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 شكر وتقدير

أول من يشكر و يحمد هو العلي القهار الأول و الآخر و الظاهر و الباطن ، الذي أغرقنا 

بنعمته التي لا تحصى و أغدق علينا برزقه الذي لا يفنى و أنار دروبنا فله جزيل الحمد و 

عليه و الثناء العظيم ، هو الذي انعم علينا إذ أرسل فينا عبده و رسوله )محمد صلى الله 

سلم ( عليه أزكى الصلوات و اطهر التسليم ،أرسله بقرانه المبين ،فعلمنا ما لم نعلم ، 

 وحثنا على طلب العلم.

لله الحمد كله و الشكر كله أن وفقنا و ألهمنا الصبر على المشاق التي واجهناها لانجاز 

 هذا العمل المتواضع.

ولى المراحل الدراسية حتى هذه و الشكر موصول إلى كل معلم أفادنا بعلمه ، من أ

 اللحظة، كما نرفع كلمة شكر إلى الأستاذة الكريمة المشرفة

 شلابي"  التي ساعدتنا على انجاز و إتمام هذا العمل.هاجر "أمينة 

و نشكر مدير المؤسسة الخدماتية الجزائرية  لصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال 

سة من رئيس قسم و رئيس دائرة و رئيس مصلحة و الغير الأجراء، و كل موظفي المؤس

 عون إداري الذين لم يبخلوا علينا بنصائحهم و إرشاداتهم .

كما نشكر كل من مد لنا يد العون من قريب أو بعيد ، و نشكر كل أساتذة و عمال قسم 

 علوم الإعلام و الاتصال خاصة و أساتذة جامعة مولود معمري عامة.

 



 اهداء 

الى قرة عيني و اهدي ثمرة جهدي الى من أعطتني الحب و الحنان 

.... حبيبة قلبي الى أول إنسانة رأتها عيني و أحببتها ونطق بها لساني   

. عمرها أطال الله في أمي الحبيبة الغالية: إلى  

الى من كان الى الذي تعب ما اجلي ، الى من يزال سندا لي دائما 

  .... يا  نعم المثال و التربية أنت إليكمستقبلي مستقبله 

أبي سندي في الحياة : إلى  

اللهم اشفيهم و اطل في عمرهم يا رب     

الله لي فرحة و محبة لا  أدامكزوجي العزيز  رمضان : روح قلبي  الى

 تفنى ولا تزول

و رفع من معنوياتي العائلة الكريمة  أعاننيالى من   

 أختي سامية و فرحتي بعودتك سالمة

و اعز ما املك يووحيد كريمأخي   

 الى عائلة بورقاش و جبوري

  ... ريمة،مايلسسامي،وسيم،فيصل،سيدرة،اكرام،يسرى، : أعين البراءة

الى التي تشاركنا اسعد ... تنيالى التي كانت معي لحظة بلحظة ورافق

. حنانأختي  و رفيقة مشواري الدراسي  زميلتياللحظات   

قلميو نسيهم قلبي  أحبهمالى كل من   

ليلة                                                               

  

 

 



 

 

 اهداء

اهدي ثمرة جهدي إلى نبع الحنان و الروح، التي ربتني في كنفها و 

 لم تفارق ابتسامتها و لم تبخل علي بالدعاء دائما 

أمي الغالية                   

رمز العطاء و الحب و حبيب قلبي الذي فتح لي أبواب العلم و  إلى

 أنار سبيلي إلى الرجل الصادق 

بي الحبيبأ              

 إلى اعز ما املك إخوتي الأحباء و الشموع التي تنير دربي و سندي

 إلى صديقتي العزيزة و الغالية التي لم تنجبها أمي ليلة 

الذين احمل لهم المحبة و التقدير الأشخاصكل  إلى  

حنان                                               

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملخص الدراسة
 

 :الملخص بالعربية 

يثدددددة تهددددددر الدراسدددددة  لدددددر التخدددددكر للدددددر ـصدددددك  سدددددتخدا  ت   ل   ددددد  ا تددددد     ال د

فددددددددا ت ءدددددددد و اتماد الدددددددد ا تا ي لتلدددددددد م للددددددددر ا ت دددددددد   الت   لددددددددا للدددددددد اتا 

 الغ دددددددك ات دددددددكاد اللؤسءدددددددة الخدم ت دددددددة ال ددددددد ديا الددددددد   ا لل دددددددل   ا  تلددددددد لا

يفددددددا سدددددداا الءدددددد  ا ت  يلدددددد  الدراسددددددة فددددددا  دددددد ه  ال  ددددددك  ت   ل   دددددد  ا ت دددددد   

ال ديثدددددددة ي سدددددددتخدم ته  يه  و ددددددده  يـي الهددددددد  ي ددددددداا يا وتهددددددد  فدددددددا اللؤسءدددددددة  

ب  ضدددددد فة  لددددددر للددددددل تنكي دددددد   لددددددر ا ت دددددد   ت   لددددددا فددددددا ه  و دددددد  يي كي تدددددد  

للدددددددددر يلددددددددد  يـ ددددددددد  ل  يـي الددددددددد  يال سددددددددد وة ياتسددددددددد ل   يالخ امدددددددددة اللءددددددددد سلة 

اللؤسءددددددددة يللددددددددر ـماد الخدددددددد مل و  ي دددددددداا   ددددددددكادا  ت ءدددددددد و اللءددددددددت   الخللددددددددا 

 ات و يتخزيددددددز ال تدددددد دا  يفددددددا  دددددد ه  الل دددددددايا ت  يلدددددد  الدراسددددددة مخكفددددددة ـراد اللدددددد

فدددددددددا اللؤسءدددددددددة الخدم ت دددددددددة ال ددددددددد ديا الددددددددد   ا لل دددددددددل   ا  تلددددددددد لا للغ دددددددددك 

ءددددددت   ات ددددددكاد تدددددد    سددددددتخدام   ت   ل   دددددد  ا ت دددددد   ال ديثددددددة فددددددا ت ءدددددد و م

 ـماد ـلل لهم ماهة اللؤسءة.

الددددددا  يختنددددددك اللدددددد ه  مراسددددددة ت لددددددة اللدددددد ه  للددددددر فددددددا سددددددا  الدراسددددددة التلدددددددي  

 ددددددددد   ت   ل   دددددددد  ا تب الللاوددددددددم للدراسددددددددة ي  لددددددددل الن  يددددددددد   الخلل ددددددددة اللتخل ددددددددة

و اللددددددد ات  ـمادال ديثدددددددة ي اسدددددددتخدام ته  ي ميرسددددددد  ال ن دددددددك فدددددددا ت ءددددددد و مءدددددددت   

 للات دددددد   الت   لددددددا ل ءددددددو تءدددددد  ك اللؤسءددددددةالدددددددير التخدددددد   ماهددددددة اللؤسءددددددة  ي

ا متدددددددكما مددددددو مددددددد ات 52ي تخزيددددددز ال تدددددد دا لدددددددد  الخدددددد مل و   ي اسدددددددتخدم   ل  ددددددة 

 لددددددد   casnos  ا  تلدددددد لا لغ ددددددك ات ددددددكاد  مؤسءددددددة ال دددددد ديا الدددددد   ا لل ددددددل

  أماا فا  لل الن  ي   . يالللات ة التلدي  للر ا ستن   

مجل لدددددددة مدددددددو ال تددددددد و  يل ددددددد  بتلخ  ددددددده    لدددددددرت صدددددددل  الدراسدددددددة فدددددددا اته دددددددك 

   تتا: 

سددددددد سل  اسدددددددتخدام   ت   ل   ددددددد  ا ت ددددددد   ال ديثدددددددة فدددددددا تغ  دددددددك  ن خدددددددة الخلدددددددة 

يسددددددد وة ا ت ددددددد   ل دددددددكية ي   لدددددددرماهدددددددة اللؤسءدددددددة الخدم ت دددددددة ت ددددددد    رتددددددد  

 تديثة تتل  ر مل متنلن   الخلة.

ا ت   ل   ددددددد  ا ت ددددددد   ال ديثدددددددة للدددددددر ت ءددددددد و ا ت ددددددد   الت   لدددددددا التددددددد ـصدددددددك 

 ديثدددددة يفدددددك  للددددد هم ال ث دددددك مدددددو ال يددددد  ي الجهدددددد الخللدددددا  ت   ل   ددددد  ا ت ددددد   ال

لدددددددة س  لددددددة ي ت  ددددددد م ل بإلددددددد مالهدددددد  مير سددددددد   ي  ن ددددددك فدددددددا اسدددددددتخدام ته   ي للددددددل 

 الخ  .  ـماوه اللؤسءة الخدم ت ة   ت   س لدته  للر تغ  ك يلنه  ي 

 :الكلمات المفتاحية
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Summarization: 

 

The study aims to identify the impact of the use of modern 
communication technology in improving job performance and relying 

on organizational communication for the employees of the service 

institution, the National Social Security Fund for non-wage workers. 
To organizational communication in its characteristics, theories, forms 

and types 

And the means, methods and factors contributing to the growth of the 
institution and the performance of employees, as well as procedures 

for improving the practical level and enhancing efficiency. 

In this study, we used the descriptive analytical approach, which is the 
appropriate approach to describe modern communication technology 

and its uses and its great role in improving the performance level of 

employees within the organization, and the effective role of 
organizational communication for the proper management of the 

organization and enhancing the efficiency of employees, and we used 

a sample of 52 single employees The National Fund for Social 
Security for Non-Employees, and we relied on the questionnaire as a 

tool for data collection. 

The study reached a set of results, which we summarized as follows: 
The use of modern communication technology contributed to 

changing the nature of work within the service institution, as it 

developed it into modern and modern means of communication in line 
with work requirements. 

Modern communication technology has affected the improvement of 

organizational communication, which has saved them a lot of time and 
practical effort. Modern communication technology has an important 

and significant role in its uses. 
And that by restructuring and organizing the work of the service 

institution, which helped it change its style and general performance. 
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Modern communication technology, organizational 

communication, effective communication. 
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 مقدمة
 

 أ
 

 مقدمة

المجبببببببب لاع البببببببببس ت  ببببببببس   بببببببب  الم   بببببببب ع  أهبببببببب حبببببببب  أالاتصبببببببب    أصبببببببب  

ة ، أو الا ببببببببب م  الإنب ج ببببببببة، ة علببببببببت اصبببببببببما تةصصبببببببب ت   الة   ت ببببببببةال صبببببببب  

  ببببببب و   الأفببببببب ا  جموعبببببببة  ببببببب   أ   ببببببب ف  عب ببببببب س الم   بببببببة   ببببببب   اجبمببببببب عس 

لببببببببت الاهبمبببببببب     لاتصبببببببب    بببببببب سع  ا أهبببببببب اف   غ ببببببببة ت   بببببببب   أنشبببببببب ب  لانجبببببببب   

   عب ببببببب س  ع صببببببب ا   وس ببببببب  فبببببببس ح   بببببببة و أولو  ت ببببببب ضبببببببم   إ ساجببببببب الإ اسي و 

 الم   ة. أف ا       ك ة 

ة فس      أي   نش ط  الأه و  الأ   هذا ال وع    الاتص لاع  شكل الجزء  أص  

  مل  ذإ،  ةالإ اس ، و ت    ا فس ال  ط     ال   ص  ال ش  ة فس  ةبلف الم بو  ع تف عل  

 س ةالإ ا ت     وظ ئف   إ ك ن ة ع  أف ا ه علت توف   نوع    الان ج   و الب  و      

اع و هذا        ع اح ث    توصل إل   الب    و    تف ض  الب وس جو ة و  ف ءة ،

 ةإع   ةالأص     الض وسي فس ظل هذ   أص  الاتص   ال   ثة ح ث المبمح ة لبك ولوج   

ع  م شت الاتص   الإ اسي و الو  ئل الم بة  ة ل  علت ح   واء  م   ب أ لوبال ظ  فس 

واع ح  أنالم شو ة، ف لاتص   الب ظ مس  اصل الم   ة     ا أه اف   ب ل  ع الم   ة و 

  اءأو  ع ة الم    ت ة و  بة      الا ب ات جسالاتص   الذي    س   ل مق ع الاجبم 

ه  الم   ة    ولة ع  ت     سغ  ع و ح ج ع جم وس أص   عم ل   و  وظف    ، ح ث 

  ة  اصلة     بف  ل الاتص   الب ظ مس ح ث ا ب ب الاتص   الب ظ مس أهم  إلاو هذا لا  ب  

 م ع ة و الاقبص   ة و الة   ت ة.الم    ع الاجب

ا بة ا  تك ولوج   الاتص   ال   ثة علت ف  ل ة   أث    صم  هذا ال  ث الم  و  و

الاتص   الب ظ مس فس الم   ة الة   ت ة الجزائ  ة ، وا ن  لج هذا الموضوع    اجل 

توض   ا بة ا  ع تك ولوج   الاتص   ال   ثة علت ف  ل ة الاتص   الب ظ مس فس الم   ة 

 ، أس  ة فصو تبكو     صم ة فصو  ذلك    صم  ص ة    ج ةوت ة الجزائ  ة، الة   

  ،ت  ؤلات  وال  ث  إشك ل ة    للدراسة المنهجي الإطارفصل ت    س،    ض نظ  ة و

 ص ل  ع و ت     المف ه    ال سا ة، ث  ت  ق   الت أه ااوأهم ة و أ   ب م  ح  ن  

 أ  ب   ،ال سا  ع ال    ة لموضوع  سا ال سا ة  م  ع لج      صم  هذا الفصل جملة    

تكنولوجيا الاتصال ج ء ت   ع وا   الأولالفصل ال ظ ي ق م    الت ثمثة فصو ،  الإط س

والب وس  ال شأةلذي ت  الب  ق ف   الت الب   ف واو في المؤسسة اواستخداماته الحديثة

الو  ئل الاتص   الجم وس وعلت  تأث  ات  ،    وظ ئف ، وأ  أشك ل  وصص ئص   و

بة ا  ا  آث سع ص  فس هذا الفصل تمثل فس  ص ، وآوالمضمو ، وت     ت   فس الم   ة

الذي ع لج   ف    الاتصال التنظيمي بمثل فس  الفصل الثاني أ  ،تك ولوج   الاتص   ال   ثة



 مقدمة
 

 ب
 

 أشك ل ، نظ   ت  ووظ ئف ، أهم ب ، ، صص ئص الب  ض الت الب   ف أول  ثم ن ة ع  ص  

   وق ت . أص  ا، و أ  ل ب، و  ئل وأنواع و

ص  ثم ن ة ع  ح ث  بضم   المؤسسة الخدماتيةج ء ت   ع وا   الفصل الثالث أ  

 بأ   و  أ سووظ ئف،  أه اا، صص ئص  ،   احل وت وس الم   ة الة   ت ة   ا ة   

عمل ة   ل ةف    اأصنمو الم   ة الة   ت ة و  ذلك  ب ل  ع الاتص   الف    فس الم   ة و 

 ء فس جلذي او  الفصل الرابع أ  الاتص   الم ظ  علت     ة الكف ءة فس الم   ة الة   ت ة.

بةبب  ن ة، لع لج      صمل  الإج اءاع الم  ج ة لل سا ة الم  ا الميدانية الدراسة إطار

ت ل ل  ة       ال سا ة الم  ان ة و ال ظ   إل    سا ب   هذ   جملة    ال ب ئج المبوصل 

 .وصولا الت ال ب ئج ال   ة لل سا ة ال   ن ع الم  ان ة   ءا  بف  غ ال   ن ع
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 الإشكالية  -1

فمييييييييلاعليييييييي  الي ع   يييييييي  االحتيييييييي ا كن ي جميييييييي يعييييييييم اليعيييييييي ي اليميييييييي  ا  يييييييي   ا

حمييييييييي ا  ييييييييي   ا،ةابيييييييييمتالي ل يييييييييي  اليت  م يييييييييي ال    وللا صييييييييي لا اليصييييييييي   

الي ع   يييييي ا والي ع   يييييي  ا صيييييي  لا ي يييييييم اجل ا يييييي  م اعيييييي  اوول يييييي اي يييييي اج ميييييي 

وعييييييييي ةاةييييييييي  ال  مييييييييي ةا،ال نشيييييييييل اليتيييييييييأاي ييييييييي  اب ييييييييي ال فييييييييي ل ا والي  ي ييييييييي  

)لي  ي يييييييي  تاليتييييييييأا ت عييييييييناي يييييييي ال ت   يييييييي ا   يييييييي اعيييييييي  ا ييييييييتالي ع   يييييييي  ا

ييييييي اجو تالجيييييي ا،ولي ع فييييي ا ملميييييي اليييييييت ك افم ييييي او صيييييينمل  او ن م  يييييي ا ييييي ا  ييييييي ي  

ايت يييييييي اليييييييييتلا ل ا كن ي جميييييييي اللا صيييييييي تالي  ي يييييييي اي يييييييي     الي    يييييييي اي يييييييي اليتلايييييييي 

اأفييييييي   اليتلييييييي  ل اليتكن ي جمييييييي الي  ي ييييييي اا،ويييييييي يت  اليل   ييييييي افيييييييأاللاييييييييت ج  

 ميييييي للالي ع     ميييييي ا ص  يييييي ا ييييييي ا  يييييي  ا ن  يييييي ال صيييييي يم اح ي يييييي ا ع يييييي اي يييييي ا

 جا. لوي  افيييييأا يييييي  اوعييييي اوب عييييي ا ك لييييي  ييييي فم ا ييييي وقا    ييييي اين ييييي الي يييييي ي او ييييي

ا عيييييييي قاب يييييييي  ةاللا صيييييييي لا اولي ع   يييييييي  ي يييييييي اي ي نيييييييي اليميييييييي  اب يييييييي  ةاج ييييييييي ةا

ف ي  ي ييييييي ا  تييييييي كاي  صييييييي تا   ييييييي ا ييييييي لانشييييييي    اوجيييييييي ايتييييييي فم الي ع   ييييييي  ا

 اةييييي  اولي م نييييي  اليةييييي و ي الاييييييت  ل اليع  مييييي ال  ل يييييي اليتيييييأا يييييت ك افيييييأا  يييييمم

 يييييينالي ع   يييييي  ا ل يييييي ابن   يييييي اليتن م ييييييأاو ل  يييييي  اليع عيييييي  الي  ملميييييي افييييييأا لات

ا ية ءالي  ي  .

 ةيييييييي الي صيييييييي لا اليعصيييييييي ي اي يييييييي ال ييييييييت قاا حيييييييي ف لا صيييييييي تالي  ي يييييييي  أا

ويشيييييييك اا، ييييييي  لاصصييييييي    افيييييييأاليتل يييييييي اوبنييييييي ءاليع عييييييي  ا ل ييييييي الي  ي ييييييي اجل 

ا ولبطاو  اليص   ابمتالي  ي  اوج    ة اليلا  جأا.

 عيييييي اللا صيييييي لا اا، يييييي  ا ة ميييييي ا  ميييييي ةافييييييأا  يييييي م انشيييييي    ل ت يييييي  الي  ي

 لءاليتن م ميييييي ا ييييييتا ةيييييي ال ييييييي يمساليتييييييأا عت يييييي اي م يييييي الي  ي يييييي  افييييييأا  ييييييمم ال 

لييييييييييي  ملأاول  ل  ابت  ميييييييييينا  يييييييييي  ل اللا صيييييييييي تاوليتليييييييييي  ل اليتكن ي جميييييييييي ا

ةاتييييييأا   ييييييااو يييييي ف اح جميييييي  الي صت يييييي االي تليييييي  ةاو  يييييي ة افييييييأا ييييييي  لي  ي يييييي الي

اليت   باوليت ل  ابمتال  ل ةاوليع   مت.

