع

 أىـ أليات التميز الفعالة، كىذا ما إستفدنا منو في إثراء مكتسباتنا خاصة مف حيث تركيزىا عمى البعد القيادم .   

 ثانيا: التنظير لتكنكلكجيا المعمكمات كالتميز المؤسسي 

ة تعرؼ بالمقاربات النظرية التي كضعت إثر مكضكع قابؿ لمدراسة مجمكعة مف الإجتيادات المتخصص لكؿ    
بحث المفكريف كالعمماء حكليا كمحاكلتيـ الخركج بإضافات ربما تككف منطمقا لما يمييا، كفيما يخض كؿ مف 
متغيرم تكنكلكجيا المعمكمات كالتميز المؤسسي، فقد تكصمنا إلى مجمكعة مف النظريات المفسرة لممكضكعيف خاصة 

 حديثة كجديدة عمى التنظيمات كالمؤسسات كمف بيف ىذه النظريات نذكر:أنيا مداخؿ كأليات 

    الإتجاىات النظرية المفسرة لتكنكلكجيا المعمكمات .1

 نظريات النسؽ الإجتماعي الفني :أ_ 

 ،الذم التنظيـ دراسةفي تكنكلكجيا المعمكمات حكؿ اتجاه النسؽ الاجتماعي الفني في  النظرياتتمحكرت معظـ  
تمثمت في  جديدة تنظيمية أبعاد إدخاؿكنسؽ اجتماعي مع لإستخدامو التنظيـ تجاه البناء الكظيفي للإ دادكامتجاء 
تسكد بإعتباره نسقا التنظيـ  إلىككذلؾ في نظرتو  التنظيمية، كالعمميةعمى البناء  كالفنية التكنكلكجيةالعكامؿ  تأثير

 يعتبر ىذا الإتجاه أف  ـ، كماشكؿ التنظيالك  الأعضاءكعكاطؼ  ئةكالبيالارتباط بيف التكنكلكجيا  متداخمةفيو علاقات 
 المذككرة.بيف العكامؿ  المتبادلةالعلاقات نكعية ستقرار التنظيـ كبقائو يتكقؼ عمى ا  ستمرار ك إ
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ككجكد القكل  التنظيمية،عمى البناءات  أثارىاكتكضيح مدل  التكنكلكجيةتحميؿ المؤثرات  النظريةحاكلت ىذه 
 (1).ككؿ المجتمعيةـ في التنظيمات عاتغير الال طبيعة باستمرار لتلائـ المتغيرة جيةالتكنكلك 

 أىميةالذم أعطى بالغو  ،White كايت أمثاؿتجاه بشكؿ كبير منيـ في ىذا الإخاصة الأمريكيف ساىـ العمماء 
كلكنو استعاف بيا لتفسير  ،بيا في تفسير عمميات التنظيـ الاستعانةالتنظيـ بحيث لـ يقؼ عند حد  ةفي دراس ةبالغ

 الإدارة اتجاه ةبركز عكاطؼ سمبي إلىخط التجميع يفضي  أفرا تبمع ،داخؿ التنظيـ المكجكدةالتفاعؿ كالعكاطؼ 
 متشابيةالقائـ عمى جماعات العمؿ التي تشترؾ في مكاقؼ عمؿ  الإنتاجمزايا نظاـ  أكضحكما  ،ككؿ كالمؤسسة
 (2)كالنقابة. الإدارةاتجاه  ةمكاقؼ مكحد اتخاذ كتتحد في متقاربة ةقتصاديإكظركؼ 

تكيؼ ىذه الجماعات  ، كصعكبة عمى جماعات العمؿ كتأثيرىاالتكنكلكجيا  علاقة دراسة إلى زسايمفي حيف ذىب  
 الجماعات غير بدراسةاىتـ كثيرا  الآفلـ اعد  « ز:ايمسيقكؿ  هحسب تعبير فالتي تمس التنظيـ  البنائيةمع التغيرات 

 ةالتكنكلكجيبيف سمكؾ جماعات العمؿ كظركفيا  العلاقة يشغمني الآف ىك دراسةما إف في التنظيـ  ميةالرس
الذم أصبح يتحدد  الإنسانيلمتكنكلكجيا دكرا فعالا في تحديد السمكؾ  أعطىكبذلؾ يككف ، »التنظيمية كأكضاعيا
في الخبرات كالميارات المتعددة بإمكانو  التبايف أفالاتجاه التكنكلكجي عمى  أكدكما  التكنكلكجية،المؤثرات  بكاسطة

 (3)التأثير عمى سمكؾ العماؿ كأغراضيـ.

التكنكلكجيا عمى التنظيـ مف أىـ المحاكلات في عمـ الاجتماع  لتأثيردراستو  فيBlaunner بمكنر ةتعتبر محاكل 
ىك نمط التكنكلكجيا  صناعةالنكع مف  أمالعامؿ الجكىرم الذم يميز  أف هعتقادلإىذا  ،صناعيالتنظيـ ك ال

  :في ةعكامؿ متمثم بثلاثة يتأثركالذم  المستخدمة،

 المتاحة. كالفنية العممية المعرفة 
   لمشركات كالمصانع كالاقتصادية اليندسيةالمكارد. 
  المصنعة.المنتجات  طبيعة 

عكس  ،غترابئيسي لكجكد الإالر  الحديثة تعتبر السببف التكنكلكجيا أب بمكنركالحرية رأل غتراب ففي كتابو الإ 
 الإنتاجالدكر الذم تمعبو علاقات  إلىيرجع  الرأسماليقتصاد غتراب في الإف سبب الإأالتي ترل ب الماركسية

                                                           
 .192-191، ص2006، مخبر عمـ إجتماع الإتصاؿ لمبحث كالترجمة، الجزائر، عمـ إجتماع التنظيـرابح كعباش، (1)
.192، صالمرجع السابؽ (2)
(3)

 .193ص المرجع السابؽ، 
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 العلاقةالتي تكضح  اليامةحد العكامؿ أعتبارىما ا  ك  كالحريةغتراب الإ ةحكؿ حال بمكنر دراسة تكانالرأسمالية ]....[ 
كتساعد ىذه العكامؿ عمى ، رتباط تمؾ العكامؿ بالتكنكلكجياا  صانع ك الم داخؿ راب كالعمؿغتكالإ المينةبيف كؿ مف 
 الإشباع طبيعةالتكنكلكجيا عمى  طبيعةحيث تؤثر  ،العمؿ لطبيعةداخؿ التنظيمات كتحديدىا  للإنسانيفيـ العامؿ 

ككذلؾ  الصناعيةمجاؿ التنظيمات كالخدمات داخؿ  الإنتاجدكر التكنكلكجيا في تنظيـ  إلى إضافة ،الميني لمعماؿ
فنكع  ،قيمتو مؿغتراب كتقفي التنظيـ تجعؿ العامؿ يشعر بالإ الفنية ؽفالأنسا الأفراد]...,[ حريةعمى  تأثيرىا

في  الصناعية البيئة تأثير إىماؿدكف  ،العامؿ ةشخصي طبيعةعمى  كبير تأثيرالتي يعمؿ فييا العامؿ لو  الصناعة
تضع  أفتكنكلكجيا يمكنيا  أفككاف يدرؾ  .غترابفي خمؽ الإ الاجتماعيةالعكامؿ  يف كدكرجتماعي معإتككيف نمط 

عمى بناء التنظيمات لا يصؿ  كتأثيرهليذا فاف دكر التكنكلكجيا عنده  ،قيكدا عمى تنظيمات العمؿ لا تحددىا تماما
 (1)الحتمية.الى حد الشركط 

 دراسة أجريت Joan Wood ward جكاف ككدكاردة نظريد مف بيف الإجتيادات حكؿ تكنكلكجيا المعمكمات نج
بيف تطبيؽ  العلاقةختبار إبيدؼ  ،الحجـ نسبيا ةصغير  صناعية كةشر  100مف  ةمككن ةعمى عين1965ة سن

عف التنظيـ كطرؽ  بيانات كثيرة ككدكاردجمعت  أىدافيا،في تحقيؽ  الإدارةكالتنظيـ كبيف نجاح  الإدارةمبادئ 
كصنفتيا حسب مستكل  العينةالشركات في  كأداء العمالة كأصناؼيف ر التخطيط كمؤىلات المديك  كسيطرة الإنتاج
لـ الإدارة، عدـ كجكد ارتباط معنكم بيف نجاح الشركات كمدل التزاميا بمبادئ  إلىكتكصمت  ،نجاحيا أك أدائيا
 إلىتكصمت ، حيث تكنكلكجيا كالتنظيـرتباط بيف الإحتماؿ كجكد إاىتماميا  أثارفقد  النتيجةعند ىذه  كادكارد تتكقؼ

الاختلاؼ في  أف تنظيـ المؤسسات، أمتسمح بتفسير تشابيات  الإنتاجكنظـ  التكنكلكجية الأنظمةتشابيات  أف
التاريخ لمقطاعات  أككليس الحجـ  التنظيميةمف طرؼ المؤسسات ىي التي تفسر الاختلافات  المعتمدةالتكنكلكجيا 
 (2)ة.متشابي ةتنظيمي ةنظمألدييا عمكما  المتشابية الإنتاج ةنظمأف المؤسسات ذات إف أخرل كبعبارة الصناعية،

تكنكلكجيا ) المعتمدة التقنيةحسب  أفضؿتصنيؼ المنظمات يككف  أف إلى الدراسةمف خلاؿ ىذه  الباحثةتكصمت  
 تلاؤـكمما زاد  ليككف ذا جدك  ءالأداف تجكيد عمميو أالتغير ك  ةلعممي الممثمةالعناصر  أكثرباعتبارىا  (المعمكمات

تربط بيف كؿ مف التكنكلكجيا  علاقةكجكد الدراسة ىذه  ، كما أثبتتكىيكميا التنظيمي المستخدمةبيف التكنكلكجيا 
مف خلاؿ متابعتيا لمشركات التي تمكنت مف تكييؼ ىيكميا النمكذجي مع نكع  المؤسسة ةكالييكؿ التنظيمي كفاعمي

                                                           
.195-193، صالمرجع السابؽ (1)
ستشراؼ كتطكير الكظائؼ كالكفاءات جامعة معسكر، ، نظرية المنظماتعبد القادر الدربالي(2)   الجزائر، الجزائر، -مخبر تحميؿ كا 

 .45، ص2019
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عمى  ةممزم ةالذم جعميا تحقؽ الكثير مف النجاح في المنظمات الحديث الأمركىك  ،دمياالتكنكلكجيا التي تستخ
 الخارجية البيئةالتي تفرضيا  ةمف ملائمتيا مع التكنكلكجيا الحديث بالمركنة حتى تتمكفسـ تتىياكؿ تنظيمية تخاذ إ

يتعمؽ  ة،فنية إدارية ك خدم مفمؤسسي ال الأداءتجكيد  أفعمى  ككدكارد جكاف أكدت ،]....[الاستمرار أرادتما  إذا
قدره المنظمات عمى التجديد  دلكم الحديثة المستعممةعتماد عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالتقنيات الإ دلبم أساسا

المكرد المتكفرة مف خلاؿ تدريب عمى التحكـ في التكنكلكجيا المعمكمات  القدرة إلى بالإضافة ة،عام ةكالابتكار بصف
 (1).في مجاؿ التكنكلكجيا القيادية الميارة إلى افةبالإضالبشرم 

 ةبدكره طرح نظري Aston أستكف، تكنكلكجيا المعمكمات بالييكؿ التنظيمي تالتي ربط ليست الكحيدة كادكارد جكاف 
 الأنكاععتمادا عمى إتتنكع  المنظمةفي  الفرعيةتكزيع اليياكؿ في الكحدات  ، حيث رأل أفبينيما العلاقةتدرس 

العمؿ  ةيراعي التكنكلكجيا التي يعتمد عمييا في عممي أفكؿ ىيكؿ يجب  أف أم ،لمتكنكلكجيا التي تستعمميا مختمفةال
 (2).بشكؿ مشابو ةلمتنظيـ الكاحد مييكم لفرعيةكمنو لا تككف جميع الكحدات 

ف التكنكلكجيا أب المعرفة التي يرل فيياتكنكلكجيا نظريتو حكؿ  Charles Perrow تشارلز بيرك في حيف طرح 
 كليس مجرد الأداءالمطبؽ في تسيير  كالأسمكب بالمعرفةالتي تكاجييا المنظمات  الإستثنائيةتتميز بعدد الحالات 

عتبر أف التقنية، كالمعدات المكائف حيث  ،التحكيؿ ةبعممي لإرتباطيا الإنتاجتكنكلكجيا مف  أىـ المعرفةتكنكلكجيا  كا 
تكنكلكجيا عمى عامميف  ةكنطاؽ ركتينيحيث تتكقؼ درجة  الأداء،عمميو ظمة في تكاجو المن ىذه العمميات أف

 :ىما أساسييف

الاستثناءات  ةتككف درج ةمخرجات نمطي إلىكحكلتيا  ةعمى مدخلات نمطي المنظمةكؿ ما حصمت  أم :ستثناءالإ 
ة، كفي ىذه الاستثناءات عالي ةتككف درج مختمفةمخرجات  إلىكحكلتيا  ةحصمت عمى مدخلات مختمف إذا ة، أماقميم

غير  جديدة أمبتكار حمكؿ إ أك ةستخداـ قرارات مبرمجإعمى مدل ة المشكم ةسيكل أك ةتككف درجو صعكب الحالة
 ةصعبالمشكلات فتككف أما في الحالة الثانية:  ة،ركتيني التكنكلكجيا تككف أك ةسيم تالمشكلا الةففي حة، مبرمج

 الفعالة.الحمكؿ  إلىبحيث تساعد في الكصكؿ  ا،ركتيني قؿأكتككف التكنكلكجيا 

                                                           
 .35، ص1999مصر، ، دار الجامعية، السمكؾ في المنظماتراكية حسف، (1) 
، دار الرضا لمنشر، سكريا، نظرية في الإدارة ككمارساتيا ككظائفيا 411كالأعماؿ دراسة ؿنظريات الإدارة رعد حسف الصرف، (2)

 .325، ص2004
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 ة،تكنكلكجيا حرفي ة،تكنكلكجيا ىندسي : تكنكلكجيا غير ركتينية،كىي ةرئيسي أنكاع أربعة إلىيقسـ تكنكلكجيا  
تبعا لنكع  كالإشراؼتنسيؽ  أساليبكما تتبايف  ،ىيكؿ تنظيمي مختمؼ الركتينية، ككؿ نكع منيا يناسبو تكنكلكجيا
 (1).النسؽ التكنكلكجي بطبيعةكجيا كتتعدؿ عناصر البناء التنظيمي التكنكل

فالمؤسسة اليكـ تكظؼ بدرجة أكلى تكنكلكجيا المعمكمات لتحسيف نكعية خدماتيا المطركحة، حيث أف ليذه الأخيرة  
تنظيمية تأثيرات إجابية كسمبية في نفس الكقت ، فيي تساىـ في تعزيز التفاعؿ الإجتماعي كتلاشي اليياكؿ ال

الييرارشية مع ضماف الإنتقاؿ السمس لممعمكمات، مما يعزز مف مستكيات الأداء كيكسب المؤسسة صفة التميز 
كتشاؼ المرؤكسيف المتميزيف الذيف يعتبركف بمثابة  خاصة كأف تكنكلكجيا المعمكمات ليا تأثير كبير عمى خمؽ كا 

حالات الإغتراب الكظيفي كالعزلة، مف جية أخرل ينبغي رأس مالي فكرم دائـ لمتنظيـ، ىي أيضا ليا سمبياتيا ك
التأكيد عمى مدل ملائمة قدرات المكرد البشرم مع نكع التكنكلكجيا المكظفة في التظيـ، لذلؾ غالبا ما يتـ كضع 
برامج تدريبية خاصة بذلؾ مع مراعات إحتياجات كؿ مستكل تنظيمي، فتميز الييكؿ التنظيمي يأخذ ببعد تكنكلكجيا 

لمعمكمات كمنطمؽ، ىذا مف خلاؿ التكظيؼ الجيد ليذه الأخيرة في أداء العمؿ كرفع مستكيات الإنتاج كتخصيص ا
 برامج دعـ لرفع كفاءة العامميف كالقادة عمى حد سكاء بيدؼ الكصكؿ إلى المفيكـ الشامؿ ألا كىك التميز المؤسسي.

  تريست )معيد نافستكؾ(مقارية أمرم ك :  تقنية حكؿ التنظيـ -النظرية السكسيكب_ 

 ، " Tavistock Instite "ضمف فريؽ معيد "تافتكؾ إمرم كتريستة عمى الأفكار التي جاء بيا بالمقار بنيت ىذه 
ات التي دعت إلى إدماج الظكاىر التقنية )التكنكلكجيا( كالإجتماعية عند دراسة كتحميؿ بالمقار كىي إحدل  بمندف،

مرتبطة بالاختيارات التكنكلكجية  إمرم كتريست حسب فجكدة الأداء كفعاليتو العمؿ، المتعمقة بتنظيـ المشاكؿ
كالاىتماـ بالجانب الإنساني مف جية أخرل، حيث حاكؿ ىذا الفريؽ الدمج بيف إيجابيات  ،المعتمدة مف جية

 .كانب الاجتماعيةالمداخؿ الكلاسيكية التي اىتمت بالأبعاد التقنية كمدرسة العلاقات الإنسانية التي ركزت عمى الج

فمف أىـ   ،بالأىمية الأساسية لمتكنكلكجيا في التحميؿ السكسيكلكجي لمكاقؼ العمؿ  سممت دراسات معيد نافستكؾ
أنيا طكرت نمكذجا نظريا يكضح كيؼ أف الصكر البديمة لتنظيـ العمؿ داخؿ نفس أنماط التكنكلكجيا ما جاءت بو 

                                                           
(1)

 .329_327ص ، ص المرجع السابؽ 
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تضح أكثر مف خلاؿ الأبعاد التي تـ استنتاجيا مف فريؽ العمؿ المذاف ىذا النمكذج ا ،يمكف أف تؤدم إلى نتائج
 (1) .تمت عمييما الدراسة، ىذه الأبعاد المتعمقة أساسا بعمؿ الفرد التي تمارس التأثير الإيجابي عمى العماؿ

طة، مع الكثير تميزت بتأدية مياـ ركتينية بسي ، كالتي : نظـ العمؿ عمى النمط التايمكرمالمجمكعة الأكلىتضمنت 
مف الصراعات بيف أعضائيا، التغيب عف العمؿ، التخصص الشديد، حكافز مادية فردية، ثـ إف العماؿ كانكا 

 يعبركف عف عدـ الرضا، فكانت ىناؾ عدة نزاعات بينيـ كبيف أعكاف التحكـ.

كلى، كانت طريقة كضع تحت تصرفيا نفس كسائؿ العمؿ التي تكجد لدل المجمكعة الأ :المجمكعة الثانيةأما 
تنظيـ العمؿ عندىا مختمفة تماما، فقد كانت قائمة عمى أساس إثراء العمؿ أم غياب التخصص الشديد في العمؿ، 
مثمما كانت عميو الحاؿ في المجمكعة الأكلى، حيث كاف لمعماؿ نظرة أكثر شمكلا حكؿ العممية الإنتاجية زيادة عمى 

تمد الطريقة الجماعية في العمؿ مف خلاؿ تحديد الأىداؼ التي كاف يجب بالتشجيع كيع يحظىأف فريؽ العمؿ كاف 
 (2).عميو تحقيقيا

ت دراستيا مف فعالية القيادة التكنكلكجية كالتي تممف خلاؿ التطرؽ ل تكنكلكجيا المعمكمات ركزت ىذه النظرية عمى 
خاصة أنيا  العمؿ المختصة، الفعاؿ لفرؽخلاؿ التجارب المطبقة عمى فرؽ العمؿ كالتي تكصمت إلى الدكر 

مما استخداـ التقنيات الحديثة مف تكنكلكجيا المعمكمات، عف طريؽ  تفعيؿ عممية الاتصاؿ الداخمي ساىمت في 
تصاؿ العماؿ ببعضيـ البعض ىذا الأمر الذم يساىـ بصفة حتمية في تغيير طبيعة  ترتب عميو  زيادة ترابط كا 

كالحاجة إلى ، مف جانب أخر التركيز عمى تفعيؿ التخصص كأليات تقسيـ العمؿ العلاقات  الإجتماعية القائمة بينيـ
جميعيا مف مسؤكليات القائد الإلكتركني كالمقصكد بالإلكتركني ىك الماىر  التنسيؽ مع تعقد الأجيزة كالآلات التقنية،

ي حالة التعامؿ في تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات فيتسيير الأعماؿ كشؤكف المرؤكسيف ككسب ثقتيـ حتى ف
 الإلكتركني البحت، كتعتبر ىذه الميارة مف النقاط الفارقة في تحديد القادة المتميزكف داخؿ التنظيـ.

 

 

                                                           
تية_ دراسة ميدانية بالمؤسسة المينائية تكنكلكجيا المعمكمات كدكرىا في تحسيف جكدة أداء الخدمات المؤسسامكسى عبد النكر،  (1)

أطركحة دكتكراه تخصص عمـ الإجتماع المؤسسة، كمية العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، جامعة محمد بكضياؼ  جف جف بكلاية جيجؿ،
 .63، ص2019/2020المسيمة، 

.112، ص2007، مصر، دارغريب ،عمـ الإجتماع التنظيـطمعت إبراىيـ لطفي، (2)
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 أبحاث "بريز" ك "ستالكر"  : يةائلنظرية المكقفية البنج_ ا

حيط كىي التي مف أكلي الأبحاث في مجاؿ تأثير البيئة أك الم ريز كستالكربتعتبر الدراسة التي أجراىا كؿ مف 
 1966( شركة بريطانية، نشرت نتائجيا سنة 20فتحت الباب عمى مصراعيو المزيد مف الدراسات، حيث شممت )

ىذا كقد ميز الباحثاف بيف "The management of innovation" "تسيير التجديد"في كتاب ليما تحت عنكاف 
 ارا كىي: إلى الأقؿ إستقر خمسة أنماط مف البيئة مف أكثرىا استقرارا 

البيئة المتطمبة لبعض التكافؽ في التنظيـ، بيئة التكنكلكجية الشديدة التغير في سكؽ مستر،  ،البيئة الأكثر استقرار 
 (1).كالبيئة الشديدة التقمب ،البيئة المتقمية

ي مقدمتو تأثر بنية المنظمة بجممة مف العكامؿ الخارجية المحيطة بالمنظمة ف بريز كستالكر بينت نتائج أبحاث
عامؿ التكنكلكجيا، ثـ عامؿ تقمبات السكؽ ككذا التشريعات غير أنو كما تـ التكصؿ إليو أف اليياكؿ التنظيمية 

 حيث تباينت اليياكؿ التنظيمية بيف ميكانيكية كعضكية. أخرلى تختمؼ مف منظمة ال

 العمؿ فيو فيككف  أما ،المركزيةيتميز بالتعقيب كالرسمية ك  ،يككف في المحيطات الثابتة لميكانيكي:لييكؿ اا
 أكامر.الاتصالات فتككف في شكؿ  أما الييكؿ قمةكاتخاذ القرار يككف في  ،بعقلانية كالتخصص كالمنطقية

لتكنكلكجيا كالسكؽ كالتشريعات  ةبالنسب أما ،عمى مركر الزمف ىذا النمط مف المنظمات يككف محدد كمستقر إنتاج 
 .فييا ضئيؿ جداالمفاجئ فالتغيير  الخاصة بيا

 أكثركالاتصالات  ةحيث تككف المياـ اقؿ رسمي ،يككف في المحيطات الغير الثابتة الديناميكية :الييكؿ العضكم 
يككف بناء عمى الخبرة كالمعارؼ كالاتصاؿ يرتكز عمى تبادؿ المعمكمات بدؿ ف السمطةنظاـ  أما ،جاذبية
 (2)الأكامر.

في مقدمتيا الكاقع  ،كاقع البيئة المحيطة بيالالمنظمات الحديثة ب مراعاة مف أىـ ما تطرقت لو ىذه النظرية كجك 
 مف ( كالمتككف الييكؿ التنظيمي المناسب )ميكانيكي أك عضكميفرض عمييا إختيار التكنكلكجي كمتغير أساسي 

لأمر المكظفيف فقط حيث لا يعني ا ،مجمكع المكارد البشرية الكفكءة كالقادرة عمى التعامؿ مع تكنكلكجيا المعمكمات
مما ، بؿ حتى القادة الذيف نتيجة التطكر التكنكلكجي فرضت عمييـ تحكرات في القيادة لتتحكؿ إلى قيادة تكنكلكجية

                                                           
.56، صمرجع سبؽ ذكرهعبد النكر، مكسى  (1)

(2)
 .222، ص2009، دار اليازكرم، الأردف، كظائؼ الإدارةفريد فيمي زيادة،  
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المعتمدة  تخاصة منيا ما تعمؽ بتدفؽ العمؿ كأىـ التكنكلكجيا ،العمميات الإدارية المختمفةترتب عميو التحكؿ في 
ي الأكثر إعتمادا اليكـ إثر طبيعة العصر كالبيئة المحيطة المتغيرة بإستمرار خاصة ى في تسييرىا، فالبني العضكية

نشاطات الأفراد كالمنظمات حيث أف ىذه البنى تقكـ عمى التكييؼ المستمر ل مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات،في 
التخصص  مد عمى عكس المنظمات الميكانيكية التي تعتالقائمة ضمف بيئتيا، التغيرات الكبيرة لتتماشى مع 

 كالمركزية كنمط تمقيف الأكامر كمكاكبة التغيرات المحيطة بيا ضعيؼ جدا.

 ك"لكرش"  "عند "لكرنس التكنكلكجيا كالتنظيـد_ 

الاقتصادم التجارم تمعب دكرا كبيرا ك عدـ استقرار المحيط العممي التكنكلكجي  ةدرج إف إثباتحاكؿ ىذاف الباحثاف 
فيـ  غرضب ةقطاعات نشاط مختمف ةثلاث إلىمنتجات تنتمي  10شممت  ةدراس ااجري فقد،، المنظمات ةفي ىيكم

 ةفي ذلؾ عمى طريق اعتمدا  ك  ة،مف غيرىا مف المؤسسات المنافس ةفي نشاط معيف اكثر فعالي ةلماذا تككف مؤسس
 .في تحميؿ المنظمات أساسييفمفيكميف  إلىتستند 

 فكمما كاف المحيط  ،ىار نسبيا مف حيث تسي مستقمة ةظـ فرعين إلى المنظمة ةيتمثؿ في درجو تجزئ :التميز
 .التميز إلى المنظمةغير مستقر كمما احتاجت 

  التميز  المنظمةكمما تكجب عمى  أكيد،با معقدا كغير ضطر فكمما كاف المحيط م ،يتمثؿ في التعاكف :الاندماج
 آليات إلى المؤسسةكمما احتاجت  ساـالأق ةكمف ثـ كمما كجدت تعددي أقساـ،عمى الصعيد الداخمي في شكؿ 

 (1)الأنشطة.لتنسيؽ  الضركريةندماج الداخمي الإ

كيحمؿ في طياتو  ،ستقرار كالتغيرعدـ الإبصؼ محيطيا تي ةالمتميز  ةف المنظمإف ،حسب المبدا الاكؿ التميز 
ىذا التغير كفقا متطمبات  ةير اكمس ةمكاكب ضركرة المنظمةكيحتـ عمى  ،مما يمنحو العقيد كالتنكع ةتكنكلكجيا حديث

الاىتماـ ك  القاعدة، إلىاليرـ  قمةالداخمي لمعمؿ مف  الأداءبتفعيؿ  ةمف خلاؿ خمؽ ميكانيزمات كفيم المحيطة، البيئة
 ،التحكـ التكنكلكجي ةفي عممي الضركريةتجديد المعارؼ  ، معالمعرفي كالتأىيؿد البشرم بالتككيف كالتدريب ر بالمك 

 .بالتحكـ في المكرد البشرم الكفيمة التكنكلكجية القيادةقاء كتطكير كفاءات انت إلى ةضافالإب

ىذا الاندماج يككف مف خلاؿ الجيكد  المنظمة،مف الاندماج داخؿ ة تحقيؽ درجو عالي إلىفييدؼ  ،المبدا الثاني أما
بيف التميز  ساسالأالتكامؿ في المنظمة، أم كجكب داخؿ  المختمفةبيف مختمؼ المكاقؼ كبيف كحدات العمؿ 

كىك ما يفرض عمييا البحث عف  ،لمتطمبات المحيط الإستجابةتحقيؽ المنظمة بيدؼ  المنظمي كالاندماج داخؿ
                                                           

(1)
 . 58_57ص ، صمرجع سبؽ ذكرهمكسى عبد النكر،  
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كالميارات كالكفاءات التي تفرضيا  ةالكظيفلتكئـ بيف كىذا قد يككف مف خلاؿ ا ،الحمكؿ التي تتلائـ كدرجو تميزىا
 مااين ،تكنكلكجيا المعمكمات ةالحديث ةالتي تعتمد عمى التقني تمؾ الكظائؼ ةخاص ،المنصب المشغكؿ ةخصكصي

 (1).ـ خمؽ ميكانيزمات التكامؿ الداخمي مف اجؿ تنسيؽ الاعماؿتحتي

فرض تغير بيئة العمؿ المحيطة بالمنظمات نكعا مف التعقيد كالتداخؿ بيف الكظائؼ خاصة مع ضركرة الإعتماد  
لذم تمعبو في تسييؿ القياـ بالأعماؿ عمى مستكل جميع المصالح كعمى عمى تكنكلكجيا المعمكمات نظرا لمدكر ا

إختلاؼ تكزيع المكظفيف في السمـ اليرمي خاص القادة منيـ، الذيف يمثمكف ثركة المؤسسة، ىذا ما يستدعي 
أنماط  إمتلاكيـ لميارة تكظيؼ التقانات التكنكلكجية التي أصبحت ضركرة حتمية نتيجة لمدكر الذم تمعبو في تحسيف

الأداء كبالتالي خمؽ الإختلافات كالفركؽ مع المؤسسات الأخرل، مع التأكيد عمى التكامؿ داخؿ المؤسسة الذم 
يتحقؽ مف خلاؿ التكظيؼ الرشيد لتكنكلكجيا المعمكمات مف أجؿ خمؽ حالة مف الإندماج سكاء بيف الأقساـ أك حتى 

 العلاقات الإجتماعية. 

 سرة لمتميز المؤسسي: _ الإتجاىات النظرية المف2

  : The Winning Performance Theory ظرية الأداء الظافرأ_ ن

خلاؿ دراستيما عف الأداء الظافر إلى أف المنظمات الصغيرة المتميزة ذات القدرات  كميفكرد ككافيتيتكصؿ 
 الإبداعية كالإبتكارية العالية تتصؼ بسمات متعددة تميز يشتيا التنظيمية كىي : 

  تطكير رسالة محددة لممنظمة، كمف الضركرم أف تكػكف ىػذه الرسالة بمثابػة القػيػـ المشتركة لمعامميفكضع ك 
  تطكير كتعزيز العلاقات الكثيقة مع المستفيديف مف الخدمة أك الراغبيف في السمعة، كبالقدر الذم يجعؿ جميع

 .ت المتعامميف مع المنظمةابعمميات التطكير كالإبتكار كالإبداع جيػكدان مكظفػة لتحقيػؽ رغ
 مف الضركرم أف يركز الاىتماـ عمى المقكمات كالمككنات الجكىرية لمعمؿ. 
  . أف يتـ النظر إلى المنيج البيركقراطي عمى أنو عدك رئيسي 
 ف.كيكتحفيز جميع العامميف لمتدريب كالت 
 (2)متميز كالإبداع فيو .إعطاء أكلكية متميزة لتنمية كتطكير قدرات العامميف كحفزىـ عمى الأداء ال  

                                                           
.58صالمرجع السابؽ،  (1)
(2)

.404، صمرجع سبؽ ذكرهرغد الصكاف،  
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أم تنظيـ يسعى إلى الإبتكار تتأصؿ مميزاتو كتتحكؿ مع الكقت إلى ثقافة منظمة أك ما يعرؼ بثقافة التميز يشارؾ 
فييا جميع العامميف كيسكد في ىذا النكع مف التنظيمات النمط الديمكقراطي بحيث يمنح الفرصة لمجميع لمظيكر مف 

 التككيف لتقديـ أحسف خدمة لمعملاء كىذا ما ييدؼ إليو التميز المؤسسي عامة.   خلاؿ تعزيز سبؿ التدريب ك

  Search of Excellance Theory :نظرية البحث عف التفكؽب_ 

إلى  "التفكؽ البحث عف"بعد دراسة تحميمية لمجمكعة مف المنظمات المتفكقة في كتابيما في  بيترز ككترمافتكصؿ 
 (1)ما يمي :

 الرغبة  "مبادئ المشتركة لممنظمات المتفكقة التي تتسـ بدرجة عالية مف الابتكار كالإبداع ىيإف القيـ كال
عطاء الأكلكيػة دائمان لمفعػؿ كالشركع في الأداء أكثر مػف إنفػاؽ الكثير مف الكقت في  كالتحفيز للإنجػاز كا 

 .التحميؿ، كفي الاجتماعات كالتقارير التفصيمية لػ المجاف
 ات كالصلات مع المستفيديف مف الخدمة أك الراغبيف في السمعة المقدمة مف تفكؽ المنظمة لمتعرؼ تنمية العلاق

  .عمييـ كالاستفادة مف اقتراحاتيـ
  إعطاء استقلالية لمكحدات كالأقساـ بما يشجعيا عمى التفكير المستقؿ كالإبداع كيحفزىػا لمنافسة الكحدات

 .كالأقساـ الأخرل في الأداء المتميز
 صيؿ مفيكـ الإنتاجية كتحقيقيا بتنمية قدرات جميع العامميف كتعميؽ المبادئ التي تجعؿ كؿ فرد يقدـ أفضؿ تأ

  تفكؽ المنظمة. قدراتو كجيكده، عمما بأنو مشارؾ في كؿ النتائج الإيجابية المترتبة عمى
 ائمة لمحد مف الكظائؼ عتماد عمى القميؿ منيا، كأف يككف الميؿ بصػكرة دتبسيط المستكيات الإدارية بالإ

 القيادية.
 ػو المركنة المطمكبة تنتماء لمقيـ الرئيسية لممنظمة، كتحقؽ في الكقت ذاتنمية كتطكير بيئة تنظيمية تؤمف الإ

 .كالمحددة
  استمرار المنظمة في تقديـ السمع أك الخدمات التي أثبتت فييػا القدرة كالتمييز، كالحد مف التكسع في مجالات لا

 .نظمة فييا أية معرفة أك خبرة تممؾ الم
  أف تظؿ القيادات التنفيذية لممنظمة ذات صمة دائمة كمتصمة بالتشاطات الرئيسية لمتعرؼ عمى مدل تطابؽ ىذه

 .النشاطات مع القيـ كالمبادئ التي تعمؿ كفقيا المنظمة

                                                           
(1)
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مؤسسي نظرا لتركيزىا عمى مما سبؽ نستنتج أف نظرية البحث عف التفكؽ تحمؿ في مضمكنيا أليات خمؽ التميز ال
عنصرم الإبداع كالإبتكار، ىذا مف خلاؿ منح الحرية لمعامميف مف جية، كعمى عناصر التحفيز لزيادة الأداء مف 
جية أخرل، خاصة أف التميز المؤسسي لا يتحقؽ إلا عند رفع مستكيات الإنجاز بيدؼ تقديـ مخرجات ذات جكدة 

ئة ديناميكية، كىنا يبرز دكر القادة في التنظيـ المسؤكليف عف مراقبة تكسب بيا رضى العملاء خاصة في ظؿ بي
 مجريات العمؿ كتسييرىا لمكصكؿ إلى التميز المؤسسي.  

         T heory Of Creative Destruction :نظرية التدمير الابداعيج_ 

فالطرائؽ القديمة لمتعامؿ  ،لمعمكماتستعماؿ تكنكلكجيا اإلقػد تغيرت طرائؽ القياـ بالأعماؿ بشكؿ مثير مف خلاؿ   
 Peter بيتر شاف بيتر مع الزبائف كالمكرديف كالعماؿ ىدمت كاستبدلت بطرائؽ جذرية جديدة، كقد أطمؽ الاقتصادم

Schun Peter   التدمير الابداعي إسـعمى ىذاCreative Destruction  يعتقد أنو مف خلاؿ تدمير ، حيث
 عماؿ يمكننا إيجاد طرائؽ جديدة.الطرائؽ القديمة لمقياـ بالأ

إف الممارسات القديمة للأعماؿ في نظرية التدمير الإبداعي تطرح خارجان، أما الممارسات الجديدة لتكنكلكجيا  
تمت مقاكمتيا، إلا أنػو بعػد  CD - Rom فعمى سبيؿ المثاؿ، في بداية تقديـ ، المعمكمات فإنيا تجمب إلى العمؿ

 Web كالكب Internet اسع كالتركيج كالإعلاف ليػا كالنشػر كزيادة الاستعماؿ في الانترنيتالقياـ بالانتشار الك 
 أصبح ليا قيمة فالقة ككبيرة إف مف أىـ الأسباب التي أدت لظيكر ىذه النظرية ما يمي " :

 انطلاؽ تكنكلكجيا المعمكمات كقكة ىادرة تتفكؽ في تأثيرىا عمى الإدارة كمنظمات الأعماؿ . 
  تناسب الأكضاع كاليياكؿ التنظيمية مع الظركؼ الجديدة الناشئة عف ثكرة التكتكلكجيػا كالمعمكماتيةعدـ.  
 كظيػكر العماؿ ذك المعارؼ  ،الكاضح في تركيب المكارد البشرية بمنظمات الأعماؿ التطكرKnowledge 

Workers. 

 :  نظرية التدمير الإبداعي عمى مجمكعة مف الأفكار الاساسية ىيبنيت 

 إف المتغيرات المحيطة بمنظمات الأعماؿ تحمؿ معيا الكثير مف الخطر كالتيديد .  .1
قد يضطر الكثير مف مديرم المنظمات لمتخمي عف مناصبيـ نتيجة لسكء الأحكاؿ في شركاتيـ كانحدار مستكل  .2

 .الربحية كالقدرة التنافسية
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التنظيمي كالممارسات الإدارية السائدة إلى كضع إف التدمير الإبداعي ىػك عممية التحكؿ المخطػط مػف الكضع  .3
 (1).تنظيمي كممارسات تتفؽ مع عصر المعمكمات

فالمؤسسات اليكـ تتكاجد في بيئة متغيرة تتعرض إلى مختمؼ أشكاؿ الضغط سكاء مف طرؼ المؤسسات المنافسة أك 
ؿ عمى تكظيؼ تكنكلكجيا مف حيث تناسب أليات العمؿ كظركفو الداخمية التي تستدعي التحديث، ليذا تعم

المعمكمات لضماف القدرة عمى التصدم لممتغيرات كالأخطار الطارئة، كىذا التكظيؼ مف شأنو تبديؿ نظـ العمؿ 
ة مشجعة عمى الخركج عف المألكؼ كتعزيز غيرىا إلى نظـ إلكتركنيالقائمة عمى التبادلات الكرقية ك الإدارية التقميدية 
ى تتفرد المؤسسة في السكؽ التنافسية كتصؿ إلى تحقيؽ التميز المؤسسي مع ضماف الإبتكار حتأليات الإبداع ك 

الإستمرارية كالبقاء، ليذا يتـ إعتبار أف أىـ أليات الكصكؿ لمتميز المؤسسي ىك الإعتماد عمى تكنكلكجيا 
 المعمكمات. 

 :نظرية خمؽ التميزد_ 

عف  الباحثيفمؿ اسـ حالتميز في المستقبؿ كت إلىلمكصكؿ  القادةتركز ىذه النظرية الميارات التي يجب تكفرىا في  
 لاىذه النظرية في شكؿ قالب تعميمي كتدريبي كتكص بصياغةحيث قاـ  ، Silva & Hickmanكىيكماف سيمفاف

 (2):التميز كىي إلىجؿ الكصكؿ ألمقادة مف  أساسيةست ميارات تحديد  إلى

 مف  ،قادة الابتعاد عف السطحية كتناكؿ المسائؿ بشيء مف العمؽىذه الميارة تتطمب مف ال :إف البصيرة النافذة
فالقائد مف خلاؿ ىذه الميارات يحاكؿ  ،الاستراتيجيات المتفكقة أماـفتح المجاؿ  إلىأجؿ فيـ كاضح يؤدم 

كما  ،كتكقعاتيـ بعيدا عف عامؿ الخكؼ أفكارىـالمرؤكسيف كمجاممتيـ كممازحاتيـ ليريحيـ في عرض  إقناع
الجديدة كذلؾ مف اجؿ الاستفادة مف نقاط  الأفكاريككف ثاقب التفكير خاصة في عرض  أف أيضاعميو ـ تيتح

 الأحسف. إلى لدل المرؤكسيف  مف نقاط القكة

  أحاسيسوكالتعامؿ معيـ بناء عمى  الآخريفالقائد عمى فيـ تكقعات  ةتظير مدل قدر  الميارةىذه : الحساسية 
كجيات نظرىـ كتكقعاتيـ  أكتتعدل مجرد فيـ مزاجيـ  ، إف الحساسية قدالكظيفي بالأمفمما يقكم لدييـ الشعكر 

كالطمأنينة  بالرضا إحساسا فلممرؤكسيقد تعطي  الميارةىذه  ،رض الكاقعأجؿ تنفيذىا في أمف  إليياكالاستماع 
 .القيادة إتجاه

                                                           
.414_413 ص ، صالمرجع السابؽ (1)

 .97، صمرجع سبؽ ذكرهصباحي الأخضر،  (2)
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  إلىالكقت الحاضر المعمكـ  تصكره كىي محاكلة نقؿ المنظمة مف أككقد تسمى بتشكيؿ المستقبؿ  :الرؤيا 
كالحقائؽ  كالآماؿ الأفكارفيذه العممية تتضمف التخطيط لممستقبؿ مف خلاؿ مجمكعة مف  ،المستقبؿ المجيكؿ

عامؿ الزمف المستقبؿ ككذا فتح باب النقاش كالحكار كتشجيع  إىماؿتتطمب عدـ ك  ،كالفرص كالأخطار
 .كالتميز لإبداعا إلىكصكلا  الأفكاركتبادؿ  الرأمالاختلاؼ في 

  ىذا ما يحتـ عمى القادةالتغير كعدـ الثبات صفو ملازمة لحياه المنظمة العمؿ إف :الحركة ةكطلاق التعددية ، 
 إلىإضافة  ،غير المستقرة البيئةالتكيؼ مع ىذا التغير كمركنة عالية في اتخاذ القرارات خاصة في ظؿ ىذه 

 أفكارىـمف قادة كمرؤكسيف  الآخريفالتعددية فيقصد بيا مشاركة  أما ،العمؿ عمى التقميؿ مف مقاكمة التغيير
 .قرارات مستقبمية تساعد المنظمة في الاستقرار كالتطكر كالتميز إلىكتطكيرىا مف اجؿ الكصكؿ 

  فالأفكار  ،تعبر ىذه الميارة عف قدرة القائد في الاستثمار في كؿ المتغيرات بشكؿ ايجابي كفعاؿ: التركيز
 ةبمت عمميا في معرفة التغيير المطمكب كتحديده كتطكير خطك ق إذا إلاتنجح  أفمطركحة لا يمكف ال كالآراء

 .تحقيؽ اليدؼ المطمكب إلىاليكمية لمتنفيذ كصكلا  كالمراقبةالتنفيذ  إجراءلتنفيذه مع  تفصيمية

  ة تعني تكريس الكقت فيذه الميار  أفكاره،كالتي قد تتعارض مع  الآخريف أفكارالعمؿ عمى تجاكز  أم :الصبر
مف ؿ مشاكؿ المنظمات ج أف أثبتتف الدراسات العالمية لأ الأمدبعيده  الأىداؼجؿ خدمة أكالماؿ كالجيد مف 

 (1).المدل كقصيرة الآنية الأىداؼتركيزىـ عمى نفاذ صبرىـ ك تسرع قادتيا ك 

، فكضعت جممة مف الخصائص الكاجب تركز ىذه النظرية عمى القيادة بإعتبارىا بعدا أساسيا لخمؽ التميز المؤسسي
تكفرىا في القادة نظرا لككنيـ قدكة لمرؤكسييـ في العمؿ، فالقائد الجيد ىك الذم يطمح دكما إلى تحقيؽ المزيد 
حداث نقمة نكعية لمتنظيـ تكسبو صفة التميز مف خلاؿ تكظيؼ مياراتو كمعارفو في عمميات التخطيط كالتدريب  كا 

إستغلاؿ الفرص الملائمة في الكقت المناسب، كيبرز تأثير القيادة الفعالة عادة مف خلاؿ  كرفع مستكيات الأداء مع
سمككات المرؤكسيف، كمدل إندفاعيـ نحك العمؿ، حيث أف الطريقة المرنة التي يعتمد عمييا القادة المتميزكف غالبا 

تنظيـ الناجح ىك مف يعتمد عمى تكاثؼ ما تمقي بضلاليا عمى اليياكؿ التنظيمية فتكسبيا صفة التميز، خاصة أف ال
 جيكد فرؽ العمؿ كاممة مف رؤساء كمرؤكسيف. 
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 :نمكذج ماكينزمأك  ةالسبع الأسرار ةالتميز في نظريق_ 

 :لتحقيؽ اليدؼ المنشكد كذلؾ مف خلاؿ المنظمةتحميؿ حسف سير اتجاه  إلىييدؼ ىذا النمكذج 

  المنظمة. أداءتحسيف 
  المنظمة.داخؿ  المستقبميةلمتغيرات  المحتممة الآثار دراسة 
 الاستحكاذ أككالعمميات خلاؿ الاندماج  الإداراتصطفاؼ إ. 
  المقترحة. الإستراتيجيةالسبؿ لتنفيذ  أفضؿتحديد 

تككف  ة، حيثمنظم أمتككف تتكافر في  أفكالتي يجب  لممؤسسة ةعناصر داخمي 7يقكـ ىذا النمكذج عمى  
 :كىذه العناصر ىي كالفعالية،النجاح  ةالمؤسسلتحقؽ  كمترابطة متناسقة

عناصر غير كأربعة  الأنظمة، أكالنظـ ، الييكؿ التنظيمي ة،ستراتيجيلإا :كىي ةقكي أك مممكسةعناصر  ةثلاث  
 (1).العامميف أكفريؽ العمؿ  الإدارة، أسمكب أكنمط  ،كالميارات المشتركةالقيـ  :كىي ناعمة أك مممكسة

التركيز عمى دكر  إلى ، إضافةكتنفيذىا ةستراتيجيالإ صياغةبيف  المتبادلة العلاقةح تكضيحاكلت ىذه الدراسة  
تؤثر عمى تنفيذ تمؾ  أفالتي يمكف  ةنشطمف الأ ةمتنكع ةمجمكعبإختيار  ةستراتيجيالإربط  أىميةالمدراء في 

التحميؿ  أركاففيي احد  ،لا تعمؿ بشكؿ فعاؿ المنظمةالتي تجعؿ  الأسبابكما عممت عمى تحديد  ة،ستراتيجيالإ
 الأعماؿ لبيئةكتشخيص  التنافسية الميزةالتحديد لمصادر  كأداة المؤسسة للأداءالتنظيمي كنمكذج تقييمي 

 (2)الداخمية.

لمنمكذج حتى تتمكف  المككنة المختمفةلتفاعؿ كتناغـ العناصر  ضركرةىناؾ  أف إلى الأبعاد السبعة ةنظري تخمص 
تغيير حقيقي يؤدم  إلىالكصكؿ أجؿ  كىذا مف  إمكاناتياما يمكف في حدكد  بأفضؿ ةراتيجيستمف تنفيذ الإ المنظمة

 (3)أدائيا.في  المنظمةتميز  إلى

                                                           
تحميؿ البيئة الداخمية بإستخداـ نمكذج ماكينزم كدكره في إدارة الأزمات في قطاع غزة دراسة تطبيقية عمى أفناف كسيـ داكد، (1)

، 2018زمات كالككارث، الجامعة الإسلامية بغزة، مارس، مذكرة ماجستير في إدارة الأالمديرية العامة لمدفاع المدني الفمسطيني
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فتميز الإستراتيجية جزء لا يتجزأ مف التميز المؤسسي، حيث أف كضع جممة مف الخطط المتكاممة مف شأنو تسريع 
مدخلات المتكفرة مف مكارد بشرية كمادية، لمكاكبة متغيرات البيئة عمميات الأداء كالإنجاز، ذلؾ مف خلاؿ تكظيؼ ال

الخارجية مف بينيا التكنكلكجية ممثمة بأىـ تقنيات تكنكلكجيا المعمكمات، مع تكظيؼ ميارات القادة كالعامميف 
 المتمكنيف لمكصكؿ بالمنظمة إلى الترتيبات العميا كمراتب التميز المؤسسي. 

 :النظـ ةنظريك_ 

التفاعؿ المتبادؿ  أىميةعمى  أكدتحيث  المتميزةلعمؿ المؤسسات  الصحيحة الطريقة ةلمعرف النظريةىذه  جاءت 
 Biologicalكنظاـ بيكلكجي ةنظمي زاكيةمف  إلييانو ينظـ إف ،كالبيئات التي تعمؿ فييا الإداريةبيف المنظمات 

System . 

بشكؿ تككف  كالمرتبطة المترابطة الفرعية ةنظمالأ أك اءالأجز مجمكعو مف  بأنو « منظكرىذا اليعرؼ النظاـ مف  
 (1). » ماىك معو كيانا متكاملا

 منيا ىما:  النظـ كقد ميز بيف نكعيف ةمؤسس نظري  L.V.Bertalanfyلكدفيغ فكف بارتالنفي يعتبر

  .مع محيطو دائمة علاقةلو  :النظاـ المفتكحأ.

  . لمحيطا لتأثيرىك الذم لا يتعرض  :النظاـ المغمؽب.

 الزمانيةبالتالي في تحميمو  تدمجك  ،علاقات النظاـ بالمحيط حيكيةتؤكد عمى  النظمية المقاربة أف بارتالنفي كيرل 
تعديؿ النظاـ  أنماط إلى إضافة عمى التفاعلات كالأىداؼ كيركز اىتمامو ،كما يدرس النظاـ بشكؿ كمي ةتطكريالك 

 ـ.بشكؿ دقيؽ كمنتظـ كصار كتحمؿ  ةكبير  بعنايةتحظى  أفالتي ينبغي 

 (2):ىي ةرئيسي أجزاء أربعةالنظاـ يتككف مف  أفكما يؤكد عمى  

 :ة،مادي ة،مالي ة،بشريالخارجية ) البيئةحيث يحصؿ النظاـ عمى المكارد التي يحتاجيا مف  المدخلات 
 معمكماتية(.

                                                           
 .124، ص2014، قرطبة لمنشر كالتكزيع، المممكة العربية السعكدية، القائد التحكيمي كتغير المستقبؿسيد اليكارم،  (1)
(2)

  ، ص2013لمنشر كالتكزيع، الأردف، ، دار المناىج عمميةمبادئ إدارة الأعماؿ مفاىيـ نظرية كتطبيقات  فيصؿ محمكد الشكاكرة، 
 .87_86 ص
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 التي يممكيا بتحكيؿ المكارد المتحصؿ  كالتكنكلكجية الفنيةحيث يقكـ النظاـ باستخداـ النكاحي  :عمميات التحكيؿ
 .خدمات أكسمع  إلىعمييا 

 ظاـنمل السمككيةالنماذج  أيضاكما تتضمف  البيئة، إلىتتضمف الخدمات التي يقدميا النظاـ  :لمخرجاتا 
 .الخسائر التي يتحمميا أكالتي يحققيا  كالأرباح

  فيما  الخارجية البيئةي تكضح رد فعؿ تكال ،النظاـ إلى البيئةكىي المعمكمات التي ترتد مف  المرتدة:المعمكمات
في الحصكؿ  توعمى قدر  إيجابا أكتؤثر سمبا  الممكف أفكالخدمات كسائر تصرفات النظاـ  المقدمةيتعمؽ بالسمع 
 .كىكذا أخرلبيا دكره  يبدأ جديدة مدخلات أكعمى مكارد 

مع مثيلاتو مف التنظيمات التي تسعى لتعزيز ترل ىذه النظرية التنظيـ  يعمؿ ضمف إطار تفاعمو مع المحيط ك 
مكانتيا في السكؽ التنافسية، فتركز عمى ما يطمح إلى الكصكؿ إليو كعمى تكييفو مع المتغيرات المحيطة، مف 
خلاؿ عممية تكظيؼ كتحكيؿ المدخلات إلى مخرجات فعالة عف طريؽ تكظيؼ مختمؼ التقنيات التكنكلكجية مف 

مات التي تضمف مف خلاليا إقباؿ المستفيديف كبالتالي كسب السمعة الجيدة كالكصكؿ بينيا تكنكلكجيا المعمك 
المخطط لو إلى مرتبة التميز المؤسسي، خاصة أف العميؿ ىك المقيـ الأكؿ لمستكل جكدة المخرجات المطركحة، 

 فالمؤسسة لا تختار عملائيا في حيف أف العكس قائـ.

 :لكلياـ اكتشي  Zةنظريز_ 

عمى مستكل مختمؼ المجالات في الثمانينات  اليابانيةتنظيمات كالمؤسسات الاح كالتمييز الذم حققتو منجنظرا ل
 النظرية، حيثىذه  مف منظكر الاستفادة ةالتنظيمات الغير يابانيحاكلت  ،التسعينات مف القرف الماضي كأكائؿ

جديدا لممؤسسات سماه النمط  مطاكاقترح ن ةاليابانيالتناسؽ المكجكد في المؤسسات  أسبابفيـ يمياـ اكتشي ك كؿ اح
Z،  التنظيمية الفعاليةحكؿ  ةكتطكير فكره ثقافي كالأمريكية اليابانيةبيف المؤسسات  المقارنةالذم حاكؿ مف خلالو 

خاص في  بؿ ىك نمط ليس التقدـ التكنكلكجي اليابانيةسر نجاح المؤسسات  أفعتبر إ ، كما1980في السنكات
 إلى بالإضافة ،عمى المدل البعيد كتطكر شخصي متميزة كثقافة القكية المؤسسة ةيؤكد عمى فمسف الأفرادتسيير 

 .اتخاذ القرارات كالتشاكر

كالتعاكف  الثقةفي قطب تكنكلكجي يسمح بتبادؿ المعمكمات كتكحيد العمؿ في جك مف  اليابانيةتعمؿ المؤسسات  
 الثقافة أفكاعتبر اكشي  أدائيا]....[كيرفع  المؤسسةسؾ تمؾ كيخدـ تما المجمكعة ثقافةالذم يساعد عمى تككيف 

جؿ ذلؾ يجب أفي التنظيـ كمف  اليامةالعماؿ في اتخاذ القرارات  ةمشارك أفتقترح  ،لتسيير التنظيمات أداة ةتنظيمي
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 ةمعماؿ بكفاءات عا إلىفيتحكؿ العماؿ مف متخصصيف  المؤسسة،رىانات  مختمفةيعطى ليـ المعمكمات حكؿ  أف
 (1).قات دكراف العمؿ كالتككيف المتكاصؿاكحكؿ سي المؤسسةكتزداد معارفيـ حكؿ 

 الطريقةفي  التنظيمية الثقافةالفردم بؿ بالفرؽ التي تحدثو  الإشراؼسمكؾ  أنماط أكبالمكاقؼ Z  ةلا تيتـ نظري 
دارةالتي يتـ بيا تجميع  كاتخاذ القرارات بالتراضي  الأجؿ ةالطكيم العمالةعمى  Z ثقافةتنطكم  بأكمميا، المنظمة كا 

ارات سكم للأداء، كاضحةغير رسمي يتضمف مقاييس  ةالبطيئيف كنظاـ مراقب كالترقيةكالتقسيـ  الفردية كالمسؤكلية
 (2).المكظؼ ةلتزاـ كاسع النطاؽ بجميع جكانب حياإ معتدلة ةميني

اىتماـ ككلاء قكم أف لدييـ تفترض حيث  ،امميفلمع كالثقة الحريةلتعطي قدرا كبيرا مف  أساسا النظريةجاءت ىذه 
 كأحزانيـاتيـ مسر كيعيشكف  ،العمؿ أفرادىايتقاسـ التي  ةعائميال ةمنظمالتي تصفيا بال اليابانية كالمنظمةلفريؽ العمؿ 

ؿ ماداـ العام طكيمةلفترات  بالمنظمةالعامؿ  علاقة استمراريةيؤكدكف عمى كما   ،رجؿ كاحد كأنيـمعا كيتصرفكف 
بالقبكؿ  إشعارىـكما يستعمؿ اليابانيكف تعبيرات ليا دلالاتيا في التعامؿ مع العامميف الجدد بيدؼ  ،قادرا عمى العمؿ

 .عف الترحيب كالقبكؿ ةكناي "كاحد منا "أنتالجديد  ؿكقكليـ لمعام

ساىـ  لممنظمة الإدارمانب فتركيزىا عمى الج اليابانية،غير ال حتى مفتاح الكثير مف المنظمات النظريةىذه  اعتبرت 
 لممنظمةكلاء العامميف  زيادةعمؿ عمى امىذا  ،مف التميزة بشكؿ كبير في نجاح المنظمات كبمكغيا مستكيات كبير 

 (3).عمييا كالمحافظةكتفانييـ في العمؿ 

 (4)التالية:زاد العشر في النقاط  ةنظريأبعاد يمكف تمخيص  

  التنظيـ ةدار لتزاـ قكم لإإالتنظيـ مع  ثقافةتحديد. 
  المؤسسة. كثقافةتطكير تقنيات كضع ىياكؿ كمحفزات تتناسب 
  العميا لمتنظيـ كالاعتراؼ  إلىمف المستكيات الدنيا  الأساسيةتطكير تقنيات الاتصاؿ لتدفؽ المعمكمات

 أ.حدكث الخط بإمكانية

                                                           
(1)

 .                                             262، ص2017،  ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، تطكر الفكر التنظيمي الركاد كالنظرياتعبد الكريـ بكحفص،  
 (2)Fred.C.Lunenburg, Organizational Culture Performance Relationships Views Of Excellence 

And Theory Z,  Samhouston state University National Form Of Educational Administration And 
Super Vision Journal, Volume 29, Number 04, 2011, P05.      

