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 والتقدير شكر ال

 لىا دزب العلم والمعسفت أهاز الحمد لله عص وجل الري 

 هرا العمل ووفقىا على اهجاشه أداءعلى  وأعاهىا 

 هخىجه بجصيل الشكس والعسفان والخقدًس 

 التي زافقخىا خطىة بخطىة. شلابي امينةالمشسفت عليىا  والأطخاذةالظيدة  إلى

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الإهداء

 بداًت نهاًت: لكل

 الري وفقىا لخثمين هره الخطىة الدزاطيت، بفضل الله حعالى وأخسا أولاالحمد لله 

 .مركسة الخخسج للحصىل على شهادة الماطتر التي حعد ثمسة الجهد والىجاح أجممذ

الغاليت التي غمسجني بحبها  أمي، وأبي أميواعص الىاض  أغلى إلىاهدي ثمسة جهدي 

العصيص الغالي  أبيوعطفها وحىانها ودعىاتها ووقىفها بجاهبي طىال هرا المشىاز، والى 

ًحفظهما  أنالله  أدعى بسعاًخه وحبه ودعىاجه،  وأحاطنيالري طاهدوي وزباوي 

 دزاطتي وإجمامويطيل في عمسهما اللران طهسا وحعبا على حعليمي 

طاجيت وصازة  أخىاحيفسيد وشوجخه وابىه، والى  أخي لىإكما اهدي هرا العمل 

العدًد وطيلين، والى صدًقتي ًاطمين التي شازكخني ليع هرا العمل فقط ولكن 

 منها على مداز خمظت طىىاث

الكسيمت الظيدة شلابي اميىت التي لم  أطخاذحي إلىاهدي هرا العمل المخىاضع 

 الله حفظكعليىا بالىصائح والخحفيز لكي كل الخقدًس والشكس  جبخل

 والى كل من طاهدوي من قسيب او من بعيد ولى بالدعاء

 حميش ديهية

 

 



 

 الإهداء

الحمد لله الري بفضله وفقىا لخثمين هره الخطىة في مظيرجىا الدزاطيت بمركسة 

 الخخسج التي حعد ثمسة الجهد والىجاح

الغالي  وأبيلامي الغاليت  والأملهرا العمل المخىاضع لمن وهبني الحياة  اهدي

 هىزا لدزبي وأدامهماحفظهما الله 

احمد وعلي  وأخىحيلىيصة  أختي إليهطىدي في الحياة والكخف الري اطدىد  إلى

 ماهيع، ازيع، كىطيلا، ًىوع حفظهم الله وزعاهم وأولادهموشوجخه فاطمت 

فخني وهحن وشق الطسيق معا هحى الىجاح في مظيرجىا الدزاطيت من زافقخني وكاج إلى

 صدًقتي وزفيقتي ديهيت حميش

 ًاطمين وفقكم الله صىهيا، هيمت،فزفيقاحي وصدًقاحي ليدًا،  إلى

الكسيمت الظيدة شلابي اميىت التي لم جبخل عليىا  إلى أطخاذحياهدي هرا العمل 

 الله. حفظكبالىصائح والخحفيز لكي كل الخقدًس والشكس 

 هره المركسة إجمامبعيد كان له دوز في  أو كل قسيب  إلىاهدي هرا العمل   وأخيرا

 .والآخسةًجصي الجميع خير الجصاء في الدهيا  أنالله عص وجل  اطأل

 اعبادن ياسمين 
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 :ممخص الدراسة

دور الاتصال الرقمي في تنمية مهارات الاتصال هدفت دراستنا إلى التعرف عمى 
براز أهم الأشكال ووسائل هذا الأخير، في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز الإداري ، وا 

"سونمغاز" بولاية تيزي وزو، إضافة إلى التعرف عمى أهمية الاتصال الرقمي في تحسين 
أفراد هذه المؤسسة، واعتمدت الدراسة عمى المنهج الوصفي، في حين العلاقات بين 

استخدمت في جمع البيانات كل من أدوات: الاستبيان، المقابمة  كأدوات لجمع البيانات، 
يمثل مجتمع بحث الدراسة في مسئولي وموظفي مؤسسة سونمغاز بتزي وزو تيزي وزو، 

 عامل وعاممة.  100حيث بمغت عينة البحث 

 ادا إلى تحميل وتفسير بيانات البحث، أمكن التوصل إلى عدد من النتائج أهمها:استن

: موقع  من ابرز الخدمات الرقمية التي تستخدمها مؤسسة سونمغاز لزبائنها نجد -
والتي  skypeو facebookإلكتروني في شبكة الانترنيت وصفحة عمى شبكة 
بغرض الاتصال بالزبائن،  تتماشى مع تحسين الاتصال سواء الخارجي والداخمي

 تبادل المعمومات مع الآخرين وكذلك الإعلان والإشهار والترويج.
تتوفر المؤسسة عمى التكنموجيا الرقمية المتمثمة في: الأنترانت، الاكسترانت، شبكة  -

 .4Gو wifi،  شبكة smart phoneالأنترنيت والموحات الكترونية و
امل نجاح مؤسسة سونمغاز من خلال التنسيق يعتبر الاتصال الرقمي عامل من عو  -

العمال لحل المشكلات واتخاذ القرارات وكذلك توفير جو ملائم لمعمل وذلك في  نبي
 التدفق السريع لممعمومات والتفاعل بين الرؤساء والمرؤوسين والزبائن.

تستخدم مؤسسة سونمغاز وسائل اتصال مكتوبة، شفهية، والكترونية متنوعة مثل :  -
البريد الإلكتروني، مجالات المؤسسة المختمفة، الاجتماعات خاصة عن بعد...الخ، 

شهار منتجاتها.  وعرض وا 



تقوم بتحسين الاتصال سواء الخارجي والداخمي بغرض الاتصال بالزبائن، تبادل  -
قامة علاقات مع  المعمومات مع الآخرين، إعطاء صورة إيجابية عن المؤسسة وا 

ومعرفة أراء واتجاهات الزبائن نحو خدمات المؤسسة استنادا الى الزبائن والمتعامل 
 الاتصال الرقمي.

 الكممات المفتاحية :  

الاتصال، الاتصال الإداري، الرقمنة، الاتصال الرقمي، مؤسسة سونمغاز بولاية تيزي 
  .وزو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Résumé de l'étude  :  

Notre étude visait à identifier le rôle de la communication numérique dans 

le développement des compétences en communication administrative, et à 

mettre en évidence les formes et moyens les plus importants de cette dernière, au 

sein de la Société de Distribution d'Electricité et de Gaz « Sonelgaz » dans l'État 

de Tizi Ouzou, en plus d'identifier L'importance de la communication numérique 

dans l'amélioration des relations entre les membres de cette institution, et l'étude 

a été adoptée sur l'approche descriptive, tandis que les outils suivants ont été 

utilisés dans la collecte de données : questionnaire et entretien comme outils de 

collecte de données. La population de recherche de l'étude est représentée par les 

responsables et employés de la Fondation Sonelgaz Petzi Ouzou Tizi Ouzou, où 

l'échantillon de recherche s'élevait à 100 travailleurs et travailleuses. 

Sur la base de l’analyse et de l’interprétation des données de recherche, il 

a été possible d’arriver à un certain nombre de résultats dont les plus importants 

sont  :  

Parmi les services numériques les plus importants que la Fondation 

Sonelgaz utilise pour ses clients figurent : un site Internet, une page Facebook et 

Skype, qui s'inscrivent dans le cadre de l'amélioration de la communication, tant 

externe qu'interne, dans le but de contacter les clients, d'échanger informations 

avec d'autres, ainsi que publicité et promotion. 

L'établissement dispose du numérique, notamment : Intranet, extranet, 

Internet, panneaux électroniques, smartphone, wifi et 4G. 

La communication numérique est considérée comme un facteur de succès 

de la Fondation Sonelgaz grâce à la coordination entre les travailleurs pour 

résoudre les problèmes et prendre des décisions, ainsi qu'en fournissant une 

atmosphère de travail appropriée grâce au flux rapide d'informations et à 

l'interaction entre les supérieurs, les subordonnés et les clients. 



La Fondation Sonelgaz utilise différents moyens de communication écrits, 

verbaux et électroniques, tels que : le courrier électronique, les différents 

domaines de l'organisation, les réunions, notamment à distance, etc., pour 

présenter et faire connaître ses produits. 

- Améliore la communication, tant externe qu'interne, dans le but de 

contacter les clients, d'échanger des informations avec d'autres, de donner une 

image positive de l'institution, d'établir des relations avec les clients et les 

clients, et de connaître les opinions et les tendances des clients envers les 

services de l'institution basés sur la communication numérique. 

Les mots clés  :  

Communication, communication administrative, numérisation, 

communication numérique, Fondation Sonelgaz, Province de Tizi Ouzou. 



 

 

 

 

 

 

 المقدمة
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 مقدمة:  

يعتبر الاتصال الإداري الركيزة الأساسية التي تقوم عميو أي مؤسسة فيو يعمل عمى 
تحقيق التنسيق والتعاون والانسجام بين أفرادىا وتسيير أعماليا الإدارية بكفاءة وفعالية، حيث 
عرفت معظم المؤسسات الكثير من التحديات والتغيرات التكنولوجية، ومن بين مظاىر ىذه 

المتقدمة الاتصال الرقمي، حيث بدأت الكثير من المنظمات في تبني مفيوم ىذه التكنولوجية 
الأخيرة في جميع أنحاء العالم سواء في البمدان المتقدمة أو النامية وذلك من خلال عرض 
نجاز أعماليا ومعاملاتيا ووظائفيا الإدارية بسرعة ودقة  معموماتيا عمى شبكة الإنترنت، وا 

صال الرقمي كرد فعل لاستخدام تطبيقات الحاسب الآلي في مجال عالية، حيث جاء الات
الخدمات العامة لتطوير طرق الأعمال التقميدية إلى طرق أكثر مرونة وفعالية من ناحية، 
ومن ناحية أخرى الاستفادة من ثروة المعمومات والمنجزات التي حققتيا في توفير الوقت 

الجزائر من بين الدول التي بدأت في تطبيق والجيد والتكمفة، ومن ىذا المنطمق كانت 
دخال التكنولوجيا الحديثة  الاتصال الرقمي في العديد من مؤسساتيا، بيدف عصرنة الإدارة وا 

 وتدريب الموظفين عمى إستخداميا. 

وقد أصبح الاعتماد عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصال عنصرا أساسيا وميما           
مختمف أنواعيا واختصاصاتيا، فقد عممت عمى تفعيل نظم متكاممة عمى مستوى المؤسسات ب

تتسم بالمرونة والفاعمية ىدفيا الأساسي ىو تسييل العمل والاتصالات في الإدارة وتمبية 
 احتياجات المستفيدين بأقل جيد وأقصر وقت ممكن.

لأحداث فمؤسسة سونمغاز تسعى إلى استغلال التقنيات الحديثة الإلكترونية           
تغييرات في المجال الإداري بتحديث ىياكميا والانتقال إلى الإدارة الرقمية حيث أصبحت ىذه 

 الأخيرة ضرورة حتمية يجب السعي لتحقيقيا لتسريع عممية إنجاز تعاملاتيا الكترونيا.

ومن أجل الإحاطة بكل جوانب الموضوع وبغية التطرق إلى كل العناصر المتعمقة 
 يمي:  ي ثلاث فصول وتتناول كل منيا ماجاءت دراستنا ف



‌ب  
 

: الذي تم فيو عرض الإجراءات المنيجية لمدراسة التي تضمنت إشكالية البحث الفصل الأول
وتساؤلات البحث، أسباب اختيار الموضوع، أىداف وأىمية البحث، تحديد مفاىيم البحث، 

 سابقة.منيج الدراسة وأدواتو، مجتمع البحث وعينتو البحث  والدراسات ال

: تضمن ىذا الفصل ثلاث مباحث، حيث انقسم المبحث الاول حول الاتصال الفصل الثاني
الى عدة مطالب وىي: مفيوم الاتصال وطبيعتو، مبادئ الاتصال، اىمية الاتصال 
وخصائصو، مراحل عممية الاتصال، قنوات الاتصال واىم الوسائل المكتوبة والاتصال 

اتو، المبحث الثاني حول الاتصال الرقمي: ينقسم الى عدة الشفوي، أنواع الاتصال ومعوق
مطالب وىي: مفيوم الاتصال نشأة الاتصال الرقمي، تعريف الاتصال الرقمي ومميزاتو، 
محددات الاتصال الرقمي، وظائف الاتصال الرقمي وأىدافو، مزايا تكنولوجيا الاتصال 

يثة في المؤسسة، المبحث الثالث حول الحديثة في المؤسسات، تأثير تكنولوجيا الاتصال الحد
الاتصال الإداري وانقسم إلى مطالب وىي: مفيوم الاتصال الإداري، أنواع الاتصال الإداري، 

 خصائص الاتصال الإداري، وسائل الاتصال الإداري ووظائفو. 

مبحثين، اين تناولنا  : تضمن ىذا الفصل الجانب التطبيقي حيث انقسم إلى:الفصل الثالث
اىداف المؤسسة، الييكل التنظيمي لممؤسسة  المبحث الاول: التعريف بمؤسسة سونمغاز،في 

ومياميا، اما المبحث الثاني فقد تم عرض المقابلات، عرض وتحميل الجداول، عرض نتائج 
 الدراسة.
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 إشكالية البحث:

شيد العالـ في الآونة الأخيرة تطورا كبيرا في شتى المجالات، وتعتبر التكنولوجيا 
الحديثة مف الوسائؿ التي أحدثت تغييرا كبيرا في المجتمع، فلا نكاد نجد ميدانا مف المياديف 

الأنشطة، لـ تقتحمػو ىػذه الأخيرة، وتفرض نفسيا عمى القائميف والمشتغميف في مختمؼ 
خاصة عمى مستوى المنظمات الحديثة والمعاصرة التي تواكب التطورات التكنولوجية، ومنيػا 
تكنولوجيا الاتصػاؿ الحديثة مف وسائؿ وأساليب باستخداميا لنقؿ واستقباؿ وتخزيف وتبادؿ 
المعمومات بشكؿ إلكتروني باستخداـ الحاسوب ومنظومة الشبكات والياتؼ والفاكس ...الخ، 

ملاتصاؿ دور ىاـ في الوصوؿ إلى وحدة التفكير والفيـ الذي ينتج عنو توفير وتجميع ف
المعممات الضرورية لاستمرار العمؿ في أي مؤسسػة كػانت، لا سيما في ما يخص نقؿ 
وتبادؿ تمؾ المعمومات، باعتباره الحجر الأساسي الذي يبنى عميو العلاقات الاتصالية 

عامميف، وقد أتاح عصر الرقمنة أساليب وطرؽ، مستحدثة متباينة التفاعمية التي تتـ بيف ال
ومتنوعة لتبادؿ المعمومات والوثائؽ بيف الأفراد، فقد برزت إلى الوجود ىذه التقنيات 
الاتصالية الحديثػة وفرضت نفسيا مف خلاؿ تقنيات اتصاؿ فعالة وسريعة مثػؿ شػبكات 

يواتؼ الجوالة، والبريد الصوتي والالكتروني الانترنت والانترانت والاكسترانت وأجيزة ال
وغيرىػا مف الوسائؿ، حيث اتسعت رقعة الاتصالات التي مكنت الأفراد والمنظمات 
والمؤسسات بشكؿ عاـ والإدارات بشكؿ خاص مف تبادؿ كميات ضخمة وىائمة مف البيانات 

 والمعمومات في وقت واحد وبسرعة مذىمة وىو ما يسمى بالاتصاؿ الرقمي.

الاتصاؿ الرقمي أصبح شكلا مف أشكاؿ الاتصاؿ في مختمؼ مجالات الحياة 
وتغمغميا، حتى انو ناؿ الركف الأساسي في تطوير الأداء بكافة المؤسسات الرسمية والغير 
الرسمية مما جعمػو يتعاظـ كقوة بأبعاده وتزداد أىميتو في صناعة الأحداث والتطورات حتى 

ات لتحقيؽ أىدافيا وتفعيؿ ميزاتيا التنافسية، وىو الأمر الذي أصبح أداة فاعمة في المؤسس
( عف واقع الاتصاؿ الرقمي في المؤسسة الاقتصادية 2016أكدتو دراسة مكاوي فوزية )
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الجزائرية، والتي خمصت في نتائجيا إلى أف استخداـ الاتصاؿ الرقمي في المؤسسة 
 جية التي تمس جميع جوانب الأنشطة.الاقتصادية باتت حتميػة تفرضيا التطورات التكنولو 

قد مس الاتصاؿ الرقمي جميع المجالات في المؤسسات وخاصة فييا الإدارات، وذلؾ 
جراء أحداث ثورة في نماذج الأعماؿ والقوانيف، وعممية الاتصالات الإدارية جوىر وأساس 

ضيا البعض العمميات والوظائؼ الإدارية، وعف طريقيا ترتبط أجزاء وأقساـ المؤسسة ببع
ويتحقؽ التكامؿ في أعماليا، إذ لا يمكف لجزء أف يعمؿ بمعزؿ عف بقية الأجزاء، إذ يتوجب 
أف تكوف العممية الاتصالية أكثر كفاءة وفعالية ومرور المعمومات يكوف بشكؿ مرف وفي 
الوقت المناسب بيف الإدارات، ومف اجؿ ذلؾ تسعى معظـ المنظمات إلى عصرنة الاتصاؿ 

مف خلاؿ رقمنتيا الذي يعد نموذجا جديدا ومتطػورا مف الإدارة، يتـ مف خلالو رفع  الإداري
مستوى الأداء والكفاءة الإدارية، وكذا تحسيف مناخ العمؿ، لتسييؿ كافة الخدمات والأعماؿ 
التي تقدميا الإدارة بيدؼ حؿ العديد مف المشاكؿ ودعـ التواصؿ بيف الإدارة وفروعيا مف 

وبيف المواطنيف مف جية أخرى، حيث أنيا تعد وسيمة لتحسيف الأداء الإداري جية، وبينيػا 
ليصبح فعالا وذو كفاءة عالية، كمػا أنيا تػتيح لممواطف الحصوؿ عمى المعمومات مف 
مصادرىا ويرسخ اکثر مفيػوـ المصداقية والشفافية، وىػو مػا تؤكػده دراسػة ليمػة لوصيؼ وعبػد 

بعنواف دور تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في تفعيؿ الاتصاؿ  -(2021الػعػالػي حمػودي )
الإداري، والتي توصمت في نتائجيا إلى أف دور تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة يكمف في إحداث 
تحػولا تدريجيا مف الإدارة التقميدية إلى الإدارة الالكترونيػة الرقمية، واف تكنولوجيا الاتصاؿ 

بالنسبة لممؤسسة الجزائرية عمى كؿ الأصعدة، إذ أصبح استخداـ  الحديثة تشكؿ أىمية كبيرة
 ىذه التكنولوجيات الحديثة في إدارة المؤسسػة ضػرورة حتمية تستوجب استخداميا.

مما سبؽ فقد جاء موضوع دراستنا بتسميط الضوء حػوؿ الاتصػاؿ الػرقمي ودوره في 
رباء والغاز، ومدى تجاوبيا مع تنميػة ميارات الاتصاؿ الإداري في مؤسسة توزيع الكي

دخاؿ الاتصاؿ الرقمي فييا، حيث جاء التساؤؿ الرئيسي عمى النحو التالي:  عصرنة الإدارة وا 
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كيؼ يساىـ الاتصاؿ الرقمي في تطوير ميارات الاتصاؿ الإداري في المؤسسة  -
 الخدماتية سونالغاز؟

 تساؤلات البحث :   -2

 ما ىي أبرز الخدمات الرقمية التي تقدميا مؤسسة سونمغاز لزبائنيا؟  -
 ما ىي التكنولوجيا الرقمية المعتمدة في مؤسسة سونمغاز؟  -
كيف ساعدت التكنولوجيا الرقمية في مؤسسة سونلغاز في رفع وتجاوز معوقات  -

 الاتصال الإداري؟

  ؟ مؤسسة سونمغازفي  ماهي المعوقات والصعوبات التي تواجه الاتصال الرقمي -

 أسباب اختيار الموضوع:  -3

يرجع سبب اختيار موضػوع البحث إلى عػدة مبررات ذاتيػة وأخرى موضوعية ترتبػط 
بمواصفات موضوع الدراسة مف حيث القيمة العممية وكذا مواكبة التطورات، إذ يمكف تمخيص 

 أسباب الاختيار إلى: 

 أسباب ذاتية: 1 -3

الرغبة والاىتماـ الشخصي بدراسة مختمؼ تكنولوجيات الاتصاؿ الحديثة، وىو 
 موضوع يستحؽ الدراسة العممية خاصة بعد زيارة المؤسسة الخدماتية سونمغاز. 

يعتبر موضوع الدراسة مف المواضيع المرتبطة بمجاؿ التخصػص وىػو الأمػر الػذي 
مف خلاؿ تطبيؽ أدوات البحث العممي،  يساعدنا عمى اختبار المعارؼ المنيجية السابقة

بالإضافة إلى الرغبة في استغلاؿ المعارؼ والمكتسبات العممية التي تـ تحصيميا في 
 السنوات الدراسية السابقة في ىذا الاختصاص.
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حب المعرفة والاطلاع وتقديـ دراسة تترجـ مجيوداتنا العممية التي تحصمنا عمييا 
 طيمة المسار الدراسي.

 سباب موضوعية :أ 3-2

يرجع اختيار ىذا الموضوع لمدراسة إلى أف الاتصالات الرقمية اليوـ احد أىـ 
دارتيا، زيادة عمى ذلؾ المكانة التي  المحركات التي تعمؿ عمى الرفع مف كفاءة المؤسسات وا 

 تحظى بيا مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز بتيزي وزو بصفة خاصة. 

الاتصاؿ الرقمي وتحسيف ميارات الاتصاؿ الإداري، وىػذا مػا  تبحث الدراسة في دور
يجعؿ الموضوع جديرا بالدراسة العممية لأنو يػأتي في فترة تشيد تطورات جذرية وكبيرة تعرفيا 

 الجزائر اليوـ عمى أكثر مف صعيد خاصة في قطاع التكنولوجيات الرقمية الجديدة.

وقت الحالي إلى الاعتماد عمى تزايد احتياجات المؤسسات المتكررة في ال
التكنولوجيات الاتصاؿ الحديثة ومزايا تطبيقاتيا في العمؿ الإداري مف جية وعمى المستوى 

 .الشخصي للأفراد مف جية أخرى

 أهداف وأهمية البحث: -4

 :أهداف البحث  1 -4
 ىناؾ عدة أىداؼ لمدراسة عممية وعممية تتمخص فيما يمي:

يساىـ فييا الاتصاؿ الرقمي وكذا التكنولوجية الرقمية في تحسيف معرفة الكيفية التي  -
 ميارات الاتصاؿ الإداري في مؤسسة سونمغاز.

التعرؼ عمى مختمؼ وسائؿ الاتصػاؿ سػواء التقميدية أو الرقمية التي تستعمميا إدارة  -
 المؤسسة. 
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دة عمى التعرؼ عمى مجمؿ الخدمات التي تقدميا مؤسسة سونمغاز لزبائنيا والمعتم -
 التكنولوجية الرقمية.

 : أهمية البحث -2 -4

تكمف أىمية الدراسة في موضوعيا ألا وىو دور الاتصاؿ الرقمي في تحسيف ميارات 
الاتصاؿ الإداري لمؤسسة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز، كما أنيا تبرز الأىمية الكبيرة 

ووسائؿ وقدرات تساعد في تفعيؿ لتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة وما تممكو مف إمكانيات 
الاتصاؿ الإداري في المؤسسة التي تساعدىا في تحقيؽ أىدافيا وتوجيييا للارتقاء نحو 

 الأفضؿ.

 : تحديد مفاهيم البحث -5
 : تعريف الاتصال 1 -5

يعرؼ الاتصاؿ انو عممية مخطط ليا، تستيدؼ تحفيز الآخريف وخمؽ دوافع عنيـ 
بممارسات جديدة، كما ينظر إليو انو عممية منيجية أي انو  مف اجؿ تبني مواقؼ والقياـ

يحدث عبر فترة زمنية محددة، والاتصاؿ يعني أيضا تبادؿ وجيات النظر المفيدة مف خلاؿ 
 .1الحوار بيف شخصيف

كما عرؼ حسيف حمدي الطوبجي الاتصاؿ انو عممية يتـ عف طريقيا انتقاؿ المعرفة 
ـ بيف ىاذيف الشخصيف، وبذلؾ يصبح ليذه العممية مف شخص لأخر، وتؤدي إلى التفاى

 .2عناصر ومكونات واتجاه تسير فيو، وىدؼ تسعى إلى تحقيقو ومجاؿ تعمؿ فيو ويؤثر فييا

 

 
                                                           

 .72،  ص7002دار الحامد لمنشر والتوزيع،  الاتصالات الادارية )اسس ومفاهيم ومراسلات اعمال(،عمي ابو زيتوف،  - 1
 .36، الاردف، ص7077، دار الميسرة، 7، التطور، الخصائص، النظريات، طالاتصال الجماهيري والاعلامخورشيد كامؿ مراد،  - 2



 الإطار المنهجي لمبحث

 

10 
 

 :  تعريف الرقمنة -2 -5
ىو منيج يسمح بتحويؿ البيانات والمعمومات مف النظاـ التناظري الى النظاـ الرقمي، 

او اجراء لتحويؿ المحتوى الفكري المتاح عمى وسيط تخزيف بمعنى اخر فاف الرقمنة عممية 
  1فيزيائي تقميدي الى شكؿ رقمي، وذلؾ لاجؿ معالجتيا بواسطة الحاسب الالكتروني.

 :أنيا عمميات التحويؿ التي تتـ لموثائؽ مف الاشكاؿ التقميدية  التعريف الاجرائي
ت النشر الإلكتروف، وتشمؿ الرقمنة المطبوعة إلى الشكؿ الالكتروني الرقمي بما فييا عمميا

مختمؼ أنواع الوثائؽ ويمكف تطبيقيا انطلاقا مف وسائط  بتيزي وزوفي مؤسسة سونمغاز 
متعددة: الورؽ، الوسائط الفممية، الصور، المصغرات الفيممية وبالتالي يصبح النص التقميدي 

 نصا مرقما يمكف الإطلاع عميو مف خلاؿ تقنيات الحاسب الآلي.

 :  تعريف الاتصال الرقمي -3 -5
ىو العممية الاجتماعية التي يتـ فييا الاتصاؿ مف بعيد بيف أطراؼ يتبادلوف الأدوار 
في بث الرسائؿ الاتصالية المتنوعة واستقباليا مف خلاؿ النظـ الرقمية ووسائميا لتحقيؽ 

 .2أىداؼ معينة
عمى الوسائؿ الالكترونية بأسموب  : ىو اتصاؿ يتـ باستخداـ النظـ الرقمية ويعتمد إجرائيا -

 رقمي ورقمنة المعمومات.

 : تعريف الاتصال الإداري -4 -5
يعرفيا العلاؽ بأنيا تدفؽ التعميمات والتوجييات والقرارات مف جية الإدارة إلى 
المرؤوسيف وتمقي البيانات والمعمومات منيـ في صورة تقارير أو مذكرات أو اقتراحات أو 

 .3ذ قرار معيفغيرىا بيدؼ اتخا

                                                           
 .11، ص2005، بيروت، المركز الثقافي العربي، من النص الى النص مدخل الى جماليات الابداع التفاعميسعيد يقطيف،   1
 103، ص2004، عالـ الكتب، 6، ط، نظريات الاعلام واتجاهات التاثيرمحمد عبد المجيد - 2
  .120، ص 2009، عماف الأردف، سنة 1، دار أسامة لمنشر، طالإتصالات الإداريةشعباف فرج:  - 3
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: ىي عممية تيتـ بإيصاؿ المعمومات اليامة بيف مختمؼ المستويات التنظيمية إجرائيا -
داخؿ أو خارج المنظمة عف طريؽ مجموعة مف الوسائؿ الاتصالية بيدؼ تحقيؽ كؿ مف 

 أىداؼ الفرد والمنظمة.

 : منهج الدراسة وأدواته -6

 : منهج البحث -1 -6
مرتبط ارتباطا وثيقا بالأسموب الذي يتبعو كؿ باحث لبموغ إف قيمة البحث العممي 

الأىداؼ مف بحثو، ولا بد مف منيج لذلؾ والمنيج "ىو الطريقة التي يتبعيا الباحث في دراسة 
انو مجموعة مف   le petit robert، وعرؼ المنيج أيضا حسب قاموس1لاكتشاؼ الحقيقة

براز   .2الحقيقةالخطوات التي يتبعيا المفكر لمكشؼ وا 

ويربط اختبار المنيج حسب إجماع الباحثيف بطبيعة الموضوع المدروس حيث يعتبر 
المنيج في البحث العممي العمود الفقري لكؿ دراسة، فيو الضابط والموجو الأساسي لكؿ 

 باحث يتحدد استعمالو حسب ىدؼ الدراسة والإشكالية العممية المعالجة.

تصاؿ الرقمي في تطوير ميارات الاتصاؿ الإداري، بما أف دراستنا تدور حوؿ دور الا
ىو منيج دراسة حالة  منهج الدراسة الحاليةفاف الموضوع يندرج ضمف الدراسات الوصفية و

اذ يعتبر مف اىـ التقنيات والاليات التحميمية التي يستعيف بيا الباحث، ذلؾ مف خلاؿ جمع 
ؿ الدراسة قصد الاحاطة بالموضوع المعمومات والبيانات العممية المتعمقة بموضوع مح

وتحميمو وتشخيصو لمعالجتو بطريقة سممية، حيث تـ توظيؼ ىذا المنيج عمى حالة مؤسسة 
سونمغاز بعد تبني نظاـ الاتصاؿ الرقمي قصد الوضوؿ الى كيفية تطويرىا لميارات الاتصاؿ 

                                                           
، المكتب الجامعي الحديث، لاسكندرية، مصر، 7، طالبحث العممي، المنهج والتصميم والاجراءاتمحمد الغريب عبد الكريـ،  - 1

 77، ص1992
2 - Maurice angers, initiation pratique a la methodologiedes sciences humaines, ed casbah 
universite, 1996, p22 
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، ومعرفة اىـ الاداري، مف خلاؿ جمع المعمومات والبيانات والتعمؽ فييا عبر مراحميا
 العوامؿ والمؤثرات التي تحيط بيذه الظاىرة. 

 أدوات البحث : 6-2
وقد اعتمدنا في عممية جمع البيانات عمى أداة الاستمارة الاستبيانية بالدرجة الأولى، 

 بالإضافة إلى المقابمة لاف ىذا ما فرضتو عمينا طبيعية الدراسة والموضوع المدروس.

 :  الملاحظة -6-2-1
في البحث  لأىميتياتعتبر الملاحظة مف الادوات التي اتخذناىا في دراستنا وىذا نظرا 

العممي، وتعني الملاحظة ذلؾ الانتباه المقصود والمضبوط لمظواىر والحوادث او الامور 
نينيا، وىي الخطوة الاولى في البحث العممي، ومف اىـ جوانب ابغية اكتشاؼ اسبابيا وقو 

التي يقوـ الباحث فييا في جمع مراحؿ البحث، وتسبؽ الافتراض وترافقو وتمحؽ بو وتقود 
  1ياغة الفرضيات والنظريات.صالباحث  الى 

واعتمدنا في بحدثنا عمى الملاحظة بالمشاركة كونيا تسمح لنا بملاحظة جميع 
والسموكات التي يظيرىا المبحوث بالاضافة الى معرفة جميع انواع الاتصالات  الانفعالات

 ووسائؿ الاتصاؿ الحديثة التي تستعمميا ادارة المؤسسة.

 المقابمة : 6-2-2

تدخؿ المقابمػة ضػمف أدوات البحث العممي، حيث يستخدميا الباحث في جمع 
والبيانات غير الموثقة في أغمب المعمومات مف الأشخاص الذيف يممكوف ىذه المعمومات 

الأحياف، في إطػار انجازه لمبحث، والمقابمة لغة مشتقة مف الفعؿ قابؿ بمعنى واجػو، وىي 
بذلؾ المواجيػة مف حيث قياميا عمى مواجية الشخص، أي المقابمة وجيا لوجو مف أجؿ 

الأجوبة مف التحدث إليو في شكؿ حوار يأخػذ شكؿ طػرح أسئمة مف طرؼ الباحث، وتقديـ 

                                                           

 .114، ص2000، دار الفكر، سوريا، 1، طالبحث العممي اساسياته وممارساته العمميةرجاء وحيد ويدري،   1 
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ىي المحادثة التي تتـ بيف  "Intervueطرؼ المبحػوث حوؿ الموضوع المدروس، والمقابمة "
القائـ بالمقابمػة والمبحػوث بغرض جمع البيانات التي يحتاج إلييا البحث، ولذلؾ فيي تختمؼ 
 عف الحػديث العادي الذي قد لا ييدؼ إلى تحقيؽ غرض معيف، والمقابمة مف أكثر الوسائؿ
استخداما في جمع البيانات في الكثير مف العموـ الإنسانية، نظرا لميزاتيا المتعددة ومرونتيا، 
والمقابمة المقننة ىي وسيمة يقػوـ بواسطتيا الباحث أو مساعدة بتوجيو عدد مف الأسئمة 
لعضػو العينة وتدويف إجاباتو فيي إذف "عممية اجتماعية تحدث بيف شخصيف ، الباحث أو 

ؿ الذي يستمـ المعمومات ويجمعيا ويصنفيا، والمبحوث الػذي يعطي المعمومات إلى المقاب
 .1الباحث بعد إجابتو عمى الأسئمة الموجية إليو مف قبؿ المقابؿ

 الاستبيان: 2-3 -6
ىو أداة مف أدوات البحث العممي الأساسية كثيرة الاستعماؿ في العموـ الإنسانية 

الإعلاـ والاتصاؿ، حيث يستخدـ في الحصوؿ عمى معمومات والاجتماعية، خاصة في عموـ 
دقيقة لا يستطيع الباحث ملاحظتيا بنفسو في المجاؿ المبحوث لكونيا معمومات لا يممكيػا 
إلا صاحبيا المؤىؿ، والاستبياف في تصميمو اقرب إلى الدليؿ المرشػد والمتضمف لسمسمة 

ومحػدد الموضوعات، قصػد الحصوؿ عمى أسئمة التي تقػوـ إلى المبحوث وفؽ تصور معيف 
المعمومات خاصػة بالبحث في شكؿ معمومات كيفية تعبر عف مواقؼ وآراء المبحوثيف قضية 

، ويختمؼ الاستبياف باختلاؼ أنواع الأسئمة فيناؾ استبياف مغمؽ وتكوف فيو الإجابة 2معينة
ىو مزيج بيف نوعيف محددة وفؽ خيارات يحددىا الباحث لممبحوث، واستبياف نصؼ مغمؽ و 

 السابقيف وىو النوع المستخدـ في دراستنا.

 وقد قمنا بتقسيـ الاستبياف إلى أربعة محاور وىي:
 .البيانات الشخصية المحور الأول: -

                                                           
 128، صمرجع سابق احمػد عبياد،  -1
 220، ص2005، عالـ الكتاب، القاىرة،  المدخل الى العموم التربويةاحمػد بف مرسمي،  -2
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  .وسائؿ التكنولوجيا الرقمية المستخدمة في مؤسسة سونمغازالمحور الثاني:  -
 .معايير كفاءة الاتصاؿ الإداري  المحور الثالث: -
 .رأي المبحوثيف حوؿ علاقة الرقمنة بزيادة فعالية الاتصاؿ الإداريالمحور الرابع:  -

 مجتمع البحث وعينة الدراسة: -7
 مجتمع البحث: 7-1

يعرؼ مجتمع الدراسة في العموـ الإنسانية بأنو المجتمع الذي يشمؿ جميع عناصر 
أي تحديد مجتمع البحث مف ومفردات المشكمة أو الظاىرة قيد الدراسة وتعتبر ىذه المرحمة 

 .1أىـ الخطػوات المنيجية في البحوث الاجتماعية
وتعتبر مرحمػة تحديد مجتمع البحث مف أىـ الخطوات المنيجية في البحوث 
الاجتماعية، وىي تتطمب مف الباحث دقة بالمغة حيف يتوقؼ عمييا إجراء البحث وتصميميو 

ردات التي تتوافر فييا الخصائص المطموب وكفاءتو ونتائجو ومجتمع البحث ىو جميع المف
، ويتمثؿ مجتمع بحثنا في عماؿ مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز سونمغاز بتيزي 2بدراستيا

 وزو.

 : عينة البحث7-2
أما العينة فيي جزء مف المجتمع الكمي المراد تحييػد سػماتو ممثمػة بنسبة مئوية، يتـ 

  .3ة مشػكؿ البحث ومصادر بياناتو"حسابيا طبقا لممعايير الإحصائية وطبيع

وىي مجموعة مف السكاف، أخػذت كي تكوف ممثمة لإفراد المجتمع، وتقييـ العينة لا 
نمػا يجب مراعاة عدة نقاط نظاميػة تتعمؽ بأفرادىا ووحدتيا وحجميا  يكوف ضبط عشوائيا، وا 

                                                           
، 2000، النظرية والتطبيؽ بيانات الكتاب، دار صفاء لمنشر والتوزيع،  مناهج واساليب البحث العمميربحي مصطفى عمياف،  -1

 37ص
 23، ص2007، الدار الجامعية، الاسكندرية، منهجية البحث العمميمصطفى محمد ابو بكر واحمػد عبػد الله المحمح،  -2
 13، ص1985، دار الشروؽ، عماف، اهم مناهج وعينات وادوات البحث العممي محمد عبد الحميد، - 3
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عينة قصدية والتي وأنواعيا والمنطقة أو المناطؽ التي تنتقي منيا، وعينة بحثنا ىذا ىي 
يطمؽ عمييا العينة الغير احتمالية وىي أسموب أخذ العينات الذي يختار فيو الباحث العينات 

  .1بناء عمى الحكـ الذاتي لمباحث بدلا مف الاختيار العشوائي

عامؿ وعاممة في مؤسسة سونمغاز 100حيث وصؿ حجـ العينة في دراستنا الى 
 بتيزي وزو.

 :الدراسات السابقة -8

 الدراسة الأولي:
(، بعنواف استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في 2008) حورية بولعويداتدراسة 

المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، دراسة ميدانية بمؤسسة سونمغاز، فرع تسيير شبكة نقؿ الغاز 
قسنطينة، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير غير منشورة، تخصص، اتصاؿ  GRTG بالشرؽ

 عامة، جامعة قسنطينة.علاقات 

وقد ىدفت الدراسة إلى معرفة ترتيب وسائؿ الاتصاؿ الأربعة المتمثمة في جياز 
الحاسوب، شبكة الانترنت، شبكة الانترانت، شبكة الاكسترانت مف ناحية استخداميا في 
المؤسسة، وتأثر العوامؿ الذاتية لممبحوثيف عمى نسبة استخداميـ لتكنولوجيا الاتصاؿ 

ة، واثر استخداميـ عمى مستوى المؤسسة، حيث استعانت في دراستيا عمى المنيج الحديث
 الوصفي التحميمي، والملاحظة والمقابمة والاستبياف كأدوات جمع البيانات.