اليتيييييييأا يييييييتابيييييييمتاةييييييي  الي  ي ييييييي  انصييييييي الي  ي ييييييي اليلا    مييييييي اليص ل  يييييييي و

 ت نييييي اةييييي  اليت نمييييي ا   تكييييي ل اج يييييي ةا  يييييع اا   ييييي تاةييييي  ال يييييي يمسافيييييأايييييي  ا

ميييييي اليييييييتلا ل ا كن ي جميييييي اللا صييييييي تاي   يييييي ا،فتعت يييييي الي  ي يييييي ا ع وييييييي ابييييييي ولا  ن

لي  ي ييييييي ايلغيييييييلا ياليلمييييييي الي ييييييي   يتاي ييييييي ا ل م  ييييييي افتصييييييي  الي  ي ييييييي اع م ييييييي ا

ليل  ييييييي ةا،افتعييييييي اي  مييييييي الييييييييتلا ل ا كن ي جمييييييي اللا صييييييي تالي  ي ييييييي ا يييييييتالي تل  ييييييي  ا

لي  ي يييييي اولي تليييييي  ةافييييييأابنميييييي اليع يييييي ا،اوييييييي ي ا ييييييتالي لجييييييساي يييييي ا  ل ل اةيييييي  ا
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نييييييأاةيييييي  الي ل يييييي  ا،ا  يييييي ايصييييييساي م يييييي ا لا ة ميييييي ا   يييييي اايت لي  ي يييييي ا لا علييييييأا

  يييييييييي الييييييييييتع ل ل ايييييييييي  ا   لم ييييييييي ايتل م يييييييييلاو ييييييييي ف الي  يييييييييت     ال ي ييييييييييم ا

اليلا   اينص حالي  ي  ا.

  الي  ياليتلا ل ا كن ي جم  اللا ص تا  ي تع قايالي  لي ا  ع وبن ءلاي  ا  اي اا

ا ا  ي   اي   اب يت  م  اليص ل  ي  اليلا    م  الي  ي   ا  لء اي   افع يمت   ان وقليصو   

اللي  نأاي ة  لاللاجت  يأا ما اثر اتاليص ة  اليت يأا:ؤ  تنل حالييلم ال ج لءاو نل

اتية لخدمي المؤسسة االاتصال الحديثة في تحقيق الكفاءة التنظيمية ف استخدام تكنولوجيا

ا؟ CASNOSالغير الأجراء بتيزي وزو  الصندوق الوطني للضمان الاجتماعيالجزائرية 

 الأسئلة الفرعية:

ا-1 ا   ا كن ي جم ولع  اي ة اليتلا ل  الي  نأ اليصن وق اب  ي   الي  ي    لاللا ص ت

ا؟casnosللاجت  يأاليلم ال ج لء

للا صيييي تالي  ي يييي اافييييأا ع ييييي اجيييي  ةاللا صيييي تاب ي  ي يييي ااةيييي اييييي ة  ا كن ي جميييي -2

ا؟ا casnosليلا    م 

ا  ي يي اليتن م يأافيأللا صي تالي  ي ي اي ي اللا صيي تاا كن ي جميي  مينالنعكياالييتلا ل اا-3

casnosا؟

يلمي ال ي  اليصن وقالي  نأاي ة  لاللاجت ي يأا منا  م افع يم اللا ص تاليتن م أاي ا-4

ا؟casnosل ج لءا

اcasnosليلا    ميييي اا يييي تا ولا  نييييأالي  ي يييي ةأاليصييييع ب  اولي ع عيييي  اليتييييأا  يييي ا-5

اللا ص تالي  ي  ؟ايتكن ي جم 

 أسباب اختيار الموضوع: -2

ا ي  بان ج  ايع ة انتمص  ا  ل اب  ايش ل م  ايكت اي  الي      اي  ل ال تم  ن  افأ ل اة 

الين   اللآ م :

ا:الأسباب الذاتية -2-1

 مييييي اليت نمييييي  الي  يييييتلا   افيييييأالي  ي ييييي اليلا    غ تنييييي افيييييأاليتعييييي قاي ييييي ا ةييييي ا-

 اليلميييييي ال جيييييي لءابتمييييييي اليص ل  ييييييي اليصيييييين وقاالييييييي  نأاي ةيييييي  لاللاجت يييييي يأ

ا.او و
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ي  ي يييييي ال ة ميييييي الي  يليييييي اليتييييييأال ت يييييي ت  ا كن ي جميييييي  اللا صيييييي تالي  ي يييييي افييييييأال-

اليلا    م اليص ل  ي ا.

 افييييييأابنمييييييا   وييييييي اليتع يييييياافييييييأا ملميييييي ا ل ميييييياا كن ي جميييييي  اللا صيييييي تالي  ي يييييي -

اليع  او  مع انش    افأالي  ي  اليلا    م ا.

لي غ يييييي افييييييأاليتيييييي  باي يييييي ا ملميييييي اا جيييييي لءاب يييييي اي  ييييييأاو ميييييي لنأاوجييييييي افييييييأا-

     الي ص تاي  اغ   ةالي  يت .

 الأسباب الموضوعية: -2-2

ا ما- افأالي صت  اليص ل   ايصع    الي  ي  اليلا    م  اليتأا    اب   الي ك ن  ص  ا  لن 

ال    ي م اولي   ثاليع  م ا.اي   لي  

ا ي  ا- اي   ايع   الي      اليتأ ا ة  الح  الي  ي   اللا ص ت ا كن ي جم   ا ل ليت    ءةاة

اوفع يم ا  لءالي  ي  اليلا    م اليص ل  ي .

الي تك - اليلا    م  الي  ي   الحتم ج   اي  ص   لي  الي  ي   ايت نم   اي م  ت  وللايات ة ا 

ابشك ا ي يأافأا   مااليكل ءةاليتن م م .

 أهمية الدراسة: -3

ي ا تاص ل   ع اي  م اليتلا ل ا كن ي جم  اللا ص تالي  ي  افأالي  ي  اليلا    م الي

ا    ا تالية اليع  اف   افأابنم  اليتل  ل اليك م ة اب ص  لة فأاا و  لي تل    الي  ي  

   الي يووليتلمم الي ت حاالي  ي اي  ع ف او ي  باللا ص تاا  اليتكن ي جم  اللا ص ت

الي  ي  ا تل     ا   ما افأ اليلا    ،لي  تلا    او   ي  اليل ي   او   ما ا  تل  م احم 

ا كن ي جم  اللا ص تالي اليتأا        ا ن م  ا لل  ي  افأا ملي  ي  اليلا    م ا تاليل ل  

ا،و  مم ة  افأ الي  لي  ا ة م  ا ك ت اللا صوي مل ا كن ي جم   اليتلا ل  اي    تاليتع ق

ا اي   اللايت    اوليت  م  ا     ابصل  اليلا    م  الي  ي   افأ اليتن م م  يمسا ي لوليكل ءة

ايتكن ي جم  اللا ص تاوليتأا عت  ا تاي   الي  ي  الين ج  ت  م ا اويوليت نم  الي  ي  

 .ص يم او   مااليكل ءةاليتن م م اليع  م اللا 

 

ا

 الدراسة:أهداف -4

الي - اليصن وق اب  ي   الي  ي   اللا ص ت ا كن ي جم  اليتلا ل  اولع  اي    نأاليتع ق

ا.اcasnosال ج لءي ة  لاللاجت  يأاليلم ا

اليلا    م اا- اب ي  ي   اللا ص ت اج  ة ا ع ي  افأ الي  ي   اللا ص ت ا كن ي جم     ة  

ا.اcasnosليص ل  ي ا
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  اأا  ي   النعك ساليتلا ل ا كن ي جم اللا ص تالي  ي  اي  اللا ص تاليتن م أافا-

casnosا.ا

اللاجت  يأ- اي ة  ل الي  نأ اليصن وق اي  ي   اليتن م أ اللا ص ت افع يم   اليلما  مم 

ا.اcasnosل ج لء

ايتكن ي- اليلا    م  الي  ي   ا  نأ ا ول ا   ت اليتأ اولي ع ع   اليصع ب    جم ا ع ف 

اص تالي  ي  ا.للا 

 منهج الدراسة و أدواته: -5

"ال ييييييي الييييييييتلا ل ا كن ي جمييييييي اللا صييييييي تالي  ي ييييييي اي ييييييي افع يمييييييي ا نييييييي  كا  لييييييييتن ا

 تالي  لييييييييييي  ا ييييييييييللا صيييييييييي تاليتن م ييييييييييأاب ي  ي يييييييييي اليلا    ميييييييييي اليص ل  ييييييييييي "ا

:"جييييييي الي  يييييي الييييييي  ايعت يييييي ا ن  ف نيييييي عا ييييييتايع ف يييييي اي يييييي اا،لي  ييييييلم اليت  م ميييييي 

لي ييييي ة ةا  ييييي ا  جييييي افيييييأالي لعييييي اواي يييييت اب  يييييللاو يييييل اي ييييي ا  ليييييي اي  لعييييي ا وا

 عم ييييييييي ا،و يييييييييتا ييييييييي تاليتع مييييييييي الينييييييييي يأاليييييييييي  ايصييييييييينالي ييييييييي ة ةاواي  ييييييييي ا

 ص  صييييييي  ا، واليتع مييييييي اليييييييي  ايعليييييييأاو يييييييل ا ع مييييييي اي  ييييييي ا  ييييييي ل اواحصييييييي ا

ا.ت1)"الي  ة ة"

 ا نت يييييأالي  ليييييي  الي  يييييلم اليت  م مييييي افيييييأاب ييييي ثاللا صييييي تاي ييييي ا ل يييييم الي  ييييي

بييييييمتااوليع عيييييي لي يييييي   اي  يييييي ة ةا واي  شييييييك  ا ييييييتا يييييي تا   ييييييي ا  وف يييييي او بع  ةيييييي ا

اوا تك  ييييييي اي  ييييييي ة ةا والي شيييييييك  اليتيييييييأ تلم ل   ،ب ييييييي قاو يييييييناي  يييييييأاوا عمييييييياا

 يييييلا ا تل   ييييي  اي ييييي الي  ييييي  االي    لييييي ،اف ييييي احييييي  اي ييييي  الي  ليييييي ا ييييين  اوفييييياا ييييي

 اوا  لييييييي ا كن ي جميييييي اللا صيييييي تالي  ي يييييي ،اواةيييييي لاللايييييييتلا ل ال يييييي اي يييييي الي  ي يييييي

 لاللا صيييييي ت،اف ي ميييييي  ابص يييييي اواجيييييي  ا يييييي الي ع   يييييي  الي تع  يييييي اب ي   يييييي  ،اوا يييييي

اا شلامصا  غ ل الي  لي اليت   اليتلا ل ا"لي ن  ا  لي الي  ي ".

ا ن  الي  لي :-5-1

ةييييي اليل يييييياالي ييييي   اي كشيييييناييييييتا:"اب نيييييليعييييي قاي ييييي الي ح ييييي لابييييي و الي ييييين  ا
لي  م يييييي افييييييأاليع يييييي  الي لات ليييييي ،ويتا  ييييييياا ص  ييييييي ا ييييييتالي  لييييييي اليع  يييييي ،ليتأا

  يييييييييمل اي ييييييييي اييييييييييم اليع  ،و   يييييييييي اي  م  ييييييييييلاحتييييييييي ايصييييييييي اليييييييييي انتمصيييييييييي ا
ا.ت2)لي ع    "

                                                             
، ل الي  يييييييم ةاي نشييييييي اوا1، التفكيرررررررر و البحررررررر  ال لمررررررري   ييييييي ابكييييييي ان فييييييي اواف يييييييي تا   ييييييي البييييييي ايييييييي ل ،-ا1

ا.ا219،ي2010ليت  ي اواليل  ي ،اللا  لا،
، ل ا1، منررررررراهج وطررررررررق البحررررررر  الاجتمررررررراعيي ييييييي اعا   ييييييي اي ييييييي اليييييييي ح تاوا   ييييييي اي يييييييأالي ييييييي و ،ا-ا2

ا.126،ي2010ليص  عم ،ل يكن  ي ،لي ع ف ا
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ين الي م  اب  ا  لي اي  م الااب ا تا     ا ل ل افك ي ا ن   اوي  نم اة  ف الي اب  غا

ي ابإ    ا ن  ا عمتايتن يسا  ا  مع الي  لي اليتأاينتل قاي  .نتمص ا  ،اواج  

 مييييي اي يييي ا يييي اللايت ييييي  افييييأا  ليييييتن اي ييييي ا يييين  ا  ليييييي اح ييييي اف يييي ايعت ييييي اي يييي ا  

 مييييييييييي لنم ايص يييييييييي الي م نييييييييييي  اوالي ع   يييييييييي  اوا لات يييييييييييناليتكن ي جمييييييييييي الي يييييييييي ة ةا
  ا  يللا صييييييي يم الي  ي ييييييي الي عت ييييييي ةاي م ييييييي اوا ع فييييييي ا ولفييييييي الييييييييتلا ل   اواللاغييييييي

الي     .

ا

ا

ا  ول اج  الي م ن  :ا-5-2

 اب يييييي اي  ييييييأا ت عييييينالييييييي احيييييي ا  مييييي اي يييييي ال تميييييي  ال  ول الي ن ييييييي ا   عييييي اا ل
لي  حييييييي اي  صييييييي تاي ييييييي اا  ك نمييييييي  ليتيييييييأا ت  غييييييي ا ييييييي ا  معييييييي الي   ييييييي  اوا

الي  ي  .اا ة لقلي م ن  اوالي علم  اليتأا لا  ا

لابيييييي  ول ا ن صميييييي اواةيييييي لي   يييييي  الي يييييي  وسا تل ييييييسا نيييييي اللايييييييتع ن اا  معيييييي ا ل
ا  اب ي     ا،اواي  لاليت  ن اي  ال  ول الي ن صم اللآ م :ب  ي 

 لي  ح  :-5-2-1

ا ةييييي  يييييتا لييييي ل الي  ييييي اليع  يييييأ،اوةيييييأا يييييتاال ويييييي  عت ييييي الي  ح ييييي اليلالييييي ةا
ااالي  ييييييي اليع  يييييييأاواجيييييييي ا ن ييييييي ا   ييييييي الي  حييييييي اليييييييي الي  ييييييي  اااليلالييييييي ل افيييييييأ

اف ييييييأاي يييييي  ةايييييييتالنت يييييي  اي يييييي ة ةا ح  ييييييي و  كنييييييلا ييييييتاليتع يييييييناي يييييي الي لعيييييي ،ا
ا عمن ا واغأءا  اي  قاليكشنايتا ي  ب  اوع لنمن  .

وعيييييييي ا يييييييي ال تميييييييي  انيييييييي  ا ييييييييتا نيييييييي ل الي  ح يييييييي اوةييييييييأالي  ح يييييييي الي  ييييييييمل ا

ولي  ح يييييي اليتييييييأاي يييييي  اب يييييي الي  حيييييي ا ولا لايشييييييت عافييييييأا  انشيييييي  ا  يييييي  ابييييييلا

 لالي   ييييييي ثايع ييييييي اييييييييتا  ييييييييلا ع مييييييي لاا ج   ييييييي  الي  ح ييييييي ،افيييييييأاليص  يييييييي ا
ا  م  ،اوةن ان ص اب  الي  ح  اب ولالي ش    .ا

اف ي  ح يييييي ابيييييي ولا شيييييي    ا  صيييييي اب ييييييي الي  ح يييييي اليتييييييأا كتلييييييأافم يييييي اب ت بعييييييي 
ا ف ل الي صت  اب نشلت  .لي  ة ةا ولا لا    اب ش    ا

تاي  الي ص تاي ماوع ا ف   ن الي  ح  افأاللا ل  اي  ابعضالي ع     اليتأالاي كت

ن يم او ،ا  ياال  ول ال    ،ا  ي ع     الي تع   ابل مع اللا ص تالي    افأالي  ي 
ا . ل    ليتلا،او  وقاولي عت  ةاليتكن ي جم  الي  تلا   و  ي اليع ع  ا ل  الي  ي  ،ا
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الاستبيان:-5-2-2  

ةأاويم  ا تاوي   الي   اليع  أاليتأاي تلا    الي  ح افأاج  الي ع     اواليص  ا

 ل    افأاللايت م لاينصساي  ابن ءاليل  ل اليصم ةاوالي ص تاي  اليتص ب  ا     ا.

يع فلا    اي  الي  م اي  النل:"ا ي  بايص  الي م ن  اي ت  قاليتش  ةا ف ل اليعمن او

ن ايت  ي اح   اا وا  لءاوا فك  ا عمن افأا    الي م ن  الي    ل افأابل ي  ا ن صم ااو ت 

     الي  لي اوا ة لف  ا ولا    ا تالي  ح افأاليت  ي الي ل أا ف ل اليعمن افأاة  ا

 لي م ن  ".

  اي ضاللايت م لاي  الي ش ف اواليتش  ةابعضال ي   ةاليص  عممتالي يتاي ي  ا   ةافأا

ع  أ،اوبع ا  كم اللايت م لاوا ي  ةا م غتلابن ءلاي  الي  ح   الي     ا م للالي   الي

يت ا   يع  .ي لتاوا34يمص  اغك   الين   أابصمل اا  او  اليتع ي  ال  م ة  

ليت م لاف  ن ابت  ي اللايت م لاا52ليت م لاي  اليعمن الي  لي او  اليت ج  اا60  ا   ي ا

جي ا ي اغك   الين   أالي  ي  ا تا  ل يمتاو ؤي ءالي ص ي اول ع   اوا   لأي  ا

ي لت.ا34بصمل ا  

:وةأا  ت ي    بع اا م لواع ا ة ن اللايت  

ليصنا،لي ت،لي  ت  ا)ا يئ      اي      متاوةأ:االي م ن  اليشلاصم ل وتاا    -1

.ليتع م أ،ليلا  ةالي  نم ،لي  ج الي  ملم ت  

 تالي  ي  افأالي  ي  اليلا    م ا ة تال نأاليتلا ل ا كن ي جم اللا صلي  نأالي    ا-2

 يش اي للا.

فأا ع ي اج  ةاللا ص تاليتن م أا   ة  ا كن ي جم اللا ص تالي  ي  اي الي    الي  -3

  يئ  .ا10 ة تا

 ي ييييييي اليصيييييييع ب  اوالي ع عييييييي  اليتيييييييأا  ييييييي تا ولا  نيييييييأالي  لبييييييي الي  ييييييي  الي-4
ا. ي  ا ة تا   نم ا يئ  يتكن ي جم اللا ص تالي 

: ة الدراسةمجتمع البح  وعين -6  

 عت  ا  ح  ا   ي ا صت  الي   ا تا ة اليلال ل الي ن صم افأالي   ثال ن  نم اوا

للاجت  يم ،اوةأا تل سا تالي  ح ا ع اب يل احم ايت عناي م  ا ج لءالي   اوا ص م لاوا

لي م  اب   لا شك  ا   ي ان   اليع  ا  ا ل ءةانت  صل،اوي لجلالي  ح اين اغ ويلافأا

 ل تم  ا صت  الي   ا واليعمن اليتأايمص  اي م  ا  ليتلاوا   ي ة .
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: صت  الي   ا-6-1  

   ي ا صت  الي   الي  اي قا ص  اي ملاا   لالا   اي منا  لي فأايم قا     الي

لي  لي اليتل م م اوالي  ايتن يسابل مع الي  تا     اة  الي  لي اوالي ت   افأا

ل  اليتلا ل ا كن ي جم اللا ص تالي  ي  اي  افع يم اللا ص تاليتن م أافأالي  ي  ا

 اب  ن اة اليلا    م اليص ل  ي ،او تا  تالي     الي ل وحاي    ا  متاين ا صت 

أت  ا  ي  اليصن وقالي  نأاي ة  لاللاجت  ي   ناي  ا  ا164   .casnos 

يمن الي  لي :ا-2-6ا  

ا ع اليعمن اج ءا تاليك ايلات   الي  ح ا ج الي ص تاي  ابم ن  ا تع ااب     اب  لا

 ك لا     ا   م ا  م  اي صت  اا ليتع  الي ص تاي م  ا تالي صت  اب  تل،اوايشت  ا

 لي   .