 .56، ص1995، مركز الكتب الأردني، الأردف، 05، طالمفاىيـ الإدارية الحديثةفؤاد شيخ سالـ كأخركف،  (3)
 .263_262 ، ص، مرجع سبؽ ذكرهعبد الكريـ بكحفص (4)



  فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي

 

77 
 

  شراكيـجميع العامميف  إلىكنقميا  كاضحة ةتنظيمي أىداؼكضع  .ارتخاذ القر إفي  كا 
 داخؿ نفس  أخرل إلى كظيفةالمكظؼ مف  المؤسسةالعماؿ في  إدماج ةالتقميؿ مف دكراف العمؿ بمحاكل

 الإدارم.المستكل 
 ءىببط ةاعتماد سياؽ تقييـ كترقي. 
  التطكر الميني إمكانياتتكسيع. 
  العامميف كالاىتماـ بحاجات  الإشراؼبتقميؿ مستكيات  كالإدارةبيف العماؿ  المباشرةتشجيع العلاقات

ليذا التنظيـ يشبو  الاجتماعية، كالحياةىناؾ تفاعؿ طبيعي بيف العمؿ  أفكرغباتيـ كطمكحيـ باعتبار 
 .العامميف ببعضيـ البعض علاقة ناحيةمف  العائمة

 بالتركيز عمى فريؽ العمؿ التركيز عمى الفرد العامة الفائدةعتبار عيف الإأخذ ب. 
  الحياة.التكظيؼ مدل 

ات اليابانية مف أنجح المؤسسات في العالـ، ىذا راجع إلى جممة الأسس التي بنت عمييا طريقيا المؤسس تعتبر
لمكصكؿ إلى التميز المؤسسي، حيث يمكف لأم مؤسسة الإستفادة مف ىذه التجربة مف خلاؿ إسقاط أليات التميز 

ة المحيطة كالمكرد البشرم، في المؤسسة اليابانية مع مراعاة خصكصية المؤسسة قيد التطكير كخصكصية البيئ
فحسب ىذا النمكذج مف بيف أسس تميز المؤسسات اليابانية ىي دقة تكظيفيا لتكنكلكجيا المعمكمات كالتقانات في 

 تحقيؽ الأىداؼ الإستراتيجية كغيرىا مف العناصر التي تستدعي المراعات بيدؼ الكصكؿ لمتميز المؤسسي.

 :تعقيب عاـ عمى النظريات 

عراض الرصيد النظرم لكؿ مف تكنكلكجيا المعمكمات كالتميز المؤسسي، تكصمنا إلى تداخؿ التقانات مف خلاؿ إست
المعمكماتية الحديثة مع المؤسسات المعاصرة لدرجة أف أصبحت ألية عمؿ يصعب التخمي عنيا، خاصة في ظؿ 

اكؿ التنظيمية، تميز الخدمة، جكدة تأثيرىا عمى مختمؼ أبعاد التميز المؤسسي مف بينيا التميز القيادم، تميز اليي
 الأداء، تميز الإستراتيجية،،،، إلخ.

تعتبر نظرية التدمير الإبداعي الأنسب لمكضكعنا نظرا لتركيزىا عمى التحكؿ الذم تعرفو المؤسسات كالإنتقاؿ مف 
ية كالحالات الطارئة، الإدارات الكرقية إلى إدارات بلا أكراؽ بيدؼ تحسيف أساليب العمؿ كمكاكبة التغيرات الخارج

 ما يسمح بتعزيز مكانة المؤسسة فيكبالتالي إرتفاع مستكيات الحرية عند المكظفيف كفتح سبؿ الإبداع كالإبتكار م
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السكؽ التنافسية كجعميا مؤسسة متميزة كرائدة في ميداف الأعماؿ، مف جانب أخر بما أننا ركزنا عمى بعد التميز 
ي تركز عمى صفات القادة المتميزكفالت كاضح لنظرية خمؽ التميزالقرب الفقد إلتمسنا  القيادم



 كتطبيقاتيا تكنكلكجيا المعمكماتل أسس نظرية : الثالفصؿ الث
 : ماىية تكنكلكجيا المعمكماتأكلا

 التطكر التاريخي لتكنكلكجيا المعمكمات .1
 تكنكلكجيا المعمكماتكأىداؼ أىمية  .2
 تدكافع كأسباب إنتشار تكنكلكجيا المعمكما .3
 تتكنكلكجيا المعمكما ، كظائؼخصائص .4
 تكنكلكجيا المعمكمات في أعماؿ المنظمات اتتأثير ثانيا: 
 التاثيرات الايجابية لتكنكلكجيا المعمكمات في أعماؿ المنظمات  .1
 التاثيرات السمبية لتكنكلكجيا المعمكمات في أعماؿ المنظمات .2

 ثالثا: أنكاع كمككنات تكنكلكجيا المعمكمات 
 إسترجاع المعمكمات تكنكلكجيا .1

 اجيزة الحاسكب .1.1
 البرمجيات .1.2
 قكاعد البيانات   .1.3
 تكنكلكجيا الإتصالات .2

 . الياتؼ 2.1
 . شبكة الأنترنت2.2
 . البريد الإلكتركني3.2

 رابعا :تطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات في المؤسسات كمعكقاتيا.
 ى الإلكتركنيةنماذج الأعماؿ القديمة كالحديثة : التحكؿ مف الأعماؿ التقميدية إل .1
 . معكقات تكنكلكجيا المعمكمات2
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تندرج تكنكلكجيا المعمكمات تحت خانة أىـ أليات التحكؿ بالمؤسسات مف المسار التقميدم إلى  المسار الرقمي     
في كقد حاكلنا  ،لؾ بما تتكفر عميو مف ميزات كتأثيرات تطبيقية عمى التنظيـ كالأفراد العامميف بوذ ،أك الإلكتركني

فمعظـ المؤسسات اليكـ تتنافس عمى  ،المكضكع بإعتباره مكضكع العصر ىذا ا الفصؿ تغطية أىـ جكانبذى
حيث تساىـ  ،العقلاني التسييرمع ضماف  تساعدىا عمى تسييؿ الأنشطة كالعمميات اكتساب تقنيات تكنكلكجية

المكرد البشرم لأىداؼ التنظيـ كمتطمبات تحقيؽ  في التخمص مف العراقيؿ البيركقراطية التي تحكؿ دكف بشكؿ كبير
 مما يضمف تحقيؽ المؤسسة لمكانة رائدة في سكؽ العمؿ . ،العملاء

 : ماىية تكنكلكجيا المعمكمات أكلا

 التطكر التاريخي لتكنكلكجيا المعمكمات  .1
بقدر ما  تخداميالكف يبدك أنو بقدر ما يزداد شيكع إس، تعد لفظة تكنكلكجيا مف أكثر المصطمحات استخداما اليكـ

ه الكممة الكثير مف المطاطية كأصبحت تعني أشياء مختمفة ذفقد اكتسبت ى ،اف يكتنفانياذيزداد الغمكض كالمبس ال
 (1) .بؿ كمتناقضة في أحياف كثيرة إضافة الى إكتسابيا قكة ميتافيزيقية كسحرية متزايدة

لؾ لا يعني أف ذإلا أف  ،تصؼ القرف التاسع عشرالتقدـ التكنكلكجي المعاصر قد بدأ في من ففعمى الرغـ مف أ
 ا السياؽ يقكؿ بيتر داركر: ذفي ى، الإنساف لـ يكف يعرؼ التكنكلكجيا مف قبؿ

إلا أنيا لا تكاد تككف أعظـ مف الثكرة  ،الحاضر عمى الرغـ مف عظمة إنفجار التككلكجي المعاصر في العصر « 
عندما تككنت حضارة الرم لأكؿ مرة في ، ة الإنساف مند سبعة ألاؼ سنةالتكنكلكجية اليائمة الأكلى التي شكمت حيا

 الذملؾ تنكيو إلى البعد التاريخي كالتطكرم ذكفي ، (2) » بلاد ما بيف النيريف ثـ في مصر كأخيرا في الصيف ...
البدائية أم مف المرحمة  ،حيث لـ يكف كليد الحاضر بؿ مند زمف بعيد جدا، عرفو ميداف صناعة التكنكلكجيا

ا الأخير ىك الإنقساـ الى مراحؿ متتالية ذكالقصد مف ى ،بجانب التدرج اخدأللإنساف لكنو سار بخطكات بطيئة جدا 
 نكلكجيا المعمكمات كالتي يمكف اختصارىا عمى الشكؿ الأتي :كأشبو بمراحؿ النمك لت

 كلىالمرحمة الأكلى : مرحمة الأتصالات المعمكماتية أك ثكرة المعمكمات الأ 

إختراع في  فسخر الطبيعة ،نساف المختمفة التي حاكؿ إشباعيا بأم طريقةلإه المرحمة مرتبطة بإحتياجات اذجاءت ى
بؿ جاءت مف مبدأ الحاجة أـ الإختراع  ،ىنيا قطذفيي لـ تكف ترفا ، التكيؼ مع محيطوعمى أدكات ككسائؿ تساعده 

                                                           
(1)  ،  .11، ص1982دار عالـ المعرفة، الككيت،  العرب أماـ تحديات التكنكلكجيا،أنطكنيكس كرـ
 .40، صمرجع سبؽ ذكرهحسف جعفر الطائي،  (2)
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ىي كميا أدكات تكنكلكجية ، غاية بركز النشاطات الزراعية إلى ،لفأسافالحجر الصكاف كالخشب كالنار فالإبرة ك 
قبؿ الميلاد مف قبؿ  3600قد تكالت اكتشافات الإنساف كتطكراتو إلى غاية إختراع أكلى أشكاؿ الكتابة قبؿ ك  بدائية

 (1)فقط .رافقو ظيكر كسائط حفظ المعمكمات التي كانت في تمؾ الفترة حكرا عمى الأغنياء كرجاؿ الديف  ،السكمرييف

 الإتصالات الثانية المرحمة الثانية: ثكرة المعمكمات أك

 د عمى ي 1642كصكلا إلى ماكينة العد الحسابي في  1450أينما تـ إكتشاؼ الطابعة عمى يد يكحنا غكتنبرغ في 
 ه الفترة ظيكرذ. ساءبت ى1822بميز باسكاؿ إلى تشارلز باباج صاحب أكؿ ألة حاسبة سميت بألة الفركؽ قي 

في حيف أف العرب أفؿ نجميـ إثر كثرة الحركب كالصراعات مما ساىـ في إنتقاؿ الشعمة  ،باك التنكير في أكر  عصر
شراؽ الإىي نفسيا دكافع عند العرب ا الأفكؿ ذكمف المفارقات العجيبة أف أسباب ى ،التكنكلكجية إلى الساحة الغربية

 (2) .في قارة أخرل

 لمعمكمات كالإتصالات الثالثةالمرحمة الثالثة :مرحمة ثكرة ا

مف طرؼ صامكيؿ مكريس كأكؿ نظاـ رقمي بعيد يمنح إمكانية تبادؿ  1837بدأت مف إكتشاؼ التمغراؼ في 
 1876فالياتؼ كىك أعظـ كأقدـ تكنكلكجيا معمكماتية في  ،1840ليميو الفاكسمايمي في ، المعمكمات بفاعمية أكثر

م كفر إمكانية سماع ذال 1906ياع في ذكالت الإختراعات فإكتشؼ المبعدىا ت ،غراىاـ بيؿ لمخترعو ألكسندر
م بدأ أكؿ بث مف ذل، ا1926لؾ حرؾ الرغبة في رؤية الحدث فإخترع جكف بيرد التمفزيكف في ذلكف  ،المعمكمة

 (3).1941لتنتشر خدمات التمفزيكف التجارم في  1938بريطانيا في 

 كالإتصالات الرابعة المرحمة الرابعة : مرحمة ثكرة المعمكمات

تطكرت أشكالو ، حيث الحاسكب ىي المرحمة التي عرفت إختراع أىـ دعامات تكنكلكجيا المعمكمات الحالية ألا كىك 
ه ذأينما تمعب ى PC إلى الحكاسيب المعركفة حاليا بالحكاسيب الشخصية  ،Miniframeفمف الحكاسيب الضخمة 

 (4)معالجتيا كنقميا كتخزينيا.الأخيرة دكرا كبيرا في تدفؽ المعمكمات ك 

 
                                                           

 .41-40، صالمرجع السابؽ (1)
 .46_44ص صسابؽ، المرجع ال (2)
 .48_46ص ص المرجع السابؽ، (3)

 .70، ص2001 ،مصر، سمسمة عالـ المعرفة ،الثقافة العربية كعصر المعمكمات ،نبيؿ عمي(4)
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 المرحمة الخامسة: مرحمة المعمكمات كالإتصالات الخامسة

فإخترعت  ،أكج العطاء التقني كالإكتركنيبحيث عرفت  ،اذبدأت في النصؼ الثاني مف القرف العشريف حتى يكمنا ى
القارات بطريقة فكرية  عبر ركالبيانات كالصك  بيدؼ نقؿ الأخبار 1957أكليا عاـ  التي كاف الصناعية الأقمار

رسكـ كغيرىا ، مكسيقى، أغاني، أفلاـ ،إضافة إلى الألياؼ الضكئية التي تتيح ضخ سمع ثقافية مف إعلاـ مرئي
كما أف شبكات الأنترنت سيمت الحصكؿ عمى المعمكمات كدعمت الإتصالات في أف كاحد فقط ، بسرعة فائقة

 (1) .بمجرد كبسة زر

 جيا المعمكمات تكنكلك  كأىداؼ أىمية .2
 أىمية تكنكلكجيا المعمكمات .2.1
 أىمية تطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات في ميداف الأعماؿ خاصة في النقاط التالية:  تبرز

 تتكسع الأعماؿ كتنخفض التكاليؼ  ذإ ،الميزة التنافسية لممنظمات عناصر تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في تعزيز
الأداء كتحقيؽ عكائد كمكارد جديدة  لتحديث كتطكير ةقت كالمركنة العاليكتتحقؽ كفكرات كبيرة في الجيد كالك 

 (2)لممنظمة.
ب بأصبح الس ذإ ،حيث إنعكست البيئة التنافسية المحمية كالدكلية عمى تكنكلكجيا المعمكمات كأكسبتيا صفة الحتمية

 .تقانة معمكماتية مناسبة الرئيسي في عدـ نجاح بعض المنظمات في إنجاز أىدافيا ىك فشؿ إدارتيا في تبني

 (3)كر أىـ العكامؿ المؤثرة في نجاح تبني تكنكلكجيا المعمكمات منيا :ذا السياؽ نذكفي ى

 الحصكؿ عمى دعـ اللإدارة العميا.  
  إيجاد بطؿ تكنكلكجيا المعمكمات. 
 تطكير تصكر عف تكنكلكجيا المعمكمات.  
  تطكير مشاركة الأعماؿ كالتكنكلكجيا. 

كتستقطب مكارد بشرية مؤىمة  ،يمات المعاصرة يجب أف تخصص ميزانيات لتكنكلكجيا المعمكماتالتنظ أفأم 
 ه التكنكلكجيا جزء مف ثقافة التنظيـ .ذفتجعؿ مف إستخدامات ى ،تدرب المكارد المكجكدة أكلتشغيميا 

                                                           
 .72ص ،لمرجع السابؽا (1)
ستراتيجي-نظـ إدارة المعمكماتجميؿ كاظـ العارضي،  ،ـ فكزم العبادمىاش (2) ، 2012ردف، ، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، الأمنظكرا 

 .28-27ص
 .103-102ص ،مرجع سبؽ ذكره ،سيد سالـ عرفة (3)
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ظمات كزيادة حصتيا نجاح الأعماؿ المستقبمية لممنف ه النقطة حيف إعتبر بأذقد أشار لاكدف كلاكدف إلى ىك  
جكدة عالية يعتمد بدرجة أكلى عمى الإستعماؿ الملائـ لتكنكلكجيا  ذاتلمنتجات جديدة  السكقية كتطكيرىا

 (1)المعمكمات. 

 القاعدة  لمجكدة كتطكير تعمؿ تكنكلكجيا المعمكمات عمى تحسيف سرعة الإستجابة لمزبائف كالتحسيف المستمر
 ،فعف طريقيا يتـ القياـ بحسابات رقمية كبيرة الحجـ كبالغة السرعة ،ة في المنظمةالتقنية لبناء نظـ إدارة المعرف

علاكة عمى الحصكؿ السريع عمى  ،المنظمات كبينيا ضافة إلى التزكد بإتصالات سريعة كدقيقة ضمف إطاربالإ
 .كضماف إسترجاعيا كـ المعمكمات مع إمكانية تخزينيا

  سكاء كانكا في نفس المكقع أك في  ،فاعمية ككفاءة العامميف في المجاميعتساىـ  تكنكلكجيا المعمكمات في رفع
 (2) .مكاقع مختمفة

كر كمثاؿ : الرفاىية التي خمقتيا التقنيات الإلكتركنية مف خلاؿ إمكانية القياـ بالأعماؿ عف بعد دكف الحاجة إلى ذن
عمى العملاء  مف جية أخرل سيمت الأمكر ،ءالتنقؿ إلى المكاتب خاصة أصحاب المناصب الإدارية العالية كالمدرا

ستخراج الكثائؽ إمثؿ عمميات  ،حيث أصبحكا قادريف عمى تمبية متطمباتيـ مف سمع كخدمات مف أم مكقع كاف
 إلخخدمات الدفع المسبؽ ..... ،التسكؽ الإلكتركني ،الرسمية مف البمديات كالدكائر الحككمية إلكتركنيا

كمثاؿ  ذنأخ ،المعمكمات في عممية إعادة ىندسة بعض المياـ في مجمكعات الميف تكنكلكجيا مف ىنا يبرز دكرف
التصكير  :الطب حيث أف تكنكلكجيا المعمكمات لـ تستبدؿ الطبيب تماما إنما أعادت ىندسة بعض ميامو مثؿ

فعالية يفيد  شكلا جديدا أكثر ذفدكر الطبيب لـ يتقمص إنما أخ إلخ،المتابعة الإدارية لممريض .....، بالأشعة
لكف تجدر الإشارة إلى أنو ليست كؿ الميف قابمة لتطبيقات إعادة اليندسة نظرا لكجكد ، المريض كالطبيب معا

العكامؿ الإجتماعية كالنفسية ...... لكف تبقى  ،قكل العرض كالطمب ،عكامؿ أخرل مغيرة مثؿ : سكؽ العمؿ
 (3) .اتكنكلكجيا المعمكمات تساىـ بجزء كبير في القياـ بي

 

                                                           
(1)  Laudondn K.C laudon J.P، Management information systems minth edition،  new jersy 

pventrice hall .Inc، 2006  ، P. 
  .28ص ،مرجع سبؽ ذكره، جميؿ كاظـ العارضي ،ىاشـ فكزم العبادم(2)
نشرة التكنكلكجيا مف أجؿ التنمية في المنطقة العربية أفاؽ عالمية كتكجيات  ،مـ المتحدة تصدر عف الإسككات الأمطبكعا  (3)

 .22-21ص ،2019 ،لبناف ،المتحدة بيت الأمـ  ،إقميمية
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  أصبحت تكنكلكجيا المعمكمات كما يرافقيا مف تقدـ عممي كتقني كتغير لكعي في حقكؿ المعرفة فضاءا رحبا مف
التقنية للإنطلاؽ في  جعؿ منيا كمف أدكاتيا القاعدة الذم الأمر ،خلاؿ انبثاؽ ثكرة المعمكمات كشبكة الأنترنت

 حلحصكؿ عمى المعمكمة كنقميا مف أىـ الركائز التي تسمفقد أصبح إستخداـ التكنكلكجيا في ا ،مجاؿ الأعماؿ
لؾ في ذالكقت كالجيد كالماؿ سكاء أكاف  لؾ في تكفيرذإضافة إلى أثر  ،بمكاكبة التطكر في جميع المجالات
 (1) .حفظيا كنقميا أ كمجاؿ الحصكؿ عمى المعمكمات أ

 مؤسسات في كقت مبكر بيدؼ كضع تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في كشؼ الإنحرافات التي تحدث في ال
 (2) .المعالجة الدقيقة ليا

فاليكـ الفرد العادم لا يخمك  ،الحياتية العمميةإكتساحيا جميع المجالات أىميتيا إثر تكتسب تكنكلكجيا المعمكمات 
نفس الشيء فتطبيقات التكاصؿ المختمفة ك  ،يكمو مف إستخدامات التقانة المعمكماتية مف الياتؼ كصكلا إلى الأنترنت

بالنسبة لمنظمات الأعماؿ التي صارت تعتمد عمى الجانب الإلكتركني أكثر في القياـ بالأنشطة كالعمميات أكثر مف 
سترجاعيا كنقميا.المعاملات الكرقية القديمة   خاصة فيما يتعمؽ بجمع البيانات كمعالجتيا كتنظيميا كتخزينيا كا 

 أىداؼ تكنكلكجيا المعمكمات  .2.2
 .التعقيد كالغمكض :بعنصريف أساسييف ىما ،عامة كتكنكلكجيا المعمكمات خاصةا التكنكلكجيمصطمح إقترف 

فجاءت تكنكلكجيا  ،لإكتشاؼالككف الأفراد يتعاممكف مع أشياء لا معتادة كمزالكا في نطاؽ التعرؼ ك يرجع ذلؾ  
ضيؽ الأفؽ إلى الإنتشار المعمكمات كنتيجة لمتغيرات المحيطة كتداعيات العكلمة التي خرجت مف النطاؽ ال

فالقفزات التكنكلكجية المتتالية ارتبطت بالعمميات المعرفية كبتكظيؼ المعمكمات كالمكتسبات كتحكيرىا  ،العالمي
فعمى ، بناء ضركريات إلكتركنية تداخمت مع جميع المجالاتي م ساىـ فذلتصاغ في شكميا النيائي المعرفي ال
لمعمكمات أكثر ما تسعى المؤسسة إلى تكظيفو كنشره عف طريؽ عمميات الصعيد المؤسساتي غدت تكنكلكجيا ا

كمف جية أخرل تكسيع نطاؽ التدريب الكظيفي لمعامميف حتى  ،الماؿ الفكرم المؤىؿ مف جية سإستقطاب رأ
ديثة المعمكمات في المؤسسات الح كما تخصص ميزانيات كبيرة لإقتناء تقنيات تكنكلكجيا ،يحسنكا مف قدراتيـ العممية

يي مطالب ضركرية التحقيؽ خاصة في ظؿ احتداـ التنافس عمى ف ،تمنحيا صبغة التجديد كالتغيير كالإبداع كالتميز
 الصعيديف المحمي كالعالمي . 

 
                                                           

 .28ص ،مرجع سبؽ ذكره ،جميؿ كاظـ العارضي ،فكزم العبادمىاشـ  (1)
.102ص، مرجع سبؽ ذكره ،سيد سالـ عرفة (2)



  فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي

 

85 
 

ا المنطمؽ يمكف إعتبار أف تكنكلكجيا المعمكمات تحمؿ في مضمكنيا جممة كاسعة مف الأىداؼ التي تخدـ ذمف ى
 (1): كر منياذعاصرة نمف خلاليا المؤسسات الم

 لؾ أف تكنكلكجيا المعمكمات تسيـ في تحسيف العمميات ذ :خفض تكاليؼ تعقيد الإنتاج كزيادة منسكبو
  .الإنتاجية كالمردكد العاـ ليا

  : جعؿ الإتصاؿ أسرع كأكثر كفاءة كأداء كأقؿ تكمفة 
إلى طرؽ أكثر  لبركتكككلات بيركقراطية لخاضعةاالتقميدية البطيئة ك  الاتصاليةالقصد ىنا ىك الخركج مف الأطر 

أيانا المعمكمات تنتقؿ مباشرة مف المصدر إلى المستقبميف دكف كجكد كسطاء كدكف الخضكع  فدقة حيث أفعالية ك 
استخداـ مكاقع التكاصؿ  ،تبادؿ البريد الإلكتركني، استخداـ خطكط اليكاتؼ الداخمية: مثؿ إلى ىرمية التنظيـ

 ا بطريقة أكثر إحترافية كأقؿ تكمفة مع ضماف الكصكؿ المحظي .ذككؿ ى ...اصة بالمؤسسة .الإجتماعي كبرامج خ

 الدقيقة كالحديثة لدعـ اتخاد القرار :  تكفير المعمكمات 
ىي مف تبنى عمييا  فالمعمكمة الصحيحة ،التنظيـ ـفدكف تكفر المعمكمات الكافية لا يمكف الكصكؿ إلى قرارات تخد

دخاؿ تغييرات كتحديد ، دارية كتدعـ نظـ صنع القرارجميع العمميات الإ كعمى أساسيا يمكف تسطير الأىداؼ كا 
 المشكلات كالثغرات التي سكؼ تنعكس سمبا عمى استمرارية التنظيـ فتخمؽ أمكانية تداركيا قبؿ الكقت.

  : جراءات مبسطة لإدارة المكارد كبالتالي فعالية أكبر كأفضؿ  تكفير عمميات منظمة كا 
رد البشرم ىك أساس أم تنظيـ لكف أحيانا قدراتو تحتاج إلى تعديلات تفرضيا طبيعة كجكده في عالـ ك أف الم اذى

ا المعمكمات في رفع كفاءة يكجلمما يستمزـ تحسيف الكفايات كتظير ىنا أىمية تكنك  ،متغير سريع التطكر كالإبتكار
دراتيـ كبالتالي تأدية كاجباتيـ العممية كاممة مما العامميف عف طريؽ تدعيـ المؤسسة لبرامج تدريبيـ كتحسيف ق

 .كالإنتاج عامة سينعكس عمى الأداء المؤسساتي

  ى تقميؿ كقكع الأخطاء كالتزكير : فحفظ البيانات كالمعمكمات ضمف إلتعزيز المساءلة كالشفافية مما يؤدم
يمنح إمكانية إكتشاؼ الخمؿ  أك ممفات أك أم كسيمة تخزيف كاسترجاع أك قكاعد بيانات الحاسبات الألية

 كالأخطاء كعمميات التعديؿ الكاقعة .
 

                                                           
(1)

، دار غيداء لمنشر كالتكزيع، الأردف، نظـ المعمكمات بالتركيز عمى كظائؼ المنظمةحسيف كليد عباس, عبد الناصر عمؾ حافظ،  
.63، ص2014
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 : بالنسبة لممكظفيف فتكنكلكجيا  تقديـ خدمات أفضؿ لممكظفيف كالمراجعيف مما ينعكس إيجابا عمى التنظيـ
 أما ،المعمكمات تقمؿ الكثير مف أعباء العمؿ كتحؿ العمميات المعقدة التي تتطمب الكثير مف الجيد كالكقت

بالنسبة لممراجعيف فيـ مكسب المؤسسة برضاىـ عف نكع الخدمة المقدمة ستضمف المؤسسة ديمكمتيا في 
سـ يحمميا مسؤكلية الطمكح للأفضؿ . ل،السكؽ التنافسية مف جية كمف جية أخر   ستكتسب سمعة جيدة كا 

 ة : يحة الثلاثالقضاء عمى ىدر الكقت كالجيد كالمكارد كاستغلاليا أحسف استغلاؿ لما يخدـ المصم 
 (1)مصمحة الزبكف أك العميؿ ./ مصمحة التنظيـ/ مصمحة العامؿ

 كأسباب إنتشار تكنكلكجيا المعمكمات  دكافع .3
سكاء  ،ىنالؾ مجمكعة مف الدكافع الكامنة كراء الغزك اليائؿ لتطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات لممؤسسات المعاصرة

 كر : ذالدكافع ن مف بيف ىذه ،ف معاات طابع إنتاجي أك خدماتي أك الإثنيذكانت 

 لؾ لتشمؿ ذالتحقؽ مف الأعماؿ أك النتائج بؿ تتعدل  زيادة الانتاجية : لا تنحصر الإنتاجية في إطار
 الطبيعية معا كما ككيفا .  ةإنتاجية المكارد المادي

ا ذكاليؼ الإنتاج كالخدمات كىفمتكنكلكجيا المعمكمات قدرة كبيرة عمى تقميؿ ت ، عماؿ المصنع إنتاجيةمثاؿ : زيادة 
 ا : مى أساسيتيف  استراتيجييفكفؽ 

 تقميؿ العمالة كتكفير المكاد الخاـ.   
 (2).زيادة انتاجية عماؿ المكاتب 

الاخيرة بيدؼ زيادة فاعمية التكاصؿ بيف مكظفي المكاتب كبيف مراكز الإدارة كالفركع كزيادة سرعة انتاج ذه ى 
لإستبداؿ الجزئي لمعنصر البشرم بالتقنيات ا إمكانيةفترل انو ىنالؾ  الأكلى ستراتيجيةالإ أما ،تبادلياك الكثائؽ 

 كالركبكتات ... جالتكنكلكجية كالبرام

  ز العكلمة التي تمثؿ شبكة كاسعة مف الركابط ك ظيكر كتطكر اقتصاد المعرفة : فنمك الإقتصاد العالمي كبر
الحدكد المحمية أك الكطنية تستمزـ  كالسياسية التي تتجاكزالإجتماعية ، الثقافية، كالعمميات الإقتصادية

                                                           
 .63صالمرجع السابؽ، (1)
 .127ص، مرجع سبؽ ذكره ،مسمـ عبد الله حسف(2)
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خاصة تمزـ التكسع في الأقاليـ السكقيةفإنتشار تكنكلكجيا المعمكمات كزيادة نسبة الإنتاجية يس ،التكيؼ معيا
 (1)المحمية . تقميص استقرار الإقتصادياتفي ظؿ التقمبات الخارجية ك 

ف نطاؽ العكلمة في ظيكر الشركات المتناثرة جغرافيا كالشركات المتعددة فيبرز إستغلاؿ تكنكلكجيا المعمكمات ضم
 قتصادية العالمية .الجنسيات كتنامي دكرىا في السكؽ الإ

 كالتحكلات في مشاريع الأعماؿ : فمـ تعد الشركات تقتصر أعماليا عمى الحدكد المنظمية التقميدية أ 
 (2)الحدكد المكانية المتعارؼ عمييا . 

 ،بؿ تجاكزتيا إلى فكرة العمؿ مف أم مكاف سكاء المنزؿ ،ؿ المكتبية لـ تعد منحصرة في إطار مكاني رسميفالأعما
التي سيمت مجرل ك كنتيجة لمميزات التي تحمميا تكنكلكجيا المعمكمات  ذاى كؿك حتى الساحات كالشكارع  ،الفندؽ

  . العمؿ دكف كجكد فركقات كبيرة في النطاؽ المكاني

مى بالشركات الرقمية كدكرىا الكاضح في تحسيف الخدمات المقدمة سكاء كانت خدمة مكجكدا مف قبؿ ظيكر ما يس
 (3) .أك خدمة مستحدثة  إثر التغيرات التي تعرفيا السكؽ التنافسية العالمية

 فالخدمة الجديدة تتطمب خمؽ منصب جديد ،ه الخدمات المستحدثة فتحت أفاقا جديدة خاصة في مجاؿ التكظيؼذى
ا ما أدل إلى ذى ،كالمنصب الجديد بدكره يفرض خصائص معينة في المكرد البشرم حتى يتلاءـ مع متطمباتو

 الإىتماـ بتدريب العماؿ القدامى .  استحداث كظائؼ أفرادىا مؤىميف لإستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات أك

 جية التعقيد الشديد في المظاىر السيطرة عمى التعقيد : حيث تعتبر تكنكلكجيا المعمكمات أفضؿ سلاح لمكا
كسائؿ تحميؿ النظـ كالبيانات كالتي ، ج المحاكاةذلؾ مف خلاؿ تكفيرىا لكسائؿ عممية منيا نماذالحياتية ك 

 جعمت منيا عاملا فاعلا في حؿ المشكلات الإدارية كالبيئية.
  (4) .تطكرات الأنترنت المتلاحقة كتفاعلاتيا التكنكلكجيا 

                                                           
((1))  Betul yolcin، what is globalisation ?essaymsc.comparative social programme، university of 

oxford ،2009، P2. 
مجمة الباحث في العمكـ  ،المعمكمات كالإتصاؿ كحتمية التحكؿ الإلكتركني لممؤسسات تكنكلكجيا ،عبد الحكيـ عمارية ،سبتيرشيدة (2)

 . 973, ص2018سبتمبر ،35العدد ،جامعة الجزائر ،كمية عمكـ الإعلاـ كالإتصاؿ ،الإنسانية كالإجتماعية
(3)

.128ص ه،مرجع سبؽ ذكر  ،مسمـ عبد الله حسف 
.828ص،المرجع السابق (4)
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مرفقة بجممة التحديات التي لا  ،مف التغيرات الإقتصادية كالإجتماعية كالسياسية كالثقافية كغيرىا فالعالـ يعيش جممة
تقاف استخداميا  يمكف مكاجيتيا إلا بإمتلاؾ التكنكلكجيا الحديثة كتفعيؿ الشبكات المعمكماتية كالإنتاجات المعرفية كا 

 التنافسية .في مجالات العمؿ بالمنظمات ما يساعد عمى تنمية قدراتيا 

 تكنكلكجيا المعمكمات  كظائؼخصائص  .4
 . خصائص تكنكلكجيا المعمكمات1.4

التي يمكف إعتبارىا كنقاط التفرقة بينيا كبيف غيرىا مف  ،تتميز تكنكلكجيا المعمكمات بجممة كاسعة مف الخصائص
 أىميا :  الفركع التكنكلكجية

 لأماكف متجاكرة إلكتركنياتقميص المسافات : أم أف تكنكلكجيا المعمكمات تجعؿ ا.  
  التقميص الزمكاني : فمع كؿ تطكر تكنكلكجي يتناقص الكقت المطمكب للاستجابة لمطمبات أم أداء العمؿ

أما مف حيث المكاف فكسائؿ التخزيف التكنكلكجية ، كتقدـ الخدمات بصفة سريعة قد تصؿ إلى الأنية
 (1) .كسيكلةر لييا بيستستكعب حجما ىائلا مف المعمكمات مع ضماف الكصكؿ إ

  سيكلة الكصكؿ : أم العمؿ عمى تكفير المعمكمات المطمكبة للأفراد العامميف في الكقت كالمكاف المناسبيف
 م يساعد عمى تقميؿ الجيد كالكقت كالكمفة عمى المنظمة .ذكبالشكؿ ال

  كافة المعمكمات المطمكبة الإعتمادية : تعني أف نظاـ تكنكلكجيا المعمكمات الخاص بالمنظمة يقكـ بتكفير
عمى تنفيد كافة المياـ كالكاجبات التي ممكف أف تككؿ  بالتالي فيك قادر ،كبشكؿ دقيؽ كفي الكقت المناسب

 (2)إليو .
  تككيف شبكات الإتصاؿ : حيث تتكحد مجمكعة التجييزات المستندة عمى تكنكلكجيا المعمكمات مف أجؿ

ا منتجي الألات ذدفؽ المعمكمات بيف المستعمميف كالصناعييف ككا مايزيد مف تذى ،تشكيؿ شبكات الإتصاؿ
ه النظـ الشبكية حيث يمكف ربط النظـ ذا تزايد ىذكك ،كيسمح بتبادؿ المعمكمات مع بقية النشاطات الأخرل

فضلا عف إمكانية قياـ الربط بيف أنكاع مف النظـ الداخمية المختمفة في نظاـ  ،الداخمية مع بعضيا البعض
 (3) .شبكي

                                                           
(1)

 .29ص ،مرجع سبؽ ذكره ،العارضي جميؿ كاظـ ،ىاشـ فكزم العبادم 
 .64ص ،مرجع سبؽ ذكره ،عبد الناصر عمؾ حافظ ،حسيف كليد حسيف عباس(2)
 .29ص ،مرجع سبؽ ذكره ،مراد رايس (3)
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بؿ تكجد شبكات خارجية تعمؿ عمى تكفير كتبادؿ المعمكمات كالبيانات ، ا الربط لا يقتصر عمى الداخؿ فقطذفي
مما ييسر العممية الإتصالية  ،صديقة ة أكللأفراد المنتسبيف لمبيئة الخارجية سكاء كانكا عملاء أك شركات منافس

 إنفتاحا عمى متطمبات الأخر .كيمنع إنعزاؿ المؤسسة في ظؿ تكاجدىا في محيط أكثر 

 تندرج تحت تسمية :  أخرلا ما يمنح تكنكلكجيا المعمكمات خاصية ذى

  القابمية لمتكسع : أم أف النظاـ يممؾ القدرة عمى التكيؼ مع المتطمبات المتزايدة خاصة في ظؿ التغيرات
 (1) .المستمرة التي تكاجييا المنظمة في عممياتيا اليكمية

 بؿ تتعدل الحدكد الجغرافية كتكسر الحكاجز  ،يي لا تندرج في بمد معيف أك نظاـ معيفاللامركزية : ف
 العرقية كالثقافية كالسياسية .

لا تخضع لسيطرة أم جياز سياسي أك  ،نأخد كمثاؿ عالمية شبكة الأنترنت فيي اليكـ كسيمة تكنكلكجية مستقمة
 نفس الشي ، كما أف ا أف تكقؼ تدفقيا عمى مستكل العالـديني أك إيديكلكجي كلا يمكف لأم جية ميما كانت سمطتي

 كسائؿ تكنكلكجيا المعمكمات  .ينطبؽ عمى باقي 

  قابمية التكصيؿ : أم إمكانية الربط بيف الأجيزة الإتصالية المتنكعة الصنع بغض النظر عمى الشركة كالبمد
 (2) .المصنعييف

 مى التغير بشكؿ سريع تبعا لمتغيرات التي تحدث في المركنة : أم قابمية نظاـ تكنكلكجيا المعمكمات ع
 (3) .م يساعد النظاـ عمى تجنب التقادـ كالتكيؼ مع التطكرات التكنكلكجية العالميةذالمنظمة كبالشكؿ ال

 جماىيرية : تعني أف الرسالة الإتصالية ممكف أف تكجو لفرد أك جماعة معينة بدؿ تكجيييا بالضركرة لاال
 (4) .إلى جماىير ضخمة

بإخراجيا مف الطابع الإنتقالي العشكائي  ،المقصكد ىنا إمكانية التحكـ في المعمكمة كفي الأشخاص المتمقيف ليا
سكاء مف فرد لفرد أك مف فرد  ،إلى الطابع محدد الكجية مع إمكانية الجمع بيف مختمؼ أنكاع الإتصالات

  ....اذجماعة أك مف جماعة إلى جماعة ك ىك
                                                           

(1)
 .64ص ،مرجع سبؽ ذكره ،عبد الناصر عمؾ حافظ ،اسحسف كليد حسف عب 
أثر تكنكلكجيا المعمكمات في تنمية المكارد البشرية دراسة تطبيقية عمى كمية الأداب كالعمكـ ، عثماف بف مكسى عقيمي كأخركف (2)

 .179ص ،2020 ،12العدد ،28مجمد  ،مجمة جامعة الممؾ عبد العزيز الأداب كالعمكـ الإنسانية ،الإنسانية
 .64ص، مرجع سبؽ ذكره ،عبد الناصر عمؾ حافظ ،حسف كليد حسف عباس (3)
مركز الإمارات ، دكر الإتصاؿ كالعلاقات العامة في الحككمة الإلكتركنية دراسة حالة عمى إمارة دبي، شريفة رحمة الله سميماف (4)

 .27ص ،2009 ،الإمارات ،لبحكث الإستراتيجيةلمدراسات كا
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 ه السمة عمى الدرجة التي يككف فييا لممشاركيف في عممية الإتصاؿ تأثير في أدكار ذؽ ىالتفاعمية : تطم
 (1) .الأخريف كفي استطاعتيـ تبادليا

فالتفاعؿ الإجتماعي مف سمة الفرد البشرم أينما يسمح بنقؿ كتبادؿ المعمكمات كتحديد طبيعة المخرجات كالمخلات 
  .كفؽ لطبيعة الحاجة

  حيث  ،ه الشبكة لمتكسع أكثر فأكثر في مساحات غير محدكدة مف العالـذ: أم قابمية ىالشيكع ك العالمية
 (2) .ا الإنتشار المنيجي المرفذمف ى تكتسب  قكتيا

تتجاكز مضامينيا ك  ،تتخطى النطاقات الجغرافية ،فتكنكلكجيا المعمكمات اليكـ أصبحت مسممات عالمية ككنية
 الحدكد الدكلية . تقؿ عبرالمعمكماتية العكائؽ الزماكانية كتن

 كظائؼ تكنكلكجيا المعمكمات  .2.4
ا ككنيا مؤىمة لمقياـ بجممة مف ذكى ،تمعب تكنكلكجيا المعمكمات دكرا أساسيا في الكصكؿ إلى المعمكمات المطمكبة
 ه الكظائؼ في: ذتتمثؿ ى .الكظائؼ الأساسية تضمف التحصيؿ الجيد لممتطمبات مف بيانات كمعمكمات

  المدخلات ىي البيانات التي يتـ جمعيا كالخاصة بعمميات المنظمة كالأحداث البيئية  البيانات :الحصكؿ عمى
التي يتـ إعدادىا لممعالجة مف خلاؿ إدخاؿ البيانات كتسجيميا كتحريرىا عمى أكساط مادية كالكرؽ  الخارجية

دخاليا مباشرة إلى الحاسكب  قؼ عمييما مخرجات النظاـ . اف تتك ذالدقة كالجكدة ال يمع مراعاة عالم ،أكا 
 : ىي عممية إجراء العمميات الحسابية كالمنطقية المختمفة عمى البيانات كتحكيميا إلى معمكمات تشمؿ  المعالجة

 المعالجة ترتيب كفرز كتحميؿ كتصنيؼ المعمكمات كتشمؿ كؿ مف : 
  المعمكمات 
 الكثائؽ المستندة إلى النص بما فييا التقارير 
  اسلاتالأخبار كالمر 
 الصكر كالأصكات.  

 : ىك عممية حفظ البيانات كالمعمكمات بشكؿ منظـ لإستعماليا بشكؿ منظـ لإستعماليا مخرجات حيف  الخزف
 .الحاجة كفي كقت لاحؽ

 
                                                           

 .27، صالمرجع السابؽ (1)
 .179صمرجع سبؽ ذكره، عثماف بف مكسى عقيمي كأخركف،  (2)
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 : (1).الصناعية كالألياؼ الضكئية أم إرساؿ كتبادؿ المعمكمات مف مكقع إلى أخر بكاسطة الأقمار الإرساؿ 
مخطط يبيف الكظائؼ التي تقكـ بيا تكنكلكجيا المعمكمات في تحكيؿ البيانات إلى : 13لشكؿ البياني رقـ ا

 معمكمات
 
 

 البيئة المحيطة                              
 

 
 

 

 المصدر: مف إعداد الطالبة.

 تكنكلكجيا المعمكمات في أعماؿ المنظمات اتتأثير ثانيا : 

بغض النظر عف الجانب الغالب فكلاىما لو كزنو  ،متضاديف أحدىما إيجابي كالأخر سمبيتحمؿ كممة تأثير معنييف 
كتأثيره فالإيجابي مف الأمكر يصنع العلامة الفارقة أما السمبي فيؤلي الإنتباه لمجكانب التي تستحؽ التدعيـ كالتغيير 

  .ستكل المنظماتا ما ينطبؽ عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالتأثيرات التي تخمفيا عمى مذك ى

 التأثيرات الإيجابية لتكنكلكجيا المعمكمات في أعماؿ المنظمات :  .1
ه الأخيرة عمى خمؽ ميزة تنافسية خاصة في ظؿ ذترتبط التأثيرات الإيجابية لتكنكلكجيا المعمكمات بمدل قدرة ى

النقاط  يه التأثيرات فذيمكف إيضاح ى، التغيرات التنظيمية كالإدارية كالفنية كحتى المتعمقة بالبيئة الخارجية لممؤسسة
 التالية :

 جتماعية كنفسية  ،إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في المعاملات التجارية كما رافقيا مف تغيرات إقتصادية كا 
أفرزت نمطا جديدا مف التسكؽ كالكظائؼ كخمقت فرص عمؿ جديدة كما غيرت مف ظركؼ العمؿ ككفرت 

                                                           
  .47-46ص ،مرجع سبؽ ذكره ،محمكد حسف جمعة(1)
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نات مع مساعدة يالى تحسينيا التعاملات التجارية نظرا لمتبادؿ الإلكتركني لمبإضافة إ ،الكقت كالجيد كالماؿ
 (1) .المنظمات في تحقيؽ التكازف بيف القدرة كالكثرة

إضافة إلى  ،أم ظيرت أنماط جديدة مف التبادؿ السمعي كالخدماتي كمكاقع البيع عبر الأنترنت كالتسكؽ الإلكتركني
كؿ ذلؾ إنعكس عمى سكؽ العمؿ كمتطمباتيا كساىـ في  ،المقرات الغير ثابتة عرفتو الشركات ذات التحكؿ الذم

 بداع كالإبتكار .كحتى التخفيؼ مف حدة بطالة الكفاءات كفتحت أماميـ نطاؽ الإ خمؽ مناصب جديدة

  لؾ مف خلاؿ قكاعد المعمكمات المشتركة كالبريد ذأثرت تكنكلكجيا المعمكمات في طرؽ تبادؿ المعمكمات
تصالات اللاسمكية كالحكاسيب الألية المحمكلة كغيرىا مف التقنيات التي تسمح بإظيار لإتركني كاالإلك

ه الفكرة عمى ميداف العمؿ أصبح بإمكاف المكظفيف ذكبإسقاط ى ،المعمكمات في عدة مكاقع كفي نفس الكقت
رساؿ المعمكمات في كافة المكاقع خاصة منيـ المكظفيف الميدانييف ال يف استبدلكا طرؽ العمؿ اليدكية ذإستقباؿ كا 

مما سيؿ تحديد    work flow –softawaer-group wareبأليات التعقب الإلكتركني كالبرمجيات منيا: 
 (2)كمتابعة مكاقع العماؿ أليا .

  .(3)زيادة الطمب عمى المنتجات مما ساىـ في إزدياد الطمب بالتكازم عمى اليد العاممة الكفكءة 
 ،ا ما ينعكس عمى تحسيف الإنتاجيةذى كسيكلة كجيا المعمكمات عمى القياـ بكظائفيـ بيسرحيث تساعد تكنكل

 لإحترافية إلا أنيا تخضع دكما لمعقؿ البشرم كتحتاج إلى تسييره.الخصكصية ك افالتكنكلكجيا ميما بمغت مف التطكر ك 

 أك إعتماد  ،لاؿ التدريبعممت تكنكلكجيا المعمكمات عمى تحسيف فرص العمؿ داخؿ التنظيمات سكاء مف خ
إضافة إلى تحسيف أنماط الإتصالات كالتبادؿ المعرفي في شتى المكاضيع  ،أفكار إبتكارية كتشجيع ركح المبادرة

 (4)كتبادؿ الخبرات المكتسبة .
 

                                                           
(1)

مطبعة  ،تكنكلكجي-تكنكلكجيا كنظـ المعمكمات في المنظمات المعاصرة منظكر إدارم ،محمكد حسف جمعة ،حيدر شاكر البرزنجي 
 .319 ص ،2012 ،د.ب ،إبف العربي

إستخدمات تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالات في المؤسسة الإقتصادية كدكرىا في دعـ الميزة  ،عياد كريمة ،العياشيرزاف  (2)
 .34-33ص ،2016 ،الأردف ،دار صفاء لمنشر كالتكزيع ،التنافسية

(3)
 .175ص ،2015 ،مصر ،معيدار التعميـ الجا ،الإعلاـ كشبكات التكاصؿ الإجتماعي العالمية ،علاء الديف محمد عفيفي المميجي 
أثر تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالات عمى تنمية المجتمعات المحمية في  ،لغربي أسيا المجنة الإقتصادية كالإجتماعية _الإسككا (4)

 .38ص ،2009 ،نيكيكرؾ ،الأمـ المتحدة ،البمداف الأعضاء الإسككا
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 حيث يظير ىذا كفاءة المؤسسة ىعم بصفة ألية ينعكس ىذا ما تأثير تكنكلكجيا المعمكمات عمى الرقابة  يبرز ،
كبركز شؽ أخر  ،الأماف كتطكير الأنظمة كصيانتيا كعمى تغير الأسمكبي الرقابي أيضا مف خلاؿ تكفير أثيرالت

  (1) .منو يعتمد عمى رقابة عمميات الحاسكب التي تحتكم عمى الشبكات كقكاعد البيانات كالتخطيط
كالمعمكمات الخاصة بالتنظيمات  ىنالؾ ثغرات إلكتركنية كثيرة تسمح بالكصكؿ إلى قكاعد البيانات فسابقا كانت

لكف مع الكقت كالتقدـ التقني تمت تقكية التقنيات التكنكلكجية لتصبح أقؿ عرضة  ،خاصة في ظؿ المنافسات السمبية
لؾ أنو كبإستغلاؿ تكنكلكجيا المعمكمات في تدعيـ ذضؼ إلى أ ،لحكادث السرقة الإلكتركنية كالإختراؽ الإلكتركني

بحت ىنالؾ إمكانية الكشؼ عف التجاكزات كالأخطاء التي قد تحدث في كقت مكبر مثؿ : الأليات الرقابية أص
 إلختمرير المعاملات الغير قانكنية ....، التزكير

  لؾ بإضافة قيمة أك مزايا فريدة إلييا لتحسيف صكرة ذتساعد تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ التميز المؤسسي ك
 (2) .ةه المنظمات كجكدة الخدمة المقدمذى

ا عف طريؽ إستغلاؿ التقنيات الإلكتركنية في تطكير أساليب القيادة كالرقابة كتحسيف الخدمة المقدمة لمعملاء في ذى
إطار تفعيؿ عمميات التخطيط الإستراتيجي اليادؼ كتشجيع المكاىب كالكفاءات العمالية عمى الظيكر مف خلاؿ 

  .لإبتكارإستغلاؿ الجكانب الرقمية في عمميات الإبداع كا

  إزدياد سرعة كفاعمية إتخاد القرارات: أم  إنتقاليا مف سمطة المدراء كالمالكيف فقط إلى جميع أعضاء الييكؿ
 التنظيمي في نطاؽ الديمكقراطية التشاكرية  أم زيادة فاعمية القكل المينية مف خلاؿ تكظيفيا لتكنكلكجيا 

الحصكؿ عمى الإحصائيات كالمؤشرات بسرعة بالغة مف شأنو خمؽ المعمكمات في إعداد التقارير كمعالجة البيانات ك 
تخاد القرارات  .   (3)فعالية كمركنة في سرعة تقييـ كا 

  تطكير ىياكؿ تنظيمية جديدة تظير تحت مسمى T-Form  أك الشكؿ التكنكلكجي لمتنظيـTechnology 
Forme Organisation   . (4)كىك أكثر أشكاؿ التنظيمات كفاءة كفعالية 

 

                                                           
، الأردنية متطمبات تكنكلكجيا أنظمة الرقابة الداخمية في شركات المساىمة العامةمدل مكاكبة المدققيف الداخمييف ل ،عطا الله الحسباف (1)

 .237ص ،2008 ،الأردف ،1العدد، 14المجمد ،مجمة المنارة لمبحكث كالدراسات
 .319ص ،مرجع سبؽ ذكره ،محمكد حسف جمعة ،حيدر شاكر البرزنجي (2)
(3)

  .34ص ،مرجع سبؽ ذكره، عياد كريمة ،زاف العياشير  
 .23ص ،2019 ،مصر ،مكتبة الإقتصاد ،نظـ المعمكمات الإدارية ،أحمد عبد السلاـ سميـ (4)
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  يبرز أثر تكنكلكجيا المعمكمات في تخزيف كاسترجاع كنقؿ كميات كبيرة مف المعمكمات بأسيؿ الطرؽ مع إمكانية
مما يساعد عمى بركز  ،كما تعمؿ عمى بناء بنؾ المعمكمات لإدارة معمكمات المنظمة، العكدة إليو عند الحاجة

طكير بنية الإدارة كحركة المعمكمات الإدارية ه المعمكمات التي تساىـ في تذديناميكيات الإستثمار في ى
كفعاليتيا فضلا عف إخراج إدارة المنظمة مف كاقع التشتت كبطء الحركة كعشكائية العمؿ إلى تركيز الجيد 

 (1)جة  العمؿ .ذكنم
لا  فتكنكلكجيا المعمكمات تساىـ في تقكية  الجانب التنظيمي كتكسيع العمميات الإدارية بطريقة منيجية مدركسة

خاصة في ظؿ التغير المستمر لمؤشرات البيئة العالمية كلمجريات الأسكاؽ الدكلية كتسارع عجمة  ،إعتباطية
مما ينعكس إيجابا عمى الأداء التنظيمي لممؤسسات الحديثة التي أصبحت تخضع لمبادئ  ،الإضافات العممية

 كأليات التطكير التنظيمي .

 كمات عمى المنظمات :التأثيرات السمبية لتكنكلكجيا المعم .2
يمكف إعتبار تكنكلكجيا المعمكمات سلاح ذك حديف، في لا تنطكم عمى جانب إيجابي فقط بؿ أيضا ليا جممة مف 

 التأثيرات السمبية نذكر منيا:

  خسارة العمالة في الصناعات الإنتاجية مثؿ صناعة السيارات كفي بعض الأعماؿ المكتبية كالسيكريتارية
 (2) .الممفات كالإدارة الكسطىكالحاسبات كحفظ 

خاصة مع تزايد مكجات الذكاء الإصطناعي كالتطكرات التي يعرفيا قطاع الحكاسيب كتصنيع الركبكتات التي 
العالـ قد عرؼ ثكرة صناعية كصمت  فا كاذفإ. د البشرمك أككمت إلييا العديد مف الكظائؼ الإنتاجية بدلا مف المر 

فيك  ،أما الثالثة فتمؾ المعتمدة عمى الحكاسيب ،راعاتيا كثانية عبر السير الناقؿبالمحرؾ البخارم كأكؿ كأىـ إخت
 الاف في مرحمة رابعة تعرؼ بالثكرة التكنكلكجية المعمكماتية الرابعة بنيتيا الأنترنت .