وقد توصمت الدراسة في نتائجيا الى انػو ىنػاؾ تبايف في استخداـ التكنولوجيات 
رتبة الأولي مف ناحية الاستخداـ، الحديثة للاتصػاؿ حيث يحتؿ جياز الحاسوب الم

والانترانت في المرتبة الثانية، ثـ الانترنت في المرتبة الثالثة، وتمييا الاكسترانت في المرتبة 
الرابعة مف ناحية الاستخداـ، واف العوامؿ الذاتية لممبحوثيف تؤثر في نسبة استخداميـ 

                                                           

 .38، ص 1989، مكتبة المنار، الاردف، مناهج البحث العممي اسس واساليبعمار بوحوش،  -1
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الحديثة في تحسيف مستوى أداء لتكنولوجيا الاتصاؿ، وأدى استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ 
 المؤسسة.

 الدراسة الثانية:
(: حوؿ أثر استخداـ تكنولوجيا 2008)شـادلي شوقيىي الدراسة التي قاـ بيا 

المعمومات والاتصاؿ عمى أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، حالة المؤسسات الصغيرة 
 ـ الاقتصادية.لنيؿ شيادة الماجستير في العمو  -والمتوسطة بولاية الجزائر

ىؿ يمكف لتكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ أف تساىـ في الرفع مف  تمحورت الإشكالية حول:
أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في ظؿ الأوضاع الراىنة وتوجيو الجزائر نحػو بنػاء 

 مجتمع لممعمومات؟

الباحث مف خلاؿ ىذه الدراسػة كػاف يػيػدؼ إلى تبيف مدى أىمية تكنولوجيا المعمومات 
والاتصاؿ ومدى استخداميا مف قبؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، والوقوؼ عمى مساىمة 
ىذه التكنولوجيات في الرفع مف مستويات أداء المؤسسات، مستعملا المنيج الوصفي 

في إطاره المنيجي، والاستمارة لجمع البيانات، والعينػة  مستخدما بأسموب دراسة حالة
إلى 1القصػدية التي تتكوف مف مؤسسات الصغيرة و المتوسطة يتراوح عدد عماليػا مػا بيف 

 مؤسسة.14عامؿ، حيث بمغ عدد المؤسسات التي أجابت عمى الاستبياف  250

لاتصاؿ في المؤسسات ومف أىـ نتائج الدراسة، أف استخداـ تكنولوجيا المعمومات وا
الصغيرة يمعب دورا ميما في الرفع مف أدائيػا، غير أف تطبيؽ ىذا التوجػو لا يكتمػؿ إلا 
باكتمػاؿ الإصلاحات وتييئة البنى التحتية الضرورية لمدولة، إذ لا تقتصر البنى التحتية عمى 

وير والنيوض بقطاع توفر الخدمات الياتفية والاتصػاؿ بػالأنترنت فقػط بػؿ تتعػداىا إلى تط
المؤسسات المالية ووضع التشريعات القانونية الخاصة بيذا المجاؿ الذي يعتبر محركا 

 أساسيا للانطلاؽ الفعمي لمتجارة الإلكترونية. 
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 :الدراسة الثالثة
بعنواف استخداـ تكنولوجيا  -(2015) رماش كريمة وعمران امينةدراسة الطالبيف 

الإداري، دراسة ميدانية بمركز الضرائب لولاية أـ البواقي،  الاتصاؿ الحديثة في الاتصاؿ
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، تخصص اتصاؿ وعلاقات 

 عامة.

وقد ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دوافع استخداـ وسائؿ الاتصاؿ الحديثة مف قبػؿ 
تحقؽ مف خلاؿ استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ مػوظفي مركز الضرائب، وعمى الإشباعات التي 

الحديثة مف قبػؿ المػوظفيف، والكشؼ عف مػا إذا كػانت تكنولوجيا الاتصػاؿ تػؤثر في مستوى 
أداء المؤسسة، مستعينا بمنيج المسح الشامؿ الذي يعتبر مف انسب المناىج العممية ملائمة 

حظة كأدوات جمع المعمومات، وقد لمدراسات الوصفية، وكذا الاستمارة والمقابمة والملا
توصمت الدراسػة في نتائجيا إلى أف إدارة المؤسسة تممؾ الإرادة الكاممة لتوفير جميع وسائؿ 
الاتصاؿ الحديثة المتعمقة بتكنولوجيا الاتصاؿ، وبيا شبكات محمية بيا نسبية ربط عالية، 

ة ساىمت في تحسيف سير وبخدمة الأنترنت منذ نشأة المركز، واف وسائؿ الاتصاؿ الحديث
العمؿ في المؤسسة وتغيير سموؾ الموظفيف والمساعدة والمشاركة في اتخاذ القرار، كما أدت 

 أيضا ىذه التكنولوجيا إلى تحسيف الاتصاؿ الإداري بالمؤسسة.

 الدراسة الرابعة:
المؤسسة (، بعنػواف واقع الاتصػاؿ الػرقمي والتكنموجيا في 2016) لمـكـاوي فوزيةدراسػة 

 الاقتصادية  سونمغاز.

حيث ىدفت الدراسة إلى معرفة واقع استخداـ الاتصػاؿ الػرقمي والتكنولوجيا الرقمية 
في المؤسسة الاقتصادية سونمغاز، ولقد استخدمت الدراسة منيج دراسة حالة، حيث وضػؼ 

ظؼ اختيرت مو  700 الباحث المقابمة والاستبياف كأدوات جمع البيانات عمى عينة مكونة مف
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بالطريقة القصػدية، وقد توصمت الدراسة في نتائجيا إلى أف الاتصاؿ الرقمي في المؤسسة 
الاقتصػادية بػاتت حتميػة تعرضػيا التطورات التكنولوجية المعاصرة، واف ىناؾ استخداـ 

 للاتصاؿ الرقمي بجميع أشكاؿ التكنولوجيا الحديثة.
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 تمييد: 

مكانات  يعتبر الإتصاؿ مف السموكات الإنسانية المعقدة، تستعمؿ فيو كؿ الحواس وا 
ستلبـ  الإنساف الذىنية والنفسية في آف واحد إستعمالا متناسقا ومنسجما حتى يتـ تبميغ وا 

أىميتو في أنو المحرؾ الأساسي لكؿ العمميات الإجتماعية داخؿ المجتمع الرسالة، وتكمف 
والمؤسسة، وبدونو لا يمكف تصور أي حركة إجتماعية وأي شكؿ مف أشكاؿ التبادؿ، 

 ونصبح أماـ حالة صامتة نجتيد فييا لفيـ وفؾ الرموز.

تصادية يعد الإتصاؿ عممية ىامة إذ تعد مف ضمف الوظائؼ الأساسية بالمؤسسة الإق
التي تتميز اليوـ بتوجييا نحو الكبر والتعقيد بعدما كانت الوحدات الحرفية والمؤسسات 

 الرأسمالية التي يممكيا ويديرىا نفس الشخص ذات أحجاـ ومياـ بسيطة غير معقدة.

ولما كانت المؤسسة في أطوارىا الأولى بسيطة في إدارتيا وفي الوسائؿ المادية 
نت عممية الإتصاؿ سيمة ومستمرة ويومية، بيف النظاـ والمالؾ وبقية والبشرية المستعممة كا

الأفراد العامميف معو وفؽ طرؽ ووسائؿ شفوية عادة ومباشرة إلا أف ىذه الطرؽ بدأت تتطور 
وتتعقد بالمؤسسة الحديثة لتعقد تنظيميا ومستوياتيا الإدارية وزيادة عدد أفرادىا وضخامة 

 ميف بالإتصاؿ إلى التوجو نحو دراسة ىذا الموضوع.مواردىا، وىذا ما جعؿ الميت

بحيث يعتبر الإتصاؿ بمثابة خطوط تربط أوصاؿ البناء أو الييكؿ التنظيمي لأي 
منشأة ربطا ديناميكيا وأي قصور في نظاـ الإتصالات مف شأنو أف يعطؿ أو يؤخر سير 

يا وتوجياتيا وخططيا مختمؼ الأقساـ المكونة لمييكؿ التنظيمي، فقرارات المؤسسة وأىداف
تتعمؽ بعممية الإتصالات، كيؼ لا وىي الموصؿ بينيا وبيف العامميف فييا وبيف العالـ 
الخارجي فالمعمومات والبيانات ىي ضرورة قصوى وجوىر العمؿ في أي مؤسسة، وبقدر ما 

 تكوف ىذه المعمومات والبيانات دقيقة وصحيحة بقدر ما تتحقؽ المؤسسة أىدافيا.
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ىمية الإتصالات في تعريؼ شؤوف المؤسسة والعامميف فييا فيناؾ ضرورة قصوى ونظرا لأ
لتنظيميا وتحقيؽ فعاليتيا بحيث تنساب المعمومات والبيانات في حركة مستمرة بيف مستويات 

 التنظيـ.

حيث في هذا الفصل سيكون لمعرفة طبيعة الإتصال في المؤسسة سنتطرق إلى 

لإتصال، خصائص عملية الإتصال ومبادئها ووسائلها، مفهوم وأهمية الإتصال أنواع ا

 . وأساسيات الإتصال ومعوقات الإتصال
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 : الاتصال المبحث الأول

 : المطمب الاول: مفيوم الاتصال وطبيعتو
 مفيوم الإتصال:  -1 -1

فقد بالرغـ مف تداوليا الواسع إلا أنيا تحمؿ معاني مختمفة،  "لإتصالإف كممة "ا
نستعمميا لنعني بيا مجاؿ الدراسة الأكاديمي أو النشاط التطبيقي الملبزـ لو، أو بوصفيا 
عمما أو فنا أو علبقات إنسانية أو وسائؿ إتصاؿ جماىيرية أو إرشادا نفسيا. كما أنيا قد 
تعبر عف عممية ىادفة أو طبيعة مقصودة، ولكف ىذا التنوع لـ يحؿ دوف جعؿ كؿ ىذه 

"الذي  الات والمعاني تركز أساسا عمى عنصر مشترؾ ىو "نقؿ المعموماتالطرؽ والمج
 سنعتمد عميو في تعريفنا لمصطمح "الإتصاؿ".

ىناؾ مف يركز في تعريفو للئتصاؿ عمى البعد الوظيفي الداخمي لممؤسسة، فيعتبره 
الإتصاؿ الإنساني المنطوؽ والمكتوب الذي يتـ داخؿ المؤسسة عمى المستوى الفردي 

لجماعي، والذي يساىـ في تطوير أساليب العمؿ وتقوية العلبقات الإجتماعية بيف وا
الموظفيف، أما البعض الأخر فيركز عمى البعد الخارجي فيعرفو عمى أنو مجموع الرموز 
والرسائؿ المكتوبة والمسموعة والمرئية التي ترسؿ مف المؤسسة إلى محيطيا الخارجي، وذلؾ 

بحوزتيا بغية تسييؿ عمميا الداخمي وتيسير علبقاتيا وأنشطتيا  بإدماج كؿ الوسائؿ التي
خارجيا، وبالتالي فيي تحاوؿ مف خلبؿ عممية التواصؿ أف تنسجـ مع واقعيا وأىدافيا 

، بحيث يعتبر بمثابة المحرؾ لحياة الأفراد والمؤسسات 1وأحاسيس أعضائيا وطمبات محيطيا
 مبا حاسما لأي إتصاؿ فاعؿ ومؤثر.في المجتمعات المعاصرة، فالمعمومة تعد مط

 .2تدفؽ لممعمومات وتبادليا الإتصاؿ أف "Kahnو"كان  "Katzكاتز يعتبر كلب مف "

                                                           

 2008، الممتقى الوطني الثاني، جامعة يحي فارس المدية، أىمية شبكات الإتصال في التنمية المستدامةشريفي خيرة:  -1
 218الرياض، ص 2الإعلبمية، مكتبة العبيكػاف، ط: دراسة في الأنماط والمفاىيـ وعالـ الوسيمة عمم الإتصالعبد الله الطويرقي:  -2
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كما يشير البعض إلى أف مفيوـ الإتصاؿ ىو عممية إجتماعية ذات خطوات مترابطة 
 مستمرة، يتـ فييا التفاعؿ بيف شخصيف أو أكثر، لتحقيؽ ىدؼ واضح ومحدد، وىذه العممية
تتـ مف خلبؿ علبقة إنسانية، قد تكوف ثنائية بيف فرديف أو بيف جماعة صغيرة أو مجتمع 

 محمي، أو مجتمع قومي أو دولي ويتـ الإتصاؿ بوسائؿ وأساليب كثيرة متنوعة.

وعف طريؽ ىذه العممية يكتسب الإنساف الخبرات الإنسانية مف خلبؿ إتصالو 
ا تشتمؿ عميو مف أفكار وميارات ومبادئ وقيـ المستمر بيف أطراؼ الإتصاؿ الآخريف، بم

 ومعايير لمسموؾ بحيث تصبح مشتركة أو مشاعة بيف أطراؼ الإتصاؿ.

وىو كعممية يعني التأثير مف جانب والتأثير مف الجانب الأخر خلبؿ مشاركة أطراؼ 
خبرات ىذه العممية والتفاىـ بينيـ حوؿ فكرة أو إتجاه أو سموؾ أو فعؿ معيف أو معمومات أو 

 .1أو قيـ يرغب المرسؿ في توصيميا إلى المستقبؿ

 طبيعة الإتصال.  -1-2

شباعيا حيث  ترتبط طبيعة الإتصاؿ كظاىرة إجتماعية بحاجات الأفراد وتوزيعيا وا 
يمزـ ممارسة الإتصاؿ لإشباع الحاجات حسب تعددىا وتنوعيا ودرجة الأولوية في الإشباع، 

جوانب حياتو اليومية مع عدد كبير مف المنظمات عمى ويتعامؿ الفرد في ممارسة بعض 
إختلبؼ أنواعيا وطبيعة النشاط، واليدؼ مف قياسيا والحجـ والشكؿ القانوني والمسؤولية 
التي تضطمع بيا المنظمة، وفي كؿ مرة نجد الفرد يزاوؿ عممية الإتصاؿ بحيث تتفؽ طبيعة 

الدعائـ الرئيسية التي تعتمد عمييا  ىذا الأخير مع طبيعة أي منظمة فيمثؿ الإتصاؿ أحد
 المنظمة في تحقيؽ أىدافيا.

                                                           

، المكتب الجامعي الحديث ش وسائل الإتصال والخدمة الإجتماعيةأحمد محمد عميؽ، عبد الناصؼ يوسؼ شوماف وآخروف:  -1
 14، ص 2004الإسكندرية ،  -الأزاريطة  -دينوقراط 
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وتحتاج المؤسسة في مزاولة أنشطتيا إلى موارد مادية وأخرى بشرية، وفي عممية 
التدبير ليذه الموارد تجري المنظمة العديد مف الإتصالات عمى مستوييف، يتمثؿ المستوى 

والإقناعية،  والانضباطيةحيث المياـ الإعلبمية الأوؿ في الإتصاؿ بيف الإدارة والعامميف مف 
حيث تصدر الإدارة القرارات والتعميمات والإجراءات اللبزمة لأداء العمؿ لكي يتعرؼ كؿ فرد 
عمى دوره بالتحديد لخدمة أىداؼ المنظمة واجباتو ومسؤولياتو، أما المستوى الثاني مف 

مؼ الفئات المينية وبيف كؿ فئة مينية الإتصاؿ فيتـ بيف الأفراد داخؿ المؤسسة وبيف مخت
 لتبادؿ المعمومات والمعاني والأفكار حوؿ موضوعات تيـ المنظمة.

ويوجد الكثير مف أنواع الإتصالات في المؤسسة وقد يختمؼ كؿ نوع عف أخر إلا أنو 
يوجد تشابو في الأبعاد والمحددات والعناصر المكونة لكؿ صورة عف الأخرى مف صور 

نجد أنو في معظـ الأحواؿ التي تتطمب إتصالات بالمنظمات  "ىنت"مى قوؿ الإتصاؿ وع
 يتعيف وجود شرط مف الشروط الأربعة التالية: 

 حاجة الفرد لممعمومات. -

 حاجة الفرد لممساندة والتعزيز الإجتماعي. -

 حاجة الفرد لعممية الإتصاؿ لإنجاز ىدؼ معيف. -

 .1وأوامرمزاولة الإتصاؿ بناءا عمى تعميمات وتوجييات  -

ونجد أف الإتصاؿ قد يأخذ طريقيف ففي الحالة الأولى تنشأ الحاجة لدى طرفي 
الإتصاؿ لتبادؿ المعمومات كؿ منيما عف الأخر، أما الحالة الثانية فيخص الإتصاؿ ذو 
الطريؽ الواحد فيتمثؿ عمى سبيؿ المثاؿ في إصدار قرارات معينة وتعميمات مف قبؿ الإدارة 

 الإلتزاـ بيا.وعمى الأفراد 

                                                           

-30، ص 1986، دار المريخ لمنشر، دوف طبعة، الرياض، سنة الإتصالات الإدارية والمدخل السموكي لياسعيد يسف عامر:  -1
31. 
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ويميز طبيعة الإتصاؿ أيضا أنو غرضي أو ميامي فالناس يزاولونو لمحصوؿ عمى ما 
شباع رغبات معينة وقبؿ ترؾ طبيعة الإتصاؿ  يريدوف حيث يساعد عمى تحقيؽ أىداؼ وا 
تجدر الإشارة إلى أف الإتصاؿ ظاىرة إجتماعية في الطبيعة حيث أنيا ترتبط بطبيعة الإنساف 

ونو إجتماعي بطبعو لا يستطيع العيش بمعزؿ عف الآخريف، فمف الحاجة إلى مف منطمؽ ك
تبادؿ المنافع إلى الوجدانية وقد يكوف الإتصاؿ ضرورة وواجبا وحتمية في الحياة الإجتماعية 

 ولقد خمص الكاتب إلى:

 لابد لو مف أسباب المزاولة.الإتصال مسبب: -

 حيث يرتبط بالدوافع والحاجة.الإتصال مدفوع:  -

 ىدؼ معيف. اتجاهنظرا لتوجييو  الإتصال موجو: -

 نظرا للئستمرارية في مزاولتو.الإتصال حركي:  -

 لإرتباطو بمكونات السموؾ الإنساني.الإتصال إجتماعي:  -

 نظرا لعلبقات التداخؿ والتأثير والتأثر. الإتصال تفاعمي: -

 لإختلبؼ أنواعو وصوره.الإتصال النوعي:  -

 .1ة مف ضروريات الحياةفيو ضرور  الإتصال الضروري: -

 مبادئ الإتصال المطمب الثاني:

يعتبر الإتصاؿ عنصرا يتخمؿ جميع العمميات الإدارية وىو في الوقت نفسو يعتبر فنيا 
يشكمو كؿ إداري بطريقتو الخالصة وتوجد مبادئ رئيسية للئتصاؿ يصمح تطبيقيا في جميع 

بناء نظاـ إتصاؿ جيد بالتركيز عمى  الأحواؿ وبالنسبة لجميع الأشخاص، وتساعد المدير في
 :2الجوانب الحرجة المتصمة بالإتصاؿ وىذه المبادئ ىي

 

                                                           

 .34، ص 1986، دار المريخ لمنشر، دوف طبعة، الرياض، سنة الإتصالات الإدارية والمدخل السموكي لياسعيد يسف عامر:  -1
تخاذ القراراتإلياـ بوغميطة، فريد كورتؿ:  -2  .47، ص 2010، عماف، 1ط،  دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، الإتصال وا 
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 مبدأ الوضوح:  -1 

ف تطبيؽ  أف تكوف جميع الإتصالات بيف الأفراد بمغة مفيومة لممرسؿ والمستقبؿ، وا 
ود ىذا المبدأ ينتج عنو التغمب عمى مشاكؿ عديدة في الإتصاؿ مثؿ: عدـ الفيـ، أو وج

 إفتراضات غير واضحة.

 مبدأ الإىتمام والتركيز: -2 

أي وجود إنتباه كامؿ مف المرسؿ عندما يقوـ بعممية إرساؿ الرسالة ومف المستقبؿ 
عندما يقوـ بإستقباؿ أو تمقي الرسالة لأنو مف المعروؼ أف عدـ وجود إصغاء كامؿ عند 

ف إعطاء الإ ىتماـ الكامؿ لمرسالة ليست مسألة تمقي الرسالة فإنيا لف تصؿ كما ينبغي وا 
سيمة ويرجع ذلؾ إلى كثرة عدد الوسائؿ التي تستدعي الإىتماـ وتتنافس فيما بينيا ونطاؽ 
وقدرة الفرد عمى الإنتباه والتركيز والتمسؾ بيذا المبدأ يساعد عمى التغمب عمى عديد مف 

ذاكرة وأيضا تطور عممية الحوافز، كعدـ الإىتماـ ونقص أو ضعؼ الرسالة المنقولة ضعؼ ال
 الإستماع والقراءة.

 مبدأ التكامل والوحدة: -3

يجب أف يخدـ الإتصاؿ أىداؼ المؤسسة، لأنو يعتبر في حد ذاتو وسيمة وليس غاية 
أي أنو أحد وسائؿ المدير لضماف الحفاظ عمى التعاوف كمدخؿ لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة. 

قؿ الرسالة وتفسير وتوضيح المعمومات، وفي ىذه ومف الميـ أف يقوـ الرئيس المباشر بن
الحالة فإف المرؤوسيف سيحترموف المركز الوظيفي لمرئيس ويعتمدوف عميو فيما يتعمؽ 

 بالمعمومات الرسمية وىذا تدعيـ لسمطتو. 

 مبدأ إستراتيجية النظام غير الرسمي:  -4 

ونشرىا وتنشأ ىذه تقوـ التنظيمات غير الرسمية بسبب الحاجة لنقؿ البيانات 
التنظيمات بموافقة أو بدوف موافقة المديريف، ويكوف ليا تأثيرىا النافع أو الضار عمى 
ستقباؿ المعمومات المكممة  المؤسسة لذلؾ لا يجب تجاىميا بؿ الإستفادة منيا في نقؿ وا 
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سيف للئتصاؿ الرسمي، فتدفؽ الرسائؿ قد يتـ رسميا مف الرئيس إلى المرؤوسيف، ومف المرؤو 
إلى الرئيس وىذا المنفذ قد لا يكوف ملبئما أو لا يثؽ بو لنقؿ كؿ أنواع الرسائؿ، لذلؾ يجب 

 .1أف يستفيد المديروف مف المدخؿ غير الرسمي في الإبلبغ ومف خلبؿ الآخريف

 المطمب الثالث: أىمية الإتصال وخصائص الإتصال

 أىمية الإتصال: -1

إجتماعي مفتوح أفراد وجماعات يعمموف معا المنظمة ىي عبارة عف كياف ونظاـ 
بصورة جماعية وبتعاوف وثيؽ وضمف أطر ىيكمية واضحة وذلؾ لتحقيؽ أىداؼ وأماؿ 
ورغبات مشتركة ولا يمكف تحقيؽ ىذه الرغبات إلا بالإتصاؿ وذلؾ للؤىمية البالغة في 

 :2المنظمة ونذكر مف ىذه الأىمية مايمي
ر والمعمومات والآراء والإتجاىات والمقترحات يساعد الإتصاؿ عمى تبادؿ الأفكا -

 والمنشورة والخطط والسياسات وغيرىا.

 الإتصاؿ الفعاؿ يؤدي إلى تحسيف أداء العامؿ وحصولو عمى رضا أكبر في العمؿ. -

زدىارىا فبدوف  - الإتصاؿ الفعاؿ ىو مفتاح نجاح المنظمة وعميو يتوقؼ بقاؤىا وا 
طلبع بمياـ ومسؤوليات التخطيط والتنظيـ الإتصاؿ الفعاؿ لا يستطيع المدير الإ

 .3والقيادة والتوجيو والتحفيز والرقابة
يساىـ الإتصاؿ في إصدار التعميمات والتوجييات الفعالة، فبدوف الإتصاؿ لا يعرؼ  -

العامؿ ماذا يفعؿ زملبؤه وماىي خططو وبرامجو ومشكلبتو ويصبح التنسيؽ والتعاوف 
 لب وىذا كمو يؤدي حتما إلى إنييار المنظمة. بيف الأفراد والوحدات أمر متعم

                                                           

تخاذ القراراتإلياـ بوغميطة، فريد كورتؿ:  -1  70، ص 2010، عماف، 1،  دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، طالإتصال وا 
دارة الأعمالحسيف محمود حريـ،  -2 ، ص 2010، الأردف 1، دار الحامد لمنشر والتوزيع، طميارات الإتصال في عمم الإقتصاد وا 

15. 
تخاذ القراراتبوغميطة، فريد كورتؿ: إلياـ  -3  .47، ص 2010، عماف، 1،  دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، طالإتصال وا 
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 فعمى سلبمة نظاـ الإتصالات تتوقؼ فعالية الإدارة، ولذا يقرر "شاستر برنارداف" -
 الوظيفة الأولى للئدارة ىي تطوير وصياغة نظاـ الإتصاؿ.

وتظير كذلؾ أىمية الإتصاؿ في المؤسسات وخاصة الكبيرة منيا كمما زادت المسافة 
العميا والإدارة المباشرة أي أف مراكز إتخاذ القرارات تكوف بعيدة عف مواقع التنفيذ،  بيف الإدارة

حيث نجد أف التخطيط الإستراتيجي يتـ في أعمى المستويات الإدارية بينما التنفيذ يتـ في 
أدناىا، وىذه المسافة بيف مراكز التخطيط ومواقع التنفيذ تتطمب التوصيؿ الجيد لمبيانات 

ات بيف البعيديف وىذا لا يتحقؽ إلا بالإتصاؿ الفعاؿ المرف، كذلؾ أشارت الدراسات والمعموم
 .1% مف نشاط المؤسسة75والأبحاث إلى أىمية الإتصاؿ بأنو ما يقرب 

يساىـ الإتصاؿ خاصة الإتصاؿ الخارجي الناجح في مساعدة المنظمة عمى مواكبة  -
خلبؿ تمبية حاجات ورغبات  التغيرات البيئية السريعة في مختمؼ المجالات، مف

العملبء والمنافسة الناجحة وبناء سمعة جيدة ونيؿ رضا الجميور وغيرىا. إذف فإف 
 أي عمؿ في الإتصاؿ يؤثر عمى المنظمة بطريقة ما.

إف الإتصاؿ بالنسبة لمنشاط الإداري كحركة الدـ في الجسـ ولولا إنسيابو لإصابة  -
ف  دارة عمى الاتصاؿ بأنو "قمب الإدارةالشمؿ، فلب عجب أف يطمؽ بعض عمماء الإ "وا 

 .2كفاءة القائد الإداري تعتمد بدرجة كبيرة عمى ميارتو في الاتصاؿ
إنيا أداة فعالة لمواجية أي شائعات أو معوقات تواجو المؤسسة سواء بيف أفرادىا أو  -

 كانت إشاعات أو معوقات تتصؿ بالمجتمع المحمي المحيط بيا. 

مف خلبؿ ما سبؽ نستطيع أف عدة عناصر أو مميزات خصائص عممية الإتصال:  -2 
 لمعممية الإتصالية يمكف تمخيصيا فيما يمي: 

                                                           

تخاذ القرارات إلياـ بوغميطة، فريد كورتؿ: -1  48، ص2010، عماف، 1،  دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، طالإتصال وا 
، دار عالـ الكتب الحديث لمنشر والتوزيع، بدوف طبعػة الأردف، الإتصال والتواصلإدارة ىادي نير، أحمد محمود الخطيب:  -أ -2

 .220، ص 2009
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إف الإتصاؿ يمكف أف يتـ بعدة طرؽ، وليس فقط بالطرؽ الكتابية أو المغوية، حيث  -
 يمكف أف يكوف إبراز أحاسيس معاني بواسطة سموكيات أو إشارات معينة.

إف الإتصاؿ لو مستقبؿ ومرسؿ وىدؼ ىذا الأخير في العممية ىو التأثير عمى  -
 المستقبؿ ولنا أف نستنتج مختمؼ أنواع التأثيرات الممكنة في ىذا المجاؿ. 

إذا خلب الإتصاؿ مف وجود معنى ينتقؿ بيف المرسؿ والمستقبؿ فلب يمكف القوؿ أف  -
الإستقباؿ لمطرؼ الثاني كشرط لتماـ ىناؾ إتصالا، كما أف ىناؾ ضرورة إتماـ عممية 

 عممية الإتصاؿ.

ييدؼ الإتصاؿ أيضا إلى تحقيؽ التكامؿ والتفاىـ بيف المتصميف وىي مف بيف المياـ  -
 . 1ذات الإعتبار في المجتمعات الحديثة وخاصة في المؤسسة الإقتصادية

 كما نجد أف ىناؾ خصائص يمتاز بيا الإتصاؿ مف بينيا:
بحيث وجد منذ وجود الإنساف عمى الأرض  ليا صفة التمقائية: إن الإتصال عممية -

ختراع المغة والإشارات وكافة الألواف التي  فإنو يكوف علبقة وأف يتحدث مع غيره، وا 
ستخداـ الحواس ىي "المغة"ووسيمة إتصاؿ  تمكنو أف يدرؾ ويفيـ ويفكر ويتصؿ وا 

 ر عنيا.فعالة وتدؿ عمى أشياء كثيرة قد يعجز الكلبـ عف التعبي
بحيث يعتبر الإتصاؿ مف الإتصال ظاىرة إجتماعية عامة ليا صفة الإنتشار:  -

الظواىر العامة والنشرة عمى مستوى الأفراد والجماعات والمجتمعات، كما يمارس في 
كافة المنظمات المحمية والإقميمية والدولية حيث لا يمكف أف نتصور وجود إنساف 

 . 2ث التي تدور في مجتمعويعيش بمفرده أو بعيدا عف الأحدا
الإتصاؿ حقيقة واقعة بيف الأخصائي الإتصال لو صفة الموضوعية والواقعية:  -

والأفراد والجماعات أو المجتمعات ويدور خلبلو حديث يقود إلى اليدؼ وىو مواجية 
                                                           

 14دوف سنة، ص  بدوف طبعة، ناشر،  ، بدوفالإتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الإقتصاديةناصر دادي عدوف:  -1
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شباع الإحتياجات أو وضع برامج وخطط أو قضاء وقت فراغ...  المشكلبت وا 
نما يخضع لعوامؿ موضوعية فلب يمكف والإتصاؿ لا يخضع لمعوا مؿ الذاتية وا 

للئنساف أف يخفي مشاعره السمبية إتجاه شخص آخر ميما مرت الأياـ ولابد أف يعتبر 
الإتصاؿ عف نفسو مف خلبؿ المشاعر الحقيقية والواقعية التي ترتبط بالأحداث في 

وما يترتب مكاف معيف وزمف معيف وعمى ىذا فالإتصاؿ يستمد أصولو مف الواقع 
 عميو مف تأثيرات متبادلة بيف أطرافو.

يعتبر وسيمة لتحقيؽ الترابط والتماسؾ بيف أفراد الإتصال يعمل عمى ترابط المجتمع:  -
المجتمع ومؤسساتو مف خلبؿ مواجية الشائعات وكؿ ما مف شأنو أف يسيء إلى أمف 

ثـ العمؿ عمى المواطف والمجتمع ويعمؿ عمى بث ونقؿ القيـ والعادات والتقاليد 
 المحافظة عمى السموؾ الجيد والحرص عميو.

الإتصاؿ يتسـ بالجاذبية بحيث تعني مختمؼ الطرؽ التي تنتقؿ بيا الرموز أو  -
المعاني والأفكار بيف الناس وكؿ ىذه الأساليب ليا تأثير جاذبية عمى أفراد 

 .1المجتمع

 المطمب الرابع:  مراحل عممية الإتصال
اؿ عادة مف الفعاليات الأساسية التي تتضمف المتغيرات المرتبطة تتكوف مراحؿ الإتص

 بالرسالة، ونقميا إلى المرسؿ إليو، وكذلؾ التغذية العكسية المرتبطة بيا. 

 (:Senderالمرسل )  -1 
ويمثؿ الشخص الذي يقوـ بإرساؿ الرسالة والتي ىي بمثابة فكرة يراد بنقميا عبر قناة 

الإتصاؿ بالمرسؿ، إتجاىاتو وشخصيتو والأسموب الذي يعتمده في الإتصاؿ، وتتأثر عممية 
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عممية الإتصاؿ، ويمثؿ المرسؿ العنصر الأساسي في عممية الإتصاؿ والقوة الفاعمة في 
 .1التأثير عمى نجاح عممية الإتصاؿ برمتيا

لذا ينبغي أف تتوافر بعض الأسس والمستمزمات لتحقيؽ الغاية المستيدفة في الإتصاؿ 
 : وىي
القدرة عمى التعبير بشكؿ واضح ودقيؽ عف الآراء والمفاىيـ والأفكار المراد إيصاليا  -

لممرسؿ إليو، إذ أف الغموض وسوء الوضوح في المضاميف مف شأنو أف يعرقؿ سبؿ 
 الإتصاؿ.

القدرة المغوية في إيصاؿ المفاىيـ والآراء أو الأفكار عبر مختمؼ وسائؿ الإتصاؿ  -
 المعتمدة في إرساؿ الرسالة. 

إمتلبؾ المنطؽ المؤثر والقدرة القائمة عمى سرد الحقائؽ والمفاىيـ والإقناع بيا عبر  -
 المنطؽ العممي السميـ في العرض والتوضيح.

القدرة عمى الإلقاء وفؽ إيصاؿ الأفكار والآراء خصيصا عند العرض الشفوي  -
 لممفاىيـ. 

وفرة المعمومات الكافية التي يتـ مف خلبليا التعبير عف جميع الآراء والأفكار  -
 والغايات المراد تحقيقيا بدقة ووضوح وشفافية عالية.

مرسؿ مف حيث قدرتو عمى المكانة الإجتماعية والشخصية المتميزة التي يتسـ بيا ال -
 .2التفاعؿ مع الجميور المستقبؿ لمرسالة ودرجة الثقة المعيودة فيو

ولذا فإف وفرة مثؿ ىذه المتغيرات الشخصية لدى المرسؿ غالبا ما تعزز لديو الثقة 
بالنجاح وتحقيؽ سبؿ الوصوؿ نحو الأىداؼ التي يتوخى مف خلبليا إيصاؿ تمؾ الرسالة، 

بؿ أو جميور المستقبميف لابد مف توافر درجة الثقة في المرسؿ أو أحيانا لاسيما وأف المستق
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لدرجة الإعجاب الإجتماعي أو الشخصي بالمرسؿ ليا أثر بالغ في تحقيؽ الغايات التي 
 تحمميا تمؾ الرسالة.

 (:Encodingصياغة الرسالة ) -2
عر والمفاىيـ بشكؿ تمثؿ العممية التي تتضمف صياغة وتحويؿ الأفكار والآراء والمشا

 عبارات كممات وخرائط وبيانات إحصائية... وغيرىا.

لذلؾ تعد عممية الصياغة وتركيب الرسالة الخطوة الأساسية في تحقيؽ الإتصاؿ 
 الفعاؿ حيث أف ىناؾ أربعة عوامؿ مؤثرة في ىذا الصدد وىي:

 المرسؿ وكيفية صياغة الرسالة. -
مكانية إدراكو لمرسالة  -  ذاتيا.المرسؿ إليو وا 
 درجة الثقة المتبادلة بينيما. -
 الخمفية الفكرية المشتركة بيف كؿ مف المرسؿ والمرسؿ إليو. -

إف الرسالة طبيعتيا وتصميميا وسلبمة ووضوح ودقة المعمومات المتوفرة بيا تحقؽ 
( جوانب عمى درجة عالية مف 06بلب شؾ فاعمية نجاح الإتصاؿ لذا فإف ىناؾ ستة )

فاعمية الرسالة وخصوصا فيما يتعمؽ بالشكؿ والمضاميف التي تنطوي الأىمية في تحقيؽ 
 ( C6عمييا الرسالة التي يطمؽ عمييا )

 (:Messageالرسالة )  -3 
 وتتضمف نتائج الصياغة المتحققة في الخطوة السابقة، وتكوف الرسالة عمى نوعيف ىما:

والآراء مصاغة عمى شكؿ لغة  وتتمثؿ المفاىيـ والأفكار :(Writtenالرسالة المكتوبة ) -أ
 مكتوبة تتـ قراءتيا.
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 (:Verbalالرسالة الشفوية ) -ب
حساسات غير مكتوبة مثؿ: الصوت والنبرة وتغير  وتمثؿ الرسالة بشكؿ مشاعر وا 
معالػػـ الوجػػو وبأي صورة كانت فإف الرسالة تمثؿ الخطوة الرئيسية التي يتطمب الأمر 

 رة واضحة ومفيومة.إيصاليا إلى المرسؿ إليو بصو 

 عادة ما يتػأثر مضموف الرسالة بالعديد مف العوامؿ والتي يتـ إنجازىا بما يمي:
خراج الرسالة مف خلبؿ إختيار الألفاظ والمفاىيـ ذات التأثير السيكولوجي  - دقة بناء وا 

ستخداـ العبارات ذات الأثر الفعاؿ في عقوؿ وقموب  في نفسية المتمقي أو الجميور وا 
 ر المتمقي لمرسالة.الجميو 

خمو الرسالة مف الأخطاء المطبعية في حالات الإتصاؿ المكتوب أو المطبوع أو  -
النحوية في حالات الشفوي المسموع، إذ أف ىذه الأخطاء غالبا ما تشوه الأفكار 

 والآراء ونقميا إلى متمقي الرسالة.

سالة غالبا ما يبحث الإبتعاد عف التكرار غير المبرر في المعمومات إذ أف متمقي الر  -
 عف المفاىيـ والأفكار الجديدة وينفر عادة مف تكرار الأفكار التي لا يوجد ليا مبرر.

يجاد  - ينبغي أف لا تكوف الرسالة مطولة ومممة إذ أف الإسياب والحشو المفظي وا 
المقدمات الطويمة لمعرض دوف الدخوؿ في صمب الغاية المتوخاة مف الرسالة يجعؿ 

 مممة ولا تجدي نفعا لممتمقي ليا.تمؾ الرسائؿ 

إختيار الوقت المناسب لتقديـ الرسالة إذ لـ توقت بالزماف الملبئـ لتقديميا، غالبا ما  -
تفقد دورىا في تحقيؽ اليدؼ إذ ما يصمح عرضو اليوـ قد لا تجد مبررا لعرضو يوـ 

 غد وىكذا فالتوقيت عنصر حاسـ في تحقيؽ فاعمية الرسالة وجدوى إستخداميا.