:ا صت  الي  لي الي  ا ص  ا نلالي م ن  الي م لنم اواةأا عت  اج ءا ن   ع قاليعمن اي  اااا

 ك لا     اي  صت  ايتص  اا للي صت  اي  اا ف ل     ا ص  ي ا تاا ل تاليك اب عن ا

  ا ع  ااال   ألي صت  اا ف ل  تاا وان   ا عمن اةأاج ءا عمتا جلي م  الي  لي ،اف يعمن ا

ا وا حم ء،ا   ا ك لا غلا   نت   الي  لي اي  الي صت  ا  لاووح ل اليعمن اع ا ك لا

غم اجي .ا وا  لا وغ ل  ا  

     الي  لي ايل ضاليتلا ل ا   اا لي  اليعمن الي ص ي اافأا  ليتن اوا  اللايت   

ال ج لءة  اليعمن الي    ل اب   لأا  ي  اليصن وقالي  نأاي ة  لاللاجت  يأاي لم ا

 ب لاي ا م  او و.

بشك ا  ص  ا تاع  الي  ح اا ف ل ة :اليعمن  اليتأايت النت  ءاب ن  وا ع قاليعمن الي ص ي ا

ولاغم ة اوايك لا   اليلاص  صا تا ال ف ل ن  لايت لف ابعضاليلاص  صافأا ويئ ا

ا  ي ا  ف الي م ن لالين  ا تاليعمن  افأاحلي    اب ين   اي   لي ا   ايت الي ص ءاي  ال    

ليعمن الي لات  ةاا ف ل ب غاي  ا،ل   ألي    اي   لي اي  افئ ا    ةا تا صت  الي  لي ا

ي   لي ،اواة اال   أ تالي صت  اا%31.70   ناوا   ل ،اواجي اب   ان   اا52

والي  يغاال ج لءي  ي  اليصن وقالي  نأاي ة  لاللاجت  يأاي لم اال  ل يمتلي   لمتا

   ناوا   ل اوايعت  اة لاليع  ا  فأان  لايتص ناا صت  الي  لي احم اا164ي  ة ا

 ع ن اب  تم  ايمن الي  لي اب   اليل ي  الي     اا  يت يأ:

%52   ن.ا52من اب  ن اةأاب يت يأايتك لايا،اواا =
31.70×164

100
 

 تحديد المفاهيم والمصطلحات: -7
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 الاستخدام: -1

ا.ت1)ليتلا ل ا تاليتلا ل اب عن ال لا  ا     الغة:-ا

  نلاي تع  افأاآلاولح اا ي ح ساليع ي ا)بم غ   تايشم اة لالي ل   اااصطلاحا:-ب

لا تش قاوو ناو   م الي    م  ا  لي ا  اغ  ضا،اوة اليتكن ي جم اليص ي ةايلإي  ا

ا.ت2)وللا ص تا،ا   ا ن  ا  تع  ا   ل قاي يتع  تا والي    ي ا واليت   

االت ريف الإجرائي-ج اليلا    م  ا   لأالي  ي   اليت    اة  يت   اللاا casnos:للايتلا ل 

 نشل ات نالوالي   ص اواليتكن ي جم اليتأا    ا  لءالي  مل اوالي م  اب لا  ليمساي  الي

اللا ص يم .

االتكنولوجيا: -2

اليصن يم ااالغة:-ا ا و اي لن لاليع  م  الي  لي اليع  م  ا ن   يع قالي    ساب لاليتكن ي جم 

ا.ت3)و  ي اب يت   ة ا ل م  اي ع  

ا،اtexane"الغت  ا    ا كن ي جأاليتأاي ب ا"ليت نم  "ا تاليك   اليم ن نم اا

"techno"ا.،وا عنأافن ا وا    ةا

   ا  نم  ا تاو عنأاي   ا وا  لي ا،واب ي اف لاlogo،اوليك   ا) عنأا   م  ا وان ص و

ا.   ة  عنأاي  الي    ل ا واليلن لا  ا  لي الي    ل ابشك ا نل أايت  ي او ملم ا

ا    اي  ناغم اصطلاحا :-ب :"ةأالي ع ف الي ن   اليتأا تص اب ي    ئايع ف  

اليع  م اوللايتكش ف  افة ايتاليع  م  اليصن يم او ص   الي  ةاو  قالين  اوللا ص ت

الاا عنأالي     ا نت كالي   اوليلا     اي  ا ن   اليتكن ي جم  ،اويةمنافأا   م لاي ل   

،ا عن اجي ا لاليتكن ي جم ا كشنايتام  اليصن يم اويكن  ا ت  ا ل  ة ف طاب  ناليع  

ا.ت4)" ي  بال ن  لافأاليتع   ا  اليل مع اوليتأا تا  ي  اي ي اليت  ل احم  ل

                                                             
ا.171،اي2003،ا ل اليش ق،ابم و ،ا40ع   سالي نص افأالي ل اول ي  ،ا ا-ا1
 ي    اا11-10،ا غل تالي  ت  الي  نأال وتا،اوسائط الاتصال بين الاست مال والاستخدامب  يااي نمااوآ  ولا،اا-ا2

ا.134،ايا2015م اولي   فم افأاليص ل  ،اج  ع اليص ل  ا،ا لا  اب  اليتلا ل   او   أالي نتص  ال ي  2014
ا-ا3 الي  غ أا، ا اتكنولوجيا وسائل الاتصال الجماهيري     ا1، ال   ل، اي  ل، اوليت  ي ، اي نش  ا ي    ا ل  ،ا2012،

ا.44ي
ا20،ي2010لي   ف ،ي  ل،.ت، ل اللآف قوللا ص ت)لي ل   ،للايتع  لا ،ايلإي  فةم ا يم ، كن ي جم اليص ي ةاا-ا4
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 م الا  اجو  تا م اليت مم اوفاالي ع  قالي ن   وا ع قاليتكن ي جم اب ن  ا  ي  ان  

 ا  ج املالي   ي اب ي  بافع تالانص  اليع  الي  غ بافل  ك نم  الي ت ح ا   ي ا واغم ا

اي يم ا تال    لا واليكل ي اوجي اف لاليتكن ي جم ا    ا ع نأ:

 وااليتكن ي جميييييييي ا ع  مييييييييي  :او عنيييييييييأاليتل ميييييييياالين ييييييييي  أاي  ع فييييييييي اليع  مييييييييي ا-1

ا ع ف ا ن   ا ج ا     ا وا غ لضاي  م .

 ا ييييييييتال ج يييييييي ةاولي يييييييي ل الين  صييييييييليتكن ي جميييييييي ا نيييييييي ل  :او عنييييييييأال  ول اوا-2

ا ل ماالي ع ف اليع  م .

ليتكن ي جميييييي ا ع  ميييييي اونيييييي ل  ا عيييييي :او  يييييييتع  اينيييييي   ايشييييييم الييييييينصاليييييييي اا-3

ا.ت1)ليع  م  اون ل ص  ا ع ا   :ا  نم  الي  ي ب

م اي  ا  نم الي ع     اcasnosةأاليتلا ل ا   لأا  ي  االت ريف الإجرائي: -ج

اويتاقا لا    يتلا ل الي  ليمساواليش ك  الي   م اواليع ي م )اللانت ن تاواجي اب 

   ع يص اواليت ج  الي ع     افأا  اوع .

 الاتصال: -3

 عن ا ب "ب للا ص تاي  ب   اب لانص م ي اب عن "ان  ،ا و  ،اب غ،ا لي ،ا   س،الغة:-ا

اي  غال     اويلشأالي  .

واللا ص تافأالي ل اليع بم ا شتاا تا    اليت ل  ا،واليت ل  افأالي ل ا تالي   ا

ا.ت2)ويعنأا بطاغأءابشأءاآ  ا،والي   تالي اليشأءا واب  غلاوللانت  ءا يمل

ا شت  ا تا افأاع   سالي  مطاوي  لاليع باي  ا ن   فلأالي ل اليع بم او  ا   ي ة 

 ي ا،ف   اليشأءالي اغأءاو  لااو    ا يملا"و  "اولي  ايعنأاليص  اوب  غاليل

ات3)ا  النت  ا يملاوب للاويعنأا ية الي  ل   اولي  غ.

ان  ال فك  اولي ش ي اولي ع     اوليت  م ل اب اصطلاحا-ب ايع قاي  النل  ا   ف:

اي ت  ي اوليتل وض.

 ص تا ن    ا)ي ةا   اي فلا"   تاة ف ن "اي  النلاليع  م اليتأاي   ا  ي  الي    اب لا

ات4)ا  ت   أالي ي ي ت.يكأايع تاي  عال ف ل اللآ  يت)ا    ايل ي ت،

                                                             
ا.46  ج الي  با،ايلي    الي  غ أا،اا-ا1
ا.11،ي2011، ل اليلا  ونم اي نش اوليت  ي ،ليص ل  ،1، الأزمات إدارةالاتصال في يمش شاف ي ،ا-ا2
ا.9فةم ا يم ،لي  ج الي  با،ايا-ا3
ا.52ي50،اي1978 بأ،،لي  ة ة، ل اليلك اليعالإعلامالأسس ال لمية لنظريات جم  لالح  ا غتأ،ا-ا4
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ي ي ا لاصافأا  قا  اين  افم  اوايع قا" يشتأ"اللا ص تاب نلاي  م اي   اب  اليش

يااتا  ي،ا    الي ع     اوللآ لءا واللا ص ة  ا والي ش ي الي اللآ  يتااي  قا  ا  

اول غ  ل ،ابلضالين  اي  ايعت    ا تا ش ي .لي    اوليص  ا

تا    ابملي ع ويشم ا ل   اللا ص تالي ا لاليع  م ا واليل ي  اليتأا نت  اب  ال فك  او

ا او ت الي ص  احم  ا ت ا لات ن ا عمت، الجت  يأ ان ا ا ل   اليع ع الين س الي  ت   حم 

صمتامتاغلا ن  م ان لم اباب عن اة لالين االلاجت  يأاع ايك لا ص  اي ع ا،لي ن   افمل

ا واج  ي ا لم ةا وا صت  ا   أا وا صت  اع  ا واحت الي صت  ال ن  نأا ك .

 جا لالين  ايعنأاللانت  ءاا،ي اولي  ت   اويمااي  م ان  وة اي  م الي ش    ابمتالي  

ليع  م اين الي ن  ا   الي ش    افتعنأاللا  ولكا واليت لج افأالي ج  اوة لاة ال ع بالي ا

ال فك  اوا،للا ص يم  افأ الي ش     اي  م  اة  اللا ص ت ا ل اي   اللا ل ق اي كت الا اف نل ي ل

ولي ع     ايتا  يااي  م  ا  ي تاوب اي  عن اوليت جملاو  مم ايلا  اليت   تابكل ءةا

ات.1) عمن ابلا االيتص ب ا عمن افأاويطالجت  يأا عمت

ا  ا :جرائيالت ريف الإ-ج ليتل قا يملافأاليتع ينالي  ب  ا،اع ا  نمن ا تا  تا  

ا ل    ا اب ي  ي   اليلا    الي ع      او    ت ان   اي  م  اب نل اي  ص ت ليتع ينال ج ل أ

اوة اويم  ا    تال فك  اوللا ص ة  اولي غ   اوللآ لءابمتا ية ءاليتن م ا،وا و   ج  

 وا ع ونملاليت  م الي ل  بافأااب ي اي  ي اي  اللا     او تا  يلاي  االي  ماال ي  

الي   عا افأ اليتلمم  ا ح لث اة    ا  لة اللا ص ت ا ل ا،    الي  ق ان   اليص  ي     ي 

 ت.2)لي ش  

 تكنولوجيا الاتصال: -4

ا واج ا- ا  لة اللا ص تاب ن   ا  ا ويع قا  ا تا"ب ن "او" وبمت"ا لا كن ي جم 

اليت   تا واي ضالي م ن  .ويم  ا   ي اي  ا نت كا وا   ي ا وا لا يتا وا

ا واا- اليلا    ال ج  ة ا و اللآلا  اب ن   اللا ص ت ايتكن ي جم  اآ   ا ع ين وةن ع

ات3)الي ي   اليتأا   ي اي  ا نت كالي ع     او   يع  اوليت ج ي  اوي    .

                                                             
ا.24،اي2011،ل   لي نش اوليت  ي ،ا ي   ،ا ل ا1،ا نظرية الاتصالب   اي  الي ح  لالي ش ع  ،اا-ا1
،ا2002-2001ا، لا   اللاجت  يم اي نش اوليت  ي ،ا ص  ع  اليع يأايا،مدخل الى علم الاتصال ن تا  ع ا     ،اا-ا2

ا.22ي
الي يت،ااح تاي   ا ك و ا،ا-ا3 الي ل اليع بم اي نش اوليت  ي ،ا ص ،ا1،ا تكنولوجيا الم لومات والاتصال     اي   ،

ا68،اي2009
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الي ك ن  اوليا- ا  بط اولي   صم  اليتأ الي   ي  ال ج  ة ا ن   اعن   و ع قاي  

ا  ي باو   ي الي م ن  ا تا  ع ا  الي اآ  .لي لات ل ايعت  الي

ا ص  الي ع  قاوليلا  ل الي ت ل   اولي ت ح اول  ول ا وا ع قا  ي اي  ا ن  

او نت ج  ا الي ع     او ع يصت   افأاج   الي  تلا    اول  ل ي  اوليتن م م  الي   ي  ولي ي   

ات.1)ولي صت ع  و لا ين  اوليت ج ي  اونش ة او    ي  ا  ا   م   الي ال ف ل ا

اولي نل ا- الي كت ب  اليك    ابمت اليص   ا  ت ا ت اللا ص ت ا كن ي جم  ع ا    

اف ا و ا   م  ا، اولي ي كم  اللا ص لا الي  كم  اوبمت اولي ت    ، الي   ن  ا،اة  موليص    

الي ن يس الي ع  اوفأ الي  غ ب اب يشك  او   حت   ا ة  من   او   م  الي علم   ا لا يت

اوب ي  ي الي    .

وي  اليك  ساا" ع يأاف  أا مة ":ااب لا كن ي جم  اللا ص تا شم الي اج م اا-

ا،ا اليكت ونأ اليشك  افأ الي ع      او لا يت اون   ا شلم  افأ الي  تلا    اليتكن ي جم   ن ل 

و ش  ا كن ي جم الي  ي   اللآيم اووي   اللا ص تا،اوغ ك الي بطاو ج  ةاليل  ااوغم ة ا

ات2)ابش ةافأاللا ص لا . تالي ع ل اليتأا  تلا  ا

ا تاا- ا تك ل اب ن   اللا ص ت ا كن ي جم  ا:فمع ف ل اي  ل" او"ع ل اي  ل" ا"  ن     

 اي  ان  الي علم  ا ع ل اووي  طافم ي  م اوب  صم  ا  بطا لات ناي لحااليعت  او ع 

الآ   ا ك ل ايت   تا ت اليش ك   ايتشكم  اللا ص ت الي  ليمساو ع ل  او   اي كت اب م  ،

ات3)ا  ل اوليص  اوليلم ي .و   ي ال 

  اص تا ت ليتل قا يملانص ا لا كن ي جم اللا او تا  تا  ا  جرائي: الت ريف الإ

الي  ك الي ع      ا  لوت او ج  ة اللا ص ت اوغ ك  اح ليمس ا ت اللايتع  لا  اج م  م افأ

 . ص تا تاة  ن،اف  ا،النت ن ولي ي كم ،احم ا ت   اي  ةافأا ج  ةاللا

ا ابل ض اليلا    م وةأ الي  ي   ا ة لق ا   ما الي  الي ل م  ا     ا لات ن ا  لء

اليصن وقالي  نأاي ة  لاللاجت  يأايلم ال ج لء.

                                                             
،ا ل اليلص اليع بأاي نش ،الي  ة ةا1،ا إنتاج البرامج في الراديو والتلفزيوني  الي صم اغك  ،ا كن ي جم اللا ص ت،اا-ا1

ااا11،ايا1996
ا261،اي7،اليع  2010-2009،ب ك ة،اامجلة الباح ،كلية ال لوم الاقتصادية ينس،بتاب يك اي  الي ة ب،بتا   أاا-ا2
،ا2009/2010،ا،ا ص  الي  ح ،او ع  ال في التنمية المحلية المستدامةلاتصااثر تكنولوجيا الم لومات غ جيأاغ عأ،اا-ا3

ا.261،اي7ليع  
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 تكنولوجيا الاتصال الحديثة : -5

الي ن ل ا-ا اب ن  : الي  ي   اللا ص ت ا كن ي جم  الي    اي   ل" ي ةاليص ايع قا"ي  

ا. ا تا ك لالآ  "ليتأاي كتا تا  ي  ان  اوب الي   ةالي ع     م

الي  ابع  م  الي تع    اليتكن ي جم   ا   اب ن   او ع ق او    ت اول نت ك ،ا   ي ع  لع يص 

ا.  لي ع     م اوللا ص تالي  عأالي صا  نم :اوليتأا ص  ابمت

ب ن  :" ص  الي ع  قاوليلا  ل الي ت ل   ااالم جم الإعلاميوو  ا ع يل  افأاا-ب

اولي ي  اول  ول  اولي ت ح  اوليتن م م    اول  ل ي  اج م الي   ي  افأ الي  تلا    ،

،ا  ا   م   ا   ي  لي ع     او ع يصت  او نت ج  او لا ين  اوليت ج ي  اونش ة او 

ات1)لي ا ف ل الي صت  .

اولي ي :الإجرائي الت ريف-ج ال  ول  ا    اةأ الي  ي   اللا ص ت    ا كن ي جم 

ا افأ ال ن  ل ا يم   ا     اليتأ اليعوللابتك  ل  ا ت اليع ي  انتمص  اللا ص ت ن  ا ا ل   م لل

الي  ي ولعتص  ي "ا،يم يم انل م ،او"لجت  يم ، اب يتل   اليتكن ي جم  اة   ن اولي  وا ت  

ا ة لقالي ا   ما اب  ق اوةأ الي صت   ا ف ل  ايلا    اة ل او   اوليتل ي م   ا  ي وللان   ك

 ل ج لء.ليلا    م اليصن وقالي  نأاي ة  لاللاجت  يأاليلم ا

 ف الية الاتصال التنظيمي: -6

الي ن     اولي  ي   ا لاالنلاي اي  الف الية-لا   اجت اال:اةأا   اة  افأاحم ة

اليلع ي  ا ع ينالي  ي   ا  ح ت الي  ت مت اف  ت قاليتع  ينابمت اللا ت ، تاقاح  الي 

 لا ي  لي اأالف ا اولح،افك م لا  ا  لاين  ا يم  اي  ا ن  ابع اولح ا   ساب  غ ملم اعم ي  

ا  غ ال نت جم  ا   الي ب ، ا   اول ة م  الي  غ ل ا  ت  ت  الينلعم  او  اة    اعبي  اا،

   لاوعا   اليتن م نافع يم الي ن   اولي  ي  اب ن  "،اوي    اي كتا ع يلعتص   ا    

 لفلا  ماا ة ايتي  اليتل ي ا  اليع ل  اولي   الي    ةافأابمئتلاوللايتل  ةا تا  ع  ا ف ل 

ا."    بمئتلاي  اينتصلا تاي  او او   لين   م الي ت    افأاليت  ل اب   لاو ل   ا

                                                             
ا.1،اي2004،الي  ة ة،ا ل اليلص ،االم جم الإعلامي    ا نم احص ب،اا-ا1
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اليتع ينايش  اج لنسا لات ل ا لاا  اي لع يم اليتن م م افأالي  ي  ف  ل   ح الالي،

الي ن ا   اي   ايل ا ا ل اي كت ا ع يناغ    اليت     اي كت الا النل اولي  ي  ي    ا    

اا. ن لي  ب  ت قا

"الح اي   ءال  ل ةالي ع   يتالي ا لاليلع يم ا  لءا يم ايشم ا يم  ا"بمت ا  ل  ف يلع

ات1)ال غم ءاليص م  افأالي ع الي ن يس.