 ،قميديةه التغيرات التي نشيدىا اليكـ سينتج عنيا نكعية جديدة مف الكظائؼ تختمؼ بشكؿ كبير عف الكظائؼ التذفي
كاء الإصطناعي كعمـ الركبكتات في المؤسسات لف يخمؽ عجزا في الكظائؼ فحسب ذفإنتشار التكنكلكجيا الرقمية كال
 :ا السياؽ يرل  فيسفيكسذكفي ى ،بؿ أيضا عجزا في الميارات

 

                                                           
 .320ص ،مرجع سبؽ ذكره ،حيدر شاكر البرزنجي (1)
(2)

  .176ص ،مرجع سبؽ ذكره، علاء الديف محمد عفيفي المميجي 
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الـ الأعماؿ أف الكقت قد حاف لمتسمح القكل العاممة بمزيد مف الميارات كتنفيد استراتيجيات تتضمف إمتلاؾ ع« 
 (1) » .الجديد القدرات اللازمة التي تساعده عمى المضي قدما

أم التأكيد عمى ضركرة التلاؤـ بيف التقنيات الحديثة كالكفاءات المكظفة مع التنكيو إلى ضركرة التدريب كالتككييف 
  .المينييف لرفع مستكم المكرد البشرم

  يف يحرصكف ذإستبداؿ المكظفيف التقميدييف الدائميف الم يعني ذتصاد المكاىب المفتكح الإقظيكر مصطمح
 .Free-lancers (2)دائما عمى تحقيؽ الأماف الكظيفي طكيؿ الأجؿ بنكع أخرىـ المكظفيف المستقمييف 

أعماليـ لا تقتصر عمى نطاؽ أف ا ذى، فالعامؿ المستقؿ أكثر تكظيفا لتكنكلكجيا المعمكمات مف المكظؼ بدكاـ ثابت
ك فكر مقاكلاتي ذكما أنيـ ، بؿ يعممكف مف أماكف مختمفة في العالـ كلصالح شركات مختمفة أيضا جغرافي محدد

في حيف  ،لؾ ىـ أكثر إىتماـ بالجانب الرقميذل ،متجدد يسعكف دائما إلى تقديـ الأفضؿ كمكاكبة متطمبات العصر
كر كأنجز سيحصؿ عمى نفس الدخؿ ا أنو ميما إبتذأف المكظؼ التقميدم يعمؿ كفؽ نمط ركتيني كأقؿ إبداعا ى

لتزاـ بالمكانة كالدكر في السمـ الكظيفي كحتى الممارسات التعسفية لأصحاب القرار مما لؾ  ضركرة الإذأضؼ إلى 
     .يخمؽ حالة مف عدـ المبالاة كعدـ الرغبة في الإرتقاء بالميارات

 يدة  مع زيادة معدلات العزلة الإجتماعية زيادة الفجكة كحدكث نكع مف التمييز بيف الأجياؿ القديمة كالجد
أيضا إرتفاع معدلات إختراؽ الخصكصية كالتلاعب بالمعمكمات  ،لمعامميف خاصة العامميف منيـ عف بعد

  (3).كتكظيفيا ضد الأخريف بشكؿ سمبي
امى كالمعاصريف فأما الفجكة الجيمية فترجع إلى إختلاؼ المرجعية التعميمية كالمؤىلات العممية بيف المكظفيف القد

التكنكلكجي مع إىماؿ أغمب المؤسسات لبرامج التدريب كالتككيف بحجة ضعؼ  لـ يكاكبكا فترات التطكر فيذال
في حيف يرجع إرتفاع معدلات  ،ه البرامج تككف شكمية فقطذكحتى إف كجدت ى، الميزانية أك ضيؽ الكقت أك غيره

عمى الحكاسيب كسائؿ التكاصؿ  الكبير كالاعتماديف المكظفيف العزلة الإجتماعية إلى نقص التفاعؿ الإجتماعي ب
 حيث أف الباحث في تكظيفات التقنيات التكنكلكجية الحديثة  ،البرمجيات كفضاءات الأنترنت بدؿ التكاصؿ المباشرك 

                                                           
الييئة الإتحادية لممكارد البشرية  ،المكارد البشرية مجمة صدل ،الثكرة الصناعية الرابعة حميؼ أـ عدك لمكظائؼ؟ ،إلياس فسفكس (1)

 .08ص ،2019أفريؿ ،الإمارات ،10العدد ،الحككمية
.10ص ،المرجع السابؽ (2)
(3)

 ،مصر ،دار العربي لمنشر كالتكزيع ،تقييـ الأداء الصحفي مؤشرات القياس كنماذج تطبيقية ،خالد زكي ،محرز حسيف غالي 
 .94ص ،2018
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التقنية أك  يجد أنيا تسمخ الفرد عف بيئتو كتضعؼ إنتماءه لممجمكعات فالعامؿ سابقا كاف ىك المسيطر عمى الجياز
  .التكنكلكجية أما اليكـ فيك خاضع لإرادتيا

كأكعية المعمكمات  إمكانية أم مكظؼ بالكلكج إلى الأجيزةى مف جية أخرل عمميات الإختراؽ لمخصكصية راجعة إل
في ظؿ كجكد صراعات كظيفية  ،برمجيات ( ككؿ ما يتـ تكظيفو في المؤسسة الحديثة بسيكلة_ قكاعد بيانات )

سكاء ما بيف المكظفيف أك ما بيف الشركات المنافسة مما  ،لات بيف العامميف كنكع مف التنافس السمبيحتمية كمشك
  .يرفع مف معدلات سرقة المعمكمات كالبيانات في بعض الحالات

  صعكبة عقد الإجتماعات كالمقاءات بيف العامميف كطكؿ ساعات العمؿ الأسبكعية خاصة مع إمكانية نقؿ
 ى المنزؿ أك أم مكاف أخر .أعماؿ المكتب إل

 (1).إزدياد البطالة بسبب الكفاءة لممنظمات  
أما  ،فالمكظؼ الغير قادر عمى التعامؿ مع التقنيات المعمكماتية غير مِؤىؿ لتقمد منصب العمؿ إلا بعد التدريب

ريف عمى تفضؿ مف البداية إنتقاء أشخاص قاد ،بدؿ أف تخصص ميزانية مالية لتدريب مكظؼ جديدفالمؤسسة 
ىذا أف الأمية في العصر الحالي تجازكت صفة أمية الحرؼ أك القراءة كالكتابة  ،التعامؿ مع التقنيات التكنكلكجية

فالمكظؼ الذم لا يتقف التعامؿ مع تطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات غالبا ما يتـ رفضو  ،الأمية التكنكلكجيةمفيكـ إلى 
البرمجة  ،شيادة إتقاف الإعلاـ الألي :ت  تككيف في ىّذا المجاؿ مثؿفي مقابلات العمؿ لأنو لا يممؾ شيادا

 خانة البطالة . في جيفساالحكسبة ... مما يزيد مف عدد الأشخاص المرفكضيف كبالتالي يبقكف م

  ارتفاع معدلات الأمراض المينية المتعمقة بإستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات بصفة يكمية كعدـ مراعات
مية في التعامؿ معيا كنقص النظر أمراض الصدر الأكراـ السرطانية أمراض العمكد الشركط الأرغكنك 

  ....الفقرم كالعظاـ كحتى أمراض نفسية كالإكتئاب كالعزلة
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .176ص ،مرجع سبؽ ذكره ،ف محمد عفيفي المميجيعلاء الدي (1)
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 ثالثا: أنكاع كمككنات تكنكلكجيا المعمكمات 

إحتياجات مستخدميييما :   تنقسـ تكنكلكجيا المعمكمات إلى قسميف رئيسيف متكامميف، كلكؿ قسـ مككناتو التي تمبي
 نظاـ إسترجاع المعمكمات كنظاـ الإتصالات. 

  نظاـ إسترجاع المعمكمات أك تكنكلكجيا إسترجاع المعمكمات .1

جاء ىذا النكع مف التكنكلكجيا المعمكماتية مماثلا لمنظاـ الشخصي لمكائف البشرم ممثلا بالعقؿ الإنساني، كنظرا 
كثيرة مف ضمنيا النسياف، فقدتـ تفعيؿ ىذه النظـ لضماف إسترجاع الكثائؽ التي لككف ىذا الأخير معرض لتذبذبات 

تحتكم عمى المعمكمات المخزنة في أم كقت دكف الإحساس بخطر الفقد أك ضياع المعمكمة، فحتى المستكدعات 
ض ليتـ طرح الكرقية أصبحت غير قادرة عمى تمبية الإحتياجات المعرفية لمفرد خاصة فيما يتعمؽ بالحفظ كالعر 

 (1)تكنكلكجيا المعمكمات كبديؿ لذلؾ .

يمكف إعتبار تكنكلكجيا إسترجاع المعمكمات كجزء مف نظاـ المعمكمات الكثائقي، كعادة ما تسقط كممة الإختزاف عف 
ىذا المفيكـ لأنيا ضمنية فلا إسترجاع إلا لما يتـ تخزينو، حيث تتككف تكنكلكجيا الإسترجاع  مف العديد مف 

رساؿ المعمكمات بأشكاؿ المكك  سترجاع كا  نات  المتمثمة في جممة الكسائؿ المستخدمة لإنتاج كمعالجة كتخزيف كا 
 كأنماط متباينة )صكرية، كتابية ....(  

تنعكس أىمية ىذه المككنات في إدخاؿ تحسينات جذرية عمى الأعماؿ المنظمية مما ينعكس عمى كفاءاتيا التشغيمية 
دارة كالتسكيقية كالإدارية  كيحسف مف جكدة المنتجات، كما يساعد في  كؿ مف مجاؿ التصميـ كاليندسة كالإنتاج كا 

 (2)مكارد المنظمة عامة، إضافة إلى تحسيف عمميات الإتصاؿ كالتبادؿ بيف الأفراد. 

 مف أىـ ىذه التقنيات نذكر : 

 

 

 
                                                           

(1)
 .64, صمرجع سبؽ ذكره ،حسف جعفر الطائي 
دار جامعة ، مقدمة في نظـ معمكمات المكارد البشرية تطبيقات عمى الحاسب الألي ،نكفؿ سالـ الزريبي ،عبد الله عطية الزىراني (2)

 .23ص ،2011 ،السعكدية ،الممؾ سعكد لمنشر
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 جياز الحاسكب :  .1.1
معدات المستخدمة لإدخاؿ المعمكمات كخزنيا كنقميا التي تتضمف ال Hardwareيندرج ضمف المككنات المادية  

ستقباليا كبثيا لممستفيديف. سترجاعيا كا   (1)كتداكليا كا 

 تتمثؿ ىذه المككنات في الحكاسيب الإلكتركنية كالأجزاء المادية الممحقة بيا كأجيزة الفاكس كالتمكس أىميا: 

 في مجاؿ التقنيات. الذم يعد العنصر الأساسي الذم يتـ الإعتماد عميو  الحاسكب

 : (2)يتككف الحاسكب مف

كىي حمقة الكصؿ بيف الحاسكب كبيف المستخدـ تشمؿ لكحة المفاتيح، الفأرة، بطاقة الصكت،  كحدات الإدخاؿ :.1
 الماسح الضكئي. 

عشكائية، أيف يتـ معالجة جميع البيانات لتكليد المخرجات المطمكبة تشمؿ : المعالج، الذاكرة ال كحدات المعالجة :.2
 الذاكرة الرئيسية. 

تؤدم ميمة إيصاؿ الحاسب لمكسط الخارجي لنقؿ النتائج المتكلدة عف عمميات المعالجة منيا:  كحدات الإخراج :.3
 الشاشة، الطابعة، المصغرات الفممية، المخرجات الصكتية. 

لإستيعابية لمحاسكب منيا: الأشرطة ىي أنظمة تخزيف المعمكمات نظرا لمحدكدية الطاقة اكحدة الذاكرة الثانكية :.4
 المغناطيسية كالأقراص المغناطيسية. 

نشاء الجداكؿ _  يبرز دكر الحاسبات الألية في سياؽ أعماؿ المنظمات مف خلاؿ إستغلاليا في كتابة التقارير كا 
انات المكظفيف المحددة لخطط العمؿ اليكمية سكاء لممسؤكليف أك المكظفيف، كما يتـ بكاسطتيا ترتيب كتنظيـ بي

 كمتابعة شؤكنيـ مف حساب لمركاتب إلى كضع البرامج التدريبية اللازمة في المنظمة . 
كما يعمؿ الحاسب عمى تطكير أداء المنظمة مف خلاؿ كضع برنامج المتابعة كالمراقبة، علاكة عمى تصميـ 

  (3)كطباعة الرسكمات كالرسائؿ كالمكحات الإرشادية..........

                                                           
 .30ص ،مرجع سبؽ ذكره، جميؿ كاظـ العارضي ،العبادم فكزمىاشـ  (1)
(2)

 .131-130ص، مرجع سبؽ ذكره ،عبد الله حسف مسمـ 
.26ص ،مرجع سبؽ ذكره ،نكفؿ سالـ الزريبي ،طية الزىرانيعبد الله ع (3)
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ة الحكاسيب الألية خاصة عند ربطيا بشبكة الأنترنت التي تفتح مف خلاليا أفاؽ التبادلات البريدية تتصاعد فائد
كتصفح مكاقع الكيب كعمميات الإتصاؿ الداخمية كالخارجية، كما يساعد أكثر في عممية إتخاذ القرارات بناء عمى 

 العمميات الإدارية . المعطيات المعالجة مما يساىـ في تنمية الأداء الكظيفي كتحسيف سير

 Softwareالبرمجيات  :  .1.2
ىي سمسمة مف الأكامر عمى شكؿ خطكات تبيف كيفية معالجة البيانات المختمفة مثؿ حؿ ك  تعد المككف الثاني لنظـ

تشغيميا كما تقكـ بمختمؼ مؿ عمى إدارة المككنات المادية ك أك ىي برامج الحاسكب التي تع (1)المسائؿ العممية.
 (2) التطبيقات.

تمعب البرمجيات دكرا أساسيا في عممية معالجة المعطيات تأىبا لطرحيا كمخرجات عممية مفيدة كجاىزة للإستخداـ 
 أقساـ أساسية ىي :  4تنقسـ إلى 

ىي التي تدعـ الأداء مع عمميات النظاـ كضركرية لتشغيؿ الحاسكب كتنظيـ علاقة كحداتو  برمجيات النظاـ:.1
 بدكرىا إلى : ببعضيا البعض كتنقسـ 

 نظاـ التشغيؿsystems operating  
  برامج ترجمة المغاتlanguge translation programs 
  برامج المنفعةutility programs 
  نظـ إدارة قكاعد البيانات data base managementd systems 

  Lunix /Windows /Dos (3).كما أف أىـ نظـ التشغيؿ كأشيرىا ىي:

ىي برامج معدة لتشغيؿ عمميات معينة ذات طبيعة نمطية، تشتمؿ عمى كافة التعميمات  طبيقية :البرمجيات الت.2 
  (4)التي تحدد بصكرة تسمسمية عمميات المعالجة اللازمة لمبيانات ككيفية تنفيذىا.

 ينقسـ ىذا النكع مف البرمجيات إلى: 

                                                           
 .27ص ،المرجع السابؽ (1)
  .30ص ،مرجع سبؽ ذكره، , ىاشـ فكزم العبادم (2)
 ،مصر ،شركة مساىمة مصرية ،المكتبة الأكاديمية ،مدخؿ تكنكلكجيا المعمكمات كتطبيقاتيا السياحية ،قيمحمد إبراىيـ العرا (3)

 .47ص ،2009
 .31ص ،مرجع سبؽ ذكره، ىاشـ فكزم العبادم (4)
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كظائؼ مثؿ : برنامج معالجة يمكف تطبيقيا عمى مجمكعة متعددة مف ال برامج ذات أغراض عامة :. أ
، برنامج تعميمات الكصكؿ  Micro Exel ، برنامج الجداكؿ الإلكتركنية Microsoft wordالنصكص 
infopath. 

أم تقكـ بدكر محدد مثؿ : برنامج حساب الركاتب كالأجكر، برنامج تنظيـ  : برامج ذات أغراض خاصة. ب
 ارد البشرية. المكتبات، البرامج الإحصائية، برامج إدارة المك 

مثؿ برامج التحميؿ العممي، برامج التحميؿ الإحصائي، برامج التصميـ  برامج التطبيقات العممية :. ج
 .(1)اليندسي

ىي الكسيط بيف برامج النظـ كالتطبيقات، كىي عبارة عف أدكات برمجية اليدؼ منيا ىك  برمجيات أداتية : .3
 نظاـ أىميا نظـ قكاعد البيانات. زيادة إنتاجية المستخدـ كمخطط البرامج كمصمـ ال

 (2)ىي حمقة الكصؿ بيف المبرمج كالتفاصيؿ الداخمية لنظاـ الحاسكب.  لغات البرمجة : .4
 د البيانات:قكاع .1.3

أحدثت الحاسبات تطكرات كبيرة في معالجة البيانات تنكعت أساليب ىذه المعالجة، حيث تـ إنتقاؿ الحاسكب مف 
اعد البيانات. كىي قفزة نكعية نظرا لككف المعمكمات كالبيانات كانت تحفظ في ممفات بيئة قكاعد الممفات إلى بيئة قك 

لا يتمكف المحتاجيف إلييا مف كلكجيا في الكقت المطمكب كالمكاف المناسب، ىذا ما دفع المختصيف في العمكـ 
 فعالية عرفت بقكاعد البيانات .  التقنية كالتكنكلكجية إلى تطكير نظـ الممفات التقميدية إلى نظـ ممفات متكاممة أكثر

المقصكد بيا ىي : مجمكعة مف البيانات المرتبطة كالمنظمة في الصكرة الإلكتركنية، كالتي يمكف الدخكؿ إلييا 
 (3)كمعالجتيا بكاسطة برمجيات الكمبيكتر المتخصصة .

 Adatabasse is shared infegrated أك ىي حزمة متكاممة كمشتركة مف بيانات الأعماؿ المترابطة منطقيا
business data .(4)، أك البرنامج الذم يتـ مف خلالو إسترجاع البيانات أك الإضافة عمييا أك تعديميا أك حذفيا 

                                                           
  .47ص ،مرجع سبؽ ذكره ،إبراىيـ العراقيمحمد (1)
, ممية سمسمة غير دكرية تعنى بالإتجاىات العممية الحديثةكراسات ع ،التخطيط لممجتمع المعمكماتي ،محمد جماؿ الديف دركيش(2)

  .64ص ،2000 ،القاىرة ،المكتبة الأكاديمية
, 1431/2006صفر، 29العدد ،مجمة المعمكماتية ،قكاعد البيانات كأىميتيا في بناء محركات البحث ،محمد محمكد زيف الديف (3)

 .54ص
(4)

 .40ص ،2012 ،السكداف ،دارالجناف لمنشر كالتكزيع ،دارية النظرية كالتطبيؽنظـ المعمكمات الإ ،ىكيدا عمي عبد القادر 
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في ذلؾ تنكيو لطغياف الجانب التقني عمى عمميات إنشاء قكاعد البيانات، إثر تحكؿ معظـ المؤسسات الحديثة إلى 
أف لفظة قاعدة بيانات لا تحمؿ الصبغة الآلية فقط، بؿ يمكف إنشاء قكاعد  تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات، رغـ

ف قؿ الإعتماد عمييا إلا أنيا لا  بيانات يدكية تقميدية مثؿ : السجلات، الممفات، المسندات، الأرشيؼ التي حتى كا 
ية لا يعني بالضركرة تزاؿ مكجكدة في المؤسسات المعاصرة كلك بنسب قميمة، فالإعتماد عمى البيانات الإلكتركن

 التخمي عف قكاعد البيانات الكرقية.

فرض التطكر التكنكلكجي كالزيادة المطردة في حجـ المعمكمات  تنكعا كبيرا في أليات التخزيف كالإسترجاع فتعددت 
 : (1)أشكاؿ قكاعد البيانات لتنقسـ إلى 

 قكاعد البيانات التشغيمية : .1

عاملات، ك قكاعد البيانات للإنتاج كىي التي تخزف البيانات المفصمة المطمكبة لدعـ أك ما يعرؼ بقكاعد البيانات لمم
ك إسناد العمميات التشغيمية في المنشأة مثؿ : قكاعد بيانات الزبكف، قاعدة بيانات المخزكف، قاعدة بيانات العمميات 

 التجارية. 

 .قاعدة البيانات التشغيمية : 2

لإدارية أك المعمكماتية، كىي التي تخزف البيانات كالمعمكمات المستخرجة مف قكاعد أك ما يعرؼ بقكاعد البيانات ا
 بيانات تشغيمية كخارجية مختارة كمعمكمات مطمكبة مف قبؿ المدراء في المنشأة.

 .مستكدعات البيانات : 3

غيمية المختمفة لممنشأة، تخزف ىذه المستكدعات بيانات السنكات الحالية كالسابقة المأخكذة مف قكاعد البيانات التش
كالتي يمكف إستعماليا مف قبؿ المدراء لأغراض التحميؿ التجارم كالبحكث التسكيقية كلدعـ القرارات، فالبيانات التي 
تتكفر عمييا ىذه المستكدعات لا تعكد لفترات قريبة فقط، بؿ حتى فترات سابقة لذلؾ يتـ الرجكع إلييا في عمميات 

 ركج بإستراتيجيات كقرارات تصب في صالح المؤسسة. التقييـ كالتغيير لمخ

 

 
                                                           

  .143ص ،2006 ،الأردف ،لمنشر كالتكزيع دار زىراف  ،نظـ المعمكمات الإدارية: التنظيـ كالتكنكلكجيا ،عمي رياض(1)
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 .قكاعد البيانات التكزيعية : 4

ىك نسخ قاعدة البيانات أك أجزاء منيا في مكاقع مختمفة حيث تستقر ىذه المكاقع في خكادـ شبكة الأنترنت 
 كالإكسترنات كفي شبكات الشركة.

  .قكاعد بيانات المستخدميف :5

 الممفات التي تـ تطكيرىا مف قبؿ المستخدميف في مكاقع عمميـ. تتككف مف عدد متنكع مف

 : (1)في تصنيؼ أخر تنقسـ قكاعد البيانات إلى 

 : كىي مجمكعة مف الممفات المكحدة التي تستخدـ بكاسطة فرد كاحد فقط . قكاعد بيانات فردية .1
 ينة في مكقع كاحد. : أم يتشارؾ بيا العاممكف في شركة ما أك مؤسسة مع قكاعد بيانات متشاركة .2
 : تخزف فييا البيانات في مكاقع مختمفة كترتبط مع بعضيا بكاسطة الشبكات.  قكاعد بيانات مكزعة .3
 : ىي المتاحة لممستخدميف ك المستفيديف مف عامة الناس.  قكاعد بيانات جماىيرية .4

مكاقع سيؿ الكصكؿ إلييا، مع مف خلاؿ ما سبؽ يمكف تحديد دكر قكاعد البيانات كالمتمثؿ في حفظ البيانات في 
الدقة كالترتيب حيث يمكف التعديؿ عمييا بإضافة معمكمات أك حذفيا أك تغييرىا حسب الحاجة إلى ذلؾ كىذا ما 
تعتمد عميو أغمب المؤسسات الحديثة كالمعاصرة خاصة في ظؿ المتطمبات السكقية التي تعطي أىمية كبيرة لمكقت، 

بحث، ىذا لإتساعيا لكـ ىائؿ مف البيانات التي لا يستطيع العاممكف تذكر تفاصيميا فقكاعد البيانات تختصر طرؽ ال
 كيعجزكف عف تدكينيا كرقيا. 

 :  (2)يمكف إجماؿ أىمية قكاعد البيانات بالنسبة لممؤسسة في النقاط التالية

 . إيجاد قكاعد البيانات كالمحافظة عمييا كالحد مف متطمبات التعريؼ بالبيانات 
 كرابط بيف برامج التطبيؽ مف جية كأماكف كجكد الممفات مف جية أخرل . تستخدـ 
 . الفصؿ بيف البيانات المنطقية كالمادية كالحد مف فيض البيانات كعدـ دقتيا 
 . التقميؿ مف التعقيدات كالغمكض في التعامؿ مع البيانات 
 . تكفير الأماف كالإستقلالية في العلاقة بيف البيانات كالبرامج 

                                                           
(1)

 .64ص ،مرجع سبؽ ذكره ،فمحمد محمكد زيف الدي 
 .67-66ص ،رجع سبؽ ذكرهم ،رزاف العياشي, عياد كريمة (2)
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 يف المركنة ك التمكيف في العمميات عمى المعمكمات .تحس 
  .دارتيا مف طرؼ المؤسسة  السماح بمركزية إستخداـ البيانات كا 

 تكنكلكجيا الإتصالات  .2
بالرجكع لمتطكر التاريخي نجد أف الثكرة الإتصالية قد سارت جنبا إلى  ىي النكع الثاني مف تكنكلكجيا المعمكمات.

لمعمكمات، ىذا ما جعؿ الفصؿ بينيما شبو مستحيؿ، ذلؾ أف النظاـ الرقمي كالخمفية جنب مع ثكرة تكنكلكجيا ا
 التاريخية ىي ما عمؿ عمى ربط شبكات الإتصاؿ بمختمؼ تقنياتيا مع شبكات المعمكمات.

 Commumeكىي كممة مأخكذة مف الأصؿ الاتيني   Communicationترادؼ كممة إتصاؿ بالمغة الأجنبية لفظة

ىك عممية نقؿ الأراء كالأفكار كالمعمكمات كتبادليا بيف طرفيف أك أكثر، كذلؾ بيدؼ التأثير كالإقناع أك كالإتصاؿ 
 عناصر أساسية ىي :  4الأعلاء أك الإيحاء بإتخاذ مكاقؼ معينة كتقكـ عمى 

 (1)الرسالة/قناة الإتصاؿ/المستقبؿ/ مع إضافة التغذية الراجعة أحيانا . /المرسؿ 

عممي تنكعت أليات الإتصاؿ كأساليبو فلا ينحصر في أسمكب كاحد فقط، حيث أف المكاقؼ الإتصالية مع التطكر ال
 ىي مف تفرض إمكانية إختيار الأسمكب الإتصالي المناسب.

يتجسد الرابط القائـ بيف العممية الإتصالية كالتقانة المعمكماتية في شبكات الإتصاؿ التي يمكف مماثمتيا بأم شبكة 
ا كداخمنا كالشبكة العصبية، الأكعية الدمكية، الشبكات الإجتماعية، الشبكات الحيكية كفي ىذا إشارة محيطة بن

 لتعددية الأطراؼ كالتعقيد الذم تتضمنو ىذه الشبكات. 

تتمثؿ شبكات الإتصالات في جممة مف الأدكات أك كسائؿ الإتصاؿ عف بعد مثؿ اليكاتؼ، الفاكس، الألياؼ 
الأخرل التي تككف الشبكات الإلكتركنية التي مكنت مستخدمي أجيزة الحاسكب مف الإتصاؿ  الضكئية كمككناتيا

  (2)بأم مستخدـ أخر لمحاسكب في أم مكقع أخر.

 تتنكع كسائؿ الإتصاؿ الحديثة كالتي يتـ إستخداميا بصفة كبيرة خاصة في منظمات الأعماؿ مف بينيا : 

 

                                                           
(1)

 ،لبناف ،دار المنيؿ المبناني ،إتخاذ قرارات-عكلمة-العلاقات العامة بيف تكنكلكجيا الإتصاؿ كالأزمات إدارة ،محمد مصطفى كماؿ 
.48ص ،2012

 .33ص مرجع سبؽ ذكره، ىاشـ فكزم العبادم، كاظـ العارضي، (2)
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 الياتؼ:  .2.1
كىك الكسيمة الإتصالية الأقدـ إلا أنو لا يزاؿ ينطكم عمى قدر  1876عاـ  ؿكا ىابيتـ إختراعو عمى يد ألاسكندر ج

كبير مف الأىمية فيما يخص نقؿ المعمكمات كالأخبار، فالمؤسسات عمى إختلاؼ تكجياتيا تعتمد عمى الإتصالات 
يا خاصة في مجاؿ الياتفية لما تضمنو مف نقؿ فكرم لممعمكمات مف مصدرىا إضافة إلى إنخفاض  تكاليفو نسب

بدؿ تكبد عناء   teleconferenceالإستعلامات كالإعلاـ الإدارم كما أنو يتيح إمكانية إجراء المكالمات الجماعية 
 (1)المقاءات كالسفر كضياع الكقت. 

 البريد الإلكتركني :  .2.2
تتضمف ىذه الرسائؿ ىك أسمكب أتاحتو الأنترنت لتبادؿ الرسائؿ بيف المستخدميف مف خلاؿ شبكة الأنترنت كقد 
، فيك خدمة تسمح بنقؿ جميع أنكاع الكثائؽ كالمستندات كالبرامج.   (2)نصكص أك صكت أك رسكـ

قتصادم ككسيمة سيمة التبادؿ لمعمكمات كلا ينحصر  يكتسب البريد الإلكتركني شعبية كبيرة ذلؾ أنو سريع كا 
لا تستغني حيث أف سرعة الإتصاؿ تككف مطمكبة  إستخدامو في إطار الأفراد فقط، بؿ تتعداه إلى المنظمات التي

 بشدة عمى مستكل المنظمات لسيكلة إتخاذ القرارات كتكفير النفقات.

 الأنترنت :  .2.3
كمعناىا الشبكة العالمية اللامركزية، فيي كسيمة إتصاؿ مككنة    International Networkلفظة مشتقة مف كممة 

 شبكة كاحدة مستمرة.  مف شبكتيف أك أكثر مما يجعميا تبدك مثؿ 

 مككنات أساسية ىي :  3تتككف الأنترنت مف 

  بركتكككلات الإتصالاتCPI /IP 
 ( مصفحات الكيبwebbrowsers)  :مثؿNetsacape /Internat  /explorer navigation.  
   لغة النصكص المتشعبةHTML .(3) 

                                                           
 .106ص مرجع سبؽ ذكره، حسف جعفر الطائي، (1)
 .164ص ،2019،مصر البحثية بالقاىرة،ث للإستشارات مؤسسة الباح ،الإتصاؿ العممي في البيئة الرقمية السعيد مبركؾ إبراىيـ، (2)

، 2007، مصر ،كز الخبرات المينية للإدارة بميؾمر ، 2ط، الإدارة الإلكتركنية في الشؤكف الإدارية، كأخركف  عبد الرحماف تكفيؽ (3)
 .05ص،
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مميزاتيا مما جعميا ألية يصعب الإستغناء عنيا في تعتبر الأنترنت أىـ نظـ الإتصاؿ في العالـ، نظرا لتأثيراتيا ك 
الكقت الحالي عمى مستكل جميع المجالات خاصة إدارة الأعماؿ كالمؤسسات الحديثة، كمف جممة ىذه المميزات 

 نذكر : 

 _ الحصكؿ عمى المعمكمات بسرعة كبتكمفة متدنية جدا. 

 تنكع المعمكمات التي يمكف الحصكؿ عمييا. _ تنكع المصادر التي يمكف الإرتباط معيا ىذا ما يؤدم إلى

لا يقتصر إستعماؿ الأنترنت عمى شريحة أك فئة مف الناس بؿ تتاح لمجميع دكف تمييز، كىذا لإشباع إحتياجاتيـ  
مميار نسمة  4.5مف المعمكمات، فحسب أخر الإحصائيات كصؿ عدد مستخدمي الشبكة العنكبكتية عبر العالـ 

 (1). 2019سنة 

الأنترنت يمكف أف تككف أداة فعالة في تثقيؼ المجتمعات ككسر حكاجز الأمية التكنكلكجية كىذا بما تكفره  _ شبكة
 مف تسييلات تكنكلكجية للأفراد الذيف يحتاجكف إلى إستثمار خدماتيا كتطبيقاتيا. 

  (2)فية محمية._ تؤمف الشبكة إتصاؿ فكرم كمباشر بالحكاسيب مف مكاقع كشبكات مختمفة كبكمفة نداءات ىات

_ التقميؿ مف الجيد المبذكؿ في الأعماؿ الكتابية الركتينية المتبعة في تسجيؿ المعمكمات بالطرؽ التقميدية، فمقد 
أصبحت أدكات كمستمزمات الربط المادية كالفنية بالشبكة يسيرة كمتكفرة كالحكاسيب المتطكرة كالمحكلات السريعة 

لة، إضافة إلى تكفير مختمؼ أنكاع البرمجيات كالبركتكككلات تفصيمية  مساعدة بمختمؼ أنكاعيا كبكمؼ مالية مقبك 
 (3)عمى ذلؾ. 

  : أنكاع الشبكات في إطار التنظيمات القائمة عمى الأنترنت 
خمقت الأنترنت داخؿ المؤسسات عمى إختلاؼ مجالاتيا كتكجياتيا كنكعية خدماتيا شبكتيف رئيسيتيف لتبادؿ 

 المعمكمات كىما : 

 

                                                           
 .46_45ص ،مرجع سبؽ ذكره ،كؾ إبراىيـالسعيد مبر (1)
، 2009 ،الأردف ،الكراؽ لمنشر كالتكزيع دار ،تكنكلكجيا المعمكمات كتطبيقاتيا ،إياف فاضؿ السمرائي ،عامر إبراىيـ قندليجي(2)
 .507ص
 .509, صالسابؽ المرجع (3)
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  : الشبكة الداخمية 
كىي شبكة تعتمد عمى إستخداـ تكنكلكجيا الأنترنت مثؿ المتصفحات كمحركات البحث كبركتكككلات الأنترنت لتبادؿ 
المعمكمات كالإستخداـ المشترؾ لقاعدة كمستكدع البيانات في الشركة بيف عاممييا.أك ىي شبكة مصممة لخدمة 

خداـ مفاىيـ كأدكات التبكيب كقدرات الأنترنت خاصة التصفح السيؿ كغير الحاجة إلى المعمكمات داخؿ الشركة بإست
المكمؼ يستطيع العاممكف مف خلاليا أف يطمعكا عمى القرارات كالخطط كالإستفسارات كطمب المعمكمات مف قاعدة 

 (1)بيانات الشركة. 

نة، تككيف بنية شبكية متكاممة لتنفيذ تتميز ىذه الشبكات بقدرتيا عمى تكفير الكقت كالتكاليؼ، الإستقلالية كالمرك 
الأعماؿ كصكلا إلى الأعماؿ الإلكتركنية، تحافظ عمى سرية المعمكمات، كمايمكف إستخداميا لتككيف الفرؽ 

 (2).85%الإفتراضية كعقد المؤتمرات الإفتراضية بيف العامميف في الشركة، مع ضماف تحقيؽ عائد مالي مرتفع يفكؽ

  : الشبكة الخارجية 
الشبكة المكثكقة التي تسمح لشركاء الأعماؿ )المكردكف، العملاء، كغيرىـ( أف يصمكا إلى أجزاء أك كؿ قكاعد  ىي

بيانات الشركة الداخمية، كتنشئ ىذه الشبكة مفيكـ الأعماؿ الإفتراضية مف خلاؿ السماح لمشركات بما فييا المنافسة 
ؼ تطكير أعماليا كعلاقاتيا التعاقدية، لكف في الكقت ذاتو أف تساىـ في إنشاء القيمة لمشركة المعنية كىذا بيد

  (3)تستخدـ تقنيات الحماية لمنع الدخكؿ الغير شرعي لمحتكيات كتخصص المؤسسة.

مف مزايا ىذا النكع مف الشبكات أنيا تخصص لمبيئة الخارجية كلكف ضمف نطاؽ محدكد يتعمؽ بنكع العلاقة بيف 
نشاط المؤسسة، في حيف أنيا تتعامؿ مع جميع أصناؼ الرمكز الرقمية مف  أطراؼ ىذه البيئة كحسب متطمبات

البيانات كالمعمكمات، مع ضماف إنسياب المعمكمات مع المتعامميف الخارجييف بيدؼ التنسيؽ الداخمي كالخارجي 
   (4)لمنشاطات المحكرية لممؤسسة.

تي تفرض عمى المؤسسة التخمي عمى سياسات جاءت إستخدامات الشبكات الخارجية نظرا لممتطمبات الكقتية كال
ستبداليا بأساليب أكثر إنفتاحا كمركنة كمكاكبة لمتطمبات البيئة الخارجية، أضؼ عمى ذلؾ  الحاجة لتغيير  التقكقع كا 
النظرة السائدة عمى ضركرة الإحتفاظ بكؿ المعمكمات داخؿ المؤسسة بؿ ىنالؾ ضركريات تبادؿ لمبيانات مع 

                                                           
(1)

 .8-7ص ،مرجع سبؽ ذكره، عبد الرحماف تكفيؽ 
 .76ص ،مرجع سبؽ ذكره ،كريمة عياد ،رزاف العياشي (2)
 .10 – 7ص ،ص ،مرجع سبؽ ذكره، عبد الرحماف تكفيؽ(3)
 .76ص ،مرجع سبؽ ذكره ،كريمة عياد ،رزاف العياشي (4)



  فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي

 

107 
 

في المشركعات المتعمقة بالتطكير كبرامج التدريب كالكصكؿ إلى الخدمات المقدمة مف قبؿ باقي  الشركات الأخرل
 أطراؼ مختمفة، كما تعتبر ألية جديدة لتقاسـ الأخبار كالإىتمامات المشتركة معيا.

 رابعا : تطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات في المؤسسات كمعكقاتيا.

 لتحكؿ مف الأعماؿ التقميدية إلى الإلكتركنية نماذج الأعماؿ القديمة كالحديثة، ا .1
تتصؼ بيئة الأعماؿ المعاصرة بالتطكر التقني كانتشار المعمكمات بسرعة كبيرة كالحاسبات الإلكتركنية كالأنترنت، 
مما إنجر عنو تحكؿ مف نظاـ الأعماؿ التقميدية إلى نظاـ الأعماؿ المعاصرة كتحكؿ بيئة المؤسسة إلى مجتمع 

يقدـ بإستمرار حمكلا متطكرة كبدائؿ فكرية عممية لحؿ المشكلات المختمفة كأداء الأعماؿ بصكرة أفضؿ،    معمكماتي
فظيكر المؤسسات الرقمية التي ىي بمثابة أنظمة تتككف مف مجمكعة مف المككنات كالركابط كالديناميات المرتبطة 

صائص الأنترنت بيدؼ الحصكؿ عمى الأرباح أك بيما كالتي تستخدـ لمحصكؿ عمى الميزة التنافسية المرتبطة بخ
المؤسسات التي تعتمد تقريبا في أنشطة أعماليا كعلاقاتيا مع الأطراؼ ذات الصمة عمى التقنيات الرقمية الحاسبات 

 شبكات الإتصاؿ كالانترنت. 

بة كظيرت نكعية جديدة كما حدث نكع مف التغير الكظيفي أينما إختفت ميف تقميدية كركتينية كالسكريتارية كالمحاس 
مف الكظائؼ فرضيا إنتشار تكنكلكجيا المعمكمات في المؤسسات كالحاجة إلى المؤىؿ لمتعامؿ معيا، مف بيف ىذه 

 : (1)الكظائؼ

  ميندس أنظمة حاسكب : ىك الشخص الذم يتعامؿ مع المككنات المادية كالبرمجة كيستعمؿ المبادئ
 ية أك البرمجية. النظرية لتصميـ الحاسكب كأنظمتو الماد

  .مبرمج حاسكب :يقكـ بكتابة برامج الحاسكب كفحصيا كتطكيرىا 
  مدير قكاعد البيانات : ىك الخبير في البرمجة كصيانة الأجيزة كالشبكات يعمؿ عمى إدارة الكصكؿ إلى

نشاء البيانات حسب إحتياجات العمؿ، كتحميؿ قكاعد البيانات كتحديثيا كمتابعة المس تخدميف المعمكمات كا 
 ليا .

  .ميندس برمجيات : يقكـ بتحميؿ إحتياجات المستخدميف كتصميـ برامج تطبيقية كتطكيرىا 
  مصمـ صفحات الأنترنت : يقكـ بتصميـ صفحات الأنترنت كتطكيرىا مثؿ، الصفحات التسكيقية، الشراء

 أكف لايف، مكاقع الشركات.........

                                                           
(1)

 .15-14، ص2005، مركز المناىج، فمسطيف، تكنكلكجيا المعمكماتعدناف يحي كأخركف،  
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 سكب كصيانتيا كتحديثيا كحماية لمبيانات. متخصص في الشبكات : يقكـ بتصميـ شبكات الحا 
  معمـ أك أستاذ في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات : إثر ظيكر ما يعرؼ بتكنكلكجيا التعميـ المكظفة حتى في

 التدريب. 
فرضت تكنكلكلجيا المعمكمات تغيير في إسترتيجيات كاليياكؿ التنظيمية كالمفاىيـ الإدارية لتتلائـ مع طبيعة الكضع  

ديد فيذا النكع مف المؤسسات ماىي إلى نتكاتج فرضتيا بيئة عصر المعمكمات، لذلؾ اتجيت معظـ المؤسسات الج
إلى تغيير خططيا، كركزت عمى إستثمار المعارؼ كالمعمكماتية كالتحكؿ إلى المعاملات اللاكرقية كربط أعماليا 

 بتكنكلكجيا المعمكمات كالشبكة العنكبكتية .

ىذا  ركبرت بلانتالشركات إلى التحكؿ بسرعة فائقة إلى شركات أعماؿ إلكتركنية، كقد كضح  ىذا ما يفسر إندفاع
التسابؽ نحك التزكد بخدمات الأنترنت كتطبيقاتيا، حيف أشار إلى تدافع المستثمريف في الدكؿ كافة سكاء المتقدمة أـ 

كراء أسمائيـ لإعتقادىـ  COM.ضع دكت ككـالنامية كالعربية نحك الأنترنت بقكلو: الجميع في الشركات يطالبكف بك 
  (1)كأكثر. %20-10بأف ذلؾ كفيؿ برفع قيمة أسيميـ بنسبة 

فظيرت مكاقع التركيج لمختمؼ الأعماؿ عمى الأنترنت ىذه الأخيرة التي عممت عمى تنقيح نماذج الأعماؿ السائدة 
دكات الضركرية لتخميؽ كتعبئة ىذه المنتجات كتكفير قنكات مرنة لإنتاج كتكزيع المنتجات كالخدمات، كما كفرت الأ

كالخدمات في صكرة بيانات أك أصكات كغيرىا، إضافة إلى تكفيرىا فرص جديدة كمساعدتيا عمى تطكير قدرات 
  (2)جديدة كاف مف الصعب الكصكؿ إلييا قبؿ إستخداـ الأنترنت.

ة كفتح المجاؿ لبركز العديد مف مياديف العمؿ ىذا ما يفسر ظيكر ميف جديدة مرتبطة بالأنظمة الإلكتركنية المدرج
المحدثة كالتسكيؽ الإلكتركني، التجارة الإلكتركنية، التكظيؼ كالعمؿ عف بعد، الخدمة الإلكتركنية، الإدارة 
الإلكتركنية، الإتصاؿ الإلكتركني....إلخ، كالتي أثبتت نجاحيا كفاعميتيا في الكصكؿ إلى الأىداؼ المسطرة بدقة 

 يرة. كسرعة كب

                                                           
(1)

 ،الأردف ،اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيعدار  ،المجالات -الكظائؼ -جيةالإدارة كالمعرفة الإلكتركنية الإستراتي ،نجـ عبكد نجـ 
 .19ص ،2009

 .26ص، مرجع سبؽ ذكره ،أحمد عبد السلاـ سميـ(2)
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فقد غدل تحكؿ الأعماؿ كالمنظمات إلى الأنظمة الرقمية كالإلكتركنية ضركرة حتمية للإستمرارية كالتكاجد ىذا ما 
  Be or Be Eaten  ."(1) عبرت عنو مجمة فكرتش بشعار كف إلكتركنيا اك تككؿ" 

لأجيزة الحديثة...إلخ، أك تفقد فإما إف تدعـ أعمالؾ كمؤسستؾ بتطبيقات الأنترنت كالمكاقع الإلكتركنية تكظيؼ ا
 مكانتؾ في السكؽ العممية لصالح المؤسسات الأكثر حداثة التي تسيطر عمى تكقعات العملاء كتمبي إحتياجاتيـ.  

الجديد في نماذج العمؿ السائدة حاليا ىك قياميا عمى مجمكعة مف الإفتراضات كتغير قكاعد العمؿ كالأسس 
ار كالتغير في أليات  صياغة كتنفيذ الإستراتيجيات، مثؿ ما قامت بو شركة أمازكف المساىمة في ترشيد إتخاذ القر 

Amazon  عندما أعادت إختراع مفيكـ الأعماؿ مف خلاؿ تشييد مكقع ليا بإستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات، حتى
 (2)أصبحت أكبر شركة تحقؽ مكاسب مف إستخداـ الأنترنت ك نماذج الأعماؿ الجديدة .

 : (3)إلى النمط الجديد مف المؤسسات الرقمية يجب التركيز عمى ما يمي كلمتحكؿ

 تحتاجيا التي كالمعمكمات المعارؼ مختمؼ لاكتساب ميـ مصدر لأنيا ذلؾ الحديثة التكنكلكجيا عمى الإنفاؽ_ 
 .المجتمع فئات كؿ متناكؿ في التكنكلكجيات ىذه تصبح حتى المؤسسات

 الحديثة، التكنكلكجية التطكرات تكاكب كالتي الجديدة المتطمبات مع ؽتتكاف تككينية سياسة اعتماد_  

 عتمادكا   الابتكارات مختمؼ استحداث إلى الرامية البحثية الجيكد لتطكير المؤسسة داخؿ عتماداتتخصيص إ_ 
 . لتشجيع تحفيزية ميكانيزمات

  .الحديثة المعمكماتية البرامج كتطكير باكتساب الاىتماـ -  

 .الحديثة الاتصاؿ تكنكلكجيات خلاؿ مف كذلؾ المعمكمة تنقؿ سرعة عمى يزالترك - 

دارة التسيير إستراتيجية اعتماد -    كالمينية الأكاديمية الكفاءات مف المؤسسة كحاجات تكافؽ البشرية المكارد كا 
 .يةمالرق

   .الالكتركنية المؤسسة بأىمية المكظفيف عند الشاممة التكعية خمؽ - 

                                                           
 .20ص ،مرجع سبؽ ذكره ،نجـ عبكد نجـ (1)
(2)

 .27ص ،مرجع سبؽ ذكره، أحمد عبد السلاـ 
 .974ص ،مرجع سبؽ ذكرهرشيدة سبتي، عبد الحكيـ عمايرية، (3)
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 في منيا كالاستفادة كشبكات كمعدات كأجيزة سمرة معمكمات نظـ مف فعلا مكجكد لما متكاممة دراسة إعداد -
 .الالكتركنية المؤسسة نحك التحكؿ

  1: التالية النقاط ذكر يمكف الرقمي المشركع مع لممؤسسة الفعاؿ التجاكب تبرز التي المظاىر كمف  

   .الجديدة الاتصاؿ دائرة في لمبقاء الحاسب ستخداـا تعمـ عمى ف فنييال غير العامميف إقباؿ _  

 . المتعممة المؤسسة إلى التحكؿمع عميو  الاعتماد إلى النظاـ استخداـ مجرد مف التحكؿ_  

 .كالعامميف المديريف بيف المعاملات في الشفافية مبدأ شارنتا _ 

 .التقميدية كالإدارية المالية الخدمات تقديـ مستكل ارتقاء - 

 كثيؽ الكامؿ لأنشطة المؤسسة كمخرجاتيا عمى مدار السنكات كبناء ذاكرة مؤسسية معمكماتية حقيقية.الت

 معكقات تكنكلكجيا المعمكمات :  .2
خمؽ تكظيؼ تكنكلكجبا المعمكمات في المنظمات الحديثة نكعا مف المركنة كأكسبيا رشاقة كسرعة في الإستجابة 

مكانيات تبادؿ كأرشفة لممعم كمات كتقاسـ الأرصدة المعرفية، لكف في نفس الكقت ىنالؾ جممة مف كالتكيؼ كا 
المعكقات لإستخداـ التقانات الرقمية فمنظمات الأعماؿ ليست متكافئة  تتبايف مستكيات المكارد البشرية العاممة بيا 

 لذلؾ برزت ىذه المعرقلات المتمثمة في : 

  : المعكقات الفنية 
نخفاض مستكزل الككادر الفنية تعني قمة الأفراد المؤىميف لمت عامؿ مع تكنكلكجيا المعمكمات، كعدـ كفاية التدريب، كا 

 مف خريجي الجامعات. 

 : المعكقات الثقافية 
 ممثمة بضعؼ الثقافة التنظيمية التي تعرؼ بأنيا ثقافة الإبتكار التكنكلكجي المتمثمة في البحث المستمر عف 

 

 

                                                           
1
.974، صمرجع السابؽال 
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لعملاء كتحسيف عمميات االمؤسسة، إضافة إلى أف عدـ إكتساب المغة مما تكنكلكجيا جديدة مف أجؿ تحسيف خدمة ا
 (1)يحد مف إستخدامات تكنكلكجيا المعمكمات. 

  : المعكقات الأمنية 
مجمكع الإجراءات كالتدابير المستخدمة في المجاليف الإدارم كالفني لحماية مصادر البيانية مف أجيزة كبرمجيات 

ت كالتداخلات غير المشركعة التي تقع عف طريؽ الصدفة أك عمدا، عف طريؽ التسمسؿ كبيانات كأفراد مف التجاكزا
أك كنتيجة للإجراءات الخاطئة أك الغير كافية المستخدمة مف إدارة ىذه المصادر، كىذا ما يصطمح عميو بأمف 

المعمكمات كالمتضمف يرتبط أمف المعمكمات بالجانب المعمكماتي كالتقني المتمثؿ في تكنكلكجيا  (2)المعمكمات.
لبيانات كمعمكمات المؤسسات كالأفراد كمف بيف القضايا الأمنية الشائعة نذكر: سرقة اليكية الشخصية التي تشير 
إلى إستخداـ المعمكمات الشخصية لشخص ما دكف معرفتو بغرض السرقة، كما تعتبر القرصنة إحدل أكجو 

 (3)المعكقات الأمنية. 

كنكلكجيا المعمكمات مف أىـ مخرجات عصر المعمكمات، فقد جاءت في فترة عرؼ فييا نستنتج مما سبؽ أف ت   
العالـ فزعا نحك التحكؿ مف كؿ ماىك تقميدم متداكؿ إلى كؿ ماىك جديد كعصرم، حيث عرفت معظـ المجالات 

ع مف التكنكلكجيات نكعا مف التداخؿ التدريجي لمتقانات التكنكلكجية، كمع تزايد الأبحاث كالتطكرات طغى ىذا النك 
عمى جميع المستكيات كالقطاعات، أىميا القطاع المؤسساتي الذم عرؼ نقمة نكعية نظرا لتكظيؼ تكنكلكجيا 
المعمكمات في تنفيذ كتسييؿ الأعماؿ، خاصة في ظؿ تنكع التكنكلكجيات كتطكرىا المستمر، حيث تعدد ىذه 

ستخداماتيا، البرمجيات، قكاعد البيانات، كصكلا إلى الشبكة  التكظيفات بدأ مف الشبكات الياتفية مركرا بالحكاسيب كا 
العنكبكتية كغيرىا مف التقانات التي تكمؿ بعضيا البعض كأثبتت نجاعتيا كفاعمية تطبيقيا في الميداف نظرا لميزاتيا 

 كخصائصيا المتنكعة. 

ا كثيػػػػػػػػػػرة، لكػػػػػػػػػػف رغػػػػػػػػػػـ ذلػػػػػػػػػػؾ ىنالػػػػػػػػػػؾ جممػػػػػػػػػػة كاسػػػػػػػػػػعة مػػػػػػػػػػف المعكقػػػػػػػػػػات التػػػػػػػػػػي تعتػػػػػػػػػػرض المؤسسػػػػػػػػػػات أحيانػػػػػػػػػػ   
كتحػػػػػػػػػػػكؿ دكنيػػػػػػػػػػػا كدكف تحقيقيػػػػػػػػػػػا لأىػػػػػػػػػػػدافيا الإسػػػػػػػػػػػتراتيجية بالإعتمػػػػػػػػػػػاد عمػػػػػػػػػػػى تكنكلكجيػػػػػػػػػػػا المعمكمػػػػػػػػػػػات، كىػػػػػػػػػػػذا 

                                                           
(1)

 دراسة ميدانية في قطاع البنكؾ الأردنية-معكقات إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كأثرىا في مستكل جكدة الخدماتفاتح الحكرم،  
.31-30ص ،2007نكفمبر  ،سكريا

 12ص ،2008 ،الأردف ،ار اليازكرم لمنشر كالتكزيعد، أمف المعمكمات ،حميد ناصر الفتاؿ ،دلاؿ صادؽ الجكاد (2)
 .31ص ،مرجع سبؽ ذكره ،فاتح الحكرم (3)
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مػػػػػػػػػػػا يجػػػػػػػػػػػب أخػػػػػػػػػػػذه بعػػػػػػػػػػػيف الإعتبػػػػػػػػػػػار خاصػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػع تزايػػػػػػػػػػػد أعػػػػػػػػػػػداد المؤسسػػػػػػػػػػػات المنافسػػػػػػػػػػػة كالمتميػػػػػػػػػػػزة التػػػػػػػػػػػي 
الػػػػػػػػػػداخمي كالخػػػػػػػػػػارجي.ر كسػػػػػػػػػػبؿ التطػػػػػػػػػػكير كالتكيػػػػػػػػػػؼ تسػػػػػػػػػػتدعي الإعتمػػػػػػػػػػاد عمػػػػػػػػػػى أليػػػػػػػػػػات التحسػػػػػػػػػػيف المسػػػػػػػػػػتم
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نذ نياية القرف العشريف إلى بداية القرف الكاحد كالعشريف كنتيجة طغياف العكلمة كقمبيا لكؿ مجريات الأحداث، م   
ظؿ خاصة في  للاستقرار آلياتكاجيت منظمات الأعماؿ العديد مف الأزمات الصعبة التي فرضت عميا البحث عف 

المستمر كتزايد المعدلات التنافسية في الأسكاؽ المحمية كالعالمية، ىذا ما  بالتجددتكاجدىا في بيئة ديناميكية تتصؼ 
المؤسسة مف جية كيجعميا  كاستمرارية استقرارزاد الحاجة إلى صياغة مدخؿ شمكلي ىادؼ يساىـ في الحفاظ عمى 

.ا المستجدات الطارئة مف جية أخرللمكاكبة كؿ مداد كالاستعأكثر مركنة كتأقمـ مع البيئة الخارجية   

عند بناء أم تنظيـ كالتطكرات  الاعتبارمف المخرجات يستمزـ أخذىا بعيف  أف العكلمة أفرزت العديد خاصة   
عمـ إدارة  مفيكـ جديد في أدخمت عمى ميداف العمؿ لتكسبو الصفة الإلكتركنية، ليذا ظير التي التقنية المتزايدة

الجزئيات الأساسية المساىمة في النجاح كالريادة، إضافة إلى فعاليتو في   العديد مف يتضمف ير المؤسساتكتسي
 . لتحقيؽ الأىداؼ المخطط ليا قريبة كانت أك بعيدة المد

 أكلا: ماىية التميز المؤسسي

  يالتميز المؤسسسيركرة تطكر  .1
بالتحديد إلى المصريكف القدامى الذيف إىتمكا بدقة  ،لاؼ سنةتعكد البدايات الأكلى لمتميز المؤسسي إلى تسعة أ     

كما أف  ،الأداء كجكدة النقكش الفرعكنية في المعابد كعمميات الرقابة المفركضة عمى بناء المعالـ بمستكل عالي مف
عتبره أسمكب حياة كقد كرد ذلؾ في قكلو تعالى الإسلاـ أكد عمى مفيكـ التميز ف أحسف إنا لا نضيع أجر م « كا 

 (1)كفي ذلؾ إشارة إلى تحقيؽ الإتقاف لأجؿ الكصكؿ إلى أعمى مراتب الإحساف.  »عملا 

أما البدايات الحقيقية لمتميز كمينة كعمؿ إدارم ككمدخؿ شامؿ يجمع عناصر كمقكمات بناء منظمات متفكقة فجاء 
ثر الجيكد ،تقكيـ الأداء ،بمعية مفاىيـ إدارية أخرل كالتطكير التنظيمي  اليادفة إلى تحقيؽ الجكدة. كا 

فكضع ديمنج أفكاره  ،الصناعية بالكلايات المتحدة الأمريكية كالياباف في المؤسسات ظير التميز بادئ الأمر
الإدارة بالجكدة الشاممة فتميزت الصناعة اليابانية عف نظريتيا الأمريكية كأصبحت الجكدة خيار  المتحكرة حكؿ

 تيجي لمتميز.اإستر 

لمحاكلات الإدارية الأكلى لمبحث عف التميز حينما حدد مدخؿ الإدارة العممية الكفاءة كأساس لذلؾ كركز ثـ جاءت ا 
لتتكالى بعدىا الجيكد فطرح ، مدخؿ العلاقات الإنسانية عمى رأس الماؿ البشرم كأساس لخمؽ المؤسسة المتميزة

                                                           
(1)

 .69، صمرجع سبؽ ذكرهرضا إبراىيـ المميجي، 
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أما ماثسكف فقد تحدث في مقالو  ،خدمة الممتازةمركزا فييا عمى ال 1980مكرتف مقالة بعنكاف البحث عف التميز في 
 (1)مف فكرة الرأسماؿ إلى تكظيؼ المعمكمات كالمعرفة كالإبداع. الانتقاؿالمعنكف بتحقيؽ تميز الأداء عف 

طرح الأمريكييف بيتر ككترماف كتاب بعنكاف البحث عف التميز كلحقو طرح  1982في أكاخر التسعينات بالتحديد 
السبعة الذم أكد عمى سبعة عناصر أساسية لمكصكؿ إلى التميز مما زاد الإىتماـ بتميز  لأساتاأك  7نمكذج سفف
مف جانب أخر أكد أكستف كيترز عمى أف المؤسسات المتميزة تعتمد بشكؿ أساسي عمى الإبداع كالقيادة  ،الخدمات

التي تحافظ عمى تطكر ثابت كعمى إلا أنو ذىب أيضا إلى إعتبار أف المؤسسة المتميزة ىي  ،كالإىتماـ بالزبائف
 جكدتيا كمركنتيا.