إختيار الوسيمة المناسبة إذ أف الرسالة تتأثر بقناة الإتصاؿ المعتمدة حيث لكؿ وسيمة  -
إتصاؿ معينة ليا سبؿ تأثيرىا في نفوس الجميور المتمقي ليا ولذلؾ إختيار الوسيمة 

 الملبئمة يعد عنصرا أساسيا لتحقيؽ ىدؼ الإتصاؿ.
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ث أو التخاطب مع الجميور إختيار الجميور المناسب لإستقباؿ الرسالة إذ أف التحد -
شفويا أو كتابة ما يجب أف يأخذ بإعتبار الجميور المخاطب مف ناحية إدراكو وثقافتو 

، ولذا فإف طبيعة 1ووعيو وغيرىا مف العوامؿ ذات الأثر الفعاؿ في ىذا المجاؿ
عدادىا وتصميميا وسلبمة ودقة المعمومات ووضوحيا تؤثر  الرسالة وعناصرىا وا 

 ي تحقيؽ فعالية الإتصاؿ.بشكؿ أساسي ف

 (:Channel mediumالقناة واسطة الإتصال )  -4 
وتمثؿ الواسطة أو القناة التي تعتمد في إيصاؿ الرسالة، فقد تكوف عف طريؽ 
المواجية أو بواسطة الياتؼ، أو المؤتمر وغير ذلؾ مف الوسائط، وتعد قناة الإتصاؿ ذات 

 تيا ومف بيف أكثر وسائؿ الإتصاؿ إستخداما ىي:أثر كبير في إستيعاب الرسالة ومدلولا

كالكتب والمجالات والدوريات والصحؼ والنشرات وغيرىا إذ أف  الوسائل المكتوبة: -أ
الفرد يستطيع أف يرسؿ رسالتو عبر أية وسيمة مف ىذه الوسائؿ، فالمدير يستطيع أف 

العلبوة، الترفيع...إلخ مف يوصؿ رسالتو للآخريف مف خلبؿ الأمر الإداري، التعميـ، 
 خلبؿ خطاب مطبوع أو مكتوب.

 الكلبـ المباشر بيف المرسؿ والمرسؿ إليو.الوسائل الشفوية المباشرة:  -ب
 كالراديو والتمفاز.الوسائل المسموعة والمرئية:  -ج
كالحواسيب، )فاكس، مايؿ( والبريد الإليكتروني الوسائل الإلكترونية الحديثة:  -د

 .2وغيرىاوالأنترنت 
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 (:Receirerالمرسل أو المستمم) -5 
ويمثؿ الشخص الذي يقوـ بتسميـ الرسالة ويمكف أف يصبح مرسلب لو قاـ ىو ذاتو 
بإرساؿ الرد والجواب عمى الرسالة نفسيا، وتعد السمات الرئيسية لممستمـ ذات أثر ميـ في 

 الإدراؾ والفيـ والإستيعاب.إستيعاب الرسالة مدلولاتيا مثؿ المعرفة والشخصية وقابمية 

 وىناؾ عدة عوامؿ تمعب دورا ميما في تحقيؽ فاعمية الإتصاؿ وىي: 

المغة المشتركة بيف المرسؿ والمرسؿ إليو إذ أف المغة المشتركة بيف طرفي الإتصاؿ  -
يمعب الدور الفعاؿ كالمغة الواحدة أو المصطمحات المشتركة بينيما، حيث أف غياب 

 جعؿ الرسالة غير واضحة أو مفيومة مف قبؿ المستقبؿ.ذلؾ مف شأنو أف ي
درجة الإنسجاـ والتجانس بيف كؿ مف المرسؿ والمستقبؿ إذ أف درجة الإحتراـ والثقة  -

ستيعاب معانييا أكثر دقة ووضوحا عند  والتعاوف بينيما يجعؿ سبؿ إستقباؿ الرسالة وا 
نافر وسوء الظف يجعؿ توافر أواصر العلبقات الودية بينيما وبعكس ذلؾ فإف الت
 الرسالة غير واضحة المعالـ وتنطوي عمى الغموض والإبياـ.

الثقافة التي يتسـ بيا المستقبؿ ودرجة معرفتو بموضوع الرسالة وخبرتو غالبا ما تحقؽ  -
 الأىداؼ المتوخاة مف الرسالة.

والمستقبؿ المؤثرات الإجتماعية سواء السمبية أو الإيجابية التي تربط كؿ مف المرسؿ  -
 .1إذ أنيا تجعؿ إمكانية الفيـ والإستيعاب لممضاميف ذات أثر كبير فييا

ويتضح مف خلبؿ ذلؾ بأف العلبقة بيف كؿ مف المرسؿ والمرسؿ إليو ذات أثر كبير 
 في تحقيؽ فاعمية الإتصاؿ ونجاحو.
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ستيعابيا )  -6   (:Decodingترجمة الرسالة وا 

إعادة ترجمة الرسالة عمى شكؿ آراء أفكار ومفاىيـ تشير ىذه الحقيقة إلى أسموب 
ومشاعر، وتعتمد درجة الرسالة عمى قابمية المستمـ في إستيعاب الرسالة وقابميتو عمى إدراؾ 

 المعاني والمفاىيـ الواردة فييا.

 (:Feed Backالتغذية العكسية )  -7

وتمثؿ عممية فيـ الرسالة والقدرة عمى الإجابة عمييا وتشير ىذه العممية )التي تسمى 
أيضا المعمومات المرتدة، أو المرتجعة أو العائدة( إلى قرار تسميـ الرسالة بشكؿ صحيح 
ستيعاب مفاىيميا بشكؿ واضح، تشكؿ عممية الإتجاه المتبادؿ في تسميـ الرسالة والرد  وا 

ستيعاب مدلولاتيا، أما إسموب الإستيلبـ بدوف رد فقد عمييا توكيدا دقي قا عمى إدراكيا وا 
دراكيا.   يتضمف جممة مف الأخطاء أو عدـ الدقة في فيـ الرسالة وا 

 (:Noiseالضوضاء أو التشويش )  -8 
وىي العمميات التي تؤثر في كفاءة إدراؾ المقصود أو المدلوؿ في الرسالة وقد تتعمؽ 

د دراكو ىذه بالمرسؿ وا  تجاىاتو وشخصيتو وأثرىا أثناء الصياغة أو بالمرسؿ إليو وا  راكو وا 
 وشخصيتو أثناء تسميـ الرسالة أو بقناة الإتصاؿ أو المؤثرات البيئية.

ومف ىنا يتضح بجلبء أف العوامؿ أنفة الذكر منفردة أو مجتمعة، تمعب دورا حاسما 
دراؾ أثرىا في التأثير عمى كفاءة وفاعمية الإتصالات ولذلؾ فإ نو مف الضروري إستيعاب وا 

 والتغمب عمى الصعوبات التي تواجو تحقيؽ الأىداؼ المطموبة. 
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 المطمب الخامس:  قنوات الإتصال وأىم الوسائل المكتوبة والإتصال الشفوي.

 قنوات الإتصال: -1
تمعب وسائؿ )قنوات( الإتصالات التي يتـ بواسطتيا إرساؿ المعمومات ونشرىا 

قيا في المنظمة دورا ىاما وحيويا في نجاح الإتصالات، ولذا فإف إختيار وسيمة الإتصاؿ وتدف
المناسبة عنصر حاسـ في عممية الإتصاؿ لأف ذلؾ يؤدي إلى إتخاذ القرارات ورسـ 

 السياسات ووضع الخطط وحؿ المشكلبت وغيرىا مف أغراض الإتصالات. 

 Theولو "الوسيمة ىي الرسالة""عبر أحد الكتاب عمى أىمية وسيمة الإتصاؿ بق
Medium is the message." 

تعرؼ قناة الإتصاؿ عمى أنيا الوسيمة التي يتـ مف خلبليا توصيؿ الرسالة مف 
 .1المرسؿ إلى المستقبؿ

وتتعدد أنواع الوسائؿ أو القنوات بتعدد أنواع الإتصاؿ، وأشكالو وتنبع أىمية قناة 
الإتصاؿ في عممية الإتصاؿ كونيا عنصرا أساسيا في ىذه العممية لا تتـ في غيابيا، ومف 
كونيا القوة الفاعمة في إنجاح عممية الإتصاؿ أو إفشاليا وىناؾ عدد مف الأسس التي يجب 

 يأخذىا بعيف الإعتبار عند إختياره لوسيمة الإتصاؿ وىذه الأسس ىي: عمى الإداري أف 

وسائؿ الإتصاؿ والقنوات الواسعة والأكثر إنتشارا بيف جميور المستقبميف، سواء كانوا  -
مستمعيف أو مشاىديف، فالوسيمة السائدة بيف أفراد المجتمع ىي مضمونة وسيمة 

 الإستخداـ وتصؿ إلى أكبر عدد منيـ.
والقنوات المناسبة لممضموف أو الرسالة المراد توصيميا، فيناؾ رسائؿ تحتـ  الوسائؿ -

 إستخداـ وسائؿ الإيضاح فييا أو المواد المرئية والمسموعة.
                                                           

، ص 2006، عماف 1) النظريات، العمميات الإدارية مف وظائؼ المنظمة(، دار حامد، ط مبادئ الإدارة الحديثةحسيف حريـ:  -1
81. 
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الوسائؿ والقنوات الأقؿ عرضة لمتشويش والتشويو، فقد يتعرض الإرساؿ إلى التشويش  -
 عبر مسافات بعيدة.

سس والمعايير التالية التي يمكف إختيار وزميمو إلى ىذه الأ "أبو إصبع"ويضيؼ 
 وسائؿ الإتصاؿ المناسبة عمى أساسيا:

 التغطية التي تستطيع الوسيمة الوصوؿ إلييا. -
 عدد القراء أو المستمعيف أو المشاىديف لكؿ مف الوسائؿ. -
 .1الخصائص الفنية والإنتاجية وسيمة الإتصاؿ -

كونات رئيسية لمصداقية وسيمة أو وقد توصمت الدراسات والبحوث إلى أف ىناؾ ثلبثة م
 قناة الإتصاؿ ىي:

 الكفاءة والثقة. -

 عدـ التحيز وعدـ الإثارة. -

 الشخصية والحيوية.  -

 :2وتتضمف ىذه المكونات الرئيسية عدة عناصر فرعية داخمية متداخمة ىي
 إمكانية الثقة فييا.  -الكفاءة.                                     -

 عدـ التحيز.  -العانية بالمجتمع.                            -

 الحيوية.  -عدـ الإثارة.                                 -

 تقديـ أحداث الأخبار. -الدقة.                                       -

 القياـ بدور رقابي.  -العناية بما يفكر فيو الناس.                  -

 تمتعيا بشخصية متميزة -                                  الشجاعة. -

                                                           

 .250 -249 -248، ص 2007، عماف، 1، دار صفاء، طأسس الإدارة المعاصرةربحي مصطفى عمياف:  -1
 .251ربحي مصطفى عمياف، نفس المرجع السابؽ ، ص  -2
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 ويمكف تصنيؼ وسائؿ الإتصاؿ في المؤسسات بصورة عامة إلى نوعيف: 

 كتابية. -

 شفوية. -

 الوسائل المكتوبة:  -2

وتشتمؿ عمى الرسائؿ والمذكرات والكتيبات والتقارير والنشرات والمطويات والممصقات 
والوثائؽ الإدارية والتاريخية وغير ذلؾ مف الوسائؿ... ويفضؿ إستعماؿ والصحؼ والمجالات 

ستخداـ الوسائؿ المكتوبة في الحالات التالية:  وا 

إذا كاف مف الضروري توثيؽ عممية الإتصاؿ، أي الإحتفاظ بوثيقة يثبت ما حدث في  -
 الإتصاؿ وذلؾ بالرجوع إلى الوثيقة حيف الحاجة أو الإثبات ما حدث.

ت مكثفة وتشتمؿ عمى بيانات رقمية مثؿ الجداوؿ والرسوـ والبيانات والأشكاؿ إذا كان -
 وغيرىا.

الإتصالات المكتوبة تناسب المستقبؿ أكثر مف الإتصالات الشفوية لأنيا تتيح لو  -
 حرية قراءة الرسالة في الوقت المناسب وبالسرعة المناسبة.

الرسالة إلى عدد مف الأشخاص أو الوسائؿ الكتابية أقؿ كمفة في حاؿ إرساؿ نفس  -
 .1إرساليا إلى مواقع مختمفة

ويمكف للئتصاؿ الكتابي أف يتـ بطرؽ متعددة )المذكورة سابقا( وسنقوـ بالتفصيؿ 
 والشرح فييا:

الأفراد في المنظمة يقوموف عادة بكتابة أو إعداد مجموعة واسعة مف الوثائؽ مثؿ: 
ف ىذه ىي الأكثر شيوعا ولكف ىذا ليس كؿ ما يقوـ بو الرسائؿ المذكرات، التقارير، وبما تكو 

 الأفراد ولكف أولا نقوـ بقميؿ مف التفصيؿ فيما يخص كلب مف: 
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 التقارير: -أ

وقد تكوف ذات طابع دوري وتحوي إحصاءات وبيانات تقدـ في فترات دورية معينة 
ارير التفتيش أو شيرية أو سنوية وقد لا تتسـ بالدورية وتتناوؿ موضوعات معينة مثؿ: تق

 المتابعة أو الإنتاج.

 المذكرات والإقتراحات: -ب

ومصدرىا العادي ىـ المرؤوسيف وتتناوؿ مشكلبت التنفيذ اليومي وتتضمف معمومات 
مفيدة أو مقترحات صائبة تساىـ في تقدـ العمؿ وتطوره مما يجب عمى القائد الإداري 

 .1الإىتماـ بيا ودراستيا

 مات المصمحية والكتب الدورية:المنشورات والتعمي -ج

ولكي تتحقؽ الفائدة منيا يجب أف يكوف موضوعيا واضحا لا لبس فيو مكتوبة بمغة 
سيمة وألا يكثر القائد الإداري مف إصدارىا كما يستحسف جمعيا وطبعيا في كتيب يعاد 

 طبعو دوريا.

 وىناك نوعين من الوثائق:       

ف الوثائؽ يتدفؽ عادة إلى الأفراد داخؿ المنظمة: وىذا النوع مالوثائق الداخمية:  -أ
 كالمساعديف المحترفيف ومف ىـ في مستوى واحد.

في حيف ىذا النوع مف الوثائؽ يتدفؽ لأفراد خارج المنظمة الوثائق الخارجية:  -ب
 كالجميور، النقابات الدوائر الحكومية...

 

 

                                                           

، 2007عماف، 1، أسس ومفاىيـ ومراسلبت الأعماؿ، حامد، طالإتصالات الإدارية صباح عمى حميد، غازي فرحاف أبو زيتوف: -1
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 الإتصال الشفوي: 
ىو الإتصاؿ الذي يتـ عف طريؽ تبادؿ الحديث بيف طرفيو: المتصؿ بو، ولا يشترط 
لتحقيقو أف يرى كؿ منيما الآخر ويكفي سماع الأصوات كما ىو الحاؿ في الحديث عف 

 طريؽ الياتؼ ىذا النوع مف الإتصاؿ لو أىمية تظير مف خلبؿ ىذه المزايا: 
 غموض في الرسالة. أف تتيح لممستقبؿ الإستفسار الفوري عف أي -
 تسمح لممرسؿ بالتعرؼ عمى رد فعؿ المستقبؿ الفوري عمى الرسالة.  -
 تستخدـ الإتصالات الشفوية عندما يكوف المستقبؿ لا يعرؼ القراءة والكتابة. -
 .1الإتصاؿ الشفوي يضمف السرية -

 للئتصاؿ الشفوي طرقا عديدة يحصرىا بعض كتاب الإدارة العامة فيما يمي: 

 والإجتماعات: المؤتمرات 
وىي أعظـ طرؽ الإتصاؿ الشفوي فائدة حيث تتيح الفرصة بتبادؿ الآراء والإقتراحات 

 بشأف المشكلبت وكيفية التخمص منيا.
 ونجاحيا يتوقؼ عمى مراعاة إعتبارات معينة بالنسبة:

 لموضوعيا. -
 ورئيسيا. -
 والمؤتمريف. -
 :الرسائل الشفيية المباشرة 

بيف المرسؿ والمستقبؿ كالمحاضرة التي يمقييا المدرس أي الكلبـ والحديث المباشر 
ويضمنيا رسالتيا التدريسية أو الحديث المباشر بيف شخص وآخر بخصوص فكرة أو وجية 

 .1نظر يريد المرسؿ إيصاليا إلى المستقبؿ
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 الحديث الشفوي:
ىو الذي يتـ وجيا لوجو أو عف طريؽ التميفوف أو اللبسيمكي وىو أكثر الوسائؿ 
فعالية في الإتصاؿ، لما يصاحبو مف تغيرات تبدو عمى وجو المتكمـ أو ضغط عمى بعض 
العبارات بما يشعر المستمع بأىمية جوانب معينة في الموضوع، وكذلؾ بملبحظة ما يصدر 

 عنو مف ردود أفعاؿ أو ما يبدو عمى وجيو مف تعبيرات.

المعنوية لأنو يشعرىـ  كما أف مف شأف الحديث الشفوي أف يرفع مف روح العامميف
 بأنيـ قريبوف مف مراكز إتخاذ القرار.

 المقابلات: 

أغراضيا كثيرة فقد تتـ لمحصوؿ عمى حقائؽ أو لموقوؼ عمى مدى إستعداد الموظؼ 
لمتدريب أو لمشكوى والتظمـ، ولكي تكوف المقابمة مستمرة يجب أف تتـ بناء عمى موعد سابؽ 

طالبيا الإحساس بأف المطموب مقابمتو ليس راغبا فييا،  وفي موعدىا المحدد ضده يتولد لدى
كما يجب عمى المطموب مقابمتو التفرغ التاـ ليا والإنتباه لما يقوؿ الطرؼ الآخر وأف يتجنب 

شعاره بأنو أحسف الإستماع إليو  .2مقاطعتو وا 

 : المطمب السادس:  أنواع الإتصالات
 أنواع الإتصالات: -1

 الإتصال الرسمي: -1-1

ف الغرض مف التدرج اليرمي في المنظمة تسييؿ تحكـ شخص واحد أو مجموعة إ
صغيرة مف الناس في نشاط مجموعة كبيرة مف العامميف، لكف ىناؾ حدود لعدد المرؤوسيف 
الذي يستطيع شخص واحد الإشراؼ عميو بفاعمية وعمى ذلؾ كمما زاد عدد الأشخاص في 

                                                                                                                                                                                     

 249ربحي مصطفى عمياف، نفس المرجع السابؽ، ص  -1
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المطموب، وقد لا يكوف مف المستغرب وجود عشرة المنظمة كمما زاد عدد مستويات الإشراؼ 
 .1مستويات إدارية أو أكثر في المؤسسات الكبيرة تفصؿ ما بيف القمة والقاعدة

وىو الإتصاؿ الذي يتبع خطوط السمطة ويكوف عمى أنواع الإتصالات اليابطة 
 .2والصاعدة، والإتصالات الأفقية وسنفصؿ فييا بالتفصيؿ

ة مف التنظيـ عف طريؽ التنمية عمى معالـ ىندسية ترتكز إعتمدت النماذج الرسمي
عمى مفاىيـ كلبسيكية بإعتبار أف المدرؾ الأساسي ىو الوظيفة، كما دعا الإعتقاد الأساسي 
إلى وجوب بناء التنظيـ تبعا لوظائؼ العمؿ المراد وليس حوؿ الأفراد، ولكف ميما كانت مف 

التنظيـ الرسمي كاف ىو الوسيمة التي  ملببسات وخلبفات حوؿ التنظيـ فقد ثبت أف
بمقتضاىا أمكف إخضاع التجمع الإنساني ليتحوؿ إلى قوة كبيرة كما عميو وثائؽ الإنساف في 

 مجاؿ الإنجازات.

كما يتضمف التنظيـ الرسمي الطريقة المثمى في تنظيـ الجيود الإنسانية لإنجاز أية 
 وسمة التصميـ والتخطيط تبعا لما يمي:مجموعة معينة مف الأىداؼ الجماعية فإف لو صفة 

تعييف وظائؼ العمؿ الأساسية ثـ يعقبيا نظاـ الوظائؼ الثانوية لإنجاز اليدؼ وذلؾ  -
بناء عمى نظاـ المياـ الجيدة التحديد بإعتبار أف يكوف لكؿ عمؿ مقياس معيف تبعا 

د كؿ عمؿ لمسمطة والمسؤولية والحساب مع الإىتماـ بنوعية العمؿ الذي يؤدي كما يع
منجز جزء مف عمؿ أكبر عمى أف تكوف نياية العمؿ في المراتب الدنيا نت التنظيـ 

 .3ىي السبيؿ الوحيد لإنجاز العمؿ في المستوى الأعمى حتى تحقؽ اليدؼ الأخير

                                                           

 .312، ص 2009، القاىرة، 1، مؤسسة طبية لمنشر والتوزيع، طالتخطيط الإداريرضا إسماعيؿ البسيوني:  -1
 .120، ص 2009، عماف الأردف، سنة 1، دار أسامة لمنشر، طالإدارية الإتصالاتشعباف فرج:  -2
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مراعاة إستخداـ الرجاؿ والنساء العمؿ الملبئـ عند التعييف والتوظيؼ وأف يتـ إختيارىـ  -
ما يسميو البعض طبؽ ليذا الإصطلبح "إستخداـ العامميف  عمى ىذا الأساس وذلؾ

 وتشغيميـ".

ومف المستحسف أف يكوف لدى الناس قدرات أساسية يمكف تنميتيا وطاقات تمكنيـ 
مف أداء الأعماؿ بكؿ جيد مف أجؿ الإنجاز ذلؾ لأف التنظيـ يتـ إنشاؤه عمى العمؿ الواجب 

 تأديتو.

لمناس المقدرة عمى إنجاز الأعماؿ التي توزع عمييـ  إيجاد البيئة الملبئمة التي تييئ -
بأفضؿ ما يستطيعوف عمى أف يتوفر ليـ مكاف العمؿ المناسب والآلات والأجيزة 
والحرارة والإضاءة وغيرىا بمعنى أنيا توفر كؿ ما يحتاجو الفرد لإنجاز العمؿ 

 المخطط لو.

تعني أنو التنظيـ الذي  وخلبصة القوؿ أف فكرة التنظيـ الرسمي )الإتصاؿ الرسمي(
يحتوي تصميمو عمى إيجاد العلبقات المثالية بيف العمؿ المطموب إنجازه والناس الذيف 

 يقوموف بيذا العمؿ ومكانو وبيئتو.

 أنواع الإتصالات الرسمية: 1-1-2

إذا نظرنا إلى الييكؿ التنظيمي والمستويات الإدارية المختمفة في الييكؿ التنظيمي 
عمى شكؿ ىرمي، ويسميو البعض باليياكؿ التنظيمية، نجد أف الإتصالات تصب والذي يعد 

داخؿ المؤسس في إتجاىات مختمفة فإما أف الإتصالات تنساب مف أعمى إلى أسفؿ في 
 صورة أوامر وتعميمات وسياسات وأىداؼ وتوجييات.

ئيسي وىذا ما نسميو الإتصاؿ اليابط أي مف الأعمى إلى الأسفؿ، وىو الإتصاؿ الر 
في المؤسسة الكلبسيكية )الإدارة( وقد يكوف الإتصاؿ مف أسفؿ إلى أعمى ويكوف في صورة 
طمبات أو نقؿ معمومات... وىذا ما نسميو بالإتصاؿ الصاعد مف أسفؿ اليرـ التنظيمي إلى 
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أعلبه، وقد يحتاج الأمر إلى أف يتـ الإتصاؿ بيف نفس المستوى الواحد في الييكؿ التنظيمي 
تخاذ القرارات بقصد ا لتنسيؽ والتعاوف مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المنشأة وعقد الإجتماعات وا 

 بعيدا عف الإدارة العميا، وسنشرح بإيجاز ىذه الأنواع مف الإتصالات:

 الإتصال اليابط: -أ

وىو أكثر الأنواع شيوعا وىو يشير إلى التوجييات والتعميمات التي تصدر عف 
التنظيمي وتمر ىذه التوجييات والتعميمات أو الأوامر مف خلبؿ المستويات العميا في الييكؿ 

المستويات التنظيمية المتسمسمة إلى أدنى المستويات الإدارية التنفيذية ويرتبط ىذا النوع مف 
الإتصاؿ بمفيوـ السمطة في التنظيـ إذ أف ميمة الإدارة العميا ىي صناعة القرارات وتمريرىا 

 .1إلى المستويات الأخرى

ىناؾ صعوبات يواجييا الإتصاؿ اليابط، فكمما تعددت المستويات الإدارية وكمما و 
تعقدت التنظيمات الإدارية كمما تعثرت عممية الإتصاؿ لأف الأوامر والتعميمات ستمر عبر 

 حوافز متعددة قبؿ أف تصؿ إلى نقطة التنفيذ.

المشرفيف ويمكف القوؿ بأف ىناؾ خمسة أنواع مف الإتصاؿ اليابط تحدث بيف 
 والمرؤوسيف في أي تنظيـ وىي: 

 تعميمات محددة تتعمؽ بالميمات المحددة. -

 معمومات تيدؼ إلى تطوير درجة عالية مف التفيـ لمميمات التنظيمية الأخرى. -

 معمومات ترجع لممرؤوسيف فيما يتعمؽ بمستوى الأداء المتحقؽ. -

 معمومات حوؿ الإجراءات والممارسات التنظيمية. -

 .2ذات طبيعة إيديولوجية غايتيا إحداث تماثؿ بيف العامميف وأىداؼ التنظيـمعمومات  -
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 الإتصال الصاعد: -ب

وىو الإتصاؿ الذي يتـ بعكس الإتصاؿ اليابط حيث يبدأ مف أدنى المستويات 
الإدارية ليصؿ إلى أعلبىا عبر المستويات الإدارية المختمفة مف أسفؿ اليرـ في الييكؿ 

والمعمومات التي يتـ نقميا في صورة الإتصاؿ الصاعد ويمكف تقسيميا  التنظيمي إلى أعلبه
 إلى:

 معمومات عف العامؿ نفسو وأدائو ومشاكمو. -

 معمومات حوؿ السياسات والإجراءات التنظيمية. -

 معمومات عف الآخريف ومشاكميـ.  -

 معومات حوؿ ما ينبغي القياـ بو وكيؼ يمكف أف يتـ ذلؾ. -

ما مباشرة بيف )المرسؿ( والمدير)المستقبؿ( أو مف خلبؿ يتـ نقؿ ىذه المعمومات إ
المستويات الإدارية حسب التسمسؿ اليرمي، ولكف مف الأسفؿ إلى الأعمى حيث يتصؿ 
العامؿ أو الموظؼ برئيسو ليقوـ الأخير بنقميا إلى مف ىو أعمى منو في التنظيـ حتى تصؿ 

مقترحات والشكاوي التي تستخدميا إلى المدير أو يمكف إستخداـ وسيمة مف وسائؿ نقؿ ال
 المنشاة ومف ىذه الوسائؿ:

  رفع الشكاوي أي عندما يرفع عامؿ أو موظؼ شكوى عف حالة يعاني منيا إلى
 رئيسو المباشر أو إلى المدير المعني أو المدير العاـ.

 :حيث تعمد بعض المديريف إلى السماح لممرؤوسيف بالإتصاؿ  سياسة الباب المفتوح
 بيـ دوف المرور عبر المستويات الإدارية المتدرجة.المباشر 

 :مثؿ المجاف أو الممثميف عف العماؿ أو مف خلبؿ صناديؽ  أساليب المشاركة
 الإقتراحات أو الإجتماعات الرسمية أو غير الرسمية.
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 :حيث بدلي العامؿ برأيو في المنشأة  تعبئة الإستبيانات والمقابلات عند إنتياء العمل
قتراحاتو حوؿ الإتصاؿ فييا.وسياساتيا و   ا 

 :وىو أسموب ىاـ يمكف للئدارة مف الحصوؿ عمى معمومات عف  مكتب الشكاوي
العامميف في المستويات الدنيا مف اليرـ الوظيفي أو الييكؿ التنظيمي لممنشأة بحيث 
يكوف ىناؾ مكتب محايد في المنشأة لتمقي الشكاوي ودراستيا وتحويميا إلى الجية 

 ى الحؿ والعلبج والتحسيف.القادرة عم

 الإتصال الأفقي: -ج

يعني الإتصاؿ الأفقي الإتصالات التي تتـ بيف مختمؼ الإدارات والأجزاء والأفراد 
والفئات المينية المختمفة والتي تكوف عمى مستويات تنظيمية واحدة أو متقاربة في الييكؿ 

مختمؼ المستويات الإدارية  التنظيمي ويوفر، ىذا الإتصاؿ إنسياب كافة المعمومات بيف
المتشابية والتي تكوف عمى خط تنظيمي واحػد لما يؤدي إلى التنسيؽ والتكامؿ نحو تحقيؽ 

 .1أىداؼ المنظمة

غالبا ما يكوف الإتصاؿ الأفقي شفويا وبطريقة مباشرة وبدوف أية تعقيدات إدارية، ويتـ 
والمجاف والسموكيات المختمفة أثناء عادة مف خلبؿ المقاءات وتبادؿ الزيارات والإجتماعات 

 .2العمؿ

ويمكف تعريفيا عمى أنيا إتصالات تتـ بيف شخصيف يوجداف في مستوى إشرافي 
واحد، أو بيف شخصيف لا يكوناف في ذات المستوى الإشرافي شريطة ألا يكونا مرتبطيف 

منظمة بعلبقات سمطة تنفيذية، وقد توجد بيف منظمة ومنظمة أخرى وقد تظير داخؿ ال
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الواحدة مف الإدارة العميا، أو مف الإدارة الوسطى إلى الإدارة الوسطى، أو مف العماؿ إلى 
 العماؿ.

وتستخدـ ىذه الإتصالات بصفة أساسية في الأخبار والتنسيؽ وتسمح لرجؿ الإدارة 
ف كانوا ينتموف إلى منظمات أو إلى أقساـ مختمفة، كما  بالإتصاؿ السريع والمباشر حتى وا 

 . 1يح لمقائد الإداري الفرصة في أف يستفيد مف خبرات زملبئو داخؿ المنظمة وخارجياتت

 الإتصال غير الرسمي:  -1-2

يستند الإتصاؿ الرسمي إلى قواعد تضبطو ومعايير تحكمو بناء عمى ما تنص عميو 
عقاب المراسيـ والموائح الرسمية والتي يمكف لمعامميف أف يتجاوزىا نظرا لقواعد الجزاء وال

المرفقة معيا ويكوف الإتصاؿ في ىذه الحالة مقصودا وواعيا ومدروسا وفؽ عقلبنية معينة 
بحيث يعمؿ الإتصاؿ كعنصر أساسي داخؿ المؤسسة بصفة متكاممة متساندة مع عناصر 

 النسؽ الأخرى والتي توجو جميعيا نحو تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.

عامة التي منيا الجدية المستمرة غير أف سمات الإتصاؿ والتنظيـ الرسمي بصفة 
والرقابة والإنضباط والإلتزاـ بالقواعد التنظيمية وقواعد الجزاء والعقاب السائدة ىي كميا 
عوامؿ ضغط عمى العامميف تجعميـ يبحثوف عف معاملبت أخرى لتحقيؽ إشباعاتيـ 

فعلب عفويا  الشخصية والنفسية لمتحرر مف الضغوط الرسمية لذا يكوف الإتصاؿ غير الرسمي
يحدثو العامموف مف خلبؿ تفاعميـ اليومي لتحقيؽ إشباعات معينة وىو بذلؾ يعتبر عاملب 
ىاما مف عوامؿ تحقيؽ التوازف داخؿ المؤسسة مف خلبؿ تخفيفو لمضغوط عمى العامميف 
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وعمى المؤسسة ككؿ وىو في الوقت ذاتو يحاوؿ إتماـ ما لـ يقـ بو الإتصاؿ الرسمي الذي لـ 
 .1بالشكؿ الكافي الحاجات الإنسانيةيراع 

ونحف بذلؾ نشير إلى إيجابياتو رغـ أف ىناؾ مف يتخوؼ مف الإتصالات غير 
الرسمية خاصة القادة نظرا لأنيا تشكؿ مصدر تيديد ليـ والتنظيـ بسبب السرية التي تميزه 

 ولإفتراض حدوث تنظيـ غير رسمي يضر بالإدارة وبالمؤسسة.

رسمي داخؿ المؤسسة بسبب نشوء التنظيـ غير الرسمي، بحيث ينشأ الإتصاؿ غير ال
تتكوف ثنائية التنظيـ الرسمي مقابؿ التنظيـ غير الرسمي، والإتصاؿ الرسمي مقابؿ الإتصاؿ 
غير الرسمي والإتصاؿ غير الرسمي ىو أحد أدوات التنظيـ الرسمي الذي تعطيو الحركية 

ى مجموعة مف القواعد تختمؼ عف قواعد الضرورية مف أجؿ تحقيؽ أىدافو بحيث يقوـ عم
الإتصاؿ الرسمي منيا عدـ احتراـ السممية وتعدد المواضيع التي يتناوليا وتنوعيا زيادة عمى 

 تمتعو بالمرونة والعفوية والسرعة.

ف  ينشأ كذلؾ الإتصاؿ غير الرسمي بسبب تكرار وتعدد العلبقات بيف العامميف حتى وا 
اية وينشأ بسبب التواجد في نفس المكاف والقياـ بنفس النشاط لـ يكف لو ىدؼ واضح في البد

والمياـ والانتماء إلى نفس الفئة المينية، والإشتراؾ في الخصائص الإجتماعية والشخصية 
وكمما زادت ىذه العوامؿ قويت الروابط العاطفية بيف العامميف وبالتالي إزداد إحتماؿ يكوف 

صاؿ غير الرسمي بسبب الرغبة في التنفيس عف الإتصاؿ غير الرسمي كما ينشأ الإت
ضغوط العمؿ فيو بذلؾ حاجة إجتماعية بسبب البحث عف التبادؿ وتحقيؽ مجموعة مف 

 .2الأىداؼ والمنافع المشتركة وتبادؿ المنافع
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 مراحل الإتصال غير الرسمي: 1-2-1

يمكف أف ينشأ بصفة عفوية وفجائية متخطيا كؿ المراحؿ التمييدية بسبب طارئ ما 
 أو بسبب أزمة تيدد الجماعة ويمكف أف يمر عمى مجموعة مف المراحؿ كما يأتي: 

 طور ما قبل التكوين: -أ

وىي مرحمة التعارؼ والإتصالات غير المكثفة التي تتميز بالتحفظ إتجاه الطرؼ 
ىدؼ العممية الإتصالية معرفة الطموحات والأفكار ووجيات النظر  الأخر، بحيث يكوف

المختمفة وىي التغيرات الضرورية يقارنيا كؿ طرؼ مع نفسو ليقرر مدى أىمية العلبقة 
 ويتخذ القرار في إستمرار العلبقة الإتصالية أو يتراجع عنيا.

 مرحمة التشكل: -ب

الإتصاؿ والمجاملبت والذىاب سويا مرحمة تعمؽ الإتصاؿ شيئا فشيئا وزيادة مستوى 
 إلى مطعـ المؤسسة والمقيى وربما تبادؿ اليدايا.

 مرحمة التنسيق لتحقيق الأىداف المشتركة: -ج

وىي مرحمة التناصح وتبادؿ الآراء والدفاع عف أعضاء الجماعة والبحث عف الأمف 
 الرسمية.والراحة النفسية وىي كميا تعبر عف المصالح المشتركة لمجماعة غير 

ويمكف أف يكوف الإتصاؿ غير الرسمي دائما أو مؤقتا حسب طبيعة المواضيع 
ندماجيـ الميني  وحسب الظروؼ التي تمر بيا الجماعة وحسب حركيتيا ونشاط أعضائيا وا 

 .1والعاطفي والإجتماعي
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 ويتصف الإتصال غير الرسمي بصفات رئيسية ىامة مثل: 

قولة مف خلبؿ الإتصالات غير الرسمية في معظـ صدؽ المعمومات والبيانات المن -
أكد مف خلبؿ دراستو عمى أف  Keith Danisالحالات وفي دراسة قاـ بيا العالـ الإداري  

% مف المعمومات والبيانات والأخبار التي تأتي مف خلبؿ الإتصالات غير الرسمية ىي 75
الملبحظة أف ىناؾ إشاعات معمومات صحيحة وصادقة ودقيقة وواضحة ومؤثرة، ولكف يجب 

 ومعمومات خاطئة أحيانا تتسرب عبر الإتصالات غير الرسمية ويجب إىماليا.