ا" اح س ال  ل ي  اب ي   ءي اف يل ي م  الي  ي   ا ت ب   افأ ا غم ة" ا   ل ا  ا ي يم 

 ة لقالي  ي  افأا ي  ةا ا عنأا   مااوليل ي م افأال  ل ةاليت ب ي افأان  ال  ل ةاليع  م

اح ل نت ك ا   ما اي   اليع   ا عنأ ال ن  نم  اليع ع   اح    ان   اوفأ ال ف ل ا، ج  

ع     اا:ال وت  اف يل ي م ال  ل ي اي  ابع لل،ا   افأان  ال  ل ةالي  يللاجت  يم اولينل م 

لقال ف ل اللاجت  يم االينل م اا،اولي  نأاع     اي  ا   ماا ة ي  ا   ماا ة لقالي  ي  

ات.2)لي   ي 

ا   م جلاح س اب يل ي م  افإلالي  ص   اي ن  ي  اليتن م م  او  ع  لقااا ة "ي يم "

الي  ي  .

اليلع يم  افع ي ب ن  اويع ق"   ي نأ" الي ن    ا عت   ا   ماا: افأ انص   ا   ا جل ،

ا اولي ت ل ل ال     اللايتل ت ا  ت ا ت الي  ج ة اليل ة لق ابمئت  اي   ل   افأ اي    ت ح 

اوب م الاليلا  جم  ا، ا ل سا ت الي ل يسال    اا ي ا ل ي   ا تلاافع يم  ح  بافع يم 

ا ي اي  ال ة لقوينل اا"ب ليا" ا تالي    الي     اب ن  ا،ة  اليتن م م  :اويع قاليل ي م 

ات3)ا  ج ا   ماال ة لقالي تع  ة.

عماا شك ا ع     ابليلع تالي  اي   ابن  اليا:اف أاجي اللا ص تف الية الاتصال-ب

او ت   ت اي  ت   موول   اللايت    ا   الي لات ل  اوليتل م ل  اليت وي  اي ت   الا اب ، نت   ات

اوليتلا ل ا فة الي ي   الي ن ي  افأاللا ص ت.

ال اليتع ين اة ل ا  ت ان ت اا ت الي ع       ي  ا    ت افأ اولي ع  الاي   ح لا،

ال الي ل   اغم  افع تلا ص ت ايعت   اي  لا الي  ت    اف   الي  اي    اوو  حل اف عتل  اي ي ا،

الي  ي اوب يت يأا ك لاةن عا ل ي ا جعم .

   اوع او نا  ا تا"  ي  ل"او"   ش"للا ص تاب يت    اي  م اجل اين   ا 

او  ت لة ، الي ي ي  الي  ي  اةأ: اليعن    اوة   اللا ص تت، ا) اي   اليلع يم  لي يم  ،اا    

ا،اللايتص ب .لي  ت   

                                                             
ا.23،اي2004،ال يكن  ي ،الي ل اليص  عم ،اللإدارة )المبادئ والمهارات(لح  ا  ة ،اا-ا1
ا غم ةا-ا2 ا  اا   ل اي يم  اوليت  ي المسائلة والفاعلية في الإدارة التربوية، اي نش  اح    ا ل  ا ا-، ال   ل، ،ا1ي  ل،

ا.24يا23،اي2006
ا.9،اي1987،الي ي ض،اا54عم ساليلع يم اليتن م م ا،ال  ل ةاليع   ،اليع  اا  حالي يتاي لاعا،ا  ل  او شك  ا-ا3
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ع ا   الي  ح متاب لاللا ص تاع اين   ا وايص  اي ي اليلع يم اين اغم باينص ا تاو

ويم لاي ةت   ابك اينص ااة  اليعن   اوي ي اف   ايعت  للاب لاللا ص تاليلع تا ن  ايك ل

لااوا لاافأال ص  اولح ا،الاا  م اللا ص تاي  م ا ين  كم او ل  ي  تاة  اليعن   افع  م ا

ي  وقا،او ن  ا   ثا ل  ا ص تا وي اولغ  اية ا  ال ت عناين ا  ح  ا تالي  لح 

 ت1)ا،اوي   اج م ا   لف  افأابعة  الي عضابشك افع تول  ك نم  اليتأا  مطاب  

    افع  م اللا ص تايم  اويم  اب اةأاي  م ا ل ي ا ت ايتا  يااليتلا ل الي

ا  ن لاي    ع.

الي   جرائي:الت ريف الإ -ج اي كت اليتع  يناوليت  م   الي  ب   ا لا تا  ت ت

اب ي اف طت ا)يماا ليأ اللا ص ة   اج م  افأ ايص   الي   اللا ص ت اة  اللا ص ت  ع افع يم 

اي اوج باللايت  ل ي  ا   افع ي  ال ص ت اعن ل اووي    اب يتلا ل  اات  مولي   حاوليت   ت

 ل ة لقاليتن م م .

 :الاتصال التنظيمي -7

،اويك لا   ع ا افأالي ن    ال  ل ي الي لات ل لي  ايتاة ليتن م أااللا ص تا-ا

اليع   ا اولي  لي  اولي  ل   اول ن    الي  لنمت ا     اليتأ اي يت   ل  اوعن ل ل ا    ل ل فأ

 .ت2)لي ت ع افأاة  الي ن   

فأا ص تال  ل  ا واللا ص تافأالي ن    اي    االيتن م أايع قاللا ص تا-ب

الايت  ل ا اولي ع     الي     الي م ن   ا  فا ا   قالي  اليتأ اليع  م  ا    اي  ة ابل فم ص 

اليص ي ة،ا ا)لي  بل ، اللا ص ة   ا لات ن افأ اون     ا ص مع   ا  يا ايت ال  ل ي  ليع  م 

م اليت ل  الي ل  بابمتا لات نال ف م تا ل  الي مك اليتن م أاو   جلاب م ا  م اي  

ا.ت3)لي تع   مت

اي  ي  ف لا ص تاليتن م أاة اجي اللا ص تالي ت لج افأال جرائي:الت ريف الإ-ج

ال ا ت ال ف ل ين    ا  مم  افأ اويش  ع اي  ل  ، ا لفعم  افأ اليت  م  اي   اوب عن  ل ا ف ل،

ا اللاجت  يأ اي   ي  وليت  ي  ا ت اليع ي  اللا ص لا  افأ ا  تع   ا  ي ص ،  الي ي   

 لي ل  م اولي  ل  ال ي نم .

 المؤسسة الخدماتية:  -8

 المؤسسة: -(1

ا لا    ا  ي  اين   ان   ايتا     افأالي لع ا  ج ايك   الغة: -ا

ي  ا  اENTREPRISE   افأالي ل اليع بم اليتن  لالي اع   سا)    تافك   ااا

ا شت  ا تافع ا يا،اي يا،ا  ي  .

                                                             
ا.اا11،ايا2000ة ي ا نص  ا،اللا ص تاليلع تا،ا ل ةم ل،ا ي يم ل،ا    ل ل،الي كت  اليص  عم ،ال يكن  ي اا-ا1
اا-ا2 اي  ق، الي علأا     ا ل اوالتنظيمي في المنظمات الم اصرة الإداريالسلوك ي   ا، اي  ل، ،ايا1999 ة لل،

ا.221
ا.16لي  ت  افةم ا يم ،ا  ج اي ااج   ا،اي-ا3
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ليش   تاف ي  ي  اج  ا  ي   ا عنأاج عم ا وا ع  ا واع   ساليع بأا)وح سا

ات1)غ   ا ي  ابل ي الجت  يم ا وا م ي ا والعتص  ي .

ا شت عافأا اصطلاحا:-ب ا و الي وي  ا   ك   اولعتص  ي  ا  ل ي  اةأاوح ة ف ي  ي  

اي ال ف ل  اي ت ك   ا و افأا ؤوسا   لي    كمت   او لا  ن اتا  ياالي   ة   اةأا، لي وي 

ات2)الي  يك اي   ي  اليتأايم يت  اليع   ا ك لالي  ي  ا   ا غ لقالي ك   .

،او  تصمسا ا نتص ا ن  او  م ا     ا واي   ع قا  ي الي  ي  اي  ا ن  ا ن  و

وجي اح سالي ع او  مع ااي  جم  الي  ي   ال    ا،اوةن عاي ةا ن ل ا تالي  ي   

ا) الي  للينش   ا ص  ي يم لي  ي    ا  ي    ا     م ، ال، اح س ا و الي  ن نأات، ي ع 

،ا    ت،اف ي  ي  ا ت م ابل ع  ال نت جأالي    سا،اي   م ،ا ع ونم )لي  ي   اليل  ي 

ات3)اغ ي  ا  .

ان تلا صا ع ينا ج ل أا:جرائيالت ريف الإ -ج اليتع ينالي  با ا  ت او ت

اليعن ا ت اةأا ص  ي  الي  ي   افأا ل اويت    ا  ليتن  اوف ل    اليت يأالي  اي قاي م 

ا ت   ت اليت    ابمن   اي ج  الي عضاوليتأ ابعة   ا   الي تل ي   اولي   ي  االي ش ي     ا فأ

 .لي  لي ايت  ماال ة لقالي  ج ةا ص  ي ا ت

ايا عت  و ا ف ل  اي ة ا و اف  ل اوللاعتص   ا ة  اللاجت  يأ الي مك  اع   للي  ي  

ابل ي  ا ن   ا تالج ا  اا نتص  اوي  او     اي تل  ا ن  ا  ا ف ل الي صت  .

ايتك لااالمؤسسة الخدماتية: -(2 ايتان    اي   ة اب ن   اليلا    م   ع قالي  ي  

ي  افم  ابمن  ا،ا نت كاعم  اغ  ا   ي ا تا ص  ي ا تال غلا ياولي ي   الي ن   اولي تل 

ات4)ا غ   ا غ   اليع  ا.

او تا اي ع م  ا     ا   ي  افأ ال ي يأ اغ     ايت    ا  ي   ا   ا ع قا ية  و

اليلا      ا   اي  اجي ا  ي   ا   ي  اليلن  ق، ا، لي  يم اوليتع م م االي  ي   لي  تشلم  ،

ا.ت5)اوللا ص يم اب    ف الي ا  ي   ا     م ا    ا تن ي 

اولي  ي ا الين   ا  ي  ي    ا عمن  ا      ابت  ي  ا     اليتأ الي  ي    وةأ

اولي  ل   اولي  ي   اليص  عم اول ب  ثاليع  م .

                                                             
ا.517،اي1997بم و ،اا،1 ا،دار الرانس الجام يةلي    ساليع بأاليش   ا،اا-ا1
اليلنأ،ا-ا2 ا،ا1،ا الم رفةاالمؤسسات الإعلامية في عصر الاقتصاد إدارةل متايعم  الي  ة ة ا، اليت لعاي نش اوليت  ي  ،

ا.43،اي2006
،ا  لي اح ي ا  ي  ا  قالي ن يأااالاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيق،اع    ا    ا-ا3

ا.7،ايا2010\2009  فن اب لنم ا،ا    ةا لا كاينم اغ   ةا  ج تم ايع   اليت مم اوليتص  ي ا،ا     لا،ا
،ا2006،ا،ا ص  الي  ح ،اج  ع اعص  ا  ب ح،او ع  الخدماتيةة الشاملة في المؤسسات إدارة الجود،الح  ايمش و ا-ا4

ا.8،اي4ليع  
ا.232،اي2007،ا الي ع ف اي نش اوليت  ي ،اي  ل،ا ن 1،ا ام جم المصطلحات الإدارة ال امة ي اي   ا،اا-ا5
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 الدراسات السابقة : -8

اوا:الدراسة الأولى  ا" و  ابعن لل ا  لي  اةأ اوللا ص ت الي ع      أاف كن ي جم 

اللا الي  ي   افأ الي ل  أ اللا ص ت ا"   مت اليص ل  ي  اليع   م  اح يتشل  م  ي ا  لي 

اي شم ا  وج اب  م قاب  ع   ا ب  تشل ا     اع    ا  ب حاب  ع  ،اغ  "  ةا تاج  ع 
الي ع    فالي  ج تم  ان   ا لاصص اليت مم  اي    اأ اين  اليت مم  او  لع    2013-

ا،2012 ا  ي ت     اوللا ص ت الي ع      ا كن ي جم  ا و  اح ت الي  لي  اة     با غك يم 

ن  ا  انأاي عت   الي  ي   اي  ا   متال ص ي  الي ل  أاوليلا  جأا   او ملم ا،اولاا  تل
ةافأاب  ا  ي  اي لءا  ن ا نت أالي الي ل  اليع  ا والي ل  اليلا ياوجي ايك ن  ا   ة 

 ا،الا ص يمم ال او   ماال ة لقا   ايصع الي  ي  ا    ا  ك  افأاليع  ليتن مااو  لءالي   

ي  اا جم ويعت  اعل  اليص  افأاليص ل  ا تالي ل ي  اليتأا  ع الي ا ص م اة  اليتكن ي
   ف  اي  ا تاوع او ك ل .

ا ا ل اوللا ص ت الي ع      ايتكن ي جم  اي كت ا:ة  ايلإغك يم  الي  م أ   ة ا ليت  ؤت

  ي ايص ل لا    افأا   متاللا ص تالي ل  أاوليلا  جأاب ي  تشلم  اليع   م الو    ا و
ا؟ا

ا  افأليت   اة  الي  لي اي  الي ن  الي  لأاب  ايتن يسا  ا  مع الي     ا،ا 

 ص تا اللاليص نساليتل م أاليت  اي  الي ن  ا  لي اح ي ابلم ا   م اولع اليتلا ل اوي  
اللا افأ اولي تل  ة الي ل  لي  ي   الي لات  ة ص ت اللايتشل  م  اي   ي   الجا،أ اجو ت   ا 

الي م ن  اليت   الي  لي اي  ال  ول اليت يم :ا

اي -1ا الي كت أ الي    اي   الي    اة ل افأ الين    اليص ء افأ ا تاليت    ص  ي 

ا،ا  ت م  ات. ي   ،الي  لج الي تن ي ا)ا تس،ا   لا 

ا ت-2 اال  ول ا    الي م لنم  الي م نلي  لي  اج   اي   اليت     م لا)للايتا  ف  

ا،او   م الي    اات. ،الي  ح و   ب  

ال الي  ل ة ا  ق ا ت ا ت لي  الةت    اةن ع ا ل الي  الي  لي  اب لا ص       تاي  م 

اوليلا  جأ اة لالي ل  أ او غ  ا، اب لا ص ت ا  ي ا كتس اللايت  لث اي   اي   ل احم  ،

ال الي  ا ص  اي  الي  تشل  ا ل ا لا ا للاةت    اليتأ الي  لي  ا ت الي  م م  اوي    ف ةلايتل  ة ا 

ات   ابللاة،اوي   ال   افأاللا ص تالي ل  أاوليلا  جأللا ص تالي  ي  اولي تل  ةالايتلا ل

احص  اي   اوآ     ا ة متل الي  تشل  ا  م   ا   م  ا غ  الي ل ا   و  اللا ص ت  أاون  

اوة ب ي  تشل  اب، الي      الي  لي  اي   ا    ا   ا ل ال ا كن ي جم  اوي       اي ع  لليتلا ل 

   اينتلو تاا متاللا ص تالي ل  أاي   تشلم  وللا ص تالي  ي  اولي تل  ةا ع  اي  ا  

الي  لي انص :
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 ا لاي لةت   ا ت لي ا تا  قالي  ل ةالي  م اب لا ص تالي ل  أاوليلا  جأاحم اي  ا-

ا ة.ليت  لثا ك لا  ياب لا ص تايت  اي  ي الي  تشل ا   غ

لةت يييييي  ا يةيييييي ا ييييييتاع يييييي ا  يييييي ويأالي  تشييييييل ا   يييييي اب  ييييييم قااب لا صيييييي تاا-

ييييييل ا بطاب لليييييي ل  أا،ايت  ييييي افيييييأا ييييي ا ييييي ا  ح تيييييلا يييييتالين ييييي  اليع يمييييي اي ييييي

 ييييييييتالي صيييييييي ي او ك  ييييييييسالي  تشييييييييل ا  يييييييي ا80ليشيييييييي ك اوليتييييييييأا عيييييييي  ا

الي  لي .

ص افأانلنلاا غ اللاةت   الي  باالي   اولي ن ص اي  اليص نسالي    اوللايت     ا لاا-

اي  تلا  أاليش ك  ا ل  الي  تشل ا   الي  لي ا،احم النل ايالي   ب الةت    ت اي 

 ا لاب  لاليلاص ياحم انص ج لءا  ا و ةا ك ينم ا وا   ي م اي   لأالي  تشل ا

الي ع ن  اي ولا لاةن عا ع77ح ليأ      ا ب افأاليتع   ا  اوي   اليتكن ي جم 

 وللا ص ت.

 تا  أاو غ ا نش ءا كتسا  يا لاالنلاي   اب ي   ثالي و ي الي ن   اي  ص تالي لا-

ا ايع   ا ل اوي كت ا، الي  ت   م  الي ل  م  اب لا ص لا  انت  ص   اليتل ت ا  ةلج   ا ل

ايص   الي  م .يل مع الي  ي   اليع   م اليت بع ا و  ا ول  ال

اا- اوي    ا  ف ة  اليتأ الي  لي  ا ت الي  م م  اللايتل  ة الي  الي  تشل  ايص  تالا ص لي 

الي  ي  اولي تل  ةالايتلا ل   افأاللا ص تالي ل  أ.

  ي  ام اليي  ا   تاللا ص تالي ل  أافأالي  تشلم  ا تا  تاليتلا ل اوي   ا كن ي جا-

الي الي تل  ة اوللا ص يم  ا   مي  ع     م  اي   ا ع   الي ل  أتأ اللا ص ت فأاات

ا.لي  تشلم  

ا

ا

 تقاطع هذه الدراسة مع دراستنا : 

 عت  اة  الي  لي ا  لي ا تش ب  ا  ا  ليتن احم ا ن وي ا و ا كن ي جم الي ع     ا

احم ا اي  ليتن  اف أا نل ااجم  ا، اليص ل  ي  اليع   م  اللايتشل  م  افأالي  ي   وللا ص ت

ابعضا ا كن ي جم  اللا ص تا تش بل ا    ا    اي  ال  اليتلا ل  لي تلم ل ايكتا  ليتن 

اج نساآ  اوة اليص نساليتل م أالي  ا ا ن وين  ا    لي  ي  اي  افع يم اللا ص تاليتن م أا.