نمكذج  1989فأنشأت الحككمة الأمريكية عاـ ،حاكؿ العمماء في ىذه الفترات تحديد مفاىيـ كمعايير الأداء المتميز
بدكرىا الدكؿ الأكربية لاحظت جيكد ، ك إقتداءا بنمكذج ديمنج الياباني ،مالككلـ بالدريج بيدؼ تطكير المنظمات

النمكذجييف الأمريكي  مف خلاؿ تطكير أفكار كمعايير 1991نافسيف فبنت النمكذج الأكربي لمتميز عاـ الم
 . كالأكركبي

فمفيكـ التميز المؤسسي قديـ الظيكر تبمكر مف الحضارات القديمة كصكلا إلى إكتسابو طابع أكثر كضكحا كرسمية 
تساعا. بدخكلة المجاؿ المنظمي كالإدارم لينتقؿ بذلؾ بنائو مف  (2)الجكدة إلى مفيكـ أكثر شمكلية كا 

 يمكف إختصار كؿ ما سبؽ في المخطط التالي : 

   : يمثؿ تطكر مفيكـ التميز المؤسسي 14الشكؿ رقـ

 

 .68ص ،2019 ،, مركز الخبرات المينيةتدريب مف أجؿ الإزدىار ،بسمة عدناف السيكفيالمصدر:   

 

                                                           
.70ص ،المرجع السابؽ (1)
 .68ص ،2019د.ب،  ،, مركز الخبرات المينيةتدريب مف أجؿ الإزدىار ،بسمة عدناف السيكفي(2)

8990تطورمفهومالتميز  جذورتطورالجودة 8982 
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 التميز المؤسسي فاعمية  .2

 المؤسسيىمية التميز أ . أ

المؤسسي في إطار الأعماؿ كالمنظمات نظرا لطبيعة الإحتياجات كبحث المؤسسات عف  برز مفيكـ التميز     
في ظؿ ديناميكية البيئة الخارجية كتغير  ،منيجية عمؿ متكاممة كمرنة قادرة عمى التكيؼ مع الظركؼ الراىنة

ليذا ظيرت الحاجة ، كسياسات الإنفتاح عمى الأخركتداعيات العكلمة  معطيات العمؿ جراء التقدـ التكنكلكجي
ليذا يمكف إجماؿ  ،المخطط ليا مع إستدامة الميزات التنافسية الأىداؼ لمنيج شمكلي يصؿ بسلاسة إلى تحقيؽ
 أىمية التميز المؤسسي في النقاط التالية : 

 كمات بيدؼ التمكف مف المؤسسي إنطلاقا مف حاجة المنظمات إلى كسيمة لجمع المعم أىمية التميز تبرز
مف الذم يتسـ بركح الإيثار  ،إتخاذ القرارات الميمة بخصكص المكارد البشرية مثاؿ: مف الذم يجب ترقيتو

 كالمبادرة كالتميز في الأداء ؟ 

أك مكظفيف حتى يتمكنكا مف المساعدة في جعؿ  أعضاء التنظيـ سكاء كانكا مديريف إضافة إلى الحاجة إلى تطكير
علاكة  ،كثر تميزا في الأداء قياسا مع المنظمات المنافسة كالمحافظة عمى الزبكف في ظؿ البيئة المعقدةالمنظمة أ

 .1عمى الإعتماد عمى صناع قرار أكفاء ليـ دكر فعاؿ في تحقيؽ الإبداع كالتميز في المنظمات

ج الفرد إلى الداخؿ كىذا خاصة أف معظـ المنظمات ذات المستكل العالي تقكـ بنقؿ التركيز في التحكـ مف خار 
 . (2)كحمميـ عمى الإلتزاـ بتحقيقو بأسمكب قكم ،بيدؼ جعؿ كؿ شخص مسؤكؿ عف أدائو الخاص

التي تستثمر في رأس الماؿ البشرم  فيي ،أم أف المنظمة المتميزة ىي التي لا مكاف لضعفاء المعرفة كالتككيف بيا
المبدعة طالما تصب في  كما تشجع الأفكار ،كمناىج التعمـالتدريب  كآلياتعف طريؽ عمميات التحسيف المستمر 

 فالعامؿ بيا يككف عمى قدر مف الإلتزاـ كالمسؤكلية يدفعانو دكما لتحقيؽ الأفضؿ. ،سبيؿ الصالح العاـ

 جتماعية كبمثابة مركز يعتبر التميز في الأعماؿ نيج معقد مف كجية نظر للإدارة  إقتصادية كفنية كا 
خاصة أنيا تجعؿ الجكدة جزءا  ،المعتمدة مف حيث الزمف كالسياسات الداعمة ليا طياخطالإستراتيجية كل

المؤسسي إنطلاقا مف صمتو بالقرارات كالإدارة  لذلؾ يتـ تحميؿ التميز ،مف طريقة تصميـ الأعماؿ أساسيا
                                                           

(1)
 . 30، ص2017ار خالد المحياني لمنشر كالتكزيع، الأردف، ، دإدارة التميز كالإبداع الإدارملينا جماؿ،  

(2)  Oakland. John.S  ، Totalorganizationoal And Aperational Execellence Achicving Worked Class 
Performance-Butter Worth Heumeman، Second edition، 2001، P12. 
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تماعية كالإجراءات الإدارة كالثقافة التنظيمية كالمسؤكلية الإج الإستراتيجية كخدمة الزبائف كالأخلاقيات في
 .(1)البيئية

 مرجع لمختمؼ المنظمات التي تسعى إلى إعتماد ممارسات عالية  يتـ الإستفادة مف نماذج التميز ككنيا
 .(2)للأداء

 أىداؼ التميز المؤسسي  . ب
فيك يسعى لمكصكؿ إلى جممة كاسعة مف  ،فعالة لتحسيف عمميات التنظيـ المختمفة آليةالمؤسسي  يعتبر التميز

 ىداؼ مف بينيا : الأ

 كالعمؿ عمى  ،تحسيف الأداء التنظيمي مف خلاؿ رفع مستكيات الخدمة كنشر تطبيقات إدارة التميز كمبادئيا
تصميـ أفضؿ التطبيقات في الأداء المؤسسي مف خلاؿ تحقيؽ التكازف بيف الأنشطة كالنتائج كتقديـ الخدمة أك 

ستمرار في العمؿ كالمحافظة عمى معدلاتو ضمف بيئة تنافسية المنتج بطريقة متميزة يرضى عنيا العميؿ مع الإ
 عالية.

 الإدارم نتيجة كضكح الأدكار كتحديد المسؤكليات كتقميؿ معدؿ الشكاكم ككضع الحمكؿ  النظاـ ضبط كتطكير
 (3). المناسبة ليا مف خلاؿ إجراءات تصحيحية ككقائية لمنع حدكثيا مستقبلا

 تميز كالدعـ كالمتابعة لمتطمبات الشفافية كدراسة سبؿ تنفيذ منيجيات فرص بناء خارطة الطريؽ لتطبيقات ال
جكائز  حسب متطمبات معايير التحسيف مف خلاؿ تطبيقات ناجحة مع متابعة النتائج التقييـ الذاتي المتميز

 المعتمدة مف المؤسسة كتحسيف طرؽ التقييـ. التميز

 (4)يئة كثقافة المؤسسة.تطبيؽ متطمبات الكاقعية كالتنمية المستدامة لب 

 
                                                           

دراسة تطبيقية –ندسة العمميات الإدارية كأثرىا في تحقيؽ التميز المؤسسي إعادة ى ،ىناء حسف كاظـ ،نكفؿ عبد الرضا عمكاف (1)
مجمة الإدارة  ،ية العمكـ السياسيةكم ،الجامعة المستنصرية ،فنادؽ الدرجة الممتازة كالأكلى لمدينة بغداد لأراء المدراء في عينة مف

 .345ص ،2019 ،العراؽ ،118العدد ،42المجمد  ،كالإقتصاد
(2)  Lasrado. Fley.Acheiving organizational execellence aquality management program for 

gulturalley publishing ،AG. part of springer nature، Switzlend، 2018، P1. 
(3)

 .16-15ص، مرجع سبؽ ذكره ،المميجي رضا إبراىيـ 
 .24-23ص ،2014 ،الأردف ،دار الراية لمنشر كالتكزيع ،التميز التنظيمي ،أسامة خيرم (4)
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 أداء العامميف عف طريؽ تنمية ركح العمؿ التعاكني الجماعي الإيجابي كتشجيع ركح المنافسة لتحقيؽ  تطكير
 مستكيات عالية مف الإنجاز كالمحافظة عمى ىذه المستكيات ضمف بيئة تنافسية شديدة .

 تحت شعار أف نعمؿ الأشياء الصحيحة مف أك مرة  ترسيخ مفاىيـ الجكدة الشاممة القائمة عمى الكفاءة كالفاعمية
 كفي كؿ مرة .

 . العمؿ عمى تصميـ أفضؿ العمميات بجكدة مع تخفيض معدلات الفاقد كالتالؼ فييا 

 المتفؽ عمييا مع إمكانية تغيير بعض المكائح  الجكدة كالتميز تفعيؿ المحاسبية العامة لضماف تحقيؽ معايير
 .(1)مؤسسات كالإدارة الذاتية لياكالقكانيف مثؿ إستقلالية ال

  دراسة كتمبية متطمبات العملاء كالمجتمع عمى حد سكاء مف خلاؿ إستحداث قكة عمؿ متمكنة كقادرة عمى إنتاج
خدمات كسمع تفكؽ تكقعات المستيمؾ الداخمي كالخارجي كبالتالي الكصكؿ إلى كسب رضاىـ ككلائيـ لممؤسسة 

 .(2)كخدماتيا 

 بداعية كالإبتكارية لمعماؿ كعدـ ربطيـ بالسياسات كالإجراءات المقيدة غير المرنة كتكفير الطاقات الإ إطلاؽ
القيادة الماىرة لتكجيييـ كتحفيزىـ كالتكاصؿ معيـ ككؿ ذلؾ يجب أف يككف في إطار محيط ثقافي مشجع 

مي سنعكس إيجابا كباعث لمثقة كالأماف كالرضا الكظيفي ىذا لأف رضى العامؿ أك ما يعرؼ بالمستيمؾ الداخ
 .(3)عمى نكع الخدمة كعمى رضى المستيمكيف الخارجييف

ما يحسب عمى مدخؿ التميز المؤسسي عمى إختلاؼ طبيعة المؤسسة التي يطبؽ بيا سكاء كانت خدماتية أك 
يب ىك مراعاتو لجميع الأطراؼ الفاعمة داخميا كخارجيا فالعامؿ يتـ الإىتماـ بو مف حيث بتطكير أسال ،إنتاجية

في حيف أف القائد يراعى  ،الأداء كنكع الخدمات كتحديد الأدكار كالمسؤكليات مع تشجيع عنصرم الإبداع كالإبتكار
مف حيث تفعيؿ أليات الرقابة كرفع الكفاء كالفاعمية إضافة إلى تسييؿ عمميات التخطيط الإستراتيجي... في حيف أف 

مؤسسي في التنظيـ الحديث مف شأنو المساىمة في كسب إنتماء لمعملاء النصيب الأكبر فتطبيؽ أليات التميز ال
قبالو الدائـ للإستفادة مف المخرجات المطركحة  بما يضمف إستمرارية المؤسسة كنجاحيا.  العميؿ كثقتو كا 

                                                           
 ،مركز الخبرات المينية للإدارة بميؾ ،نماذج دكلية كعربية كمحمية -فمسفة إدارة التميز المؤسسي في التعميـ ،ميا أحمد القززعي (1)

 .45-44ص ،2018 ،مصر
 .228ص، 2014، الأردف،نشردار كائؿ لم ،إدارة التميز الممارسة الحديثة في إدارة منظمات الأعماؿ، ح عكدة اليلالاتصال (2)
.229ص ،المرجع السابؽ (3)
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 خصائص التميز المؤسسي  .3
التي  تزايدت حاجة المؤسسات إلى الإلتزاـ بنمكذج أكثر تكاملا إثر المشاكؿ التي لحقت بيا جراء جممة النقائص

المؤسسي كبديؿ يحاكؿ تغطية كؿ نقائص كعيكب  ليتـ طرح نمكذج التميز ،عرفيا مدخؿ إدارة الجكدة الشاممة
 نتيجة لإجتيادات المختصيف في المجاؿ.ىذا لإنفراده بمجمكعة متميزة مف الخصائص التي جاءت ك ،سابقيو

خصائص أساسية لمتميز  Peter & Robert Waterman 7فقد كضع كؿ مف بيتر كركبرت ككترماف  
 : (1)المؤسسي كىي 

 الإنحياز نحك العمؿ مف خلاؿ الخركج مف نمط الإدارة البيركقراطية. .1

 الصمة الكثيقة بالمتعامميف كالإستجابة لمقترحاتيـ. .2

 لإستقلالية التنظيمية في العمؿ.السماح با .3

 الإنتاجية مف خلاؿ العامميف بتكفير الثقة كالمشاركة . .4

 الإىتماـ بقيـ المنظمة . .5

 الإرتباط بالأعماؿ التي تجيدىا المنظمة. .6

 البساطة كالرشاقة في حجـ المنظمة كمستكيات ىيكميا التنظيمي. .7

حيث تمنح الفرصة لمعامميف لكي يطرحكا أفكارىـ  ر،التشاك فالمنظمة المتميزة ىي التي تعتمد عمى مبدأ التشاركية ك 
بتكاراتيـ المتجددة في ظؿ إيضاح الدكر كالميمة كالتركيز عمى التخصص الكظيفي كمنح التسريح لمعامميف  كا 

مانحة إياىـ نكع مف الثقة لكف في نفس الكقت يتـ  ،لمتصرؼ في مصالحيـ كأعماليـ لككنيـ الأدرل بمتطمباتيا
 ـ بدقة لأداء الأعماؿ التي يجيدكنيا بميارة.إختيارى

مما يساعد  ،في حيف أف لكؿ مؤسسة ثقافة تنظيمية خاصة بيا نابعة مف تكاجد العنصر البشرم ضمف محيط جامع
 في خمؽ جممة مف القيـ المشتركة في إطار العمؿ كالإلتزاـ بيا. 

 

                                                           
(1)

.81ص ،2019 ،, مركز الخبرات المينيةتدريب مف أجؿ الإزدىار ،بسمة عدناف السيكفي 
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 ية نحك تحقيؽ التميز المؤسسي فيما يمي: تأسيسا عمى ما سبؽ يمكف إجماؿ خصائص منظمات الأعماؿ الساع

 صلاح العمميات المضطربة كبدء العمؿقبكؿ الأعماؿ المتحدية مف  : حيث فرص النمك كالتعمـ السريع كا 
كمعايير منطقية تراعي قدرات  الصعاب بالإرادة القكية كالتصميـ المبني عمى أسس عممية الصفر مع تذليؿ

 المنظمة كمكاردىا المتاحة.

 لككنيا قدكة كليا دكر بارز في تحفيز التميز كالتشجيع عميو. القيادات الكفكءة: تكافر 

 : فكؿ ممف إرتكاب الأخطاء كمكاجية  ،فالمصاعب تكضح مستكيات قدرة المؤسسات تحمؿ المصاعب
 .(1)كما تعمؿ عمى صقؿ قدرات المؤسسة ك تميزىا ،الأزمات تعتبر كتجارب يتـ الإستفادة منيا

 تحديدا خدمة المجتمع التي  ،فالمؤسسات المتميزة تمتمؾ خبرات خارج نطاؽ العمؿ ا عف العمؿ :الخبرات بعيد
 تقدـ العديد مف الفرص لإكتساب التميز في الأداء.

 حيث أف النظاـ المعيارم السائد في المؤسسات لأنشطة التميز في الأداء تككف أىميتو أقؿ  : برامج التدريب
 شرة مف الفرص التدريبية التي تعزز مف تميز المؤسسات.بالنسبة لما يتـ تعممو مبا

 مف خلاؿ إختيار أفضؿ الأساليب لتأدية الميمات كبناء مناخ داخمي يؤكد عمى أىمية دقة  : دقة نظاـ التنبؤ
 .(2)التنبؤ في الأثير عمى تميز المؤسسة

 مفاتيح  كأسس التميز المؤسسي  .4
 مفاتيح التميز المؤسسي . أ

مجمكعة التكجيات الإدارية التي تشترؾ في بناء كتنمية ثقافية تنظيمية محابية  « مؤسسي ىيمفاتيح التميز ال _
كالمعبرة عف أنماط سمككية متفكقة تستيدؼ تكفير أفضؿ الظركؼ كالأليات كالأدكات للأداء  ،لفرص التميز كالتفكؽ

ففي ذلؾ تركيز عمى  .3»ت العملاءالذم يمتزـ بمكاصفات كمتطمبات الجكدة الشاممة كالمتكافؽ مع رغبات كتكقعا
 خمؽ ثقافة مؤسساتية كفؽ أسس إدارية متميزة بيدؼ تجسيد تكقعات العملاء.

 

                                                           
 .231-230ص ،، مرجع سبؽ ذكرهصالح عمي عكدة اليلالات (1)
.20ص ،مرجع سبؽ ذكره ،رضا إبراىيـ المميجي (2)

3
.25ص ،2002 ،مصر ،غريب لمطباعة كالنشر دار ،لمعرفةماذج كتقنيات الإدارة في عصر اإدارة التميز نعمي السممي,  
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يتاح لممنظمة مف مكارد  عمى فمسمفة إدارية جديدة تستيدؼ إستثمار أغمى ما تعبر في حقيقتيا فمفاتيح التميز
كما  ،تجات كخدمات المنظمة كيكثؽ إرتباطيـ بياكيحقؽ رضاىـ عف من ،كتكظيفيا بما يخدـ العملاء كالمستيدفيف

تحقؽ إرتباط المنظمة بعلاقات كثيقة كفعالة مع كافة الأطراؼ ممف يقدمكف خدماتيـ ليا أك يحصمكف عمى منافع 
 .(1)منيا

فبعد خركج المنظمات مف دائرة النسؽ المغمؽ أصبحت خاضعة لتقمبات البيئة الخارجية التي تفرض عمييا أنماط 
 ة مف العمؿ تستدعي التكيؼ معيا لضماف إقباؿ الزبكف كنجاعة أليات عمؿ المنظمة .معين

   Teamsمفاتيح التميز المؤسسي كيشاركيـ برنامج شركة  Porter and Tanner حدد كؿ مف بكرتر كتانير
 : (2)الخبراء العرب في اليندسة كالإدارة في ذات الرؤية كالمتمثمة في 

 :عف سمكؾ القادة الداعـ لجميع منيجيات التميز كتكضيح إتجاه قيـ كغاية المنظمة. تعبر القيادة كثبات الغاية 

 الإستراتيجي في المنظمة كتحقيؽ التنسيؽ كالتكامؿ الإستراتيجي  التكجو الإستراتيجي: أم تبني خطط التطكير
 في كؿ أجزاء المنظمة.

 .تنمية كتحفيز عممية الإبتكار 

 .تحقيؽ رضا العملاء 

 عمى الإدارة المالية السمعية . التركيز 

 .الإلتزاـ بأخلاقيات كقيـ العمؿ الإيجابية 

 .بناء كتكظيؼ إدارة المعرفة 

 .تفعيؿ فرص التعميـ التنظيمي 

 .تخاذ القرارات  تنمية منيج التفكير المنظكمي كالإلتزاـ بمنيجية عممية في بحث المشكلات كا 

 تياجات جميع أصحاب المصمحة الرئيسية.التكجو بالنتائج مف خلاؿ تحقيؽ التكازف بيف إح 
                                                           

 .25ص، المرجع السابؽ(1)
(2)  Porter L. J. Tonner SJ. Assessing Busniess execellence. Exford publishing else vieu butter worth 

heumeman. Second edition. 2004.p6. 
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 التركيز عمى العملاء.  

 .الإىتماـ المتكازف بأصحاب المصمحة 

 .إدماج المنظمة في المناخ المحيط بيا محميا كدكليا كتطكير الشراكة 

 . الإلتزاـ بالمسؤكلية الإجتماعية لدل العامميف 

لبركز عف المؤسسات المنافسة في نفس قطاع التميز في المؤسسات مف خلاؿ قدرتيا عمى الإختلاؼ كا يظير
إضافة إلى طبيعة المكارد التي تمتمكيا  ،سكاء كاف ذلؾ متعمؽ بطبيعة المنتج المصنع أك الخدمة المقدمة ،الأعماؿ

يمكف إستمرار  فلا ،مما يجعميا تمتمؾ ميزات تنافسية تضمف مف خلاليا الإستمرارية كتقديـ مخرجات صعبة التقميد
 :  (1)يزة عمى المدل الطكيؿ إلا مف خلاؿ المكارد النادرة المتميزة مف بينياتحقيؽ الم

  رأس الماؿ. 

 كجكد خطة للأعماؿ.  

  تحديد المنتج كالسمعة التجارية. 

 بناء رأس الماؿ الإجتماعي المتميز كمكارد التعمـ التقني لمعامميف.  

  يساعد في رفع ما  كفرؽ العمؿ كالتعمـ التعاكنيمعرفة السكؽ كالمنتج كالخبرة الصناعية كالخبرات الريادية
كبدكره يؤدم إلى التكامؿ في العمؿ مف خلاؿ  ،ديف كالزبائفر القدرات المعرفية الضمنية في العلاقة مع المك 

 التطكر التكنكلكجي كالمنظمي كتحقيؽ جدارات كقدرات تنافسية .

 أسس التميز المؤسسي . ب
جممة مف الجكانب الأساسية في بناء التميز بيدؼ التفرقة  Collins & Porras ككلينز كبكراسكقد حدد كؿ مف 
 :  (2)المتميزة كغيرىا مف المؤسسات الأخرل تتمثؿ في بيف المؤسسات

 الترتيبات الييكمية كالتنظيمية.  

  ثقافة المنظمة كالعلاقات الإجتماعية بداخميا كخارجيا. 
                                                           

 .117ص ،مرجع سبؽ ذكره ،ةبلاؿ خمؼ السكارن(1)
.17ص ،2013 ،مصر ،طيبة لمنشر كالتكزيع ،التميز الإدارم في القرف الحادم كالعشريف ،سامح عامر (2)
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 ات المادية المتاحةالترتيبات المكانية كأساليب الإستثمار كالإمكاني . 

  مستكل التقنيات المستخدمة في الشركة كأساليب الإستفادة منيا. 

  أنماط كأساليب القيادة الإدارية. 

 تشكيمة المنتجات مف السمع كالخدمات المقدمة لمسكؽ . 

 الرؤية الإستراتيجية كالرسالة كالأىداؼ الإستراتيجية . 

  الأداء المالي لممؤسسة. 

 تسكيقي كالعلاقة مع البيئة الخارجيةتحميؿ الأداء ال . 

 مداخؿ التميز المؤسسي ثانيا : 

كتضمنو لمكثير مف متطمبات بناء المنظمات الحديثة كالتي  ،المؤسسي راجع لشمكلية المفيكـ تعدد مداخؿ التميز
 مف بيف ىذه المداخؿ نذكر:  .تكتسب مف خلاليا ميزاتيا التنافسية كمكانتيا الرائدة

 :  رة الإستراتيجيةمدخؿ الإدا .1

عممية مستمرة لتنظيـ كتنفيذ القرارات الحالية كتكفير المعمكمات اللازمة  « ىيDurker داركر  الإستراتيجية حسب
 (1)».كتنظيـ المكارد كالجيكد الكفيمة لتنفيذ القرارات كتقييـ النتائج بكاسطة نظاـ معمكمات متكامؿ ك فعاؿ

، إنطلاقا لكجية في تحصيؿ المعمكمات اللازمة لتنفيذ القرارات الحالية كالمستقبيمةفيي عممية تكظيؼ لمتقانات التكنك  
 ،المؤسسي عف طريؽ خطة شاممة كمتكاممة كصكؿ إلى التميزلمييدؼ  الذم مدخؿ الإدارة الإستراتيجيةمنيا ظير 

لتحقيؽ أىداؼ المنظمة  تتضمف مجمكعة متناغمة مف الأفكار كالمفاىيـ كالطرائؽ ذات الصمة بالمستقبؿ كالمصممة
تكظيؼ المكارد كالقابميات كالمقدرات الجكىرية التي تمتمكيا لإستثمار كتلافي التيديدات التي تتضمنيا البيئة  عبر

 . (2)أك تحكيؿ الأخيرة إلى فرصة قابمة للإستثمار ،الخارجية المحيطة بيا

 
                                                           

 .56ص ،2014، الأردف ،دار المعتز لمنشر كالتكزيع ،الإدارة الإستراتيجية الحديثة ،محمد ىاني (1)
، الأردف ،دار المناىج لمنشر كالتكزيع ،الإستراتيجية كتتحديات الألفية الثالثة الإدارة ،إحساس دىش جلاب ،صالح عبد الرضا رشيد (2)

.23ص ،2015
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 : يمثؿ الإطار العاـ للإستراتيجية 15الشكؿ رقـ

 

 

 

 

 

 .56ص ،2014، الأردف ،دار المعتز لمنشر كالتكزيع ،الإدارة الإستراتيجية الحديثة ،محمد ىانيالمصدر:
فالأداء التنظيمي لتنافسية المنظمة مف منظكر الإدارة الإستراتيجية يفيد في قياس الأىمية الممقاة عمى عاتؽ المكارد 

لعناصر كمفيكـ التخطيط  لو مف خلاؿ تطبيقيا الأعماؿ تسعى فمعظـ منظمات ،التميز تحقيؽ في الداخمية
الإستراتيجي الذم مف خلالو يتـ تحديد مكاطف القكة كالضعؼ في مكارد المنظمة كتحكيؿ جكانب القكة إلى ميزة 

بيدؼ ترسيخ مفاىيـ يدركيا المستيمؾ تتيح لو الحصكؿ عمى  ،تنافسية لمكاجية المنظمات المنافسة ليا في الأسكاؽ
 .(1)لا تكفرىا المنظمات الأخرل خدمة فريدة 

 مدخؿ إدارة الجكدة الشاممة :  .2

في ظؿ ، أداء المنظمات كزيادة الميزة التنافسية كتمبية إحتياجات العملاء كالإنتاجية يعمؿ ىذا المدخؿ عمى تطكير
السياسات اللازمة مكاجية جممة التحديات كالعكائؽ التي تفرضيا البيئة الخارجية كالتي منيا يتـ إستخلاص القكاعد ك 

لمكصكؿ إلى الغايات كالأىداؼ التي مف خلاليا تستطيع مختمؼ التنظيمات أف تحقؽ الأداء المؤسسي كخطة التميز 
  (2). المتكقعة

فالجكدة الشاممة تتضمف جكدة كؿ شيء كليا أىمية كبيرة مف الناحية الإستراتيجية سكاء بالنسبة لممستيمؾ أك 
ة حديثة شاممة قائمة عمى إحداث تغيرات جذرية لكؿ شيء في المؤسسة مف أجؿ تحسيف فيي فمسفة إداري ،المنتج

                                                           
 .292، ص2016 ،الفجر لمنشر كالتكزيع، مصرر دا التخطيط الإستراتيجي منيج لتحقيؽ التميز التنافسي، ،سيد محمد جاد الرب (1)
ترجمة مطؿ خميس الجكدة الشاممة المكارد البشرية كالأداء المؤسسي،  إدارة عبد الله إبراىيـ الدرمكجي، حسف صالح الظافرم، (2)

 .44، ص2017قنديؿ لمطباعة كالنشر كالتكزيع، الإمارات العربية المتحدة، 

 المنظمة البيئة الخارجية

 الفرص

 التيديدات

 الأىداؼ

 الطرائؽ الأفكار

 المفاىيـ المكارد

 القابميات المقدرات الجكىرية

 الإستراتيجية 
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كبأقؿ تكمفة بيدؼ تحقيؽ أعمى  ،خدمات أك سمعا لمكصكؿ إلى أعمى جكدة في مخرجاتيا كتطكير كؿ مككناتيا
 .(1)درجة مف الرضا لدل عملائيا مف خلاؿ إشباع حاجاتيـ كرغباتيـ كفؽ ما يتكقعكنو

 إدارة الجكدة الشاممة في تحقيؽ التميز المؤسسي مف خلاؿ : يبرز دكر 

  مساىمتيا في رفع كفاءة كتطكير العنصر البشرم الذم ىك عنصر فاعؿ في تحقيؽ القدرة كالميزة التنافسية
 خاصة في عصر العكلمة الحالي. 

 يف التميز المؤسسي في إستحداث مجمكع المعارؼ كالميارات كالإتجاىات اللازـ تكفرىا في برامج إعداد كتحس
 . المنظمات في ظؿ التقدـ العممي

 سكاء إرتبطت  ،العملاء عمى عمميات التحسيف المستمر للأداء اليادفة في مضمكنيا إلى إرضاء التركيز
التي تركز دائما  لإشباع الحاجة كيرجع ذلؾ إلى ككف المؤسسات الناجحة ىي الخدمات المقدمة بالمنتجات أك
كتحافظ عمييا لما تقدمو مف إضافة لمعميؿ كدعـ لممركز التنافسي لممؤسسة في سكؽ  الجكدة عمى عنصر

  (2). العمؿ

حيث تمت الإستفادة مف كمية  ،فمدخؿ إدارة الجكدة الشاممة ىك الأساس الذم بني عمى إثره مفيكـ التميز المؤسسي
فرؽ  ،البنية التحتية ،التدريب ،لإتصاؿالأخطاء كالنقائص التي تضمنتيا الجكدة الشاممة منيا ما يتعمؽ بنمط ا

كقد حدث الإنتقاؿ مف الجكدة الشاممة إلى التميز المؤسسي لأكؿ مرة مف إلخ،  ....القياس ،حؿ المشكلات ،العمؿ
فالتميز يتفكؽ عمى الجكدة كيعمكىا  ،إختلاؼ بيف المفيكميف مع كجكد FQMA طرؼ الييئة الأكربية لإدارة الجكدة

بإشباع جميع رغبات العملاء كالعامميف في المنظمة كفي نفس الكقت ىك إمتداد كتطكر لمفيكـ مف حيث إنفراده 
 .(3)الجكدة الشاممة

 

 

                                                           
إدارة الجكدة كالتميز في الخدمات كتحديات تطبيقيا في بيئة الأعماؿ : مداخمة بعنكافكنتكش عاشكر، قكريف حاج قكيدر،  (1)

، كمية العمكـ الإقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة المؤتمر العممي الدكلي حكؿ إدارة الجكدة الشاممة في قطاع الخدمات، الجزائرية
 .02منتكرم قسنطينة، الجزائر، ص

.89، ص2017، مرجع سبؽ ذكرهشريؼ محمد يكسؼ،  (2)
 .91-90، صالمرجع السابؽ (3)
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 مدخؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية :  .3

عمى الأداء  كما يركز ،ىك مدخؿ عقلاني لإعادة تنظيـ المؤسسات يركز عمى المخرجات كليس عمى الميمات
يرتكز عمى إعادة التصميـ السريع  ،الطرؽ لتحقيؽ أفضؿ مخرج  يشبع إحتياجات العميؿ المتميز الذم ىك أفضؿ

كالجذرم لمعمميات الإدارية الإستراتيجية كذات القيمة المضافة كعمى النظـ كالسياسات كالبيئة التنظيمية المساندة 
 (1)بيدؼ تعظيـ تدفقات العمؿ كزيادة الإنتاج في المنظمة بصكرة خارقة.

ضفاء صبغة التميز عمى المؤسسات الحديثة  ،ات التحسيف تككف شاممة كجذريةفعممي تيدؼ لرفع مستكيات الأداء كا 
 مساعدة عمى ىذا التحكؿ الجذرم ىي تكنكلكجيا المعمكمات. آليةكأكثر 

ة حيث أف اليندرة ىي التي ضمنت نجاح كتطبيؽ الإدار ، فينالؾ صمة كثيقة بيف اليندرة كتكنكلكجيا المعمكمات
في المقابؿ تطبيؽ اليندرة لا يمكف أف يتـ دكف كجكد أدكات تمكينية لإعادة تصميـ  ،الإلكتركنية في التنظيمات

العمميات كأنشطة الأعماؿ كىذه الأدكات ىي تقنيات تكنكلكجيا المعمكمات التي تمثؿ عكامؿ تمكينية كتصميمية 
 (2)مية إستراتيجية. لمعمميات كلتدفقات الأنشطة الفرعية التي تحتكييا كؿ عم

ىذا ما يطرح التداخؿ الذم فرضتو التغيرات البيئية كالنظـ المعمكماتية كبزكغ المعرفة التقنية مع بيئات الأعماؿ 
الذم إنعكس بصفة أكتكماتيكية عمى الأداء المؤسسي المتميز كفي نفس الكقت يكضح الدكر الذم  الأمر ،كعممياتيا

كمف بيئة المناخ التنظيمي  ،الحديثة مف نظاـ مغمؽ عمى نفسو إلى نظاـ مفتكح تمعبو اليندرة في نقؿ المؤسسة
 كمف عنصر الصناعة إلى عنصر المعمكمات. ،الداخمي إلى ساحة البيئة العالمية الككنية في التجارة كالأعماؿ

لرسمية كالكىمية ىذا أف عكالـ المؤسسات المتميزة المتفرقة تحكلت إلى عالـ ككني متصؿ كمتشابؾ رغـ الحدكد ا
فأصبحت جميعيا تسبح في فمؾ كاحد إختصرت فيو حدكد  ،كالتميزات الدينية كالسياسية كالإقتصادية كالإجتماعية

 .(3)الزماف كالمكاف

تبرز علاقة مدخؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية  كالتميز المؤسسي في تحقيؽ الأكلى  لجممة كاسعة مف الأىداؼ 
 مؽ  المؤسسات المتميزة منيا: التي تصب في سبيؿ خ

 
                                                           

  .349، ص2014رات جامعة دمشؽ كمية الإقتصاد، سكريا، ، منشك التنمية الإداريةطارؽ الخير كأخركف،  (1)
 .255، ص2010شر كالتكزيع، الأردف، ، دار اليازكرم العممية لمنالإدارة الإلكتركنيةسعد غالب ياسيف،  (2)
(3)

 .253، صمرجع سبؽ ذكرهطارؽ الخير كأخركف،  
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 .تكفير منيجية دقيقة لتحكيؿ المنظمة التقميدية إلى منظمة متميزة 

 . رفع كفاءة الأداء العاـ لممنظمة كتغيير أساليب الأداء الحالية إلى أساليب أكثر كفاءة كفاعمية 

 (1) .تحسيف قدرات المنظمة الإنتاجية كالتركيز عمى نكعية كجكدة المنتجات كالخدمات 

 .تحديد الطريقة المثمى لتقديـ الخدمة أك لمقياـ بالأعماؿ كالنشاطات المختمفة 

 مف سرعة كجكدة  إحداث تغيرات جذرية في أساليب كطرؽ العمؿ بالمنظمات لتتناسب مع متطمبات العصر
 كثكرة تكنكلكجية.

 تفاقي مكاجية رياح التغيير ات التجارة الحرة كالخصخصة التي تحتاج عالـ الأعماؿ كالمرتبطة بالعكلمة كا 
 .ككنيا متغيرات تعرقؿ التغيير الإيجابي

  ترسيخ قكاعد الفكر الإبداعي كىي قاعدة الخركج مف الصندكؽ Out Box كالتي تنادم العامميف في السعي
إلى الإبداع في أعماليـ بنظرة شمكلية تساعد عمى تفجير الطاقات الإبداعية الكامنة في كؿ فرد مف أفراد 

 (2)منظمة.ال

 المدخؿ الإنساني :  .4

تعمؿ المؤسسات عمى التأقمـ كمكاجية المتغيرات المحيطة مف خلاؿ التركيز عمى تمنية المكارد البشرية التي ىي 
أساس أم تنظيـ ميما تبايف دكره كنكع الخدمة التي يقدميا كذلؾ مف خلاؿ إشراكيـ في المسؤكليات كفي عممية 

عرفة الجيدة لقدراتيـ كصقميا كفتح المجاؿ أماميـ لمعمؿ دكف الحاجة لمتدخؿ كلرقابة إتخاذ القرارات مف خلاؿ الم
 المشرفيف .

كيعتمد  Performance managemet ظير ىذا المدخؿ في السنكات الأخيرة في شكؿ نظاـ متكامؿ لإدارة الأداء
لمقياـ بأعماليـ بحرية  التي تمنح الصلاحيات لمعامميف Empowermentبدرجة كبيرة عمى فمسفة التمكيف 

نطلاؽ  .(3)فتشجعيـ عمى الإبتكار كالتطكير كتحمؿ المسؤكليات كالمشاركة في النتائج المتميزة ،كا 

                                                           
 .355، صمرجع سبؽ ذكرهصالح عمي عكدة اليلالات،  (1)
.232، ص2015الأردف، صفاء لمنشر كالتكزيع،  دار ،2إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملاء، ط ف الدرادكة، مأمكف سميما (2)
 .122، صمرجع سبؽ ذكرهسامح عامر،  (3)
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 المدخؿ المعرفي :  .5

يتـ الإعتماد عمى ىذا المدخؿ بيدؼ تكثيؼ إستخداـ المعرفة المتخصصة كالخبرة العالية في مجاؿ العمؿ كمحاكلة 
 مة نكعية تميز المؤسسة عف منافساتيا.إستغلاؿ ذلؾ في إحداث نق

فالمؤسسة الحديثة تكجييا معرفي   ،مؿ معياافالمعرفة متجددة كتراكمية تتغير كفؽ معطيات كاقعية تستدعي التع
 قائـ عمى التقنيات كالبرمجيات التي تعد أساس خمؽ الميزات التنافسية.

حتكارىا في السكؽ العالمية مف  مثاؿ: شركات تصنيع الساعات السكيسرية التي نافست بشراسة الصناعة اليابانية كا 
 . (1)خلاؿ الإعتماد عمى المدخؿ المعرفي الذم يقدـ خدمة جيدة كمستكل جكدة إضافة إلى معقكلية التكمفة

 مدخؿ المقارنة الرجعية : .6

لأداء المتميزة كتقنية أك أسمكب منظـ لمتعمـ مع الأخريف مف خلاؿ الملاحظة لنماذج ا ،ىك مدخؿ شامؿ كمتكامؿ
كالتي يمكف  ،التي قد تتكفر داخؿ المؤسسة أك المؤسسات الأخرل التي إكتسبت خبرات في مجالات معينة لمعمؿ

 (2) .إجراء مقارنة معيا بأسمكب شرعي

كىذا  ،يبرز دكر المقارنة الرجعية في إشراؾ جميع الأطراؼ الفاعمة في عممية التحسيف المستمر لنشاطات التنظيـ
بالرؤية الكاعية لمقيادة الإدارية  اإحدل المبتكرات التي تساىـ في تطكير الأداء كيرتبط نجاح تطبيقي الككنيراجع 

كتخصيص الكفاية المادية كالإبتعاد  ،مع الإىتماـ بالزبائف كتكفير المعمكمات كالأساليب الحديثة لمعمؿ ،كالعامميف
كمف جانب أخر تفعيؿ العلاقات الخارجية لممؤسسة مع العالـ  ،عف الأساليب التقميدية في إدارة المكارد البشرية

إضافة إلى إعتماد أساليب التحسيف كالتطكير المستمر لمكاكبة التغيرات  ،الخارجي بإعتبارىا نسقا مفتكح يؤثر كيأثر
 (3).المحيطة كعصرنة التنظيمات 

 

                                                           
 .123، صالمرجع السابؽ (1)
مقارنة شركتي الحضنة/ دراسة  _ة في قيادة كتقييـ أداء المؤسساتصلاح بلاسكة، نكر الديف مزياني، مساىمة المقارنة المرجعي (2)

 .58، ص2013، ديسمبر 04، العدد مجمة أداء المؤسسات الجزائريةالمراعي، 
دراسة  -في تحقيؽ التميز المؤسسي PFABC، دكر نظاـ التكاليؼ عمى أساس النشاط المركز عمى الأداء ليث نعماف حسكف (3)

، 44، العدد4، المجمدجمة تكريت لمعمكـ الإدارية كالإقتصاديةمكمية الإدارة كالإقتصاد،  -جامعة تكريت-ميدانية في مصرؼ بابؿ
 .36، ص2018، 1جزء
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كىي شكؿ مف أشكاؿ المقارنات الخارجية  ،تنافسيةالمقارنة المرجعية ال تتعدد أشكاؿ المقارنات الرجعية كلعؿ أبرزىا
المنافسيف لتحقيؽ  التي تتـ بيف المنظمات بعضيا البعض كتقكـ عمى أساس المقارنة المباشرة مع المتميز مف

 ،الخدمات المعرفية ،تستخدـ في العديد مف المجالات منيا مقارنة المنتجات ،مستكيات أفضؿ في الأداء
  (1) إلخ.التسعير....... ،الجكدة ،الأفراد ،التكنكلكجيا

 : (2)تبرز أىمية ىذا المدخؿ في أف عمميات المقارنة في 

 .إدارة التغيير الذم يجب عمى المؤسسة أف تقكـ بيا كي تككف بمستكل ما يصؿ إليو منافسكىا 

 .تساىـ في فيـ إحتياجات العملاء المتغيرة 

 ر الكاسع كالإبداع كخمؽ طفرات في الأداء مف منطمؽ تشجع عمى السعي كراء تحقيؽ حالة التميز كالتفكي
 تسطيرىا لغايات التنظيـ كمقاييس كفاءتو الإنتاجية.

 .ىي طريقة فعالة لتحديد أىـ نقاط القكة كالضعؼ بالنسبة لممؤسسات الحديثة كالقديمة عمى حد سكاء 

نيا تربط العمميات بأىداؼ المؤسسات تشمؿ المقارنة المرجعية في مضمكنيا جممة كاسعة مف المتطمبات مف بينيا أ
 كلتحقيؽ  ،كتسعى إلى تحقيؽ الريادة التي ىي أىـ غايات ىذا المدخؿ خاصة في ظؿ إشتداد التنافس ،الإستراتيجية

، ذلؾ يجب تكفير جممة مف المدخلات عمى رأسيا العنصر البشرم الكفكء القادر عمى حؿ المشكلات الإدارية كالفنية
عممية المقارنة خاصة في ظؿ ضركرة الإعتماد عمى لتسييؿ عمى تكثيؽ المعمكمات  زيركتالمف جية أخرل ك 

 .(3)التقانات المعمكماتية كأنماط الإتصاؿ الأكثر عممية في تكفير كنشر البيانات كالمعمكمات

 

 

 
                                                           

 .58، صمرجع سبؽ ذكرهصالح بسالكة، نكر الديف مزياني،  (1)
مجمة تنمية المكارد البشرية ، المقارنة المرجعية كمدخؿ لتحسيف الأداء التنظيمي لممؤسسة الإقتصاديةبطاىر بختة، عدالة العجاؿ،  (2)

ألمانيا، أكتكبر -، برليف2، المركز العربي الديمكقراطي لمدراسات الإستراتيجية كالسياسية كالإقتصادية، العدد راسات كالأبحاثلمد
 .279-278، ص2018

 .279ص المرجع السابؽ، (3)
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 التميز المؤسسي  )معايير(أبعادثالثا : 

ىذا إثر سعة المفيكـ كتشعبو كتضمنو لمكثير  ،المؤسسيىنالؾ إختلاؼ كاضح في تحديد أبعاد متفؽ عمييا لمتميز 
لذلؾ كؿ يعالجو حسب منظكره فينالؾ مف يتكسع في طرح الأبعاد كىنالؾ مف  ،مف المنطمقات التنظيمية كالإدارية

 مف بيف أبعاد التميز المؤسسي نذكر:  ،يختصرىا في نقاط معينة

 تميز الثقافة التنظيمية : .1

مجمكعة المعتقدات كالقيـ المشتركة كىي معايير سمككية تحدد المقبكؿ مف السمككيات مف  تمثؿ الثقافة التنظيمية
 آليةكعمى نشر  ،تسكد المنظمة المتميزة ثقافة متميزة قائمة عمى الفيـ الكامؿ لرسالة المنظمة، حيث غير المقبكؿ

فيي ثقافة قائمة عمى  ،ع كالإبتكارالتعاكف بيف العامميف فتيتـ بدرجة أكلى بالمكرد البشرم كتشجعو عمى الإبدا
 (1)الكيؼ لا الكـ.

 أم عمى إيجاد الطريقة أك الكيفية المثمى لبناء المؤسسة المتميزة بالتركيز عمى تنمية رأس الماؿ البشرم حيث تؤدم

  (2)الثقافة التنظيمية في سبيؿ ذلؾ  العديد مف الكظائؼ مف بينيا :

 ي تعمؿ عمى تعزيز الرضا الكظيفي كتحقؽ الراحة سكاء عمى مستكل : فالمنظمة التتنمية الكلاء لممنظمة
  بيئة العامؿ أك أنماط العلاقات تزيد مف إنتماء المكظفيف إلييا.

 مف خلاؿ نشر الثقافة التنظيمة الإيجابية كزيادة إنتماء العامؿ لممؤسسة تقؿ تعميؽ الإستقرار في المنظمة :
  ت أخرل .حالات الحراؾ الميني كالبحث عف مؤسسا

  ككنيا مرجعية لمعامميف تكضح المغزل مف النشاطات الإدارية لممنظمة. 

الإيجابية داخؿ المؤسسة كتخفؼ مف حالات الصراع مما ينعكس عمى  الأمكر فالثقافة التنظيمية ىي مف تنشر
 قابمية الأفراد كدافعيتيـ لمعمؿ.

 

 
                                                           

(1)
. 236، مرجع سبؽ ذكرهصالح عمي عكدة اليلالات،  

(2)
.236، صالمرجع السابؽ 
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 (1) عناصر أساسية ىي : 3كما تكمف أىميتيا في تأثيرىا عمى 

 كما أنيا إطار  ،: يظير ذلؾ مف خلاؿ مساىمتيا في رفع الركح المعنكية لمعامميف كزيادة كفاءة أدائيـ العامميف
 مرجعي لتفسير الأحداث كالأنشطة المحيطة .

 ستراتيجياتيا كتحقؽ الإستقرار الداخمي كما  : المنظمة تنعكس الثقافة التنظيمية بالتحديد عمى ثقافة المنظمة كا 
 .عمى ترسيخ مبدأ العمؿ بركح الفريؽ إضافة إلى أنيا تضبط تصرفات كسمككات العامميف  تعمؿ

  البيئة المحيطة : يبرز تأثير الثقافة التنظيمية عمى البيئة المحيطة مف خلاؿ الثقة التي تخمقيا جكدة كتميز
 البيئة الخارجية . الخدمة أك المنتج إضافة إلى تحقيؽ التكيؼ كالتكاصؿ بيف العامميف في المؤسسة ك 

أف ثقافة المؤسسة مف المحددات الميمة للأداء كالرضا الكظيفيف  Rabiness رابينسفي ذات السياؽ, يكضح 
 كمما إرتفع الأداء كالرضا الكظيفيف كالعكس. ،فكمما كانت الثقافة التنظيمية قكية

ثقافة قكية كقد تكصلا إلى ذلؾ  المؤسسات الأكثر نجاحا ىي تمؾ التي لدييا فإفA.Kennedy & T.Deal أما
لى تحدد مجمكعة مف الثقافات القكية المعبرة عف تميز المؤسسات إمؤسسة فتكصلا  80مف خلاؿ دراسة لأداء 

 : 2كىي

 فمسفة الإدارة بالمشاركة .  

  تركيز الإىتماـ بالأفراد لتحقيؽ النجاح التنظيمي. 

  تحديد الأفراد الناجحيف كتكريميـ. 

 القيـ القكية . 

 كضع معايير أداء مرتفعة .  

  لدييا ميثاؽ محدد ككاضح لمجميع. 

فينالؾ تركيز كاضح عمى العنصر البشرم مف خلاؿ تجسيد مبدأ التشاركية في الأعماؿ كفي عمميات صنع القرار 
الفريؽ إضافة الإىتماـ بالحكافز المادية كالمعنكية كتحسيس العماؿ بالحاجة إلييـ مع تنمية ركح  ،كتفكيض السمطة

                                                           
(1)

.238_237، صالمرجع السابؽ 
(2)

 828، ص2009، مكتبة المجتمع العربي لمنشر كالتكزيع، الأردف، ، الجكدة كالتميز في منظمات الأعماؿكأخركف محمد بكزىرة 

129_.
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ككؿ ىذا سينعكس إيجابا عمى مستكيات  ....إلخ،الفعاليات ،المؤتمرات ،الإحتفالات ،مف خلاؿ التجمعات العمالية
لكف مف جية أخرل التأكيد عمى ضركرة التجسيد الفعمي لمقكانيف  ،الأداء كمنو عمى مردكدية المؤسسة ىذا مف جية

أىدافيا  إلى مرتبة التميز كتجسد كاقعيا التكافئ تصؿ المؤسسات مفالجميع في تطبيقيا بيذا النكع  كالمكائح كتساكم
 كخططيا الإستراتيجية.

ليذا تبرز أىمية  ،عمى المكرد البشرم أيضا لأنو ىك الذم يخمؽ الفرص كيأتي بكؿ ماىك أكثر إبتكارية يتـ التركيز
 & Konnoنك كتكيكىيكركك فحسب  ،المؤسسي التميز الإبداع كتجسيد معايير ثقافة التنظيمية في خمؽ

Toyohiro الراكدة الثقافات أما، الأداء المالي عالية مف أف الثقافة الداعمة كالمشجعة للإبداع تحقؽ مستكيات 
 لا التي تعتمد عمى ىرمية التعميمات كالقكاعد كالقرارات كعمى مبدأ التخصص فالثقافة البيركقراطية، فتحقؽ منخفضة

ىذا ما يتعارض مع مبدأ الخركج عف  ،الإجتياد إنما تقكـ عمى مبدأ الإلتزاـ بالتعميماتتسمح بحرية التفكير كالبحث ك 
 (1)المألكؼ.

طرح أفكارىـ كالإفادة بخبراتيـ  فالإبداع أحد أىـ خصائص المؤسسات المتميزة ىذا أنيا تترؾ الحرية لأفرادىا في
ما يجعؿ لممؤسسة بصمة فارقة في السكؽ ك ،عمى إختيارات العملاء كتكقعاتيـ إيجابا ما سيعكدمكتجاربيـ 
 التنافسية.

 تميز الييكؿ التنظيمي : .2

تصمـ اليياكؿ التنظيمية بناء عمى أسس عممية نظرا لككنيا كسيمة فعالة لتحقيؽ الانسياب الدقيؽ كالمنظـ     
 ؿ للأىداؼ.للأعماؿ كالتنسيؽ الجيد بيف مختمؼ الكحدات كالأقساـ الإدارية داخؿ التنظيـ رغبة في الكصك 

حيث يسمح بالتخمص مف القكالب  ،يتميز الييكؿ التنظيمي الجيد بالمركنة كالتطكر كقابمية التكيؼ مع الظركؼ
 (2)الجامدة كالتعدد غير المبرر في المستكيات كالتقسيمات التنظيمية.

العماؿ ضمف نطاؽ  العقلاني لمسؤكليات التقسيـ الكاضح لممياـ كالأدكار كالتكزيع خاصة في ظؿ الرقمية زاد
 تخصصاتيـ مع مراعاة الإستحقاؽ الميني لممنصب كدرجة الكفاءة مع الإستعداد العممي كالعممي لتأدية المياـ.

 

                                                           
(1)

 .129، صالمرجع السابؽ 
 .31، صمرجع سبؽ ذكرهسامح عامر،  (2)
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 :  (1)يراعى في تصميـ اليياكؿ التنظيمية عكامؿ عديدة أىميا

 فمكؿ تنظيـ أىداؼ يسعى لتحقيقيا.إستراتيجية اليدؼ : 

  ت إلى صغيرة كمتكسطة ككبيرة.: لذلؾ تصنؼ المؤسساحجـ المنظمة 

 التي تتسـ بالتغير. البيئة المحيطة بالمنظمة : 

 أم التقانة المعمكماتية كالإنتاجية اللازمة.التكنكلكجيا المتكافرة لدل المنظمة : 

 خاصة مف حيث الأىداؼ كأساليب العمؿ كتكزيع الأدكار.مدل ملائمة اليياكؿ التنظيمية لطبيعة المنظمة : 

الذم يعمؿ أجزاءه ككتمة كاحدة لمكصكؿ إلى الغايات فيك يقكـ عمى التخطيط  تنظيمي الجيد ىكفالييكؿ ال
 الإستراتيجي المحكـ, كما أف جميع مف ينتمي إليو يجب أف يككف عمى قدر مف المسؤكلية.

ا مف حيث فعادة المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة تككف أقؿ تعقيد ،يراعى في كضع اليياكؿ التنظيمية حجـ المنظمة
الأدكار كالمكانات كتكزيع المناصب مقارنة مع المؤسسات الكبيرة المعقدة التي تتطمب تقسيما دقيقا لممسؤكليات 

، حتى تتلائـ كطبيعة التنظيـ كمع التطكرات المستجدة عميو كغزك التقانات الإلكتركنية لمنظمات الأعماؿ ،كالأدكار
 سمس لممعمكمة كساىـ في عمميات التحسيف المستمر لممخرجات.كضمف الإنتقاؿ ال مما سيؿ أنماط الإتصاؿ

الذم مف المفركض أف يككف عمى أساس  ،المستكيات الإدارية خاصة في ظؿ التكزيع المتبايف لممكارد البشرية في
لييكؿ كما أف لأساليب الإشراؼ الفعالة دكر ىاـ في تميز ا ،الكفاءة كالفاعمية بيدؼ زيادة الأداء كتخفيض التكاليؼ

 (2)التنظيمي حيث يراعى في ذلؾ قدرات كؿ مف الإدارة كالعامميف كطبيعة العمؿ .