تتميز المعمومات والبيانات والأخبار بواسطة ىذا الإتصاؿ )غير الرسمي( بالفعالية حيث  -
أنيا تنقؿ المعمومات إلى الأشخاص الذيف ليـ إىتماـ أو مصالح معينة في وصوؿ ىذه 

 ومات والأخبار إلييـ سواء كاف ىؤلاء مف داخؿ أو خارج المنشأة.المعم

 يتميز بسرعة نقؿ المعمومات أكثر مف الإتصاؿ الرسمي.  -

يعمؿ عمى توضيح المعمومات والأخبار المنقولة بواسطة الإتصاؿ الرسمي حيث أف  -
دارية وظروؼ الإتصالات غير الرسمية تكوف أحيانا ضرورية لتوضيح أسباب إتخاذ القرار الإ

 .1إتخاذىا

 .المطمب السابع: معوقات الإتصال

تتأثر عممية الإتصاؿ بأي عامؿ أو مؤثر يتدخؿ في أي عنصر أو خطوة في 
عمميات الإتصاؿ وىذه العممية ليست سيمة ومبسطة كما يعتقد الكثيروف، ولكنيا عممية 

د أف إحتمالات حدوث إجتماعية صعبة ومعقدة تدخؿ فييا عناصر عديدة متداخمة، لذلؾ نج
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صعوبات أو معوقات تعترض ىذه العممية تبقى عالية ويمكف إيجاز معوقات الإتصاؿ 
 :1الشائعة فيما يمي

 المعوقات الشخصية:  -1

 التباين في الإدراك:  -أ
إف التبايف بيف الأفراد في إدراكيـ لمموقؼ يعود إلى إختلبفاتيـ الفردية والبيئية مما 

 لمعاني التي يعطونيا للؤشياء.يؤدي إلى إختلبؼ ا

 الإتجاىات السمبية:  -ب
تجاه الموضوع والمستقبؿ ومف  وتتضمف كلب مف إتجاىات المرسؿ السمبية إتجاه ذاتو وا 

 يمي: ىذه الإتجاىات السمبية التي تنطوي عمييا الحالات السيكولوجية ما

مباشرا في مدى فاعمية ىناؾ عوائؽ أو عوامؿ نفسية تؤثر تأثيرا العوائق النفسية:  -
الإتصاؿ، ومف ىذه العوائؽ عدـ التنبو لبعض العوامؿ النفسية مثؿ: الخوؼ 
والتعصب وسوء العلبقات بيف الأفراد، وتأثير إدراؾ الفرد وتصوره عمى معنى 
حتماؿ تشويو وتشريح المعمومات إما شعوريا أو بدوف قصد  المعمومات المتبادلة، وا 

لى غير ذلؾ مف العوام  ؿ النفسية التي تحد مف مدى فاعمية الإتصاؿ.وا 

كثيرا مف الأفراد في المنظمة وخاصة بعض المديريف يتعرضوف الإفراطفي الإتصال:  -
لتدفؽ معمومات ليـ أكثر مف طاقتيـ الاستيعابية أو أكثر مف مقدرتيـ لتصنيؼ ىذه 

إعاقة  المعمومات أو الإستفادة المنسقة منيا، والإفراط في الإتصاؿ يؤدي إلى
 الإتصاؿ الفعاؿ.
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والتكمـ عف أي شيء وكأنما ما يقولو أو يكتبو ىو الشيء الشعور بمعرفة كل شيء:  -
 .1الوحيد الذي يعد ميما وما عداه لا يتسـ بالأىمية

 المعوقات التنظيمية: -2

يتضمف الييكؿ التنظيمي لأي مؤسسة توضيح العلبقات التنظيمية القائـ بيف الوحدات 
والإدارية المختمفة، إضافة لبياف سبؿ إنسياب السمطة والمسؤولية بيف تمؾ الوحدات التنظيمية 

التنظيمية، كما يوضح الييكؿ التنظيمي الإتصالات القائمة بيف العامميف ومراكز إتخاذ 
القرارات وليذا عدـ وجود ىيكؿ تنظيمي أو ضعؼ في بناء تمؾ العلبقات مف شأنو أف يعرقؿ 

الفعاؿ في إطار المؤسسة المعينة ومف أىـ ىذه المعوقات والمشكلبت  سبؿ تحقيؽ الإنسياب
 يمي: ما

عدـ وجود ىيكؿ تنظيمي يؤدي إلى عدـ وضوح الإختصاصات والصلبحيات  -
 والمسؤوليات وسبؿ إنتساب الإتصالات بيف الوحدات التنظيمية المختمفة.

ية الإتصالات مف عدـ كفاءة الييكؿ التنظيمي مف حيث المستويات التي تمر بيا عمم -
شأنيا أف تخمؽ العديد مف العقبات والعوائؽ في تحقيؽ سبؿ الإتصاؿ الفعاؿ بيف 

 الوحدات التنظيمية.

التخصص قد يصبح عائقا في الإتصالات، حيث أف الإختصاصات المختمفة غالبا  -
ما تستخدـ لغة معينة خاصة بإختصاصيا مما يتعذر عمى العامميف الآخريف فيميا 

عتماده المغة الخاصة  والتعامؿ معيا بالمغة ذاتيا نظرا لتبايف إمكانية كؿ تخصص وا 
 بو وبإختصاصاتو المعينة.

قصور سياسة نظاـ الإتصالات وذلؾ لعدـ وجود سياسة واضحة تعبر عف البنية  -
ىتماماتيا وتوضيح أبعادىا.  الفكرية للئدارة وا 
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مؿ يعد عمى درجة عالية مف قصور في ربط المؤسسة بالبيئة الخارجية إذ أف ىذا العا -
الأىمية حيث أف المؤسسة تستورد المعمومات ومصادرىا مف البيئة الخارجية، 
وخصوصا ما يتعمؽ منيا بالعملبء والمنافسيف والمورديف والمستيمكيف والمصادر 

 البشرية والمعموماتية والمادية.

 المبحث الثاني: الاتصال الإداري

  الإداريالمطمب الأول: مفيوم الاتصال 

ىناؾ مجموعة كبيرة مف العمماء والكتاب الذيف تناولا مفيوـ الاتصالات سواء كانت 
الإدارية منيا أو العامة، فمف المعروؼ أف الاتصالات في الوقت الحاضر قد أصبحت عماد 
العممية الإدارية وركيزتيا الأساسية، وذلؾ لما ليا مف أثر في تحسيف مستوى أداء العمميات 

ؽ تقريب المسافات بيف المستويات التنظيمية المختمفة داخؿ أي منظمة. ولقد تناوؿ عف طري
العديد مف الكتاب تعاريؼ للبتصاؿ تتفؽ مع مجموعيا عمى انيا وسيمة لإيصاؿ المعمومات 

 والبيانات بيف افراد التنظيـ، ومف التعريفات التي وردت عف مفيوـ الاتصالات:

أنو "عبارة عف تبادؿ المعمومات والأفكار بيف  الاتصاؿ عمى يعرؼ "عمي منصور" -
 شخصيف أو أكثر".

الاتصاؿ عمى أنيا "عممية انتاج وتوفير وتجميع البيانات  يعرؼ "محمد مختار عثماف" -
أو المعمومات الضرورية لاستمرار العممية الادخارية ونقميا أو تبادليا أو أذاعتيا 

ور أو أخبار أو معمومات جديدة أو بحيث يمكف لمفرد أو الجماعة إحاطة الغير بأم
 التأثير في سموؾ وتصرفات الافراد والجماعات".

 الاتصاؿ بأنو "نقؿ المعمومات والتفاىـ مف شخص إلى آخر". عرؼ "كتب ديفز" -

فقد عرؼ الاتصاؿ بأنو: "إطار الاتصاؿ الاجتماعي المختص  أما "موريس أنجرس" -
 بتفاعلبت الناس افراد وجماعات".
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الاتصالات الإدارية أيضا بأنيا عممية نقؿ ىادفة لممعمومات مف شخص إلى تعرؼ  -
 آخر بغرض إيجاد نوع مف التفاىـ المتبادؿ بينيما.

مف خلبؿ التعريفات السابقة نرى أف معظـ التعريفات تركز عمى مفيوـ أساسي في 
محتواىا عممية الاتصاؿ ألا وىو نقؿ المعمومات مف طرؼ لآخر بقصد اخباره بمضمونيا و 

ولأي غرض كاف، بيذا يمكف أف نعرؼ الاتصالات عمى أنيا: "كؿ الوسائؿ التي يستخدميا 
الافراد في إيصاؿ وتوصيؿ المعمومات بيف المستويات التنظيمية في المنظمة بما يساعد 

 .1عمى تحقيؽ أىدافيا بكفاءة وفعالية"

لعبيد أبو السعيد حسب كتاب )ميارات الاتصاؿ وفف التعامؿ مع الآخريف لأحمد ا
وزىير عبد المطيؼ عابد( عمى أف الاتصاؿ الإداري العممية التي تيدؼ عمى توصيؿ 
البيانات والمعمومات عمى شكؿ حقائؽ بيف أقساـ المؤسسة المختمفة في مختمؼ اتجاىات 
الاتصاؿ مف ىابطة وصاعدة وافقية عبر مركز العمؿ المتعددة مف أعمى المستويات إلى 

ؿ الييكؿ التنظيمي وكؿ ذلؾ مف أجؿ تنسيؽ الجيود وتحقيؽ الترابط والتعاوف أدناه، داخ
وتبادؿ الآراء ووجيات النظر المختمفة الخاصة بكؿ جوانب العمؿ، مما يحقؽ الفيـ 

 .2والتجاوب المطموب بيف العامميف في المؤسسة

 .المطمب الثاني: أنواع الاتصال الإداري

، فيناؾ مثلب الاتصاؿ الذي يأخذ اتجاىا واحدا وىو يأخذ الاتصاؿ أشكالا في التنظيـ
يعني نقؿ الرسالة مف المرسؿ إلى المستقبؿ بدوف أف يكوف ىناؾ اتصاؿ عكسي مف 
المستقبؿ إلى المرسؿ لمتعرؼ عمى رد الفعؿ أو مدى فيـ الرسالة، وىذا الاتصاؿ مف النادر 
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وىو الاتصاؿ بيف الاتجاىيف وجوده في منظمات الأعماؿ الحديثة، وىناؾ الاتصاؿ الآخر 
مف المرسؿ إلى المستقبؿ والعكس صحيح، وىذا الاتصاؿ يتوفر بكثرة في المنظمات الحديثة 

 والتي تتميز بالنمط الديموقراطي في الإدارة.

إلا أف التقسيـ الأكثر شيوعا للبتصاؿ ىو التقسيـ الثلبثي مف أعمى إلى أسفؿ ومف 
 أسفؿ إلى أعمى والاتصاؿ الأفقي.

 ويمكف توضيح أنواع الاتصالات كما يمي:

  :الاتصالات الرسمية -1
وىي ذلؾ الاتصاؿ الذي يتـ في المنظمات الإدارية المختمفة ويكوف خاضعا في 
مساراتو وقنواتو للبعتبارات التي تحددىا القوانيف والأنظمة والموائح والقواعد العامة التي 

 تراعى في ىذه المنظمات.

 مية يمكف أف تسير في واحد مف ثلبثة اتجاىات أساسية وىي:والاتصالات الرس

 الاتصالات من أعمى إلى أسفل )اليابطة(: 1-1
وىي تيدؼ إلى نقؿ البيانات والمعمومات بخصوص العمؿ مف المدير العاـ إلى 
مدراء الإدارات، ومف مدراء الغدارات إلى رؤساء الأقساـ ومف ثـ إلى رؤساء الوحدات، 

لات في ىذا النوع عمى شكؿ أوامر وتعميمات وتوجييات وقرارات تتعمؽ بشرح وتكوف الاتصا
الأىداؼ والسياسات وتنفيذ الخطط والبرامج وتحديد الاختصاص أو توضيح الأعماؿ أو 

 البث في أمور تتعمؽ بالمنظمة.

 الاتصالات من أسفل إلى أعمى )الصاعدة(: 1-2
أعمى أي مف المستويات التنفيذية إلى تتجو الاتصالات في ىذا النوع مف أسفؿ إلى 
 المستويات الإدارية )أو مف المرؤوسيف إلى الرؤساء(.
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حيث لا تتوفر لمعامميف في جميع المستويات القدرة عمى استقباؿ المعمومات فقط، 
وانما تتوفر ليـ القدرة عمى تصعيدىا إلى أعمى، وتكوف الاتصالات في ىذا النوع عمى شكؿ 

 .1مذكرات وشكاوي واقتراحات وأفكار وآراء الافراد ومشاكؿ العمؿتقارير وابحاث و 

 الاتصالات الافقية: 3-1
وىي الاتصالات بيف الأفراد عمى نفس المستوى الإداري )اليرمي( في المنظمة، وىي 
ىامة وحيوية لتحقيؽ فاعمية المنظمة، وحيث نجد كثير مف الأعماؿ والمياـ التي يمكف 

التنسيؽ بيف الزملبء في العمؿ، وتتضح أىميتيا في المنظمات إنجازىا في المنظمة بدوف 
 .2كبيرة الحجـ والمعقدة والتي تشيد تغيرات بيئية كبيرة

 الاتصالات غير الرسمية: -2
والمسمى أيضا غير المباشر، الذي يحدث بيف الأصدقاء والأفراد وتتميز العلبقات 

جماعة الأفراد وفقا لمعايير كالتجانس بينيـ بعيدة عف الوظائؼ والسمطة الرسمية، وتتكوف 
فيما بينيـ وكذا التوافؽ وتمبية الرغبات، وىذا النوع مف الاتصاؿ يكوف بعيد عف الاتصاؿ 

 .3الرسمي لكف بطريقة غير مباشرة ليا علبقة مباشرة في الييكؿ التنظيمي
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 المطمب الثالث:  خصائص الاتصال الإداري:

 أىميا: يتكوف الاتصاؿ مف عدّة خصائص

 الاتصال عممية مستمرة: -1
بما أف عممية الاتصاؿ تشتمؿ عمى سمسمة مف الأفكار التي ليس ليا بداية أو نياية 
محددة فإنيا دائمة التغيير الحاصؿ بالمؤسسة ومحركة، لذلؾ يستحيؿ عمى الفرد أف يمسؾ 

والاتصاؿ لا يمكف  باي اتصاؿ ويوفقو ويقوـ بدراستو ولو أراد أف يفعؿ ذلؾ لتغيير الاتصاؿ.
إعادتو كما ىو لأنو مبني عمى علبقات متداخمة بيف الناس وبيئات الاتصاؿ والميارات 

 والمواقؼ والتجارب والمشاعر التي تعزز الاتصاؿ في وقت محدد بشكؿ محدد.

 الاتصال يشكل نظاما متكاملا: -2
عؿ مع بعضيا الاتصاؿ الإداري يتكوف مف وحدات متداخمة تعمؿ جميعا، حينما تتفا

ذا ما غاب بعض  البعض مف مرسؿ إلى مستقبؿ ورسائؿ ورجع صدى وبيئة اتصالية، وا 
 .1العناصر أو لـ تعمؿ بشكؿ جيد فإف الاتصاؿ يتعطؿ ويصبح بدوف تأثير مطموب

 الاتصال غير قابل لمتراجع:  -3
 قد يحدث في بعض الحالات الاتصالية وأف يتراجع عف الاتصاؿ قد يمكنو ذلؾ لكف
يستطيع إصلبح ما أفسده الاتصاؿ، فقد يكوف أعد الرسالة وقبؿ ارساليا عمى المرسؿ إليو 
يمكف إبقائيا ولكف في بعض الحالات وبما أف الاتصاؿ لا يمكف التراجع عنو فإنو يبنى عمى 
التفاعلبت بيف مختمؼ المستويات خصوصا داخؿ الأقساـ الإدارية، كما أنو لا يمكف تفادي 

 أغمب الحالات. الاتصاؿ في

                                                           

، دراسة ميدانية بجامعة جيجؿ، قطب أساليب الاتصال الإداري في مؤسسات التعميم العالي الجزائريةراضية نونو وسامية بوبعة،  -1
تاسوست، تخصص اتصاؿ وعلبقات عامة، قسـ عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد الصديؽ 

 .45، ص 2017ػ 2016بف يحي بجيجؿ، 
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 الاتصال الإداري: -4
ويقتضي ميارات خاصة حيث أنو يتوفر عمى قدر مف الميارات المتمثمة في ميارات 
خاصة بحسف الاستماع والحديث لدى جميع العامميف في مختمؼ المستويات الإدارية، كذلؾ 

لؾ القراءة والكتابة ميارة التفكير والكلبـ والفيـ والتحميؿ في المستويات الإدارية العميا، كذ
خصوصا في المستويات الدنيا قد المستطاع حتى يتمكف المشاركيف في عممية الاتصاؿ لدى 

 .1مختمؼ المستويات الإدارية التعبير بوضوح ودقة عف أفكارىـ، آرائيـ ورغباتيـ

 الاتصال تفاعمي وآني ومتغير: -5
يقوـ الشخص بالإرساؿ  ذلؾ أف الاتصاؿ نشاط يبنى عمى التفاعؿ مع الآخريف، حيث

والاستقباؿ في الوقت نفسو. ولا يمكف أف يتصؿ شخص بآخر ثـ ينتظر الآخر حتى وصوؿ 
الرسالة ثـ يقوـ بإرساؿ رسالة إليو أو يستجيب لرسالتو، اننا عادة ما نرسؿ رسائؿ إلى 

 الآخريف حتى قبؿ أف يكتمؿ إرساؿ رسائميـ غمينا.

 : وىذا يتمثؿ في أربع حالات:يكون الاتصال قد يكون مقصودا وقد لا -6

يرسؿ المرسؿ رسالتو بقصد ويستقبميا المستقبؿ بقصد، وغالبا ما يكوف الاتصاؿ  -
 مؤثرا.

يرسؿ المرسؿ الرسالة بدوف قصد ويستقبميا المستقبؿ بقصد، كالمتنصت عمى حديث  -
 خاص بيف شخصيف.

 تفاعؿ معيا.يرسؿ المرسؿ رسالة بقصد ويكوف المستقبؿ غير منتبو ليا فلب ي -
 .2يرسؿ شخصيف الرسائؿ ويستقبلبنيا بلب قصد -
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 الاتصال ذو ابعاد متعددة: -7
بالرغـ مف أف الاتصاؿ قد يؤدي بعفوية، إلّا أف لو أىدافا متعددة ومستويات متباينة 

 مف المعاني، وكؿ الرسائؿ فييا عمى الأقؿ بعدا مف المعاني:

 :يبرز مف خلبؿ محتوى الرسالة. معنى ظاىر 
 :تحدده طبيعة الصمة بيف أطراؼ الاتصاؿ كطريقة الكلبـ والتوكيد عمى  معنى باطن

شارات ...إلخ  .1بعض المقاطع وما يصاحب الحديث مف ايماءات وا 

 المطمب الرابع: عناصر الاتصال الإداري

 :Sourceالمرسل أو المصدر  -1
وقد يكوف شخصا وىو الذي ينشئ أو يرسؿ الرسالة، وقد يكوف فرد أو يكوف مؤسسة 

 يتكمـ أو يكتب أو يمقي درسا، أو زعيما سياسيا يمقي خطابا، أو محطة إذاعية أو تمفزيونية.

 :Messageالرسالة  -2
وىي عبارة عف رموز لغوية أو غير لغوية، وؼ يكؿ الأحواؿ لا بد أف تكوف ىذه 

د توصيمو الرموز مفيومة لتحقيؽ اليدؼ، وىي تعدّ الحافز الذي يرسؿ المرسؿ المرا
 لممستقبؿ.

وقد تكوف الرسالة عمى شكؿ كممة مطبوعة أو مكتوبة أو موجات صوتية في اليواء 
أو موجات كيربائية في سمؾ إو إشارة باليد أو عبوس في الوجو أو ابتسامة أو مقالة 

 .2صحفية
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 :Channelالوسيمة أو القناة  -3
يتـ نقؿ الرسالة مف المرسؿ إلى  وتعرؼ عمى أنيا الأداة التي مف خلبليا أو بواسطتيا

المستقبؿ وتختمؼ الوسيمة باختلبؼ مستوى الاتصاؿ، فيي في الاتصاؿ الجماىيري تكوف 
الصحيفة أو المجمة أو الإذاعة أو التمفزيوف او الانترنت، وفي الاتصاؿ الجمعي مثؿ 

تصاؿ المحاضرة أو خطبة الجمعة أو المؤتمرات يكوف المكروفوف، وفي بعض مواقؼ الا
الجمعي أيضا قد تكوف الأداة مطبوعات، شرائح أو أفلبـ فيديو، أما في الاتصاؿ المباشر 

 .1فإف الوسيمة لا تكوف ميكانيكية )صناعية( وانما تكوف طبيعية أي وجيا لوجو

 المتمقي أو المستقبل: -4
بيا، وىو الجميور الذي يتمقى الرسالة الاتصالية أو الإعلبمية ويتفاعؿ معيا ويتأثر 

وىو اليدؼ المقصود في عممية الاتصاؿ ولا شؾ في أف فيـ الجميور وخصائصو وظروفو 
يمعب دورا ميما في إدراؾ معنى الرسالة ودرجة تأثيرىا في عقمية ذلؾ الجميور، ولا يمكف أف 
نتوقع أف الجميور يصدؽ وينضاع تمقائيا لمرسالة الإعلبمية، فيو قد يرفضيا أو يستجيب 

ذا كا نت تتفؽ مع ميولو واتجاىاتو ورغباتو، وقد يتخذ بعض الجميور موقؼ اللبمبالاة ليا وا 
 مف الرسالة ولا يتفاعؿ معيا.

 رجع الصدى أو رد الفعل: -5
يتخذ رد الفعؿ اتجاىا عكسيا في عممية الاتصاؿ، وىو ينطمؽ مف المستقبؿ إلى 

ليا واستجابتو أو لمعناىا، المرسؿ وذلؾ لمتعبير عف موقؼ المتمقي مف الرسالة ومدى فيمو 
وقد أصبح رد الفعؿ ميما في تعويض عممية الاتصاؿ، حيث يسعى الإعلبميوف لمعرفة 

 مدى وصوؿ الرسالة لممتمقي ومدى فيميا واستيعابيا.
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 التأثير: -6
التأثير مسالة نسبية ومتفاوتة بيف شخص وآخر وجماعة أخرى، وذلؾ بعد تمقي 

وغالبا ما يكوف تأثير وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية بطيئا وليس الرسالة الاتصالية وفيميا، 
فوريا كما يعتقد البعض، وقد يكوف تأثير بعض الوسائؿ مؤقتا وليس دائما، ومف ثـ فإف 
التأثير ىو اليدؼ النيائي الذي يسعى إليو المرسؿ وىو النتيجة التي يتوفى تحقيقيا القائـ 

وتيف الأولى ىي تغيير التفكير والخطوة الثانية ىي بالاتصاؿ، وتتـ عممية التأثير عمى خط
 .1تغيير السموؾ

 المطمب الخامس: وسائل الاتصال الإداري

 توجد عدة وسائؿ أو أساليب للبتصاؿ، وسوؼ ىنا عمى ثلبثة وسائؿ ميمة:

 الوسائل الشفيية: -1
ىو وىي الوسائؿ التي يتـ بواسطتيا تبادؿ المعمومات بيف المتصؿ والمتصؿ بو شفا

عف طريؽ الكممة المنطوقة لا المكتوبة مثؿ )المقابلبت الشخصية والمكالمات الياتفية، 
الندوات والاجتماعات، المؤتمرات(، ويعتبر ىذا الأسموب أقصر الطرؽ لتبادؿ المعمومات 
والأفكار وأكثرىا سيولة ويسرا وصراحة إلا انو يعاب أنو يعرض المعمومات لمتحريؼ وسوء 

 .2الفيـ

 لوسائل الكتابية:ا -2
وىي الوسائؿ التي يتـ بواسطتيا تبادؿ المعمومات بيف المتصؿ والمتصؿ بو عف 
طريؽ الكممة المكتوبة مثؿ )الأنظمة والمنشورات والتقارير والتعاميـ والمذكرات والمقترحات 

                                                           

 44، ص نفس المرجع السابقمناؿ ىلبؿ المزاىرة،  -1
 33، ص ، مرجع سبق ذكرهمحمد سمطاف حمو -2
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والشكاوي ...إلخ(، ويعتبر ىذا الأسموب ىو المعموؿ بو في أغمب المنظمات الحكومية 
 ز الوسائؿ الكتابية بمزايا أىميا:وتتمي

إمكانية الاحتفاظ بيا والرجوع ليا عند الحاجة وحماية المعمومات مف التحريؼ وقمة 
التكمفة، أما أىـ عيوبيا فيي: البطء في إيصاؿ المعمومات، تأكد احتماؿ الفيـ الخاطئ ليا 

 خصوصا عندما يكوف لمكممة أكثر مف معنى.

  الوسائل غير المفظية: -3
وىي الوسائؿ التي يتـ بواسطتيا تبادؿ المعمومات بيف المتصؿ والمتصؿ بو عف 
طريؽ الإشارات أو الإيماءات والسموؾ )تعبيرات الوجو وحركة العينيف واليديف وطريقة 
الجموس ...إلخ، ويطمؽ عمييا أيضا لغة الجسـ، وقد تكوف ىذه التمميحات مقصودة أو غير 

مف  90تصؿ نسبة استخداميا في الاتصاؿ ما يقارب %مقصودة مف مصدر الاتصاؿ، و 
المعاني ويصنفو خاصة في الرسائؿ التي تتعمؽ بالأحاسيس والشعور ويختمؼ فيـ الرسائؿ 

 .1غير المفظية بسبب اختلبؼ الثقافات داخؿ المنظمة

 المطمب السادس: وظائف الاتصال الإداري

خلبؿ الوظيفة التي تخدميا ويوجد تظير أىمية الاتصالات ذات الفعالية والكفاءة مف 
 عمى الأقؿ أربع وظائؼ للبتصالات يمكف توضيحيا فيما يمي:

 تقديم المعمومات: -1

مف أىـ الوظائؼ أي نوع مف أي نظاـ الاتصالات ىو تقديـ المعمومات التي يمكف 
 .2أف تساعد التنظيـ عمى التكيؼ مع المتغيرات أو في البيئة المحيطة

                                                           

 34ػ 33، ص ص نفس المرجع السابقمحمد سمطاف حمو،  -1
 35، ص نفس المرجع السابقمحمد سمطاف حمو،  -2
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 ر والتعميمات: إصدار الأوام -2
تستخدـ ىذه الوظيفة في تحديد مف الذي يقوـ بأداء وظيفة معينة، أي )مكاف( أداء 

 الوظيفة او الميمة وتوظيؼ لموظيفة التي يجب أدائيا.

 التأثير والإقناع:  -3

توجو ىذه الوظيفة غالبا للؤفراد الذيف لا يخضعوف لسمطة مباشرة لممدير، وبالتالي 
إصدار الأوامر والمعمومات بالتأثير والاقناع حتى يمكف الحصوؿ عمى التأثير تستبدؿ وظيفة 

 والاستجابة.

 تحقيق التكامل: -4

يعبر مفيوـ الاتصالات التكاممية عف الوظيفة التي تقوـ بيا الاتصالات لتأكد مف 
وضع مختمؼ الوحدات التنظيمية في مؤسسة، كذلؾ العلبقات فييا بيف ىذه الوحدات، كما 

 .1كف أف تقدـ الاتصالات التكاممية خدمة تحقيؽ التكامؿ بيف التنظيـ والبيئة الخارجيةيم

 وىناؾ وظائؼ أخرى للبتصاؿ تتمثؿ في:

 ييدؼ الاتصاؿ إلى تزويد الناس بالمعمومات النافعة ليـ في جميع وظيفة تثقيفية :
أخبار البيئة نواحي حياتيـ المختمفة، مف صحية أو اجتماعية وسياسية وتزويد الناس ب

والمجتمع الذي يعيشوف فيو. فاليدؼ الرئيسي ىو تزويد الناس بالثقافة الجماىيرية 
 التي تساعد عمى تضامف المجتمع بشتى أنواع مؤسساتو.

 الاتصاؿ عممية تفاعؿ اجتماعي بيف الأستاذ والطالب فييا أخذ وظيفة تعميمية :
 تغيير السموؾ.وعطاء وفعؿ ورد فعؿ وتعميـ وتعمـ، وتيدؼ إلى 

                                                           

 37، ص نفس المرجع السابقمحمد سلطان حمو، -1
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فالتعميـ يعني التغيير المستمر في سموؾ الفرد وذلؾ بتزويد الطالب بالخبرات 
والمواقؼ والأفكار والقيـ الاجتماعية التي تساعده عمى التكيؼ مع مجتمعو ويسيؿ الاتصاؿ 
في نقؿ المعارؼ والمعمومات والعموـ والتراث مف جيؿ إلى جيؿ مما يساعد عمى توصيؿ 

 .1المجتمع الخبرات في

 الاتصاؿ ىو عممية تفاعؿ اجتماعي تقوـ بنقؿ معمومات وييدؼ وظيفة اجتماعية :
إلى تغيير السموؾ الإنساني، فالاتصاؿ أداة فعالة في تكويف العلبقات الإنسانية عف 
طريؽ تسييؿ تبادؿ المعمومات بيف الناس، والاتصاؿ كذلؾ عامؿ ميـ في توحيد 

 عمى تغيير السموؾ الإنساني.الأفكار والاتجاىات والعمؿ 

فالتنمية الاجتماعية تعتمد عمى الاتصاؿ في العمؿ عمى تغيير الاتجاىات والعادات 
 وخمؽ الرغبة لمتغيير في نفوس الناس.

 يسيـ الاتصاؿ في التثقيؼ السياسي ويسيؿ كذلؾ الاتصاؿ بيف وظيفة سياسية :
كما أنو يساىـ في تشكيؿ الراي الحاكـ والمحكوـ، ويوطد العلبقة بيف القائد وشعبو، 

العاـ والرد عمى الدعاية المغرضة، كذلؾ يسيـ الاتصاؿ في التفاىـ والسمـ العالمي 
 عف طريؽ الدبموماسية الواعية الذكية.

 للبتصاؿ دور كبير وفعاؿ في نشر الدعوات والتقاليد الدينية، وظيفة فكرية دينية :
مي في شتى بقاع الأرض لكونو رسالة فالاتصاؿ مثلب يسيـ في نشر الديف الإسلب

عممية لكؿ الناس في كؿ زماف ومكاف، فالاتصاؿ أسيـ في بناء حضارة إسلبمية 
 .2فاقت كؿ الحضارات السابقة لكونيا مبنية عمى الإيماف والعمـ

 
                                                           

 51، ص مرجع سبق ذكرهأحمد العيد أبو السعيد، زىير عبد المطيؼ عابد، -1
 52-51، ص مرجع سبق ذكرهأحمد العيد أبو السعيد، زىير عبد المطيؼ عابد، -2
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 خلاصة: 

مف خلبؿ كؿ العناصر الواردة في فصؿ الإتصاؿ والاتصاؿ الاداري نخمص أف 
ممية معقدة جدا وذلؾ لتحكـ عدة عناصر ومؤشرات فييا إبتداء مف عممية الإتصاؿ ىي ع

مرسؿ الرسالة إلى مستمميا وأحيانا حتى حصوؿ التغذية الرجعية فمثلب يتحكـ فييا زماف 
ومكاف إرساليا، ميارة وقدرة المرسؿ عمى التبميغ والإقناع كذا شخصية المستقبؿ، ثقافتو 

 وغيرىا مف العوامؿ المؤثرة.

لى  جانب تعقد عممية الإتصاؿ فيي ظاىرة بالغة الأىمية وجب العمؿ عمى تحسينيا وا 
في مختمؼ مؤسساتنا وحتى نقوـ بتحسينيا يجب عمينا أف نقؼ عمى كؿ مف خصائص 

 ومميزات الإتصاؿ في مؤسساتنا الجزائرية.
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 : تمهيد

العمـ مف تقدـ في المجاؿ التكنولوجي والانتشار الواسع لمشبكة  أحرزهنتيجة لما 
العنكبوتية وتأثيرىا عمى طبيعة وشكؿ النظـ الإدارية الأمر الذي أدى إلى تراجع أشكاؿ 
الخدمة التقميدية وتزايد الحاجة إلى ضرورة تبني أنماط وأساليب جديدة ترتكز عمى الأبعاد 

عادة صياغة وسائؿ  الاتصاؿ مع متطمبات التطور السريع، والتوجو إلى تبني التكنولوجية وا 
 نمط الاتصاؿ الرقمي الذي يعد نموذجا لمتسيير الذي تبنتو معظـ المؤسسات.
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 الرقمنة: ماهيةالمبحث الأول : 

 المطمب الاول: مفهوم الرقمنة.

وبالكاد لـ تشكؿ الرقمنة لغة العصر وأداتو وىي التقنية الأكثر استخداما في حياتنا 
يبقى شيئا إلا وغزتو الرقمنة لقد غيرت نظرتنا إلى الكثير مف أمور حياتنا وأعمالنا وتصرفاتنا 
بشكؿ كبير إنيا تكاد تمغي كؿ حياتنا التقميدية وتفرض عمينا نمط جديد مف الحياة 
والمعاملات والأعماؿ والاتصالات تختمؼ تماما عما سار عميو البشر قبؿ بضع عقود لقد 

قصرت في المسافات وفتحت آفاؽ جديدة  عمت العالـ في ثوب جديد في كؿ تعاممو،ج
 اختصرت زمف الإنجازات في شتى المياديف.

: تدؿ مادة رقـ في المعاجـ المغوية العربية عمى جممة مف المعاني تعريف الرقمنة لغة - 1
 "الرقـ والترقيـ تعجيـ الكتاب، أىميا التعجيـ والتبياف والكتابة والقمـ والخط، ويقوؿ ابف منظور

، ورقـ الكتاب يرقمو رقما أعجمو وبينو، أي قد بينت حروفو بعلاماتيا مف  وكتاب مرقوـ
"كتاب مكتوب والمرقـ القمـ: ضرب مخطط مف الوشي،  التنقيط وقولو عز وجؿ "کتاب مرقوـ

 .1ورقـ الثوب يرقمو رقما ورقمو خططو

قمنة عمى أنيا عممية استنساخ راقية تمكف مف : عرفت الر تعريف الرقمنة إصطلاحا -2
تحويؿ الوثيقة ميما كاف نوعيا ووعاؤىا إلى سمسمة رقمية، ويواكب ىذا العمؿ التقني عمؿ 
فكري مكتبي لتنظيـ ما بعد المعمومات مف أجؿ فيرستيا وجدولتيا وتمثيؿ محتوى النص 

تبعا لمسياؽ الذي يستخدـ فيو المرقمف وتختمؼ وتتعدد المفاىيـ المتعمقة بمصطمح الرقمنة 
 حيث يلاحظ أف الترقيـ أو الرقمنة تعني :

                                                           

 دراسة ميدانية بمدية سعيدة، )مذكرة تخرج مقدمة لنيؿ شيادةتقيم التجربة الرقمية في الإدارة المحمية الجزائرية عوني نادية ،  - 1
 .28،ص2017/2016 السياسية، جامعة مولاي الطاىر سعيدة، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية(،الماستر في العموـ 
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: تحويؿ البيانات إلى شكؿ رقمي بحيث يمكف معالجتيا في مجال الحاسب الآلي -أ 
 بواسطة الحاسب.

: تحويؿ النصوص المطبوعة مثؿ الكتب والصور سواء في سياق نظم المعمومات -ب 
إيضاحات أو خرائط......إلخ ، و غيرىا مف المواد التقميدية مف كانت صورا فوتوغرافية أو 

أشكاليا التي يمكف أف تقرأبواسطة الإنساف أي تناظرية إلى الأشكاؿ التي يقرأ فييا بواسطة 
"وذلؾ عف طريؽ استخداـ أجيزة الماسح scanningالحاسب الآلي ، أي إلى إشارات أو"

الكاميرات الرقمية التي ينتج عنيا أشكاؿ يتـ "ثنائية عف طريؽ sincals binaryالضوئي 
 عرضيا عمى شاشة الحاسب.

: فتشير إلى تحويؿ الإشارات التناظرية المستمرة إلى في سياق الاتصالات بعيدة المدى -ج 
 .1إشارات رقمية ثنائية

ىناؾ عدة تعريفات لرقمنة، فيناؾ مف يعرفيا بأنيا عممية تحويؿ مصادر المعمومات 
لتقميدي إلى الشكؿ الرقمي، وتقوـ مؤسسات المعمومات باتخاذ ىذا الإجراء بيدؼ مف الشكؿ ا

 .2توفير أكبر قدر مف مصادر المعمومات لممستفيديف

إلى الرقمنة عمى أنيا عممية تحويؿ مصادر 2002Terry kunوينظر تيري كاني"
الثابتة إلى  المعمومات عمى اختلاؼ أشكاليا مثؿ الكتب و الدوريات و التسجيلات والصور
و تحويؿ Bitsشكؿ مقروء بواسطة تقنيات الحاسبات الآلية عبر النظاـ الثنائي)البيتات

المعمومات إلى مجموعة مف الأرقاـ الثنائية، ويتـ القياـ بيذه العممية بفضؿ مجموعة مف 
 التقنيات والأجيزة المتخصصة.

                                                           

: رقمنة الشباك الإلكتروني الموحد لموثائق البيومترية كآلية لتحسين الخدمة العمومية في الجزائركمثوـ عطاب ،مكي الدراجي، " - 1
 .1255ص 2001، 02بمدية ورقمة نمودجا"مجمة الاجتياد القضائي، العدد

مجمة صوة القانوف، العدد دور رقمنة الإدارة المحمية في إضفاء الشفافية و تعزيزها في الجزائر"، محمود شرقي، صميحة حدوش،" - 2
 .1164ص  ،03
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أنيا منيج يسمح  إلى الرقمنة عمى "2004Charlette buresوتشير شارلوت بيرسي"
 بتحويؿ البيانات والمعمومات مف النظاـ التناظري إلى النظاـ الرقمي.

مفيوـ أخر تـ تبنيو مف جانب المكتبة  "Douc Hodges" وقدـ دووج ىودجز
الوطنية الكندية ويعتبر فيو الرقمنة إجراء لتحويؿ المحتوى الفكري المتاح عمى وسيط تخزيف 

لدوريات والكتب والمخطوطات والخرائط وغيرىا إلى شكؿ زيائي تقميدي مثؿ: مقلات ا
 .1رقمي

"ىي عممية تحويؿ البيانات odlisويعرؼ قاموس المكتبات والمعمومات عمى الأنترنت 
إلى شكؿ رقمي بواسطة الكمبيوتر في نظـ المعمومات والرقمية عادة ما تشير إلى تحويؿ 

رسوـ التوضيحية والخرائط ...إلخ إلى النص المكتوب أو الصور والصور الفوتوغرافية وال
إشارات ثنائية باستخداـ نوع ما مف جياز المسح الضوئي التي تمكف مف عرضيا عمى شاشة 

 2الحاسوب

ويعرفيا معجـ دليؿ المشروعات الرقمية بكمية الحقوؽ بجامعة ىارفارد بأنيا : عممية 
 .3تحويؿ عنصر مادي إلى نسخة إلكترونية منو

أف المفاىيـ السابقة تتشارؾ في أف عممية الرقمنة لا تعني فقط ويمكف استخلاص 
دارتيا، ولكف تتعمؽ بالأساس بتحويؿ  الحصوؿ عمى مجموعات مف النصوص الإلكترونية وا 

                                                           

؟ دراسة في الإشكاليات و معايير الاختيار، جامعة الإماـ بف  داخل مؤسسات المعمومات أام خارجهاالرقمنة :  أحمد فرج أحمد، - 1
، تاريخ 2009تاريخ النشر جانفي www.researchgate.net.11، ص2009، 04سعود الإسلامية ، قسـ الدراسات ، العدد

 .21:00عمى الساعة 2022/02/12الإطلاع 
، ج ،الشركة 1،ط المستودعات الرقمية عمى شبكة الانترنتالكيانات الرقمية المحتوى الرقمي في  ،أسامة محمد عطية خميس - 2

 .46،ص2013العربية المتحدة لمتسويؽ و التوريدات ، القاىرة ،
 .46أسامة محمد عطية خميس،نفس المرجع السابؽ ،ص - 3
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مصدر المعمومات في شكؿ ورقي أو عمى وسيط تخزيف تقميدي إلى شكؿ إلكتروني ، وبتالي 
 عميو مف خلاؿ الحاسبات الآلية .يصبح النص التقميدي نصا مرقما يمكف الإطلاع 

 : خصائص الرقمنةثانيالمطمب ال

 تتميز الرقمنة عف غيرىا مف التكنولوجية الأخرى بالخصائص التالية :

 متجاور. –إلكترونيا  -: فالتكنولوجية تجعؿ كؿ الأماكف تقميص الوقت 
 تتيح وسائؿ التخزيف التي تستوعب حجما ىائلا مف المعموماتتقميص المكان : 

 المخزنة والتي يمكف الوصوؿ إلييا بيسر وسيولة
 نتيجة حدوث التفاعؿ والحوار بيف الباحث ونظاـ اقتسام المهام الفكرية مع الآلة:

الذكاء الصناعي مما يعؿ تكنولوجية المعمومات تساىـ في تطور المعرفة وتقوية 
 .1فرص تكويف المستخدميف مف أجؿ الشمولية والتحكـ في عممية الإنتاج

 تتوحد مجموعة التجييزات المستندة عمى تكنولوجية تكوين شبكات الإتصال :
المعمومات مف أجؿ تشكيؿ شبكات الاتصاؿ، وىذا ما يزيد مف تدفؽ المعمومات بيف 
المستعمميف والصناعييف وكذا منتجي الآلات ويسمح بتبادؿ المعمومات مع بقية 

 النشاطات الأخرى.
 ليذه التكنولوجية يمكف أف يكوف مستقبؿ ومرسؿ في أي أف المستعمؿ  :التفاعمية

نفس الوقت فالمشاركيف في عممية الاتصاؿ يستطيعوف تبادؿ الأدوار وىو ما يسمح 
 بخمؽ نوع مف التفاعؿ بيف الأنشطة.