اة   لا ابمت اللا ت ق ايك ت اوةن  ا، اليص ل  ي  اليلا    م  الي  ي   ا  لي  الي  افمل ل   ين 

ا ا تلم ل  او ية  اللا ص تالي  ليت ل افع يم  اي   اة   ا  ليتن  افأ ا   ن  احم  لي  لي 
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احمتا الي  ي  ،فأ اللا ص ت ا كن ي جم   اليتلا ل  ا   افأ اليلا    م  الي  ي   افأ ليتن م أ

    اة  الي  لي اي  ا و ا كن ي جم الي ع     اوللا ص تافأا   متاللا ص تالي ل  أا

اشل  م .فأالي  ي  االيع   م اولي ت    افأالي  ي  اللايت

الي  ي  :الدراسة الثانية اللا ص ت ا كن ي جم  اليتلا ل  ا" ابعن لل ا  لي  افأاوةأ  

ان  ا  مم  اف   اي ن ل   اب  ي   ا م لنم  ا  لي  ا" اليص ل  ي  اللاعتص  ي  اليلي  ي   ل  ا 

 ص تاللااب يش قا،اي   ح  اح  ي اب ع ي ل ا تاج  ع اع نلمن اينم اغ   ةالي  ج تم افأ

اليع  اوليع ع   اب ن  اوجي  ا2007-2008   ا كن ي، اح ت الي  لي  اة   ا غك يم   جم ا  و 

اة  ا اي ة   ا ج الي  ي    اليت تم  الي ن  ا ة  ا  ت اج ي  ا   تك  الي  ي   للا ص ت

او ا    ا نتص     اليت  م ي الي ا  ي  ا لت ح ا، الي     ليتكن ي جم  افأان  الي  ي   ا   

قا ا   انص ا لالي  ي  اليص ل  ي ا عت  اي   ال ف ل افأا  اوع اوفأا  ا ك لا،احم

 .  مم اليعص  الي     اي  ا ن    اليش ك  الي ع     م ا تالنت نم اول  ت لن 

ا ا؟ا ي  اب لي اليت  ؤتالي  م أايلإغك يم ا:ا  اة اولع اليتلا ل اليلع أايتكن ي جم اللا ص ت

اي  نال عت  اف طاي  االيت   اة  الي  لي اي  الي ن  الي   أاويك لالي  لي الا

ا  اللايت   اي  اليت  م اوجي اي    تالي ا ل م ل ا ملم ا ة قالي الينت  يك م .ا  الف  

 ل ا.اي ل لوب ين  ايك لايمن الي  لي ا   و ةا،اف  ا  اللايت   اي  الي ص اليش   ايك ا

ا43باا   ناويكتاي  م ا   ي اللايت    ل اوج ع  اع   ا49ف  اغ  ا صت  الي   ا

ا ل  ةا.

الي  و الي ن   الي  ح   اوليتلا    الي  لم  الي  لي   الي  الي  لي  اة    أا نت أ

اليت  م أاي    تالي ا ل م ل ا ملم ا ة قالي الينت   اليك م ا.

  ج  اصنالي تالج اج  الي م ن  اليتع ن الي  ح  اب ي  ح  اولي   ب  ا)لي   ب  انو

ات م ل.ولي   ب  الي  ج  تاوليت   ةاللاي

ا:  اليتأا     ا يم  اة  الي  لي _ف تالينت 

ال اب م الحت اج    ا، الي  ي   اللا ص ت ايتكن ي جم  ا ت  يت باي  ي  لاةن عاليتلا ل 

اللا ص ا كن ي جم  اليتلا ل  اف ل اوي     ا، اللايتلا ل  الين حم  ا ت ال وي  اللي      ي  ي  ا ت

ش ملاي ة  افأا لعم اللا ص تابي   اي  ا   متا  ت  ا  لءالي  ي  االي   وي احم ا

الي ل  أاوليلا  جأا،او  لا   متال نت جم او  مطاليع  .

ا:تقاطع هذه الدراسة مع دراستنا

اللا ص تا ا كن ي جم  اليتلا ل  ا ن وي  احم  اي  ليتن  اج ل ا ش ب   الي  لي  اة    عت  

 تش بلالي تلم ل االي  ي  افأالي  ي  اللاعتص  ي اليص ل  ي اف أا نل ااجم اي  ليتن اب م 

ا   ي   اليونل    ا   افأ اليتن م أ اللا ص ت افع يم  اي   ا    ا     ا  ليتن  ايكت تلا ل ا،

ا. كن ي جم الي  ي  اللا ص ت
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الي ا   افمل ا ل عن  الي   اليتل م أ اليص نس اوة  اآ   اج نس ا ن وين  الي     ا  ي لي 

اليص ل  ي  اليلا    م  اي   اليت  م  افأ ال ت فل اويك ت اليصالي  ي  ، ،ا  ل  يللاعتص  ي 

ال افع يم  اي   الي  ي   اللا ص ت ا كن ي جم  اليتلا ل  ال   اي   ا  ليتن  افأ  تالا صو   ن 

اليتن م أافأا  ي  اليلا    م اليص ل  ي .

اوللا ص و: الدراسة الثالثة ال ي   ا كن ي جم  ا"ل   اين لل ا    ا  لي  اي  اةأ ت

الاحتم  ولاأاي ت فم لي اح ي اليصن وقالي  نف ي م ا نشل الي ن عاليتص  ي اليص ل  ي "ا  

ايلمن اليع   اب لاي  افأ الي  ج تم  اغ   ة اي  س اف ح   اج  ع  ا ت ا     ايش يس ،

ا اين  اوجي  اوا2007-2006للاعتص  ي  ا  ع ت     الي   الي و  اح ت الي  لي   لا غك يم 

ا، تم     ال يع ا   ة اي ا كن ي جم  اللا ص تافأا ي  ةالي   ل اليتن ف م اي  ن عاو لاليت

اف ي اليع ي أ، اللاعتص   ايش  ة  اليتأ اولي  تص ل  الي  وق ا   م   ا  و ة ا     ا ن عب 

 اكن ي جمتا  ةاليص ل  ي ا   عأالي ن عاليتص  ي افأاليع ي ا  لجلاليت   افأا ص تاللايتل  

اول ي   الياللا ص ت اي  ا  م  ا لات نالي ن عا ي  ة ا    الا    أافن  اوب يت يأاف  

اي  ثال ا   ابن   ا شلامصالي    ا ت اي كن   اب   اول ي   اللا ص ت ا كن ي جم  ا   ولع 

 للايص بأاي  ا نشلت  .ا

 نشل اا ي م ف:ا  اة ال  ا كن ي جم ال ي  اوللا ص تاي  اليت  ؤتالي  م أايلإغك يم 

الي ن عاليتص  ي اليص ل  ي ا؟

ااي     وجي اب ين  اي  ا  مع الالي  لأي  الي ن  اا  اللايت   افأاة  الي  لي 

اح ي ا  لي  ا ن   اليتلا ل  الي  الي م لنم    ف  اب ي  لي  ايتع ا افم   اي    اوجي  لي اا  ت،

انأليكت واي ن    ب  اليشلاصم ال،اليب ي ي  ل اولي  ح   الي م لنم الينت   اي كتا ع م   

ا:واع ا     الي  لي الي اليع ي ا تاليت  م  ا     افم  اي أا

ال ي- افأ اليص ي ة اليتكن ي جم  اع ي ة ايتل ي  ا ن ي   ا م لنم  ا لاصمص   ا  و ة

ا افأوللا ص ت،اب اوليت  لثاو مل اب  او ل ي افأاة لالي ن ا لا  كتا تالج اليص  

اوجلالي ن عالي ن ف  ا.

ام .ليت  لتا  ول اليتلا يتالي  ي  ا   ع ليالي  ن اب  ول اليتلا يتا    افع ي-

اال ي ل - افأ اولي     ة ا  لي ة  ا ت اي يتع  ة الي ن  الي  اللانت ن  ا    ت سايص نلفأ

الين   ا تالي   .

ةالي   ي م اوليت  لتا ج  ةاليك  م   الي  ي  اب ج  ةاليصم الي  ي الي  و اب ج  ةا   ف-

اي   ي ب.ا

الي - اغ ل  اي   اوجع ل ا   فم  ابلا     او  وي   اي  ن  اللايكت ونأ الي  ع   ع ا   ي 

اي ع     أا  عع ال ص يم ا    يم ا.

 تقاطع هذه الدراسة مع دراستنا:
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ا ا كن ي جم  ال   ا ن وي  احم  ا  ليتن  ا   ا تش ب   ا  لي  الي  لي  اة   اوا  ل ي عت  

م احيتن ،الي ن عاليتص  ي اليص ل  ي ااف أا نل ااجم اي  لا نشل للا ص تاي  افع يم ا

  ي  ا تالي تش بلابعضالي تلم ل ايكتا  ليتن الغ  اواة ال  اليتلا ل ا كن ي جم اللا ص

ا اليي   الي  لي  اة   ا  ع  ا    اليلا    م  اب ي  ي   اليتن م أ اللا ص ت ا ب لفع يم   ا 

 ال ي اتاحم    اي  افع يم ا نشل الي ن عا لي و اليك م الي  ا  ع لاليتكن ي جم او    

اواللا ص تالي  ي  .

ا ا  ة   ا ن  ك احم  ا  ليتن  ا   الي  لي  اي    الي ن صم  ال ج لءل  ا تش بل  تا    

ا اي   ي  ، الي  ي  ا  لي  الي ن   اي   اب لايت    اليت  م م  الي  لم  ل اليتلا ولي  لي  

ن ا ا ف    ،اف والي  ح  اوالي   ب  اليشلاصمال  ول الي ن صم ايص  الي م ن  اللايت م ل

اة  الي  لي افأال ح   اب ي     الي   وس.

الي   ة :الدراسة الراب ة ا   افأ اليص ل  ي  ال  ل ة ا"  لء اين لل ا    اوةأ

اي   ح   اع نلمن  اب  ين  اي   م  ابإ ل ل ا     م  ا م لنم  ا  لي  ا  ج ا  لالي ع     م "  

اع نل ا تاج  ع  او  مم ي م ة ا ن م  اللاجت    افأاي   الي  ج تم  اينم اغ   ة  ل  الي امن 

ا اين  اوجي  ا   تكت    وا2004-2005لي ش ي  الي  ي ب اح ت الي  لي  اة   ا غك يم   ا 

اليع  ال  ل  افأالي  ي   اولي ع قاي  الي    افأا  عم  ة  ا كن ي جأاح ي او و  

أا  نأاف ل  ال  ل ي او  لا يت ل مصم اليصليلع م اي   ي بافأا   مطال ي  تاول ج لءل ا

 ة لالي  تك ،اللاةت   ابتك يتاليكل ءل الي ش ي افأاة لالي م للا.

    الي تاي  ا  ءا  اج  ا  غ الي  ح  ال غك يم افأاليت  ؤتاللآ أا:ا  اةأاللآ   و

ايتاللايت   الي ت لي اي  الي ع     م افأا  مم اغ ولال  ل ل اليص ل  ي ا؟

لآيأالي  با واي   الي  لي ا ة م ا  م ةاحم ا ن  اج ءاب مطافأا   وي اف  ا بع  ا  نأا

تاك ا بفأاليع  ال  ل  افأالي  ي   ا    ا ن  اليص ل  ي ا تا  تا  لي ا م لنم ا

  لي ا الي  ي  اي ن ل  ،ب ي اليص ل  ،   من  اللاجت  يم اي ع  تال ج لءا،وا   قاة 

الي ا:

ا   ا   ة  الي ع     م افأا  عم اليع  ال  ل  .اليكشنايت-

اليكشنايتاليع لعم اليتأا   ا تاليتل ي  ا.-

الي- اية  ل الي ش ي  ا  ل  ة  ا ن م  اب  ق الي ت بع  ال  ل ة ايم ي  اي   اتلا ل لي ع ق

ا فة ايتكن ي جم .

اي    ن  ا   تل الي   الي    ل اولي ن   الي  لأ الي ن   اي   الي  ح   اليتع ن     اينتلاو

الي ت ص اي م  افأال  ل ل الي  ي  الي   وي .

من اث،اويواغل اة  الي  لي ايمن ا   م ا تاليع   متاي  الي  ي بافأال  ل ل الي  

ايش ل م اب مل اي  تع   متا  ال  ل ل .
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ا اي   ا  ت   اللايت م ل اب يت   ة الي  ح   اليتع ن  الي م ن   اج   الج  ا ت  لتايا24و

ا  و : ا4   ي اي  ا

ا تع ااب ي م ن  اليشلاصم ا.-1

ال ج ب ايتال يئ  الي ل وح اح تاي ع الي  ي باب يع  ال  ل  .-2

اليتل تالي ع     م او ن م اليع  ال  ل  .-3

ايم ي ال  ل ةافأا ف اليكل ءل اليتن م م .-4

اب لات و ال  ل   اليع   ا ن م  افأ اي ة  الي  ي ب ا ل الي  الي  لي  اة   ا      انع 

ا ة تلالا ا  ل  ل ل ا   الي  لي ،اعم ي اب  اغ ة  لاع  اليتلا ل اة لاليص   ،اويكتاي  

ا ع  ايتاع  ل لالي  م م انتمص ايص   ا تاليع لعم .

ا:ااتقاطع هذه الدراسة مع دراستنا

الي  لي ال  الي  ي ا،احم ا ن وي اة   ا تا  ليتن  الي  لي اف ي   ا باي  عت  اة  

اي  اليتكن ي جم  الي  ي   اليتلا ل  الغ  اوة  ان  سا    ي  ت،ا ص ليع  ال  ل  ابمن  

ا.يعت  الي  ي با  نم ا تا  نم    وليتأا

ا اولي   الي  ي   اللا ص يم  اليتكن ي جم  ال   الي  لي  اة   ا تن وت الي     تاا  ي بيع 

ابمن  اي  الي  ي  ا ك اويمااي  اليع  ال  ل  اف  س.

 تا م   ا   ا تش بلال ج لءل الي ن صم اي   الي  لي ا  ا  ليتن ا،احم اين  كا  

ف اب    ا م ل،اوع اليتلا  لاي    تالي الينت   اليت   ةاللايتليت  م م الي  لي  الي  لم 

ا ف  االا تي  اغ ل الي   ب  اولي  ح  .اوبلضالين  ايتالالي الي ي   ال    الي   ي ة

 ف  ا ف   ن اة  الي  لي افأال ح   اب ي     الي   وس.

ا
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 :تمهيد

ي إن موضوع تكنولوجيا الاتصال الحديثة هو موضوع يعرض المتغيرات الواسعة ف

فسه أنماط الاتصال ووسائله وأدواته ومصادره وقنواته وممارساته وهو موضوع يفرض ن

رها بمتغيرات عديدة تمثل ثورة لا حدود لآثا يتميزعلى الساحة خاصة أن هذا العصر 

 نجزاتهاة ومالسياسية والاجتماعية والثقافية والاقتصادية، فإن تكنولوجيا الاتصال الحديث

ع قت مالمستمرة وما يتصل بها من تكنولوجيا المعلومات إنمّا يمثلان ثورة أخرى انطل

لجديد مع اذلك المجت باحتياجاتكافيا  القائم لم يعد صاعد الإحساس بأن الواقع الاتصاليت

لإنسان ود اوتلك البيئة، وهكذا أوجدنا على مدى تاريخ العمليات الاتصالية التي فرضها وج

 بحأصد ذاته كمخلوق لا يمكنه أن يعيش بدون اتصال بالآخرين فالعالم الذي نعيش فيه ق

ز قدر تعجبتها لومات، أي زيادمجتمعا معلوماتيا كبيرا يتميز بما نطلق عليه مجتمع تفجر المع

ي سع فمعه وسائل المعلومات وتخزينها من أجل استرجاعها عند الحاجة أدى إلى تطور وا

يا كنولوجنشأة وتطور تو  وممفهتكنولوجيا الاتصال الحديثة، فقد تناولنا في هذا الفصل 

 وأخيرا ها ويقاتف وكذلك كيفية تطبالوظائوأشكالها انتقالا إلى  الاتصال الحديثة وخصائصها

 . ار الاستخدام في المؤسسةآث

 

 

 

 

 

 

 

 

:مفهوم تكنولوجيا الاتصال الحديثة-1  

أفرزت تكنولوجيا الاتصال الحديثة ثورة حقيقية في نقل المعلومات وتخزينها كما مكنت 

من بروز وظهور خدمات جديدة لنقل المعلومات وتداولها زادت من فعالية هذه التكنولوجيا، 

بين المثقفين الكتاب الالكتروني محل التقليدي أما في مجال التجارة والاقتصاد فقد وانتشرت 

 .(1)برزت مصطلحات تخضهم نذكر منها التجارة الالكترونية والاقتصاد اللامادي

فهناك من وسع مفهومها ليشمل: الوسائل الالكترونية المستخدمة في الانتاج والتسجيل 

ستخدام الشبكات الأرضية التي تستخدم الألياف الضوئية الكهرومغناطيسي، والذي توج با

ذات الكفاءة العالية في جمل الرسائل والمعلومات، هذا بالإضافة إلى استخدام الحاسوب وما 

 .(2)يتصل به من تقنيات

                                                 

 www.ulum2008.hl (16/02/2008.)رؤية مستقبلية جديدة الجزائر نموذجاالتعليم الالكتروني سهام بلقرعي،  - 1

 www.m3loma.com (23/04/2014)الموسوعة العلمية الشاملة  - 2

http://www.ulum2008.hl/
http://www.m3loma.com/
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وات القن وقد لخص عبد الهادي عثمان تعريف لتكنولوجيا الاتصال الحديثة على أنها: "

ي كل خلالها نقل وبث الثورة المعلوماتية من مكان لآخرة" فهالجديدة التي يمكن من 

ين بجمع التكنولوجيا المتعلقة بعمليات المعالجة والإنتاج وتبادل المعلومات، والتي ت

 المعلوماتية الاتصال والسمعي البصري .

ل تسهي وهي كل التكنولوجيات الحديثة والمتعلقة بتبادل المعلومات والتي تساهم في

، Intranetاتصال المؤسسة وتتمثل أساسا في جهاز الحاسوب ومنظومة الشبكات الإنترانت 

 .extranet، الاكسترانت  internetالانترنت 

و  المتراكمة هي مجموعة المعارف و الخبرات و المهارات :محمود علم الدين يعرف

و المستخدمة في الحصول  الإداريةالمتاحة، و مختلف الوسائل المادية و التنظيمية و 

بثها أو تخزينها بغرض تسهيل و في معالجتها المعلومات المحفوظة و المرسومة و الرقمية،
 الحصول على المعلومات و تبادلها و جعلها متاحة للجميع)1(.

 أوتخزين  أوتوزيع  أوتكنولوجيا الاتصال هي أداة أو جهاز أو وسيلة تساعد على إنتاج  إن

، أو هي الآلات و الأجهزة و الوسائل الخاصة التي تساعد على البيانات عرض أواستقبال 
 إنتاج المعلومات و توزيعها و استرجاعها و عرضها)2(.

يقصد بها الوسيط المستخدم في المعلومات واحد روافد تكنولوجيا تكنولوجيا الاتصال هي 
 النقل أو تداول المعلومات و الأفكار بين أفراد المجتمع)3(.

و التسجيل  الإنتاجو هناك من وسع مفهومها ليشمل الوسائل الالكترونية المستخدمة في 

الضوئية  الأليافالتي تستخدم  الأرضيةالكهرومغناطيسي، و الذي توج باستخدام الشبكات 

الى استخدام الحاسوب  ةهذا بالإضافو  ،الية في حمل الرسائل و المعلوماتات الكفاءة العذ

 وما يتصل به من تقنيات)4(.

الاتصال الحديثة هي كل التكنولوجيات المتعلقة بعمليات المعالجة و الإنتاج و  فتكنولوجيا

تبادل المعلومات، والتي تجمع بيت ثلاث مجالات تقنية: المعلوماتية، الاتصال و السمعي 

 البصري. 