مكانيات الفرؽ العاممة كمستكيات التأىيؿ لمرؤساء كالمرؤكسيف كميا  ،فأسمكب الإشراؼ كنظـ الرقابة كتقسيـ العمؿ كا 
ككف مف أجزاء ككحدات مختمفة عمى الرغـ ليا تأثيراتيا عمى الييكؿ التنظيمي الذم يمكف مقاربتو لمجسد الكاحد المت

معتمدة  ،متكاممة كمتساندة كظيفيا فأم تغيير يطرأ عمى أحدىا ينعكس عمى الييكؿ كمؿ ،مف تباينيا إلا أنيا متعاكنة
 عمى نظاـ إتصالات فعاؿ لنقؿ المعمكمات مف أعمى الييكؿ التنظيمي إلى أدناه بسلاسة كفعالية .

 

                                                           
 .244، صمرجع سبؽ ذكرهصالح عمي عكدة اليلالات،  (1)
 .244ص المرجع السابؽ، (2)
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 تميز المكارد البشرية : .3

عتماد أسمكب التفكيض لتحقيؽ التميز في      ينتج عف التغيرات التي تعرفيا المؤسسة الإىتماـ بالعنصر البشرم كا 
مف خلاؿ الإىتماـ  تميز المرؤكسيفحيث يتـ الكصكؿ إلى  .الأفراد كالتنظيـ معا الذم يشمؿ تحقيؽ أىداؼ، العمؿ

تاحة الف ،بالمكظفيف كتحفيزىـ عمى السمكؾ الإبداعي رصة ليـ مع تحديث الأنظمة كالتخمي عف الركتيف كالمركزية كا 
إضافة إلى إشراكيـ في عممية صنع القرارات كمنحيـ إمكانية إستغلاؿ الفرص التي تتطمب المبادرة  ،في التعامؿ
ىذا  ،فالمؤسسة المتميزة ىي التي تخمؽ المناخ الداعـ لمتميز ،عمى الأىداؼ الرئيسية كعدـ تشتيت الجيكد كالتركيز

تكظيفيا للأشخاص ف ،كلا تشجعيـ عمى الإبداع سكؼ تخمؽ بيئة معرقمة لمتميز أف المؤسسة التي لا تثؽ بعاممييا
المتميزيف يساعدىا عمى تنفيذ إستراتيجيات تنافسية عالية المستكل كبالتالي الحصكؿ عمى حصة سكقية أكبر مف 

  (1).المنافسيف

 : (2)مجمكعة مف الصفات الإيجابية مف بينيا  الذم يجمع ىك فالمكرد البشرم المتميز

 .أف يككف قدكة حسنة : خاصة مف الناحية الأخلاقية كالعممية الإحترافية 

 الحكمة كالرشاد في إستعماؿ السمطة : فلا يكظفيا في خدمة مصالحو الخاصة أك عرقمة مصالح الأخريف.  

 أف يككف عمى قدر كبير مف المسؤكلية ك ينمييا في الأخريف. 

 المسمكحة في عممو كلا يقصر فيو يعرؼ صلاحياتو ككاجباتو : فلا يتجاكز الحدكد.  

 الثقة بالذات : كىي عامؿ أساسي في خمؽ الإبتكارات كالإبداع التنظيمي. 

  الكفاءة في المتابعة. 

  ف كينقمكف الرغبة في نقؿ الخبرة : خاصة المكظفيف المقبميف عمى التقاعد في الدكؿ المتقدمة ىـ الذيف يدربك
  .إضافة إلى إستفادة العماؿ مف بعضيـ البعض ،خبراتيـ لمف سيخمفيـ قبؿ إنتياء مياميـ

  الدقة: أم الإحترافية في أداء العمؿ. 

                                                           
 .258-257، صالمرجع السابؽ (1)
 .87، ص2019، دار إبف نفيس لمنشر كالتكزيع، الأردف، إدارة التميز كالإبداع الإدارممحمد داكد،  (2)
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  حسف التعامؿ مع الأزمات كالقدرة عمى تحكيؿ الخسائر إلى أرباح : مف منظكر الكلاء التنظيمي أف العامؿ
ماتيا لا الذم عندما تعرؼ تذبذبا كتراجعا يفضؿ الإنتقاؿ إلى مؤسسة الكفي ىك الذم يتنشؿ مؤسستو مف أز 

ستقرار ينتشر ىذا الفكر أكثر في ،فمصمحة المؤسسة تككف قبؿ مصمحتو الشخصية ،أخرل أكثر ثبات كا 
 الدكؿ المتقدمة أينما ترتفع مستكيات كلاء العماؿ لتنظيماتيـ رغـ حدكث الأزمات. 

لإدارة لمتأكيد عمى دكر المكارد البشرية كالتي يطمؽ عمييا مسمى: ثركة المنظمات أك تـ طرح العديد مف الكتب في ا
         Stwart 1997/ Mclagan1997/ Korot & Tovstiga 1977رأس الماؿ الفكرم مثؿ كتاب 

لتنظيمي ليذا يجب عمى المؤسسات أف تعمد إلى التطكير ا ،يرتبط المكرد البشرم عادة بالتغيرات البيئية الجديدة
لممكارد البشرية بيدؼ تحقيؽ الأىداؼ المرجكة منيا ىذا أف نجاح المنظمة مرىكف بجدارة العامميف الذيف يمثمكف 

 (1)الميزة التنافسية الأكلى لممنظمات الحديثة. 

ى فالمؤسسات اليكـ تجاكزت تركز عمى رأس الماؿ البشرم بدرجة متعاظمة كتجاكزت تركيزىا عمى تعظيـ الإنتاج إل
كىذا لا يتحقؽ إلا مف  ،فكرة البحث عف سعادة المنظمات التي بدكره تزيد مف مخرجات المؤسسة كىامشيا الربحي

 خلاؿ سعادة المكرد البشرم كرفاىيتو بإعتباره صانع المخرجات.

المحسكس بؿ حتى بالجانب  ،لا ترتبط سعادة المكارد البشرية بالجانب المادم فقط كالأجكر كالمكافاءات كالعلاكات
شراؾ العامؿ في إتخاذ القرارات خاصة أنو الأدرل بمصمحتو كمشاكميا مف القادة  ،كالنفسي كالتقدير كالإحتراـ كا 

تنشيط  ،عمى الإبداع كالإبتكار كمقابمة ذلؾ بالإعتراؼ مف أصحاب السمطة تشجيع المبادرات الفردية كالتحفيز
المكرد الدائـ كشريؾ أساسي في  فالمكرد السعيد ىك إلخ،ص....رحلات ترب ممتقيات ،فعاليات كالكرشات التككينية

نتمائو الكظيفي يساىـ في تميز أدائو كرفع إنتاجيتو بما المؤسسة كتعزيز يحقؽ بدرجة أكلى عمى جكدة  رضاه كا 
 الخدمات التي تمبي حاجيات العملاء مف جية كتضمف الإستدامة لممؤسسة مف جية أخرل .

 

 

 

 

                                                           
 .429-428، ص2003، كتب عربية، مصر، إدارة المكارد البشرية رؤية إستراتيجيةعادؿ محمد زايد،  (1)
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 :تميز الإستراتيجية .4

الإستراتيجية عبارة عف مزج لمرؤل المختمفة الخارجية كالداخمية كتككيف رؤية كاحدة مشتركة تسير عمى    .5
نيجيا المنظمة بكافة أبعادىا كمككناتيا].....[ غالبا ما تعتمد عمى ميارات المديريف المختمفة التي تترجـ 

 .(1)كير الإستراتيجيكتحكؿ إلى تجسيد فعمي في المنظمة فيي قائمة إلزاميا عمى التف

ستراتيجي لكف الفرؽ بيف الإستراتيجيات المعتمدة مف  ،لا يكجد مؤسسة تسير إعتباطيا دكف كجكد مسار مخطط كا 
شأنو صنع الإختلاؼ رغـ طمكح مختمؼ المؤسسات الحديثة لبمكغ التميز لذلؾ تتبنى مجمكعة مف الإستراتيجيات 

 مف بينيا:

 الأداء:  إستراتيجية التحسيف كالتميز في 

كىي سمسمة متتالية مف أنماط التغير المخطط كاليادؼ إلى التميز في الأداء كتحقيؽ رؤية المنظمة التي تعكس 
 مستكل متميز مف الكفاءة كالفعالية, تتمثؿ في رضا العملاء, رضا العامميف, سمعة المنظمة ...

 :إستراتيجية تطكير كتحسيف المنتجات أك الخدمات 
 راتيجية بدافعيف رئيسييف ىما :تنشأ ىذه الإست

عدـ مكاكبة المنتج أك الخدمة لمستكيات  أ_ إنحصار الحصة السكقية لممؤسسة : إثر دخكؿ منافس جديد أك
 المنافسيف أك إشتداد المنافسة.

 ب_ الرغبة في ضماف التميز في الأداء: أم أف الدافع كراء عممية التحسيف ىك رغبة الإدارة في تبني إستراتيجية
 . (2)تعطييا ميزة تفضيمية

تتطمب الإدارة الإسترتيجية التركيز عمى جميع أعضاء التنظيـ مف العامؿ البسيط إلى المدراء لكؿ دكره كأىداؼ 
كترتبط بصفة أساسية ببرامج التحديث كالتطكير بنظـ العمؿ في المؤسسة  ،مطالب بتحقيقيا عمى قدر مسؤكلياتو

 ضؿ مف خلاؿ تفعيؿ عمميات التحسيف المستمر كتعييف مدراء أكثر إبداعا.فيي تتطمع دائما نحك الأف ،ككؿ

                                                           
دار اليازكرم العممية لمنشر  ،تحميؿ الكظائؼ كتصميميا في المكارد البشرية ،لأكمبيصفكاف محمد المبيضيف، عائض شافي ا (1)

.78، ص2013كالتكزيع، الأردف، 
.262-261، ص مرجع سبؽ ذكرهصالح عمي عكدة اليلالات،  (2)
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فالكصكؿ إلى التميز مف خلاؿ الإدارة الإستراتيجية يككف عف طريؽ كضكح الأىداؼ نحك الإرتقاء كبكضع أىداؼ 
كف قياسيا أيضا بتحديد معايير كمؤشرات أدائية يم ،الجكدة كجزء مف الخطة الإستراتيجية كنشرىا بيف المكظفيف

 .(1)لمتابعة التطكير إضافة إلى التخطيط كالتقييـ كالتحسيف لمخطط الإستراتيجية

 تميز القيادة: .3
عمى التميز  ىي القدرة عمى تكجيو الأخريف كالتأثير فييـ لتحقيؽ الأىداؼ المرغكبة.كليا تأثير مباشر القيادة

بداع مف خلاؿ أساليب التحفيز كالميارات القيادية المؤسسي مف خلاؿ تنميتيا لقدرات الأفراد كتشجيعيـ عمى الإ
 (2)إضافة إلى إىتماـ القادة بتشجيع المنافسة العامميف لخمؽ أفكار جديدة. ،المتفردة كعلاقات العمؿ الفعالة

د حيث أف الأخيرة  تمثؿ مكقفا إداريا يشكؿ رأس ىرـ لكحدة إدارية تعتم ،غالبا ما ىنالؾ خمط مابيف القيادة كالرئاسة
عمى ما تمنحو الأنظمة كالقكانيف مف صلاحيات لمشخص الذم يتكلى ىذا المكقؼ الرئاسي عادة ما تمتاز بالنمط 

في حيف أف القيادة تشمؿ الجانب التأثيرم في الأخريف  ،البيركقراطي في العمؿ لعدـ إعتمادىا عمى الخمؽ كالإبداع
حداث التغيير فييـ.  (3)كا 

ؿ سمطة المنصب المحككمة بالقكانيف في حيف أف القيادة أكثر حيكية كقدرة عمى إحداث فالرئاسة تتسـ بالجمكد كتمث
 الفرؽ كطرح البدائؿ.

فتبني القيادة  ،القيادة ىي ركح الإدارة كمحركتيا لكسرىا القكالب الركتينية خاصة مع تبني أسمكب قيادم مرفأما 
ينيا كبيف الأفراد ينتج عنو تبادؿ المعمكمات المتعمقة العميا لسياسة الباب المفتكح كدعـ الإتصالات المباشرة ب

بأىداؼ المنظمة كالقدرة عمى مناقشة الخطط المكضكعية لتحقيؽ الأىداؼ كالكصكؿ إلى حمكؿ كمقترحات قد تككف 
 خافية عف الييكؿ الإدارم.

أم ينقؿ السمطة مف  ،ماتفالقائد المتمكف ىك الذم يتخمى عف المركزية إلى اللامركزية التي تسيؿ إنسياب المعمك 
فلا يستبد بالرأم كيستفرد بصنع القرار بؿ يفتح أبكاب  ،مستكل أعمى إلى أخرل أدنى عف طريؽ تفكيضو جزءا منيا

                                                           
(1)

، الرقابة كالحككمة-دة الإبداعيةالقيا-البناء التنظيمي-التخطيط الإستراتيجي -الإدارة الإستراتيجية الحديثةعائشة يكسؼ الشميمي،  
 .198، ص2007دار الفجر لمنشر كالتكزيع، مصر، 

 .253-252، صمرجع سبؽ ذكرهصالح عمي عكدة اليلالات،  (2)
 .07، ص2014، الدار العربية لمعمكـ ناشركف، لبناف، ميارات القيادة الإدارية كأخلاقيات الأعماؿناصر زيداف،  (3)
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النقاش كطرح الأفكار لمجميع فيككف التعامؿ معو سمسا كالتكاصؿ ممكنا فيك ديمكقراطي أكثر يعمؿ عمى خمؽ 
   . (1)الإبتكارية كالإبداعية الأفكار

فحسب بؿ تتعداىا ليككف مسؤكلا عف التطكر  ،أما مسؤكلياتو فلا تقتصر عمى التخطيط كالتنظيـ كالتكجيو كالرقابة
ستقراء المستقبؿ. تخاذ القرارات المبنية عمى التنبؤ كا  دارة الصراعات كا   التنظيمي كا 

نفسو تنمية كتدريب المكارد البشرية  فالقيادة ىي حمقة الكصؿ مابيف خطط المنشأة كتصكراتيا المستقبمية كفي الكقت
 (2) .كمكاكبة التغيرات المحيطة كتحقيؽ الأىداؼ المسطرة

القائد المتميز ىك الذم يرل أف المبرر مف كجكده ىك نقؿ الناس كالأعماؿ مف حكلو نقمة حضارية في القيـ «
كالمخاطرة كفقا لأسمكب  ،الإبداع، نقمة تعتمد عمى التغيير الحقيقي ،كالقناعات كالتكجييات كالركئ كالأىداؼ

كىك بذلؾ يعتبر نفسو ككيلا  ،الأعماؿ الحرة تعتمد أيضا عمى برمجة الأنشطة كالناس في التغيير الشامؿ المتكامؿ
  »(3) لإحداث التغيير كالتطكير بالمنظمة العصرية

مؽ أكلا مف فكر القائد الطمكح في ذلؾ إشارة لككف عمميات التغيير التي تظير نتائجيا عمى مخرجات المؤسسة، تنط
الساعي لتجسيد المشاريع التغييرية عمى أرض الكاقع، بإستغلاؿ قدراتو، مكاىبو، تعميمو كخبرتو في تأثيره عمى طاقـ 

الحضكر ، تظير قدرات القادة في التأثير مف خلاؿ إكتسابيـ جممة مف الصفات  مثؿ: الثقة بالذاتعممو، حيث 
، رعاية العامميف كالتحفيز،الإستثارة العقمية  ،الإتصاؿ الإيجابي كالإندفاعية نحك العمؿ، اضحالنشاط الك  ،الديناميكي

 الرصيد المعرفي.......

المؤسسة ىي مجاؿ لتبادؿ الخبرات كالمرؤكسيف إثر إحتكاكيـ بقائد متميز يستقكف منو جممة مف الخصائص التي ف
فالقائد المتميز ، فيكبر ىامش الكفاءة كالخبرة الكظيفية ،اجباتيـإنعكاساتيا عمى شخصياتيـ كيفية تأديتيـ لك  تظير
حداث تغيير كمي لنمط العمؿ كأساليب التفكير السائدة في المؤسسة  قادر عمى إغتناـ الفرص كتقميؿ المشكلات كا 

 لمطمكح دائما نحك الأفضؿ.

                                                           
مجمة ، الشفافية الإدارية كأثرىا عمى التميز التنظيمي دراسة ميدانية عمى الجامعة المستنصريةاب، محمد أسامة عبد الكى (1)

 .144ص ،2016العراؽ،  ،53، العدد المستنصرية لمدراسات العربية كالدكلية 
 .182، ص2015 ، دار دجمة ناشركف كمكزعكف، الأردف، تنمية الأداء الكظيفي كالإدارمنزار عكني المبدم،  (2)
  .177، صالمرجع السابؽ (3)
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متعددة لمتعامؿ مع المشكلات المكجكدة كما أف القائد المتميز ىك الذم يمتمؾ القدرة عمى تصكر كتخيؿ البدائؿ ال
كأف يككف جاىزا لمتعامؿ مع متطمبات كمقتضيات التغيير كعمى إستعداد دائـ  ،كالقدرة عمى طرح الأسئمة الصحيحة

 .(1)لمتعامؿ معو

بيدؼ  لذلؾ يتـ التركيز بدرجة كبيرة عمى عممية التخطيط الإستراتيجي كالبدائؿ التي يطرحيا القادة بمعية المرؤكسيف
فعادة ما يتـ طرح أكثر مف خطة إستراتيجية إحتياطيا لتدارؾ الكضع  ،التقميص مف المشكلات داخؿ التنظيـ كخارجو

الأحسف أف تتعدد الخيارات تأىبا لأم عكامؿ دخيمة  ،في حالة حدكث الأزمات فبدؿ مكاجيتيا بخطة كاحدة إحتمالية
لو قدرة كبيرة عمى تصنيع القرارات خاصة ظؿ الأزمات مع مراعاة لا يترؾ مجالا لمصدؼ ك  فالقائد المتميز ،طارئة

 جكانب عديدة منيا الكقت كالكمفة كجيكد العامميف .

عناصر جكىرية لتزكية التميز المؤسسي  3 إف القيادة الناجحة شكلا كمضمكنا ىي التي تعتمد في قكة فعاليتيا عمى
 :(2)ىي

 رؤكسيو كالكسائؿ التي يستخدميا في ذلؾ:عمى م عممية التأثير التي يمارسيا المدير 

أثير في تال ،الأسس المرجعية لممرؤكسيف أم التعامؿ معيـ كفؽ شخصياتيـ ،مف بيف ىذه الكسائؿ الإثابة كالمكافأت
استخداـ أسمكب الإكراه كالسمطة عف طريؽ التيديد كالتخكيؼ لدفع العامميف لمعمؿ  ،المرؤكسيف عف طريؽ الخبرة

 ثر. كأ

 المرؤكسيف كتكحيد جيكدىـ نحك اليدؼ المشترؾ كالتغمب عمى الصعكبات مثؿ :إختلاؼ ثقافة العامميف  تكجيو
  .كظركفيـ النفسية كالإجتماعية ... كمحاكلة إشراكيـ في إتخاذ  القرارات مع تكفير جك مف التعاكف كالإنسجاـ

 مشتركة لجميع الأطراؼ أم الأىداؼ تحقيؽ اليدؼ الكظيفي : فاليدؼ الرئيسي لأم قائد ىك بمكغ الأىداؼ ال
 كقبميا تحقيؽ الأىداؼ الجزئية التي تخص العامؿ كالمدير كمجمكع العامميف. العامة لممؤسسة

أم علاقات التجاذب كتأثيرات مساعدم المديريف  ،تضاؼ إلى ىذه العناصر قكة صمة القائد بمصادر السمطة العميا
إضافة إلى القدرة عمى تكظيؼ الصحيح  ،قكمات نجاح المؤسساتفي المستكيات الدنيا كالتي تحسب كإحدل م

                                                           
 .183-182ص مرجع سبؽ ذكره،بلاؿ خمؼ السكارنة ،  (1)
، 2013، دار المعرفة الجامعية، مصر، عمـ الإجتماع الإدارم الجكدة كالتميز في إدارة المؤسساتجماؿ محمد أبك شنب، (2)

 .38_37ص



  فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي

 

140 
 

فنجاح المنظمة مرتبط بقدرة قادتيا عمى الحصكؿ عمى المعارؼ كتسخيرىا لتجسيد  ،لمجانبيف المعرفي كالتكنكلكجي
 التميز المؤسسي . معايير

ؿ كتقكيتيا كالتنسيؽ بيف تكنكلكجيا المعمكمات في تكحيد سياسات فرؽ العمالمؤسسات الحديثة ىي التي تكظؼ  
فيي قيمة ، مختمؼ الأنشطة القائمة في المؤسسة إضافة إلى دكرىا في تحسيف أنماط الإدارة كالقيادة في التنظيـ

ختصرت كقت عمميات إتخاذ القرار  ،إستراتيجية سيمت مف عمميات الإتصاؿ كتبادؿ المعمكمات بكؿ حرية كسرعة كا 
رساليا.كمف جية أخرل جمعت العديد مف كظا كما أف ىذا النكع مف ئؼ القادة مف بينيا تجميع المعمكمات كا 

إضافة إلى تحرير بعض  ،مف كظائؼ القادة كالمديريف في مجاؿ الإتصاؿ كالتنسيؽ كالرقابة خفض المؤسسات
التقنيات الإجراءات الركتينية الكرقية كالسمسمة الإدارية لمسمطة فالمدير ممزـ بمسؤكليات جديدة متعمقة بإستخداـ 

إضافة لفرض تكنكلكجيا المعمكمات إلزامية إستحداث الكظائؼ كتعييف مختصيف في المجاؿ إحتمكا  ،المعمكماتية
 (1)مكاقع في الإدارات كلعبكا دكرا مميزا في تأميف التكامؿ الناجح لأنظمة المعمكمات.

يف، ذلؾ لسعة مفيكـ التميز المؤسسي كتعدد تعتبر الأبعاد سابقة الذكر الأكثر تداكلا كالمتفؽ عمييا مف طرؼ الباحث
كتشابؾ أبعاده فينالؾ مف يضيؼ بعد كالإبداع الإدارم، تميز العمميات، رضا العملاء، إدارة المعرفة ، حيث أف 
ىنالؾ مف يرل أف التميز لا يقاس إعتمادا عمى معايير داخمية فقط، بؿ يركز عمى نكعية المخرجات المطركحة مف 

 بعد عمى بعد أساسي أخر مف أبعاد التميز المؤسسي حاكلنا التعريؼ بمضمكنو ىك تميز الخدمة.خلاؿ تسميط ال

 تميز الخدمة أك جكدة الخدمة :  .6

شباع متطمباتيـ مما يساىـ في  تسعى المؤسسات الحديثة دائما لمتجدد بيدؼ إستقطاب أكبر قدر مف العملاء كا 
قباليـ المتزايد عمى الخدمات الم  قدمة.كسب ثقتيـ كا 

ليذا ينصب إىتماميا حكؿ مبدأ أساسي ىك الجكدة كالجكدة الشاممة التي ليا دكر فعاؿ في إحداث تغيرات جذرية 
في ثقافة المؤسسة أىميا العمؿ عمى تحقيؽ رغبات المستيمؾ أكلا كذلؾ بتكظيؼ الأساليب الإدارية الحديثة القائمة 

ي صنع القرار كبتنمية ركح الفريؽ بالمشاركة الفعالة لكؿ العامميف عمى الديمكقراطية في التسيير كتفعيؿ المشاركة ف
 (2)بغية الكصكؿ إلى تقديـ خدمة متميزة لمعملاء 

                                                           
 .486، صمرجع سبؽ ذكرهسعد عمي العنزم،  (1)
 .190، صمرجع سبؽ ذكرهرادكة، مأمكف سميـ الد (2)
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يرل بأنيا نشاط أك أداء خاضع لممبادلة غير مممكس كلا ينتج «  koller  ككلر إختمفت تحميلات مفيكـ الخدمة ؼ
   (1).»معنو نقؿ لمممكية كيمكف أف يرتبط أك لا بمنتج ماد

كفي ذلؾ إشارة إلى طبيعة الخدمة التي لا تنحصر في إطار الماديات كالسمع كالمكاد بؿ تشمؿ أيضا كؿ ماىك 
 إلخ.....، الطبيةالخدمات الثقافية ،رمزم مثؿ الخدمات الإدارية

اسطة المكرد ىي ذلؾ النشاط أك الأداء الخاضع لممبادلة المنفذ بك « مف جانب أخر ىنالؾ مف يعتبر أف الخدمة  
حتياجاتو الغير مشبعة كيككف غير مممكس كلا تتكفر فيو صفة  الذم تككف لديو القدرة عمى مقابمة تكقعات العميؿ كا 

   (2).»نقؿ الممكية كقد يرتبط عرضو ك تقديمو بمنتج مادم مممكس

كيميا بكاسطة المكرد تاجية بدرجة أكلى تعتمد عمى مدخلات أكلية خاـ يتـ تحنفإف المؤسسات الحديثة مؤسسات إ
مع  ،مممكسة خدمات غير قد تككف سمعا مممكسة أك البشرم كالتقانة المعمكماتية التكنكلكجية إلى مخرجات نيائية

إنفتاح المؤسسات عمى البيئة الخارجية أصبحت حتى الإنتاجية البحتة منيا تقدـ خدمات أخرل في إطار المسؤكلية 
تفاقيات الشراكة مع المؤسسات الخدالإجتماعية كالعقكد المبرمة مع مؤ  اتية الأخرل مسسات المجتمع المدني كا 

 إلخسياسية ..... ،ثقافية ،تعميمية

لكف ىذا لا ينفي كجكد خدمات داخمية في المؤسسة ليذا ينقسـ  ،لمكسط الخارجي المؤسساتية تطرح الخدمة
 : (3)المستفيديف مف منيا إلى صنفيف أساسيف ىما 

ىـ عماؿ الإدارات كالأقساـ الذيف يتعاممكف مع بعضيـ البعض لإنجاز الأعماؿ مثؿ: عملاء داخميكف : . أ
فريؽ  ،مجمكعة التسكيؽ ،مسؤكلك العمميات ،الميندسكف ،الرئيس المباشر في العمؿ ،إدارة الحسابات

 إلخالإنتاج....

تمقكف المخرجات النيائية عملاء خارجيكف : ىـ الذيف يتعاممكف مع السمعة أك الخدمة التي تنتجيا الشركة كي. ب
 .المستيمككف ،المكدعكف ،الزبائف ،منيا كىـ: العملاء

                                                           
، كمية العمكـ مجمة رؤل إقتصادية، في ظؿ الحككمة الإلكتركنية الذكية تجربة حككمة دبي جكدة الخدمة العمكميةحطاطاش نشيدة،  (1)

  .453، ص2017، جكاف 12، جامعة الكادم، العددتجارية كعمكـ التسييرالإقتصادية كال
 .453، صالمرجع السابؽ (2)
.182صمرجع سبؽ ذكره، مكف سميـ الدرادكة، مأ (3)
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يتعامؿ مع زملائو كمع ، كما يرجع ىذا التقسيـ لممستفيديف مف الخدمة لككف حتى المكظؼ ىك متمقي لمخدمات
بادؿ يد الفعمي ليذا التمديره فرغـ التقسيـ الدقيؽ لمعمؿ إلا أف مبدأ التكامؿ كالترابط مابيف الأقساـ يفرض التجس

أما العملاء الخارجيكف فإف فالمخرجات التي لا تمبي رغباتيـ تدفعيـ لمبحث عف ، النكعي مف الخدمات الداخمية
مما يفسر بكجكد أخطاء كقصكر يستدعي التدارؾ مف  ،إشباع حاجاتيـ مف خلاؿ التكجو إلى مؤسسات أخرل أفضؿ

 خلاؿ تفعيؿ عمميات التحسيف المستمر.

ىي المحدد الرئيسي لرضى المستيمؾ مف عدمو كتعتبر في الكقت نفسو  ،جكدة الخدمة سكاء المتكقعة أك المدركةف
 مف الأكلكيات الرئيسية لممنظمات التي تعزز مستكل النكعية في خدماتيا .

الأخذ بعيف  مع ،ىذا ما يفسر تحكؿ المنظمات الحديثة الباحثة عف التميز إلى عمميات التطكير الدائـ لمخدمات
كذلؾ  ،الإعتبار متطمبات الزبكف الحالية كتطمعاتو المستقبمية كالعمؿ عمى تحسيف نكع الخدمة لمكصكؿ لدرجة التميز

 بالتركيز عمى بعديف رئيسيف ىما:

 .بعد إجرائي : متككف مف النظـ كالإجراءات المحددة لتقديـ المنتجات 

 (1).بمكاقفيـ كسمككياتيـ كممارساتيـ المفظية مع العملاء بعد إنساني أك شخصي: ىك كيفية تفاعؿ العاممكف 

ظيؼ الجيد ك فحسب البعد الأكؿ أغمبية المؤسسات الحديثة تحكلت مف الطابع التقميدم إلى الإلكتركني مف خلاؿ الت
أك طرح  في عمميات تحكيؿ المدخلات إلى مخرجات نيائية لمتكنكلكجيا عامة كتكنكلكجيا المعمكمات خاصة

تكظيؼ شبكة الأنترنت كخمؽ  ،كتكظيؼ البرمجيات ات كىذا بتفعيؿ نمط الإدارة الإلكتركنية في التسييرالخدم
مع إمكانية تفعيؿ الخدمة عف  ،المكاقع الإلكتركنية لمتكاصؿ مع العملاء عف بعد كالرد عمى إنشغالاتيـ كشكاكييـ

ي الدكؿ المتقدمة كحاليا الجزائر تعمؿ في إطار ينتشر ىذا النكع خاصة ف .بعد دكف حاجة التنقؿ إلى مقر المؤسسة
مشركع رقمنة المؤسسات الجزائرية لتحكيؿ الخدمات المقدمة مباشرة إلى خدمات عف بعد مع المحافظة عمى خكاص 

فالخدمة المتميزة ىي الممسة .....خدمات الدفع المسبؽ ،السرعة كالفعالية مثؿ إستخراج الكثائؽ عف بعد ،الجكدة
التي تتجاكز المؤسسة بيا خدمات العملاء كتضمف إقباليـ عمييا مما ينعكس عمى إستمرارية المؤسسة الإضافية 

 كيضمف ليا النجاح الذم يتـ الكصكؿ إليو مف خلاؿ جممة مف محددات جكدة الخدمة.

 

                                                           
(1)

 .181، صالمرجع السابؽ 
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 :  (1) جاءت كالتالي أىـ محددات جكدة الخدمةحيث أف 

 المادية التي تكفرىا المنظمة في سبيؿ خدمة عملائيا المحدد المادم : يرتبط بالمرافؽ كالتسييلات. 

 ستعداد كقدرة المكظفيف عمى تقديـ الخدمة المناسبة لمعماؿ   .المحدد المرتبط بالإستجابة :أم رغبة كا 

  المحدد المرتبط بالثقة :أم قدرة المنظمة عمى إنجاز الخدمة المطمكبة بدقة كثبات كأف تككف دائما عند
 .ضافة إلى تأكيد الثقة المتبادلة بيف المكظؼ كالعميؿإ، حسف ظف الزبكف

 يعكد إلى الرعاية كتركيز الخدمة عمى أساس فردم مف خلاؿ حاجات الزبائف. : المحدد المرتبط بالعناية 

فالمؤسسات اليكـ إنتقمت مف تقديـ الخدمة ككاجب إلى تقديـ الخدمة بيدؼ إسعاد العميؿ إقتداءا بالمؤسسات اليابانية 
 ، كتمؾ الرائدة في مياديف العمؿ العالمية عمى إختلاؼ جنسياتيا.كربيةكالأ

مف كضع العميؿ في المرتبة الأكلى  تقديـ الخدمة كصكلا لمخدمة المتميز تبدأ لآلياتفعمميات التطكير كالتحسيف 
ككسب رضاه  ،كتحقيؽ تكقعاتو كالإرتقاء بمستكل الخدمات المقدمة لو مف خلاؿ بناء علاقة طكيمة الأمد معو

كفي نفس الكقت مراعاة إمكانيات المنظمة كنقاط ضعفيا  ،كالتعرؼ عمى إحتياجاتو لتحسيف نكعية الخدمة المستقبمية
 .(2)مع تعزيز مفيكـ ضماف الجكدة لدل العامميف ،كمحاكلة تعزيز الأكلى لتدنية الضعؼ كتداركو

يدكـ طكيلا كالمقاء مع العميؿ إما أف يككف فرصة لمتميز  فالخدمة السيئة لا ترد كلا تستبدؿ كالإنطباع الأكؿ ىك مف
فالعميؿ ىك شريؾ المؤسسة في أداء التميز كىك مف يضمف إستمرارية المؤسسة بإقبالو عمى  ،أك معاناة مف الفشؿ

رتفاع مستكل الشكاكم كالتكجو لممؤسسات المنافسة أك الإستفادة مف الخدمة  ،زكاليا مف خلاؿ العزكؼ كا 
ات لا تختار عملائيا أك تقييميـ عكس العملاء الذيف يممككف الحؽ في ذلؾ أم أف العميؿ ىك مف يمعب فالمؤسس

 (3)دكرا أساسيا في عممية التقييـ لمدل نجاعة الأساليب الخدماتية ك طبيعة المنتج المطركح .

 

                                                           
 .182-181، صالمرجع السابؽ (1)

(2)  Hughes, Arthur middleton، the customer loyalty solutuion: what works (and what doesn’t ) in 
customer loyalty programs، Mc Graw Hill، U.S.A، 2003، P22.  

الممتقى الدكلي: متطمبات تأىيؿ  ،، مقكمات التميز في أداء المؤسسات الصغيرة كالمتكسطةيفي عيسى، كماؿ منصكرمخم (3)
 .821، ص2006أفريؿ  17/18، جامعة بسكرة  المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة في الدكؿ العربية،
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 :(1)ة كىييتجمى التركيز عمى جكدة الخدمة كأىميتيا مف خلاؿ الإشارة إلى أربعة أسباب رئيسي

 نمك مجاؿ الخدمة :أم زيادة عدد المؤسسات الخدماتية أكثر مف السابؽ.  

 كما أف جكدة الخدمة  ،إزدياد المنافسة: فبقاء المؤسسة مربكط بحصكليا عمى القدر الكافي مف المنافسة
 .تكفر ليا العديد مف المزايا التنافسية

 قط تقديـ منتجات ذات جكدة: أم المعاممة الجيدة كليس ف الفيـ الأكبر لمعملاء. 

  المدلكؿ الإقتصادم لجكدة الخدمة : أم عدـ التركيز عمى جذب عملاء جدد فقط بؿ أيضا المحافظة عمى
 العملاء الحالييف.

 :  (2)لمكصكؿ إلى تحقيؽ جكدة الخدمة يجب المركر بالخطكات التالية

  تحديد اليدؼ الرئيسي مف الخدمة كالأىداؼ الفرعية. 

 ميؿ الذم يتـ كضع الأىداؼ مف أجميـ كينقسمكف إلى عملاء داخميكف كخارجيكف تحديد الع 

 تحديد إحتياجات العميؿ أم مستكل الجكدة التي تمبي رغباتو . 

  تحديد مكاصفات المنتج التي تمبي إحتياجات العميؿ كتكقعاتو مثؿ قابميتو لمبيع طمبو في السكؽ تمبيتو
 .القانكنية لممكاصفات الإجتماعية كالثقافية ك 

 :أم عمميات التدريب كالتحفيز لمعامميف كتقييـ المكرديف بيدؼ ضماف جكدة  تحديد ملامح العمميات
 . المدخلات كمراعاة التكافؽ بيف تصميـ العمميات كالأىداؼ المسطرة مسبقا

 

 

 

                                                           
 .194، مرجع سبؽ ذكرهمأمكف سميـ الدرادكة،  (1)
، دار زىراف إدارة الجكدة الشاممة_مدخؿ نظرم كعممي نحك ترسيخ ثقافة الجكدة كتطبيؽ معايير التميز إياد عبد الله شعباف، (2)

   .85_81 ص ، ص لمنشر كالتكزيع، الأردف
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 كمعكقاتو نماذج التميز المؤسسيرابعا : أشير 

 نماذج التميز المؤسسي .1
ىذه  ،عمؿ أك خطكاتو أك إجراءاتو أك العمميات التي إف إتبعت سكؼ تؤدم إلى نتيجة معينةطريقة ال كالنمكذج ى

  (1)النتيجة المستيدفة متمثمة في تحقيؽ النجاح.

مف أىـ النماذج المتبعة التي حققت نتائج ىامة في منظمات الأعماؿ نماذج التميز المؤسسي الجامعة للأسس 
فيي الطريؽ الذم إف إنتيجتو المنظمات بمختمؼ  ،ستكل جميع الكحدات التنظيميةالرئيسية كالقابمة لمتطبيؽ عمى م

ختلاؼ مخرجاتيا سمعا كانت أك خدمات ضمنت الكصكؿ لأىدافيا.مف بيف ىذه النماذج نذكر:  تكجياتيا كا 

 النمكذج الياباني لمتميز المؤسسي: .1.1
قدـ النمكذج الياباني ، حيث الماضي ىذا النمكذج في أربعينات القرف Edward Demingكيمياـ ديمنج طرح 

  : ثـ تكسعت إلى الشركات الغير يابانية مثؿ شركة ،جائزة التميز في بادئ الأمر لمشركات اليابانية فقط

Lucet Technologie   الجكدة لممصانع ك قلادة ديمنج. ،تتفرع الجائزة إلى كؿ مف جائزة للأفراد كتطبيؽ الرقابة 

حيث  ،ج عمى كضع مفيكـ الجكدة في إطار إنساني ككانت فكرتو بسيطة كقكية في أف كاحدتقكـ فمسفة ىذا النمكذ
إعتبر أف القكة العاممة عندما تككف ممتزمة بكامؿ إرادتيا بإتقاف العمؿ كيككف لدييا عممية إدارية سميمة يتـ مف 

 خلاليا العمؿ فإف الجكدة ستككف نتيجة طبيعية.

ا درجة التميز الذم يمكف التنبؤ بو مف خلاؿ إستعماؿ معايير أكثر ملاءمة كأقؿ يعرؼ ديمنج إدارة الجكدة بأني
 (2)ىذه المعايير تشتؽ مف العميؿ كينطبؽ ذلؾ المبدأ عمى عممية الإنتاج كالمنتج النيائي في نفس الكقت. ،تكمفة

نحك التحسيف المستمر مع فاليدؼ الأساسي مف ىذا النمكذج ىك خمؽ فمسفة جديدة لمجكدة كتحفيز عمميات الإدارة 
نجاز الإنتاجية رفع  في مقابؿ تقميؿ عمميات التفتيش كالرقابة الإحصائية عمى الجكدة ،إبداعية الأعماؿ بطريقة كا 

ستعماؿ معايير أكثر ملائمة كأقؿ تكمفة مشتقة مف العمؿ.  (3)كا 

 

                                                           
 .127، ص2016، دار الراية لمنشر كالتكزيع، الأردف، التميز الإدارم في منظمات الأعماؿىاشـ حمدم رضا،  (1)
 .231ص  مرجع سبؽ ذكره،رضا إبراىيـ المميجي،  (2)
 .102، صمرجع سبؽ ذكرهميا أحمد القرزعي،  (3)
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 : (1)تتمثؿ ىذه المعايير في 

 سات التي تتبعيا المنظمة كالعمميات المستخدمة في كضعيا السياسات : تشمؿ الأمكر المتصمة بشرح السيا
 كمدل كجكد أىداؼ ككيمة كقصيرة المدل كقضايا القيادة.

 : يشمؿ التنظيـ العاـ كأسس تكزيع السمطة كمدل إستخداـ فرؽ العمؿ كالييكؿ التنظيمي كتكزيع  التنظيـ كالتنمية
 .الإختصاصات كطبيعة العلاقات مع الأطراؼ الخارجية 

 أم مدل إستخداـ كتداكؿ كتنظيـ المعمكمات مف مصادرىا داخمية كخارجية. : المعمكمات 
 أم تحميؿ المشكلات التي تكاجو الجكدة في المنظمة كترتيب أكلكيات التعامؿ معيا. التحميؿ : 
 خطط تحسيف الجكدة في المستقبؿ كمدل الإلتزاـ بتنفيذىا . م: أ التخطيط لممستقبؿ 
 خاصة بالنسبة لمعامميف ذكم العلاقة بالجكدة. التعميـ كالتدريب : 
  تأكيد الجكدة : يتصؿ ىذا المعيار بتصميـ السمعة كتفتيش الإنتاج كأنشطة المناكلة كمعايير رضا العملاء

 كالأمكر المتصمة بالبيئى كالمحافظة عمييا.
 انت مممكسة أك غير مممكسة.عمى نتائج الجكدة كتأثيرىا عمى أعماؿ المنظمة سكاء ك تأثيرات الجكدة : تركز 
 .التنميط : يركز عمى المعايير المستخدمة في نظـ الجكدة ككيفية تطبيقيا كأساليب تحديثيا 
 أم الأساليب المختمفة المتبعة لمتأكد مف جكدة المنتجات كالخدمات المقدمة لمعملاء الرقابة :.  

 :(2)تؤكد فمسفة ديمنج عمى مايمي

 دائـ لإشباع حاجات العملاء.تكاممية المؤسسة كسعييا ال 

 .إلتزاـ الإدارة بجكدة الأداء كالسعي لتغيير ثقافة المؤسسة 

 .تحسيف دافعية العامميف نحك العمؿ كتدعيـ قدراتيـ عمى إستخداـ الأساليب الإحصائية 

 .أكلكية التعميـ كالتدريب لتحقيؽ التحسيف المستمر 

 الإستثمار. إمكانية تحسيف الجكدة في تخفيض التكاليؼ كزيادة 

 .كجكد تنظيـ كاضح يحدد المسؤكليات ككيفية تنظيـ العمؿ 

 .كجكد برامج تدريبية لتحسيف ميارات الأفراد 

                                                           
 .51-50، صمرجع سبؽ ذكرهعمي السممي،  (1)
.232، صمرجع سبؽ ذكرهرضا إبراىيـ المميجي،  (2)
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 .الإعتماد عمى التخطيط المستقبمي لممؤسسة 

 نمكذج مالككـ بالدريج:  .1.2
مع النمكذج  بالدريج التجارة الأمريكية كيتشابو نمكذج كسمي نسبة إلى مالككـ بالدريج كزير 1987ظير في   

حيث ييدؼ إلى تركيج كتدعيـ المفاىيـ المتصمة بعناصر كمككنات تميز الأداء في المنظمات كتنمية  ،الأكربي
 (1)قدراتيا التنافسية مع نقؿ تجارب كخبرات المنظمات الناجحة في تحقيؽ مستكيات التميز إلى تمؾ الطامحة إليو .

 :(2)تي كيقكـ عمى سبعة معايير أساسية ىييركز ىذا النمكذج عمى عمميات التقكيـ الذا 

 النكاحي ، الحاكمية المؤسسية، الإتصاؿ كالأداء المؤسسي، القيادة :تشمؿ الرؤية كالرسالة كالقيـ الجكىرية
 .المسؤكلية الإجتماعية، القانكنية كأخلاقيات العمؿ

 إعداد خطط العمؿ، لإستراتيجيةتحديد الأىداؼ ا، التخطيط الإستراتيجي : يشمؿ عممية التخطيط الإستراتيجي، 
  .مراجعة الأداء المؤسسي

 الحصكؿ ، بناء ثقافة مؤسسية مساندة، التركيز عمى العملاء : يشمؿ تمبية إحتياجات العملاء كتجاكز تكقعاتيـ
 قياس رضا العملاء.، عمى التغذية الراجعة

 دارة المعرفة: أم كيفية قياـ المؤسسة بقياس الأ داء كالتعامؿ مع تكنكلكجيا المعمكمات يشمؿ: القياس كالتحميؿ كا 
إدارة ، التعامؿ مع البيانات كالمعمكمات كالمعرفة، تحسيف الأداء ،مراجعة كتحميؿ الأداء، قياس مستكيات الأداء

 المكارد المعمكماتية كالتكنكلكجية.
 تحديد إحتياجات كمتطمبات ، تدريب العامميف كتطكير القيادة ،الإىتماـ بالعامميف: يشمؿ تعزيز رضا العامميف

 تكفير بيئة عمؿ صحية كأمنة.، تحديد الإحتياجات مف المكارد البشرية، العامميف
 : تصميـ العمميات ، الإستعداد لمطكارئ، تحديد العمميات الرئيسية، تتعمؽ بتصميـ نظـ العمؿ إدارة العمميات

 .كتحسينيا ك تطبيقيا
 كفاءة ، نتائج العامميف، الأداء المالي كالأسكاؽ، نتائج العملاء، تالنتائج : تتعمؽ بجكدة المنتجات كالخدما

  .العمميات كالأداء التشغيمي كالمؤسسي
 
 
 
 

                                                           
 .43 ، صمرجع سبؽ ذكرهعمي السممي،  (1)
.145_142ص  ، صمرجع سبؽ ذكرهإياد عبد الله شعباف، (2)
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 المؤسسة الأكربية لإدارة الجكدة: .1.3

حيث يقكـ عمى التميز في الأداء  ،1988ظير ىذا النمكذج في فعاليات الإتحاد الأكربي لإدارة الجكدة عاـ   
المنافع لأصحاب المصمحة مف العامميف كالمجتمع بأسره مف خلاؿ القيادة القائمة عمى  كخدمة العملاء كتحقيؽ

المكارد البشرية كتنميتيا, إستثمار العلاقات كالتكامؿ مع البيئة المحيطة  ،ضياغة السياسات الإستراتيجية كتكجيييا
دارة العمميات المختمفة كضمت ىذه المؤسسة  أكثر مف  مف معظـ الدكؿ  2000ـ عضك في مطمع عا 800كا 

الأكربية كفي أغمب قطاعات الأعماؿ. حيث طكرت ىذه المؤسسة النمكذج الأكربي لمتميز ىك إطار عمؿ غير 
 (1)إلزامي لأنظمة الإدارة المؤسسية.

 :(2)النمكذج الأكربي لمتميز إلى  ييدؼ 

 لتميز الشامؿتحفيز المؤسسات لمقياـ بعمميات التحسيف المستمر للأنشطة مف أجؿ تحقيؽ ا .  

 دعـ قادة المؤسسات في جعؿ الجكدة الشاممة عامؿ حاسـ مف أجؿ تحقيؽ ميزة تنافسية عالمية. 

 تحديد نقاط القكة كالفجكات المحتممة فيما يتعمؽ برؤية المؤسسة كرسالتيا. 

 تحقيؽ التكاصؿ الفعاؿ داخؿ المؤسسة كخارجيا عف طريؽ التفكير مف خلاؿ إيجاد مفردات مشتركة. 

  تكفير إطار عاـ لنظاـ إدارة المؤسسة. 

 تمكيف المؤسسات مف إستثمار مكاردىا بكفاءة عالية. 

 يقكـ ىذا النمكذج عمى جممة مف المعايير ىي :

التركيز عمى النتائج المستيدفة)الإدارة بالنتائج(: يتحقؽ ىذا المبدأ مف خلاؿ إلتزاـ الإدارة بالعمؿ بصكرة متكازية -
 .صحاب المصالح المرتبطة بالمنظمةلمراعاة جماعات أ

لأنيـ الحكـ الأخير عمى تميز الإدارة بحسب ما يحصؿ عميو  ،خارجييف أكالتركيز عمى العملاء: داخميف كانكا -
 .مف خدمات مقارنة مع تكقعاتيـ مف جية كمع عركض المنافسيف مف جية أخرل 

                                                           
 .81، صمرجع سبؽ ذكرهسؼ، شريؼ محمد يك  (1)
 .81، صالمرجع السابؽ (2)
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الأىداؼ الكاضحة كالسعي لتحقيقيا بأفضؿ الطرؽ  إستمرارية الغرض كالقيادة: يبرز دكر القيادة مف خلاؿ كضع-
  (1).مع تقديـ أفضؿ نمكذج مأثر عمى العامميف في كافة المستكيات التنظيمية

الإدارة بمنطؽ العمميات المتكاممة كالإعتماد عمى الحقائؽ: مما يجعؿ المنظمة أكثر كفاءة كفعالية عند تحقيؽ -
  .أىدافيا ك تكظيؼ المكارد المتاحة ليا

شراؾ الأفراد العامميف بالمنظمة : مف خلاؿ تنمية الطاقات الإبداعية كالتكظيؼ الأمثؿ لممعارؼ لتحقيؽ - تنمية كا 
 .النجاح 

التعمـ كالتحسيف المستمر كالإبتكار كالتحسيف : يتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ الإستفادة مف التجارب السابقة كالمقارنة -
 .المرجعية بيدؼ تحقيؽ الريادة المستمرة

 .تنمية علاقات الشراكة كالتحالؼ : أم التعاكف مع جميع أصحاب المصالح المشتركة-

إدراؾ المسؤكلية الإجتماعية لممنظمة:فالإدارة المتميزة ىي التي تحترـ قكاعد كنظـ المجتمع لضماف نجاحيا -
 . (2)المستداـ

كالمجتمع ماىك إلا إنعكاس لتميز في  ،البشريةيعتبر ىذا النمكذج أف تحقيؽ التميز يقكـ عمى نتائج العملاء كالمكارد 
أسمكب عمؿ القيادة كتطكير إستراتيجية ملائمة كذلؾ لا يتـ إلا مف خلاؿ كجكد الأفراد المتميزيف كالشراكات الفاعمة 

 . كالمخطط التالي يكضح ذلؾ :(3)مما سينعكس عمى أداء المؤسسة ككؿ ،ككفاية المكارد ككفاءة في العمميات

 

 

 

 

                                                           
(1)

، شرطة الشارقة، مركز بحكث الشرطة، الإمارات إدارة المكارد البشرية في ظؿ التميز المؤسسيعبد الكريـ أبك الفتكح دركيش،  
 .82، ص2010العربية المتحدة، 

 .83، صالمرجع السابؽ (2)
.95، صمرجع سبؽ ذكرهإياد عبد الله شعباف،  (3)
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 : يمثؿ مككنات النمكذج الأكربي لمتميز 16ؿ رقـ الشك

  النتائج                                                           كالمنيجيات العمؿ نظاـ   

 

 

 

 

 الإبداع كالتعمـ                                            

دة الشاممة_مدخؿ نظرم كعممي نحك ترسيخ ثقافة الجكدة كتطبيؽ معايير إدارة الجك  ،إياد شعباف، المصدر: 
 .95، ص، دار زىراف لمنشر كالتكزيع، الأردفالتميز

  : منطؽ الرادار 

 يقكـ النمكذج الأكربي عمى منطؽ الرادار المشتؽ مف الحركؼ الأكلى لمكممات التالية: 

 Assessment andالمراجعة كالتقييـ ، Deploymentالتطبيؽ  ، Approach المنيجية ،Resultsالنتائج 
Revieu .  

حيث تندرج ىذه النقاط ضمف إحتياجات المؤسسة التي تسعى إلى تحديد النتائج مف خلاؿ السياسات 
 ،كالإستراتيجيات التي تغطي أداء المؤسسة المالي كغير المالي كتراعي إحتياجات كتكقعات جميع الفئات المعنية

مجمكعة متكاممة مف المنيجيات اللازمة لتحقيؽ النتائج المرغكبة كتنشرىا كتعمميا  اد كتطكيركما تعمؿ عمى إعد
إضافة إلى مراجعة كتقييـ ىذه المنيجيات بشكؿ دكرم في ضكء نتائج  ،ضامنة بذلؾ تطبيقيا بشكؿ نظامي كشمكلي

 (1).تطبيؽ تمؾ المنيجيات كأداء المؤسسة كبشكؿ يضمف التحسيف المستمر

 كضيح طريقة عمؿ ألية الرادار مف خلاؿ الشكؿ التالي:يمكف ت

 

                                                           
(1)

 .103-102، صالمرجع السابؽ 

لإستراتيجيةالسياسةوا  

 نتائجالمواردالبشرية

 نتائجالعملاء

 الشراكةوالموارد نتائجالمجتمع

 المواردالبشرية
 العمليات

نتائجالأداء القيادة

 الرئيسية
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 : يمثؿ منطؽ الرادار 17الشكؿ رقـ 

 

 

 

 

 103-102المصدر: إياد شعباف ، مرجع سبؽ ذكره،  ص 

كىي إحدل الميارات المنيجية المعتمدة عمى جيات تقييـ  ،يطبؽ منطؽ الرادار في المؤسسة كأداة لمتقكيـ الذاتي
خارجية مؤسسات تقييـ الأداء كمشاركة بيف الطرفيف مف داخؿ المؤسسة  أك ة كانت مف داخؿ المؤسسةالأداء ذاتي
عمى كؿ جكانب  نظرا لتكفيرىا فرصة التعرؼ فيي أىـ الأدكات الإدارية التي تسيرىا نماذج التميز ،كخارجيا
إضافة  ،الطاقات كالإمكانيات المتاحة كبيانيا ككيفية الأداء في مجالات النشاط المختمفة كمدل إستثمار ،المنظمة

 (1).إلى تحميميا مصادر التفكؽ كالقصكر في العمميات

 معكقات التميز المؤسسي .2
يعترض كصكؿ المؤسسات عمى إختلاؼ ثقافاتيا التنظيمية كخمفياتيا الإيديكلكجية جممة كاسعة مف المعكقات التي  

 مف بينيا نذكر:  ،المتميزة كالأداء الكظيفي العالي تثبط كصكليا لإكتساب السمعة الجيدة كتقديـ الخدمة

ضعؼ المكارد المالية : ىنالؾ مؤسسات معدلات إنفاقيا ضعيفة كما أنيا لا تخصص ميزانيات كبيرة لبرامج . 1
 تدريب كتطكير العامميف الذيف ىـ أساس الكصكؿ لمستكيات الأداء العالية. 

: يرتبط ىذا المعيؽ بسابقو أم ضعؼ  (2)عمى ممارسة إدارة التميزعدـ كجكد نظاـ مناسب لممعمكمات يساعد . 2
 المكارد المالية فينالؾ مؤسسات تعتمد عمى الأليات التقميدية أك تستخدـ تقانات معمكماتية قديمة دكف إقتناء كتكظيؼ

 .الحديثة منو كمكاكبة متغيرات البيئة الخارجية 

 
                                                           

 .88، ص2016أزمنة لمنشر كالتكزيع، قطر،  ،4، طإدارة الأداء كالتميز المؤسسيكعة، عفؤاد عبد المعطي ش (1)
 .109، صمرجع سبؽ ذكرهرضا إبراىيـ المميجي،  (2)

 مراجعةوتقييممدىفعاليةالنتهجيات

تطكير مجمكعة متكاممة مف 
 المنيجيات

 تطبيقالمنهجياتبطريقةنظامية

 تحديدالنتائج
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 :  (1)كبرل ىي محاكر 4تشمؿ حيث أف ىذه البيئة الخارجية  

 أفضؿ أليات العمؿ. التغير في الخدمات المقدمة : مف خلاؿ تقديـ أفضميا كذلؾ عف طريؽ تكفير أ.

العماؿ عف طريؽ التدريب كالتطكير عمى إستخداـ  التغير في المكارد البشرية: مف خلاؿ تغيير كرفع قدرات ب.
 يئة الخارجية.التقنيات التكنكلكجية بما يتكافؽ مع أىداؼ المؤسسة كالب

 التغير في التقنية: يشمؿ تغيير طرؽ العمؿ كمخططاتو عف طريؽ إدخاؿ معدات حديثة في إنجاز الأعماؿ.  ج.