                                                           

، )مذكرة لنيؿ نمونجا الرقمنة كمدخل لتحسين الخدمة العمومية في الجزائر قطاع العدالةمقدـ عبد الغني ، مدلؿ عبد الفتاح ، - 1
، 2017/2016شيادة الماستر في العموـ السياسية تخصص سياسة عامة و إدارة محمية ، جامعة الوادي ،كمية العموـ السياسية ( 

 .31ص
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 وتعني إمكانية استقباؿ الرسالة في أي وقت يناسب المستخدـ ،  :اللاتزامنية
 نظاـ في نفس الوقت.فالمشاركيف غير مطالبيف باستخداـ ال

 وىي خاصية تسمح باستقلالية التكنولوجية المعمومات والاتصالات ، اللامركزية :
فالانترنيت مثلا تتمتع باستمرارية عمميا في كؿ الأحواؿ فلا يمكف لأي جية أف 

 تعطؿ الانترنيت.
 أي : وتعني إمكانية الربط بيف الأجيزة الاتصالية المتنوعة الصنع ، قابمية التوصيل

 بغض النظر عف الشركة أو البمد الذي تـ فيو الصنع ،عمى مستوى العالـ بأكممو.
 أي أنو يمكف لممستخدـ أف يستفيد مف خدماتيا أثناء تنقلاتو قابمية التحرك والحركية :

 ، أي مف أي مكاف عف طريؽ وسائؿ الاتصاؿ كثيرة مف الحاسب الآلي.
 ات مف وسيط إلى أخر كالتحويؿ الرسالة : وىي إمكانية نقؿ المعمومقابمية التحويل

 المسموعة إلى رسالة مطبوعة أو مقروءة .
 وتعني إمكانية توجيو الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو جماعة معينة اللاجماهرية :

بدؿ توجييييا بالضرورة إلى جماىير ضخمة ، وىذا يعني إمكانية التحكـ فييا حيث 
 تيمؾتصؿ مباشرة مف المنتج إلى المس

 وىو قابمية ىذه الشبكة لمتوسع لتشمؿ أكثر فأكثر مساحات غير الشيوع و الانتشار :
 .1محدود مف العالـ بحيث تكتسب قوتيا مف ىذا الانتشار المنيجي لنمط المرف

 وىو المحيط التي تنشط فيو ىذه التكنولوجية، حيث تأخذ العالمية والكونية :
ر عبر مختمؼ مناطؽ العالـ ،وىي تسمح المعمومات مسارات مختمفة ومعقدة تنتش

 .2لرأس الماؿ بأف يتدفؽ إلكترونيا

                                                           

 .32مقدـ عبد الغني ، مدلؿ عبد الفتاح، نفس المرجع السابؽ، ص- 1
 .31ص مقدـ عبد الغني، مدلؿ عبد الفتاح، نفس المرجع السابؽ، - 2
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 أشكال الرقمنة :لثالمطمب الثا

 تأخذ الرقمنة عدة أشكاؿ منيا:

(: تمثؿ مساحة كبيرة مف حيث الإستعماؿ في Mode image)أولا ـ الرقمنة في شكل صورة
في دراسة القيـ الفنية لا التخزيف وتشمؿ كؿ مف الكتب والمخطوطات القديمة وخاصة 

 ( وىي فيما يمي:PIXELالنصية، وتشمؿ عدة نقاط تدعى بيكساؿ )

: تمثؿ ببايت واحد بقيمتيف (Noir et blancبايت لصورة ابيض وأسود) 1 ـ أحادي1
ابيض واسود، وىي طريقة جد اقتصادية مف ناحية الحفظ وسيمة التطبيؽ عمى الوثائؽ 

ة في التعامؿ لموثائؽ القديمة،التي تعرضت لمرطوبة والتمؼ الحديثة وشديدة الوضوح وصعب
 لقراءتيا مف طرؼ الماسح الضوئي.

: يتطمب عدد كبير مف البيكساؿ (Niveu de grisبابت لصورة مستوى رمادي)2- 08
 لمساحة أكبر عمى مستوى الذاكرة وىي تحفظ الوثائؽ القيمة جدا عكس أحادي بايت.

: ىو الأخر يتطمب عدد كبير مف En couleureبايت أو أكثر لصورة ممونة 3- 24 
بيكساؿ يقابمو في 1البيكساؿ لمساحة كبيرة في الذاكرة، إلا أنو يختمؼ عنو كوف أف كؿ 

الترميز ثلاثة ألواف اساسية )احمر، اخضر، ازرؽ( وكؿ لوف يرمز بعدد معيف مف البتيات، 
 جدا مقارنة بالنوعيف السابقيفوىذا لنوع حجـ الممفات الكبيرة 

: يسمح بالبحث داخؿ النص مباشرة مع (Mode texetالرقمنة في شكل نص ) -ثانيا
الوثائؽ الإلكترونية بواسطة برمجية التعرؼ الضوئي عمى الحروؼ بداية مف وثيقة في صورة 

مكانية مرقمة ، التي تقوـ بتحويؿ النقاط المكونة لمصورة إلى رموز وعلامات وحروؼ مع إ
 تعديؿ وتصحيح الخطاء.
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: ويعتمد عمى العرض باستعماؿ (Mode vectorielالرقمنة في شكل إتجاهي ) -ثالثا
الحاسبات الرياضية خاصة في مجاؿ الرسوـ بوجود الحاسب الآلي،وبتحويؿ مف شكؿ ورقي 

شكؿ مف أشكاؿ اتجاىي بيدؼ Pdfإلى شكؿ اتجاىي وىي عممية طويمة ومكمفة، يعتبر 
 تبادؿ المعمومات المقروءة إلكترونيا بشكؿ يحفظ المادة التي يتـ تبادليا نشر و 

 .: متطمبات التحول الرقميرابعالمطمب ال
تحتاج المؤسسات لمقياـ بالعممية التحويؿ الرقمي لممعمومات والبيانات المطبوعة 

يجب "لجميور واسع أو محدود,إلى إمكانيات ومتطمبات  1الخاصة بيا مف أجؿ إتاحتيا
 توفرىا قبؿ البدء في عممية الرقمنة والتي تتمثؿ فيما يمي :

: وذلؾ مف خلاؿ تحديد خطة انطلاؽ ووضع تخطيط تحديد أهداف مشروع الرقمنة  -1
الذي يعتبر عممية منتظمة تتضمف اتخاذ مجموعة مف الإجراءات والقرارات لموصوؿ إلى 

الإمكانيات المادية والمعنوية المتاحة حاليا أىداؼ محددة وعمى مراحؿ معينة مستخدمة كافة 
ومستقبلا أحسف استخداـ. والتخطيط لمشروع الرقمنة يجب أف يسند إلى لجنة تشرؼ عمى 

 . 2الذي يجب أف يتكوف مف عناصر يشيد ليا بالكفاءة ،مشروع

قرار ميزانية مناسبة لممشروع مع تبويبيا ووضع  إضافة إلى تحديد تكاليؼ المشروع وا 
زمنية واضحة لمراحؿ تنفيذ المشروع . كما يجب إعادة ىندسة الإجراءات الإدارية خطة 

والتنظيمية والعمميات الفنية بما يناسب والتحوؿ الجديد, وفي الأخير يجب تحديد الإجراءات 
 التي ستتخذ بخصوص المشاكؿ التي يمكف أف تعترض المشروع.

                                                           

،) مذكرة ماجستير ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية المكتبة الرقمية في الجزائر دراسة لمواقع و تطمعات المستقبلسييمة ميري، - 1
 (.83-84، )ص 2005،جامعة قسنطينة( 

الجزائرية دراسة واقع رقمنة الاطروحات والمذكرات دراسة ميدانية  الرقمنة في المكتبات الجامعيةبف عمة فتيحة, بمحاج قمر،  - 2
 بالمكتبة المركزية الجامعية، )مذكرة لنيؿ شيادة الماستر ،تخصص تكنولوجية وىندسة المعمومات. جامعة عبد الحميد بف باديس ،

 38،ص 2019/2018مستغانـ (،
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 مجموعة المبادئ والخصائص التالية : ويتحكـ في نجاح التخطيط لمشاريع رقمنة الوثائؽ

 لكي تحقؽ الخطة غايتيا لابد أف تكوف ىناؾ نظرة شاممة وواقعية لوضع الواقعية :
المؤسسة وىذا مف خلاؿ الدراسة العممية الدقيقة لمتعرؼ عمى مواردىا المالية 

مكاناتيا البشرية، الشئ الذي يسمح بوضع خطة سميمة تحقؽ غايتيا في حدود ىذه  وا 
 الإمكانيات.

 يجب أف يشمؿ التخطيط كؿ الجيات المسئولة في المشروع.لشمولية : 
 تسمح مرونة الخطة بإمكانية تعديميا والتكيؼ مع التغيرات التي تطرأ عمى المرونة:

 البيئة المحيطة بمشروع الرقمنة دوف إعاقة سر المشروع أو زيادة في التكاليؼ.
 ضحة مف البداية وىي بمثابة الدليؿ : حيث يكوف لمخطة أىداؼ واوضوح الهدف

 الذي يسير عميو المشروع.
 مف الضروري التنسيؽ في عممية التخطيط بيف الأىداؼ المسطرة في بداية  :التنسيق

 المشروع والوسائؿ المستخدمة في عممية تنفيذ المشروع.
 ـ الخطة الجيدة ىي التي تحدد الميا إف ىذا المبدأ ميـ جدا في التخطيط، :الإلزام

 .1والصلاحيات بدقة

عممية الرقمنة تستمزـ جيود جماعية مف المسئوليف داخؿ  :القوى البشرية المؤهمة -2
المؤسسة،إلى جانب الموظفيف مف مختمؼ الأقساـ،وكمما كاف الموظفوف القائموف عمى عممية 

في الرقمنة داخؿ المؤسسة مؤىميف ويممكوف ميارات وكفاءات عالية كاف ذلؾ عاملا مساعدا 
 إتماـ مشاريع الرقمنة بجودة عالية.

                                                           

مشاريع رقمنة الوثائق التخطيط العممي بمشروع رقمنة الوثائق لمؤسسة نحو استراتيجية لنجاح سييمة ميري،بلاؿ بف جامع"، - 1
 .84،ص2019، 04مجمة بيموفيا لدراسات المكتبات والمعمومات ، العدد سوناطرك "،
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: مشروعات الرقمنة تتطمب ميزانية خاصة وموردا ماليا يخصص لشراء الموارد المالية -3
المعدات الرقمية اللازمة لعممية الرقمنة وكذلؾ لصيانة ىذه المعدات وكؿ ما تتطمبو عممية 

 الرقمنة.

وعات الرقمنة ىي المعدات وكالأجيزة : مف المتطمبات الأساسية لمشر المعدات والإجهزة -4
 اللازمة لمقياـ بعممية الرقمنة،و تتمثؿ ىذه الأجيزة في :

 الحواسيب. -أ

 (الماسحات الضوئيةscanner.) 

يعتبر جياز الماسح الضوئي أحد ممحقات الحاسوب ،ومف الأجيزة اليامة في عممية 
المتوفرة في الوثائؽ المطبوعة  الرقمنة، وىو جياز يقوـ بتحويؿ أي شكؿ مف أشكاؿ البيانات

 والمصورة و المخطوطات والمرسومة إلى إشارات رقمية قابمة لمتخزيف في ذاكرة الحاسوب .

 وىناؾ عدة أنواع لمماسح الضوئي منيا :

 وىو يعمؿ مف خلاؿ تثبيت الورقة المراد تغذيتيا الماسح الضوئي المسطح :
 . 1ويمسح ضوء الماسح الورقةلمحاسوب داخؿ الماسح وتبقى ثابتة مكانيا ، 

 وىو الأصغر حجـ ويقوـ بالمسح بطريقة يدوية وىو لا الماسح الضوئي اليدوي :
 يعطي صورة عالية الجودة .

 يستخدـ في مؤسسات النشر،وتفوؽ دقتو كؿ الأنواع الماسح الضوئي الأسطواني :
الورقة عمى السابقة الذكر، كما تختمؼ فكرة عممو عف الماسحات الأخرى،حيث تبث 

أسطوانة زجاجية و يسطع ضوء مف داخؿ الأسطوانة ليضيء الورقة،ويقوـ جياز 
                                                           

،)مذكرة لنيؿ الماجستير في عمـ المكتبات،، جامعة المكتبة الرقمية في الجزائر دراسة لواقع وتطمعات المستقبلميري سييمة ، - 1
 87-86،ص2006/2005نتوري ،قسنطينة(م
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حساس لمضوء يسمي أنبوب تكبير الفوتونات ليحوؿ الضوء المنعكس إلى تيار 
 كيربائي.

 تسمى مسحات الكتب،وتتميز بالحد مف مخاطر اتلاؼ الماسح الضوئي الرأسي :
 المصدر أثناء المسح الضوئي.

: عممية الرقمنة لا يمكف أف تتـ دوف توفر أجيزة حاسب آلي ليا سبات الآليةالحا -ب
مواصفات ملائمة لعممية الرقمنة تتناسب مع الميمة المطموبة انجازىا ومف الضروري أف 

 تكوف الحاسبات الآلية حديثة وعالية الجودة.

جموعة مف : تقوـ الشبكة المحمية لممعمومات عمى الربط بيف مشبكات المعمومات -ج
الحاسبات داخؿ مبنى واحد أو مباني متجاورة مف خلاؿ كابؿ رئيسي البرمجيات: وىي تعالج 
النصوص والكممات وتساعد في إنتاج الصور وتحريرىا لأغراض الحفظ والعرض عمى 
الانترنت، وىناؾ برمجيات لمتعرؼ الضوئي عمى الحروؼ التي تستخدـ في تحويؿ الصور 

 لبرامج ىي:إلى نصوص، ومف بيف ا

 .Ms officeحزمة الأفيس  -
 . Adobe photoshopبرمجيات معالجة الصور  -
 Winzib winraبرمجية ضغط الممفات مثؿ  -
 .Unix 1برمجيات التشابؾ -
دارة قواعد البيانات. -  برمجيات إنشاء وا 

                                                           

دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية عمى مستوى الجماعات المحمية دراسة ميدانية بمكتب الوثائق فتيحة بوخيرة، ، - 1
،)مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في العموـ السياسية جامعة قاصدي مرباح ورقمة(، البيومترية في بمدية سيدي خويمد

 .26ص،2019/2018
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مف الأنظمة الناجحة، فيو يعمؿ بناءا عمى نظاـ إدارة  Oracleكما يعد نظاـ أوراكؿ 
 .1البيانات العلائقية ويعمؿ عمى بيئة أنظمة مفتوحة مف خلاؿ أجيزة مختمفةقواعد 

: وتشمؿ مجمؿ التشريعات والقوانيف التي يجب إقرارىا لإيجاد البيئة المتطمبات القانونية  -5
 .2القانونية الأزمة لمعمؿ

التقنية الملاحظ أف ىناؾ العديد مف المتطمبات التنظيمية والإدارية وكذالؾ المتطمبات 
 والقانونية التي توفر البنية الأساسية لرقمنة.

جراءات الرقمنةخامسالمطمب ال  .: عمميات وا 

 تمر عممية الرقمنة بمجموعة مف الإجراءات والخطوات منيا :

 تعد أوؿ خطوات الرقمنة، بحيث يتـ اختيار الوثائؽ وتكوف اختيار الوثائق لرقمنة :
 ة.مف طرؼ موظؼ يتوفر فيو عامؿ الخبر 

 :في ىذه العممية يتـ تحويؿ الوثائؽ المختارة إلى الشكؿ الرقمي وذلؾ  المسح الضوئي
ويتوقؼ اختيار  باستخداـ الماسح الضوئي، وأجيزة التصوير الضوئي المناسبة،

 الماسح الضوئي عمى طبيعة المصادر المراد رقمنتيا .
 يوغرافي لممصادر : تتـ في المرحمة عممية الضبط البيبمإنشاء تسجيمة الميتاداتا

الرقمية عمى اعتبار أف الرقمنة ىي عبارة عف إعادة إنتاج الوثائؽ الأصمية، ويكوف 
 .3ذلؾ باستخداـ الميتاداتا

                                                           

 .26فتيحة بوخيرة نفس المرجع السابؽ،ص - 1
"،المجمة اقتصاديات الأعمال القائمة عمى الرقمنة المتطمبات و العوائد تجارب دولية دروس و عبرحميدوش عمى،بوزيدة حميد،" - 2

 .47،ص2020،الجزائر، ديسمبر 1،العدد8العممية المستقبؿ الاقتصادي، المجمد
،)مذكرة ماستر عموـ  الإدارة الإلكترونية في رقمنة سجلات الحالة المدنية دراسة حالة لبمدية شتمة بسكرةدور  ا رياف بف كحمة، - 3

 .71ص،2019/2018الإعلاـ والاتصاؿ، جامعة محمد خيضر بسكرة( ،
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يداع واسترجاع الكينات الرقمية مف مؤسسات و  الميتادات ليا أىمية كبيرة في بناء وا 
وىناؾ العديد مف الوظائؼ تقدميا الميتاداتا لمكيانات  المعمومات الرقمية عمى شبكة الأنترنت،

تنظيـ المصادر  اكتشاؼ المصدر، مف الوظائؼ منيا، عدد Gail hodgeالرقمية حيث قدـ 
 .1الوصؼ الرقمي وغيرىا مف الوظائؼ القابمية لمتشغيؿ المتبادؿ، الإلكترونية،

نتائج المسح الضوئي  : تيدؼ ىذه العممية إلى ضماف جودةالمعالجة وضبط الجودة -1
وتوحيدىا دوف الخلاؿ بالمحتوى ، وفييا تستخدـ برمجيات خاصة لذلؾ مف أجؿ تصحيح 
بعض الأخطاء الناتجة عف المسح الضوئي،كتنظيؼ البقع والشوائب والتشوىات الموجودة في 

 الصور.

: بعد عممية المسح الضوئي والمعالجة تأتي عممية التعرف الضوئي عمى الحروف -2
لتعرؼ الضوئي عمى الحروؼ، باستعماؿ برمجيات التعرؼ الضوئي عمى الحروؼ التي ا

 تسمح بتحويؿ الصور الناتجة عف المسح إلى نصوص يمكف التعديؿ فييا والبحث داخميا .

: يتـ في ىذه العممية تخزيف الممفات الرقمية الناتجة عف عمميات الرقمنة التخزين الرقمي -3
مية تربط كؿ ممؼ بتسجيمو الببيميوغرافية، بطريقة منظمة في قاعدة بمستودع الوثائؽ الرق

تاحتيا فيما بعد، وتستمر عممية التخزيف  بيانات المكتبة الرقمية لتسييؿ استرجاعيا وا 
باستمرار العمميات السابقة بيا ، ويتـ تخزيف جميع الوثائؽ التي يتـ رقمتنيا يتـ تخزينيا 

 بطريقة فورية.

 : وعرضيا والحصوؿ عمييا ويتـ اختيار أنسب الطرؽ الفنية والوظيفية.ةتصميم الواجه -4

                                                           

سرد  -2، ج 1،ط الكيانات الرقمية المحتوى الرقمي في المستودعات الرقمية عمى شبكة الانترنتأسامة محمد عطية خميس، - 1
 259،ص2013العربية المتحدة لمتسوية ، التو: بدات ، القاىرة ،
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: تعد عممية إتاحة المعمومات النتيجة النيائية لممعمومات السابقة وتبدأ دورة إدارة الإتاحة -5
 الإتاحة بطمب مف المستفيد الولوج لمادة رقمية ما عمى شبكات المعمومات.

 : : أهداف الرقمنة سادسالمطمب ال

 : ىناؾ العديد مف الاىداؼ التي تسعى الييا مف خلاؿ القياـ بعممية الرقمنة وىي

 :الوسائط الرقمية تعد اقؿ عرضة لمتمؼ مقارنة بالوسائط الورقية التي تتعرض  الحفظ
 لعدة اخطار.

 مف خلاؿ الشبكات وخصوصا شبكة الأنترنت سمحت الرقمنة بالاطلاع الاقتسام :
 مئات الأشخاص في نفس الوقت.عمى نفس الوثيقة مف قبؿ 

 اف قرص مضغوط يمكنو تخزيف ألاؼ الصفحات.التخزين : 
 تتميز النظـ الرقمية بسرعة كبيرة في  سرعة الاسترجاع وسهولة الاستخدام :

 الاسترجاع، حيث انو يمكف استرجاعيا في ثواف بدؿ مف عدة دقائؽ.
 توصيؿ المعمومة لممستفيد دوف التدخؿ البشري. -
يصاؿ المعمومات بشكؿ اسرع واقؿ تكمفة وذلؾ عبر مختمؼ المساىمة  - في توزيع وا 

 احتياجات المعموماتية والبحثية.
إنجاز معاملات الأفراد مف دوف عناء والتخمص مف مشكمة الانتظار اماـ مكاتب  -

 . 1إنجاز معاممة الموظفيف لفترات طويمة مف اجؿ الحصوؿ عمى معمومات أو

 
 

                                                           

طمبة السنة الثانية ماستر شعبة الإعلاـ  توظيف الطمبة لمصادر المتطمبات الرقمية في بحوثهم العمميةبوظياؼ مصطفى،  - 1
العموـ الاجتماعية، جامعة عبد الحميد بف باديس، والاتصاؿ نموذجا، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في عمـ المكتبات والمعمومات، كمية 

 .38، ص2017-2016مستغانـ، 
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 لرقميالمبحث الثاني: الاتصال ا

 : نشأة الاتصال الرقميالأولالمطمب 

ماء إلى إمكانية تقديـ في الثمانينات مف القرف الماضي توصؿ الباحثوف والعم
والرموز التماثمية في شكؿ إشارات رقمية ومنذ تمؾ الفترة بدأت التكنولوجيا تحؿ الإشارات 

تدريجيا محؿ المعدات التناظرية التقميدية كمما نممس مدى ما بمغتو الاتصالات مف سيولة 
ويسر في عصر الاتصاؿ الإلكتروني والفضائيات وتطورات وانجازات عممية فتحت المجاؿ 

كمت نقاط تحوؿ في مسار التقدـ الاتصالي منذ النصؼ الثاني مف إلى أماـ قفزات ىائمة ش
 وتتمثؿ ىذه القفزات فيما يمي:2001القرف العشريف وبداية الألفية الثالثة مع عاـ  

عمى يد بعض العمماء 1948: تتمثؿ ىذه القفزة في اختراع التراتر سيتور عاـ  القفزة الأولى
را لإنجازىـ الكبير وأثرىـ في تصغير حجـ أجيزة الأمريكيوف )براتاف شوكمي براديف(  نظ

 وحصوليـ عمى جائزة نوبؿ عاـ  في نظـ الاتصالات. 1956الإرساؿ والاستقباؿ 

: وترتبط ىذه القفزة بالتوصؿ إلى صناعة دوائر متكاممة صغيرة الحجـ عالية  القفزة الثانية
 شخصيا صغيرة يمكف حمميا.الكثافة بفضؿ ىذه الفقرة أمكف تصغير حجـ الحسابات لتصبح 

:  وقد تحققت حينما قاـ العالـ الأمريكي  )شانوف(  بنشر بحثو الذي وضع  القفزة الثالثة
 الأساس للاتصالات الرقمية التي تتميز بكفاءتيا العالية .

إف مسيرة ىذا التطور اتجيت في خط مشاريع نحو مرحمة الاتصاؿ الالكتروني والذي شيد 
با كبيرا في مجاؿ الاتصالات حتى أضحي مف الصعوبة ملاحقة تطورىا تقدما ىائلا وتشع

 ومف ىذه المجالات نجد: 

 مجاؿ الاتصالات يبف الحسابات الالكترونية وشبكات الاتصاؿ. -
 مجاؿ الاتصاؿ عبر أقمار الفضاء   والسماوات  المفتوحة. -
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برى وىي الاتصاؿ عبر  الألياؼ الضوئية  واكتشاؼ أشعة الميزر ثـ الثورة الك -
 الاتصالات الشخصية.

 المطمب الثاني: تعريف الاتصال الرقمي ومميزات

 ىناؾ عدة تعارؼ للاتصاؿ الرقمي يمكننا عرض ما يمي:

يعرؼ "الاتصاؿ الرقمي بأنو نوع مف أنواع الاتصاؿ الحديث الذي يعتمد عمى ثلاث 
لقاعدة الثانية بالتكنولوجيا قواعػػد أساسية  تتمثؿ القاعدة الأولى بأطراؼ عممية الاتصاؿ،  وا

لتحقيؽ اليدؼ منو أما القاعدة الثالثة فتتمثؿ في الميارات الفدية  والبعد  الرقمية  ونظميا،
 الإنػػساني الذي ييدؼ في نياية الأمر تحقيؽ ىدؼ الاتصاؿ.

ويمكف تعريؼ "الاتصاؿ الرقمي بأنو الميارة الأساسية لدعـ الأعماؿ التي نرب أف 
فراد في إطار التوصيؿ والاستقباؿ لوسائؿ الاتصاؿ في وظائفيـ و حياتيـ حيث يكتسبيا الأ

 .1أف الاتصاؿ الرقمي ىو القدرة عمى خمؽ الاتصاؿ الفعاؿ مف مختمؼ الوسائؿ الرقمية

يستند تعريؼ الاتصاؿ الرقمي عمى استخداـ النظـ الرقمية ومستحدثاتيا باعتبارىا 
أطرافيا ولا يبتعد ىذا المفيوـ مف مفيوـ الاتصاؿ مف خلاؿ الوحيدة والأساسية للاتصاؿ بيف 

الكمبيوتر أو الاتصاؿ القائـ عف طريؽ الكمبيوتر أو الاتصاؿ بمساعدة الكمبيوتر في عممية 
 الاتصاؿ.

اف الاتصاؿ في ىذا المفيوـ يقع في الإطار الأوسع لمفيوـ الاتصاؿ وعناصره 
لإنساني بيف الأفراد لتحقيؽ أىداؼ مرغوبة يتسـ وأشكالو نماذجو كأنو في نياية الاتصاؿ ا

بكؿ صفات الاتصاؿ الإنساني و يتـ مف خلاؿ عمميات فرعية تتأثر بكؿ المداخؿ النفسية 

                                                           

مذكرة ماستر جامعة قالمة  مساهمة الاتصال الرقمي في تطوير الخدمات السياحية:  براحمية فاطمة الزىراء ىرامزة مناؿ -1
 19ص2019
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والاجتماعية والمغوية التي تناوليا الباحثيف النفس والاجتماع والثقة إذ قدموا ليذه المجالات 
 وعلاقاتو. العديدة التي تشرح الاتصاؿ الإنساني وعممياتو

يمكف تعريؼ الاتصاؿ الرقمي أيضا كالاتي : العممية الاجتماعية التي يتـ فييا 
الاتصاؿ مف بعد أطراؼ يتبادلوف الأدوار في بث الرسائؿ الاتصالية المتنوعة واستقباليا مف 

 .1خلاؿ الرقمية ووسائميا لتحقيؽ أىداؼ  معينة

حواسيب والوسائؿ المتعددة في وىناؾ بعض التعريفات التي اقترنت باستخداـ ال
الاتصاؿ دوف التعمؽ في الأبعاد الإنسانية والاجتماعية ليذا النمط مف أنماط الاتصاؿ، وىذا 
ما يؤكد الاىتماـ بالمستحدثات الرقمية وخصائصيا في تقنيات الوسائؿ وتأثيراتيا باعتبارىا 

د ما قدمتو إسيامات التطور المعاصر والحديث لتكنولوجيا الاتصاؿ، وما تنازؿ بحدو 
تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في التعريؼ بالوسائؿ القائمة عمى النظـ الرقمية، مثؿ: مواقع 

 .2الويب، الفيديو، والصوت والنص وباقي الوسائؿ المتعددة المتحركة والثابتة

 .المطمب الثالث:  محددات الاتصال الرقمي

التقميدية يوصؼ بأنو عممية تربط عناصرىا إذا كاف الاتصاؿ الإنساني في أشكالو  -
علاقة يبعضيا البعض فاف الاتصاؿ الرقمي يزيد عمي ذلؾ باف العلاقات ليست بيف 
عناصر العممية فقط ولكنيا بيف عناصر النظـ الرقمية التي تعمؿ عمي استمرار 

 الاتصاؿ وتطوره.
ـ  البعد الاجتماعي يقوـ الاتصاؿ الرقمي عبر الشبكة بوظائؼ وادوار اجتماعية تدع -

 والمتطمبات  الاجتماعية  للاتصاؿ الرقمي.

                                                           

 20حموش خديجة، مرجع ذكر سابقا، ص -1
دار النيضة بيروت ص   6مجمة الاتصاؿ و التنمية العدد الاتصال الرقمي في تعزيز التنوع الثقافيدور عبد الكريـ عمي الديسي  -2

 30مف  4 
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 إف الاتصاؿ بيف الأفراد ىو اتصاؿ مف بعد. -
إف الاتصاؿ واف كاف يتـ مف بعد إلا  و إف مستحدثات النظـ الرقمية وفرت مقومات  -

 الاتصاؿ وتبادؿ الأدوار الاتصالية وتدعيـ وظائفيا.
رورية لتحقيؽ الاتصاؿ و وظائفو ولا  يقوـ تعتبر النظـ الرقمية ومستحدثاتيا ض -

 .1الاتصاؿ السمكي واللاسمكي مقامو مداـ لا  يعتمد عمى النظـ الرقمية

  المطمب الرابع: وظائف الاتصال الرقمي

 تتمثؿ وظائؼ الاتصاؿ الرقمي في ما يمي:

تجاوز الصعوبات والقيود والعزلة التي تفر منيا مختمؼ الاتصالات وتوسيع علاقة  -
 الفرد مع الآخريف مف خلاؿ الاتصاؿ بمسافات بعيدة عف طريؽ شبكة الانترنت.

ينشا الاتصاؿ الرقمي ما يسمى بالمجتمعات الافتراضية التي تجمع بيف أفرادىا حوؿ  -
أىداؼ أخرى قد تكوف غائبة عف المجتمعات الحقيقية ليؤلاء الأفراد مثؿ الدعوة إلى 

 الديمقراطية.
خدمات إعلامية مف خلاؿ كتابة التقارير الإخبارية حوؿ تقديـ معمومات ىامة و  -

 مختمؼ مجالات الحياة الاجتماعية ومشاكؿ المجتمع.
استعماؿ الاتصاؿ الرقمي في مجاؿ التعميـ ونشر الاستراتيجيات الخاصة بتوظيؼ  -

 الكمبيوتر في برامج التعميـ.
ة مختمفة       تحقيؽ وظيفة الترقية والترفيو التي أصبحت تجذب مستويات عمومي -

 وفكرية مع انتشار برامج المسابقات بتطور التكنولوجيا و انتشار شبكة الانترنت.

 

                                                           

 24-23حموش خديجة مرجع ذكر سابقا ص -1
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  المطمب الخامس: أهداف الاتصال الرقمي

 لقد لخص بعض التقنيف أىـ أىداؼ الاتصاؿ الرقمي في النقاط التالية:

خلاؿ ىدؼ تقني: يكمف في حفظ الوثائؽ والمعمومات وحمايتيا مف التمؼ مف  -
 أرشفتيا حني يستفيد منيا جميور المتمقيف.

 المحافظة عمي التراث المكتوب والاقتصاد مف استعماؿ ذلؾ التراث بالأيدي .    -
إمكانية تحويؿ المعمومات مف كتابة إلى محفوظات حيث يتـ تغيير نظاميا الي صيغ  -

 رقمية عددية بالمغة التي يفيميا الحاسوب ويستطيع إرجاعيا. 
لؾ إلي تحقيؽ لا مركزية المعمومات حيث تصبح مخزنة في منطقة ما ييدؼ كذ -

ويمكف الاستفادة منيا في مناطؽ أخري فلا تكوف المعمومة حكرا عمي منطقة  معينة 
 والتقميؿ مف عناء السفر وقمة التكاليؼ عمي الأفراد. 

ناة تحقيؽ قدر عالي مف الدقة الآلية بتصميـ نظـ رقمية لمراقبة تغير أوضاع الق -
 .1بصفة مستمرة وتصحيح مسارىا

التحكـ في مشكمة الصدى وتحقيؽ التوافؽ الصوتي او التناغـ بيف الأصوات مف اجؿ  -
 .2القضاء عمي مشكمة التشويش

  .المطمب السادس: مزايا تكنولوجي الاتصال الرقمي
 : يتيح استخداـ نظاـ الاتصاؿ الرقمي العديد مف المزايا تكمف فيما يميالمزايا:  -1

: يتسـ نظاـ الاتصاؿ الرقمي بالنشاط و القوة التي تجعؿ الاتصاؿ مؤسس كوحدة أولا
متكاممة عالية الجودة و خاصة في البيئات التي تكوف فييا أسموب الإشارات التماثمية مكمفا 

 وغير فعاؿ فيتفوؽ الاتصاؿ الرقمي في نقؿ المعمومات في مسافات بعيدة 
                                                           

 32ص2019مذكرة ماستر جامعة ادرار  الاتصال الرقمي في التعميم العاليمحمد معمري الميدي الذىبي:  -1
 24حموش خديجة، مرجع ذكر سابقا، ص  -2
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بقدر عاؿ مف الذكاء حيث يمكف أف يصمـ النظاـ الرقمي لكي  تتسـ الشبكة الرقمية :ثانيا
 يراقب تغير أوضاع القناة بصفة مستمرة و يصحح مسارىا. 

تتسـ الشبكة الرقمية بالمرونة حيث تخضع النظـ الرقمية عادة لمتحكـ مف جانب برامج  :ثالثا
 بالحاسب الإلكتروني مما يسمح بتحقيؽ قدر عاؿ مف جودة الاستخداـ.

: يتسـ الاتصاؿ الرقمي بالشموؿ حيث يسمح النظاـ الرقمي بنقؿ البيانات في شكؿ بعارا
نصوص وصوت وصورة ورسوـ بقدر عاؿ مف الدقة وتتـ كؿ أشكاؿ الاتصاؿ السابقة عف 

 طريؽ استخداـ الإشارات الرقمية.

: يتسـ الاتصاؿ الرقمي بتحقيؽ قدر عاؿ مف تاميف الاتصاؿ حيث سبؽ استخداـ خامسا
نظاـ الاتصاؿ الرقمي لأغراض العسكرية و نقؿ البيانات السرية لمحكومات قبؿ أف يصبح 
ىذا النوع مف الاتصالات متاحا عمى المستوى التجاري و شبكات البنوؾ و النقؿ الالكتروني 

 .1لمبيانات ونقؿ المعمومات الحساسة التي تتسـ بدرجة عالية مف السرية

التكنولوجيات اقؿ اجتماعية وعاطفية وحميمية كما انو عمى وأىميا أف ىذه  العيوب: -2
الرغـ مما قدمتو مف خبرة عالية في مجاؿ حرية التعبير إلى أف ىذه الحرية تقيدت بقيود 
سياسية فميس ىناؾ ضماف لتكنولوجيا الاتصاؿ الرقمي الحديثة وأنيا تؤدي لعصر جديد 

نرى العكس وذلؾ استنادا لعدة مؤشرات  مختمؼ وينطوي عمى المزيد مف حرية التعبير فنحف
وىي تؤدي لانقساـ الجميور العريض ذات الاتجاىات المتباينة التي تؤدي لتقميص الخبرات 

 .2المشتركة لمختمؼ أفراد المجتمع

 

                                                           

 103- 101حسيف عماد مكاوي مرجع ذكر سابقا ص -1
 42محمد معمري، مرجع ذكر سابقا، ص -2
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 المطمب السابع: أشكال تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسات

ة جعميا تدخؿ جميع مجالات إف تطور تكنولوجيا الاتصاؿ وانتشارىا بصورة كبير  
الحياة الاجتماعية ومنيا المؤسسات بمختمؼ أنواعيا وبغض النظر عف نشاطاتيا، حيث اف 
متطمبات العمؿ باتت تحتـ بالضرورة استخداـ ىذه التكنولوجيات الي تتمثؿ اساسا في جياز 

ات الحاسوب ومنظومة الشبكات، فما ىو الحاسوب؟ واستخداماتو؟ وما ىي أىـ الشبك
 المستخدمة في المؤسسة؟ فوائدىا واستخداماتيا؟

 :Computerجهاز الحاسوب  -1

نعيش اليوـ في المعمومات، وتعتبر الحاسبات الالكترونية المختمفة ىي بالأساس جزء  
مف ىذا العصر المتطور، حيث يعد ىذا الاختراع مف أىـ الانجازات التكنولوجية الحديثة 

المستويات في فترة وجيزة، ذلؾ أنو وفر الجيد الفكري والعضمي التي أثرت عمى جميع 
وحسّف مف الطريقة التي تؤدي بيا أغمب الأعماؿ، وأصبح في أعمى أولويات المشتريات 

 بالنسبة للأفراد، المؤسسات و الحكومات.