ور تكنولوجيا الاتصال الحديثة:نشأة وتط-2  

احل ولكن عصر شهدت المجتمعات الإنسانية في تطورها عبر العصور عدة مر

مميزاته وخصائص التي تميزه عن بقية العصور السابقة، فإذا كان عصر البحار وعصر 

الثورة الذرة، وعصر الثورة الزراعية ثم عصر الثورة الصناعية هي أكبر الاستكشافات 

ر تكنولوجيا فيه اليوم يستحق امتياز تسميته عصتأثيرا في حياة البشر فإن العصر الذي نعيش 

                                                 

العلمية لجامعة ،المجلة اثر تكنولوجيا الاتصال الحديثة على الاتصال الشخصي في المجتمع الجزائريأمينة بومالي، - 1

 .05،ص2017،ديسمبر09،العدد3الجزائر

، دار الشروق، القاهرة 1، ط الحاسبات الالكترونية و تكنولوجيا الاتصالمحمد تيمور عبد الحسيب و محمود علم الدين، - 2

 .17، ص1997مصر ، 

بي للنشر و التوزيع ،القاهرة مصر، ، العرتكنولوجيا الاتصال و الثقافة بين النظرية و التطبيق،عبد الفتاح عبد النبي - 3

 .71، ص1990

 www.m3loma.com23/02/2014الموسوعة العلمية الشاملة، - 4



 الفصل الأول:                          تكنولوجيا الاتصال الحديثة و استخداماتها في المؤسسة

 

36 

 

تصال والمعلوماتية، فلم تعد رسالة واحدة صالحة للجميع الجماهير وهذا يدل على في الا

في مجال تكنولوجيا الاتصال التي جعلت من هذه القرية الكونية بناية واحدة  التطور الكبير

تتكون من مجموعة من الغرف كل واحدة يتفاعل في غرفته مع العالم الخارجي ولكنه منعزل 

الذي تتواجد فيه معه، فقد توالت ثورات الاتصال لترفق ذلك الصعود  عنك في المكان نفس

الإنساني في مدارج الرقي بحيث شكلت كل ثورة من هذه الثورات مرحلة فاصلة في تاريخ 

 .(1)فقفزت به إلى الأمام نحو المزيد من التقدم وذلك وفقا للثورات الآتية الإنسانيتطور 

 الثورة الاتصال الأولى:

غبة ثورة الاتصال الأولى عندما ظهرت اللغة لتعبر عن صياغة عبقرية عن ر بدأت

ال هي لاتصاالإنسان في بناء إطار موحد للتفاهم والمعاني المشتركة، وبالتالي كانت ثورة 

بل ق 40.000 – 90.000ثورة اللغة، وذلك قبل الميلاد فظهرت أولا مرحلة الكلام في 

 .ميلاد كانت بداية استخدام اللغة كوسيلة اتصالقبل ال 35.000الميلاد وفي سنة 

 الثورة الاتصال الثانية:

يل وتسج بدأت ثورة الاتصال الثانية عندما ظهرت الكتابة كوعاء تاريخي منضبط لحفظ

ال الاتص ثورة انتكمن النسيان والضياع وبالتالي  و انقاضها المعاني البشرية المشتركة 

 قبل الميلاد. 3600 – 4.000الثانية هي ثورة الكتابة التي ظهرت ما بين 

 الاتصال الثالثة:الثورة 

ة ول مربدأت عندما ظهرت المطبعة في القرن الخامس عشر، وأتاحت للغة المكتوبة لأ

عرفة ي بمقدرا كبير من الانتشار والشيوع يتجاوز الدائرة المحدودة لأنشطة النسخ اليدو

لي وبالتا طبعةالخطاطين، وينطلق بها إلى الآفات الواسعة لأنشطة الطباعة الآلية بواسطة الم

 ."وتبرغا جيوحن "كانت ثورة الاتصال الثالثة هي ثورة المطبعة التي كانت على يد الألماني

 

 الثورة الاتصال الرابعة:

لكن  في  المكان والمسافة،رغم أن المطبعة أتاحت للغة المكتوبة الفرض لتخطي حاجز 

 المقابل ظلت اللغة المنطوقة عاجزة على تخطي هذا الحاجز.

ثم جاءت ثورة الاتصال الرابعة في منتصف القرن التاسع عشر عندما استطاع 

م، وابتكار طريقة للكتابة تعتمد على استخدام النقط، 1837التلغراف عام صامويل اختراع 

يعد  ية عبر كل من أوروبا وأمريكا والهند، وعد التلغراف فيماوقد تم اختراع التلغراف السلك

من بين العناصر الهامة من تكنولوجيا الاتصال الحديثة التي أدت في النهاية إلى وسائل 

م استطاع العالم "جراهام بيل " أن يخترع التليفون لنقل الصوت 1986الكترونية ففي عام 

م من ابتكار القرص 1887يل برلنجر  " في عام إلى مسافات بعيدة ثم تمكن العالم " إم

                                                 

، دار المعرفة الجامعية، الاتصال )دراسة في الأبعاد النظرية والعلمية لتكنولوجيا الاتصال(تكنولوجيا محمود محفوظ،  - 1

 .21 – 20، ص 2005الإسكندرية، 
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م يعتبر الألمان والكنديون أول من 1919المسطح الذي يستخدم في تسجيل الصوت وفي عام 

الجغرافية ثم لبثت  الحواجزبدأ في توجيه خدمات الإذاعة الصوتية المنتظمة فتحطمت بذلك 

لفوتوغرافي وسرعان ما حواجز الزمن تتحطم هي الأخرى عندما ظهرت آلية التصوير ا

 .(1)تطورت ليزيل حاجز الزمن تماما

ففي هذه الثورة للاتصال الرابعة وبالتحديد في القرن التاسع عشر تم اكتشاف الكهرباء 

والتلغراف والهاتف والتصوير الضوئي والفوتوغرافي والسينما  ةالمغناطيسيوالمرجان 

قرن العشرين صاحب كل الثورات نظام وظهور الإذاعة والتلفزيون في النصف الأول من ال

 .  (2)والمعلوماتالإعلامولوجيا نجديد من تك

 الخامسة: الاتصالثورة 

 الاتصاليةفهي التي تمت في النصف الثاني من القرن العشرين، حيث تفوقت مبتكراته 

على كل مبتكراته للقرون السابقة وذلك بموجب الاندماج التاريخي بين ظاهرتي تفجر 

المعلومات والمعرفة وثورة الاتصال، ويتمثل مظهر هذا الاندماج في بروز الحاسوب الآلي 

 .(3)كوسيلة اتصال رائدة وفريدة ومتميزة 

 :(4)وقد أتاح الحاسوب الآلي خدمات كثيرة لتلبية حاجة المستهلكين أبرزها 

 ظهور الحاسوب الشخصي والتوسيع في استخدامه و... قائمة ضخمة من الخدمات -

ذه والمعلومات التي تقدمها شبكات المعلومات من خلال الربط بخط هاتفي مع ه

 الشبكات.

ق ى خلامتزاج وسائل الاتصال السلوكية مع تقنية الحاسب الالكتروني مما أدى إل -

 عصير جديد للنشر الالكتروني.

مي، مثل: التلفزيون الرق حديثة في مجال الخدمة التلفزيونيةال قنيةظهور الت -

 والتلفزيون التفاعلي عن طريق الكابل الذي يتيح الاتصال ذا اتجاهين.

د لتيلكس والبريوسالفيديو تلكظهور العديد من خدمات الاتصال الحديثة مثل  -

 عملاقية، الالكتروني والأقراص المدمجة الصغيرة التي تخزن محتويات مكتبة

نية وتطوير وصلات الميكروويف ونظام الليّزر الذي ينبض بمليون نبضه في الثا

 عن طريق الألياف الضوئية.

 ثورة الاتصال السادسة: -

                                                 

، ، القاهرة ، مصرة، الدار المصرية اللبناني1، طتكنولوجيا الاتصال الحديثة في عصر المعلوماتحسن عماد مكاوي:  - 1

 .42، ص 1993

 .21، ص سابقالمرجع المحمد محفوظ،  - 2

، دراسة تحليلية سيمولوجية الثورة المعلوماتية وإشكالية بناء وتداول الخطاب اللغوي والبصري،جميلة سالم عطية - 3

على عينة من الخطابات اللغوية والبصرية في مواقع شبكات التواصل الاجتماعي الفايسبوك نموذجا رسالة ماستر 

 – 2015، 3غير منشورة، كلية علوم الإعلام والاتصال، قسم اتصال : تخصص سيمولوجيا الاتصال، جامعة الجزائر

 . 50، ص 2014

 .27، ص 2000، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان 1، ط  تقنيات الاتصال بين زمنينري :إياد شاكر البك - 4
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تتمثل في انتشار وشيوع استخدام شبكات المعلومات المحلية والواسعة وعلى قمتها  -

. بالإضافة إلى الشبكات المتخصصة أو المهنية (1)الانترنتشبكة المعلومات الدولية 

 أو الضوئية ذات اتصال بالانترنت والتي تتمثل في: 

 الشبكة الداخلية الخاصة للانترنت .-

 ترانت.الشبكة الخارجية الخاصة الاكس-

وبالتالي فإن ما تطرحه فعاليات شبكة الانترنت في عالم اليوم، يمثل النموذج 

القريب مع فعاليات الطريق السريع للمعلومات المصغر لها سيكون عليه المستقبل 

الممثلة في القدرة على الجمع بين الأشكال والأنواع التالية ونقلها إلى كافة أرجاء 

تحتية من التجهيزات التكنولوجية المتقدمة العالم بسرعات عالية، عبر بيانات 

والبرمجيات الفائقة الذكاء، الأمر الذي سيؤدي إلى تجاوز الطريق لوظيفة نقل 

المعلومات والانتقال إلى نقل المعرفة، وهذا ما يوضح بأن الثورة الاتصال السادسة 

 .(2)ثورة المعرفةمازالت ملامحها تكتشف يوما بعد آخر 

 خصائص تكنولوجيا الاتصال الحديثة :-3

ة على الرغم من أن التكنولوجيات الاتصالية الحديثة التي أفرزتها الثور

ن أة، إلا قليديالتكنولوجية الحديثة تكاد تثبت به في العديد من السمات مع الوسائل الت

 بها التكنولوجيا الاتصالية الراهنة ومن أبرزها.هناك خصائص أخرى تتميز 

وتطلق هذه السّمة على الدرجة التي يكون فيها للمشتركين في  التفاعلية: -3-1

عملية الاتصال تأثيرا على أدوار الآخرين واستطاعتهم تبادلها ويطلق على ممارستهم 

الممارسة المتبادلة أو التفاعلية، وهي تفاعلية بمعنى أن هناك سلسلة من الأفعال 

فيها الشخص )ب( ويقوم بأفعاله الاتصالية، الاتصالية التي يستطيع الفردأن يأخذ 

المرسل يستقبل ويرسل في نفس الوقت وكذلك المستقبل، ويطلق على القائمين 

بالاتصال لفظ " المشتركين " بدلا من " المصادر " ومثال على ذلك التفاعلية في 

 .(3)بعض أنظمة النصوص المتلفزة

ر ادر المعلومات والأخباونتج عن هذا التفاعل انحسار تحكم الدولة في مص

ق وأصبح الفرد مسؤولا مسؤولية كاملة في اختيار معلوماته وبرامجه وذلك وف

 اتجاهاته وإمكانياته وقدراته الإدراكية.

وتعني إمكانية إرسال الرسائل تزامية(: عدم الارتباط بعنصر الوقت )اللا –3-2

كل المشاركين أن لها في وقت مناسب للفرد المستخدم، ولا تتطلب من واستقبا

                                                 

، والتوزيع الطباعة، القاهرة ، مصر، عالم الكتب لنشر 1، ط الاتصال والإعلام على شبكة الانترنتمحمد عبد الحميد : - 1

 . 12، ص 2007

 .51، ص السابقمرجع الجميلة سالم عطية،  - 2

، ص 2005، القاهرة ، دار الرحاب،  تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومستقبل صناعة الصحافةمحمود علم الدين،  - 3

117. 
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يستخدموا النظام في الوقت نفسه، فمثلا في نظم البريد الالكتروني ترسل الرسالة 

مباشرة من منتج الرسالة إلى مستقبلها في أي وقت، دون ما حاجة لتواجد مستقبل 

الرسالة، وهي تعني إمكانية إرسال الرسائل وانتقالها في وقت مناسب للفرد 

 .(1)كل المشاركين أن يستخدموا النظام في الوقت نفسهالمستخدم، ولا تتطلب من 

سائل الاتصال تتجه ر نحو التصغير )قابلية التحرك أو الحركية(: التوجه –3-3

الجماهيرية في ظل هذه الثورة إلى وسائل صغيرة يمكن نقلها من مكان إلى آخر، 

وبالشكل الذي يتلاءم مع ظروف مستهلك هذا العصر الذي يتميز بكثرة التنقل 

والتحرك، عكس مستهلك العقود الماضية الذي اتسع بالسكون والثبات ومن الأمثلة 

لتلفزيون ، الهاتف النقال، الحاسوب النقال المزود عن هذه الوسائل الجديدة نجد: ا

 .(2)بطابعة الكترونية 

 الومعناه أن رسائل الاتصالشخصية( :  الإعلامية: )الرسائل اللاجماهرية–3-4

حت قد سمفقد توجد إلى مجموعة من الأفراد )الجماهير( أو قد توجه إلى فرد بعينة، 

ثال ا، ومالوسائل الجديدة لفرد أن يستقبل عن المجموع من حيث الرسائل التي يتابعه

 ب طلبذلك محطات البث التلفزي في البلدان المتقدمة التي تقدم برامج متنوعة حس

والجهات في مشاركة عدد مختار من الأشخاص المشترك ورغباته، وهي إمكانية 

  الحصول على نفس الرسالة.

بمعنى الاحتفاظ بنموذج واحد من المعلومات وإرساله لشخص واحد أو مجموعة 

دفعة واحدة بصورة سهلة وسريعة، دون الحاجة لتوجيهها إلى  محددة من الأشخاص

 .(3)جماهير ضخمة

ي مستخدم الشيوع والانتظار الأكبر عدد ممكن منيقصد بها الانتشار والعالمية: –3-5

ي ات وتخطعلومأدوات تكنولوجيا الاتصال الحديثة، كما تشير العالمية إلى التدفق الكبير للم

 الحدود الجغرافيا والعلمية.

ن بقة مطوتعني به الانتشار المنهجي لنظام وسائل الاتصال حول العالم في داخل كل 

ة، رورإلى ض تحولتظهر تبدو في البداية على أنها ترف ثم ت طبقات المجتمع، وكل وسيلة

م لكل لنظااقيمة ، وكلما زاد عدد الأجهزة المستخدمة زادت تلمح ذلك في التلفزة ثم الفاكس

 الأطراف المعنية.

                                                 

، دراسة وضعية اتجاهات ممارسي العلاقات العامة نحو استخدام التكنولوجيا الاتصالإيمان الحاج علي محمد حسين،  - 1

الجامعات السودانية ، رسالة ماجستير غير منشورة، قسم علوم تحليلية على عينة من ممارسي العلاقات العامة ب

-69، ص 2018 – 2017الاتصال، كلية الدراسات العليا، تخصص العلاقات العامة والإعلان ، جامعة السودان ، 

70 . 

 .25، ص 2006، الجزائر ، دار الهدى، قضايا الإعلام في زمن العولمة بين التكنولوجيا والإيديولوجيامحمد شطاح،  - 2

، المجلة الجزائرية أثر الثورة التكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير العمل الإداري بالجزائرإلياس سي ناصل،  - 3

 .  222، ص 2020جانفي  01للأمن والتنمية، العدد 
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البيئة الأساسية الجديدة لوسائل الاتصال هي بيئة عالمية دولية، حتى الكونية: –3-6

تستطيع المعلومة أن تتبع المسارات المعقدة المسالك التي يتدفق عليها رأس المال إلكترونيا 

عبر الحدود الدولية مجيئا وذهابا، من أقصى مكان في الأرض إلى أدناه في أجزاء على 

 .(1)من العالمتبعها مسار الأحداث الدولية في أي مكان الألف من الثانية إلى جانب ت

هي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، اللامركزية:  –3-7

مثلا تتمتع باستمرارية عملها في كل الأحوال. فلا يمكن لأي جهة أن تعطلها على  فالانترنت

 .  (2)مستوى العالم

 تكنولوجيا الاتصال الحديثة:  أشكال –4

بصورة كبيرة جعلها تدخل جميع وانتشارها إن التطور تكنولوجيا الاتصال الحديثة 

مجالات الحياة الاجتماعية ومنها المؤسسات لمختلف أنواعها وأنشطتها حيث أن متطلبات 

يلي  العمل باتت في السنوات الأخيرة تتحتم بضرورة استخدام هذه التكنولوجيات، وفيما

 .(3)سنوجز أهم التكنولوجيات الاتصالية

 الهاتف:  –4-1

الأعمال عن بعد، وإنما هو نظام اتصال  إنهاءإن الهاتف ليس مجرد أداة للنداء أو 

داخلي معقد، فمن خلال الهاتف يمكن عمل قنوات اتصال لعقد المؤتمرات بين الأفراد اللذين 

المنازل والمكاتب بأجهزة الحاسبات  بربطيقيمون في أماكن متباعدة، كما يقوم الهاتف 

الإلكترونية لإدخال البيانات وتحليلها واسترجاعها وهناك كميات ضخمة من المعلومات تنتقل 

عن طريق الاتصال الهاتفي سواء داخل الدولة أو خارجها، فقد أصبح الهاتف أداة للربط بين 

اء في أماكن الإقامة وأماكن العمل، عدد كبير من الوسائل التكنولوجيا الحديثة والمتلقي سو

بدأت هيئة التلفون والتلغراف الأمريكية في إعداد خطة تشغيل )نظام  1971ومنذ عام 

التليفون الخلوي المتحرك( وتقدم هذه الخدمة على استخدام التلفون اللاسلكي، فيعتبر الهاتف 

أن تجد مؤسسة أو بيت  من أهم وسائل الاتصال الصوتي وأكثرها انتشارا لدرجة من النادر

لا تمتلك خط هاتفيا، وخاصة في المجتمعات الغنية والمتقدمة، والهاتف ليس أداة للتواصل 

جية والتسويق وإيصال الخدمات بين الأفراد والجماعات فقط ولكنها تلعب دورا في الإنتا

تقبل عند للكثير من المؤسسات، وقد ينظر إليه كقناة اتصال غير مباشرة بين المرسل والمس

مزاولة عملية الاتصال، وقد تطور الهاتف فأصبحت هناك شبكات هاتفية عن أحدث 

الابتكارات في عالم الاتصالات الهاتفية، الهاتف الصوري أو الهاتف الفيديو الذي يستطيع 

تؤهله لتخزين الصورة نقل الصورة مع الصوت بسرعة هائلة، فالجهاز مزود بذاكرة

 لجماواسترجاعها عند الحاجة ومشاهدتها على الشاشة أو طباعتها على الورق، ويرى 
                                                 

، الإيداع التنظيمي الاستخدام المتميز لتكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة في ظل،آدم رحمون وشريف زهرة  - 1

 .105، ص 2018، جانفي 7مجلة العلوم الاجتماعية، جامعة الأغواط، العدد 

، 2015دار البداية للنشر والتوزيع، بغداد،  ،1، طالاتصال الرقمي أمم صاعدة وأمم مندهشةياسين حظيرة البياتي،  - 2

 .30ص 

 . 88، ص 2010البركة للنشر والتوزيع ، عمان ، ، دار 2، ط الاتصال الجماهيري خليل صالح أبو أصبع،  - 3
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التكنولوجية  بتصميماتهأنه من شبكات الجيل فإن الهاتف المحمول  2007محمد غطاس 

 المتطورة يتيح ما يلي:

ي وقت، استخدامه كوسيلة لإدارة حلقات الحوار ودردشة مع شخص أو أكثر في أ -

ة رؤي والمشاركة في اجتماعات لحظية بالصوت والصورة لزملاء العمل أو أصدقاء عن بعد

 معلوماتية.