 سياسات العمؿ كنظـ المكافأت. ،التغير في البنية كالنظاـ : أم في الييكؿ التنظيمي د.

كما أف قنكات  ،عا كبيرا للإقباؿ عميياستعرؼ تراج التكنكلكجية منيا فالمنظمة التي تيمؿ ىذه التغيرات خاصة
لكف يجب الإنتباه إلى أف التغيرات ليست  ،كبالتالي تفقد مكانتيا في السكؽ التنافسية تصبح غير فعالة إتصاليا

 الكحيدة التي يجب التركيز عمييا بؿ كؿ ما سبؽ. 

التي تنتشر في المؤسسات كالراجعة إلى  عدـ قناعة الإدارة العميا بضركرة التميز كيرجع ذلؾ إلى ثقافة المقاكمة .3
 (2).إعتقاد المديريف بأف كضعيا جيد كلا يستدعي التغيير كالتجديد

كالإرتياح لطرؽ الأداء  إلى جممة مف الأسباب منيا : قمة الإدراؾ لمفيكـ التغيير التغيير حيث ترجع مقاكمة 
صراع ، قمة المعمكمات، نعداـ الثقة بالمرؤكسيفإ، الخكؼ مف المجيكؿ كالفشؿ كعمى المصالح الشخصية، الحالية

 . (3)الشخصيات كالكقكع تحت تأثير الأخريف

 عدـ كجكدىا كعدـ تحقيؽ التكازف بيف الأىداؼ القريبة كالمعيدة المدل. ضعؼ الخطط الإستراتيجية أك .4

ىماليـ الذم يترتب عميو نقص الكلاء التنظيمي كالإ قصكر .5 إضافة إلى  ،نتماء الكظيفيكضعؼ المكارد البشرية كا 
 غياب عكامؿ التحفيز المادية كالمعنكية أك عدـ تناسبيا مع طبيعة الجيد المبذكؿ.

 

                                                           
، مركز بحكث شرطة كالأدكات كالتطبيقاتالأليات -2الجزء-الأداء المتميز في المجاؿ الأمني يكسؼ شمس الديف سابسكغ،  (1)

 .58 -57، ص2011الشارقة، الإمارات، 
 .109ص مرجع سبؽ ذكره،رضا إبراىيـ المميجي،  (2)
 . 88، صمرجع سبؽ ذكره فؤاد عبد المعطي شعكعة،(3)
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.خاصة في حالة (1)كثرة الصراعات التنظيمية الداخمية كالأزمات التي تحكؿ دكف التركيز عمى أىداؼ التميز .6
 ر.عدـ مركنة الييكؿ التنظيمي كالتقسيـ  الغير كاضح للأدكا

يصاحبيا مف تعقيد للأىداؼ كعدـ الإستفادة مف أنظمة المعمكمات بشكؿ سريع كمستمر بيف  البيركقراطية كما .7
 . (2)الأقساـ كالإدارات كضعؼ البنية التحتية لإدارة التميز خاصة فيما يتعمؽ بالإدارة الإلكتركنية

ىماؿ الظركؼ المحيطة كالمتطمبات المؤسسية..الإعتقاد بأف حؿ المشكلات الإدارية في تطبيؽ نماذج التميز ك 8  ا 

 مشكمة طكؿ الكقت الذم يتطمبو إنجاز الأعماؿ عند إستخداـ نماذج إدارة التميز. .9

 التغير المستمر في القيادات الإدارية مما يحكؿ دكف سيطرتيا عمى برامج التميز. .10

ختلاؼ  .11 إضافة  ،مستكياتيـ مع تعارض مطالبيـ أحياناضعؼ التركيز عمى العملاء كتعددىـ كتنكع مطالبيـ كا 
إلى تعدد أىداؼ المنظمة.فتحديد نجاح المؤسسة كتميزىا يككف مف خلاؿ تقييـ ردكد أفعاؿ العملاء سكاء السمبية أك 

 . (3)الإيجابية

 خامسا: العلاقة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالتميز المؤسسي 

 التنظيمي المتميز تأثيرات تكنكلكجيا المعمكمات عمى الأداء  .1
حيث يبرز  ،تكنكلكجيا المعمكمات جزء لا يتجزأ مف المنظمات الحديثة ميما إختمفت نكعية الخدمة التي تقدميا

 (4)عناصر أساسية ىي:  3تأثيرىا عمى الأداء التنظيمي لتمحؽ بو صفة التميز مف خلاؿ 

التقانة المعمكماتية نظرا لفعاليتيا في  التأثير في الأداء: حيث تخصص المؤسسات ميزانيات كبرل لإستحداث. أ
 US Forest serviseإستخراج الأرقاـ كتكليد الكئائؽ كتأثير ذلؾ عمى الأداء الكمي مف ىذه المؤسسات نذكر:

/Airlines/Kmattcor/ General Electric.   
يشمؿ ىذا التأثير يث ح ،ثير في الييكؿ التنظيمي كتصميـ الكظائؼتأالتأثير في المنظمة نفسيا : مف خلاؿ ال. ب

ستحداث كظيفة جديدة ىي كظيفة المكظؼ التنفيذم  خمؽ كحدة مستقمة لمتعامؿ مع تكنكلكجيا المعمكمات كا 

                                                           
 .88ص مرجع سبؽ ذكره،بيجت راضي، ىشاـ يكسؼ العربي،  (1)
 .110ص، مرجع سبؽ ذكرهرضا إبراىيـ المميجي،  (2)
.77، صمرجع سبؽ ذكرهشريؼ محمد يكسؼ،  (3)
(4)
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الأعمى لشؤكف المعمكمات ككؿ ما يتعمؽ بيا مف إستخدامات كعمميات التدريب ... أك السماح لممدراء بحذؼ 
 .طبقات في التسمسؿ الإدارم 

 .السمكؾ التنظيمي : أم التأثير عمى المكرد البشرم كتصرفاتو داخؿ كخارج التنظيـالتأثير في أنماط ج. 

 :  (1)مثؿ تتيجمى ىذه التأثيرات في عدة عكامؿ

 :حيث تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في تشكيؿ فرؽ عمؿ كقتية كمحددة المياـ كالصلاحيات  التفاعؿ الإجتماعي
فيكـ فرؽ العمؿ الممتدة التي تعمؿ مف مختمؼ أنحاء العالـ عبر كما أنيا خمقت م ،كفؽ ىياكؿ تنظيمية مرنة

 شبكة إلكتركنية كليس مجاؿ مكاني كاحد.
  تغيير أنماط الإتصاؿ حيث قممت مف المباشرة ك الإتصالات الشخصية : ساىمت تكنكلكجيا المعمكمات في تعزيز

لكف  ،مف كقتيـ في الإجتماعات %80منيا ككفرت الكقت كالماؿ كالجيد خاصة لممدراء الذيف كانك ينفقكف 
حداثة التقنيات سمحت بإقامتيا عف بعد عف طريؽ خاصية البث التمفزيكني خاصة في حالة كجكد فركع مختمفة 

 لممؤسسة.
كما تساىـ في تسريع تدفؽ المعمكمات  ،تعتمد المؤسسات الحديثة عمى التكاصؿ بإستخداـ الرسائؿ الإلكتركنية حيث

 المشاركة في صنع القرار. بيف جميع الأطراؼ 

 سمحت  (الشبكات الإلكتركنية ،برامج إدارة الكقت كتسجيمو، )الحاسكب ةإدارة الكقت : التقنيات الإلكتركني
أف البريد الإلكتركني كالفاكس كالشبكات  في حيف ،بتخفيض الكقت كالسيطرة عمى مختمؼ العمميات الإدارية

 ة إستخداـ الكقت.كالإتصاؿ الكظيفي ساعدت عمى تحقيؽ كفاء
  الرضا الكظيفي : أكجدت تكنكلكجيا المعمكمات إثراءا كظيفيا إرتبط بتنكيع أنشطة العمؿ كتسييؿ الإتصالات

 مما رفع الرضا الكظيفي لمعماؿ إثر تنكع خيارات العمؿ. إلخ،تشكيؿ فرؽ العمؿ ...ك 
 التميز المؤسسي كالإدارة الإلكتركنية  .2

زدياد إثر تكاجد المنظمات في كسط د يناميكي كتزايد المشكلات الإدارية كالتعقيد الكظيفي كالركتيف البيركقراطية كا 
برزت الحاجة إلى إعتماد إدارة رقمية عقلانية كفعالة تحقؽ الأىداؼ المسطرة نظرا لقدرتيا العالية  ،إطار المنافسة

مف قيكد الزماف كالمكاف مع إمكانية  عمى إستيعاب متغيرات البيئة المحيطة كنقميا المعارؼ بسيكلة في ظؿ التحرر
 فتدمج ما بيف التقانات المعمكماتية كالمداخؿ الحديثة لتحقيؽ التميز المؤسسي. ،التنبؤ بالفرص كالتيديدات

دارة المعمكمات فالرقميات تعمؿ في فضاء غير مممكس بينما  ،لكف ىنالؾ فرؽ كاضح بيف الإدارة الإلكتركنية كا 
 ء مممكس كغير مممكس في أف كاحد.المعمكمات تعمؿ في فضا

                                                           
 .240_239ص ، ص 2007المكتبة العصرية، مصر، ،الميارات السمككية لتنمية المكارد البشريةعبد الحميد عبد الفتاح الغربي، (1)
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أما الرقميات فمف  ،صحؼ ،مجالات ،أم أف الكثير مف المعمكمات لازالت تعرض مف خلاؿ مادة مممكسة كتب
 خلاليا يمكف نقؿ أشياء كثيرة كتكصيميا بالإضافة إلى المعمكمات.

طرحت نكعا جديدا مف الأعماؿ يعرؼ فالإدارة الإلكتركنية القائمة عمى تكنكلكجيا المعمكمات كبنية تحتية ىي مف 
أينما يتـ إدارة الأعماؿ رقميا مع التقميؿ مف التبادلات الكرقية كتسريع كصكؿ المعمكمات  ،بالأعماؿ الإلكتركنية

  (1)كتنفيذ الأنشطة كالعمميات بفاعمية أكثر.

قائـ عمى التقنيات لكتركني الفالأدارة الإلكتركنية أكسبت صفة الرقمية لعمميات الإدارة مف بينيا التخطيط الإ
فالإدارة الإلكتركنية تدعـ عمميات التخطيط مف خلاؿ تكفير كـ  ،المكارد البشرية المدربة عمى إستخدامياالإلكتركنية ك 

 المعمكمات كتحميميا بكاسطة تكنكلكجيا المعمكمات.

في حيف ، مية الييراركية إلى ىياكؿ مرنةأما التنظيـ الإلكتركني في ظؿ الإدارة الإلكتركنية فقد حكؿ اليياكؿ التنظي
يصاؿ المعمكمة .  أف القيادة الإلكتركنية تشترط تمكف القائد مف إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في الإتصاؿ كا 

الإلكتركنية المكجية داخؿ أك خارج المؤسسة كالتي  الرقابة إلى إلكتركنية شاممة تعتمد عمى التقاريرفي حيف تحكلت 
 (2)عمى شبكة الأنترنت إضافة إلى أساليب التفتيش كالفحص الإلكتركنية. يمكف عرضيا

الإدارة الإلكتركنية ىي الكسيط  فتكنكلكجيا المعمكمات ىي كسيمة تفعيؿ الإدارة الإلكتركنية كالأخيرة ىي ألية تحقيؽ 
ت أساسية في أنماط التميز المؤسسي كرفع مستكيات الأداء حيث يتضح دكرىا في ذلؾ مف خلاؿ تسييرىا لتحكلا

 العمؿ مف بينيا: 

تطكير جذرم في نظـ كأليات الإتصاؿ تسمح بتطبيؽ نظـ اليندسة المكازية أم علاقة ذلؾ بطرؽ العمؿ عف بعد أ. 
  الآني. الاتصاؿعف طريؽ خاصية 

عادة تصميـ إ ،الرقابة الإلكتركنية ،إحداث تغيرات تنظيمية متكافقة مع إدارة التميز كالتخطيط الإلكتركنيب. 
 (3)مما يؤدم إلى تخفيض عدد العامميف بالمؤسسات.  الآليةالأعماؿ أليا ....كتكسيع إستخداـ التقنيات كالأنظمة 

 .إمكانية إستبداؿ المكرد البشرم في مجالات معينة  مف الأعماؿ بالركبكتات نتيجة إزدىار مجاؿ الإختراعاتج. 

                                                           
 .153، صمرجع سبؽ ذكرهلينا جماؿ،  (1)
.121_118ص  ، صمرجع سبؽ ذكره ـ المميجي،رضا إبراىي (2)
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 .158صمرجع سبؽ ذكره،  ،لينا جماؿ 
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كالتنفيذ عف طريؽ الركبكتات كالرقابة الآلي تصميـ كالإنتاج بالحاسب أساليب الإنتاج بإستخداـ نظـ ال تغييرد. 
مف بينيا نظـ التصميـ أك الإنتاج أك  ،كالقياس مف خلاؿ نظـ مدمجة في العمميات تعتمد نظـ البرامج الخبيرة

  .اليندسة بكاسطة الحاسكب

الشبكة  ،البريد الإلكتركني، لكتركنيةالأعماؿ الإ ،ظيكر مستجدات في ميداف الأعماؿ كالتجارة الإلكتركنيةق. 
 (1)العالمية.

برز مفيكـ التميز المؤسسي مف خلاؿ العديد مف الإجتيادات، حيث حاكؿ الباحثيف إيجاد مدخؿ شمكلي       
متضمف لمعديد مف الأبعاد الأساسية التي ينبغي التركيز عمييا في بناء أم مؤسسة ناجحة، كييدؼ إلى تحقيؽ 

الأىداؼ الإستراتيجية خاصة في ظؿ إحتداـ المنافسة المحمية كالعالمية في إطار ما يعرؼ  جممة كاسعة مف
بالعكلمة كالتطكر التقني اليائؿ،ىذا جعؿ مف المؤسسات الحديثة تركز عمى عنصرم الإبداع كالإبتكار لضماف 

ؼ رأس ماؿ بشرم كفكء كمؤىؿ التجدد كالتكاجد في السكؽ التنافسية، فالمؤسسات الرائدة عادة ما تركز عمى تكظي
يضع مصمحة التنظيـ قبؿ كؿ شيء كما أنيا تسير مف قبؿ قادة متميزكف يحتذل بو في ميداف الأعماؿ، فالتفاعؿ 

حتكاكيا ببيئة خارجية متغيرة يكسبيا بدكره ثقافة تنظيمية تتميز بيا عف مثيلاتيا، أضؼ إلى  القائـ داخؿ المؤسسة كا 
سيد معيار الجكدة في خمؽ كتقديـ الخدمة لإستقطاب شرائح مختمفة مف العملاء مع ذلؾ الحرص الدائـ عمى تج

الإنتباه إلى تجدد كتزايد حاجات كتكقعات العملاء، ليذا تحرص المؤسسة المتميزة عمى التجسيد الكاقعي لعمميات 
ستمر مف خلاؿ تكظيؼ التطكير التنظيمي القائمة عمى إستخداـ أساليب جديدة في الأداء ك أليات التحسيف الم

الأدكات ك التقنيات المحسنة لنكعية العمؿ لمكصكؿ إلى تحقيؽ مفيكـ التميز المؤسسي، مع الإستفادة مف العديد مف 
النماذج إضافة إلى النماذج العالمية التي طرحت في ىذا المكضكع مف بينيا: النمكذج الأكربي، الياباني، الأمريكي، 

كالتي تحكلت إلى جكائز تحفيزية لزيادة إلخ، ، نمكذج الجزائر لمتميز...، نمكذج السعكديةالعربية كنمكذج دبي لمتميز
معدلات المؤسسات المتميزة في السكؽ التنافسية سكاء المحمية أك حتى العالمية.

                                                           
.211ص مرجع سبؽ ذكره،سامح عامر،  (1)
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ميؿ البياناتأكلا : تفريغ كتح  

 الثاني: إستخدامات المؤسسة لتكنكلكجيا المعمكمات المحكر

المستخدمة في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية  التكنكلكجية ( يمثؿ التقنيات11الشكؿ البياني رقـ ) 
 لمعماؿ الأجراء.

 

 ،أمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراءالذم يمثؿ التقنيات المستخدمة في الصندكؽ الكطني لمت مف خلاؿ الشكؿ البياني
مف  %20.60 نلاحظ أف أجيزة الحاسكب ىي أكثر التقانات المعمكماتية إستخداما في المؤسسة كىذا حسب

عمية، االمبحكثيف الذيف أجمعكا عؿ دكر كأىمية ىذا الجياز في تسيير الأعماؿ كتقميؿ أعبائيا مع ضماف أكبر لمف
ممة التسييلات كالمزايا التي يتضمنيا كالتي أصبحت تتداخؿ مع كؿ أنكاع كأقؿ قدر مف الأخطاء، نظرا لج

، كتحكؿ PePeالنشاطات، حتى أنيا عكضت الأنشطة اليدكية كعمميات الحساب التي أصبحت تجرل كفؽ برنامج 
يرىا مف ... كغdsowجميع المستندات مف المخطكطة باليد إلى المنظمة بإستخداـ برامج الكتابة كالطبع مثؿ برنامج

مف المبحكثيف، كالذم يستخدـ عادة  %18.78الإستخدامات الكاسعة لمحاسكب، ليميو البريد الإلكتركني كذلؾ حسب 
يصاؿ المعمكمة في كقتيا كمف المصدر إلى  لمتراسؿ مابيف رؤساء المصالح كالأقساـ، ككذا لمتكاصؿ الفكرم كا 

كعية المعمكمة، مف جية أخرل يتـ الإعتماد عمى الإتصالات المستقبؿ مباشرة أك مع مراعاة التدرج اليرمي كحسب ن
مف المبحكثيف، كالذم يعتبر مف أىـ الكسائؿ التكاصمية كأقدميا  %16.36الياتفية في المؤسسة حسب تصريح 

سكاء داخؿ أك خارج المؤسسة، أينما يعتمد عمييا المسؤكليف كالمكظفيف بدرجة كبيرة في نقؿ كتبادؿ المعمكمات بيف 
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ختمؼ المصالح كحتى في التكاصؿ مع المؤمنيف إجتماعيا كالمؤسسات الكسيطة، فمف بيف أىـ الإجتيادات في م
التي تصؿ إلى شبكات المحمكؿ لتزكد   SMS مجاؿ الإتصالات الياتفية تفعيؿ المؤسسة لخدمة الرسائؿ النصية

الأداءات كالتعكيضات سكاء اليكمية أك المؤمف ليـ إجتماعيا بما يحتاجكنو مف معمكمات خاصة ما يتعمؽ منيا ب
 الطبية، تمقي الإستدعاءات الطبية، مكاعيد إستلاـ بطاقات الشفاء كغيرىا، حيث كحسب تصريحات مدير الأداءات

كبرجكعو إلى إحدل الكثائؽ التي سمح لنا بالإطلاع عمييا يتراكح  المتكلي لمنصب المدير العاـ بالنيابة لمصندكؽ
رسالة نصية قصيرة، مف جية أخرل،  507_255 صية المكجو لفائدة مستعممي الصندكؽ ما بيفمعدؿ الرسائؿ الن

 %16.36يتـ الإعتماد أيضا في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية عمى البرمجيات كذلؾ حسب ما أدلى بو 
 %13.93نات، فيما إعتبرمف أفراد العينة، نظرا لما تمنحو مف تسييلات لمعمؿ كضماف لسيكلة التعامؿ مع البيا

أخركف أف ىنالؾ تكظيؼ لكؿ مف قكاعد البيانات كشبكة الإنترنت عمى التكالي، حيث يبرز دكر قكاعد البيانات في 
جمع كتخزيف مع سيكلة إسترجاع المعمكمات، في حيف أف الشبكة العنكبكتية سمة العصر ك إحدل  ضماف

ئـ إثر عامؿ الحداثة كالعكلمة، ما ترتب عنو طغيانيا عمى مختمؼ الضركريات المستحدثة كالتي فرضيا التغير القا
المجالات مف بينيا ميداف العمؿ لتزيد مف سرعة الحصكؿ عمى المعمكمة كتكظيفيا في الكقت كالمكاف المناسبيف. 
نة يرجع تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في الصندكؽ الكطني لمتأمينات إلى الإجتماعية في إطار العمؿ عمى عصر 

المؤسسات الخدماتية، خاصة في ظؿ التغيرات البيئية المحيطة كالمتسارعة كالتي فرضتيا العكلمة كالتقدـ 
التكنكلكجي، مما حتـ عمى المؤسسات التخمي عمى الممارسات القديمة أك التقميدية، كتبني ممارسات أخرل أكثر 

المستمر الذم يعرفو ميداف العمؿ عمى كجو حداثة كملائمة لمتطمبات البيئة الخارجية خاصة في ظؿ التغير 
الخصكص، حيث أف التكظيؼ الرشيد لتكنكلكجيا المعمكمات يساىـ بدرجة كبيرة في رفع مستكيات الأداء، مع تعزيز 
كلاء العامميف نتيجة تخفيفيا لأعباء العمؿ كضغكطاتو مف جية، كمف جية أخرل تحسيف نكعية المخرجات 

عملاء، خاصة في ظؿ نمك العنصر البشرم كتطكر قدراتو كتككينو القاعدم المكاكب المطركحة بيدؼ كسب رضا ال
لمتطمبات الحداثة التي ألقت بظلاليا عمى المؤسسات المعاصرة ما فرض عمييا إحداث تغيرات أساسية مف بينيا 

بداعي كالتي جاء تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ صالح جميع الأطراؼ، كتعرؼ ىذه العممية بالتدمير الإ
بيا بيتر شكنبيتر في إطار التحكؿ مف كضع تنظيمي أكثر تكافقا مع متطمبات عصر المعمكمات، فالمؤسسة غالبا 
ما تتخمص مف كؿ الإجراءات البيركقراطية كالممارسات التقميدية كتستبدليا بأخرل أكثر مكاكبة لمتغيرات الخارجية 

يؼ مف جية كفي تحسيف نكعية المخرجات المطركحة كضماف مكانة متميزة كمتطمبات العمؿ الداخمية أملا في التك
 مف جية أخرل.
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 كمجالات ذلؾ. ( يكضح استخداـ المبحكثيف لمياتؼ في العمؿ16الجدكؿ رقـ) 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار إستخداـ الياتؼ في العمؿ كمجالات ذلؾ
 نعـ

 
 83.34 30 21.80 22 التكاصؿ مع الزملاء

 19.80 20 التكاصؿ المباشر مع المسؤكؿ
 17.82 18 التكاصؿ مع العملاء
 21.80 22 حؿ المشكلات الطارئة

 18.81 19 التكاصؿ مع مؤسسات أخرل
 100 101 المجمكع الجزئي

 16.67 06 لا     
 100 36  المجمكع 

حكا بإستخداميـ الياتؼ في ميداف العمؿ مقابؿ مف المبحكثيف، قد صر   %83.34 مف خلاؿ الجدكؿ يتبيف أف
كأكثر تقنيات تكنكلكجيا المعمكمات فاعمية في نقؿ  أقدـالذم أدلكا بالعكس، حيث يعتبر الياتؼ مف  16.67%

كتبادؿ المعمكمات كتسييلا لعممية التكاصؿ، نظرا لتداخمو مع عدة مجالات في ميداف العمؿ عمى كجو الخصكص 
مف المبحكثيف إلى إستخدامو في  %21.80ذا ما تبيف مف خلاؿ تنكع الإجابات، حيث يميؿكتعدد تكظيفاتو، ى

التكاصؿ مع الزملاء العامميف في مختمؼ مصالح كأقساـ المؤسسة لتبادؿ المعمكمات كالممفات كالكثائؽ الخاصة 
عينة نظرا لتكفره عمى أفراد المف 21.80% بالعمؿ، كما أف الياتؼ كسيمة أساسية لحؿ المشكلات الطارئة حسب 

خاصية الأنية الإتصالية مما يقمؿ مف كقت ديمكمة المشكمة في حالة حدكثيا، مع إمكانية إعلاـ جميع الأطراؼ 
المشاركة بيدؼ إيجاد الحؿ السريع كالمناسب في الكقت المناسب خاصة أف المؤسسة مرتبطة بإلتزامات ثنائية مع 

ات الكسيطة كالمستفيدة مف خدماتيا مف جية أخرل، مف جانب أخر المؤمف ليـ إجتماعيا مف جية كالمؤسس
مف المبحكثيف أنيـ يستخدمكف الياتؼ في التكاصؿ المباشر بيف المسؤكليف كرؤساء المصالح  %19.80إعتبر

رساؿ المعمكمات كالأكامر، ككذا الإستشارة ستقباؿ كا   كالأقساـ كذلؾ لضماف التسيير الفعاؿ لمعمؿ عمى أكمؿ كجو كا 
لأف كؿ مصمحة في المؤسسة تكمؿ باقي المصالح الأخرل مع حفظ خصكصية كؿ مصمحة كتعزيز مبدأ التشاكر 
كالحكار كالإستفادة مف خبرات المسؤكليف كأراءىـ، فيما يتـ إستخداـ الياتؼ أيضا في التكاصؿ مع مؤسسات أخرل 

ؾ، الصيدليات، المستشفيات، مف إجابات المبحكثيف مف بيف ىذه المؤسسات البنك  %18.81كذلؾ حسب 
المؤسسات الخدماتية، ككؿ المؤسسات التي تِؤمف عماليا إجتماعيا كالتي تندرج تحت إطار المؤسسات المستخدمة 
كالكسيطة ما بيف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء كالمستفيديف مف خدماتو، إضافة لإمكانية 
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مف المبحكثيف الذيف أكدكا عمى  17.82%ة مع المؤمف ليـ إجتماعيا كذلؾ حسب حدكث إتصالات ىاتفية مباشر 
لتصريح بالأداءات اك إعلاـ المؤمف لو بأم تغيرات عمى في حالات مختمفة كا ىذا النكع مف الإتصالات الذم قد يتـ

تصالات للإعلاـ بالنكع مستكل ممفو كأيضا في إطار عممية رقمنة قطاع التأمينات يتـ المجكء إلى ىذا النكع مف الإ
الخدماتي الجديد كأىميتو كضركريات الإستفادة منو، لكف ىذا النكع مف تكظيفات الشبكة الياتفية غالبا ما تعترضو 

مدير الصندكؽ صعكبات مف جية المؤمف ليـ إجتماعيا إثر ضعؼ كعييـ بخدمات المؤسسة، كىذا ما أكد عميو 
نصب مدير الأداءات، عندما تطرؽ إلى جانب اللامبالاة عند المؤمف ليـ المتقمد في الأصؿ م الكطني بالنيابة

إجتماعيا، حيث أنيـ يزكدكف الصندكؽ بأرقاـ ىاتفية خارج نطاؽ الخدمة، أك لا يردكف عمى إتصالات المؤسسة، 
ية كفي غالب الأحياف يمتنعكف نيائيا عف منح أرقاميـ، ىذا ما يظير نقص كعي المؤمف ليـ إجتماعيا بأىم

التكاصؿ الياتفي المباشر مع المؤسسة، ما يترتب عميو زيادة معدؿ شكاكييـ في حيف أنيـ لا يبذلكف الجيد الكافي 
 كلا يتعاكنكف مع المؤسسة لتخميص أعماليـ كحؿ مشاكميـ خاصة الطارئة منيا.

 ( يكضح مجالات إستخداـ الحاسكب 17الجدكؿ رقـ )

  %سبة المئكيةالن التكرار مجالات إستخداـ الحاسكب
سترجاع المعمكمات  33.68 32 تخزيف كا 

 35.78 34 كتابة تقارير
 27.36 26 تدكيف إحصائيات
 3.15 03 أخرل تذكر
 100 95 المجمكع

 %35.78مف خلاؿ الجدكؿ يتبيف أنو يتـ إستخداـ الحكاسيب الإلكتركنية في كتابة التقارير كذلؾ حسب تصريح 
سمية اليكـ ىي كثيقة منظمة كمنقحة بإستخداـ برامج الحاسكب مثؿ الكارد كغيرىا، مف مف المبحكثيف، فأم كثيقة ر 

برامج التدكيف التي تضمف كتابة المعمكمة، حفظيا، كالرجكع إلييا كقت الحاجة، حتى أف الممفات المتعمقة بالعمؿ 
مفات الرقمية كالأرشيؼ كنظاـ الأرشيؼ داخؿ المؤسسة العصرية تجاكز نظـ التخزيف الكرقية إلى كتابة الم

سترجاع المعمكمات  كتفادم  الإلكتركني بإستخداـ تقنية الحاسكب، حيث أف ىذا الأخير مف أحسف أليات تخزيف كا 
أخركف لمتأكيد عمى  %2.36مف المبحكثيف، فيما ذىب %33.68أم شكؿ مف أشكاؿ الضياع، كىذا ما أكد عميو 

، كالتي Excelفي ظؿ تنكع برامج كتطبيقات الإحصاء مثؿ  إستخداـ الحاسكب في تدكيف الإحصائيات خاصة
تسيؿ العمميات الحسابية عمى العامميف خاصة كأف المؤسسة تحتكم عمى أقساـ متخصصة في الحسابات، كما 
تتعامؿ في إطار أمكر مالية متعمقة بالدفع كتخميص الأداءات كالتعكيضات كالتي تتطمب الدقة كالشفافية لتجنب أم 
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ما يزيد مف فعالية الرقابة التنظيمية خاصة بعد تحكليا  الأخطاء أك اليفكات أك حتى التجاكزات المقصكدةنكع مف 
إلى رقابة إلكتركنية، إضافة إلى ذلؾ يتـ إستخداـ الحاسكب في التكاصؿ الداخمي بيف العامميف كالمدراء أك الخارجيف 

، مؤسسات خاصة، مؤسسات تابعة لمقطاع مف كصاية كمؤسسات كسيطة كالبنكؾ، مؤسسات القطاع الصحي
العاـ، كفي تعزيز المراسلات مف خلاؿ تكظيؼ الحاسكب في عممية التكاصؿ كالتبادؿ المعمكماتي، كتسييؿ أمكر 

مف  %3.15المحاسبة خاصة في ظؿ تعقدىا ككبر عدد المنتسبيف لممؤسسة مف المؤمف ليـ إجتماعيا كذلؾ حسب 
 المبحكثيف.

 ( يكضح مدل حرص المؤسسة عمى تجييز الأقساـ بالحكاسيب12ـ)الشكؿ البياني رق

 

مف خلاؿ الشكؿ البياني يتبيف أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء يحرص بصفة كبيرة عمى 
مف المبحكثيف، فيما يرل  %86.11تجييز مختمؼ مصالحو كأقسامو بالحكاسيب، كذلؾ حسب تصريحات 

ص المؤسسة متكسط، كيرجع تأكيد أفراد العينة عمى حرص المؤسسة الكبير عمى التجييز بيذا أف حر  13.90%
النكع مف التقانات المعمكماتية، نظرا لتداخؿ أنظمة الحاسكب مع جميع نظـ العمؿ كعمى مستكل مختمؼ 

تطبيقات الإلكتركنية، ككذا المؤسسات، التي إنتقمت اليكـ مف نظـ العمؿ اليدكية إلى النظـ الرقمية المعتمدة عمى ال
ختصار  لمدكر نشاء الجداكؿ  كا  كالأىمية الكبيرة لمحاسكب في تنظيـ العمؿ كحفظ المعمكمات، كتابة التقارير  كا 

كتشاؼ الثغرات، كحتى الإتصاؿ بشبكة الأنترنت كتخميص كؿ الأمكر المتعمقة  الجيد مع إمكانية مراقبة الأعماؿ كا 
عمى المكظؼ، فيحسف مف مستكل أدائو كيرفع مف مردكديتو في  ءعالية مما يخفؼ العببالعمؿ بأقؿ مجيكد كأكثر ف

 العمؿ. 

 حرصكبير

 %86.11 حرصمتوسط

13.90% 
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مف جانب أخر يمكف أف تؤثر تحسينات بيئة العمؿ عمى إرتباط العامؿ بمحيط عممو فتحسف مف علاقاتو الإنسانية، 
جميع شركط الراحة في العمؿ، مف  كتخمؽ لديو حالة مف الإستقرار الكظيفي كتحفيزا عمى البذؿ أكثر لطالما تتكفر

بينيا التقانات التكنكلكجية، أىميا الحاسكب، فتكفير الجك العممي المناسب مف شأنو درأ جك المشاحنات كتقميؿ 
حالات الإغتراب الكظيفي كىذا ما أكد عميو سايمز حيف ربط سمككات جماعات العمؿ بالظركؼ التكنكلكجية 

ؾ الإنساني مف بينيا تحقيؽ الرضا الكظيفي لمعامميف كالمسؤكليف عمى حد سكاء المحيطة كدكرىا في تحديد السمك 
 كزيادة معدلات الإستقرار ضمف إطار التنظيـ أك المؤسسة .

 ( يكضح إعتماد المؤسسة عمى البرمجيات في الكصكؿ إلى الأداء المطمكب18الجدكؿ رقـ)

  %النسبة المئكية لتكرارا إعتماد المؤسسة عمى البرمجيات لمكصكؿ للأداء المطمكب
 94.44 34 نعـ
 5.56 02 لا

 100 36 المجمكع
مف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية يعتمد عمى البرمجيات مف أجؿ الكصكؿ 

مف المبحكثيف صرحكا  %5.56مف المبحكثيف في حيف أف  %94.44للأداء المطمكب كذلؾ حسب إجابات 
معب البرمجيات دكرا ىاما في معالجة المعطيات كتحكيميا لمعمكمات قابمة للإستيلاؾ كالتداكؿ لتطكير بالعكس، كت

كتحسيف نظـ العمؿ كتسيير المخازف كالمصالح التابعة لمككالة، إضافة إلى تحسيف نكعية الخدمات المؤسساتية 
 المطركحة كرفع مستكيات أداء العماؿ.

ييا في المؤسسة بتنكع إختصاصات مصالحيا كأقساميا فمنيا ما يتعمؽ تتنكع البرمجيات التي يعتمد عم
، كمنيا ما يرتبط بتخميص  Excel، Wordبالإحصائيات، كتطبيقات الإعلاـ الألي كتسييؿ القياـ بالأعماؿ مثؿ: 

البرمجيات  الأمكر المتعمقة بالمؤمنيف إجتماعيا كالمستخدميف أم برمجيات خاصة بالتكجيو كتقديـ الخدمة، كمف أىـ
برنامج  ،SAGIS ، برنامج المراقبة الطبيةSAGISالمعتمد عمييا في المؤسسة نذكر: برنامج تخميص الأداءات 

، SAGSI، برنامج خاص بالتحصيؿ كالإنتساب كحركة المؤمف ليـ إجتماعيا SAGIIالتأمينات الإجتماعية 
 DAAATAIAICIDALEلتصريح، برنامح اSAGIeبرنامج خاص بالمستفيديف مف الأعضاء الصناعية

eCLGCIS برنامج خاص بإستخراج شيادات الإنتساب ،IWWAAAIDALE FAA برنامج الأمف ،
، SACAI ،TAEDA FAA ،SAG AEVIAATAS ،TISبالإضافة إلى برامج أخرل مثؿ  ،SAISالإجتماعي
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TII ،eN ILTAEG اؼ المستفيدة مف ، فضاء اليناء، كغيرىا مف البرامج التي سيمت الامكر عمى جميع الأطر
 المؤسسة سكاء كانكا عماؿ أك مؤمف ليـ إجتماعيا، أك أصحاب عمؿ كمؤسسات كسيطة.

 ( يكضح كيفية مساىمة البرمجيات في تحسيف خدمات المؤسسة13الشكؿ البياني رقـ )

 

مف أفراد  %38.70ت في تحسيف خدمات المؤسسة حيث أف تظير مف خلاؿ الشكؿ البياني مساىمة البرمجيا
لمتأكيد عمى دكرىا في  %19.35العينة يؤكدكف عمى دكر البرمجيات في تسييؿ العمؿ كأداء المياـ، فيما يذىب 

تخزيف المعمكمات أينما يتـ تحصيؿ أكبر عدد مف ىذه الأخيرة دكف الرجكع إلى إستخداـ المستندات الكرقية مع 
ليا دكر البرمجيات خاصة أف ف ليـ إجتماعيا، ضماف المراقبة في حالة حدكث أم تغيرات تطرأ عمى ممفات المؤم

، ر بكثير كىذا ما عبر عنو بإدارة الكقتتسريع الأعماؿ التي في حالة القياـ بيا يدكيا ستستغرؽ كقتا أكبكبير في 
فيما تساىـ أيضا في تجكيد نكعية الخدمة المطركحة لممستفيديف كتسريع الحصكؿ عمييا مع ضماف الدقة خاصة 

مف المبحكثيف، مع التأكيد عمى أف التسيير الإلكتركني  %29.03عمؽ بالإحصائيات كذلؾ حسب في كؿ ما يت
للأعماؿ إعتمادا عمى البرمجيات ينعكس إيجابا عمى المؤمف ليـ إجتماعيا، حيث يجنبيـ عناء التنقؿ كتكاليفو 

أك بيتو، كفؽ أليات الرقمنة  فيقرب الإدارة مف المكاطف مف خلاؿ إمكانية تسكية كضعيتو عف بعد مف مكاف عممو
مف المبحكثيف، كما أف المؤسسة تربطيا علاقات مزدكجة مع المؤسسات الكسيطة مف جية  %9.67الجديدة حسب 

كمع المؤمنيف إجتماعيا مف جية أخرل، كىنا يبرز دكر البرمجيات المعتمد عمييا في تخميص الأعماؿ كالتي غالبا 
الأطراؼ المعنية مف بينيـ أرباب العمؿ المسيريف لمختمؼ المؤسسات خاصة ما تسيؿ عممية التكاصؿ بيف جميع 
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إضافة  %9.67كىذا ما صرح بو  كانت أك تابعة لمقطاع العاـ، كالتي تضمف حؽ عماليا في التأميف الإجتماعي
 .% 3.22إلى إستخدامات اخرل كالتدقيؽ في الإحصائيات كالتي جاءت بنسبة  

 تركيز المؤسسة عمى بناء كتفعيؿ قكاعد البيانات( يكضح مدل 19الجدكؿ رقـ)

  % النسبة المئكية التكرار مدل تركيز المؤسسة عمى بناء كتفعيؿ قكاعد البيانات
 80.56 29 كبير
 13.90 05 متكسط
 2.78 01 ضعيؼ
 100 36 المجمكع

يركز بدرجة كبيرة عمى بناء  مف خلاؿ الجدكؿ يتبيف أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء
أخركف أف تركيز  %13.90مف المبحكثيف، فيما يرل  %80.56كتفعيؿ قكاعد البيانات كذلؾ حسب تصريح 

مف المبحكثيف يقيمكنو بالضعيؼ.مف خلاؿ الإجابات الكاردة يتبيف تأكيد أغمبية  %2.78المؤسسة متكسط، مقابؿ 
، نظرا لأىمية ىذا الصنؼ مف تكنكلكجيا المعمكمات، كالدكر الذم المبحكثيف لإىتماـ المؤسسات في ىذا المجاؿ

تمعبو في تسييؿ أداء الأعماؿ ككذا تسيير خدمات المؤسسة المختمفة كتخميص الأداءات، كلا يقتصر إستخدامات 
قكاعد البيانات عمى ىذه الأمكر فقط، بؿ تتعداىا إلى كؿ مف الصيانة كالمراقبة، فعف طريؽ المعمكمات 

حصائيات المخزنة عمى مستكل القكاعد يمكف تحديد النقائص كالمشاكؿ التي تعرقؿ سير العمؿ، كفتح تحقيقات كالإ
في مدل مطابقة كصحة الأداءات في جميع البرامج المعتمدة مف طرؼ الميندسيف التقنييف كالمعمكؿ بيا عمى 

كتشاؼ أم تجاكزات قد تحدث عم  ى مستكل أم قسـ أك مصمحة .مستكل مختمؼ مصالح كأقساـ المؤسسة كا 

 ( يبيف أكثر مستخدمي قكاعد البيانات11الجدكؿ رقـ)

 مستخدمي قكاعد البيانات التكرار %النسبة المئكية
 المكظؼ العادم 25 32.50
 المسؤكؿ 26 33.80
 الميندسيف التقنييف 26 33.80
 المجمكع 77 100

انات ىـ الإطارات كالمسؤكليف في الصندكؽ الكطني لمتأمينات مف خلاؿ الجدكؿ يتبيف أف أكثر مستخدمي قكاعد البي
سكاء كانكا مدراء، رؤساء مصالح، رؤساء أقساـ، مكمفيف بالدراسات.... إضافة إلى الميندسيف التقنييف كذلؾ بنسبة 

كزعيف الم لمفئتيف عمى التكالي، لكف ىذا الإستخداـ لا يقتصر عمى ىاتيف الفئتيف فقط، فحتى المكظفيف 33.80%
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مف  %32.50عمى مستكل مختمؼ المصالح يستخدمكف قكاعد البيانات في تسيير أعماليـ كذلؾ حسب إجابات 
المبحكثيف، كمنو نستنتج أف ىنالؾ تقارب كاضح في النسب يؤكد عمى عمكمية إستخداـ جميع الفئات الفاعمة داخؿ 

القكاعد في حفظ كتخزيف المعمكمات سكاء الخاصة المؤسسة لقكاعد البيانات دكف إستثناء، كيرجع ذلؾ لأىمية ىذه 
منيا بالمؤسسة أك بالمستخدميف أك المؤسسات الكسيطة كالمتعاقدة مع الصندكؽ كالرجكع إلييا عند الحاجة، فكؿ 
المكظفيف عمى إختلاؼ تكزيعاتيـ في السمـ الإدارم كتخصصيـ كالمياـ المكمفيف بيا يمجكف إلى قكاعد البيانات 

مكمؼ بالدراسات تقني رئيسي بالمديرية ا حسب نكعية عمميـ كالمياـ المكمفيف بيا كىذا ما أكد عميو  كيستخدمكني
في نفس الكقت عندما صرح بأف  تكظيؼ قكاعد البيانات داخؿ  الفرعية للأداءات كمدير مساعد لمدير الأداءات

تنكع مستخدمي قكاعد البيانات أك أم المؤسسة متاحا لمجميع لكف كؿ حسب مكقعو كصلاحياتو، حيث يمكف إعتبار 
تقنية معمكماتية أخرل عمى إختلاؼ تكزيعاتيـ في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة ضركرة حتمية تفرضيا طبيعة العمؿ 
مف جية، كالبيئة المحيطة مف جية أخرل، فالكاقع التكنكلكجي القائـ في المؤسسة ىك مف يفرض نكع معيف مف 

حتـ إختيار الييكؿ التنظيمي المناسب لتفعيؿ الآليات التكنكلكجية الملائمة لتخميص تكزيع الأدكار كالكظائؼ كي
المياـ، كالتي أصبحت تأخذ بعيف الإعتبار، خاصة في ظؿ التغيرات المحيطة التي تفرض تكييؼ جميع ميارات 

كد عميو  الطرح الذم جاءت العامميف عمى مختمؼ مستكياتيـ مع التغيرات كالتقنيات التكنكلكجية المتباينة كىذا ما أ
بو النظرية المكقفية حيث أف الييكؿ التنظيمي الغالب في الصندكؽ الكطني أقرب مف حيث خصائصو إلى الييكؿ 
 رالعضكم مف الييكؿ الميكانيكي، كالذم يظير مف خلاؿ مركنة نمط الإتصالات كالتبادؿ السمس لممعمكمات كالتسيي

 . أكثر ديمكقراطية الرشيد للأقساـ كالمصالح كفؽ أسس
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لى ماذا ترجع صعكبة إستخداميا11الجدكؿ رقـ )  ( حكؿ سيكلة التعامؿ مع قكاعد البيانات كا 

 

 

 

 

 

 

مف المبحكثيف لا يكاجيكف أم صعكبات في التعامؿ مع قكاعد البيانات  %69.44مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف 
ا النكع مف تكنكلكجيا المعمكمات كتكظيفيا الفعاؿ في إطار كفي ذلؾ تأكيد كاضح عمى ميارتيـ في التعامؿ مع ىذ

تعترضيـ جممة مف الصعكبات في التعامؿ مع قكاعد البيانات مف بينيا التعقيد % 30.56الأعماؿ، في حيف أف 
مف الأفراد، كقد يرجع ذلؾ إلى تعدد أنكاع قكاعد البيانات بيف شخصية  %45.50في القكاعد البيانية كذلؾ حسب 

كالتي تتطمب الدراية الكاممة بكؿ ما يتعمؽ بيا، إضافة إلى طبيعة المعمكمات كالبيانات  إلخ،اركية كمكزعة ....كتش
التي تتضمنيا ىذه القكاعد خاصة ما يتعمؽ منيا بتخميص الأداءات كالإحصائيات كتطبيقات المحاسبة، مف جية 

زمة لإعتماد تكنكلكجيا المعمكمات  يحكؿ دكف مف االمبحكثيف أف ضعؼ عنصر الخبرة اللا %18.20أخرل إعتبر 
الإعتماد عمى قكاعد البيانات، كالضعؼ ىنا لا يعنى بو فقط حديثي التكظيؼ كقميمي الخبرة، بؿ حتى الأشخاص ذك 
سنكات العمؿ الكثيرة، حيث يمكف إرجاع ذلؾ إلى ضعؼ مستكاىـ التعميمي، أك إعتيادىـ عمى الأساليب التقميدية 

ختلاؼ قدرات أم فرد عف أخر كالتي تقؼ كعائؽ أماـ القدرة عمى تعمـ كيفية في العمؿ أ ك حتى الفركقات الفردية كا 
مف المبحكثيف أف ضعؼ برامج التدريب المخصصة لتنمية مدارؾ  %18.20التعامؿ مع قكاعد البيانات، فيما إعتبر

ىميف لتكضيح  كيفية التعامؿ معيا بسلاسة المكظفيف عمى إختلاؼ مستكايتيـ حكؿ قكاعد البيانات كالمدربيف المؤ 
كيسر كقد يرجع ضعؼ التدريب في ىذا المجاؿ لطبيعة العصر كمقتضياتو التي تفرض إستخدامات تكنكلكجيا 
المعمكمات عمى الأفراد حتى قبؿ تعيينيـ في مناصب عمؿ، كنظرا لتغير مفيكـ الأمية إلى الأمية التكنكلكجية 

ى التعامؿ مع التقانات المعمكماتية مما يفسر إىماؿ أك تغاضي المؤسسة عف تفعيؿ برامج فالأفراد اليكـ مجبريف عم
مف المبحكثيف يعتبركف أف قكاعد البيانات ليست مف  %18.20التدريب في ىذا المجاؿ، كما أف ىنالؾ

لى ماذا ترجع صعكبة  سيكلة التعامؿ مع قكاعد البيانات كا 
 إستخداميا

  %النسبة المئكية التكرار

 64.44 25                                               نعـ
 05.55 02 ضعؼ الخبرة كالتككيف لا

 05.55 02 ضعؼ برامج التدريب
 13.90 05 التعقيد في القكاعد البيانية

 05.55 02 أخرل تذكر
 30.56 11 المجمكع الجزئي

 100 11                                                 المجمكع
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ت قكاعد إختصاصتيـ العممية أك العممية لذلؾ يكاجيكف صعكبات بالغة في التعامؿ معيا خاصة كأف تكظيفا
البيانات في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ تشمؿ جميع الأقساـ كالمصالح، كجميع المكظفيف عمى 

 إختلاؼ تكزيعيـ في الييكؿ التنظيمي.

 ( حكؿ إستخداـ الأنرنت في ميداف العمؿ كمجالات ذلؾ12الجدكؿ رقـ )

النسبة المئكية  كرارالت إستخداـ الأنترنت في  ميداف العمؿ كمجالات ذلؾ
% 

 %النسبة المئكية التكرار

 30.55 11 13.33 04 التكاصؿ مع الزملاء أك المسؤكؿ   نعـ
 23.33 07 البحث عف معمكمات
 6.66 02 التسكيؽ الإلكتركني

 16.70 05 الإطلاع عمى مستجدات ميداف العمؿ
 10.00 03 خدمات البريد الإلكتركني

 16.70 05 ت لمزبائفتقديـ خدما
 6.66 02 خدمات الإعلاف

 6.66 02 التكاصؿ مع مؤسسات أخرل
 100 30 المجمكع الجزئي

 69.44 25 لا
 100 36 المجمكع

مف المبحكثيف لا يستخدمكف شبكة الأنترنت في العمؿ، في المقابؿ صرح % 69.44نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف 
دمكنيا في عدة أمكر متعمقة بالعمؿ، فالشبكة العنكبكتية اليكـ ىي الممجأ الأكؿ لمبحث أخركف بأنيـ يستخ% 30.56

عف المعمكمات مف مصدرىا بكؿ يسر كسيكلة سكاء كانت ىذه المعمكمات تصب في صالح العمؿ أك زيادة الرصيد 
ـ للإطلاع عمى مف المبحكثيف، كما أنيا تستخد %23.33المعرفي كالثقافي لممسؤكؿ أك المكظؼ كىذا حسب 

تحدث تغيرات أك  مف المبحكثيف فالمؤسسات غالبا تابعة لكزارات كصية قد %16.70مستجدات العمؿ كذلؾ حسب 
تصدر قكانيف كتشريعات جديدة تستمزـ العمؿ بيا كالإطلاع عمييا، كمف جانب أخر تتكاجد المؤسسة في محيط 

كما لتحقيؽ الأفضؿ مف خلاؿ تشجيع الإبداع كالإبتكار ديناميكي كمتضمف لمثيلاتيا  مف المؤسسات التي تسعى د
كالتي تنشر إنجازاتيا كطبيعة خدماتيا ككؿ ما تتفرد مف خلالو في المكاقع الإلكتركنية، ىذا ما يخمؽ دافعا كيحفز 
باقي المؤسسات  عمى إحداث التغيير كتشجيع عمميات التحسيف المستمر، بيدؼ كسب رضى المستخدميف أك 

إجتماعيا كتقديـ خدمة ذات جكدة عف طريؽ تكظيؼ شبكة الأنترنت سكاء في تخميص الأمكر المتعمقة المؤمنيف 
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مف المبحكثيف الذيف أكدكا عمى أىمية %16.70بالعمؿ داخؿ المؤسسة، أك تقديـ خدمات عف بعد كىذا حسب 
عيؿ كؿ مف فضاء اليناء إستخداـ الأنترنت في تقديـ خدمات مرضية لمعميؿ أك المؤمف إجتماعيا خاصة بعد تف

كالبكابة الإلكتركنية الذاف يعتبراف نقمة نكعية عمى مستكل الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء، 
كما أنيـ يستخدمكف شبكة الأنترنت في تسيير الأرضيات الإلكتركنية الخاصة بتخميص الأداءت كذلؾ لصب ىذه 

 إجتماعيا .الأخيرة في حسابات المؤمف ليـ 

مف المبحكثيف، ىذا مف  %13.33يتـ إستخداـ الأنترنت أيضا في تفعيؿ التكاصؿ بيف المكظفيف أك المدراء حسب 
خلاؿ إستخداـ كسائؿ التكاصؿ الإجتماعي، أك أم تطبيؽ أخر خاص بالمؤسسة كذلؾ لنقؿ المعمكمات بسيكلة 

ية مف تعاكف كتضامف كتماسؾ كحتى التبادؿ الثقافي كالفكرم  كفعالية أكثر كتنمية التفاعؿ الإجتماعي كالقيـ الإيجاب
داخؿ ميداف العمؿ مما يساىـ في خمؽ ثقافة تنظيمية جامعة لجميع الأطراؼ، قائمة عمى التكاصؿ السمس بيف 

ية      المدير الفرعي لممكارد البشرية كالكسائؿ الماد العامميف مف أعمى اليرـ التنظيمي إلى أسفمو، ىذا ما أكد عميو
بالصندكؽ الكطني  لممكارد البشرية كالإنجازات كالإنجازات كالأرشيؼ كالممتمكات، كرئيس قسـ الكسائؿ العامة

 : لمتأمينات الإجتماعية عندما كصؼ إنتقاؿ المعمكمة مف المصدر إلى المستقبؿ بعبارة

"la Transmission fluide des informations" 

ات، مف خلاؿ كصؼ المعمكمة بالسائمة كسمسة الإنتقاؿ، كما يسمح ىذا التبادؿ كفي ذلؾ إشارة لتدفؽ المعمكم
المعمكماتي بالتنسيؽ بيف المصالح كالأقساـ في ظؿ إحتياج كؿ مصمحة للأخرل كتكامؿ الكظائؼ ما يستكجب 

ؿ البريد ، مف جية أخرل تستخدـ  شبكة الأنترنت أيضا أيضا في عممية تباد تكظيؼ ألية دقيقة، سريعة كعممية
مف المبحكثيف، نظرا لمخيارات التي يمنحيا ىذا الأخير مف سيكلة الإستخداـ،  %10.00الإلكتركني كىذا حسب 

إلى الأنية فإمكانية التخزيف كالإسترجاع لممعمكمات عند الحاجة، ا إضافة إلى إمكانية إستخداـ الأنترنت في خدمات 
ة)الخدمات( كحتى التكاصؿ مع مؤسسات أخرل قد تككف كسيطة أك الإعلاف كالتسكيؽ الإلكتركني لمخرجات المؤسس

مف المبحكثيف لكؿ إجابة عمى التكالي،  %6.66متعاقدة  ليا مصالح مشتركة مع الصندكؽ كىذا حسب تصريح 
لكف ذلؾ لا ينفي النقائص المسجمة حكؿ جانبي الإعلاف كالتسكيؽ حيث أف المؤسسة نظرا لإنتمائيا لمقطاع العاـ، 

يعتيا الخدماتية الخالصة غالبا ما تتغافؿ عف تدعيـ ثقافة الإعلاف كالتسكيؽ التي تعتبر ثانكية كىذا ما أكد عميو كطب
مف خلاؿ مقابمتو كتطرقو  مساعد لمدير الأداءاتالمدير المكمؼ بالدراسات تقني رئيسي بالمديرية الفرعية للأداءات ك 

 إلى أىـ تكظيفات شبكة الأنترنت .
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ا سبؽ يمكف التأكيد عمى تنكع شبكات الأنترنت المستخدمة في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية فمف خلاؿ م
لمعماؿ الأجراء بقالمة ما بيف داخمية تستخدـ مصالح العماؿ بالمؤسسة، كخارجية خاصة بالمستخدميف كالمؤسسات 

 المتعاقدة كالكسيطة.