يعرؼ الحاسب الالكتروني بأنو: وسيمة لتجييز البيانات بمعنى أنو يستمـ بيانات 
يجيزىا في صورة معمومات كمخرجات اي انو مصمـ عمى اساس احتواء قدر كمدخلات و 

جراء المقارنات  كبير مف البيانات الداخمة وتخزينيا، ثـ انجاز العمميات الحسابية عمييا وا 
، 1المنطقية المتعمقة بيا، و أخيرا الإمداد بالمعمومات المطموبة و ذلؾ كمو بمعدؿ سرعة كبيرة

"الآلة التي تجمع بيف عدة مياـ: تخزيف، استرجاع و إرساؿ واستقباؿ ويعرؼ أيضا عمى أنو: 
، وعميو فإف تكنولوجيا الحاسوب تقوـ أساسا 2في آف واحد بالصورة و الصوت إذا أريد ذلؾ

بإنجاز البيانات الحسابية و معالجة المعمومات، ثـ إخراجيا في شكؿ صوت أو صورة و بيا 
                                                           

 16بيروت، ص 1983، دار النيضة، الحاسب الإلكتروني و نظم المعموماتمحمد شوقي شادي،  -1
 124عبد الباسط محمد عبد الوىاب، مرجع سبؽ ذكره، ص  -2
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إلى نياية الحرب العالمية الثانية في الولايات المتحدة  معا، و يرجع تاريخ صناعة الحاسوب
، تميز ىذا الأخير بكبر حجمو ENIAC(، مع أوؿ حاسوب الكتروني USAالأمريكية )

وتعقد مكوناتو و صمـ بشكؿ خاص لأغراض عسكرية، أما حاسوب أوؿ تجاري فقد سمي 
UNIVAC فيما بعد قطاعات ووجو أساسا للأعماؿ الإدارية فقط 1951، عرض لمبيع سنة

 .1أخرى

إف إنتشار الحاسوب في الوقت الحالي بيذه الطريقة اليائمة راجع إلى تمتعو بمجموعة 
مف الخصائص كالسرعة الفائقة في الأداء، الدقة، والكفاءة العاليتيف أثناء تنفيذ العمميات 

دارة البيانات، كما يمكنو تنفيذ مياـ معقدة ومختمفة كإدارة المشروعات،  ومف مميزاتو وا 
 الأخرى التي تشجع المؤسسات عمى استخدامو ما يمي: 

مرونة الحاسوب مف حيث تحمؿ عبء أكبر في حالة النمو السريع دوف الحاجة إلى  -
 زيادة العناصر البشرية.

 قمة الأخطاء أو انعداميا إذا احكمت الرقبة عمى المدخلات. -
الحصوؿ عمى المعمومات باستخداـ حيث أثبتتف الممارسات أو تكمفة عنصر الكفالة: -

 الحاسوب نقؿ بكثير عف تكمفة الحصوؿ عمييا بدويا.
تشير التقديرات غمى جاذبية الاستثمار الحاسوب مف خلاؿ متوسط العائد الاستثماري: -

% مف الاستثمارات الكمية كؿ عاـ، وذلؾ بالنسبة  45% إلى  35عدد يتراوح مف 
لنسبة معدلا استثماريا مغريا بالقياس إلى لممؤسسة متوسطة الحجـ وتمثؿ ىذه ا

 .2البدائؿ المختمفة
 

                                                           

، ترجمة سرور و عاصـ أحمد الحمامي، )دار المريخ لمنشر، الحاسبات الآلية و تشغيل المعموماتروبرت سترف و نانسي سترف،  -1
 .166-164الرياض، ص ص 1990

 130ص ،محمد محمد اليادي، مرجع سابؽ -2
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 les réseauxالشبكات  -2
حتى يتمكف كمبيوتر مف الاتصاؿ بأخر لابد مف توافر قنوات اتصالية لنقؿ البيانات، 
كما يجب أف تتواجد مجموعة مف الأساليب والقواعد والأدوات التي تعمؿ عمى تحويؿ 
البيانات مف الشكؿ الرقمي لمحاسوب إلى الشكؿ التناظري لقناة الاتصاؿ والعكس، ىذه 

شبكات، والشبكة أساس ىي الرابط بيف البيانات الطرفية القنوات الاتصالية تعرؼ بال
Terminals لمحاسبات بيدؼ نقؿ وتبادؿ المعمومات بيف الحاسب الألي والنيايات الطرفية

 .1لمبياناتOnlineالمتصمة بو، في إطار النقؿ عمى الخط المباشر 

دقيقة  ولعؿ مف شروط الرئيسية لتنظيـ الربط الشبكي أنيا يجب أف تكوف سريعة و
ومتاحة عمى الدواـ وأمنية ومرنة وسيمة الإصلاح وغير مكمفة، وأحد الشروط الرئيسية 
الأخرى ىي أف نظـ الربط يجب أف تعمؿ حسب مواصفات إلكترونية سيمة مما يتيح ربط 
سمسمة مف الأجيزة في الشبكة، ومف الناحية التالية فإنو يفترض أف تتـ الوصلات خلاؿ 

ي بكابؿ قياسي ودوف حاجة لاستخداـ أجيزة خاصة لمربط، كما أنو مف عممية الربط الفعم
المفترض أف تكوف الشبكة غير ظاىرة لمعياف أو بمعنى أخر مخفية يشعر بيا المستفيد ولا 

 .2يراىا
وعموما توجد ثلاث شبكات رئيسية مستخدمة في المؤسسات، وقد تتواجد كميا أو 

 شبكات ىي: الانترنيت، الانترانت، الإكسترانت. بعضيا حسب إمكانات كؿ مؤسسة، وىذه ال

تعد الانترنت إحدى أىـ إنجازات تكنولوجيا شبكات : Internetشبكة الانترنت:  -3
الكمبيوتر في عالمنا المعاصر، بؿ ربما ىي أكثرىا قوة فقد بات بإمكاف أي شخص استخداـ 

                                                           

 ،1992 الرياض العامة، الإدارة معيد الصوينع، سميماف عمي ترجمة، ،المكتبات في الألي التشغيل مشاريع إدارة كلايتوف، ماريف -1
 143 ص
 .144نفس المرجع السابؽ، ص -2
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الانترنت التي لا تحتاج إلى شفرات أو أجيزة كمبيوتر خاصة، إضافة إلى إمكانية الولوج 
 ى أقطابو كميا. إلييا مف أي مكاف في العالـ الذي وصمت الانترنت إل

الانترنت ىي جزء مف ثورة الاتصالاتػ ويعرؼ البعض الانترنت بشبكة الشبكات، في 
حيت يعرفيا البعض الأخر بأنيا شبكة الطرؽ المواصلات السريعة، ويمكف تعريفيا بشبكة 

: الانترنت كممة Smithو كأتيسميث « Bob Nortgen»الشبكات، كما يعرفيا "بوب نورتف" 
 وىي تتجزأ إلى كممتيف:  Interconnection of net workمختزلة لعبارة إنجميزية 

Interconnexion وتعني الربط بيف عنصريف أو شيئيف و« Net work  » وتعني
 .1الشبكة

وشبكة الانترنت عبارة عف مئات ملاييف مف الحاسبات الألية حوؿ العالـ  مرتبطة 
مف الحاسبات أمكف إرساؿ الرسائؿ  ببعضيا البعض، ومع الرابط ىذا العدد اليائؿ

الإلكترونية بينيا بممح البصر، بالإضافة إلى تبادؿ الممفات والصور الثابتة أو المتحركة أو 
الأصوات، وقد تـ الاتفاؽ عمى نظاـ موحد تتبادؿ جميع ىذه الأنماط مف المعمومات تـ 

 . 2تسميتو النسيج العالمي

 :Intranetشبكة الانترانت  -4
التطورات التكنولوجية إلى ظيور أنظمة اتصالية حديثة لمحد مف مختمؼ العوائؽ أدت 

والإنحرافات التي تعترض العممية الاتصالية داخؿ المؤسسات، مع توفير ظروؼ أحسف لنقؿ 
الرسائؿ وتبادليا في أسرع وقت، أدى ربط أجيزة الكمبيوتر المتواجدة في أقساـ المؤسسة 

                                                           

 ص ،2003 القادر، عبد الأمير جامعة الإعلاـ، الدعوة قسـ ماجستير رسالة ،الانترنت عبر الإسلامية الدعوة بوعشة، ربح سميرة -1
32 
 العربي العقؿ عمى السمبي أثارىا و ،الرقمي الاقتصاد مظاهر من كمظهر الانترنت الله، عبد الواحد قويدر -2

23-01-2018)  DZ.CHELEF-UNIS.WWW 
 



 الفصل الثاني:                                                                    الرقمنة
 

92 
 

عموماتية تسمح بتنظيـ العمؿ بشكؿ متناسؽ، تسمى ىذه الشبكة بكوابؿ إلى تكويف شبكة م
 بالانترانت.

ىي: شبكة داخمية تقوـ المؤسسات بإنتاجيا عمى اختلاؼ أحجاميا ىذه  شبكة الانترانت
وتستخدـ خدمات الانترنت مثؿ  FTPو HTTPالشبكة تستعمؿ بروتوكولات انترنت مثؿ 

ارج المؤسسة أف يدخؿ ليا، ومحتوياتيا تحددىا البريد الالكتروني، ولا يستطيع شخص مف خ
المؤسسة وعادة تحتوي خدمات البريد الالكتروني وتنظيـ مساحات النقاش، قاعدة بيانات 
لممعمومات والخبرات، وىي باختصار وسيمة اتصاؿ بيف موظفي وأقساـ المؤسسة ووسيمة 

بكة انترنت مصغرة ومقتصرة وبالتالي يمكف القوؿ أف شبكة الانترانت ىي ش 1لإنجاز الأعماؿ
 عمى مؤسسة معينة وفروعيا.

وأىـ ما يفرؽ بينيا: ىو أف الانترنت مصطمح يشير إلى شبكة معمومات دولية واسعة 
الإنتشار، بينما مصطمح الانترانت جديد ويسمى بػ الشبكة الداخمية، وىو ببساطة تطبيؽ 

، 2ؽ شبكة خاصة بالمؤسسةلأعراؼ والتقنيات التي توظفيا الانترنت، ولكف عمى نطا
وبالتالي فالانترنت عالمية الاستعماؿ بينما الانترانت فيي لشركة أو إدارة مؤسسة ومعموماتيا 

 سرية ومقتصرة عمى عماؿ المؤسسة فقط.

 شبكة الإكسترانت: -5
ظيرت شبكة الإكسترانت نتيجة الإنتقادات التي وجيت إلى نظاـ الانترانت وفي 

، والبعد عف الأطراؼ الخارجية، حيث يرى البعض أف نجاح أي مشروع، مقدمتيا الإستقلالية
لف يأتي إلا بعلاقة متواصمة واتصاؿ دائـ مع موزعيو وعملائو، والذي يؤدي في النياية إلى 

 علاقة متشابية.
                                                           

1-www.wikipedia.org.(2018) 
 .62ص (،001الجامعية،بيروت الراتب دار ،الانترنت لشبكة الإعلامية الوظيفةالدناني، ردماف المالؾ عبد -2

http://www.wikipedia.org.(20/2/2018)
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عمى عكس شبكة الانترانت التي تقوـ بتجييز العامميف داخؿ المؤسسة باحتياجاتيـ مف 
ة الإكسترانت تصمـ لتمبية احتياجات المستفيديف في خارج المؤسسة مف المعمومات، فإف شبك

 المجيزيف والعملاء والزبائف ومجموعات المؤتمريف وحممة الأسيـ.

وشبكة الإكسترانت ىي: شبكة المؤسسة الخاصة التي تصمـ لتمبية احتياجات الناس 
، وتستخدـ في ىذه 1عماؿمف المعمومات، ومتطمبات المؤسسات الأخرى الموجودة في بيئة الأ

الشبكة أيضا تقنيات الحماية ويتطمب الدخوؿ إلييا استخداـ كممة المرور، ذلؾ أف الشبكة 
 أيضا غير موجيو إلى الجميور العاـ.

 ونستطيع أف نجد شبكة الإكسترانت في المجالات الآتية:
 والفروع.نظـ إدارة شؤوف الموظفيف والموارد لمشركات العالمية المتعددة المراكز  -
 شبكات مؤسسات الخدمات المالية والمصرفية. -
 :أنواع شبكات الإكسترانت 

نشأت شبكة الإكسترانت إستجابة لما يتطمبو قطاع الأعماؿ مف شراكات وتحافات وما 
يقتضيو مف أمف عمى المعمومات المتبادلة عف طريؽ الشبكات، مع العناية الشديدة 
بالصمحيات، اصطمح عمى تسمية ىذه الفعالية باسـ تعاملات الشركات مع بعضيا البعض 

B2B, Business to Businessا فإف تصنيفات شبكات الإكسترانت يعتمد عمى ، وليذ
 :2قطاع الأعماؿ الذي يقسميا إلى ثلاثة أنواع ىي

 
 

                                                           

 45سعد غالب ياسيف، مرجع سابؽ، ص -1
2-ANNE BEDEL, COMMENT METTRE EN PLACE UN EXTRANET DANS UNE ADMINISTRATION. 
WWW.ADMIROUTES.ASSO.FR (25/02/2018) 
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 شبكات إكسترانت التزويد: -
تربط ىذه الشبكات مستودعات البضائع الرئيسية مع المستودعات الفرعية بغرض 

اعدة نقطة تسيير العمؿ فييا آليا لممحافظة عمى كمية ثابتة مف البضائع في المستودعات، ق
الطمب، وبالتالي تقميؿ إحتماؿ رفض الطمبات بسبب عجز في المستودع، إضافة إلى العديد 

 مف الخدمات الأخرى المتعمقة بالتحكـ في المخزوف .

 شبكات إكسترانت التوزيع: -
تمنح ىذه الشبكة صلاحيات لممتعامميف مستندة إلى حجـ تعاملاتيـ وتقدـ ليـ خدمة 

سوية الحسابات آليا، مع التزويد الدائـ بقوائـ المنتجات الجديدة الطمب الإلكتروني وت
 والمواصفات التقنية وما إلى ذلؾ مف خدمات أخرى.

 شبكات إكسترانت التنافسية: -
تعزز ىذه الشبكات التنافس في القطاعات الصناعية، إذ تمنح المؤسسات الكبيرة 

طريؽ ربط الشركات الصغيرة والكبيرة والصغيرة فرصة متكافئة في مجاؿ البيع والشراء وعف 
كي تنقؿ فيما بينيا الأسعار و المواصفات التقنية الدقيقة مما يرفع مستوى الخدمة في ذلؾ 

 القطاع ويعزز جودة المنتجات ويقضي عمى الإحتكار.
 

 المطمب الثامن: تأثير تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة

أثرت التطورات الراىنة في تكنولوجيا الاتصاؿ عمى الاتصاؿ الجماىيري و عمى 
وسائمو، و يمكف رصد بعض التأثيرات التي أحدثتيا التطورات الراىنة في تكنولوجيا الاتصاؿ 

 عمى وسائؿ الاتصاؿ و عمى الجميور و المجتمع في الجوانب الآتية: 
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 ف حصرىا في:و يمكالتأثيرات عمى وسائل الاتصال:  -1

أف التكنولوجيا الجديدة لا تمغي وسائؿ الاتصاؿ القديمة بؿ تطورىا، فعمى مستوى 
الاتصاؿ الذاتي مثلا كانت الوسائؿ ىي: تدويف الملاحظات، المذكرات الشخصية...الخ، أما 
المستحدثات التكنولوجية فيي: الأشرطة المسموعة، الحاسبات الالكترونية...الخ، وعمى 

تصاؿ الجماىيري كانت الوسائؿ ىي: الجريدة، الراديو، التمفزيوف، أما الآف فنجد مستوى الا
 .1التمفزيوف بالاشتراؾ، أنظمة المعمومات الرقمية، الكتاب الالكتروني...الخ

أف الشكؿ أو النمط الإنتاجي العاـ و المسيطر الذي كاف يميز التطورات التكنولوجية 
ى نطاؽ واسع مف مصادر مركزية محددة إلى أعداد مف السابقة ىو ظيور مراكز توزيع عم

الجماىير لا ترتبط بوحدة زمنية ومكانية، بينما النمط الحالي للاتصاؿ الجماىيري يتميز 
بالتوجو إلى جماىير قميمة محددة جغرافيا مف خلاؿ مراكز إقميمية مختمفة التوازف بيف المركز 

 والأطراؼ.

تميز وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية عف بعضيا إف الحدود أو الفروؽ التي كانت 
البعض قد زاؿ بعضيا والبعض الأخر في طريقو لمزواؿ، ولـ تعد الحدود بيف الأنماط 
المختمفة والمتنوعة مف وسائؿ الاتصاؿ حادة جدا كما كاف مف قبؿ، فالأفلاـ السينمائية 

مى أشرطة فيديو نجدىا الآف متاحة لمعرض في دور السينما وعمى شاشات التمفزيوف ع
 .2كاست

أف التطورات الراىنة في تكنولوجيا الاتصاؿ خاصة في مجاؿ الإرساؿ والاستقباؿ 
 التمفزيوني كاف ليا آثارىا عمى بعض الوسائؿ الأخرى كالسينما والصحافة.
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أف وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية قد أصبحت تتسـ بالطابع الدولي أو العالمي، حيث 
 المعاصرة طفرة ىائمة في ظاىرة الإعلاـ الدولي أو عالمية الاتصاؿ.أحدثت الثورة 

 التأثيرات عمى الجمهور:  -2
يلاحظ أف تطور وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية قد صاحبو أيضا نمو وتطور الجميور 

 معيا، ويمكف تحديد تأثيرات ثورة الاتصاؿ الراىنة عمى الجميور في الجوانب التالية: 
 صاؿ المتاحة أماـ الفردتعدد قنوات الات -
أف ىذه التكنولوجيات الاتصالية الراىنة تتسـ بسمة أساسية وجديدة في الوقت نفسو  -

مكانية تحكـ  عمى عالـ صناعة الاتصاؿ وىي التفاعؿ بيف المستقبؿ والمرسؿ، وا 
المستقبؿ في العممية الاتصالية، وىذا يعطي لممستقبؿ سيطرة أكبر عمى عممية 

اعده عمى التكيؼ مع انفجار المعمومات والسيطرة عمييا كما وكيفا الاتصاؿ، مما يس
 مف خلاؿ الانتقاء والاختيار.

ونتيجة لتمؾ الانتقائية التي اتاحتيا تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة، فإنو مف المتوقع أف  -
يؤدي ذلؾ عمى المدى الطويؿ إلى عزؿ أفراد الجميور لنفسيـ عف المعمومات التي 

ير سارة أو مزعجة أو جادة ومتوترة و ليست مسمية، وزيادة عمميات قد يجدونيا غ
 الإدراؾ الانتقائي والتعرض الانتقائي. 

إف التطورات الراىنة في تكنولوجيا الاتصاؿ كاف ليا تأثيرىا عمى عادات استخداـ  -
 .1الجميور للاتصاؿ

 تأثيرها عمى المجتمع:  -3
استخداميا لحؿ المشكلات الاجتماعية والإنسانية، وتظير التأثيرات الاجتماعية عند 

كالاستعانة بيا في التشخيصات الطبية و تطبيؽ القوانيف ومساىمتيا في زيادة الإنتاجية، 
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واستحداثيا لوظائؼ جديدة في العمؿ، كما اعتبرت مسئولة عف ارتفاع مستوى المعيشة وذلؾ 
وجيز، حيث وفرت  الوقت لمعديد مف نتيجة لانجاز المياـ الإدارية والإنتاجية في زمف 

الأفراد وقضت عمى العديد مف المياـ المتعبة والمممة، وبصفة عامة رفعت مف مستوى جودة 
 .1أداء الأعماؿ الحياتية

 كما برزت تأثيراتيا بشدة عمى مجالي الخصوصية و الجانب النفسي الاجتماعي.
نشر معمومات تخصيـ، لكف : إف الخصوصية حؽ الأفراد في عدـ إفشاء أو الخصوصية

وبعد ربط الحاسوب بشبكة الانترنيت أصبح مف السيؿ الكشؼ عف أي شخص و في أي 
 خاصة بالنسبة للاموروقت كاف، نتيجة ىذا الأمر أبدى الكثير مف الأفراد قمقيـ ومخاوفيـ 

حياتيـ المرتبطة بالمعاملات المالية و السجلات الإجرامية والصحية لنتائجيا الوخيمة عمى 
ومستقبميـ الميني، إلا أف ىذه القضايا المتعمقة باختراؽ حؽ الخصوصية تنتشر أكثر في 

 .2الدوؿ المتقدمة لامتلاكيا وحيازتيا عمى أعداد ىائمة مف الحواسيب وشبكات الانترنيت

 التحولات في مجال التوظيف وتنظيم العمل: -4
ي أنماط التوظيؼ وىيكؿ الميف نتج عف ثورة الاتصالات والمعمومات تحولات ميمة ف

 وأسموب أداء أسواؽ العمؿ وذلؾ في:
 :الهياكل التنظيمية  

حيث تشير بعض الدراسات أف ىناؾ تأثيرا واضحا لاستخداـ التكنولوجيا الحديثة عمى 
اليياكؿ التنظيمية، التي تمثؿ: "البناء أو الإطار يحدد التركيب الداخمي لممؤسسة، أي يوضح 

ىذه الأعماؿ  بإنجازفقيا ورأسيا، والوحدات الإدارية الاساسية والفرعية المكمفة تقسيـ العمؿ أ
حيث يمكف الحاسوب مف القياـ بالعمؿ الإداري في نطاؽ ضيؽ وفعاؿ، فبإمكانو جمع 

                                                           

 .382-380 ص ص ،1996 ، الثقافة،عماف دار  ،الأعمال إدارة في الحاسوب الصباغ، الوىاب عبد عماد-1

 187-185 ص ص2000 القاىرة، المبنانية، المصرية الاجتماعية،الدار التأثيرات و المخاطر :الاتصال تكنولوجيا درويش، شريؼ-2



 الفصل الثاني:                                                                    الرقمنة
 

98 
 

الوحدات وخمؽ تكامؿ تنظيمي بيف دوائر كثيرة مف المؤسسات ومصالحيا، فمكثير مف 
الأنشطة الإدارية مف التقارب ما يسمح باندماجيا في نظاـ الحاسوب، ىذا التقارب يمكف 

ستفادة الكاممة مف مجموعة الأنشطة في مكاف واحد، استنادا إلى ىذه الموظفيف مف الا
المتغيرات التنظيمية التي يحدثيا الحاسوب، فإف ذلؾ يفرض بالضرورة دمج أو إلغاء 

 .1واستحداث بعض الأقساـ أو الوحدات بالييكؿ التنظيمي لممؤسسة
 

  :تغيرات في التركيب المهني والمهاري لقوة العمل 
شيد التقميص التدريجي لفئات العمالة الماىرة لصالح الفئات المينية و الفنية إذ بدأنا ن

الأكثر اتصالا بأساليب تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة، وىذا ما ساىـ في استبداؿ اسـ الموظؼ 
، إلا أف ىذا الأسموب مف شأنو التأثير السمبي عمى 2المعتمد عمى الحاسوب "بالتكنوقراطي"

ميص توظيؼ الأفراد، بالنسبة لممؤسسات المستفيدة عف تكنولوحيا الشغؿ مف خلاؿ تق
الاتصاؿ الحديثة بشكؿ واسع، مما يؤدي إلى فقداف عدد كبير مف مناصب العمؿ وتفشي 
البطالة، إضافة إلى أنو عند التعامؿ معيا فانيا تحتاج إلى التدرب عمييا لاكتساب عدد مف 

 والمحافظة عمييا.المعارؼ والميارات ولمتمكف مف تشغيميا 

وتقترح بعض الدراسات أنو بالرغـ مف حدوث بطالة في بعض المجالات نتيجة 
لاستخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ وخاصة الحاسبات الآلية، قإف الحاجة ماسة إلى ممارسيف 
لمتعامؿ معيا مما يقمؿ بدوره حجـ البطالة التي يمكف أف تنجـ عف إحلاؿ التقنية محؿ 

والمطموب في ىذه الحالة ىو أف يعمؿ ممارسوا التقنيات والمستفدوف متقاربيف ، 3الإنساف
 لتفادي السمبيات.

                                                           

 الموارد تنمية اجتماع عمـ في الماجيستر شيادة لنيؿ مذكرة ،المعموماتية ثورة ظل في الجزائرية الإدارة أداء سميرة، خوجة طرد-1
 .30-29 ص ،2005-2004 قسنطينة، جامعة الاجتماع، عمـ قسـ البشرية،

 334ص ،2001 العربية،بيروت، الوحدة دراسات مركز منشورات ،التكنواجتماعية والمنظومة الانترنت رحومة، محمد عمي-2
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  :تغيرات في تنقمية العمل 

إذ أدت تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة إلى تغيرات جذرية في مفيوـ تنقمية العمؿ، فمـ 
تنقمية مجازية لمعمؿ عمى مرتبط بالتنقمية الجغرافية، بؿ أصبح ىناؾ  يعد مفيوـ "التنقمية"

الصعيد العالمي مف خلاؿ فضاء الاتصاؿ الإلكتروني، وبالتالي لـ يعد الموقع الجغرافي 
 .1سجنا لمواىب والقدرات التي تستطيع المساىمة في التقسيـ الدولي لمعمؿ

وقد ترتب عف ىذا التغير زيادة التعاوف بيف المؤسسات المتباعدة جغرافيا، وظيور 
"، وتستخدـ خصوصا ليذا Groupe de collaborationماعة المتعارضة "مصطمح الج

 الغرض تكنولوجيا البريد الإلكتروني والمؤتمرات عف بعد عف طريؽ شبكة الانترنت.

 :تغيير نمط العلاقة التعاقدية بين العامل ورب العمل  
مما أثر في أسموب أداء سوؽ العمؿ، حيث أصبح ىناؾ مزيد مف الإعتماد عمى 

لعمالة التي تعمؿ في منازليا لحساب المؤسسات الصناعية والخدمية الحديثة، كما يتـ ا
 . 2المجوء بشكؿ متزايد لمعمالة بعض الوقت وليس كمو كما ىو الحاؿ في البمداف المتقدمة

 عممية اتخاذ القرارات: -5
ومستقبميا، وقد تبيف القرارات الإدارية قدرة المؤسسة الاقتصادية في تسيير شؤونيا 

عرفت عممية اتخاذ القرار بأنيا: "عممية الاختبار الأمثؿ بيف بدائؿ متاحة لحؿ مشكمة ما، أو 
"، ونحتاج عممية اتخاذ القرارات إلى عنصر ميـ وىو المعمومات 3لتحقيؽ ىدؼ معيف

الصحيحة والتي وفرتيا تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة بشكؿ ىائؿ خاصة ما تمعبو شبكة 
ترنت في توفير المعمومات نتيجة انفتاحيا عمى العديد مف الأفراد والمؤسسات، كما أف الان

                                                           

1-ALEX MUCCHEILI, LES SCIENCES DE L’INFORMATION ET DE LA COMMUNICATION, (PARIS : HACHETTE, 
2001) P73 

 .12ص ،2001 ،القاىرة:جديدة ألفية أعتاب عمى والعالم مصر الفضيؿ، عبد محمود-2
 .442ص  الإسكندرية الحديث، الجامعي المكتب  ،الإدارية المعمومات ونظم الحاسب وآخروف، طمبة فيمي محمود-3
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تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة أثرت عمى مركزية أو لا مركزية القرارات، حيث إف ىناؾ 
: إلى أف استخداـ حاسوب الاتجاه الأولاتجاىاف متبايناف حوؿ ىذه المسألة، حيث يذىب 

يرتبط بجميع أجزاء المؤسسة بواسطة شبكة اتصالات  -الرئيسي– كبير في المقر المركزي
تسمح بمركزة بعض عمميات صناعة القرار، وكذا بالعمميات التي سينجر عنيا تخفيض في 

أف استخداـ الحاسوب يؤدي  الاتجاه الثانيعدد الفروع والمخازف ومواقع العمؿ، بينما يرى 
سوب موزعة عمى مواقع العمؿ المختمفة، مكنت إلى لا مركزية أكثر، وذلؾ لأف شبكات الحا

 .1المدراء في الإدارات العميا مف تحويؿ صلاحيات صناعة القرارات في الإدارات الوسطى
 

 عممية الاتصال: -6
إف خاصية السرعة في الأداء التي تتميز بيا التقنيات الاتصالية الحديثة أدت في 

لوحدات الإدارية عمى شكؿ نقؿ البيانات إحدى صورىا إلى تحسيف أساليب الاتصاؿ بيف ا
والمعمومات، سواء كاف داخؿ المؤسسة أو خارجيا، وكذلؾ حرية ممارسة ذلؾ الاتصاؿ، 

، حيث 2حيث تحتفظ وسائط التقنية بسلامة المعمومات وسيولة انسيابيا بيسر وسيولة
خؿ استطاعت المؤسسات عف طريؽ الحاسوب الاتصاؿ بعدد مف قواعد المعمومات، دا

الإدارة أو خارجيا، لمحصوؿ عمى المعمومات التي تيميا، ويتـ ذلؾ خصوصا عف طريؽ 
شبكة الانترانت الإكسترانت، وما تتيحو ىذه الشبكات مف المشاركة في الوقت، أو ما يطمؽ 
عمييا بالمشاركة الزمنية، بمعنى أف إمكانية الوصوؿ إلى أجيزة الإدخاؿ والإخراج في 

 تاح لعدة أشخاص في الوقت نفسو.الحاسوب المركزي م

عمى الاتصاؿ المؤسساتي والمؤسسة NTICونظرا لمتأثير الكبير الذي باتت تمعبو 
، تسعى إلى مواكبة واقتناء ىذه  ككؿ، فإف العديد مف المؤسسات في العالـ اليوـ
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التكنولوجيات، حيث اتسع الوعي العالمي باىميتيا ودورىا في بناء وتطوير المؤسسات 
 قتصاديات.والا

وليس ىناؾ حتى الاف إحصاءات خاصة لقياس حصة الاتصاؿ مف القيمة المضافة 
يعطي فكرة عف المبالغ المخصصة حاليا مف قبؿ المجموعات 16الاقتصادية غير أف شكؿ 

الصناعية الكبرى لتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة، ىذه النسب بمغت مستوى ميـ والتي تعبر عف 
 في المؤسسة وذلؾ عمى اختلاؼ نشاطاتيا.NTICت بأىمية ودور مدى وعي ىذه المؤسسا

 الأثر  عمى مرونة المؤسسة : -7
تعرؼ المرونة بأنيا القدرة عمى الاستجابة السريعة لحدث غير متنبأ بو وغير مبرمج، 
والذي يغير مف طبيعة منتوج معيف، أسموب إنتاجو، خدمة أو حجـ الطمب. كما يعرفيا 

بأنيا "القدرة عمى الإستجابة لمختمؼ طمبات الزبائف"كما تقاس المرونة  "Homman" "ىوماف"
"فقد قدـ عدة تصنيفات لممرونة، Gratacapبفترة دورة أو سرعة الاستجابة، أما "غراتاكاب""

مف بيف أنواع المرونة التي قدميا ىي المرونة الخارجية لممؤسسة، حيث ربط مرونة 
عتبره استراتيجيا وىو المحيط، فاعتبر أف لممؤسسة مرونة المؤسسة الخارجية بالمتغير الذي ا

داخمية وأخرى خارجية، وانطلاقا مف المرونة الخارجية لممؤسسة وارتباطيا بالمحيط كمتغير 
المرونة عمى أنيا: "قدرة متخذ القرار عمى تسيير المعمومات  استراتيجي صنؼ "غراتاكاب"
 ".1الآتية مف محيطو بيدؼ التاقمـ
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 المبحث الأول: التعريف بميدان الدراسة.

 المطمب الأول: تقديم شركة توزيع الكيرباء والغاز

 تأسيس مديرية توزيع الكيرباء والغاز:

المعد من طرف المديرية العامة  478تأسست المديرية لمتوزيع بمقتضى القرار رقم 
يرباء والغاز التابعة م المتضمن إنشاء مديريات جيوية لمتوزيع الك2005ماي 16المؤرخ في 

شركة  - SDCشركة توزيع الوسط – SDAلفروع التوزيع الخاصة: )شركة توزيع الجزائر 
( التي تأسست بمقتضى القرار رقم SDEشركة توزيع الشرق -SDOتوزيع الغرب 

، تنتمي مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز بتيزي وزو إلى 2004جوان 27المؤرخ في 463
التي تضم ىذه الأخيرة ولايات الوسط التالية )ولاية   SDC-بميدة شركة توزيع الوسط ال

يميزي( أما  البميدة، تيزي وزو، المدية، الأغواط، ورقمة، الجمفة تمنراست، الوادي، بسكرة وا 
فقد تم جمع جميع المديريات الجيوية عمى المستوى 2017التقسيم الجديد لفروع الشركة لعام 

لتوزيع الكيرباء حيث أن مديرية التوزيع الكيرباء والغاز تنطوي  الوطني في الشركة الجزائرية
 1تحت ىذه الشركة.

 تتمثل أىم أىدافيا فيما يمي: :  المطمب الثاني: أىداف المؤسسة

 تحقيق الربح: يعتبر تحقيق الربح المبرر الأساسي لوجود المؤسسة . -
تغذية السوق الداخمية  إنشاء وتسيير الشبكات الناقمة لمكيرباء والغاز الموجية نحو -

 والخارجية.
 الزيادة والتوسيع في الإنتاج تماشيا مع نمو اقتصاد البمد. -
 السعي إلى تحقيق سياسة إنتاجية ذات فعالية. -
 الوصول إلى تحقيق التنمية الاجتماعية وتمبية حاجات ورغبات المستيمكين. -

                                                           
 . المؤسسة وأرشيف وثائق - 1
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 الدخول إلى مجال المنافسة الوطنية . -
 البحث والتنمية. -
 وتقديم الخدمات الطاقوية بكل أنواعيا.تطوير  -
 1دراسة وتقديم الخدمات الطاقوية وتنميتيا. -

 : نشاطات المؤسسة
إن شركة سونمغاز تتحكم وتحتكر الإنتاج، النقل، والتوزيع كما تقوم بتزويد زبائنيا 
بالطاقة الكيربائية المنتجة من طرفيا كما تزودىم بالغاز الذي تشتريو من شركة سونطراك 

 لذي تتولى إنتاجو ىذه الأخيرة.ا

: الكيرباء تنتج عن طريق مراكز كيربائية متواجدة عمى عدة نقاط بالنسبة لمكيرباء - 1
عمى القطر الوطني وىذه الطاقة الكيربائية المنتجة تقوم شركة سونمغاز بإرساليا إلى الزبائن 

ى بعض الزبائن بواسطة شبكات كيربائية خطوط ومراكز ىذه الطاقة إما أن ترسل إل
ما أن تمر في مراكز التحويل حتى يتم التخفيض من درجات حدتيا حتى تصل  الصناعيين وا 

 فولط.220فولط، 380إلى الزبائن المشتركين العاديين بدرجة  

: الغاز يأتي في المرتبة الثانية بالنسبة لسونمغاز وىو عمى العكس تماما بالنسبة لمغاز -2
الغاز يتم شراءه من المؤسسة المنتجة لو سونطراك، كما أنو يتم  بالنسبة لمكيرباء حيث أن

توزيعو أيضا إلى المشتركين عن طريق القنوات، ىذه الطاقة ترسل ىي الأخرى إما إلى 
بعض العملاء الصناعيين أو أن تمر بمراكز تخفض من درجة الضغط ثم توضع في 

 2شبكات توزيع الغاز ومنيا توصل إلى المشتركين.

 
                                                           

 . 17 ص ، 1998 ، الجزائر ،2 - ط العامة، المحمدية دار ، المؤسسة إقتصاد : عدون دادي ناصر  - 1
 الميسانس- شيادة متطمبات ماللاستك تربص تقرير ،ي الوظيف الرضا عمى وأثره الداخمي الاتصال عائشة، شطية الزىرة، خينش - 2
 3 ص ، 2018 - 2017 غرداية جامعة التسيير، عموم في
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 : كل التنظيمي لمؤسسة توزيع الكيرباء والغازاليي

 الييكل التنظيمي لمؤسسة سونمغاز بولاية تيزي وزو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مكتب الاتصال بمؤسسة سونمغاز بولاية تيزي وزوالمصدر

 سواء )يعد المدير المسؤول الأول عمى مستوى الوحدة وعمى القرارات مكتب المدير
 بمراكز الدعم أو مراكز التخزين والتوزيع( ومن أىم وظائفو: 

 تطوير عمميتي الإنتاج والبيع. -
 تحديد سياسة المديرية الجيوية واستراتيجيتيا. -
 وضع برامج الأشغال وضمان تنفيذىا. -

 مدير التوزيع

قسم دراسات التنفيذ الكهرباء 

 والغاز

 قسم العلاقات التجارية

 قسم تقنية الغاز

 قسم تقنيات الكهرباء

 المركز

 قسم المحاسبة المالية

 قسم مراقبة الميزانية والإدارة

 قسم الموارد البشرية

 قسم المناقصات

 مركز الاتصال

 سكرتيرة إدارية

 الخدمة والتقارير

لصحة والسلامة والبيئةقسم ا  

 اتصالات الخدمة والعلاقات  الإعلامية

 إدارة الأمن الداخلي للمنشات

 قسم الرقابة والتدقيق

 قسم المنازعات

 شعبة الشؤون العامة

 قسم تشغيل نظم المعلومات
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 تسيير الموارد البشرية وتوفيرىم بكل الإمكانات المادية الضرورية لسير مياميم. -
 ومن بين مياميا ريةسكرتيرة المدي : : 
 تنظيم المقابلات لمزائرين، مع المدير بطريقة تحفظ وقت المدير. -
 حفظ المستندات والأوراق الخاصة في الأماكن المخصصة ليا. -
 ومن بين ميامو:  القسم التقني لمكيرباء والغاز : 
 الاستعمال الأمثل لممحولات الكيربائية. -
 رباء.إعداد مخطط صيانة شبكات الغاز والكي -
 مراقبة تطور شبكات الغاز والكيرباء -
صلاح الاعطاب. -  المعاينة المستمرة لشبكات الغاز والكيرباء وا 
 وىو من أجل الدفاع عن المؤسسة أمام القضاء حول قسم الشؤون القانونية :

 مختمف النزاعات القضائية التي يمكن أن يواجييا.

 من الحوادث وحفظ الأمن سواء : ويتمثل دوره في التقميل الأمن الداخمي لممؤسسة
 الأمن الداخمي أو الخارجي.

 :والذي ييتم بتسيير شؤون الموظفين وكل ما يتعمق بحياتيم قسم الموارد البشرية
 المينية منذ توظيفيم داخل المركز.