 وسائط.عبر كتابة الرسائل القصيرة والمتعددة الاستخدامه كذلك كوسيلة بريدية  -

 .mp3يعمل كمشعل ومستقبل وخازن للموسيقى  -

 .يو والتلفزيون استخدام الهاتف المحمول كجهاز استقبال الراد -

 .استخدامه كجهاز تسجيل وآلة تصوير ثابت أو متحرك  -

 .توفير ألعاب الكترونية -

 كيلوبات في الثانية  384الدخول إلى شبكة الانترنت بسرعة تصل إلى  -

 .(1)استقبال الأفلام الفيديو عبر المحمول ومشاهدته -

 بنوك الاتصال المتلفزة : –4-2

المتلفزة أو ما يطلق عليها مصطلح الفيديوتكس من تقنيات الاتصال تعد بنوك الاتصال 

الحديثة المستخدمة في نقل الرسائل والمعلومات بين الأفراد والمؤسسات، وهي حالة متطورة 

ديدة إلى الاستخدام واستثمار جهاز التلفزيون العادي عن طريق إضافة محطات وقنوات ج

ديو على أنه وسيلة لعرض الكلمات والأرقام والصور تيادية، ويعرف الفيجانب قنواته الاع

 .(2) :فيديوتكس على ثلاث ركائز مهمة فيوالرموز على شاشة التلفزيون وتشمل تقنية ال

 .عن طريق ضغط مفتاح معين ملحق بجهاز التلفزيون  -

 .البث عن طريق شاشة التلفزيون  -

 .نقل هاتفي أو بوسيلة سلكية أو لا سلكية  -

 وتشمل بنوك لاتصال المتلفزة )الفيديوتكس( عن نوعين رئيسين هما:  -

 كس.أو الفيديوتكس العادي أو الإذاعي ويسعى التليت télétexفز النص المتل -

 الفيديو تكس المتفاعل ويسمى أيضا بخدمة البيانات المرئية. -

 :الفاكس )الناسخ الهاتفي(-4-3

الفاكس هو عبارة عن جهاز يقوم ببث الرسائل والنصوص والصور والوثائق المكتوبة 

عبر خطوط الهاتف العادي، ولهذا فهو يشبه آلة التصوير الصغيرة غير أنها مزودة بهاتف أو 

متصلة به، ولإرسال الوثيقة أو الرسالة بالفاكس ما على المرسل إلا أن يضعها في الجهاز ثم 

ف جهاز الفاكس المرسل إليه، وبمجرد أن يفتح الخط أو يتم الاتصال تتحرك يدير رقم الهات

                                                 

، الدار المصرية اللبنانية للنشر والتوزيع ، 3ط،تكنولوجيا الاتصال الحديثة في عصر المعلوماتحسن عماد مكاوي،  - 1

 .222، ص 2003القاهرة ، 

، 223الصفاء للنشر ، الأردن ، التعليم، دار وسائل الاتصال وتكنولوجياربحي، مصطفى عليان، ومحمد عبد الديس،  - 2

 .109، ص 1999
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وتحول الصفحة المرسلة إلى مجموعة من  الإرسالنية في جهاز والفاحصة الالكتر الأداة

، الذي يعد الهاتف إلى جهاز الفاكس المستقبلالإشارة الكهربائية الرقمية التي تنتقل عبر خط 

الإشارة الكهربائية الرقمية مرة أخرى إلى صورة من الوثيقة الأصلية ثم يطبع نسخة طبق 

 .(1)الأصل منه، ويمكن تحديد أهم مميزات وخصائص الفاكس على النحو التالي 

 أجهزة الفاكس سهلة الاستخدام ولا تحتاج إلى خبرة.

 رخيص الثمن ويمكن للأفراد شراءه .

 computerالحاسوب :–4-4

عبارة عن جهاز إلكتروني يقوم بمصطلحات متعددة، بناء على ما يتم برمجه الحاسوب 

وإدخاله من المعلومات وتخزينها في ذكرته بتخزين التعليمات الخاصة بالبرامج التطبيقية 

للقيام بمعالجة تلك المعلومات، وذلك بتنفيذ الأوامر وإخراج الحل أو المعلومات المطلوبة 

شديدة ويقوم الحاسوب بإتباع تبيان ويؤدي مهمات مخططة ومبرمجة مسبقا، فهو بسرعة 

والتي تشكل أجزاء  HARD WAREجهاز مبرمج يتكون من وحدات مادية هي الأجهزة 

الحاسوب مثل أجهزة الإدخال )لوحة المفاتيح، أجهزة التخزين كأقراص(، وأجهزة إخراج 

 softات غير مادية )البرمجيات التطبيقية( ويتكون أيضا من وحد imprimanteالطابعات 

ware والتي يتم بها تشغيل وإدارة الأجهزة المستخدمة لاسيما الحاسوب، وتشمل نظم ،

معالجة النصوص والنشرة الالكترونية وبرامج تشغيل الحاسوب وبرامج التطبيقات مثل 

ل الأخرى، ويشمل وغيرها، كما تساعد على تسهيل التعامل مع إمكانيات تكنولوجيا لاتصا

الحاسوب )الكمبيوتر( عن ثلاث مكونات أساسية تتمثل في المدخلات والمعالجة 

 .(2):يمتاز الحاسوب بعدةّ خصائص أهمهاوالمخرجات. 

 الدقة في أداء العمليات.-

  .السرعة العالية التي تساعد على توفير الوقت في أداء العمليات-

  .قطفوعدم الاقتصاد على أداء عمل واحد  المرونة في تأدية العديد من الأعمال-

 لطلب.السعة الكبيرة في تخزين كميات من البيانات والسرعة في استرجاعها عند ا-

ضافي ه وإتي تلحق بقابلية التوسع والنمو في ذاكرته الأصلية والذاكرة الثانوية ال-

 .ملحقات مساعدة

حجم من الخصائص مثل: الكما يمتاز الحاسوب بأن له عدةّ أنواع وعلى أساس عدد 

ير ا كبوالسعة والقدرة ومجالات التطبيق والسعر، وتصنف أجهزة الحاسوب المتوفرة حالي

mainframe  ومتوسطةmini وصغيرةmicroا ، وعلى الرغم من هذا التصنيف الشائع حالي

 . ابقةإلا أنه أصبح من الصعوبة التمييز بين هذه الأنواع الثلاثة طبقا للخصائص الس

                                                 

، ص 1995الدار الدولية للنشر، القاهرة، ص  ،معجم مصطلحات نظم وتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتمفتاح دياب،   - 1

63. 

، 1990، العربي للنشر والتوزيع ، القاهرة ،  تكنولوجيا المعلومات وصناعة الاتصال الجماهيريمحمود علم الدين،  - 2

 .52ص 
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 أهمية الحاسوب في المؤسسات :

يتميز الحاسوب بقدرته الهائلة في اختزان المعلومات، والسرعة في التجهيز 

والاسترجاع في المؤسسات التي حرصت منذ وقت مبكر على الاستفادة من الحاسبات، أي 

النحو المطرد في قدرات الحاسب، ويقلل ذلك من تناقض مطرد في حجم وتكاليف استخدامه 

 :(1)صبح هذا الاستخدام ضرورة لا غنى عنها في المؤسسة وذلك للأسباب التاليةحيث أ

 .نالمستفيديتقديم خدمات أفضل إلى أكبر عدد من  -

 .تقاسم الموارد بين المؤسسة الواحدة والمؤسسات الأخرى  -

 .توفير الوقت والموارد المالية المبذولة في الوظائف والخدمات  -

 .التكرارية وتقليمي التجهيزاتالتحقيق من الأعمال  -

 les réseauxالشبكات  –5

 تعريف الشبكات: –ا

الشبكة هي عبارة عن مجموعة من أنظمة الحاسوب المتصلة بعضها البعض، أو أنها 

عبارة عن مجموعة عن الأجهزة التي يتم ربطها باستخدام أملاك لاتصال ولا تقتصر الشبكة 

فقط، وإنما تحتاج إلى أنظمة برمجية إدارة هذه المعدات على المعدات أو مجهزة المستخدمة 

عند جراء لاتصال، وعليه تعتبر الشبكة عبارة عن مجموعة من المحطات مرتبطة بعضها 

بواسطة مجموعة من المسارات والشبكة يمكن عرضها في شكل بيانيللشبكة 

بط بين هذه التي يحدد مكان تواجد المحطات وطريقة الر  topologie du réseauيدعى

 .(2)المحطات

 أهمية الشبكات للمؤسسات: –ب

هناك فوائد كبيرة لاستخدام شبكات الحاسوب تصب جميعها في كثير من المجالات 

 .(3)وخاصة تكامل البيانات، ويمكن إيجازها في مجموعة من النقاط

نظمة حيث تؤمن الشبكة التشارك في البرمجيات ومالتشارك في البرامج والأنظمة: 

ي سرعة فزيد يالموجودة الخادم الرئيسي، وكذا قواعد البيانات المشركة لمختلف الأقسام مما 

 تنفيذ أعمال المؤسسة وتحسين أدائها.

، تساهم الشبكات في استثمار اقتصادي مثل: الطابعات توفير تجهيزات مشتركة:

 .لإضافيةالراسمات، الماسكات، مما يوفر على المؤسسة كلفة اقتناء هذه الأجهزة ا

عمل لوقت يالتعامل مع نفس قواعد البيانات في المؤسسة بنفس اقواعد بيانات مشتركة: 

 ختلفعلى التحديث الفوري للمعلومات بشكل لفظي مما يمنع التضارب بين المعلومات لم

 الأقسام.

                                                 

 .19، ص 2012، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 2، ط تكنولوجيا المعلومات في المكتبات وهيبة غراري،  - 1

 .19، ص 2002دار المسيرة للنشر والتوزيع  عمان ، 2، طمقدمة إلى الشبكاتمراد شلباية ووائل أبو مغلي،  - 2

 .19، ص  1994الجامعية للنشر والتوزيع ، بيروت ،  ، دار راتب شبكات الحاسوبثائر موسى يونس ، - 3
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لجهد ما يسمح بربح ا المرونة والسرعة في تبادل الملفات والمعلومات والبريد: 

 تكلفة وهذا ما يزيد في المردودية.والوقت وال

 ختلفة.تسهيل عملية الاتصال في القسم ذاته أو بين أقسام مالمخاطبة والمناقشة: 

ي فلفات تتمتع معظم الشبكات مواصفات أمان عالية تحمي الم حماية وأمن المعلومات:

 ض القيود على الأشخاص المصرح لهم.الدخلاء المصرح لهم، وفر

 أنواع الشبكات:  –ج

و توجد ثلاث شبكات رئيسية مستخدمة في المؤسسات، وقد تتواجد كلها أوعموما 

 ات.ترانبعضها حسب إمكانية كل مؤسسة، وهذه الشبكات هي: الانترنت ،الانترانات، الاكس

 الانترنت :

تعرف شبكة الانترنت بأنها شبكة دولية واسعة النطاق غير خاضعة لأي تحكم 

حاء بداخلها مجموعة شبكات حاسبات آلية خاصة وعامة منتشرة في جميع أن مركزي، تضم

 العالم.

فالانترنت شبكة عملاقة تضم عشرات الآلاف من الشبكات والحواسب المرتبطة مع 

بعضها في عشرات الدول، وتكفى فائدة لا تترتب في كونها وسيلة للتواصل وتبادل 

 بالانترنتد جميع أجهزة الحاسوب المتصلة وتعتمالمعلومات بين الأفراد والمؤسسات، 

وهو يقوم بتجزئة الرسائل  Protocol-ipinternetبروتوكولا يسمى بروتوكول الانترنت 

، كما أنه يتحكم بتوجيه البيانات في paquetsالالكترونية إلى وحدات بيانات تدعى الحزم 

 . (1)المرسل إلى المستقبل

 خدمات شبكة الانترنت:

 :(2)شبكة الانترنت العديد من الخدمات من بينها الخدمات التالية تقدم

 informationالمعلومات 

 ياناتقواعد البيانات للأبحاث والمشاريع والمؤشرات والوثائق لدول العالم والب

 والمعلومات الثقافية والأدبية والفنية والعلمية. الإحصائية

 communication servicesخدمات الاتصال 

 .ت الالكترونية وإذاعة التلفزيونالصحف والمجلا

 éducationالتعليم 

ات ملخص توفير المصادر التعليمية، مثل المحاضرات، والدروس التفاعلية، إضافة إلى

 المناهج الدراسية في المدارس والجامعات.

 E-Commerceالتجارة الالكترونية 

                                                 

 .599، ص 2009، دار اليازوري العلمية، عمان مصادر المعلومات التقليدية والالكترونيةعامر قدلجي وآخرون،  - 1

 .100خليل صالح أبو أصبح، مرجع سبق ذكره ص  - 2
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ات إلى أسعار الأسهم وخدممعلومات عن الشركات الخاصة وعرض منتجاتها، إضافة 

 الأعمال الصغيرة والتسويق الالكتروني.

وذلك عبر مجموعة من الأساليب التقنيات )تقنية البريد التواصل الاجتماعي: 

 Skye – vannage – via talk( وخدمات الهاتف عبر الانترنت مثل émailالالكتروني 

وعبر المجوعات الإخبارية، أو تقنية المحادثة والمدونت والاستجابات التفاعلية مثل 

 .(1)الفايسبوك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :(2)والشكل التالي يوضح هذه المكونات وهيمكونات شبكة الانترنت :

 

 ( مكونات شبكة الانترنت .01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 intranet:نت االانتر

                                                 

 .100خليل صالح أبو أصبع، مرجع سبق ذكره ص  - 1

، 2001، دار راتب للنشر والتوزيع، بيروت، 1، ط الوظيفة الإعلامية لشبكة الأنترنتعبد المالك ورحماني الدناني،  - 2

 . 34ص 

 Internetالانترنت 

 informationالمعلومات
 

  computersالحواسب
 

 communicationالاتصالات 
 

ومجالات ونشرات وكتب  صحف

ودوريات الكترونية تقارير 

الكترونية، قواعد بيانات، صور 

ثابتة ومتحركة، معلومات أخرى 

مرئية ومسموعة، بث إذاعي 

 تلفزيوني وتسجيلات فيديو 
 

مكونات وتجهيزات مادية 

)حاسوب شخص أو صغير( 

ملحقات وتجهيزات مناسبة 

بروتوكولات مناسبة مثل 

TCP/IP دوات اتصال نظم وأ

 .(w.w.w)أخرى مثل شبكة 

 

ذات سرعة مناسبة،  modemمعدات 

آليات خطوط هاتفية داخلية وخارجية 

بصرية، أقمار صناعية ووسائل وتقنيات 

 اتصال أخرى...
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 واحد شبكة داخلية محلية تربط مجموعة موظفي المؤسسة نفسها سواء كانوا في موقع

 ث عملهم من خلال المتصفح، حيأو في مواقع مختلفة من أجل تسهيل الاتصال وتسيير 

 

هلة سالانترنت واجهة موحدة على سطح الكمبيوتر لكل المستعملين وهي وسيلة توضح 

ة علوماتيكة ملتقاسم ومشاركة المعلومات داخل المؤسسة، كما يمكن اعتبار الانترنت بأنها شب

 م فيخاصة بمؤسسة معينة، يستعمل فيها نفس البروتوكولات وتقنيات الويب التي تستخد

ولها منفذ لشبكة  HTTP، والبروتوكول  TCP – IP كولتوالانترنت خصوصا البرو

أنها ، وبالتالي كWEBأي أن التعامل في الشبكة يتم عن طريق واجهة الويب  الانترنت

فقط، بمعنى أن هذه الشبكة مخصصة  الداخلي للمؤسسةانترنت صغيرة الاستعمال 

 لاستخدامات المؤسسة ولا تستعمل من طرف الآخرين.

تعرف على أنها هي الشبكة التي يتم تصميمها لمقابلة احتياجات العاملين في  وكما

المؤسسة من معلومات، وتتضمن عادة معلومات مثل: أرقام الهاتف، عناوين البريد 

 .(1)المنتجاتالالكتروني للعاملين في المؤسسة، أو أسعار 

 :(2)لية الانترنت هيومن أهم المزايا الأساسية التي تتمتع بها شبكة الاتصال الداخ

 .هاالحصول على المعلومات في الوقت الحقيقي أو في حدوث الحدث المتعلق ب -

 .رفع كفاءة عمليات الاتصال واتخاذ القرار  -

ات المساهمة في زيادة تلقائية العمليات الأمر الذي يسهم في تسريع عملي -

 التشغيل.

سوف يؤدي إلى تخفيض  وباختصار يمكن القول أن وجود هذه الشبكة داخل المؤسسة

هي  فالانترنتويساهم في تنسيق وإدارة عمليات المؤسسة وزيادة قدرتها التنافسية،  التكاليف

على  اعبارة عن شبكة محسوبة داخل المؤسسة الواحدة، مستندة في عملها ومعالجته

 .(3):تكنولوجيا الانترنت ومعاييرها، وبالإمكان تحديد فوائد الانترنت كالآتي 

 ة سوبينية الوصول والارتباط والوصول من عالية الصفات والتشكيلات الحاإمكا -

رية ، التعاملات البشإمكانية ربط نظم المؤسسة الداخلية وقواعد البيانات -

 التجارية الرئيسية في نظام تعاوني داخل.

 . بالإمكان إلى تأمين تطبيقات تفاعلية تستعمل على نصوص وأصوات وفيديو -

ت قابلية التوسع على منصات وتشكيلات محسوبة أو تقليص منها حسب متطلبا -

 التغيير.

                                                 

 .06، ص 2004، جامعة ورقلة، تكنولوجيا المعلومات والاتصال ودورها في التعليمبختي إبراهيم،  - 1

المعلومات في تحقيق المزايا التنافسية في المصارف العاملة  دور إدارة المعرفة وتكنولوجياتسيلوى محمد الشرفاء،  - 2

 .65، ص 2008، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة فلسطين، فيقطاع غزة

، دار المسيرة  5،ط نظم المعلومات لإدارية وتكنولوجيا المعلوماتعاهر إبراهيم قنداجي وعلاء عبد القادر الجنابي،  - 3

 .182، ص 2009مان ، للنشر والتوزيع ، ع
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 .سهلة الاستخدام من خلال وجود نظام ربط شبكي عالمي -

 .تكلفة إنشاء منخفضة -

 .بيئة معلوماتية غنية ومتجاوبة بشكل واسع -

 .تقليص في نفقات توزيع المعلومات -

 extranetالاكسترانات:

وحة نت مفتوالانترانت، فهي شبكة انترا ل من الانترنتكتعد الاكسترانات نتاج تزاوج 

اطها، ة نشعلى المحيط الخارجي بالنسبة للمؤسسات المتعاونة معها والتي لها علاقة بطبيع

لدخلاء وج ابحيث تسمح لشركاء أعمال المؤسسة له دور عبر الجدران النارية * التي تمنع ول

لاء و عمات المؤسسة، وقد يكون هؤلاء شركاء العملاء موردين أو موزعين أوالوصول لبيان

 أو مراكز أبحاث تجمعهم شراكة العمل في مشروع واحد...الخ.