 ى شبكة الأنترنت كأىميتو ( حكؿ إمتلاؾ المؤسسة لمكقع عم13الجدكؿ رقـ )

إمتلاؾ المؤسسة لمكقع عمى الأنترنت 
 كأىميتو

النسبة  التكرار
 %المئكية

   %النسبة المئكية التكرار 

 نعـ
  
 
  

 36 42.70 35 عرض معمكمات 
 

100 
 23.17 19 التكاصؿ مع العملاء

 6.10 5 التسكيؽ البعدم
 28.05 23 تقديـ الخدمة عف بعد 

 100 82 مكع الجزئيالمج
 100 36 المجمكع 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ إجماع أفراد العينة عمى إمتلاؾ الصندكؽ الكطني لمتأمينات لمعماؿ الأجراء لمكقع رسمي 
عمى شبكة الأنترنت، كالذم تكمف أىميتو في عرض معمكمات عف المؤسسة، إنجازاتيا كخدماتيا كذلؾ حسب 

أنيا تستغؿ المكقع في تخفيؼ الضغط عمى المؤسسة مف خلاؿ تفعيؿ الخدمة عف  مف المبحكثيف، كما 42.70%
بعد الذم يعتبر إنتشارىا كزيادة معدلات إقباؿ المستفيديف منيا مف أىـ أىداؼ الصندكؽ، كىذا في إطار رقمنة 

خراج مجمكعة مؤسسات الخدمة العمكمية مثؿ عممية تغطية الأداءات عف بعد، تمقي الإشعارات، كما تسمح بإست
مف الكثائؽ الخاصة بالمؤسسة مثؿ: طمب بطاقة شفاء، إستخراج شيادات الإنتساب عف بعد، التصريح 

مف المبحكثيف عمى الدكر الذم يمعبو المكقع الإلكتركني في التكاصؿ مع المؤمف  %23.17،،،، فيما أكد بالعطؿ،
ستفساراتيـ دكف حاجة أخركف أف  %6.10إلى التنقؿ المؤسسة، فيما إعتبر  ليـ إجتماعيا كالرد عمى إنشغالاتيـ كا 

المكقع الإلكتركني فضاء جيد لمتسكيؽ البعدم لخدمات المؤسسة كتجدر الإشارة إلى أف عدد زائرم المكقع 
الإلكتركني لمصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء يعرؼ إرتفاعا في الأكنة الأخيرة إثر حملات 

مكقع كالخدمات التي يقدميا كما أف الصندكؽ الكطني لـ يكتفي بتفعيؿ مكقع عمى محركات البحث التعريؼ بال
إنما حتى عمى مستكل منصات التكاصؿ الإجتماعي التي أصبحت البديؿ الأسيؿ لمحصكؿ عمى  Googleأشيرىا  
 .المعمكمة
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جتماعية لمعماؿ الأجراء عمى شبكة تتبايف أراء المسؤكليف حكؿ تفعيؿ مكاقع لمصندكؽ الكطني لمتأمينات الإ 
الأنترنت بيف مؤيد كمعارض، فمف خلاؿ الحكار مع مدير الأداءات المدير بالنيابة لمصندكؽ أكد دعمو الكامؿ لكؿ 
التحكلات الرقمية التي تعرفيا المؤسسات المعاصرة لاطالما تسرع مف الكصكؿ إلى الأىداؼ المخطط ليا كالتي 

عاـ بغض النظر عف ما إذا كاف مكقعا رسميا أك صفحة عمى مكاقع التكاصؿ تصب في خدمة الصالح ال
عند إجراء مقابمة معو  فكرة تسخير مكاقع التكاصؿ  مساعد لمدير الأداءاتالمدير ال الإجتماعي، في حيف يعارض

التكاصؿ الإجتماعي لتسير الأعماؿ كالتعريؼ بخدمات المؤسسة كتخميصيا عف بعد، ىذا لأنو يعتبر أف مكاقع 
الإجتماعي كعمى رأسيا فيسبكؾ شركات خاصة كمتعدد الجنسيات، تعرؼ الكثير مف المشكلات كلدييا العديد مف 
ف تـ إستغلاليا ستضر المؤسسة أكثر مف أف تنفعيا، كما أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات  الثغرات التي كا 

ممزمة بتدعيـ شركات  مكاقع التكاصؿ  الإجتماعية مؤسسة حككمية تابعة لقطاع الضماف الإجتماعي ليست
الإجتماعي  الخاصة التي تستغميا في زيادة أرباحيا كخمؽ صكرة خالية مف الشكائب رغـ جؿ المشكلات التي 
تعرفيا مف أىميا سيكلة الإختراؽ كالقرصنة كضعؼ الأمف المعمكماتي خصكصا أف المؤسسة تتعامؿ مع بيانات 

كمف لأم متخصص في السرقات الإلكتركنية تنفيذ عممياتو كالكلكج إلى قكاعدىا خاصة جدا كأرقاـ مالية ضخمة  ي
البيانية كمعمكماتيا السرية التي مف المفركض أف يتكخى الحذر في التعامؿ معيا، لكف ذلؾ لا ينفي أىمية كدكر 

  لكصية . الصفحات الرسمية عمى مستكل أىـ محركات البحث حسبو كالتابعة لممديرية العامة كالكزارة ا

 ( يبيف الصعكبات التي تكاجو المستخدميف لتكنكلكجيا المعمكمات14الشكؿ البياني رقـ )

 

يمثؿ الشكؿ البياني مختمؼ الصعكبات التي تكاجو أفراد العينة عند إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات حيث أف مف بيف 
 %47.61باينت فيما بينيـ،حيث أف يعانكف مف ىذه الصعكبات كالتي ت %44.44مبحكث، تبيف أنو فقط  36
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منيـ قد أكدكا عمى ضعؼ برامج التدريب كأليات التككيف كعدـ إستقطاب المختصيف في المجاؿ عمى مستكل 
المؤسسة فيما يخص تدعيـ إستخداـ مختمؼ المكظفيف الذيف يعانكف مف نقائص في مجاؿ إستخداـ التقانات 

ب بميزانية المؤسسة مف جية كبقمة الأفراد الذيف يكاجيكف صعكبات في المعمكماتية، فغالبا ما يرتبط ضعؼ التدري
مكانية تغطية نقائصيـ كحؿ  ىذا المجاؿ كبعدـ تأثير الصعكبات التي تكاجييـ بدرجة كبيرة عمى تسيير العمؿ كا 
ف المشكلات التي تكاجييـ مف طرؼ زملائيـ، في إطار تجسيد معاني التشاركية كالتعاكف الكظيفي، خاصة أ

ىذا ما التنظيمات لا يغمب عمييا الطابع الرسمي فقط بؿ تضـ شبكات معقدة مف العلاقات الإجتماعية الغير رسمية 
تطابؽ مع نتائج الدراسة السابقة لأحمد حاجي حسف المعنكنة ب: ممارسات إدارة المكارد البشرية كأثرىا في 

أينما تـ التكصؿ إلى إىماؿ عنصرم لات الخمكية تحقيؽ التميز المؤسسي دراسة تطبيقية في شركة زيف للإتصا
ف كجدت لا تككف بالمستكل المطمكب كلا  التدريب كالتككيف عمى إستخداـ التقانات المعمكماتية بدرجة كبيرة كحتى كا 
تمبي إحتياجات العماؿ فيذه المشكمة تتكاجد عمى مستكل الكثير مف المؤسسات أينما يضعؼ الإنتباه ليا متجاىميف 

راتيا عمى إجياد العامميف كتراجع مستكل أدائيـ، ككما تساىـ في خمؽ الركتيف الكظيفي كتثبيط الأفكار تأثي
مف المبحكثيف عمى إعتيادىـ عمى الأساليب التقميدية في تخميص  %23.81الإبداعية، مف جية أخرل شدد 

دارة بدكف أكراؽ تعتمد إعتمادا كاملا الأعماؿ، حيث أنيـ يكاجيكف صعكبات في الإنتقاؿ مف الإدارة الكرقية إلى إ
 عمى تكنكلكجيا المعمكمات كتحديثاتيا.   

أخريف، فيرجعكف صعكبات إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات إلى قمة الخبرة في مجاؿ العمؿ ، كالتي % 23.81 أما
ة كالصعبة منيا مف تعكد إلى حداثة المنصب، أك يمكف أف يرجع ذلؾ إلى سياسة إحتكار الأعماؿ خاصة الإلكتركني

يكاليا إلى أشخاص عمى إعتياد كدراية بكيفية حميا ىنا العامؿ أك حتى القائد يكاجو  طرؼ ذكم الخبرة الكاسعة أكا 
صعكبات في التكظيؼ الفعاؿ لتكنكلكجيا المعمكمات نظرا لعدـ الإعتياد كعدـ منح فرصة تحقيؽ الصكاب كالخطأ 

أف عامؿ السف ىك الحائؿ  4.80ليات، فيما إعتبر مبحكث كاحد بنسبة إثر حساسية الأعماؿ ككبر ىامش المسؤك 
 الكحيد بينو كبيف إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات . 

  إستنتاج : 
مف خلاؿ تحميؿ الجداكؿ الخاصة بالمحكر الثاني المعنكف بإستخدامات المؤسسة لتكنكلكجيا المعمكمات،    

اعية لمعماؿ الأجراء بقالمة، يحرص عمى تكظيؼ مختمؼ تكنكلكجيا تبيف أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتم
المعمكمات في ميداف العمؿ كالتي تتنكع مابيف الحكاسيب، البريد الإلكتركني، البرمجيات، الياتؼ، قكاعد 
البيانات، كشبكة الأنترنت، حيث تتداخؿ في مجالات متنكعة بيدؼ تسييؿ العمؿ كضماف جكدة المخرجات، 
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ى التخزيف الفعاؿ لممعمكمة مع ضماف الإسترجاع، كتعزيز سبؿ التكاصؿ بيف مختمؼ المصالح إضافة إل
كالأقساـ، خاصة كأف ىذا النكع مف التكنكلكجيات فرض نفسو عمى جميع مياديف العمؿ كعمى جميع العامميف 

ا المعمكمات كؿ حسب بالمؤسسة عمى إختلاؼ تكزيعاتيـ في السمـ اليرمي أينما يمجؤكف إلى إستخداـ تكنكلكجي
تخصصو كطبيعة عممو كمسؤكلياتو، مف جانب أخر يظير إىتماـ المؤسسة بعملائيا سكاء كانكا مستخدميف أك 
مؤمف ليـ إجتماعيا مف خلاؿ جممة الإجتيادات البارزة في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات، متمثمة في تطكير 

ؿ عف بعد، في  إحدل أىـ الخطكات التطبيقية لقانكف البرمجيات كتفعيؿ الأرضيات الرقمية المخمصة للأعما
 رقمنة القطاع العمكمي.

لكف ىذا لا ينفي كجكد بعض الصعكبات التي تعترض عددا مف الأفراد داخؿ المؤسسة كتعيؽ تحكميـ التاـ في 
ؿ مع تكنكلكجيا المعمكمات، حيث تستدعي تفعيؿ برامج التدريب كالتككيف كتكظيؼ متخصصيف في مجاؿ التعام

 تكنكلكجيا المعمكمات تجنبا لأم مشكلات مستقبمية قد تؤثر عمى التسيير الحسف لممؤسسة.   

 المحكر الثالث : تكنكلكجيا المعمكمات كالتميز القيادم

 يكضح نمط العمؿ الذم يحبذه أفراد العينة )14(الجدكؿ رقـ 

  %النسبة المئكية التكرار نمط العمؿ الذم يحبذه أفراد العينة
 25 10 العمؿ الجماعي
 15 06 العمؿ الفردم

 60 24 العمؿ الفردم كالجماعي معا
 100 40 المجمكع

مف المبحكثيف يفضمكف العمؿ الفردم  %60يمثؿ الجدكؿ نمط العمؿ المحبذ بالنسبة لأفراد العينة، حيث أف  
يف في أف كاحد، فأحيانا يككف كالجماعي معا، أم حسب المكقؼ الذم يتطمب إختيار نمط معيف أك تفعيؿ النمط

العمؿ الجماعي أفضؿ لمكصكؿ إلى الأىداؼ المبتغاة بسرعة أكبر، فيك ألية أساسية لتبادؿ الخبرات كالمعارؼ 
كتنمية الميارات كالإستفادة مف إمكانيات القادة كأفراد الجماعة، كحتى التحفيز عمى التحسيف كالتطكير الذاتي كزيادة 

جية أخرل يبرز إنعكاسو عمى الجانب القيمي للأفراد فتتحسف العلاقات الإجتماعية داخؿ بيئة كفاءة العامميف، مف 
ف كاف منصب قيادم فيذا لا ينفي تداخؿ الجانب  العمؿ مما يعزز الشعكر بالإنتماء الكظيفي كدرأ الإغتراب حتى كا 

جتماعية كل و مقكمات تجعؿ منو قدكة لممرؤكسيف الغير رسمي، فحتى المسؤكؿ أك القائد تربطو علاقات إنسانية كا 
الذيف يتأثركف بو، كما يرفع مف معدؿ إنتشار القيـ الإيجابية كالتعاكف، التضامف كركح الفريؽ، إضافة إلى أف ىذا 
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النكع مف الأعماؿ يشجع عمى زيادة مستكيات الإبداع الإدارم كخمؽ الأفكار الإبتكارية التي تنعكس بصفة ألية عمى 
مخرجات المؤسسة أك خدماتيا، طالما أنو يحرر العامؿ نكعا ما مف القيكد البيركقراطية كىيرارشية تحسيف نكعية 

التنظيـ كركتينية الدكر كالكظيفة، أما العمؿ الفردم الذم يستميؿ أفراد العينة فترجع أىميتو إلى تكزيع الأدكار 
اؽ تخصص معيف، مما يزيد مف التركيز في كالمياـ في التنظيـ، كالتي تفرض عمى كؿ فرد كظيفة معينة ضمف نط

إنجاز المياـ المطمكبة كيرفع مف جكدة الأداء كما أنو يحمؿ كؿ فرد قدرا مف المسؤكلية الفردية كيمنح فرصة التميز 
 الفرداني في أكساط العامميف كيعزز أكثر مف صكر التنافس عمى الإنجاز.

ؿ الجماعي فقط الذم يعتبر حسب منظكرىـ الطريقة الأنجح مف أفراد العينة فيفضمكف العم %25أما بالنسبة ؿ 
يفضمكف  %15لتحقيؽ أىداؼ جميع الأطراؼ العاممة ضمف نطاؽ المجمكعات كالمؤسسسة ككؿ ، في حيف أف 

ظيارا لمقدرات الفردية للأفراد، كحتى مف ناحية التقييـ الفردم الذم  العمؿ الفردم فقط كنكع أكثر إستقلالية كتفرد كا 
 د لاحقا في عمميات الترقية الكظيفية كزيادة الخبرة.يساع

 ( يبيف الأسمكب المتتبع في التعامؿ مع المكظفيف15الجدكؿ رقـ)

  %النسبة المئكية التكرار الأسمكب المتبع في التعامؿ مع المكظفيف
 21.62 08 الصرامة كالحزـ
 64.90 24 المشكرة كالنقاش

 13.51 05 ترؾ الحرية المطمقة لممكظفيف
 100 37 المجمكع

يتكضح مف خلاؿ الجدكؿ نكع الأسمكب المتبع في التعامؿ مع المكظفيف داخؿ المؤسسة، حيث يتبيف مف خلاؿ 
إعتماد أسمكب المشكرة كالنقاش، كفي ذلؾ تجسيد لمبدأ   %64.90معظـ إجابات المبحكثيف كالتي بمغت نسبتيا 

حتراـ أراء المك  ظفيف كالإستماع إلى أفكارىـ ميما إختمؼ تكزيعيـ في السمـ الكظيفي، الديمكقراطية في التسيير كا 
حيث يرجع ذلؾ إلى إيماف المسؤكليف بأىمية التخصص في العمؿ، فالمسؤكؿ ميما بمغ مف ميارات ككفاءات قيادية 

ما أف كتفعيؿ لخكاص الرقابة إلى أنو تبقى ىنالؾ أمكر المكظؼ أدرل بيا لأنو ىك المسؤكؿ المباشر عنيا، ك
تحسيس العامؿ بقيمتو كدكره الكظيفي المعنكم منو خاصة يشجع أكثر عمى تقديمو الأفضؿ، فقد تطرقت الدراسة 
السابقة لصباحي الأحضر المعنكنة بدكر القيادة التحكيمية في تحقيؽ التميز التنظيمي بالمؤسسة الإقتصادية، كالتي 

ادة بالمشكرة كالنقاش، إلى أىمية الأساليب القيادية المرنة كأىميتيا ركزت عمى نمط القيادة التحكيمية الأقرب إلى القي
في تقييـ كتحديد نجاح أك فشؿ المؤسسات، لذلؾ كجب التركيز أكثر عمى رأس الماؿ الفكرم الذم يعتبر بمثابة 
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يئة تنظيمية مصدرا لمتميز إذا ما أتيحت لو فرص إحداث التغيير كحرية المبادرة، كالتحفيز عمى الإبداع في ظؿ ب
مرنة كمستقمة، كىذا ما يركز عميو المسؤكليف في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء مف بينيـ             

طار قانكني محضر جمسات رئيسيمدير الصندكؽ الكطني  بالنيابة،  الذيف تمت  كرئيس قسـ الكسائؿ العامة، كا 
تشيركف المكظفيف في العديد مف أمكر العمؿ خاصة ما يتعمؽ منيا بإتخاذ القرارات مقابمتيـ حيث أكدكا عمى أنيـ يس

المصيرية كالمناسبة مف خلاؿ عقد إجتماعات أسبكعية دكرية تضـ كؿ مف المدير العاـ لمككالة كمختمؼ رؤساء 
صياغة تقرير عاـ مبعد ذلؾ  المصالح كالأقساـ الذيف بدكرىـ يحممكف إقتراحات كمشاكؿ مصالحيـ كمكظفييـ ليت

عف كؿ تـ التطرؽ إليو، ككضع جدكؿ أعماؿ مناسب مف طرؼ رئيس قسـ كرئيسي قطاع في تجسيد لمعاني 
التشارؾ كالتعاكف بيف جميع الأطراؼ،  كما أف ىذا الأسمكب القيادم يخمؽ نكع مف المركنة كالتكيؼ لمعامؿ، لأنو 

ية، حيث يفتح باب تبادؿ الخبرة كالإستفادة مف ميارات يخرج مف نطاؽ الأمر كالتنفيذ البحت إلى نطاؽ التنم
الأخريف كحتى التأثر بصفات القادة بإعتبارىـ قدكة، كغالبا ما يمجأ المسؤكليف إلى ديمكقراطية التسير لرفع مستكيات 
الأداء، تحفيز العامميف، كتفعيؿ سبؿ الإبداع مف خلاؿ طرح أفكار جديدة إضافة إلى خمؽ نكع مف التكاثؼ 
الإجتماعي كغرس لمبدأ العمؿ الجماعي كحتى الكصكؿ إلى السعادة المنظمية، لكف ىذا لا ينفي كجكد نمط قيادم 

مف أفراد العينة، كىـ الأفراد الذيف % 21.62أخر منتشر في المؤسسة يتسـ بالصرامة كالحزـ كىذا ما جاء حسب 
منظمة، بإعتبار أف ىنالؾ نكع مف المرؤكسيف  يميمكف أكثر إلى الشدة بيدؼ تحقيؽ الأىداؼ الإستراتيجية لم

المتمرديف كالغير ممتزميف في العمؿ، فلا يتحممكف مسؤكليتيـ كاممة كيتجاكزكف القكانيف نكعا ما، لذلؾ ينبغي إعتماد 
أسمكب أقؿ لينا لضماف تجاكبيـ كتأديتيـ لمياميـ عمى أكمؿ كجو، مف جية أخرل تبيف مف خلاؿ إجابات 

ىنالؾ نمط ثالث مف القيادة تعرؼ بالقيادة المتسيبة كالقائمة عمى منح الحرية المطمقة لممكظفيف كذلؾ المبحكثيف أف 
مف المبحكثيف لكف ىذا النكع بقدر ما يمنح نكع مف الإستقلالية لممرؤسيف بقدر ما يشجع عمى  %13.51حسب 

نتشاره بنسبة خمؽ سمككيات تعكد بالسمب عمى التنظيـ كالتسيب في العمؿ، عدـ الإنضبا ط عدـ إحتراـ الكقت ....كا 
معتبرة في مؤسسة مثؿ الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء يمكف أف ينبأ عف كجكد الخطر، 

نتشارىا في مكاقع حساسة.  خاصة في حالة تزايد أعداد القادة المتسيبيف كا 
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المعمكمات في الإدارة، التسيير، كأداء المياـ، كمجالات  ( يبيف إعتماد القادة عمى تكنكلكجيا16الجدكؿ رقـ) 
 إستخداميا

إعتماد القادة عمى تكنكلكجيا المعمكمات في الإدارة، 
 التسيير، كأداء المياـ، كمجالات إستخداميا

النسبة  التكرار
 %المئكية

النسبة  التكرار
 %المؤية

 نعـ
 

 المعمكمات مف الكافي القدر كفيرت
 

20 17.24 25 83.33 

 8.62 10 المكظفيف مع المباشر التكاصؿ
 15.52 18 تطكير نظـ العمؿ 

 12.07 14 كالأقساـ لممصالح الإلكتركني لتسييرا
 6.03 07 المؤسسة كمشاكؿ نقائص تحديد

 4.31 05 عقلانية القرار
 9.48 11 الرقابة
 10.34 12 الأرشفة

 9.48 11 تكاركالإب الإبداع عمى التشجيع
 6.90 08 الإستراتيجي التخطيط

 100 116 المجمكع الجزئي
 16.67 05                                                                       لا 

 100 30  المجمكع 
يا المعمكمات في الإدارة يتضح مف خلاؿ الجدكؿ إعتماد القادة كالمسؤكليف في المؤسسة محؿ الدراسة عمى تكنكلكج

مف المبحكثيف يجمعكف عمى التكظيؼ الفعمي لمجمكع التقانات  %83.33كالتسيير كأداء المياـ، حيث أف 
المعمكماتية في تسيير العمميات الإدارية الداخمية كالخارجية لممؤسسة، إضافة إلى أىميتيا في تسييؿ القياـ 

اسبيف، فتكنكلكجيا المعمكمات أصبحت ألية تدعيمية لا يمكف الاستغناء بالكظائؼ المطمكبة في الكقت كالمكاف المن
مف أفراد العينة يستخدميا  %17.24عنيا، كىذا ما يظير مف خلاؿ تعدد مجالات إستخداميا، حيث أنيا كحسب 

في المسيركف كالقادة مف أجؿ تحصيؿ قدر كافي مف المعمكمات المتعمقة بميداف العمؿ ككؿ ما يخدمو، كلا يكت
المستفيد مف تكنكلكجيا المعمكمات فقط بذلؾ، بؿ يتعداه إلى التكظيؼ الفعمي لممعمكمة مف خلاؿ إستغلاليا في 

، خاصة أف المؤسسة متكاجدة في بيئة ديناميكية تفرض عميا %15.52تطكير نظـ العمؿ كألياتو كىذا حسب 
ز، كالقائد المتمكف ىك مف يعمؿ بإستمرار عمى إعتماد سبؿ التغير مف فترة إلى أخرل لضماف الإستمرارية كالتمي
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بأف تكنكلكجيا المعمكمات خمقت  %12.07كسر القكالب الجامدة كدفع مؤسستو لتحقيؽ الأفضؿ، في حيف صرح 
إثر التزايد المستمر لحجـ المعمكمات كالحاجة الماسة إلى تكظيفيا في  نكعامف التسير يعرؼ بالتسيير الإلكتركني،

ي المناسب، كمع ظيكر مشكلات في أليات التخزيف كالإسترجاع الكرقية، كالتطكر المطرد لمتقانات الإطار الزمكان
الإلكتركنية كالحاجة إلى تعزيز العمؿ الجماعي، تحكؿ القادة كالمسؤكليف مف الإعتماد عمى كؿ ماىك كرقي مف 

البرمجيات، قكاعد البيانات، معمكمات، مراسلات، ممفات، إلى كؿ ماىك تقني أك إلكتركني عف طريؽ تكظيؼ 
الشبكات، البريد الإلكتركني كغيرىا، بيدؼ التحكـ الجيد في مجريات العمؿ كتنكيع أدكاتو كألياتو مع ضماف 
الكصكؿ الأمف لممعمكمة مف المصدر إلى المستقبؿ، كالأىـ ىك طبيعة نشاط المؤسسة كحجـ مسؤكلياتيا التي 

فعاؿ مما يضمف جكة الأداء، جكدة المخرجات، كالتحكـ الفعمي في المعمكمات تفرض عمييا ىذا النكع مف التسيير ال
 مع التقميؿ مف معدلات الشكاكم الكاردة حكؿ فاعمية الخدمة، نكعيتيا، كسرعتيا.

كبالتحكؿ إلى كؿ ماىك إلكتركني تـ التركيز في المؤسسات المعاصرة عمى ألية الأرشيؼ الذم تحكؿ مف مكزع عمى 
مف  %10.34مكؿ عمى مستكل أجيزة الحاسكب كبرمجياتيا الخاصة كقكاعد بياناتيا، كذلؾ حسب ممفات إلى مح

المبحكثيف نظرا لأنيا لا تحتؿ حيزا مكانيا كبيرا لمحفظ عكس الممفات، كما تمكف المسؤكؿ أك المكظؼ عمى حد 
يؿ كالبحث الكرقي الذم يستنزؼ سكاء مف إسترجاع الكثائؽ كالمعمكمات دكف عناء، كفي الكقت المناسب تجنبا لمتعط

الجيد كالكقت، مع الأخذ بعيف الإعتبار لكؿ ما قد يطرأ عمى المنشأة كعمميات السرقة، الحرائؽ، تسرب المياه 
كغيرىا مف الحكادث التي تؤدم لمتمؼ، ما يستدعي إعتماد الأرشيؼ الإلكتركني الذم يضمف الحفظ الأمف 

 لممعمكمة. 

مف إجابات المبحكثيف  %9.48ستخدـ فييا القادة تكنكلكجيا المعمكمات الرقابة كذلؾ حسب مف أىـ المجالات التي ي
الذيف أكدكا عمى تحكؿ ىذا النظاـ إلى نظاـ إلكتركني عف طريؽ تكظيؼ تقنيات الحاسكب كمعدات خاصة 

ؼ أم تجاكزات أك كالكاميرات، أجيزة تسجيؿ الغياب كالحضكر، كقكاعد البيانات كالبرمجيات التي تساعد عمى كش
أخطاء قد تحدث مف قبؿ المكظفيف كتداركيا في الكقت المناسب، مع ضماف تنفيذ الأعماؿ المطمكبة عمى أكمؿ 
كجو كمحاسبة المسؤكليف، حيث تتكاجد عمى مستكل الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء خمية 

يبا عمى مراقبة جميع المصالح كتحديد نقائص كالأخطاء الكاقعة في لمرقابة الداخمية تعمؿ بصفة دكرية كؿ شير تقر 
العمؿ، إضافة إلى الدكر الذم تمعبو تكنكلكجيا المعمكمات في تشجيع الإبداع كالإبتكار كىذا حسب إجابات 

ستغلاؿ مف المبحكثيف، فالقائد الحقيقي ىك القائد المتفرد كالمبدع، كمف أىـ العكامؿ المساعدة عمى ذلؾ الإ 9.48%
قتباس  الأمثؿ لمتقنيات الإلكتركنية التي تكفر كـ ىائؿ مف المعمكمات كتسمح بالإطلاع عمى كؿ مستجدات العمؿ كا 
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أثر الأفكار الجديدة كالإستفادة منيا، ىذا ما يتكافؽ مع إحدل النتائج الكاردة في الدراسة السابقة المعنكنة ب: 
الذم أكد عمى أىمية القيادة  التنظيمي لصاحبيا خالد سميماف السلايطةإستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى التميز 

المتميزة في تشجيع بركز مرؤكسيف أكثر إبداعا كتميزا، مف جانب أخر يتـ تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات لتحقيؽ 
 8.62ابات قيادة إدارية متميزة مف خلاؿ تفعيؿ أليات التكاصؿ بيف القائد أك المسؤكؿ كالمكظفيف كذلؾ حسب إج

مف المبحكثيف ينكىكف  6.90مف المبحكثيف خاصة في ظؿ تشاركية العمؿ كتفعيؿ العمؿ الجماعي، أيضا مانسبتو 
إلى تكظيؼ القادة لتكنكلكجيا المعمكمات في عمميات التخطيط الإستراتيجي، نظرا لدكرىا في عممية التخزيف 

لرجكع إلى المعطيات كالإحصائيات التي يعدؿ أك يبني كالإسترجاع كأرشفة المعمكمات مما يسيؿ عمى المسؤكؿ ا
 عمييا الأىداؼ المستقبمية.

تستخدـ أيضا التقانات التكنكلكجية في تحديد نقائص المؤسسة مف أخطاء عمى مستكل المصالح كالأقساـ في 
لإحصائيات، المعمكمات كطبيعة المخرجات، كما تساعد عمى تحديد التجاكزات كحالات التزكير في الحسابات كا

مف  6.03تسيير كىذا حسبالسرقة كالإختلاس كتبديد الماؿ العاـ، لتساىـ بذلؾ في تجسيد مبدأ الشفافية في ال
أخركف عمى تكنكلكجيا المعمكمات في عمميات صنع القرار الرشيد نظرا لما تكفره  4.31، كما يعكؿ عمييا المبحكثيف

يمكف الإستفادة مف معمكماتيا، كقراراتيا، تجاربيا كحتى مف رصيد معمكماتي يخص الحاضر كفترات منصرمة 
 أخطائيا. 

فتداخؿ تكنكلكجيا المعمكمات كتكظيفاتيا في مجاؿ العمؿ أضفى الصبغة التكنكلكجية عمى نمط القيادة السائدة كالتي 
ية السائد بينيا، ليا بالغ الأثر عمى جماعات العماؿ كسمككياتيا كأنماط تفاعميا كحتى طبيعة العلاقات الإجتماع

فتكنكلكجيا المعمكمات أخرجت القيادة نمط التسيير السائد في المنظمات مف خانة الركتيف كالجمكد إلى مستكل مف 
حينما ربطت العممية القيادية بتكظيفات  النظرية السكسيكتقنية لمتنظيـالديناميكية كالفعالية، ىذا ما ركزت عميو 

يير الذم عرؼ قبلا مف طرؼ القادة تغير إلى تسيير إلكتركني معزز لسبؿ ، فنمط التستكنكلكجيا المعمكمات
ىذا ما يخمؽ جكا إيجابيا في بيئة العمؿ، مع التكامؿ بيف مختمؼ المصالح كالأقساـ، التكاصؿ بينيـ كبيف مرؤكسييـ 

الجيد، فالقائد الجيد  فالقيادة الإلكتركنية مف أىـ الخكاص التي يبرز تأثيرىا عمى مستكيات الأداء كنمط التسيير
 .المتمكف مف تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات مف أىـ نقاط قكة المؤسسات المتميزة كالرائدة 
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 ( يكضح ما إذا كاف إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات يجعؿ القائد متميزا 17) الجدكؿ رقـ

إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات يجعؿ القائد 
 متميز

 %النسبة المئكية التكرار

 76 19 نعـ
 24 06 لا

 100 25 المجمكع
مف أفراد العينة يعتبركف أف تكنكلكجيا المعمكمات إحدل أىـ الأليات التي تساىـ  %76ف مف خلاؿ الجدكؿ أف ييتب

 مف المبحكثيف العكس، يبرز دكر تكنكلكجيا  %24في تنمية قدرات القائد كتمحؽ بو صفة التميز، فيما يرل 

قائد المتميز مف خلاؿ مساىمتيا في تكفير كـ المعمكمات اللازمة لتسير العمؿ عمى مستكل المعمكمات في خمؽ ال
مختمؼ المصالح كالأقساـ، مما يجعؿ القائد ممما بكؿ ما يجرم داخؿ كخارج نطاؽ إدارتو، فالتسيير الجيد دائما ما 

كقت الحاجة ككصكؿ المعمكمة مباشرة مف يرتبط بالتحكـ الجيد في المعمكمة إضافة إلى إمكانية التخزيف كالإسترجاع 
 مصدرىا، إضافة إلى الإستفادة مف عنصر الكقت كالتعكد عمى إدارتو  .

تعمؿ تكنكلكجيا المعمكمات كذلؾ عمى تحسيف نكعية أداء القائد إثر تسييميا لمتحكـ الفعاؿ كضماف سيركرة العمؿ 
قيؽ لأليات الرقابة، مف جانب أخر يستخدـ القائد تكنكلكجيا مع إمكانية تقييـ كمعرفة مستكيات المكظفيف كالتفعيؿ الد

تخاذ القرارات اللازمة في الكقت المطمكب، نظرا لما تمنحو التقانات  المعمكمات بصفة كبيرة في عمميات صنع كا 
ت الإلكتركنية مف رفاىية تحصيؿ المعمكمة كالمعطيات السابقة كالحالية كالتي يمكف إستغلاليا في كضع القرارا

المناسبة أنية كانت أك مستقبيمة، إضافة لإستغلاليا في عمميات التكاصؿ مع مختمؼ المسؤكليف كالمكظفيف لتفعيؿ 
 أليات العمؿ الجماعي كالمشكرة كالحكار لمخركج بقرار عقلاني يخدـ مصمحة جميع الأطراؼ في المؤسسة.   

ي  لمقائد بما تكفره مف معمكمات سيؿ الكصكؿ إلييا كما بدكرىا تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في زيادة الرصيد المعرف
تعمؿ عمى تنمية قدراتو كصفاتو فطرية كانت مثؿ الإدراؾ، الذكاء، الفطنة أك مكتسبة مف خلاؿ تكسيع أفقو الثقافي 
ة خاصة كنكعية تعاممو كطريقة تكاصمو مع الأخريف  في ميداف العمؿ، كىذا ما أكد عميو  بيتر ككترماف في نظري

خمؽ التميز أينما تكصؿ لتحديد جممة مف الصفات الأساسية لمقادة المتميزكف الذيف يعتبركف كقدكة كمؤثريف رئيسيف 
عمى باقي أعضاء الييكؿ التنظيمي حيث يتـ الإستفادة مف مياراتيـ كخبراتيـ كتكظيفيا في تحسيف طرؽ العمؿ 

 كألياتو كالتطكير الذاتي للأفراد.  
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 :إستنتاج 

خلاؿ جمع كتحميؿ المعطيات الخاصة بالمحكر الثالث مف إستمارة الإستبياف كالذم كالذم يبحث في العلاقة مف    
بيف تكنكلكجيا المعمكمات  كالتميز القيادم، حيث تـ التكصؿ إلى أف أفراد العينة مف المسؤكليف كالقياديف يتبعكف 

تماعية لمعماؿ الأجراء بقالمة، كقد برز ذلؾ مف خلاؿ أساليب عقلانية في  تسيير الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإج
ميميـ الكبير نحك تفعيؿ سبؿ العمؿ الجماعي كالفردم معا في مراعاة لخصكصية المكاقؼ كالظركؼ التي تفرض 
أنماط العمؿ المناسبة، كما أنيـ ينتيجكف سبلا ديمكقراطية في التعامؿ مع مرؤكسييـ مف خلاؿ إتباع أسمكب 

ح باب النقاش كتبادؿ الأراء كالمقترحات في تجسيد كاضح لقيادة تشاركية مرنة، تكظؼ فييا جميع المشكرة كفت
الأليات الممكنة بيدؼ الكصكؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة لمتنظيـ، مف بينيا تكظيفات تكنكلكجيا المعمكمات في 

مؤسسة خاصة بعد تحكلو مف تقميدم إلى تسيير المجاؿ القيادم نظرا لما تكفره مف معمكمات اللازمة لمتسيير الجيد لم
إلكتركني ما سمح بتطكير نظـ العمؿ، كتعزيز التكاصؿ كتفعيؿ أليات النظاـ الرقابي، ما يساعد القادة عمى إتخاذ 
قرارات عقلانية تخدـ المؤسسة، كما أف تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات يفتح أفاقا إبداعية كطرقا متجددة لمستخدمييا 

لقادة، حيث أف التحكـ الجيد في تكنكلكجيا المعمكمات مف شأنو أف يساىـ في خمؽ القادة المتميزكف الممميف خاصة ا
 .بكؿ ما يحدث في إطار العمؿ، كالمطمعيف عمى جميع مستجداتو أنيا

 المحكر الرابع: تكنكلكجيا المعمكمات كجكدة الخدمة

 اسة بجكدة الخدمةيكضح مدل إىتماـ المؤسسة محؿ الدر   (18جدكؿ رقـ)ال

  %النسبة المئكية التكرار مدل إىتماـ المؤسسة بجكدة الخدمة
 86.11 31 كبير
 13.89 05 متكسط
 100 36 المجمكع

يظير مف خلاؿ الجدكؿ الإىتماـ الكبير لمصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بتقديـ خدمة ذات 
أخركف إىتماما متكسطا. يعكد  %13.89مف المبحكثيف، فيما إعتبره  %86,11مستكل مف الجكدة كىذا حسب 

تركيز المؤسسة عمى نكعية الخدمة نظرا لتزايد الطمب عمييا مف قبؿ المستخدميف،الذيف يمجؤكف لمصندكؽ بيدؼ 
تخميص أداءاتيـ، إستخراج شيادات الإنتساب، طمب بطاقات الشفاء، دفع العطلات المرضية كالإستفادة مف 

ئداتيا، الإستفادة مف خدمات الكسطاء كالمستشفيات، الصيدليات، اليلاؿ الأحمر كغيرىا مف الخدمات المتميزة عا
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التي تقدـ كالتي تتطمب مستكل مف الجكدة يشبع حاجات المستفيد منيا، كيحقؽ نكع مف الرضى عف المخرجات 
ستمرارية أم مؤسسة، كىذالجالمطركحة، لأف مصمحة العملاء أك المستخدميف ىي مف تضمف السمعة ا  يدة كا 

التي إعتبرت أف تعزيز الصمة مع طالبي الخدمة في أم تنظيـ يساىـ في زيادة  نظرية الأداء الظافرركزت عميو  
إقباليـ عمى الإستفادة منيا ككسب رضاىـ ككفائيـ في التعامؿ مع المؤسسة، خاصة في ظؿ تفعيؿ عنصر الإبداع 

مستكيات الأداء إلى أعلاىا، في ظؿ تغير الظركؼ المحيطة، منح إستقلالية للأقساـ كتحفيز المكظفيف عمى رفع 
العمؿ كألياتو مف بينيا تكظيفات  كالفركع، كتطكير نكعية المخرجات المطركحة مف خلاؿ مكاكبة أحدث طرائؽ

 .تكنكلكجيا المعمكمات
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 تقديـ الخدمة الجيدة، كأىـ إستخداماتيا( حكؿ تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في 19الجدكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 يبيف تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في تقديـ الخدمة الجيدة 15الشكؿ البياني رقـ 

 

يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء يعتمد دائما عمى تكنكلكجيا 
مف المبحكثيف، كالذيف أكدكا عمى تنكع إستخدامات  %94.44ة كذلؾ حسب المعمكمات في تقديـ الخدمة الجيد

0

5

10

15

20

25

30

35

خدماتالضمان إستخراجالوثائق
 الإجتماعي

الأرشيف
 والسجلات

التعويضات
 والتأمينات

تقديمخدمةعن
 بعد

 المراقبةالطبية

 المراقبةالطبية

 تقديمخدمةعنبعد

 التعويضاتوالتأمينات

 الأرشيفوالسجلات

 خدماتالضمانالإجتماعي

 إستخراجالوثائق

%20.86 %20.14 

%12.23 

%15.82 
%17.26 

%13.66 

تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في تقديـ الخدمة الجيدة كأىـ 
 إستخداماتيا

النسبة  التكرار
 %المئكية

 النسبة التكرار
 %المئكية

 
 
 
 دائما

  20.86 29 إستخراج الكثائؽ
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94.44 

 20.14 28 خدمات الضماف الإجتماعي
 12.23 17 الأرشيؼ كالسجلات

 15.82 22 ات كالتأميناتالتعكيض
 17.26 24 تقديـ خدمات عف بعد

 13.66 19 المراقبة الطبية
 100 139 المجمكع الجزئي

 5.55 02                                                                         أحيانا
 100 36  المجمكع
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مف الأفراد،  %20.86التقانات التكنكمعمكماتية في تقديـ خدمات مختمفة مف بينيا إستخراج الكثائؽ كذلؾ حسب 
حالة الطمب  فإثر التقدـ التكنكلكجي أصبحت الكثائؽ الرسمية تخزف في أنظمة رقمية يمكف الرجكع إلييا مباشرة في

عمييا مثؿ شيادات الإنتساب، كما أنو ىنالؾ إمكانية حديثة التفعيؿ في المؤسسة ألا كىي إمكانية إستخراج شيادات 
مف الصندكؽ عف طريؽ الإتصاؿ الشبكي مع البمديات كالدكائر، أضؼ عمى إمكانية  كالكفاة كعقكد الزكاج الميلاد

مف أفراد العينة مف  %20.14مات الضماف الإجتماعي كىذا حسب إستخراج الكثائؽ عف بعد الإستفادة مف خد
بينيا تخميص الأداءات أىميا الأداءات النقدية، تعزيز الشراكة كتنظيميا مع المؤسسات الكسيطة كالتعاقدية لتفعيؿ 
الخدمات الخاصة خاصة المتعمقة بالأدءات العينية، تفعيؿ بطاقات الضماف الإجتماعي....إلخ، كما تعمؿ 

مف أفراد العينة  كالذيف أكدكا عمى  %17.26تكنكلكجيا المعمكمات عمى تسييؿ تقديـ الخدمات عف بعد ذلؾ حسب 
أف تفعيؿ أنظمة رقمية يسمح بتخميص كؿ الأمكر دكف حاجة التنقؿ إلى محيط المؤسسة كمف بيف أىـ إجتيادات 

بة الإلكتركنية المتاف تساىماف بصفة كبيرة في المؤسسة في ىذا المجاؿ تفعيؿ كؿ مف خاصيتي فضاء اليناء كالبكا
تقميؿ أعباء التنقؿ عمى العملاء أك المستخدميف كفي نفس الكقت ضغط العمؿ عمى المكظفيف كالإستغلاؿ الفعاؿ 

مف المبحكثيف عمى التكظيؼ الفعاؿ لتكنكلكجيا المعمكمات في  15.82لمتطكر التكنكلكجي، مف جية أخرل أكد 
كالتأمينات خاصة منيا التعكيضات المرضية، التعكيض عف العطؿ منيا عطمة الأمكمة التي  تخميص التعكيضات

تعتبر أحدث الخدمات الإلكتركنية المفعمة عمى مستكل الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء، 
 المستخدـ بمستحقاتو. إضافة إلى تفعيؿ خاصية الإتصالات الياتفية المباشرة أك الرسائؿ النصية لإعلاـ

مف المبحكثيف عمى تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في تفعيؿ المراقبة الطبية التي تعمؿ  %13.66مف جيتيـ أكد 
كتبادؿ ممفاتيـ مع  قديـ الاستشارة الطبية إلى المؤمف ليـ اجتماعيا في مجاؿ التشريع الطبي كالاجتماعيعمى ت

عية التكفؿ بيـ كلاسيما المصابيف بأمراض مزمنة كذلؾ بالتشاكر مع مينيي تحسيف نك تيـ ك مرافقإرساؿ الفكاتير، ك 
كالمؤسسات العمكمية كالخاصة مثؿ عيادات القمب، عيادات التكليد، مراكز تصفية الدـ، متعاممي النقؿ  الصحة

ية الرقمية الصحي كغيرىـ مف الذيف تربطيـ علاقات تعاقدية مع الصندكؽ الكطني لمتأمينات، كلذلؾ كضعت الأرض
لمتعاقد، لتسييؿ المراقبة الطبية عف بعد، حيث أف تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في ذلؾ يساىـ في تقميؿ أعباء 

كعف طريؽ  ،التنقؿ عمى المؤمف ليـ إجتماعيا نظرا لإمكانية الحصكؿ عمى معمكماتيـ كممفاتيـ المخزنة إلكتركنيا
السير عمى التنفيذ السميـ ك  ؛إلكتركنيا بات الحصكؿ عمى الأداءاتتحميؿ كمراقبة طمتكنكلكجيا المعمكمات يمكف 

مف خلاؿ تدكيف أم تجاكزات أك مخالفات، ىذه الأخيرة التي تدكف في سجلات إلكتركنية كفي ذلؾ إشارة  لمقكانيف
 إلى تخزيف كؿ ما يتعمؽ بالمؤمف ليـ إجتماعيا في ممفات إلكتركنية كأرشيؼ إلكتركني أكثر فعالية كذلؾ
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مكانية تكظيفو  %12.23حسب سترجاع كؿ ما يتعمؽ بالخدمات كا  مف المبحكثيف الذيف أكدكا عمى دكره في تخزيف كا 
 في الكقت المناسب.

 ( رقـ يبيف مدل إقباؿ العملاء عمى خدمات المؤسسة كمظاىر ذلؾ21الجدكؿ)

يبيف مدل إقباؿ العملاء عمى خدمات المؤسسة 
 كمظاىر ذلؾ

 النسبة المئكية التكرار كيةالنسبة المئ التكرار

 
 

 نعـ

  24.56 14 ممفات المنتسبيف
 
25 
 
 
 

 
 

75.76 
 

 31.58 18 معدلات الإقباؿ اليكمية
 28.07 16 طمبات الإنتساب
 15.79 09 الكثافة في العمؿ

 100 57 المجمكع

 24.24 08  لا
 100 33  المجمكع

طني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء يعرؼ إقبالا كاسعا عمى خدماتو يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ أف الصندكؽ الك 
مف المبحكثيف بيدؼ الإستفادة  %75.76مف طرؼ المستخدميف كالمؤمف ليـ إجتماعيا كذلؾ حسب تصريح 

قر كقضاء المصالح المتعمقة بيـ، حيث يتـ قياس ذلؾ عف  طريؽ عمميات التقييـ لمعدلات الإقباؿ اليكمية عمى م
الصندكؽ بالتحديد عمى مصمحة الأداءات كمصمحة المراقبة الطبية المتاف تعرفاف تزايد عدد المؤمنيف إجتماعيا 
الكافديف، كما أف المؤسسة تعرؼ نكعا مف التنظيـ، حيث تكظؼ التقانات الإلكتركنية في تكزيع الأدكار لممؤمف  ليـ 

فرد قبؿ تكجييو إلى القسـ أك المصمحة المطمكبة، كذلؾ حسب إجتماعيا عف طريؽ منحيـ أرقاـ ترتيبية خاصة بكؿ 
مف المبحكثيف، مف جية أخرل يتـ قياس معدلات الطمب عمى الخدمة مف خلاؿ طمبات الإنتساب % 31.58

مف أفراد العينة  فقطاع الضماف  %28.07لمصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء كذلؾ حسب 
بر القطاعات التي تتمقى طمبات بيدؼ الإستفادة مف نكعية خدماتيا مف طرؼ المؤمنيف كأرباب الإجتماعي مف أك

العمؿ، أم أف الفئات العاممة في جميع المجالات بحاجة إلى نكعية الخدمات التي يقدميا الصندكؽ لأنيا تدخؿ 
جكع إلى تكظيؼ تكنكلكجيا ضمف إطار الخدمة الإجتماعية التي لا يمكف تعكيضيا أك الإستغناء عنيا، كبالر 

المعمكمات في تقديـ الخدمة كقياس مدل الإقباؿ عمييا نجد أف تفعيؿ المؤسسة لفضاء اليناء خطكة ميمة نظرا لما 
خمقتو مف رفاىية الإستفادة مف الخدمة عف بعد دكف الحاجة إلى التنقؿ إلى مقر الككالة، حيث كحسب الإحصائيات 



  فاعمية تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي

 

185 
 

رتفاع عدد المستفيديف منيا مف خلاؿ ملاحظة إرتفاع عدد حسابات المؤمنيف ليـ يعرؼ ىذا النكع مف الخدمات إ
لمتصريح  كىك نظاـإجتماعيا في فضاء اليناء إضافة إلى تفعيؿ آلية إستخراج الكثائؽ عف بعد،، كالتصريح عف بعد 

سيكلة دكف عناء التنقؿ  يسمح لأرباب العمؿ بالقياـ بإلتزاماتيـ بكؿ باشتراكات الضماف الاجتماعي عبر الأنترنت
خدمة عف بعد نذكر منيا: التصريح بالإشتراكات السنكية لمضماف  11إلى مرافؽ الصندكؽ، فيمنح إمكانية تنفيد 

الإجتماعي، التصريح بالأجكر، تسديد الإشتراكات عف طريؽ خاصية الدفع الإلكتركني عف طريؽ البنكؾ منيا بنؾ 
بنكؾ، التصريح بحركة الأجراء كغيرىا مف الخدمات، كفي تقدير إحصائي بمغ أك غيره مف ال BDLالتنمية المحمية 

تصريح حسب تصريحات  مدير الأداءات  المستمـ لمكقع المدير العاـ لمصندكؽ  4000عدد التصريحات البعدية 
ساط كيطمح لتعميميا أكثر في أك  %95بالنيابة كالذم يعتبر أف ىذه الخاصية الخدماتية تـ تفعيميا بنسبة 

المستخدميف سكاء كانكا مؤسسات عمكمية أك قطاع خاص، أضؼ إلى ذلؾ تزايد أعداد المتصفحيف لممكاقع الرسمية 
لمصندكؽ سكاء عمى محرؾ البحث قكقؿ أك مكاقع التكاصؿ الإجتماعي  عمى رأسيا الفيسبكؾ، فيما إعتبر 

ني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء مف المبحكثيف أف إحصاء ممفات المنتسبيف إلى الصندكؽ الكط 24.56%
كأعدادىـ مف شأنو تقييـ مدل تداكؿ خدمة المؤسسة، خاصة كأف قطاع التكظيؼ في الجزائر يمر بفترات إنتعاش 
بيف الحيف كالأخر رغـ إرتفاع معدلات البطالة لكف لا تزاؿ الجيكد قائمة لضماف حؽ العمؿ كمنو الحؽ في التأميف 

مف المبحكثيف أف ضغط العمؿ ككثافتو سكاء عمى  %15.79ستكل الصندكؽ، في حيف يرل الإجتماعي عمى م
 المسؤكليف أك المكظفيف يمكف إعتباره كمعييار لمقياس مدل إقباؿ المؤمف ليـ إجتماعيا عمى خدمات المؤسسة .
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كلكجيا المعمكمات، حرص المؤسسة عمى التحسيف المستمر لمخدمات بإستخداـ تكن( يبيف 21الجدكؿ رقـ )
 كآليات ىذا الإىتماـ 

حرص المؤسسة عمى التحسيف المستمر لمخدمات بإستخداـ 
 تكنكلكجيا المعمكمات كأليات ىذا الإىتماـ

النسبة  التكرار
   %المئكية

النسبة  التكرار
  %المئكية

 
 
 
 دائما

  26.92 28 إقتناء تقنيات تكنكلكجيا متطكرة
 
 
33 
 
 

 
 
 

94.28 
 
 
 

 14.42 15 المتخصصيف تكظيؼ
صيانة كتطكير الأنظمة المعتمدة 

 بشكؿ دكرم
21 20.20 

 15.38 16 التدريب كالتككيف لممكظفيف
 23.07 24 الإعتماد عمى البرمجيات
 100 104 المجمكع الجزئي 

 5.71 02  أحيانا
 100 35  المجمكع

تحسيف نكعية خدماتيا بصفة مستمرة عف طريؽ تكظيؼ  يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ حرص المؤسسة الدائـ عمى
أخركف أف  %5.71مف المبحكثيف أم الأغمبية، فيما يرل  %94.28تكنكلكجيا المعمكمات، كذلؾ حسب إجابات 

 عمميات التحسيف تتـ مف حيف إلى أخر.

يرة نحك تزكيد جميع مف أفراد العينة لتكجو جيكد المؤسسة بدرجة كب %26.92يبرز ىذا الحرص مف خلاؿ تأكيد  
المصالح كالأقساـ كالمكاتب بأحدث الكسائؿ التكنكلكجية، بيدؼ تسييؿ القياـ بالمياـ كتخفيؼ أعباء العمؿ عمى 
المكظفيف كالتخمص مف كؿ الإجراءات الركتينية، كالتحكؿ إلى نمط الإدارة بلا أكراؽ، كمف جانب أخر تحسيف 

المؤمف ليـ إجتماعيا عمييا ككسب رضاىـ الدائـ، في حيف يرل نكعية المخرجات المطركحة كزيادة إقباؿ 
أخركف أف الإعتماد الدائـ عمى البرمجيات كتطكيرىا مثؿ برامج المراقبة الطبية، برامج تخميص  23.07%

الأداءات... كغيرىا مف شأنو تحسيف نكعية الخدمات المختمفة المقدمة لممؤمف ليـ إجتماعيا كالمستخدميف، نظرا 
ىذه الأخيرة عمى تخميص الأعماؿ بسرعة ككفاءة كبأقؿ قدر ممكف مف الأخطاء، إضافة إلى تقميؿ  لدكر

الضغكطات عمى العامؿ كضماف حفظ كؿ ما تـ إنجازه مسبقا، مع إمكانية إجراء تغيرات كتحسينات بكؿ سيكلة 
 ىذا ما يرفع مف جكدة الخدمات المقدمة.
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في تحسيف نكعية الخدمات نجد فضاء اليناء كىي خدمة مكجية لفائدة  كمف أبرز تكظيفات تكنكلكجيا المعمكمات
المؤمف ليـ إجتماعيا تتيح الإطلاع عمى نسبة التغطية الإجتماعية كتاريخ نياية الأحقية في الأداءات، كمعرفة 
ه إستيلاكية الأدكية، مع إمكانية طبع كشكفات الحساب الخاصة بالأداءات، حيث أف المسجؿ عمى مستكل ىذ

الأرضية الرقمية يتمقى مختمؼ الإشارات عبر شبكة الأنترنت، كما يمكنو الإستفادة مف مختمؼ الخدمات المقدمة 
عف بعد مثؿ طمب بطاقات الشفاء، إستخراج شيادات الإنتساب كمطابقتيا مع أرباب العـ لطمب تعكيض العطؿ 

 المرضية، كطمب رأسماؿ الكفاة عف بعد. 

حكثيف يركف أف مف أىـ أليات التحسيف المستمر لمخدمات بإستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات مف المب %20.20بدكرىـ 
عمميات صيانة كتطكير الأنظمة المعتمدة في العمؿ بشكؿ دكرم كىذا لزيادة فعاليتيا كضماف إستمراريتيا في 

لأرشيؼ الإلكتركني، تخميص المياـ سكاء تعمؽ الأمر بأجيزة الحاسكب، قكاعد البيانات، البرمجيات، نظاـ ا
 فضاءات الخدمة عف بعد كالمكاقع الإلكتركنية أك أم نظاـ إلكتركني أخر متخصص.  

مف المبحكثيف عمى حرص المؤسسة عمى تدريب كتككيف المكظفيف كتعكيدىـ عمى % 15.38مف جية أخرل أكد 
أينما تـ إعتبار نقص  26لسؤاؿ رقـ  التعامؿ مع تكنكلكجيا المعمكمات لتسييؿ نشاطيـ، كىذا ما يتناقض مع نتائج ا

التدريب كالتككيف في إطار المؤسسة عاملا أساسيا كمساىما في ضعؼ إستخداـ كتكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات، 
الدراسة السابقة لمراد رايس المعنكنة ب أثر تكنكلكجيا المعمكمات عمى المكارد البشرية في كما يتناقض مع نتائج 

كالتي تكصمت إلى أف المؤسسات الجزائرية عمكما لا  ديرية الصناعة لسكنطراؾ بالأغكاطالمؤسسة دراسة حالة م
تستغؿ تكنكلكجيا المعمكمات بالصفة الصحيحة نظرا لإىماؿ عمميات تأىيؿ المكرد البشرم كالتفعيؿ الفعمي لبرامج 

 التككيف كالتدريب.