 ويتكفل بالدراسة الميدانية لكافة قسم الدراسات التنفيذية لأعمال الكيرباء والغاز :
 عممية توصيل الكيرباء والغاز. الأشغال المتعمقة ب

 .قسم التخطيط الكيرباء والغاز 
 ومن ميامو: قسم الاستغلال والأنظمة المعموماتية : 

 إدخال المعموماتية عمى أعمال المديرية. -
 ضمان العمل الجيد لكل الحواسيب ووسائل العمل في كل المديرية. -
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 لمؤسسة عمى غرار : يمعب المكمف بالاتصال دورا ىاما في االمكمف بالاتصال
المصالح الأخرى وىذا راجع إلى السياسة الاتصالية المنتيجة من طرف المديرية من 
أجل انفتاح المؤسسة عمى محيطيا ولتشجيعيا من جية أخرى لمختمف النشاطات 
الاتصالية الموجية إلى العمال لذا كانت الاستعانة بشخص ميمتو الأساسية الحرص 

 والحفاظ عمى صورة وسمعة المؤسسة ومن بين ميامو:عمى اتصال متناسق وفعال 

 العمل عمى توفير المناخ المناسب لاتصال داخمي مرن وحيوي. -
 تسييل تدفق المعمومات بين العمال والمصالح. -
 نشر مجلات ومنشورات تخص المؤسسة )الإعلام الداخمي(. -
 إدارة الحملات الاتصالية التحسيسية الخارجية. -
 الأىداف المختمفة. تطوير أنشطة الاتصال -
 وييتم بتسيير طمبات الزبائن وىي نقطة الوصل بين الزبون قسم العلاقات التجارية :

 .والمؤسسة
 :ومن بين ميامو: قسم الإدارة والصفقات 

 طرح الصفقات المتعمقة ببرامج الاستثمار الخاصة بالشركة او ببرامج الدولة. -
 الغاز وقسم المالية والمحاسبة.تنسيق بين قسم الدراسات التنفيذية لمكيرباء و  -
 تحرير الاعتذارات عند تأخر إنجاز المشاريع.  -

 وىو الذي يعتبر المحور الأساسي لممركز لما يقوم بو من قسم المالية والمحاسبة :
عداد الميزانية السنوية العامة .  تسيير شامل لبرامج الأشغال السنوية لممركز وا 
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 وتحميل النتائج المبحث الثاني: عرض المقابمة
وتمثمت في المقابمة التي أجريت في مكتب الاتصالات في المطمب الأول: عرض المقابمة: 

 مؤسسة سونمغاز مع السيدة: حناش حياة المكمفة بالإعلام والاتصال.

 ما ىي  أىداف الاتصال في مؤسستكم؟ .1
 : الجواب

 أولا ىو تحقيق أىداف المؤسسة -
 تيا وتوطيد علاقاتيا مع زبائنياالتعريف بالمؤسسة وبطبيعة خدما -
 تحسين صورة المؤسسة -
مساعدة الإدارة في القيام بأعماليا الرئيسية مثل وضع السياسات والخطط وتقسيم  -

 العمل وتحديد المسؤوليات فضلا عن عمميات التنظيم، الرقابة واتخاذ القرارات.
 ما ىي أنواع الاتصال الموجودة في مؤسستكم ؟  .2
 : الجواب

: يتم ىذا النوع من الاتصال بين الإدارات والمسئولين من مستويات  الأفقي الاتصال -
 متشابية أو متقاربة، وييدف ىذا النوع من الاتصال إلى التنسيق بين الإدارات

 : والأعمال لتحسين الخدمات من خلال استعمال الوسائل التالية
، التعميمات، دليل : مثل التقارير والإعلانات، المطبوعات، الأوامرالمكتوبة -1

 العمال وجريدة المؤسسة وغيرىا.

: كالمقابلات والاستشارات، الاجتماعات والمحاضرات  الوسائل الشفوية -2
 .الخ..والإشاعات.

 : كالموحات ...الخ الوسائل المصورة -3
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 ما ىي أىم وسائل الاتصال المستخدمة في مؤسستكم ؟  .3
 : الجواب

بالمؤسسة، المحاضرات عن بعد الياتف، شبكة الايمايل الخاص  -
visioconférences 

 من المشرف عمى إدارة الشبكات الاتصالية ؟  .4
 : الجواب

المشرف عن إدارة الشبكات الاتصالية ىي المديرة العامة للاتصال لمؤسسة 
 سونمغاز.

 ما ىي أىم تكنولوجيات الحديثة للإعلام والاتصال المستخدمة في مؤسستكم؟  .5
 : الجواب

نولوجيات الحديثة ىي الأنترنت وخاصة تقنية المحاضرات عن بعد  اىم التك -
visioconférences 

 ما ىي الاستخدامات المتعددة لشبكتي الانترانت والاكسترانت في مؤسستكم ؟  .6
 : الجواب

الاستخدامات المتعددة للانترنت ىي تبادل المعمومات والممفات وكذا المحاضرات عن  -
الاجتماعات التي تقام عبر السكايب مع المديريات  ، وىيvisioconférencesبعد 

 المحمية والإدارة العامة.
 ىل تقومون بتكوين موظفي المؤسسة في مجال استخدام ت الاتصال الرقمي ؟  .7

 : الجواب
 نعم يتم تكوين الموظفين في مجال استخدام الاتصال الرقمي. -
اعيا بعد إدخال ما ىي التطورات التي طرأت عمى طبيعة الاتصالات بكل أنو   .8

 تكنولوجيات الإعلام والاتصال في المؤسسة ؟
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 : الجواب
ىناك تطورات كثيرة طرات عمى طبيعة الاتصال وىي توفير الوقت والجيد في تبادل  -

المعمومات بين العمال، وكذا الدقة في العمل وتجنب الأخطاء ما أدى إلى تحسين 
 نوعية واستمرارية الخدمة.

الإعلام والاتصال في المؤسسة في زيادة فعالية  كيف ساىمت تكنولوجيات .9
 الاتصالات الإداري في المؤسسة ؟

 : الجواب
ساىمت تكنولوجيات الإعلام والاتصال في زيادة فعالية الاتصال الإداري في  -

 1المؤسسة بتسييل عممية الاتصال بين العمال والمسؤولين.

استفدنا من كيفية سسة سونمغاز من خلال المقابمة التي اجريناىا وكذا تواجدنا في مؤ 
استخدام وسائل الاتصال الرقمي المختمفة والرقمنة لتأدية مختمف الانشطة المتعمقة بالمؤسسة 

 والتعرف عمى أبرز خدماتيا.

 .: عرض وتحميل الجداول المطمب الثاني
 : : عرض وتحميل الجداول البسيطة أولا

 : ير الجنسيمثل توزيع المبحوثين حسب متغ :(01قم )ر جدول 

 الإجابة
 الجنس

 النسبة المئوية التكرار

 % 59 59 ذكر

 % 41 41 أنثى

 % 100 100 المجموع
                                                           

1
 والغاز. الكيرباءوالاتصال في مديرية التوزيع  بالإعلاممقابمة مع السيدة ح. حياة المكمفة  - 
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الإناث والذكور متقاربة حيث تقدر بنسبة 
% ما يبين أن  49% في حين النسبة المتبقية تعود إلى الإناث وقدرت بـ  59الذكور بـ 

 مغاز تعتمد في توظيفيا عمى كمتا الجنسين.مؤسسة سون

وتفسير ىذه النتائج أن خصوصية عمل مؤسسة سونمغاز تعتمد عمى جنس الذكور 
والإناث كون المرأة في الجزائر اكتسحت ميدان الشغل في السنوات الأخيرة، خصوصا أنيا 

من  فرضت نفسيا في العديد من المجلات، إضافة كون العمل المكتبي في المؤسسات
الوظائف التي تحبذىا الإناث مقارنة بالأعمال الأخرى والتي تتطمب أعباء وتنقلات كثيرة 

 والتي ىي من أعمال الذكور الذين  سجمت أيضا نسبة متقاربة مع الإناث.

 : يمثل توزيع المبحوثين حسب متغير السن :(20جدول رقم )

 الإجابة 
 متغير السن 

 النسبة المئوية  التكرار 

 % 10 10 سنة 28 إلى 19من 
 % 43 43 سنة 38 إلى 29
 % 27 27 سنة  48 إلى 39 

 % 20 20 فما فوق  49
 % 100 100 المجموع

 

 إلى29% من الموظفين تتراوح أعمارىم ما بين  43تشير معطيات الجدول ان نسبة 
ثم تمييا سنة،  48 إلى 39% من الذين تتراوح أعمارىم ما بين  27سنة، ثم تمييا نسبة  38

% لمذين تتراوح أعمارىم  10سنة فما فوق ونسبة 49% لمذين تتراوح أعمارىم من  20نسبة 
سنة وىي نسبة ضعيفة جدا، إذ أن النسبتين الأخيرتين متقاربتين فيما  28 إلى 19ما بين 



 بالدراسةالفصل الثالث:                       عرض وتحميل المعمومات والبيانات المتعمقة 
 

113 
 

إلى غاية  19بينيما وىما مرتفعتين مقارنة مع نسبة الموظفين الذين يفوق سنيم من 
 سنة.28

 سنة ومن 38 إلى29 خلال ىذا نستخمص أن الفئة العمرية الغالبة ىي الفئة من  ومن
سنة، وىذا الأمر الذي يعكس مدى استغلال مؤسسة سونمغاز لمفئة العمرية 48 إلى39 

الراشدة والتي تتميز بالرزانة والحكمة لان ىذه الفئة العمرية سيمة الاندماج مع التكنولوجية 
حسين من قدراتيا الوظيفية، الأمر الذي جعل المؤسسة تعتمد عمى ىذه الحديثة وبإمكانيا الت

الفئة العمرية بشكل اكبر لكونيم يتمتعون بطاقة ىائمة من النشاط والحيوية وبالتالي لدييم 
 رغبة وطاقة استيعاب كبيرة في مواكبة التطورات التكنولوجية بالمؤسسة وتنفيذىا بسرعة ودقة.

 : زيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعميمييمثل تو  :(30جدول رقم )

 الإجابة 
 المستوى التعميمي

 النسبة المئوية  التكرار 

 % 0 0 ابتدائي 
 % 3 3 متوسط
 % 40 40 ثانوي

 % 57 57 جامعي 
 100% 100 المجموع

 

يمثل الجدول المستوى التعميمي لأفراد العينة حيث كانت أعمى نسبة لمجامعيين 
%، أما المستويين المتوسط والابتدائي 40%، يمييا المستوى الثانوي بنسبة  57ـ والمقدرة ب

 % عمى التوالي. 0% و 3فكانت نسبتيا اصغر ومعدومة بـ 

أن ىذا ما تقتضيو دراستيم  ونفسر ذلك ان نسبة الجامعيين وىي أعمى نسبة راجع إلى
التكنولوجيا الحديثة، والمؤسسة الجامعية وما يفرضو عمييم البحث وذلك التقدم والتسارع في 
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تعتمد في توظيفيا لمموظفين عمى مؤىلاتيم العممية من اجل رفع من أداء العاممين عمى 
الإلكترونية ىو توفر الخبرة المعموماتية  مستوياتيم الإدارية، فمن بين متطمبات الإدارة

ممين ذو المستوى الثانوي % لمعا 40والكفاءة التقنية العالية في موظفي الإدارة، وتمييا نسبة 
وىم الذين يحممون شيادات التكوين الميني وىذا لحاجة المؤسسة كثيرا لمتقنيين في مختمف 
التخصصات إذ يتطمب الأمر متخصصين في التعامل مع الالات والأليات والحواسيب 

% لممتوسط والابتدائي عمى  0% و 3وتكنولوجيا الاتصال الحديثة، وتمييا اصغر نسبة 
 لتوالي وىم الموظفون الذين يشغمون الأعمال الثانوية كالتنظيف والطبخ وغيرىا.ا

 : يمثل توزيع المبحوثين حسب الخبرة المينية :(00جدول رقم )

 الإجابة 
 الخبرة المينية

 النسبة المئوية  التكرار 

 % 23 23 سنوات 5اقل من 
 % 62 62 سنة  15إلى6من 
 % 13 13 سنة  25إلى16من 
 % 02 02 سنة 35إلى26من 

 100% 100 المجموع
 

 6% التي تمثميا الأقدمية من  62لأعمى نسبة وىي  تمثل متوسط الأقدمية
% للأقدمية  13%، وتمييا نسبة  23سنوات بنسبة 5سنة، ثم تمييا الأقدمية اقل من 15إلى
 سنة.35إلى26 % لمتوسط الأقدمية من  2سنة، وتمييا اضعف نسبة 25إلى16من 

سنة، 15إلى6عالية أي من  أقدميتيم أرقام الجدول أن  غالبية أفراد العينة أن تشير
أن المؤسسة لم تعرف فترات متقطعة من العمل بمعنى أنيا كانت عمى  وىذا راجع إلى

استمرارية في العمل عمى طول السنين، وىم في طور اكتساب الخبرة الضرورية ، التي يمكن 
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سنوات 5إلى فترة زمنية أطول لتطويرىا ، وتمييا فئة اقل من  أن نعتبرىا متوسطة، ويحتاجون
% وىو الأمر الذي يدل ان المؤسسة لم تتوقف عن عممية التوظيف نظرا  23أقدمية بنسبة 

عطاء نبض جديد لممؤسسة وىم  حديثي الالتحاق بيا ويفتقدون إلى  لتوسيع نطاق نشاطيا وا 
سنة أقدمية  25إلى16مسؤوليات، وتمييا فئة من الخبرة الضرورية لمقيام بمختمف الميام وال

% وىي الفئة التي تتوفر عمى الخبرة الكافية وتجربة وتمرس في أداء مختمف  13بنسبة 
الميام والوظائف وتدريب الفئة الشابة والحديثي الالتحاق بالمؤسسة، اما الفئة من 

قدمية وبالتالي ىم ركائز %  تمثل الموظفين الأكثر أ 02سنة أقدمية فتاتي بنسبة 35إلى26
 وأوفياء لممؤسسة وىم القدوة لمفئات الأخرى.

 : يمثل توزيع المبحوثين حسب المنصب :(00جدول رقم )

 الإجابة 
 المنصب

 النسبة المؤوية  التكرار 

 % 0 0 موظف امني
 % 78 78 إداري
 % 21 21 تقني

 % 1 1 مدير عام 
 100% 100 المجموع

% لفئة  21% الغالبة تعود إلى فئة الإداريين، وتمييا نسبة 78بة يبين الجدول أن نس
 % لوظفي الأمن. 0%، وتمييا نسبة  1التقنيين، أما المدير العام فقد جاء بنسبة 

%  78تفسير ذلك ىو أن مؤسسة سونمغاز تتطمب فئة الإداريين التي جاءت بنسبة 
الميني، كالموظفين المتخصصين لطبيعة عمميا الذي يتميز بالطابع الإداري، والتخصص 

في مجال التكنولوجيا الحديثة ، والإعلام الآلي والدراسات في مجال التسويق والاتصال، 
% وىذا راجع إلى ان مؤسسة سونمغاز تعتمد في نشاطيا عمى  21تمييا فئة التقني بنسبة 
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ير العام بنسبة أصحاب التكوين الميني في والتقني خاصة في المجال الميداني، وتمييا المد
 % كون المؤسسة يتم تسييرىا من طرف مدير عام واحد، مع وانعدام موظفي الأمن.  1

 : يمثل كيفية الالتحاق بالمنصب :(00جدول رقم )

 الإجابة
 كيفية الالتحاق بالمنصب

 النسبة المئوية  التكرار 

 % 65 65 عن طرق مسابقة
 % 35 35 كفاءة مينية 
 % 100 100 المجموع

% من العينة تم التحاقيا بالمنصب عن  65نلاحظ من خلال الجدول أعلاىأن نسبة 
 % وىم الذين التحقوا بالمنصب بكفاءة مينية. 35طريق مسابقة، وتمييا نسبة 

نفسر ذلك ان مؤسسة سونمغاز تعتمد في توظيفيا لمموظفين عمى المسابقات للإتحاق 
ات المستوى العممي الراقي مما ينعكس بشكل % لاستقطاب الكفاءات ذ 65بالمنصب بنسبة 

% للالتحاق بالمنصب بكفاءة مينية وىم أفراد  35إيجابي عمى الأداء الوظيفي، وتمييا نسبة 
العينة الذين يممكون خبر وأقدمية اكبر لذى يتم ترقيتيم الى مناصب أعمى نسبة لمكفاءة 

 المينية.
 : الانترنتيمثل مدى استخدام شبكة  :(00جدول رقم )

 الإجابة 
 مدى استخدام شبكة الأنترنت

 النسبة التكرار 

 % 43 43 دائما
 % 18 18 غالبا
 % 39 39 أحيانا
 % 100 100 المجموع
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( أن مدى استخدام شبكة الانترنت في مؤسسة 7نلاحظ من خلال الجدول رقم )
را بنسبة ضئيمة  غالبا %، وأخي39%، وتمييا أحيانا بنسبة  43سونمغاز يكون دائما بنسبة 

 %. 18بـ 

نستخمص أن مؤسسة سونمغاز تحوي عمى شبكة الانترنت وىي كثيرة الاستعمال من 
 طرف موظفييا.

 : جدول يبين فيما يتم استخدام المبحوثين لشبكة الانترنت

 الإجابة 
 فيما يتم استخدام الأنترنت

 النسبة المئوية  عدد التكرار

 % 22 22 التعميم والتكوين عن بعد
 % 53 53 إرسال واستقبال الرسائل الإلكترونية

 % 8 8 الاتصال بالزبائن
 % 17 17 الإعلان والتوزيع والإشيار

 % 100 100 المجموع

% من أفراد العينة يستخدمون الانترنت  53أن نسبة  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه
% لمذين يستخدمونيا في التعميم  22في إرسال واستقبال الرسائل الإلكترونية، وتمييا نسبة 

% فيستعممونيا للإعلان والتوزيع والإشيار، وتمييا أخيرا  17والتكوين عن بعد، أما نسبة 
 % من الاتصال بالزبائن. 8نسبة 

أن مؤسسة سونمغاز تعتمد عمى شبكة الانترنت  نستخمص من خلال الجدول أعلاه
لكترونية ما يزودىا بسرعة تنقل المعمومة بنسبة كبيرة في إرسال واستقبال الرسائل الإ

والتعميمات، كما أنيا تقوم بتكوين وتعميم الموظفين عن بعد عبر شبكة الانترنت، وتعتمد 
 والإشيار بمنتوجاتيا أو بالمؤسسة ككل. عمييا في الإعلان
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 : والجيل الرابعWIFI: يوضح ما اذا مؤسسة سونمغاز مزودة بتقنية  (00جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار  بة الإجا
WIFI 19 19 % 

 % 15 15 الجيل الرابع
 % 66 66 كلاىما
 % 100 100 المجموع

 WIFI( أن المؤسسة مزودة بتقنية الجيل الرابع والـ 08نلاحظ من خلال الجدول رقم )
%، 15% وتمييا تقنية الجيل الرابع بنسبة  19بنسبة  wifi%، وتتقدميا تقنية الـ 66بنسبة 

التي يستخدميا  WIFIما يؤكد أن مؤسسة سونمغاز توفر لمستخدمييا تقنية  الجيل الرابع والـ 
 فقط. wifi أن بعضيم يعتمد عمى الجيل الرابع أو أغمبية الموظفين إلا

 : : يمثل ما إذا المؤسسة تممك موقعا إلكترونيا (00جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار الإجابة
 % 100 100 نعم 
 % 0 0 لا 

 % 100 100 المجموع 

%، 100من خلال الجدول نلاحظ ان مؤسسة سونمغاز تمتمك موقعا إلكترونيا بنسبة 
 اي ان جميع أفراد العينة اتفقوا عمى ان المؤسسة تمتمك موقعا إلكترونيا خاصا بيا.

 

 



 بالدراسةالفصل الثالث:                       عرض وتحميل المعمومات والبيانات المتعمقة 
 

119 
 

 : فيما يستخدم ىذا الموقع

 الإجابة
 فيما يستخدم ىذا الموقع

 نسبة المئوية ال التكرار

 % 11 11 معمومات تفصيمية عن المؤسسة 
 % 39 39 معمومات تيم الزبائن والمتعاممين
شيار المنتجات   % 11 11 عرض وا 

 % 39 39 تمقي التعميمات 
 % 100 100 المجموع

أن الموقع الخاص بالمؤسسة يستخدم في معمومات  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه
% لكل منيا، وتمييا معمومات  39ممين وكذا تمقي التعميمات بنسبة تيم الزبائن والمتعا

 % لكل منيا. 11تفصيمية عن المؤسسة وعرض إشيار المنتجات بنسبة 

اين نستخمص ان مؤسسة سونمغاز تستخدم موقعيا الإلكتروني لتقديم التعميمات 
لى كما أنيا تقوم بعرض لمموظفين وكذا المعمومات التي تيم الزبائن والمتعاممين بالدرجة الأو 

شيار المنتجات الخاصة بيا بالدرجة الثانية.  معمومات تفصيمية عن المؤسسة وعرض وا 

 : : يبين ما ىي المواقع الاجتماعية الأكثر استعمالا (10جدول رقم )

 الإجابة
 الموقع

 النسبة المئوية التكرار

YouTube 12 12 % 
Facebook 30 30 % 

Skype 58 58 % 
 % 100 100 وعالمجم
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ياتي في المرتبة الأولي بنسبة  skypeنلاحظ من خلال الجدول ان استخدام موقع  
 %. 12بنسبة  YouTube%، وفي الأخير30بنسبة  Facebook%، ويمييا  58

كموقع التواصل  skypeأغمبية عمال مؤسسة سونمغاز يعتمدون عمى  منو نرى أن
، أما الفئة القميمة منيم فيعتمد عمى Facebook الاجتماعي، وبعضيم الأخر يعتمد عمى الـ

 .youtubeالـ 
 : في ماذا تستخدم ىذه المواقع

 النسبة المئوية التكرار  الإجابة 
 % 23 23 الإعلانات

 % 54 54 حممة تحسيسية
 % 7 7 استقبال الشكاوي

 % 16 16 التواصل مع الزبائن
 % 100 100 المجموع 

%  54أن المواقع الاجتماعية تستخدم بنسبة  لاهنلاحظ من خلال الجدول أع
%  16%، والتواصل مع الزبائن بنسبة 23بالحملات التحسيسية، وتمييا الإعلانات بنسبة 

 %. 7وأخيرا استقبال الشكاوي بنسبة 

نستخمص ان عمال مؤسسة سونمغاز يعتمدون عمى مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة 
تجري في المؤسسة، وكذا الإعلانات، كما يقومون بنسبة  كبيرة في عمميات التحسيس التي

 قميمة بالتواصل مع الزبائن عبرىا، وفي بعض الأحيان يستقمبون الشكاوي.
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 : : يمثل اىم التكنولوجيا الحديثة التي تستخدميا مؤسسة سونمغاز (11جدول رقم )

 الإجابة
 اىم التكنولوجيا 

 النسبة المئوية  التكرار 

 % 61 61 كترونية الموحات الإل
Smart phone 39 39 % 

 % 100 100 المجموع

%، 61ان نسبة استخدام الموحات الإلكترونية ىي 11نلاحظ من خلال الجدول رقم 
%، ما يبين أن مؤسسة سونمغاز تتوفر بنسبة كبيرة  39بنسبة  smart phoneوتمييا الـ 

بنسبة اقل  smart phoneيا الـ الأكثر استعمالا فييا وتمي عمى الموحات الإلكترونية
 استعمالا الا أنيا متوفرة في المؤسسة.

 : إذا كنتم تستخدمون ىذه الأجيزة فيما يتجمى ذلك

 النسبة التكرار  الإجابة
 % 32 32 نقل المعمومات

 % 37 37 التبميغ عن عمل جديد لممؤسسة
 % 23 23 إصدار وتمقي الأوامر

 % 8 8 العمل عن بعد
 % 100 100 وعالمجم

نلاحظ من خلال الجدول أن الأجيزة الإلكترونية تستخدم في التبميغ عن عمل جديد 
%، وبعدىا إصدار وتمقي الأوامر 32%، وتمييا نقل المعمومات بنسبة  37لممؤسسة بنسبة 

 %. 8%، وبنسبة اقل العمل عن بعد بنسبة 23بنسبة 
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ة الإلكترونية تستعمل في التبميغ نستخمص ان عمال المؤسسة اتفقوا عمى أن الأجيز 
صدار وتمقي الأوامر بنسب متقاربة، وتبقى فئة  عن عمل جديد لممؤسسة او نقل المعمومات وا 

 قميمة تستخدميا لمعمل عن بعد.

 : : يمثل الفئات الأكثر استخداما للأجيزة الإلكترونية (12جدول رقم )

 الإجابة
 الفئات

 النسبة المئوية التكرار 

 % 35 35 ينالمسؤول
 % 35 35 رؤساء الفروع

 % 12 12 العمال
 % 18 18 رؤساء المصالح

 % 100 100 المجموع

الإلكترونية  ( أن الفئات الأكثر استخداما للأجيزة12نلاحظ من خلال الجدول رقم )
% لكل منيما، ويمييا رؤساء المصالح  35ىم المسؤولين ورؤساء الفروع بنسبة متساوية 

الإلكترونية في مؤسسة سونمغاز  الأجيزة أن %، أي 12والعمال بنسبة  % 18بنسبة 
 يستعمميا بكثرة المسؤولين ورؤساء الفروع

 : يمثل ما اذا المؤسسة تقوم بعقد اجتماعات افتراضية: (13جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 % 100 100 نعم
 % 0 00 لا 

 % 100 100 المجموع
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( أن نسبة الإجابة حول ما إذا كانت المؤسسة 12لال الجدول رقم )نلاحظ من خ
%، ما يدل عمى أن جميع أفراد العينة قد اتفقوا  100تقوم بعقد اجتماعات افتراضية ىي 

عمى أن مؤسسة سونمغاز تقوم باجتماعات افتراضية في شؤون العمل أو ما يخص المؤسسة 
 ككل.

 : في حالة الإجابة بنعم عن طريق

 النسبة المئوية التكرار جابةالإ
Skype 85 85 % 
zoom 15 15 % 
 % 100 100 المجموع

% من الاجتماعات الافتراضية تكون  85نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان نسبة 
، ما يدل عمى أن المؤسسة تقوم بعقد zoom% تكون عبر  15، ونسبة Skypeعبر 

، وىو أمر راجع كون أغمبية Skypeقع اجتماعات افتراضية في اغمب الأحيان عبر مو 
فيعود استعمالو إلى بعض الموظفين zoom، أما موقع skypeالموظفين يستعممون موقع 

 فقط.

 : يمثل الاتصالات الأكثر سائدة في المؤسسة: (14جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار  الإجابة
 % 32 32 الاتصال الداخمي

 % 3 3 الاتصال الخارجي 
 % 65 65 معا 
 % 100 100 المجموع
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( أن نسبة استعمال الاتصال الداخمي والاتصال 14نلاحظ من خلال الجدول رقم )
%، والاتصال الخارجي 32%، أما الاتصال الداخمي فقط فبنسبة 65الخارجي معا تقدر بـ 

 %. 3بنسبة 

نستخمص أن في مؤسسة سونمغاز يسود كل من الاتصال الداخمي والاتصال 
رجي ويتم استعماليما معا من أغمبية الموظفين، ويأتي الاتصال الداخمي فقط بعده الخا

خاصة ما بين الرؤساء والعمال أو في ما بين المصالح، وتأتي بدرجة اقل الاتصال الخارجي 
الذي يتم مع الجميور الخارجي الذي يتم التكفل بو من قبل بعض العمال الأكثر قدرة وكفاءة 

 وذات صلاحية.

 : يمثل نمط الاتصال من الإدارة إلى العمال: (15ول رقم )جد

 النسبة المئوية التكرار  الإجابة
 % 42 42 اتصال رسمي

 % 0 0 اتصال غير رسمي 
 % 58 58 معا 
 % 100 100 المجموع

( الاتصال الرمسي والاتصال الغير رسمي معا 15نلاحظ من خلال الجدول رقم )
% أما الاتصال الغير رسمي فقط فيو  42تصال الرسمي بنسبة %، يميو الا58يأتي بنسبة 
 %. 0معدوم بنبسة 

نستخمص أن مؤسسة سونمغاز يسود فييا كل من الاتصال الرسمي والغير رسمي معا 
ويستعمل من أغمبية الموظفين، مع استعمال الاتصال الرسمي من بعض الموظفين خاصة 

حين أن الاتصال الغير رسمي فيو معدوم كميا  في إيصال التقارير أو تمقي التعميمات، في
 في مؤسسة سونمغاز.
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: يمثل انواع الاتصال التي تساىم في زيادة كفاءة وانجاز الميام في  (16جدول رقم )
 المؤسسة:

 النسبة المئوية التكرار  الإجابة
 % 5 5 الشفوية
 % 14 14 المكتوبة 
 % 81 81 الإلكترونية 
 % 100 100 المجموع

الإلكترونية التي تساىم في زيادة  أن نسبة الاتصالات لاحظ من خلال الجدول أعلاهن
نجاز الميام في المؤسسة تقدر بـ  %، 14%، وتمييا الاتصالات المكتوبة بنسبة 81كفاءة وا 

 %. 5وبنسبة اقل الاتصالات الشفوية بنسبة 

أيأن  كترونيةنستخمص ان الاتصال السائد في مؤسسة سونمغاز ىي الاتصالات الإل
جميع المعمومات والتعميمات تكون عبر الرسائل الإلكترونية، وتبقى بعضيا مكتوبة كالتقارير 

 وغيرىا، وفي بعض الحالات النادرة تكون شفوية.

 : يمثل الوسيمة التي يستخدميا الموظفين لتقديم الشكاوي: (17جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار الإجابة 
e-mail 30 30 % 
 % 4 4 الفاكس
 % 43 43 التقارير 
 % 23 23 الياتف 
 % 100 100 المجموع 
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% من الشكاوي التي يقدميا  43( ان نسبة 17نلاحظ من خلال الجدول رقم )
%، 23%، وبعدىا الياتف بنسبة 30بنسبة e-mailالموظفين تكون عبر التقارير، وتمييا 

 %. 4أما الفاكس فبنسبة اقل تقدر بـ 

موظفي مؤسسة سونمغاز يعتمدون عمى التقارير في إيصال الشكاوي إلى  نأ أي
كتقنية جديدة لايصال الشكاوي، ويبقى البعض e-mailالرؤساء، كما ان بعضيم يستعمل 

الأخر يستعمل الياتف لإيصال الشكاوي شفويا ومباشرة، أما الفاكس فيو شبو منعدم إلا في 
 بعض الحالات الخاصة.

: يمثل ما إذا ساىمت رقمنة الإدارة في تجاوز مشاكل الاتصال الإداري  (18جدول رقم )
 : السابقة

 النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 
 % 22 22 نعم 

 % 78 78 نوعا ما 
 % 100 100 المجموع 

% من الموظفين أن رقمنة الإدارة  78( ان نسبة 18نلاحظ من خلال الجدول رقم )
% منيم انيا قد ساىمت حقا في  22مشاكل الاتصال سابقا، و ساىمت نوعا ما في تجاوز

أصبحت حلا لمؤسسة سونمغاز في  تجاوز مشاكل الاتصال السابقة، أيأن رقمنة الإدارة
 تجاوز مشاكل الاتصال الإداري التي تمر بيا سابقا.
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 : : يمثل العوامل التي تساعد في زيادة كفاءة الاتصال الإداري (19جدول رقم )

 بةالإجا
 العوامل

 النسبة المئوية  التكرار

التقنيات والوسائل التي 
 تسخرىا المؤسسة

84 84 % 

 % 16 16 الخبرات والكفاءات المينية
 % 100 100 المجموع

( ان التقنيات والوسائل التي تسخرىا المؤسسة من 19نلاحظ من خلال الجدول رقم )
%، أما الخبرات والكفاءات 84داري بنسبة العوامل التي تساعد في زيادة كفاءة الاتصال الإ

%، أيأن الوسائل والتقنيات التي سخرتيا المؤسسة بمعنى  16المينية فقد جاءت بنسبة 
الاتصال الرقمي قد ساىم فعلا في تحسين وزيادة كفاءة الاتصال الإداري في مؤسسة 

 سونمغاز.

 : الإداري: يمثل ما إذا المؤسسة تيتم بتطوير الاتصال  (20جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار  الإجابة 
 % 75 75 نعم 
 % 25 25 لا 

 % 100 100 المجموع
% من أفراد العينة يرون أن  75( ان نسبة 20نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% منيم فيرون ان المؤسسة لا تيتم  25المؤسسة تيتم بتطوير الاتصال الإداري، أما نسبة 
 لاداري. في تطوير الاتصال ا

أغمبية الموظفين في مؤسسة سونمغاز يرون ان المؤسسة تسعى جاىدة  نستخمص أن
إلى تطوير الاتصال الإداري وذلك بتوفير تقنيات ووسائل تساىم في ذلك، ويبقى البعض 
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منيم يرى أنيا لا تيتم بذلك لربما لعدم كفائتيم عمى السير والعمل بالتكنولوجيا الحديثة التي 
 ؤسسة.توفرىا الم

 : يمثل ما إذا كانت الإجابة نعم فيما يتجمى ذلك (:12رقم ) جدول

 النسبة المئوية  التكرار الإجابة 
 % 74,66 56 عن طريق تنظيم دورات تكوينية
 % 4 3 إحضار خبراء ومختصين 

 % 21,33 16 اقتناء أجيزة جديدة 
 % 100 75 المجموع 

ة تيتم بتطوير الاتصال الإداري عن أن المؤسس نلاحظ من خلال الجدول أعلاه
% عن طريق اقتناء أجيزة  16%، وتمييا نسبة 56طريق تنظيم دورات تكوينية بنسبة 

 % عن طريق خبراء ومختصين. 3جديدة، وتمييا نسبة 

بمعنى أن مؤسسة سونمغاز تيتم لتنظيم دورات تكوينية مع العمل عمى توفير أجيزة 
 جديدة وخبراء ومختصين  بيدف السعي نحو تحسين الاتصال الإداري.

 : : يمثل دور التكنولوجيا الرقمية في تحسين الاتصال الداخمي لممؤسسة (21جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 % 25 25 ق بين العمال لحل المشكلات واتخاذ القراراتالتنسي

 % 9 9 إصدار الأوامر وتنفيذىا
 % 13 13 سرعة وسيولة انتقال وتبادل المعمومات

 % 25 25 توفير الجو الملائم لمعمل
 % 28 28 تبميغ العمال عن كل جديد في المؤسسة

 % 100 100 المجموع
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% من دور التكنولوجيا الرقمية في  28( ان 21نلاحظ من خلال الجدول رقم )
تحسين الاتصال الداخمي لممؤسسة يتمثل في تبميغ العمال عن كل جديد في المؤسسة، وتمييا 

%  25توفير الجو الملائم لمعمل والتنسيق بين العمال لحل المشكلات واتخاذ القرارات بنسبة 
%، لتأتي بعدىا 13ت بنسبة لكل منيما، ثم تمييا سرعة وسيولة انتقال وتبادل المعموما

 %. 9الأوامر وتنفيذىا بنسبة  إصدار

نستخمص من ىنا أنتكنولوجيا الرقمية في مؤسسة سونمغاز دور فعال في تحسين 
الاتصال الداخمي لممؤسسة خاصة في تبميغ العمال عن كل جديد في المؤسسة الأمر الذي 

لعمال لحل المشكلات واتخاذ خمق جو ملائم لمعمل، وليا دور فعال في التنسيق بين ا
صدار  الأوامر وتنفيذىا. القرارات، كما سيمت من سرعة تدفق المعمومة وتبادليا وا 

 

: يوضح الدور الذي تمعبو التكنولوجيا الرقمية في تحسين الاتصال  (22جدول رقم )
 الخارجي:

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 % 38 38 إعطاء صورة إيجابية عن المؤسسة
 % 23 23 إقامة علاقة مع مؤسسات أخرى

 % 22 22 توفير معمومات حديثة ودقيقة عن خدماتيا
 % 17 17 إقامة علاقة مع الزبائن والمتعاممين

 % 100 100 المجموع
% من دور التكنولوجيا الرقمية في  38( أن22نلاحظ من خلال الجدول رقم )

ور إيجابية عن المؤسسة، وتمييا بنسب تحسين الاتصال الخارجي يتمثل في إعطاء ص
متقاربة إقامة علاقات مع مؤسسات أخرى وتوفير معمومات حديثة ودقيقة عن خدماتيا بنسب 

 %. 17% عمى التوالي، وتمييا إقامة علاقة مع الزبائن والمتعاممين بنسبة  22% و 23
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بإعطاء التكنولوجيا الرقمية ساىمت في تحسين الاتصال الخارجي  مما يعني أن
إقامة علاقات مع مؤسسات اخرى،  إلى صورة إيجابية عن المؤسسة بشكل كبير مما أدى

وقد ساىمت في توفير معمومات حديثة ودقيقة عن خدماتيا، وفي بنسب اقل فان المؤسسة 
 استطاعت اقامة علاقات مع الزبائن والمتعاممين باستعماليا لمتكنولوجيا الرقمية.

ما إذا ساىمت التكنولوجيا في نقل البيانات بين أقسام وفروع : يمثل  (23جدول رقم )
 : المؤسسة

 النسبة المئوية التكرار  الإجابة
 % 77 77 نعم
 % 23 23 لا

 % 100 100 المجموع
 % من أفراد العينة يرون أن 77( أن نسبة 23نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% منيم فيرون أنيا  23فروع المؤسسة، أماالتكنولوجيا ساىمت في نقل البيانات بين أقسام و 
التكنولوجيا المستعممة في  أن لم تساىم في نقل البيانات بين أقسام وفروع المؤسسة، أي

مؤسسة سونمغاز ساىمت إلى حد كبير مساعدة الفروع والأقسام في نقل البيانات والمعمومات 
 فيما بينيا.

الرقمية الحديثة في ضمان اتصالات  ( يمثل ما إذا تساىم التكنولوجيا24جدول رقم )
 : تفاعمية بين المرؤوسين والرؤساء

 النسبة المئوية التكرار  الإجابة
 % 80 80 نعم
 % 20 20 لا

 % 100 100 المجموع
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التكنولوجيا الرقمية  % يرون أن 80( أن نسبة 24نلاحظ من خلال الجدول رقم )
منيم فيرون 20المرؤوسين والرؤساء، أماالحديثة ساىمت في ضمان اتصالات تفاعمية بين 

التكنولوجيا  أن أنيا لم تساىم في ضمان اتصالات تفاعمية بين المرؤوسين والرؤساء، أي
الرقمية الحديثة المستعممة في مؤسسة سونمغاز ساىمت إلى حد كبير في ضمان اتصالات 

 تفاعمية بين المرؤوسين والرؤساء.

ت تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة قنوات : يبين ما إذا فتح (25جدول رقم )
 : اتصالية مع الزبائن والمتعاممين

 النسبة المئوية التكرار  الإجابة
 % 54 54 نعم
 % 46 46 لا

 % 100 100 المجموع

% من افراد العينة يرون ان  54( ان نسبة 25نلاحظ من خلال الجدول رقم )
ة فتحت قنوات اتصالية مع الزبائن والمتعاممين، اما تكنموجيا الاتصال الحديثة في المؤسس

 % منيم فيرون أنيا لم تفتح أي قنوات اتصالية مع الزبائن والمتعاممين. 46نسبة 

نستخمص من ىنا أنتكنولوجيا الاتصال الحديثة في مؤسسة سونمغاز ساىمت إلى حد 
م يرون العكس في ذلك أن فئة مني كبير في عممية الاتصال مع الزبائن والمتعاممين، إلا

كون عممية الاتصال الخارجي مع الزبائن والمتعاممين تقتصر عمى فئة فقط من الموظفين 
 أصحاب الكفاءة والصلاحية لذلك.
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: يمثل ما إذا تساعد تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة في معرفة  (26جدول رقم )
 : أراء واتجاىات الزبائن نحو خدمات المؤسسة

 النسبة المئوية التكرار  بةالإجا
 % 92 92 نعم
 % 8 8 لا

 % 100 100 المجموع

% يرون أنتكنولوجيا الاتصال  92( أن نسبة 26نلاحظ من خلال الجدول رقم )
الحديثة في المؤسسة تساعد في معرفة آراء واتجاىات الزبائن نحو خدمات المؤسسة، 

أن مؤسسة سونمغاز تعتمد عمى تكنولوجيا % يرون أنيا لا تساعد في ذلك، مما يعني  8أما
الاتصال الحديثة في معرفة أراء واتجاىات الزبائن نحو خدماتيا عن طريق تمقي الرسائل 

 أو عبر صفحتنا عمى قنوات التواصل الاجتماعي أو عبر موقعيا الإلكتروني. الإلكترونية

ة بإدخاليا الرقمنة  في : يمثل ما رأي المبحوثين ما إذا ساىمت المؤسس (27جدول رقم )
 : تحسين خدمات المتعاممين والزبائن

 النسبة المئوية التكرار  الإجابة
 % 86 86 نعم
 % 14 14 لا

 % 100 100 المجموع

% من المبحوثين يرون أنإدخال الرقمنة  86( ان نسبة 27نلاحظ من خلال الجدول رقم )
% منيم فيرون العكس  14زبائن، اما في المؤسسة ساىم في تحسين خدمات المتعاممين وال

في ذلك، مما يعني ان مؤسسة سونمغاز بإدخاليا لمرقمنة قد ساىمت وبشكل كبير في تحسين 
 خدمات المتعاممين والزبائن.
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 : عرض وتحميل الجداول المركبة ثانيا:
: يمثل مدى استخدام شبكة الأنترنت في مؤسسة سونمغاز حسب متغير  (28جدول رقم )

 : الجنس

 الإجابة
 المتغير 

 المجموع أحيانا غالبا دائما
 النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار 

 
متغير 
 الجنس

 % 54 54 % 53,84 21 % 64,70 11 % 50 22 ذكر 
 % 46 46 % 46,15 18 % 25,29 6 % 50 22 أنثى 
 % 100 100 % 100 39 % 100 17 % 100 44 المجموع

( ان نسبة المبحوثين الذين يرون ان استخدام 28نلاحظ من خلال الجدول رقم )
% للإناث، أما الذين  50% و 50شبكة الأنترنت في مؤسسة سونمغاز تكون دائما جاءت بـ 

 بأحياننا ا% للإناث، أما الذين أجابو  25,29% لمذكور و 64,70بغالبا فاءت بنسبة  اأجابو 
%  46% لمكور و 54% للإناث، بمجموع  46,15% لمذكور،  35,84فجاءت بنسبة 

 للإناث.

لا يقتصر فقط عمى  ازغسونممما يفسر ان استعمال شبكة الأنترنت في مؤسسة 
الإناث تكتسح عمل الإدارة خاصة  أيضا خاصة أن الموظفين الذكور بل تستعمميا الإناث

 الأخيرة. في الآونة
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 ع الاجتماعية الأكثر استعمالا حسب متغير السن:: يمثل ما ىي المواق (29جدول رقم )
 الإجابة

 المتغير 
YouTube Facebook Skype المجموع 

 النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار 
 
 

متغير 
 السن

إلى 19من 
 سنة28

4 33,33 % 7 16,27 % 5 11,11 % 16 16 % 

إلى 29من 
 سنة 38

3 25 % 16 37,20 % 22 48,88 % 41 41 % 

إلى 39من 
 سنة48

2 16,66 % 12 27,90 % 12 26,66 % 26 26 % 

سنة فما 49
 فوق

3 25 % 8 18,60 % 6 13,33 % 17 17 % 

 % 100 100 % 100 45 % 100 43 % 100 12 المجموع

 ( ان  :29نلاحظ من خلال الجدول رقم )
ة ىي الأكثر استعمالا لممواقع الاجتماعية بنسبة سن 38 إلى 29 إن الفئة العمرية ما بين  -

 من أفراد العينة إلى Skype %، حيث وصمت نسبتيم من الذين يستعممون موقع41
%، 37،20فقد وصمت نسبتيم إلى Facebook%، أما من الذين يستعممون الـ  48,88

 %.25فقد جاءت نسبتيم بـ  YouTubeومن الذين يستعممون الـ 

%، نسبتيم 26سنة فتستعمل المواقع الاجتماعية بنسبة  48إلى 39 ية ما بينوالفئة العمر  -
%، أما من الذين يستعممون  26،66من أفراد العينة  إلى skypeمن الذين يستعممون موقع 

 YouTube %، ومن الذين يستعممون الـ  27،90فقد وصمت نسبتيم إلى Facebookالـ 
 %.16،66فقد جاءت نسبتيم بـ 

%، نسبتيم من 17سنة فما فوق فتستعمل المواقع الاجتماعية بنسبة 49العمرية  والفئة -
%، أما من الذين يستعممون الـ 13،33من أفراد العينة  إلىSkypeالذين يستعممون موقع  
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Facebook ومن الذين يستعممون الـ  18،60فقد وصمت نسبتيم إلى ،%YouTube  فقد
 %.25جاءت نسبتيم بـ 

سنة والتي تستعمل المواقع الاجتماعية بنسبة اقل وىي 28إلى19العمرية من  لتاتي الفئة -
%، أما من 11،11من أفراد العينة  إلىSkype%، ونسبتيم من الذين يستعممون موقع  16

%، ومن الذين يستعممون  16،27فقد وصمت نسبتيم إلى Facebookالذين يستعممون الـ 
 %.33،33فقد جاءت نسبتيم بـ  YouTube الـ 

سنة والفئة العمرية من  38 إلى 29نستنتج من خلال ىذا أن الفئة العمرية من 
الذي  skypeسنة ىي الفئة الأكثر استعمالا لممواقع الاجتماعية خاصة موقع  48إلى39

تستعممو مؤسسة سونمغاز لعقد اجتماعات افتراضية بيع الموظفين، خاصة أن ىذه الفئة ىي 
لتكوين والتعمم، مما يعني ان مؤسسة سونمغاز تعطي أىمية بالغة الأكثر نضجا وقدرة عمى ا

 لاستعمال المواقع الاجتماعية من قبل الموظفين لتسييل عممية الاتصال بينيم.

(: يمثل أىم التكنولوجيات الحديثة التي تستخدميا مؤسسة سونمغاز حسب 30جدول رقم )
 : متغير المستوى التعميمي
 الإجابة

 المتغير 
 المجموع Smart phone وحات الإلكترونيةالم

 النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار 
 
 

المستوى 
 التعميمي

 % 0 0 % 0 0 % 0 0 ابتدائي
 % 5 5 % 2,5 1 % 6,66 4 متوسط
 % 40 40 % 32,5 13 % 45 27 ثانوي
 % 55 55 % 65 26 % 48,33 29 جامعي
 % 100 100 % 100 40 100% 60 المجموع

 :ان ( 30)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
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%، حيث 55أصحاب المستوى الجامعي ىم الأكثر استعمالا لمتكنولوجيات الحديثة بنسبة  -
% من أفراد العينة الذين يستعممونو، والموحة 65بنسبة  smart phoneيستعممون الـ 

 ممونيا.% من أفراد العينة الذين يستع48،33الإلكترونية بنسبة 

%، حيث 40أصحاب المستوى الثانوي الذين يستعممون التكنولوجيات الحديثة بنسبة  ليأتي -
% من أفراد العينة الذين يستعممونو، والموحة 32،5بنسبة  smart phoneيستعممون الـ 

 % من أفراد العينة الذين يستعممونيا.45الإلكترونية بنسبة 

%، 5ممون التكنولوجيات الحديثة بنسبة قيقة جدا بـ أصحاب المستوى المتوسط فيستع أما -
% من أفراد العينة الذين يستعممونو، 2،5بنسبة  smart phone حيث يستعممون الـ 

أصحاب المستوى  % من أفراد العينة الذين يستعممونيا، أما6،66والموحة الإلكترونية بنسبة 
 ي المؤسسة.التكنولوجيات الحديثة ف يستعممون أبدا الابتدائي فلا

نستخمص من ىنا المستوى التعميمي يمعب دورا ىاما في استعمال التكنولوجيات 
الحديثة فكمما كان المستوى التعميمي أعمى كانت التكنولوجيات الحديثة اكثر استعمالا في 

 مؤسسة سونمغاز.
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 : مينية: يمثل الفئات الأكثر استخداما للأجيزة الإلكترونية حسب الخبرة ال (31جدول رقم )
 الإجابة

 
 المتغير 

رؤساء  العمال رؤساء الفرع المسؤولين
 المصالح

 المجموع

 النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار 
 
 

متغير 
الخبرة 
 المينية

اقل من 
 سنوات5

6 27,37 % 4 13,79 % 6 15,08 % 2 20 % 18 18 % 

 6 من 
 15إلى 

 سنة 

10 45,45 % 15 51,72 % 28 71,79 % 7 70 % 60 60 % 

 16من 
 25 إلى 

 سنة

5 22,72 % 9 31,03 % 3 7,69 % 0 0 % 17 17 % 

 26من 
 35الى 

 سنة 

1 4,54 % 1 3,44 % 2 5,12 % 1 10 % 5 5 % 

 % 100 100 100% 10 % 100 39 100% 29 % 100 22 المجموع

 ( ان:31) نلاحظ من خلال الجدول رقم

الإلكترونية بمختمف  سنة ىم الأكثر استخداما للأجيزة15إلى6أصحاب الخبرة من  -
% ممن 71،79%، حيث وصل العمال من ىذه الفئة إلى60مناصب عمميم بنسبة 

%، 70الإلكترونية، ورؤساء المصالح من ىذه الفئة يستخدمونيا بنسبة  الأجيزة يستخدمون
%، أما المسؤولين من ىذه الفئة 51،72ستخدمونيا بنسبة ورؤساء الفرع من ىذه الفئة ي

 %.45،45فيستخدمونيا بنسبة 
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الإلكترونية بمختمف  سنوات الذين يستخدمون الأجيزة5أصحاب الخبرة اقل من  ليأتي -
% ممن 15،08%، حيث وصل العمال من ىذه الفئة إلى18مناصب عمميم بنسبة 

%، 20المصالح من ىذه الفئة يستخدمونيا بنسبة الإلكترونية، ورؤساء  الأجيزة يستخدمون
%، اما المسؤولين من ىذه الفئة 13،79ورؤساء الفرع من ىذه الفئة يستخدمونيا بنسبة 

 %.27،37فيستخدمونيا بنسبة 

الإلكترونية بمختمف  سنوات الذين يستخدمون الأجيزة25الى 16وأصحاب الخبرة من  -
% ممن 7،69صل العمال من ىذه الفئة إلى%، حيث و 17مناصب عمميم فجاءت بنسبة 

%، 0الإلكترونية، ورؤساء المصالح من ىذه الفئة معدومة بنسبة  الأجيزة يستخدمون
%، أما المسؤولين من ىذه الفئة 31،03ورؤساء الفرع من ىذه الفئة يستخدمونيا بنسبة 

 %.22،72فيستخدمونيا بنسبة 

الإلكترونية بمختمف  خدمون الأجيزةسنة فيست35إلى26أما فئة أصحاب الخبرة من  -
% ممن 5،12%، حيث وصل العمال من ىذه الفئة إلى5مناصبيم بنسبة قميمة جدا وىي 

%، 10الإلكترونية، ورؤساء المصالح من ىذه الفئة يستخدمونيا بنسبة  الأجيزة يستخدمون
الفئة  %، أما المسؤولين من ىذه3،44ورؤساء الفرع من ىذه الفئة يستخدمونيا بنسبة 

 %.4،54فيستخدمونيا بنسبة 

الإلكترونية تستخدم في مؤسسة سونمغاز بكثر من الفئة  الأجيزة منو نستخمص أن
الشابة بغض النظر عن منصب عممو لقدرتيم عمى التأقمم مع التكنولوجيا الحديثة، غير ان 

ثر سنة اك15إلى6استعماليا يتطمب بعض الخبرة في العمل ما جعل أصحاب الخبرة من 
 سنوات لعامل الخبرة، أما5الإلكترونية من أصحاب الخبرة الأقل من  استعمالا للأجيزة

 الأكثر خبرة من ذلك فقد اعتادوا عمى العمل الكلاسيكي القديم دون الاعتماد عمى الأجيزة
 الإلكترونية.
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 :سائدة في مؤسسة سونلغاز حسب متغير السن (: يمثل الاتصالات الأكثر32جدول رقم )

 جابةالإ
 المتغير 

 المجموع معا الاتصال الخارجي الاتصال الداخمي
 النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار 

 
 

متغير 
 السن

إلى 19من 
 سنة28

1 2,85 % 1 12,5 % 8 14,03 % 10 10 % 

إلى 29من 
 سنة 38

18 51,42 % 2 25 % 23 40,35 % 43 43 % 

الى 39من 
 سنة48

12 34,28 % 2 25 % 16 28,07 % 30 30 % 

 % 17 17 % 17,54 10 % 37,5 3 % 11,42 4 فما فوق 49
 % 100 100 % 100 57 100% 8 % 100 35 المجموع

 ( أن: 32نلاحظ من خلال الجدول رقم )

سنة تأتي في المرتبة الأولى في عممية الاتصال في 38إلى29أصحاب الفئة العمرية من  -
% من أفراد العينة 51،42%، حيث يستعممون الاتصال الداخمي بنسبة 43مؤسسة بنسبة ال

% من أفراد العينة الذين يستخدمون الاتصال 25الذي يستخدمون الاتصال الداخمي، وبنسبة 
 % لكمييما.40،35الخارجي، وبنسبة 

لاتصال % في عممية ا30سنة بنسبة 48إلى39لتأتي بعدىا أصحاب الفئة العمرية من  -
% من أفراد العينة الذي 34،28في المؤسسة، حيث يستعممون الاتصال الداخمي بنسبة 

% من أفراد العينة الذين يستخدمون الاتصال 25يستخدمون الاتصال الداخمي، وبنسبة 
 % لكمييما.28،07الخارجي، وبنسبة 

ل في % في عممية الاتصا17سنة فما فوق بنسبة  49وأصحاب الفئة العمرية من  -
% من أفراد العينة الذي  11،42المؤسسة، حيث يستعممون الاتصال الداخمي بنسبة 
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% من أفراد العينة الذين يستخدمون الاتصال 37،5يستخدمون الاتصال الداخمي، وبنسبة 
 % لكمييما.17،54الخارجي، وبنسبة 

في المؤسسة، % في عممية الاتصال 10سنة بنسبة  28 إلى19 تأتي الفئة العمرية وأخيرا -
% من أفراد العينة الذين يستخدمون الاتصال 2،85حيث يستعممون الاتصال الداخمي بنسبة 

% من أفراد العينة الذين يستخدمون الاتصال الخارجي، وبنسبة 12،5الداخمي، وبنسبة 
 % لكمييما.14،03

عمر منو نقول ان الاتصال الداخمي في مؤسسة سونمغاز سائد عند الفئة المتوسطة ال
عطاء المعمومات، أما الاتصال  كونيا اكثر نشاطا وحيوية في التنقل بين لمصالح وتمقي وا 

سنة فما فوق كونو اكثر خبرة وحكمة في  49الخارجي فنرى انو سائد عند الفئة العمرية من 
 إعطاء المعمومات لمجميور الخارجي كالزبائن والعملاء.

دارة إلى العمال في مؤسسة سونمغاز حسب : يمثل نمط الاتصال من الإ (33جدول رقم )
 : متغير الجنس

 الإجابة
 المتغير 

 المجموع معا اتصال غير رسمي اتصال رسمي
 النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار 

 

متغير 
 الجنس

 % 54 54 % 44,89 22 % 76,92 10 % 57,89 22 ذكر 
 % 46 46 % 55,10 27 % 23,07 3 % 42,10 16 أنثى 
 % 100 100 % 100 49 % 100 13 % 100 38 المجموع

 : ( ان33نلاحظ من خلال الجدول رقم )

%، حيث  54فئة الذكور يستعممون نمط الاتصال بنسبة اكبر من الإناث بنسبة  -
% من مجموع العينة 44,89يستعممون الاتصال الرسمي والاتصال الغير رسمي معا بنسبة 
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%  57,89% للاتصال الغير رسمي فقط، وبنسبة  76,92معا، وبنسبة  يستعممونيمالذين 
 بالنسبة للاتصال الرسمي فقط.

%، حيث 46وتأتي فئة الإناث في المرتبة الثانية المواتي يستعممون نمط الاتصال بنسبة  -
لعينة % من مجموع ا55,10يستعممن الاتصال الرسمي والاتصال الغير رسمي معا بنسبة 

%  42,10% للاتصال الغير رسمي فقط، وبنسبة 23,07الذين يستعممونيم معا، وبنسبة 
 بالنسبة للاتصال الرسمي فقط.

ما نستنتجو من ىذا أن نمط الاتصال السائد في مؤسسة سونمغاز ىو الاتصال 
الرسمي والاتصال الغير رسمي معا بالنسبة لمذكور والإناث معا، حيث يكون الاتصال 

سمي يكون بسبب الصرامة والجدية في العمل والحفاظ عمى النظام، ليأتي النظام الغير الر 
الرسمي الذي يكون غالبا من المسؤولين الى العمال وذلك بتقديم التعميمات أو النصائح 

 الخاصة بالعمل.

نجاز الميام في 34جدول رقم ) (: يمثل أنواع الاتصال التي تساىم في زيادة كفاءة وا 
 : سونمغاز حسب متغير المستوى التعميميمؤسسة 

 الإجابة
 المتغير 

 المجموع الإلكترونية المكتوبة الشفوية
 النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار 

 
 

المستوى 
 التعميمي

 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 0 0 ابتدائي
 % 12 12 % 2,5 1 % 25 11 % 0 0 متوسط
 % 22 22 % 17,5 7 % 29,54 13 % 12,5 2 ثانوي
 % 66 66 % 80 32 % 45,45 20 % 87,5 14 جامعي
 % 100 100 % 100 40 % 100 44 100% 16 المجموع

 : ( ان34نلاحظ من خلال الجدول رقم )
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أصحاب المستوى الجامعي ىم الأكثر استعمالا لأنواع الاتصال المختمفة التي تساىم  -
نجاز الميام في المؤسسة بنسبة في زيادة الكفاءة  %،  حيث يستعممون 66وا 

% من مجموع العينة الذين يستعممون الاتصال  87,5الاتصالات الشفوية بنسبة 
 % للاتصالات المكتوبة. 45,45% للاتصالات الإلكترونية، و 80الشفوي، وبنسبة 

صال التي % استعمالا لأنواع الات 22يأتي بعدىا أصحاب المستوى الثانوي بنسبة  -
نجاز الميام في المؤسسة،  حيث يستعممون الاتصالات  تساىم في زيادة الكفاءة وا 

% من مجموع العينة الذين يستعممون الاتصال الشفوي، وبنسبة  12,5الشفوية بنسبة 
 % للاتصالات المكتوبة. 29,54% للاتصالات الإلكترونية، و 17,5

يمة جدا في استعمال أنواع الاتصالات أصحاب المستوى المتوسط فتاتي بنسبة قم أما -
% من مجموع العينة  25%، حيث يستعممون الاتصالات المكتوبة بنسبة 12بنسبة 

% للاتصالات الإلكترونية، في  2,5الذين يستعممون الاتصالات المكتوبة، وبنسبة 
 %. 0حين لا يستعممون الاتصالات المكتوبة بنسبة 

فلا يستعممون ابدا أنواع الاتصال في المؤسسة  أما فئة أصحاب المستوى الابتدائي -
 %. 0بنسبة 

الإتصال  ما نستنتجو انو كمما كان المستوى التعممي اكبر كمما كان استعمال أنواع
المختمفة اكثر ولكمما نقص المستوى التعميمي نقص استعمال أنواع الاتصال أو انعدم، فيم 

صة في إعطاء المحاضرات والتدريب الأكثر كفاءة لمتواصل مع العمال والزملاء، خا
رسال واستقبال المعمومات، وتحرير التقارير.  والتكوين، وا 
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 :جزئيةاستنتاجات 

 توصمنا من خلال دراستنا إلى عدة استنتاجات تمخصيا فيما يمي :

 38سنة الى 29أغمب الموظفين في مؤسسة سونمغاز ىم شباب من نساء ورجال من  -
%، وذو مستوى جامعي  27سنة  بنسبة  48ة إلىسن 39 % ومن 43سنة بنسبة 

%، ونسبة  62سنة بنسبة 15إلى6% وبخبرة مينية من  40% أو ثانوي بنسبة  57
 %.  78الإداريين تصل إلى

%، والكفاءة المينية بنسبة  65عن طريق المسابقة بنسبة  فيبالتوظسونمغاز  ةتقوم شرك -
35 .% 

والتي تستخدم بأغمبية عن الموظفين لإرسال  تتوفر مؤسسة سونمغاز عمى شبكة الانترنت -
%، مع التعميم والتكوين عن بعد وكذا الإعلان  53واستقبال الرسائل الإلكترونية بنسبة 

والجيل الرابع اذ wifiوالتوزيع والإشيار بالمؤسسة لدى الزبائن، كما توفر المؤسسة شبكة 
كتروني يستخدم لتمقي التعميمات %، اذ يتوفر لدييا موقع إل66يتم استخداميا معا بنسبة 

 % لكمييما. 39وارسال المعمومات التي تيم الزبائن والمتعاممين بنسبة 

% عمى  58% و 30بنسبة  Skypeو Facebookيستعمل عمال مؤسسة سونمغاز الـ  -
التوالي كمواقع اتصال اجتماعية لغرض الحملات التحسيسية ونشر الإعلانات وتمييا 

والموحة الإلكترونية smart phone، كما ان المؤسسة تتوفر عمى التواصل مع الزبائن
% لغرض التبميغ عن عمل جديد لممؤسسة ونقل المعمومات وكذا اصدار  61بنسبة 

 وتمقي الاوامر.

الإلكترونية التي يتسعمميا بكثر المسؤولين ورؤساء الفروع ،  تتوفر في المؤسسة الأجيزة -
 %. 85بنسبة  Skype اضية عن طريق كما نيا تقوم بعقد اجتماعات افتر 

%، ونمط  65يسود في مؤسسة سونمغاز الاتصال الداخمي والخارجي معا بنسبة  -
% ، حيث يكون في اغمبو اتصال  58الاتصال يكون رسمي وغير رسمي معا بنسبة 
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ىي الوسيمة المعتمدة في تقديم  e-mail%وتكون التقارير و 81إلكتروني بنسبة 
 الشكاوي.

قمنة الإدارية في مؤسسة سونمغاز في تجاوز مشاكل الاتصال الإداري بوعا ما ساىمت ر  -
%، وقد ساعدت التقنيات والوسائل التي تسخرىا المؤسسة في زيادة كفاءة 78بنسبة 

%، كون المؤسسة تيتم بتطوير الاتصال الإداري بنسبة 84الاتصال الإداري بنسبة 
 % عن طريق تنظيم دورات تكوينية.75

التكنولوجيا الرقمية في تحسين الاتصال الداخمي بالمؤسسة بتبميغ العمال عن ساىمت  -
كل جديد في المؤسسة مع التنسيق بين العمال لحل المشكلات واتخاذ القرارات وتوفير 
الجو الملائم لمعمل وذلك أيضا بسيولة انتقال وتبادل المعمومات، كما ان التكنموجيا 

قامة علاقات مع مؤسسات أخرى وذلك الرقمية تعطي صورة إيجابية عن  المؤسسة وا 
بتوفير معمومات حديثة ودقيقة عن خدماتيا، كما انيا تساىم في نقل البيانات بين أقسام 

%، مع ضمان اتصالات تفاعمية بين المرؤوسين والرؤساء 77وفروع المؤسسة بنسبة 
% وىو الأمر 54%، مع فتح قنوات اتصالية مع الزبائن والمتعاممين بنسبة 80بنسبة 

 %. 86الذي ساىم في تحسين خدمات المتعاممين والزبائن بنسبة 

لا يوجد فرق كبير في استخدام شبكة الأنترنت بين الموظفين الذكور والإناث بنسبة  -
الاكثر استعمال  Facebookو Skype% للإناث، كما أن 46% بالنسبة لمذكور و 54

 سنة. 48 إلى 39سنة و38و29في المؤسسة خاصة لمفئة العمرية ما بين 

 smart phoneالأكثر استعمالا في مؤسسة سونمغاز وتمييا  تعد الموحات الإلكترونية -
% عمى التوالي وتمييا أصحاب  65% و 48,33وخاصة ذو المستوى الجامعي بنسبة 

 % عمى التوالي. 32,5% و 45بنسبة  الثانويالمستوى 

الى 6المؤسسة بكثرة أصحاب الخبرة من  الإلكترونية المتوفرة في يستعمل الأجيزة -
سنة دون التفريق في منصب العمل )مسؤول، رؤساء الفرع، العمال، رؤساء 15
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%( عمى التوالي وىي فئة 70%، 71,79%، 51,72%، 45,45المصالح( بنسب )
 الإلكترونية والخبرة الكافية لذلك. تمتاز بالشباب والقدرة عمى استعمال الأجيزة

%، لكن  40,35ؤسسة كل من الاتصال الداخمي والخارجي بنسبة يسود داخل الم -
سنة بنسبة  38 إلى 29 الاتصال الداخمي يكون بنسبة اكبر عند الفئة العمرية من

سنة فما فوق خاصة  49%، اما الاتصال الخارجي فيستعممو الفئة العمرية من 51,42
وار، كما أن الموظفين لكلا مع العملاء والزبائن وىذا لفارق الخبرة لدييم وطريقة الح

الجنسين يستعممون كلا من الاتصال الرسمي والاتصال الغير رسمي  داخل المؤسسة 
أن الذكور بتفوقون بنسبة قميمة عمى الإناث  % للإناث، إلا 46% لمذكور و 54بنسبة 

 في نمط الاتصال.

ل المتوفرة في يعتبر الاتصال الشفوي والمكتوبة والإلكترونية من ابرز أنواع الاتصا -
أصحاب المستوى الجامعي ىم الأكثر استعمالا ليا بنسبة  أن مؤسسة سونمغاز، إلا

%( عمى التوالي، ليمييا أصحاب المستوى الثانوي 80%،  45,45%، 87,5مئوية )
 %( عمى التوالي.17,5%، 29,54%، 12,5بنسب  )

 

 : الاستنتاجات في ضوء التساؤلات الفرعية

من تحميل وتفسير لمبيانات المتوصل الييا خلال الدراسة  عمى ضوء ما قدمناه
 : الميدانية تمكنا من التوصل إلى النتائج التالية

: موقع  من ابرز الخدمات الرقمية التي تستخدميا مؤسسة سونمغاز لزبائنيا نجد -
والتي  skypeو facebookالكتروني في شبكة الانترنيت وصفحة عمى شبكة 

تصال سواء الخارجي والداخمي بغرض الاتصال بالزبائن، تتماشى مع تحسين الا
 تبادل المعمومات مع الآخرين وكذلك الإعلان والإشيار والترويج.
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تتوفر المؤسسة عمى التكنموجيا الرقمية المتمثمة في: الأنترانت، الاكسترانت، شبكة  -
سائل ، كل ىذه الو 4Gو wifi ، شبكةsmart phoneالأنترنيت والموحات الكترونية و

ساىمت في التدفق السريع لممعمومات والتفاعل بين الرؤساء والمرؤوسين والزبائن مما 
 يحسن الاتصال فيما بينيم .

يعتبر الاتصال الرقمي عامل من عوامل نجاح مؤسسة سونمغاز من خلال التنسيق  -
بيت العمال لحل المشكلات واتخاذ القرارات وكذلك توفير جو ملائم لمعمل وذلك في 

تدفق السريع لممعمومات والتفاعل بين الرؤساء والمرؤوسين والزبائن مما يحسن ال
الاتصال فيما بينيم وكذا التنسيق بين العمال لحل المشكلات واتخاذ القرارات وكذلك 
قامة علاقات مع  توفير جو ملائم لمعمل وبإعطاء صورة إيجابية عن المؤسسة وا 

 الزبائن والمتعاممين .
ونمغاز وسائل اتصال مكتوبة، شفيية، والكترونية متنوعة مثل: تستخدم مؤسسة س -

البريد الإلكتروني، مجالات المؤسسة المختمفة، الاجتماعات خاصة عن بعد...الخ، 
شيار منتجاتيا، وعرض معمومات تضم الزبائن والمتعاممين، كما تقوم  وعرض وا 

ئن، تبادل بتحسين الاتصال سواء الخارجي والداخمي بغرض الاتصال بالزبا
قامة علاقات مع  المعمومات مع الآخرين، إعطاء صورة إيجابية عن المؤسسة وا 

 الزبائن والمتعامل ومعرفة أراء واتجاىات الزبائن نحو خدمات المؤسسة.
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 :  الخاتمة

في ختام دراستنا نرى ان الاتصال الرقمي ىو أسموب جديد في العمل الإداري 
النضج الإداري وتسييل العلاقة بين الموظفين داخل المؤسسات  والتنظيمي، ويحقق قدرا من

وبين الجميور الخارجي وىذه الأخيرة، وتوفير معمومات بشكل متكامل وسريع وجعميا سمة 
 مميزة للإدارة في إطار التفاعل بين المؤسسة والموظفين بكفاءة كبيرة.

واقع الاتصال الرقمي ان  لاحظنافمن خلال الدراسة التطبيقية في مؤسسة سونمغاز 
يكمن في أحداث تغيير سريع في نمط حياة الموظفين والتقميل من الصور السمبية عن 
تعقيدات في الييكل الإداري، وتزايد مسؤولياتو التنظيمية في شكميا التقميدي والمعاملات 
الورقية وتنقل الموظفين بين مكاتب المؤسسة لمحصول عمى الخدمة وما ينجم عن ذلك من 

إلى تبسيط  ىدر الوقت وارتفاع التكاليف وتراجع في الأداء، حيث ان الاتصال الرقمي أدى
إجراءات وطرق العمل وذلك نتيجة العديد من المعاملات التي تحولت من الورقية إلى الرقمية 

أصبحت المؤسسة تعتمد عمى المراسلات الإلكترونية في  في ظل  ىذا النظام الجديد، إذ
ا بدلا من الورقية التي كانت ترسل عن طريق البريد العادي أو الفاكس وغيرىا جميع تعاملاتي

الإلكترونية امن  من الطرق، فيي تعتمد عمى مختمف شبكات الاتصال، كما تضمن الإدارة
 وسرية المعمومات، وكل ىذا من شانو أن يزيد في سرعة الإنجاز.

يق الاتصال الرقمي بمؤسسة الا ان ىناك العديد من المعيقات التي تقف أمام تطب
سونمغاز، لذلك يجب عمييا توفير بنية تحتية متطورة لتطبيق مشروع الاتصال الرقمي كأداة 
 لدعم الاتصال الإداري، وتكون سيمة النقل وبتكمفة معقولة لتشمل عمى نطاق أوسع، إضافة

تبني ىذه  إلى تدريب وتكوين الموظفين عمى مختمف التقنيات الحديثة وتوعيتيم بضرورة
 الأخيرة، لمرفع من قدراتيم وتسييل مياميم.
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 اتصال داخلً                  اتصال خارجً                  معا  

 ما هً أنواع الاتصال التً تساهم فً زٌادة كفاءة وإنجاز المهام فً المؤسسة؟ -16
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 ما هً العوامل  التً تساعد فً زٌادة كفاءة الاتصال الإداري؟ -20

 الخبرات والكفاءات المهنٌة             التقنٌات والوسائل التً تسخرها المؤسسة    

 هل المؤسسة تهتم بتطوٌر الاتصال الإداري؟ -21

 نعم                  لا        

 



 

 إذا كانت الإجابة نعم فٌما ٌتجلى ذلك؟
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 التنسٌق بٌن العمال لحل المشكلات واتخاذ القرارات           إصدار الأوامر وتنفٌذها   
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 نعم                       لا   

 هل فتحت تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة فً المؤسسة قنوات اتصالٌة مع الزبائن والمتعاملٌن؟ -26
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 : ……………………………………………………………….. إذا كانت نعم اذكرها

هل تساعد تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة فً المؤسسة فً معرفة أراء واتجاهات الزبائن نحو خدمات  -27
 المؤسسة؟ 
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 الرقمنة فً تحسٌن خدمة المتعاملٌن والزبائن؟هل فً رأٌك ساهمت المؤسسة بإدخالها  -28
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 ..……………………………………………ماذا تقترح لتحسٌن الاتصال فً مؤسستكم؟  -29
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 يب هً الاسخخذايبث انًخؼذدة نشبكخً الاَخزاَج و الاكسخزاَج فً يؤسسخكى ؟ .2
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 و الاحصبل فً انًؤسست ؟
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 الإداري فً انًؤسست ؟

 يب هً اَفبق انًسخقبهٍت لاسخخذاو حكُىنىجٍبث الإػلاو و الاحصبل الإداري ؟ .3
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 12 أنواع الاتصال الإداري -المطمب الثاني
 15 خصائص الاتصال الإداري -المطمب الثالث
 21 عناصر الاتصال الإداري -المطمب الرابع

 22 وسائل الاتصال الإداري -المطمب الخامس
 21 وظائف الاتصال الإداري -المطمب السادس

 الفصل الثاني6 الرقمنة الاتصال الرقمي
  تمهيد

 25 ماهية الرقمنةالمبحث الأول 6 
 25 مفهوم الرقمنة.المطمب الاول6 
 33 خصائص الرقمنةالمطمب الثاني6 
 31 : أشكال الرقمنةالمطمب الثالث

 31 .متطمبات التحول الرقميالمطمب الرابع6 
جراءات الرقمنة.المطمب الخامس6   35 عمميات وا 
 41 : أهداف الرقمنة6  المطمب السادس

 43 المبحث الثاني6 الاتصال الرقمي
 43 نشأة الاتصال الرقمي -المطمب الأول



 42 تعريف الاتصال الرقمي ومميزاته -المطمب الثاني
 41 محددات الاتصال الرقمي -المطمب الثالث
 41 وضائف الاتصال الرقمي -المطمب الرابع

 42 أهداف الاتصال الرقمي -المطمب الخامس
 42 مزايا تكنولوجيا الاتصال الرقمي -السادسالمطمب 

أشكال تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسات - المطمب السابع  44 
 51 تأثير تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة - المطمب الثامن
  خلاصة الفصل

 الجانب التطبيقي
 عرض وتحميل البيانات والمعمومات المتعمقة بالدراسة

 تمهيد
 171 التعريف بميدان البحث: المبحث الاول
 171 التعريف بمؤسسة سونمغاز بتيزي وزو -المطمب الاول
 171  أهداف المؤسسة -المطمب الثاني
 175 .عرض المقابمة وتحميل النتائج: المبحث الثاني
 175 عرض المقابمة المطمب الأول6
 111 : عرض وتحميل الجداولالمطمب الثاني

 111 التحميل الكمي والكيفي لمجداول البسيطة -اولا
 122 التحميل الكمي والكيفي لمجداول المركبة - ثانيا

 112 استنتاجات جزئية
 خاتمة

 قائمة المراجع
 الملاحق

 



 فهرس الجداول 

 ص  العنوان 
 111 توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس
 111 توزيع المبحوثين حسب متغير السن

 111 توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعميمي
 111 توزيع المبحوثين حسب الخبرة المينية

 111 توزيع المبحوثين حسب المنصب
 111 كيفية الالتحاق بالمنصب

 111 مدى استخدام شبكة الانترنت
 111 فيما يتم استخدام المبحوثين لشبكة الانترنت
 111 والجيل الرابع WIFIيوضح ما اذا مؤسسة سونمغاز مزودة بتقنية 
 111 يمثل ما إذا المؤسسة تممك موقعا إلكترونيا

 111 فيما يستخدم ىذا الموقع
 111 ما ىي المواقع الاجتماعية الأكثر استعمالا

 111 في ماذا تستخدم ىذه المواقع
 111 اىم التكنولوجيا الحديثة التي تستخدميا مؤسسة سونمغاز

 111 إذا كنتم تستخدمون ىذه الأجيزة فيما يتجمى ذلك
 111 الفئات الأكثر استخداما للأجيزة الإلكترونية

 111 ما اذا المؤسسة تقوم بعقد اجتماعات افتراضية
 111 ماذاحالة الإجابة بنعم عن طريق  في

 111 الاتصالات الأكثر سائدة في المؤسسة
 111 نمط الاتصال من الإدارة إلى العمال

نجاز الميام في المؤسسة  111 انواع الاتصال التي تساىم في زيادة كفاءة وا 
 111 الوسيمة التي يستخدميا الموظفين لتقديم الشكاوي

 111 الإدارة في تجاوز مشاكل الاتصال الإداري السابقة ما إذا ساىمت رقمنة
 111 العوامل التي تساعد في زيادة كفاءة  الاتصال الإداري



 111 ما إذا المؤسسة تيتم بتطوير الاتصال الإداري
 111 ما إذا كانت الإجابة نعم فيما يتجمى ذلك

 111 في تحسين الاتصال الداخمي لممؤسسة دور التكنولوجيا الرقمية
 111 الدور الذي تمعبو التكنولوجيا الرقمية في تحسين الاتصال الداخمي

 111  ما إذا ساىمت التكنولوجيا في نقل البيانات بين أقسام وفروع المؤسسة
ما إذا تساىم التكنولوجيا الرقمية الحديثة في ضمان اتصالات تفاعمية بين المرؤوسين 

 والرؤساء
111 

ما إذا فتحت تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة قنوات اتصالية مع الزبائن 
 والمتعاممين

111 

ما إذا تساعد تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة في معرفة أراء واتجاىات الزبائن 
 نحو خدمات المؤسسة

111 

ما رأى المبحوثين ما إذا ساىمت المؤسسة بإدخاليا الرقمنة  في تحسين خدمات  
 المتعاممين والزبائن

111 

 111 مدى استخدام شبكة الأنترنت في مؤسسة سونمغاز حسب متغير الجنس
 111 ما ىي المواقع الاجتماعية الأكثر استعمالا حسب متغير السن

تستخدميا مؤسسة سونمغاز حسب متغير المستوى اىم التكنولوجيات الحديثة التي 
 التعميمي

111 

 111 الفئات الأكثر استخداما للأجيزة الإلكترونية حسب الخبرة المينية
 111 الاتصالات الأكثر سائدة في مؤسسة سونمغاز حسب متغير السن

 111 نمط الاتصال من الإدارة إلى العمال في مؤسسة سونمغاز حسب متغير الجنس
نجاز الميام في مؤسسة سونمغاز حسب  أنواع الاتصال التي تساىم في زيادة كفاءة وا 

 متغير المستوى التعميمي
111 

 

 

 

 