جاؿ تكنكلكجيا المعمكمات مف شأنو أخركف بأف تكظيؼ الأفراد المتخصصيف في م %14.42في حيف صرح 
تحسيف نكعية الخدمة المقدمة، خاصة بالنسبة لممتقنييف كالمككنيف في مجاؿ الإعلاـ الألي حيث يعتمد عمييـ بصفة 

أفراد، حيث يعكؿ عمييـ في حالة حدكث مشكلات  6كبيرة في مركز الحسابات عمى مستكل الصندكؽ كيبمغ عددىـ 
ختراؽ للأنظمة ككؿ ما يتعمؽ بالأمكر المالية، في حيف أف طبيعة الكظائؼ  تقنية أك أخطاء كتجاكزات أك تزكير كا 

ف كانك غير متخصصيف في مجاؿ تكنكلكجيا  في ىذا النكع مف المؤسسات تفرض تكظيؼ أشخاص حتى كا 
 كمعمكماتية.المعمكمات إلا أنيـ عمى مستكل مف الكفاءة تخكليـ مف تسير أعماليـ إعتمادا عمى التقانات الإلكتر 
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 ( يكضح مدل مساىمة تكنكلكجيا المعمكمات في تسريع كفعالية الخدمة22الجدكؿ رقـ)

 %النسبة المئكية التكرار مدل مساىمة تكنكلكجيا المعمكمات في تسريع كفعالية الخدمة
 86.57 31 كبيرة

 11.42 04 متكسطة
 100 35 المجمكع

ـ بدرجة كبيرة في تسريع كفعالية الخدمة المقدمة مف طرؼ الصندكؽ يبيف الجدكؿ أف تكنكلكجيا المعمكمات تساى
 11.42مف المبحكثيف، في حيف قيميا  %86.57الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء كذلؾ حسب 

أخركف بالمساىمة المتكسطة، يرجع تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في مجاؿ تقديـ الخدمات إلى دقتيا اللامتناىية %
س تنفيذ الأعماؿ مما يخفؼ الأعباء عمى العامميف بالصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بقالمة، ف

فالاعماؿ التي كانت تستغرؽ فترات كبيرة حتى تطرح في صيغتيا النيائية أصبح تنفيذىا أسرع كبمستكل جكدة 
لمعمكماتية في تسريع كفعالية الخدمة مف خلاؿ ردكد معتبر، مف جانب أخر يمكف قياس دكر تكظيؼ ىذه التقانات ا

أفعاؿ المستخدميف سكاء كانكا أرباب عمؿ، مؤمف ليـ إجتماعيا، مؤسسات مرتبطة بعلاقات تقاعدية، كمدل رضاىـ 
قباليـ عمى الإستفادة مف الخدمات المقدمة سكاء كانت عف قرب أك عف بعد، كىذا ما كضحو الجدكؿ رقـ   20كا 

ى كجكد طمب عمى الخدمات المقدمة مف قبؿ الصندكؽ حيث يعرؼ معدلات إقباؿ يكمية إصافة إلى الذم أكد عم
تزايد معدلات طالبي الإنتساب، ككذا بداية التحكؿ نحك الأرضيات الرقمية كالإستفادة مف خدماتيا كالتي ىي نتاج 

ي إختصار المسافات كالجيكد عمى لمتحكلات التي تعرفيا المؤسسة نحك النظاـ الرقمي، ىذا ما يساىـ بدكره ف
 الطرفيف عاملا كعميلا كزيادة معدؿ الإستفادة إثر سرعة كفعالية تحصيؿ الخدمة. 
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 يكضح كيفية مساىمة تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ جكدة كنكعية الخدمة 16الشكؿ البياني رقـ 

 

كجيا المعمكمات في تحقيؽ جكدة كنكعية الخدمة، حيث يبرز ذلؾ يبيف الشكؿ البياني الكيفية التي تساىـ بيا تكنكل
مف خلاؿ تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في تحسيف أساليب العمؿ كتطكيرىا مف خلاؿ الإطلاع عمى أىـ 
المستجدات كالتحكلات في مجاؿ الضماف الإجتماعي  مما ينعكس عمى مستكيات أداء العامميف في القطاع كيحسف 

قباليـ عمى العمؿ لأنيا خمؽ نكع مف الراحة كتعزز منف شعكر الإنتماء الكظيفي ماداـ العامؿ متأقمـ مف دافعيتيـ  كا 
مف المبحكثيف فإف تكنكلكجيا  %13.91مف المبحكثيف، مف جانب أخر كحسب % 13.91في عممو كذلؾ حسب 

عمميات الإتصاؿ مباشر مع المعمكمات تسيؿ حصكؿ المؤمف إجتماعيا عمى خدماتيـ خاصة أنو يتـ تكظيفيا في 
نشغالاتيـ إضافة إلى تكفير خاصية تقديـ الخدمة عف بعد  العامميف بالمؤسسة للإجابة عف إستفساراتيـ كشكاكييـ كا 
مف خلاؿ تفعيؿ أليات خاصة مثؿ فضاء اليناء كالبكابة الإلكتركنية كالمكاقع الإلكتركني الرسمي لمصندكؽ عمى 

الإجتماعي مثؿ عمميات إستخراج الكثائؽ عف بعد، التصريح عف بعد، طمب  ؿشبكة الأنترنت كمكاقع التكاص
 التعكيضات، تخميص الأداءات ..... 

بدكرىا تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ جكدة الخدمة مف خلاؿ التخفيؼ مف الإجراءات البيركقراطية الشائعة 
مف المبحكثيف عمى التكالي حيث أف  %13.04 في المؤسسات كالتقميؿ مف الضغكطات عمى العماؿ كذلؾ حسب

تكظيؼ التقانات الإلكتركنية يساىـ في تسريع إنجاز الأعماؿ في مكعدىا دكف أم تعطيؿ ركتيني مثؿ الإمضاءات، 
المكافقات، التصريحات مف قبؿ المسؤكليف فيي تمنح إمكانية التكاصؿ الأني كتخميص الأعماؿ في كقتيا 
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لعمؿ الجماعي كتفتح خطكط الإتصاؿ بيف مختمؼ الفركع كالأقساـ كبيف مختمؼ المكظفيف المحدد،كما أنيا تعزز ا
المتدرجيف في السمـ اليرمي الكظيفي، كتخفؼ مف التجاكزات كمشاكؿ العمؿ التي قد تحدث إثر التكزيع الغير 

 ضع الجميع لسمطة القانكف،  مخطط للأدكار كالمسؤكليات كما أنيا تساىـ في تفعيؿ نمط الرقابة الإلكتركنية التي تخ

مف المبحكثيف أف نكنكلكجيا المعمكمات ساعدتيـ عمى كسب ثقة المؤمنيف ليـ إجتماعيا   %11.74في حيف يرل   
ك المؤسسات المتعاممة كالمستفيدة مف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية، خاصة مف خلاؿ تحقيؽ تكقعاتيـ 

ا كتنكعيا، ما زاد مف معدلات إقباليـ عمى الخدمة سكاء في إطار المؤسسة أك حكؿ الخدمة المطمكبة زيادة حجمي
 مف المبحكثيف.  %11.74بعديا عف طريؽ المنصات الخدماتية كذلؾ حسب تصريح  

تعمؿ تكنكلكجيا المعمكمات أيضا عمى تقميؿ تكاليؼ الخدمة سكاء بالنسبة لممؤسسة التي تضع ميزانية خاصة 
مؤمف ليـ إجتماعيا كالذيف تقمؿ إستفادتيـ مف الخدمة عف بعد مف تكاليؼ التنقؿ خاصة في لخدماتيا أك حتى ال

 مف المبحكثيف.%  11.30حالة التكاجد في المناطؽ النائية كذلؾ حسب

مف المبحكثيف أف تكنكلكجيا المعمكمات تعمؿ عمى خمؽ جكدة خدماتية مف خلاؿ تطكير  %11.30أخيرا، يرل 
يات عمؿ كنكعية مخرجاتو بيدؼ إضفاء صبغة التميز عمى المؤسسة كالذم أصبح مطمبا الصندكؽ الكطني لأل

أساسيا خاصة في ظؿ تزايد التغيرات المحيطة كتكسع الشراكات مع المؤسسات الخدماتية الأخرل كالمستشفيات، 
لإستمرارية في الإطلاع التي تتطمب المكاكبة الأنية كاالمؤسسات الخاصة، الصيدليات... المؤسسات الرسمية لمدكلة،

عمى المستجدات العممية كالإستفادة مف تجارب كخبرات المؤسسات المحيطة رغـ أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات 
الإجتماعية يسعى إلى التميز لكف دكف التركيز الكبير عمى التنافس الذم يعتبره تنافسا داخميا فقط بيف المؤسسة 

لى طبيعة الخدمات التي يقدميا الصندكؽ ذات الطابع الإجتماعي البحت، كما كذاتيا لتحقيؽ الأفضؿ كىذا راجع إ
ف تـ تفعيؿ الخكاص عمى مستكل ىذا القطاع  أف قطاع الضماف الإجتماعي سياسة إجتماعية خاضعة لمدكلة حتى كا 

تميز ثقافة إلا أف مؤسسات الخاصة ىدفيا ربحي أكثر منو إجتماعي، ىذا ما يجعؿ التنافس مستبعد في حيف أف ال
 كاجبة . 

  :إستنتاج 

ستمارة كالذم يبحث في كيفية مساىمة الإمف خلاؿ جمع كتحميؿ المعطيات الخاصة بالمحكر الرابع مف    
تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ جكدة الخدمة، يظير إىتماـ الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء 

إشباع إحتياجات المؤمف ليـ إجتماعيا كأرباب العمؿ عمى حد سكاء، حيث يظير بجكدة خدماتيا المطركحة بيدؼ 
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التنكع الكاضح في طبيعة الخدمات المقدمة ما بيف مباشرة مف المؤسسة إلى عملائيا، كخدمات غير مباشرة تعرؼ 
يص ضغكطات بالخدمة عف بعد، ىذه الاخيرة التي برزت إثر التكظيؼ الفعاؿ لتكنكلكجيا المعمكمات بيدؼ تقم

العمؿ عمى المكظفيف مف جية، كتخفيؼ الأعباء كالتكاليؼ عمى المؤمف ليـ إجتماعيا كالمستخدميف بصفة عامة 
مف جية أخرل، في إشارة إلى التفعيؿ المؤسساتي لكؿ مف فضاء اليناء، البكابة الإلكتركنية، أرضية التصريح عف 

مجيات التي سيمت عممية الحصكؿ عمى خدمات المؤسسة بسرعة بعد، الأرضية التعاضدية لمتعاقد، كغيرىا مف البر 
كفاعمية، حيث تظير مساىمات تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ جكدة الخدمة إثر تحسينيا لأساليب العمؿ 
كالتخفيؼ مف الإجراءات البيركقراطية ككسب ثقة المستخدميف كالأىـ المساىمة في إيصاؿ المؤسسة إلى رتبة التميز 

ي، بإعتبار أف تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات في خمؽ خدمة جيدة يمكف إعتباره كميزة تنافسية مفضية إلى المؤسس
 التميز العاـ في حالة التكظيؼ المناسب ليا. 

 ثانيا: مناقشة النتائج: 

 مناقشة النتائج عمى ضكء الفرضيات: .1
 :متنكعة، يتـ تكظيفيا في مجالات كاسعة  تعتمد المؤسسة تكنكلكجيات حديثةالفرضية الأكلى:  الفرضية الأكلى

 كمختمفة.
  تنكع تكنكلكجيا المعمكمات المستخدمة في الصندكؽ الكطني  01يتضح مف خلاؿ تحميؿ الشكؿ البياني رقـ

ستخداما عمى  لمتأمينات الإجتماعية حيث تترتب الإجتماعية حيث تترتب ىذه التقنيات حسب الأكثر تكظيفا كا 
ستخداماتوالشكؿ التالي: الحاسك   –قكاعد البيانات -الياتؼ   –البرمجيات  –البريد الإلكتركني  –  ب كا 

الأنترنت، كفي ذلؾ إشارة لفاعمية التقانات الإلكتركنية كمساىمتيا في القياـ بالكظائؼ المتعددة عمى مستكل 
 المصالح كالأقساـ المتنكعة.

  لتي تتبايف حسب طبيعة المياـ، حيث أف القادة فيبيف تكظيفات الياتؼ في المؤسسة، كا 06أما الجدكؿ رقـ
كالمسيريف ىـ الاكثر إعتمادا عمى الإتصالات الياتفية التي يحتاجكنيا في تسييؿ سبؿ التكاصؿ كتبادؿ 
المعمكمات المتعمقة بالعمؿ سكاء مع مرؤكسييـ، مع زملائيـ، كمع المسؤكؿ، كنكع مف الإتصالات الداخمية، أما 

لات الياتفية كؿ مف المستخدميف عامة كالمؤمف ليـ إجتماعيا بصفة خاصة كىذا حسب خارجيا فتشمؿ الإتص
مف المبحكثيف، إضافة إلى تفعيؿ خاصية التبميغ عف طريؽ الرسائؿ النصية التي تزكد المؤمف ليـ  83.34%

بطاقات  إجتماعيا بكؿ المعمكمات التي يحتاجكنيا حكؿ الإستدعاءات الطبية، التعكيضات، تكاريخ إستلاـ
الشفاء....إلخ، كما يتـ إستخداـ الياتؼ أيضا في تعزيز التكاصؿ مع العديد مف المؤسسات سكاء كانت تابعة 
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لمقطاع العاـ أك الخاص، خاصة أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء تربطو علاقات 
يرا يتـ التعكيؿ عمى الإتصالات الياتفية خاصة في تعاكنية مع العديد منيا كالبنكؾ، المستشفيات،....إلخ، كأخ

 حؿ المشكلات الطارئة نظرا لتكفيره عمى ميزتي السرعة كالأنية.
  رقـ تنكع مجالات إستخداـ الحكاسيب في تخميص الأعماؿ بالصندكؽ الكطني لمتأمينات  07يبيف الجدكؿ

كنية الفعالة كالتي تممؾ سعة كبيرة لتخزيف الإجتماعية، كالتي تتنكع نظرا لحجـ قدرات ىذه التقنية الإلكتر 
سترجاع المعمكمات، مع إمكانية إستخداميا في كتابة التقارير، المستندات، الأكراؽ الرسمية، كغيرىا مف  كا 
الكثائؽ إثر تحكؿ الإدارات الحديثة مف نمط الإدارة التقميدية إلى إدارة بلا أكراؽ، كما يستخدـ في تخميص كؿ 

ائيات، خاصة أف المؤسسة تتعامؿ في مجالات مالية عديدة، كنظرا لتنكع تكظيفات ىذا النكع ما تعمؽ بالإحص
مف تكنكلكجيا المعمكمات، يحرص الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بقالمة عمى تجييز 

ؿ الشكؿ مف المبحكثيف حيث يظير ذلؾ مف خلا %86.11مختمؼ مصالحيا بأجيزة الحاسكب كىذا حسب 
 .02البياني رقـ 

  رقـ فيكضح إعتماد المؤسسة عمى البرمجيات بيدؼ كصكليا إلى مستكيات عالية مف  08أما بالنسبة لمجدكؿ
مف المبحكثيف، نظرا لدكرىا الفعاؿ في معالجة كتخزيف المعمكمات كتحسيف  %94.44الأداء كىذا حسب 

كعالأعماؿ داخؿ إطار المؤسسة، كما أكدت عمى إجتياد خدمات المؤسسة، كقد تنكعت ىذه البرمجيات نظرا لتن
المؤسسة في مجاؿ تطكير نظـ العمؿ كتحكيميا مف النمط التقميدم إلى الإلكتركني، خاصة مع إستخداـ ىذه 

 البرمجيات في تخميص الأعماؿ عف بعد.
  سة، نظرا لدكرىا فقد كضح بدكره مساىمات البرمجيات في تحسيف خدمات المؤس 03أما الشكؿ البياني رقـ

الكاضح في تسييؿ العمؿ، حيث تسمح يالتخزيف الدقيؽ لممعمكمات كالإحصائيات، مع مراعاة مصالح جميع 
الأطراؼ مف مؤسسات كمؤمف ليـ إجتماعيا ككسب كلائيـ الدائـ إثر تجكيد الخدمات المطركحة إنطلاقا مف 

 ت.تكظيفات تكنكلكجيا المعمكمات المختمفة مف بينيا البرمجيا
  التركيز الكبير الذم يكليو الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية  09نلاحظ مف خلاؿ تحميؿ الجدكؿ رقـ

مف المبحكثيف، نظرا لدكرىا الكاضح في  % 80.56لمعماؿ الأجراء لبناء كتفعيؿ قكاعد البيانات كىذا بإجماع 
كشؼ التجاكزات التي يمكف أف تحدث سكاء  تخزيف المعمكمات، كتفعيؿ سبؿ المراقبة كالصيانة ما يساعد عمى

كانت مقصكدة أك غير مقصكدة، أضؼ إلى ذلؾ أىميتيا في تسيير الأعماؿ كتقديـ الخدمات المقدمة خاصة 
كأنيا تستخدـ عمى مستكل جميع المصالح كالأقساـ، كمف طرؼ جميع الأطراؼ سكاء كانكا مسؤكليف، تقينيف، 

كىذا ما يدؿ عمى فاعمية  10كاجباتو كىذا ما أكد عميو الجدكؿ رقـ أك مكظفيف، كؿ حسب تخصصو كطبيعة 
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ىذه التقنية كسيكلة التعامؿ معيا، لكف ذلؾ لا يشمؿ كؿ الأفراد فينالؾ نسبة معينة تكاجو صعكبات في التعامؿ 
صرم مع قكاعد البيانات نظرا لتعقدىا، إضافة إلى نقص إىتماـ الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية بعن

التدريب كالتككيف المفضييف إلى تسييؿ التعامؿ مع ىذا النكع مف تكنكلكجيا المعمكمات كىذا ما إتضح مف 
 . 11خلاؿ الجدكؿ رقـ 

  إعتماد الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء عمى الشبكة  12نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ
مف المبحكثيف حيث  %30.55المصرحيف بذلؾ كالتي قدرت ب  العنكبكتية في ميداف العمؿ رغـ ضعؼ نسبة

يستخدميا بالتحديد القادة كالمسيريف كأصحاب المناصب المتطمبة لممكاكبة اليكمية لمسار العامؿ، كتتنكع 
، فالحداثة كتداعيات العكلمة ىي مف جعمت مف لتشمؿ شبكتيف إحداىما داخمية كالأخرل خارجية تكظيفاتيا

ـ أكبر مخزف معمكماتي في العالـ، يتداخؿ في جميع المجالات مف بينيا مجاؿ الاعماؿ حيث الانترنت اليك 
تتنكع إستخداماتيا عمى مستكل الصندكؽ، فيي كسيمة تكاصؿ مف جية، كألية بحث معمكماتي ككسيمة خدمة في 

لكتركني رسمي الذم أكد عمى إمتلاؾ المؤسسة لمكقع إ 13نفس الكقت. ىذا ما برز مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
عمى شبكة الأنترنت كصفحة رسمية عمى مكاقع التكاصؿ الإجتماعي بإجماع المبحكثيف، حيث يستخدـ المكقع 
لمتعريؼ بخدمات المؤسسة كالتكاصؿ مع المؤمف ليـ إجتماعيا كأرباب العمؿ كحتى تقديـ خدمات متنكعة عف 

 .    بعد، كىذا في إطار تحديث كرقمنة القطاع الخدماتي العمكمي
  أف ىنالؾ مجمكعة مف الصعكبات التي تعترض المستخدميف عف  04نلاحظ مف خلاؿ الشكؿ البياني رقـ

التعامؿ مع تكنكلكجيا المعمكمات، كالتي ترجع أىـ أسبابيا إلى ضعؼ أليات التدريب كالتككيف عمى تكظيؼ 
مف المبحكثيف، كىي % 47.61سب تكنكلكجيا المعمكمات في القياـ بالمياـ المطمكبة داخؿ المؤسسة كىذا ح

إشكالية شائعة في المؤسسات الجزائرية التي غالبا ما تيمؿ تدريب مكظفييا بحجج نقص الميزانية، أك لغياب 
ثقافة التحسيف مف قدرات المكرد البشرم رغـ أنو أساس أم تنظيـ، إضافة إلى إنحصار بعض الأفراد في دائرة 

 التعاملات الكرقية أك اليدكية كالعديد مف الأسباب الأخرل.الممارسات التقميدية القائمة عمى 
  : نتيجة الفرضية الأكلى 
  محققة، حيث يعتمد الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الاجراء بقالمة عمى  01الفرضية رقـ

إطار المؤسسة مف تقنيات تكنكلكجية مختمفة، كعمى قدر مف الحداثة تتبايف كتترتب حسب أىمية إستخداميا في 
الحاسكب كتكظيفاتو المختمفة، بريد إلكتركني يدعـ ألية التكاصؿ كنقؿ المعمكمات، البرمجيات، الياتؼ، قكاعد 
البيانات، الأنترنت، حيث يتـ تكظيفيا كالإعتماد عمييا بشكؿ مستمر كأساسي في تأدية الأعماؿ المختمفة، ما 

لخارجية، حيث تظير تداخلاتيا مع مجالات عديدة مثؿ:  تخزيف كحفظ تعمؽ منيا بالبيئة الداخمية لممؤسسة أك ا
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المعمكمات، عممة إتخاذ القرار، التكاصؿ الداخمي مع المكظفيف أك الخارجي مع المستخدميف، الرقابة 
 الإلكتركنية، الأرشيؼ الإلكتركني كغيرىا.   

  :ميز القيادم مف خلاؿ تنكع مجالات تكظيفيا : يبرز دكر تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ التالفرضية الثانية
نعكاساتيا عمى نمط تسييرىـ.   مف طرؼ القادة كا 

  يتضح تنكع أنماط العمؿ داخؿ الصندكؽ الكظني لمتأمينات  14مف خلاؿ تحميؿ الجدكؿ البياني رقـ
ات العمؿ الفردم الإجتماعية لمعماؿ الأجراء، ما يجعؿ القادة كالمسؤكلكف في المؤسسة يركزكف عمى تفعيؿ ألي

مف المبحكثيف، ما يساىـ في تبادؿ  %60كالجماعي معا كؿ حسب مكضعو كضركريتو كذلؾ حسب تصريح 
الخبرات كخمؽ حالة مف التعاكف بيف مختمؼ المصالح كالأقساـ، كفي ذلؾ تأكيد عمى رشادة الأساليب القيادية 

نتماءاتيـ الكظيفية، المتبعة داخؿ المؤسسة، كمركنة الإدارة كالتسيير ما ينعكس  أليا عمى معدؿ أداء الأفراد كا 
 15حيث تظير ىذه الرشادة مف خلاؿ الأسمكب المتبع في التعامؿ مع المكظفيف كالذم مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

مف المبحكثيف، كفي ذلؾ تأكيد عمى تعزيز قادة  %64.9يتبيف أنو يميؿ نحك المشكرة كالنقاش كذلؾ حسب 
مينات الإجتماعية للأساليب الديمكقراطية في التسيير، في إشارة إلى تميز الطاقـ القيادم الصندكؽ الكطني لمتأ

 مف جية كفتح المجاؿ لتميز العنصر البشرم العامؿ بالمؤسسة مف جية أخرل. 
  الكاضح لمقادة عمى تكنكلكجيا المعمكمات في تسيير أعماليـ بنسبة  16أما الجدكؿ رقـ فيبيف الإعتماد

يث تتداخؿ مع العديد مف مجالات العمؿ منيا التكاصؿ، عمميات إتخاذ القرار، الإبداع كالإبتكار، ، ح83.33%
كما تغير مف نمط العمؿ لتحكلو نحك التسيير الإلكتركني أينما تتطكر نظـ العمؿ لتتحكؿ مف كرقية بحتة إلى 

ساعد القادة عمى التحكـ الجيد في  إلكتركنية كنظاـ الارشيؼ كالرقابة الإلكتركنية، كغيرىا مف العمميات ما
 مجريات العمؿ، كأداء كاجباتيـ عمى أكمؿ كجو.

  أف تكظيؼ القادة لتكنكلكجيا المعمكمات فيما يحقؽ الصالح العاـ لممؤسسة كالأطراؼ  17يؤكد الجدكؿ رقـ
ميداف العمؿ، المشاركة معيا مف أىـ عكامؿ التميز، نظرا لما تساىـ بو في تنمية صفات كقدرات القائد في 

خاصة أف القائد الجيد ىك المتحكـ الجيد في المعمكمة، كما تتداخؿ مع عمميات صنع القرار كتشجيع القادة 
لحاقيـ إلى صفكؼ التميز مع تنصيبيـ  لمعمؿ الجماعي كغيرىا مف الممارسات التي تساىـ في صقؿ القادة كا 

 حكثيف. مف المب% 76كقدكة يحتذل بيا في ميداف العمؿ كىذا حسب 
  :نتيجة الفرضية الثانية 

محققة، حيث يعتمد الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء في قالمة عمى نمط  02الفرضية رقـ 
قيادم ديمكقراطي، قائـ عمى تعزيز سبؿ العمؿ الجماعي، كتفعيؿ أليات المشكرة كالنقاش، ىذا ما ساعد عمى تميز 
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ظؿ الإعتماد الكبير عمى التكنكلكجيات الحديثة مف طرؼ القادة كتكظيفيا في عممية صنع العمؿ القيادم خاصة في 
تخاذ القرارات كمجاؿ الإبداع كالإبتكار كتشجيع العمؿ الجماعي بإعتبار أف القائد الجيد قدكة لمرؤكسيو، حيث أف  كا 

تميز، فينقميـ مف صفة قائد إلى صفة قائد ىذا الإعتماد عمى تكنكلكجيا المعمكمات ينعكس إيجابا عمى أداء القادة الم
 متميز.

 تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ جكدة الخدمة مف خلاؿ التحسيف المستمر في نكعية الفرضية الثالثة :
 الخدمة ك تفعيميا إلكتركنيا.

  ؿ الأجراء بتقديـ الإىتماـ الكبير لمصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعما 18يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ رقـ
خدمات ذات جكدة نظرا لطابع المؤسسة الخدماتي البحت مف جية، كتزايد طمبات المستخدميف عامة كالمؤمف 
ليـ إجتماعيا خاصة عمى الإستفادة مف مخرجات المؤسسة المطركحة ما يدفع المؤسسة إلى السعي الدائـ 

 مف المبحكثيف.% 86.11لإشباع حاجياتيـ كذلؾ حسب تصريح 
 الإعتماد الدائـ لمصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء عمى  19لاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ ن

مف المبحكثيف، سكاء ما تعمؽ منيا  %94.44تكنكلكجيا المعمكمات في تقديـ الخدمات الجيدة كذلؾ حسب 
الإجتماعي، إضافة إلى تحكؿ نمط بعمميات إستخراج الكثائؽ، كمجاؿ التأمينات كالتعكيضات كخدمات الضماف 

المراقبة الطبية إلى بعدية إعتمادا عمى تكنكلكجيا المعمكمات إضافة إلى تطكير نكعية الخدمات المقدمة إلى 
خدمات بعدية عف طريؽ تفعيؿ العديد مف الأرضيات الرقمية أىميا فضاء اليناء، البكابة الإإلكتركنية، الأرضية 

شباع رغباتيـ، خاصة مع  التعاقدية، أرضية التصريح عف بعد.... كغيرىا مف الخدمات المكجية لممستخدميف كا 
أينما يتجمى ذلؾ في العديد مف  20تزايد معدلات الإقباؿ عمى خدمات المؤسسة كالذم يكضحو الجدكؿ رقـ 

، تحديدا المظاىر أىميا معدلات الإقباؿ اليكمية لممؤسسة بصفة مباشرة كزيادة أعداد المنتفعيف مف الخدمة
 البعدية منيا كالبارزة مف خلاؿ تزايد أعداد المتحكليف إلى الأرضية الرقمية لتخميص أعماليـ.

  الحرص الدائـ لمصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية عمى التحسيف  21نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ
مف المبحكثيف، بيدؼ  %94.28المستمر لمخدمات المطركحة بإستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كذلؾ حسب 

تحسيف أليات عمؿ المكظفيف مف جية ككسب رضا المستخدميف كالمؤمف ليـ إجتماعيا مف جية أخرل، حيث 
تتكالى الجيكد في ىذا الإطار مف خلاؿ تكظيؼ التقانات الحديثة كالتركيز عمى الصيانة الدكرية للأنظمة 

مع  الخاصة بالأداءات، الأرضيات الرقمية كغيرىا كتفعيؿ مختمؼ البرمجيات مثؿ الخاصة بالمراقبة الطبية،
فيو يؤكد الذم  04شكؿ رقـ مع نتائج ال نتيجة ىذا الجدكؿ فينالؾ تناقضما يؤخد ىذا ، تفعيؿ أليات التدريب
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عمى أف غياب عنصر التدريب كالتككيف ىك ما يخمؽ ليـ صعكبات في التعامؿ مع تكنكلكجيا  المبحكثكف
 . تطكر بإستمرارالمعمكمات خاصة أنيا ت

  المساىمة الكبيرة لتكنكلكجيا المعمكمات في تسريع كفاعمية الخدمات كذلؾ  22نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ
مف المبحكثيف، حيث تبرز ىذه المساىمات مف خلاؿ تطكيرىا لأليات العمؿ  %86.57حسب تصريح 

كىذا ما كضحو الشكؿ البياني رقـ  ى بياكمساىمتيا في زيادة معدلات الخدمات كمعدلات الإقباؿ عمييا كالرض
جراءاتو البيركقراطية ما يخفؼ مف مستكل الضغكط، 04 ، كما يظير ذلؾ مف خلاؿ تخفيؼ صعكبات العمؿ كا 

بالتالي فيذا التكظيؼ لتكنكلكجيا المعمكمات في مجاؿ الخدمات يصب في صالح مكظفي كمسؤكلي المؤسسة 
 ت كأرباب عمؿ كمؤمف ليـ إجتماعيا.مف جية كفي صالح المستخدميف مف مؤسسا

  :نتيجة الفرضية الثالثة 

محققة، حيث تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحسيف نكعية الخدمات التي يقدميا الصندكؽ  03الفرضية رقـ 
ضفاء صبغة الجكدة عمييا مف خلاؿ التجديد كالإبداع في أليات  الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء كا 

ديـ الخدمة كالتحسيف المستمر في نكعية الخدمات المطركحة، سكاء كانت المقدمة منيا مباشرة أك الخدمات تق
المقدمة عف بعد حيث تركز عمييا المؤسسة بدرجة كبيرة، فيظير ذلؾ مف خلاؿ الجيكد المبذكلة في سبيؿ رقمنة 

ي خاصة البعدم منو، ما يساىـ في كسب قطاع التأمينات كتحكيؿ نمط تسيير الخدمات إلى التسيير الإلكتركن
 رضى المستخدميف مف جية نضرا لتميز الخدمة المقدمة، كتحقيؽ التميز المؤسسي مف جية أخرل.   

 : مناقشة النتائج عمى ضكء الدراسات السابقة .2
 ة لمعماؿ إنطلاقا مف جمع كتحميؿ الجداكؿ كالأشكاؿ البيانية نستنتج أف الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعي

الأجراء يعتمد بصفة كبيرة عمى تكنكلكجيا المعمكمات، حيث تمعب دكرا أساسيا في تنفيذ مياـ المكظفيف كالقادة 
عمى حد سكاء مف جية، كمف جية أخرل تساىـ بشكؿ فعاؿ في تقديـ الخدمات لممستخدميف كالمؤمف ليـ 

يظير تنكع التقنيات المكظفة داخؿ المؤسسة كالذم  01إجتماعيا كىذا ما ظير مف خلاؿ الشكؿ البياني رقـ 
لملائمة التغيرات المحيطة كتمبية حاجيات جميع الأطراؼ، كىذا ما يتفؽ مع دراسة خالد سلايطية المعنكنة بأثر 
إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى التميز التنظيمي في كزارة الداخمية الأردنية كالتي أكدت عمى أف المؤسسات 

ستخداميا في تسيير شؤكف العمؿ كتقديـ الخدمات المعاصرة تحر  ص عمى مكاكبة التطكرات التكنكلكجية كا 
 بالشكؿ المناسب. 
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  مف بيف أىـ تكنكلكجيات المعمكمات المكظفة في المؤسسة كؿ مف البرمجيات كقكاعد البيانات كىذا ما أكد عميو
كمات كىذا ما أكدت عميو دراسة محمكد نظرا لدكرىا الرئيسي في تكفير كتخزيف كمعالجة المعم 09الجدكؿ 

إسماعيؿ عمي إسماعيؿ المعنكنة ب أثر إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ إستراتيجية الميزة التنافسية 
دراسة ميدانية عمى شركات صناعة الدكاء الأردنية كالتي أكدت عمى قدرة قكاعد عمى تخزيف كتبادؿ المعمكمات 

 قساـ، كما تستخدـ قكاعد البيانات سبؿ المراقبة الإلكتركنية.بيف مختمؼ المصالح كالأ
  بتكارم ظاىر عمى مستكل الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء، كقد ىنالؾ جانب إبداعي كا 

الذم أكد عمى تركز الإبداع تحديدا عمى مستكل الخدمات المقدمة عف بعد  16ظير ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ 
إثر تطكير البرمجيات المناسبة لنيؿ رضى المستخدميف، كىذا ما أكدت عميو دراسة خالد سلايطية الناتجة 

المعنكنة بأثر إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى التميز التنظيمي في كزارة الداخمية الأردنية كالتي أكدت عمى 
 لمنظمات.دكر تكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ نكع مف الإبداع المفضي إلى نجاح ا

   تبيف الإعتماد عمى الشبكة العنكبكتية عمى مستكل الصندكؽ الكطني لمتأمينات  12مف خلاؿ الجدكؿ رقـ
الإجتماعية لمعماؿ الأجراء لدكرىا الفعاؿ في الكصكؿ إلى المعمكمة إضافة إلى تسييميا لعممية التكاصؿ كما 

مر عمى تنفيذ الأعماؿ كىذا ما أكدت عميو دراسة أنيا تضمف التكامؿ بيف الأقساـ كالمصالح كالتعاكف المست
دارة المكارد البشرية المؤسسة الكطنية لتجارة  شيرزاد زقايؿ التي جاءت تحت عنكاف تكنكلكجيا المعمكمات كا 
كتكزيع المنتجات البيتركلية نمكذجا عندما أكدت عمى مساىمة الأنترنت في زيادة معدلات التنسيؽ بيف الكحدات 

 ف خلاؿ تكظيفيا في تعزيز سبؿ التكاصؿ مف بينيا البريد الإلكتركني.التنظيمية م
 عمى تكنكلكجيا المعمكمات إلى أف ىنالؾ مف يعاني مف صعكبات مف حيث إستخداميا  رغـ الإعتماد الكبير

 ، عمى الكصكؿ إلى أىدافو يرجع ذلؾ إلى ضعؼ عنصر التدريب مما يساىـ في تأخير جيكد التنظيـ أحيانا
ا أكدت عميو دراسة مراد رايس التي جاءت تحت عنكاف أثر تكنكلكجيا المعمكمات عمى المكارد البشرية كىذا م

في المؤسسة دراسة حالة مديرية الصياغة لسكنطراؾ بالأغكاط، كالتي عمى أف إستقطاب التكنكلكجيا المعمكماتية 
ى برامج التككيف كالتدريب قصد إعادة فقط غير كافي في ظؿ ضعؼ كفاءة المكرد البشرم ما يستمزـ التركيز عم

 تأىيؿ العامميف.
  الميؿ الكاضح إلى إعتماد أسمكب المشكرة كالنقاش يدؿ عمى النمط الديمكقراطي الشائع مف القيادة ضمف نطاؽ

، كىك نمط قيادم متميز قائـ عمى 15كالمكضح في الجدكؿ رقـ  الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية
عمى كلاء المكظفيف، كالنمط الديمكقراطي المتميز أقرب مف نمط القيادة التحكيمية ىذا ما  الشفافية كينعكس

يتكافؽ مع نتائج دراسة صباحي الأخضر المعنكنة بدكر القيادة التحكيمية في تحقيؽ التميز التنظيمي بالمؤسسة 
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لقيادم الأكثر فاعمية ىك مف الإقتصادية دراسة حالة مجمع ككندكر برج بكعريريج التي أكدت عمى أف النمط ا
 يحدد نجاح أك فشؿ المنظمات لإعتباره مصدر النجاح كالتميز.

  يدخؿ التحسيف المستمر ضمف أكلكيات الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بقالمة، حيث
ؿ الخدماتي منيا، تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات في تفعيمو عمى مستكل مختمؼ أعماؿ المنظمات خاصة المجا

ىذا ما أكدت عميو دراسة رزؽ الله سممى كالمعنكنة ب تنمية المكارد  21ـ كقد ظير ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ رق
البشرية كألية لتحقيؽ التميز الإدارم دراسة ميدانية بشركة مناجـ الفكسفاط تبسة كالتي بدكرىا تبرز دكر 

لقضاء عمى المشكلات، مسايرة التطكرات الحديثة كزيادة التحسيف المستمر كالشامؿ في معالجة النقائص، ا
 جكدة الأداء بيدؼ الحفاظ عمى الميزة التنافسية.

 النتائج العامة كالإقتراحات: ثالثا

 النتائج العامة لمدراسة .1
  مف أىـ الأليات الفعالة في المؤسسات الحديثة مف بينيا الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ

، تكظيفات تكنكلكجيا المعمكمات عمى مستكل جميع المصالح كالأقساـ كعمى إختلاؼ تكزيعات الأجراء
الأفراد في السمـ الكظيفي، كؿ حسب نكعية ميامو كالمسؤكليات المرتبط بيا، في محاكلة لمتكيؼ مع 

 خرل.التغيرات الخارجية لمبيئة المحيطة مف جية، كتطكير أنماط العمؿ المعتمدة داخميا مف جية أ
  يقطع الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية أشكاطا كبيرة في مجاؿ تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات، ىذا

 إثر ضركرة مكاكبة التطكرات التكنكلكجية التي تزداد كتيرتيا بمعدلات قياسية. 
  المؤسسات التكظيؼ الجيد لتكنكلكجيا المعمكمات عامؿ مساىـ في خمؽ حالة مف الإستقرار الكظيفي داخؿ

فالمؤسسات اليكـ تحكلت مف نمط التسير التقميدم إلى التسير الإلكتركني، كىك ما ينعكس عمى مستكيات 
 الأداء المحققة. 

  الييكؿ التنظيمي الذم يخدـ اليدؼ العاـ لممؤسسة غالبا ما يككف مرف مف حيث نمط الإتصاؿ، كتبادؿ
مع إرتفاع قدرة أعضاءه الإبداعية، خاصة في ظؿ المعمكمات كتبادؿ الأراء المتعمقة بمجاؿ العمؿ، 

الإعتماد عمى تكنكلكجيا المعمكمات، كفي ذلؾ إشارة إلى تميز العنصر البشرم خاصة العامؿ عمى مستكل 
 الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بقالمة. 

 ظرا لمميزات التي تمنحيا سكاء لممؤسسة أصبح إمتلاؾ المؤسسات الحديثة لمكاقع إلكتركنية ضركرة حتمية ن
 أك لممستفيديف مف خدماتيا. 
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  يعرؼ الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بقالمة تحكلا في النمط الرقابي التقميدم إلى
 كني. نمط الرقابة الإلكتركنية، كمف الإدارة كالأرشيؼ الكرقي إلى الإدارة الإلكتركنية كالأرشيؼ الإلكتر 

  النمط القيادم الديمكقراطي المتبع عمى مستكل المؤسسة، نمط متميز نظرا لككف القائد الديمكقراطي أكثر
إعتمادا عمى الأليات العقلانية في التسيير، كميلا نحك تفعيؿ سبؿ العمؿ الجماعي، كأكثر رشادة في إتخاذ 

 القرارات. 
 نقاش كفتح أبكاب التبادؿ المعمكماتي كالخبراتي، فالقائد القيادة المتميزة ىي التي تقكـ عمى المشكرة كال

المتميز كأليات تسيره تشكؿ  دافع أساسي لممرؤكسيف مف أجؿ تحسيف أدائيـ كتجسيد معاني الإبتكار 
 كالإبداع عمى مستكل المؤسسة. 

  الإبداع القائد المتميز ىك مف يحسف تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات خاصة فيما يتعمؽ بجانب التسيير ك
كغيرىا مف المجالات ىذا ما ينعكس إيجابا عميو كيمحؽ بو صفة التميز، التي تعتبر كسيمة ضركرية 

 كمساعدة عمى بمكغ التميز القيادم. 
  تكنكلكجيا المعمكمات ألية فعالة مف أليات تحقيؽ التميز القيادم عمى مستكل الصندكؽ الكطني لمتأمينات

 لمة. الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بقا
  تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات بصفة كبيرة في تحسيف نكعية الخدمات المطركحة خاصة أف المؤسسة تتحكؿ

بخطكات مدركسة نحك كؿ ماىك إلكتركني، كيظير ذلؾ مف التغيرات التي طرأت عمى كيفية تقديـ الخدمة 
فيديف كالكصكؿ السريع لأىداؼ إثر إستخداـ التقانات الإلكتركنية، ما يساىـ في زيادة معدلات رضا المست

 المؤسسة. 
  طبيعة العصر الحالي فرضت عمى المؤسسات الحديثة مف بينيا الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية

لمعماؿ الأجراء ألية جديدة مف أليات تقديـ الخدمة تمثمت في الخدمة عف بعد، التي قطعت فييا المؤسسة 
شركع رقمنة المؤسسات العمكمية كالخدماتية بالجزائر، كذلؾ بيدؼ خطكات كبيرة كالتي تدخؿ ضمف إطار م

مكاكبة التغيرات العالمية في قطاع العمؿ كتقميص ضغكطاتو عمى المكظفيف مف جية، كمف جية أخرل 
تسييؿ إستفادة الأطراؼ المعنية مف الخدمة، ما ينعكس إيجابا عمى سمعة المؤسسة كالتي تصنؼ ضمف 

لخدمة خاصة بعد تفعيؿ الخدمة عف بعد في إطار تحكؿ المؤسسات مف النمط المؤسسات المتميزة ا
التقميدم إلى الإلكتركني إعتمادا عمى تكنكلكجيا المعمكمات أىميا البرمجيات كشبكة الأنترنت كقكاعد 

بتكار المؤسسة في مجاليا .  البيانات كالتي تكضح مدل إبداع كا 
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  تعزيز سبؿ الإبداع كالإستفادة مف أفكار المرؤكسيف كالقادة التكظيؼ الجيد لتكنكلكجيا المعمكمات في
المتميزكف عمى حد سكاء كتعزيز أنماط التكاصؿ كمركنة تمرير المعمكمة، جعؿ منيا كسيمة أساسية كفعالة 

 في تحقيؽ التميز الخدماتي كضماف جكدة المخرجات المطركحة. 
 خاصة ما تعمؽ منو بتقديـ الخدمة عف بعد لايزاؿ  التحكؿ المؤسساتي مف النمط التقميدم إلى الإلكتركني

يكاجو إشكالية تجاكب المستفيديف أك العملاء نظرا لضعؼ الكعي بفكائد كميزات ىذا النكع الخدماتي إثر 
 التكظيؼ المدركس لتكنكلكجيا المعمكمات في المجاؿ. 

 ت كتحقيؽ معايير التميز ختاما يمكف إعتبار تحديد طبيعة العلاقة بيف كؿ مف تكنكلكجيا المعمكما
المؤسسي، حيث تـ الكصكؿ إلى أف تكنكلكجيا المعمكمات كسيمة فعالة لمكصكؿ إلى التميز القيادم مما 
يحسف مف نمط تسيير المؤسسة مف جية، كما تساىـ في الكصكؿ إلى التميز الخدماتي كطرح مخرجات 

الخدمة تضماف كصكؿ إلى المؤسسة   ذات جكدة مشبعة لمحاجات، ككلاىما أم التميز القيادم كتميز
تحديدا الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء إلى التميز العاـ، إذف فتكنكلكجيا المعمكمات 

 إحدل أىـ أليات الكصكؿ إلى التميز المؤسسي.
 التكصيات كالإقتراحات:  .2
 جتماعية لمعماؿ الأجراء ببرامج التدريب ضركرة الإىتماـ أكثر عمى مستكل الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإ

كالتككيف مف أجؿ تخطي أم صعكبات قد تعترض تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات في ميداف العمؿ بيدؼ 
 الإرتقاء بمستكياتو كالكصكؿ إلى التميز المؤسسي بسرعة أكبر. 

  سسة للإستفادة مف ضركرة تكظيؼ أفراد متخصصيف أكثر في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات عمى مستكل المؤ
خبراتيـ كحؿ أم مشكلات طارئة تتعمؽ بالإستخداـ الأمثؿ لتكنكلكجيا المعمكمات في ميداف العمؿ عمى 

 مستكل الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بقالمة. 
 ة بالعمؿ بما فييا القائد الذم يطمح نحك التميز يجب أف يتميز بمكاصفات جيدة كأف يمـ بكؿ الأمكر المتعمق

 إستخدامات تكنكلكجيات المعمكمات.
  ،يجب عمى المؤسسة أف تعمؿ أكثر عمى زيادة مستكل إستجابة الأفراد لنكعية خدماتيا خاصة البعدية منيا

 كالتكعية بالميزات كالتسييلات التي تمنحيا إياىـ.



 

 

 

 خاتمة
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  :خاتمة 

مات في تحقيؽ معايير التميز المؤسسي، يمكف القكؿ بأف مف خلاؿ دراستنا لمكضكع فاعمية تكنكلكجيا المعمك    
مؤسسات الضماف الإجتماعي العمكمية كعمى رأسيا الصندكؽ الكطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بقالمة، 
تخطك خطكات سريعة كمدركسة في إطار التحسيف المستمر لمعمميات الداخمية كالخارجية بالإعتماد عمى التكظيفات 

لمتنكعة لتكنكلكجيا المعمكمات، كما أف العنصر البشرم بالتحديد القادة كالمدراء المتمتعيف بقدر عالي مف المسؤكلية ا
قد أكدكا عمى الدكر الذم تمعبو التقانات الإلكتركنية المختمفة في تسييؿ التسيير الإلكتركني لمختمؼ الأقساـ 

ية التي تيدؼ بسلاسة إلى تحقيؽ أىداؼ كمصالح جميع الأطراؼ كالمصالح، كفي تجسيد أليات القيادة الديمكقراط
داخؿ كخارج المؤسسة في ظؿ كجكد حالة مف الشراكة كالتعاكف مع المؤسسات الخارجية المنتفعة أك الكسيطة، ىذا 

يدة الخدمات المقدمة، مف خلاؿ تطكير أساليب تقديـ الخدمة الجكجكدة  ما جعؿ المؤسسات اليكـ تيتـ أكثر بنكعية
عف طريؽ الإستخداـ العقلاني لتكنكلكجيا المعمكمات، خاصة في ظؿ التحكؿ الكاضح إلى تقديـ الخدمات عف بعد 
بيدؼ التخفيؼ مف الإجراءات البيركقراطية عمى العميؿ كفي نفس الكقت تقميؿ حجـ ضغكطات العمؿ، كيندرج ذلؾ 

لحاقو بالركب الحضارم ضمف إطار المرسكمات الكزارية الصادرة اليادفة إلى رقمنة  القطاع الخدماتي العمكمي كا 
 التكنكلكجي في ظؿ تزايد متطمبات العملاء كتغير البيئة المحيطة. 

لكف يبقى ىنالؾ حمقة مفقكدة، متمثمة في عامؿ الكعي المفركض أف يقابؿ حجـ المجيكدات المبذكلة، فالعملاء 
لا تزاؿ درجة إندماجيـ متكسطة مقارنة بحجـ المجيكدات كالمستفيديف مف خدمات المؤسسات خاصة البعدية منيا 

المبذكلة في القطاع، كقد تتعدد أسباب كعكامؿ ذلؾ، لكف ذلؾ لا ينفي أف المؤسسة تستخدـ تكنكلكجيا المعمكمات 
ؼ كلعملائيا لا بيد كميزة تنافسية دائمة، كما أنيا مف أىـ المؤسسات المتميزة لتركيزىا عمى تطكير ذاتيا لذاتيا

                     لممؤسسة تعزل لإنتماءىا لمقطاع الخدماتي العاـ. رؤية متفردة كىي التنافس،
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 ضع العلامة في الخانة المناسبة مع الإجابة إن تطمب الأمر . ملاحظة:
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 التخصص: ................4
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 أخرى تذكر...........................................
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..................................................................................................... 
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 لتواصل مع الزملاء ا   
 التواصل المباشر مع المسؤول    
 التواصل مع العملاء    
 حل المشكلات الطارئة    
 التواصل مع مؤسسات أخرى   

 ......أخرى تذكر .....................................................................................
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 تذكر.............................................................................................أخرى 

 .ما مدى حرص المؤسسة عمى تجييز الأقسام بالحواسيب ؟  12
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 .في حالة الإجابة بنعم ماىي ىذه البرمجيات ؟ أذكرىا.14

............................................................................................................... 

 ت في تحسين خدمات المؤسسة ؟.كيف تساىم البرمجيا15

...............................................................................................................
 .............................................................................................................. 

 



 مدى تركيز المؤسسة عمى بناء وتفعيل قواعد البيانات ؟ .ما16
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 أخرى تذكر  ...............................................................................

.فيما يتم ذلك؟ 18
................................................................................................. 

 قواعد البيانات ؟.ىل من السيل التعامل مع 19

 نعم                لا                            

 ؟الإجابة ب)لا( لماذا.في حالة 21
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 ...........................................................................أخرى تذكر............
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 .في حالة الإجابة ب)نعم( فيما يتم ذلك ؟22

 خدمات البريد الإلبكتروني            التواصل مع الزملاء أو المسؤول                  

 البحث عن معمومات                        تقديم خدمات لمزبائن                  
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 أخرى تذكر .....................................................................................
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 فاعمية تكنولوجيا المعمومات في تحقيق معايير التميز المؤسسي
 

 ممخص الدراسة : 

العلاقة ما بين تكنولوجيا المعمومات وتحقيق معايير التميز المؤسسي، ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد 
خاصة بعد  التغيرات التي تعرفيا بيئة بالتحديد كل من التميز القيادي وتميز الخدمة أو جودة الخدمة، 

الحديثة الخروج من أنماط التسيير التقميدي إلى  العمل الداخمية والخارجية والتي فرضت عمى المؤسسات 
ستمراريتيا. المؤسسةمن أجل ضمان تكيف  التسيير الإلكتروني   وا 

 عمى مستوى الصندوق الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعمال الأجراء بقالمة إجراء دراسة ميدانيةحيث تم 
سؤال متباين  44محاور وتضم  4مكونة من  بحث تم توظيف تقنيات بحثية تنوعت ما بين إستمارةكما 

مبحوث منيم رؤساء المصالح والأقسام،  63قدرىا وزعت عمى عينة  ما بين أسئمة مغمقة وأسئمة مفتوحة
كما تم إجراء عدد من  ،المكمفين بالدراسات والموظفين الأكثر مسؤولية وتعاملا مع تكنولوجيا المعمومات

، إضافة إلى توظيف كل من الملاحظة والتحصل عمى بعض الوثائق المقابلات مع مسؤولين في المؤسسة
في حين أنو تم إستخدام المنيج الوصفي بإعتباره المنيج الأكثر ملائمة ، والسجلات التي دعمت الدراسة

 لموضوع الدراسة. 

 أىميا:توصمت ىذه الدراسة إلى جممة واسعة من النتائج 

  حداث   ياتمن أىم الألأن تكنولوجيا المعمومات الفعالة في المؤسسات الحديثة لتطوير الأعمال وا 
حداث مرونة في و  لتغيرات الخارجية لمبيئة المحيطة، والداخمية الخاصة بالمؤسسة.لتكيف مع اا ا 

  .وتشجيع الإبداع، الإتصال، وتبادل المعموماتنمط بو ، الييكل التنظيمي
 كما أن ، عمى الأليات العقلانية في التسييرتمد نو يعمتميز لأ قيادي ، نمطالنمط القيادي الديموقراطي

  .تساىم في تفعيمو تكنولوجيا المعمومات ألية فعالة
  الخدمة عن من بينيا ، في تحسين نوعية الخدمات المطروحةتساىم تكنولوجيا المعمومات بصفة كبيرة

رضاء العملاءالمساىمة ميزات فيي من أىم ال، بعد  .  في خمق التميز الخدماتي وا 
  في كون  طبيعة العلاقة بين كل من تكنولوجيا المعمومات وتحقيق معايير التميز المؤسسيتتمثل 

والتالي تحقيق التميز القيادي وتميز الخدمة إلى كل من  تكنولوجيا المعمومات وسيمة فعالة لموصول
 .العام المؤسسي التميز

 الخدمة.جودة ز المؤسسي، التميز القيادي، الفاعمية، تكنولوجيا المعمومات، التميالكممات المفتاحية: 
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Résumé de l'étude : 
 Cette étude visait à déterminer la relation entre les technologies de 
l'information et l'atteinte des normes d'excellence institutionnelle, en particulier 
à la fois l'excellence du leadership et la qualité du service, surtout après les 
changements dans l'environnement de travail interne et externe, qui ont imposé 
aux institutions modernes de sortir système de gestion à la gestion 
électronique afin d'assurer l'adaptation de l'établissement et sa pérennité 
Lorsqu'une étude de terrain a été menée au niveau de la Caisse Nationale des 
Salariés de Prévoyance Sociale de Guelma, des techniques de recherche ont 
été employées qui variaient entre une forme de recherche composée de 4 
axes et comprenant 41 questions variant entre des questions fermées et des 
questions ouvertes distribuées aux un échantillon de 36 répondants, y compris 
les chefs d'intérêts et de départements, affecté Les études et le personnel les 
plus responsables et traitant des technologies de l'information, et un certain 
nombre d'entretiens ont été menés avec des fonctionnaires de l'institution en 
plus d'employer à la fois l'observation et l'obtention de certains documents et 
enregistrements qui ont soutenu l'étude, tandis que l'approche descriptive a été 
utilisée comme l'approche la plus appropriée au sujet de l'étude. 
Cette étude a atteint un large éventail de résultats, dont les plus importants 
sont :  
_ que la technologie de l'information est l'un des mécanismes efficaces les plus 
importants dans les institutions modernes pour le développement des affaires 
et l'adaptation aux changements externes, l'environnement ambiant et interne 
de l'institution, et la création de flexibilité dans la structure organisationnelle, le 
mode de communication, l'échange d'informations et l'encouragement de la 
créativité. 
_ Le style de leadership démocratique est distinct car il dépend de 
mécanismes rationnels de gestion. Aussi, la technologie de l'information est un 
mécanisme efficace qui contribue à son activation. 
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_ La technologie de l'information contribue grandement à améliorer la qualité 
des services offerts, y compris le service à distance, car elle est l'une des 
caractéristiques les plus importantes qui contribuent à créer l'excellence du 
service et à satisfaire clientes. 
_ La nature de la relation entre la technologie de l'information et la réalisation 
des normes d'excellence institutionnelle est que la technologie de l'information 
est un moyen efficace d'atteindre à la fois l'excellence du leadership et 
l'excellence du service, et ainsi d'atteindre l'excellence institutionnelle générale. 

Les mots clés : efficacité . technologies de l’information. Excellence 
organisationnelle. Excellece en leadership. Qualité de service. 

Study summary: 

 This study aimed to determine the relationship between information technology 
and achieving standards of institutional excellence, specifically both leadership 
excellence and service excellence or service quality, especially after the 
changes known to the internal and external work environment, which imposed 
on modern institutions to move out of the traditional management system to 
electronic management in order to Ensuring the organization's adaptation and 
continuity 

A field study was conducted at the level of the National Fund for Social 
Insurance of salaried workers in Guelma. Research techniques were employed 
that varied between a 4-axis research form that includes 41 questions varying 
between closed and open questions distributed to a sample of 36 respondents, 
including heads of departments and departments, in charge of studies and 
employees. The most responsible and dealing with information technology, and 
a number of interviews were conducted with officials in the institution, in 
addition to employing both observation and obtaining some documents and 
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records that supported the study, while the descriptive approach was used as 
the most appropriate approach to the subject of the study. 

This study reached a wide range of results, the most important of which are: 

_ Information technology is one of the most important effective mechanisms in 
modern institutions for business development and adaptation to external 
changes, the surrounding and internal environment of the institution, and the 
creation of flexibility in the organizational structure, the pattern of 
communication, information exchange and encouragement of creativity. 

_ The democratic leadership style is distinct because it relies on rational 
mechanisms in management. Also, information technology is an effective 
mechanism that contributes to its activation. 

_ Information technology contributes greatly to improving the quality of services 
offered, including remote service, as it is one of the most important features 
that contribute to creating service excellence and customer satisfaction. 

_ The nature of the relationship between information technology and achieving 
standards of institutional excellence is that information technology is an 
effective means to reach both leadership and service excellence, and thus 
achieve general institutional excellence. 

Key words :effectiveness.  information technology. Organizational excellence. 
Leadership execellence. service quality. 

 