لوج وبالتالي هي شبكة داخلية تسمح لبعض شركاء العمل الخارجي من الوصول والو

 ل فيها للمعلومات جزئيا.فيها لأسباب محددة، وعادة يكون الوصو

سة تخدم شبكة الاكسترانات تقنيات الانترنت في ربط المسئولين داخل المؤسوتس

، ( بأطراف من خارج المؤسسة )بعض كبار العملاءالمدير الإقليمي، مدير التسويق)

 مسؤولي المؤسسات الأخرى( .

ونظرا لأن شبكة الاكسترانات شبكة خاصة فهي تتطلب إدخال كلمة سر حتى نتمكن 

التعامل معها وذلك بغية حماية بياناتها، فتكنولوجيا الاكسترانات تحقق من الدخول إليها و

 .(1)مفهوم المؤسسة الواسع باعتبارها منتفخة على الخارج

 وهي : المزايا الأساسية لاستخدام شبكة الاكسترانات

 .شغيلية والصفقات أداة قادرة على زيادة فاعلية العمليات الت -

مهم في تخفيض التكاليف من خلال تدفق المعلومات وسرعة نقلها  عامل -

 .والمقدرة على توفير المرونة والعمق في عملية التزويد

مات معلووتتميز هذه الشبكة بأنها توفر الأمن المطلوب داخل الشبكة لتبادل ال -

الخاصة بين المؤسسات مع بعضها، ووضع بعض الصلاحيات في تبادل هذه 

 المعلومات.

 :إلى  لهذا فإن تصنيف شبكات الاكسترانات يعتمد على قطاع الأعمال الذي يصنفهاو

ع البضائع الرئيسية متربط هذه الشبكات مستودعات التزويد:  اكسترانتشبكات 

 بضائع ين الالمستودعات الفرعية بغرض تسيير العمل فيها آليا، للمحافظة على كمية ثابتة م

 نقطة الطلب للتحكم من المخزون.المستودعات استنادا لقاعدة 

                                                 

 .61ص60صالقادر الجنائي، مرجع سبق ذكره ،عامر إبراهيم قدلجي وعلاء عبد  - 1

ة رج شبكهي تركيبة من الأجهزة، الآمنة ، تستخدم عادة لمنع الوصول غير المصرح به من خا*الجدران النارية :

 الانترنت. 
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ى حجم تمنح هذه الشبكة صلاحيات للمتعاملين مستندة إل التوزيع: اكسترانتشبكات 

 تعاملاتهم وتقدم لهم خدمة الطلب الالكتروني وتسوية الحسابات 

بكات يمنح للمؤسسات الكبيرة هذا النوع من الش التنافسية: اكسترانتشبكات 

والصغيرة فرص متكافئة في مجال البيع والشراء ، مما يدفع من مستوى الخدمة ،ويعزز 

 .(1)الاحتكارعلى  ويقضي المنتجاتجودة 

 : الحديثة الاتصالتكنولوجيا  وظائف –5

الحاضر أدى إلى ،وفي وقتنا  الاتصالالواسع والمتسارع في تكنولوجيا  الانتشارإن 

في شتى  اتصاليةمما قدمته من خدمات  والاستفادةزيادة المجتمعات ومؤسساتها حولها 

ولكنها تعمل من  ،الوظائف تختلف من وسيلة إلى أخرىالميادين ،ومما لا شك فيه أن هذه 

 الاجتماعيةعمله في البيئة الإنسان وتسهل طرق عيشه و ةوهو خدمأجل هدف واحد 

ومن بين هذه الوظائف  ،ذه التكنولوجيا من ميدان إلى أخرمن ه الاستفادةين ،وتختلف مياد

 :(2)تذكر منها الاتصالجاءت بها تكنولوجيات  التي

طة الأقراص المضغوممثلة بالحاسوب و الاتصاللعبت تكنولوجيا وظيفة التوثيق :

وذلك ، الاتصالالتصوير الرقمية دورا كبيرافي توثيق الإنتاج الفكري في مجال  وآلات

ووضع  خصصةكاديمية والتطبيقية والعلمية والمعلوماتية المتبتناول البحوث والدراسات الأ

ته ل فهرستحليليه من خلامضمون هذا الإنتاج و باسترجاعالأساليب الفنية الكفيلة النظم 

 الأمثل لهذا الرصيد الفكري . الاستخداموتصنيفه ،ثم تحقيق 

صحاب المعلنين وأ ىكبير لدأصبح لها صدى و الدعاية : وظيفة الإعلان و التسويق

 امالاستخدتحقق نسبة أكبر من  التيالشركات و المؤسسات ،وخصوصا بالنسبة للمواقع 

 والدخول عليها .

ة ويتيح هذا الحاسب قائمة ضخم:استخداماتهالحاسب الشخصي و التوسع في ظهور 

و الشخصي أ للاستخدامتقدمها شبكات المعلومات سواء  التيمن الخدمات والمعلومات 

كما يحتوي تقدمها شبكات المعلومات ، التيمن المعلومات  الاستفادةالمؤسسات أو إمكانية 

مج برا الحاسب الآلي على كمية كبيرة من المعلومات يمكن استرجاعها بسرعة فائقة ،مثل

ا أصبح ،كم يكس ميلي و البريد الإلكترونو قواعد البيانات و الفا الصحفيالنشر المكتبي و 

 بالمعدل الاستعانةعبر خطوط الهاتف  الآليحيث يمكن للحاسب  اتصالأداة ووسيلة 

MODEM  من تتض التيوهما ما يطلق عليه أنظمة الحاسب الإلكتروني  ببعضها والاتصال

 الإلكتروني _عقد الندوات عن بعد(._ البريد )النصوص المتلفزة

د العلمية على نطاق عالمي المعلومات والأحداث العلمية بين المراكز والمعاه وتبادل

منحت الجمهور  استقبالمن أجهزة :للأجيال الجديدة TAX-TELE  قدمت أنظمة.(3)واسع

                                                 

 .67سلوى محمد الشرف ،مرجع سبق ذكره ،ص - 1

 .75علي الدين، مرجع سبق ذكره، ص  محمود - 2

 . 25ص ،2003عمان، ،دار الشروق للنشر والتوزيع ،تقنيات الاتصال بين زمنين إياد شاكر البكري، - 3
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ف حقرصة متابعة الأخبار والأحداث وملخصات الكتب والبرامج القنوات وأهم عناوين الص

،وهي الاتصالر سمة من سمات تكنولوجيا التلفزيون في إطاوالمحلات المطبقة على شاشة 

 .(1)قابلة للتحويل

 الآليسلكية مع تكنولوجيا الحاسب لاالسلكية وال الاتصالأدى امتزاج وسائل 

اشة شالالكتروني إلى خلق عصر جديد للنشر الالكتروني، حيث يتم طباعة الكلمات على 

له أو منز الالكتروني لكي يسلمه المستفيد من الكمبيوتر أو وسيلة العرض المتصل بالحاسب

لتي ية امكتبه، حيث يقترب مستخدموا النصوص الالكترونية من المعلومات بالكمية والنوع

 يرغبون فيها وفي الأوقات التي تناسبهم.

 والبريد لكسيوالتمثل: الفيديوتكس  ظهور العديد من خدمات الاتصال الجديدة

مة قالتي يمكن تخزين مكتبة عملاقة على  CDالالكتروني والأقراص المدمجة الصغيرة 

 مكتب صغير.

ر من هناك اختراعات جديدة يبدو أنها ستغير من شكل التسلية المنزلية بشكل أكب

القرن  ول منإلى الراديو في النصف الأ يالفوتوغرافالانقلاب الذي حدث نتيجة الانتقال من 

 ( .DVDذلك )الفيديو كاست، أقراص الفيديو،  ألعاب الفيديو، الفيديو الرقمي  ومن

، تقوم الآلاف أو مئات الآلاف الانترنتالمعروفة على شبكة  الإعلاميةبجانب المواقع 

الوقائع والأحداث التي تتم في بقاع ، حول الإعلاميةمن المواقع الأخرى التي تقدم الخدمة 

 الإعلاميةوالتعليقات عليها في إطار الخدمة  الإخباريةبة التقارير كثيرة من العالم وكتا

 .(2)المتعاملة تراها هذه المواقع

مثل خدمات التلفزيون  :ظهور التكنولوجيا الجديدة في مجال الخدمة التلفزيونية

التفاعلي عن طريق لكابل ويقدم خدمات متعددة ويتيح التلفزيون الكابلي العديد من القنوات 

التلفزيونية، كذلك حققت الإذاعة المباشرة عبر الأقمار الصناعية قدرا هائلا من المعلومات 

التلفزيونية  والترفيه لمشاهدي المنازل مباشرة، وحدثت تطورات كبيرة في وجود الصورة

 .(3)من خلال ما يعرف بالتلفزيون عالي الدقة

 :الحديثة  لاتصالتكنولوجيا اتأثيرات  –6

 تأثيرات تكنولوجيا الاتصال على الجمهور: –6-1

 التأثيرات الايجابية :

وفي  بقاتهلا أحد ينكر تأثير تكنولوجيا الاتصال على الجمهور بشتى أنواعه بمختلف ط

 عدة جوانب هي :

                                                 

 . 52، ص2007، م الكتب للنشر والتوزيع، القاهرة، عال1، طالاتصال والإعلام على شبكة الانترنت،محمد عبد الحميد  - 1

 . 29ديسمبر ، ص  07، عدد 2003، جامعة أمير عبد القادر، قسنطينة، مجلة المعيار محمد شطاح، التلفزيون والطفل،  - 2

، ص 2005، دار الشروق للنشر والتوزيع ، عمان، الصحافة الالكترونية في الوطن العربيعبد الأمير عبد الفيصل،  - 3

19-20. 
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صبح تتعدد قنوات الاتصال والبرامج المسموعة والمرئية أمام الفرد، حيث أ -

ادي مناء بالإمكان المشاهدة والاستمتاع لمئات القنوات دون أن يكلفه ذلك أي ع

 أو معنوي .

حكم تانقسام تكنولوجيا الاتصال بالتفاعل بين المرسل والمستقبل وإمكانية  -

 المستقبل في العملية الاتصالية .

خدام إن التطورات الراهنة في تكنولوجيا الاتصال كان لها تأثير على عادات است

ة وفاعلي كاناتومن أمثلة ذلك التلفزيون السلكي الذي يتيح زيادة إمالجمهور لوسائل الاتصال 

 لمشاهدةلتيح ياستقبال قنوات تحمل مواد تلفزيونية وجهاز التحكم عن بعد، والفيديوتكس الذي 

 فيما يتعلق بأوقات المشاهدة.مرونة أكثر 

لتكنولوجيا الاتصال أنها أتاحت فرص جديدة لتعبير الناس عن ومن التأثيرات الايجابية 

فيه رغم بعد  آرائهم مثل إتاحة الأقمار الصناعية في إمكانية حوار بين عدد من المشتركين

ينعكس تأثيرها على  ، وحرية الاختيار هذه التي أتاحتها هذه التكنولوجيا لمالمسافة بينهم

عليها أيضا بمفهوم فردي فقط أصبح كل فرد في  انعكسالأسرة بمفهوم جماعي فقط، وإنها 

الأسرة يملك حرية الانفراد عند اختيار ما يتناسب مع اهتماماته وهذا يعني دعم الفردية في 

 . (1)السلوك الاتصالي

 التأثيرات السلبية :

 ية أيضاإيجابية على الجمهور فإن لها آثار سلبأن لتكنولوجيات الاتصال آثار كما 

 وتتمثل التأثيرات السلبية في:

ت وزاد تكنولوجيات الاتصال زادت الأغنياء غنى وتفوقا في مجال التقنيات الحديثة

 الفقراء فقرا وتخلفا في مجال المعلومات والتقنيات الحديثة .

ما ها، مثللوردة لوجيا والدول المستحدوث الفجوة المعرفية بين الدول المالكة لهذه التكنو

ركة ى المشاة إليحدث اليوم بين الدول الأوروبية والدول العربية، فإن لم تسارع الدول العربي

يادة مال زالجديدة، فإن هناك خطر احت والإعلاميةفي هذه الثورة التكنولوجية الاتصالية 

لى تؤدي إ ن أنوالمعرفية التي يمك تهميشها وزيادة احتمالات حدوث العزلة الثقافية والدينية

 .صراعات محلية وإقليمية 

تنميط العالم على نحو من نحط المجتمعات الغربية وبالذات المجتمع الأمريكي وذلك 

من خلال نقل قيم المجتمع القومي والأمريكي ليكون المثال القدوة، وكذلك ترويج 

والسياسية،   الإعلاميةخلال الضغوط  الإيديولوجيات الفكرية الغربية وفرضها في الواقع من

 . (2)الحديثة اليوم والإعلاموهذا ما تلعبه تكنولوجيا الاتصال 

                                                 

ات والاتصال في تحسين الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائية العمومية ، دور تكنولوجيا المعلومبشير كاوجة - 1

 .62، ص 2013 – 2012، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائرية

 .2004، دار الجامعية، الاسكنرية ، مصر ،  الإدارة الحديثة في البنوك التجاريةعبد السلام أبو قحف ، - 2
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 :تأثيرات تكنولوجيا الاتصال على المضمون –6-2

 :التأثيرات الايجابية

ظهور  ى إلىإن الوسائل الاتصالية الجديدة كالتلفون أو البريد الالكتروني المرئي أد

قعية الوا التفصيلات المرئية عن حالة طرفي اتصال وموقعها بما يضفي مزيدا منالمزيد من 

صبح تول، على الرسالة الاتصالية من خلال الوسائل المحمولة: تلفون محمول، كمبيوتر محم

طرف ع للحتمية تحقيق عملية الاتصال خلال تواجده في أي مكان، كما أن الانشغال المتوق

سالها وإر ل عملية الاتصال طالما يمكن تسجيل الرسالة وتخزينهاالمرسل أن يؤدي إلى تعطي

 آليا للطرف المتلقي أثناء غياب أو انشغال القائم الاتصال.

من الركود إلى السعة  الإنتاجكما لعبت تكنولوجيا الاتصال دورا كبيرا في نقل 

 وازدادوالتأثير، والانتشار، ومن المحلية إلى العالمية، ومن الرتابة إلى الحداثة والجذب 

 الإنتاجيةفالتقنيات الاتصالية قد ساهمت في تسهيل العملية الاهتمام بمضمون الرسالة 

النهائي من  خلال ما تتسم به من معرفة  الإعلاميوتسريعها في رفع مستوى جودة المنتج 

 .(1)عالية إنتاجيةوسرعة وقدرة 

 التأثيرات السلبية:

ضللة لاتصال خيرا كله، فقد ظهرت المعلومات المليس كل ما تقدمه التكنولوجيات 

د من جدي والكاذبة الخليعة كما ظهرت المعلومات التي تسئ إلى الأديان والقيم وظهر نوع

لتي امرة السرقات للمعلومات وكذلك ظهور تدمير قواعد البيانات من خلال الفيروسات المد

 ين.يستخدمونها عبر شبكة الانترنت مما يلحق الضرر بالآخر

دم ال وعامج من الخارج وكان هذا بسبب زيادة قنوات الاتصالحاجة إلى استرداد البر

ل كثرة، جودة المستورد ورفض ثمنه وتوافره بكعلى سد احتياجاتها من البرامج ولقدرتها 

 لثقافيةاثار هذا يؤدي إلى إغراء القائمين على الاستعانة بهذا المواد بصرف النظر على الآ

 تي تترتب على هذا الوضع.والمهنية ال

 لا منلقد تحولت ميادن الحياة إلى شيء مرئي مسموع للاستهلاك، ويتضمن المشهد ك

لغة  الحالة هذه السلع المادية، المرئية والصورة المرئية المادية عن السلع، ويكون المشهد في

 لسلعة وتقنية المرئي.

تجربة الحقيقية والمعنى، بل يحول منه ال الإنسانيوهذا المشهد في الواقع يسلب الوجود 

الوجود بالمعنى إلى  الوجود بالحصول ويصبح المرئي هكذا أكثر أهمية من الحقيقة المعنية 

 .(2)ذاته

 : لوجيا الاتصال على وسائل الاتصالتأثيرات تكنو -6-3

 التأثيرات الايجابية :

إن تكنولوجيا الاتصال أدت إلى التقدم التقني في الوسائل الاتصالية القديمة فقد حررتها 

من الثبات واكتسبتها الحركة، فيمكن أن تستغل الوسيلة مكان القائم بالاتصال أثناء غيابه أو 

                                                 

 .215ص  محمد محفوظ، مرجع سابق ذكره، - 1

 .88، ص 2006، دار الشروق للنشر والتوزيع ، عمان، 1، طالاتصال الدولي والعربيياسر خضير البياني،  - 2
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التخريب  لإمكانيةانشغاله، كما أن تشغل الوسيلة مكان المتلقي أيضا غيابه أو انشغاله وذلك 

 الآلي للرسائل .

فتطور تكنولوجيا الاتصال بشكل ضخم غير الفيلم السينمائي بعد ظهور الصوت 

 وتوضبيهاواللون كذلك الجرائد والمجلات بظهور مستحدثات جديدة في مجال صف الجريدة 

في نظم الطباعة ونظم إرسال الصفحات عبر  الأقمار الصناعية مما  اثر على أساليب 

والإنتاج بشكل عام، كما يتغير التلفزيون بعد ظهور كاميرا الفيديو التحرير والإخراج 

 .(1)المحمولة وبعد ظهور الكثير  من المعدات اللازمة للعملية الإنتاجية

 

 

 التأثيرات السلبية :

بالإضافة إلى المشاكل الناجمة هي توزيع الذبذبات الإذاعية جاءت الأقمار الصناعية 

وأظهرت مشكلة أخرى تتطل في المدار الثابت للأقمار الصناعية التي أوجدت فجوة للدول 

الناجية المستقبلية كذلك لإرسال المستورد لذلك لإنتاج التقني فهي تلن تجد في ظل هذا 

 . (2)تفي المستقبل رهالأقماالتنافس مكان 

 وهي كالتالي:  ولتكنولوجيا الاتصال إيجابيات وسلبيات :

 إيجابيات تكنولوجيا الاتصال: –أ 

قتنا الحاضر أدى إلى زيادة في تكنولوجيا الاتصال في و عوالمتسارإن الانتشار الواسع 

، ومما لاشك فيه ينوالاستفادة مما تقدمه من خدمات اتصالية في شتى المياد الجماهير التفاف

آخر، فنجد من بين الايجابيات أن هذه الاستفادة تختلف من وسيلة إلى أخرى ومن ميدان إلى 

 .(3):يليما

نوعة التي المتعددة والمتinformationتعمل تكنولوجيا الاتصال على تقديم المعلومات -

 المعلوماتيالاتصال الرقمي والانفجار تتغير بالضخامة بشكل غير مسبوق، ذلك أن 

مات معلووالمعرفي جاء نتاجا للتطور غير المسبوق في تكنولوجيا الاتصال وتكنولوجيا ال

 نتشارهات واالذي استفاد منه الاتصال الرقمي وساهم في تعميم الاستفادة من ثورة المعلوما

عة سمها التي غطت كل المجالات، نتيجة الخصائص التي تميزت بها تكنولوجيا الاتصال وأه

 لتخزين.ا

 فيو الإعلاميةعملت تكنولوجيا الاتصال على زيادة في سرعة إعداد الرسائل -

لى إرئية مأشكال مختلفة من مطبوعة إلى مرئية ومن رات الحالية من حيث تحويلها إلى القد

 مطبوعة، وفي القدرة على نشرها وتوزيعها وتخطي حاجزي الزمان والمكان.

الاتصال الرقمي، حيث يتعامل الفرد ساعات طويلة  تجاوز قيود العزلة التي يفرضها-

مع الحاسب الشخصي بعيدا عن الاتصال في الواقع الحقيقي، حيث لا يتم الاتصال وجها 

مع الآخرين  لا يعرف  دثات والبريد الالكتروني والتحاورلوجه، ولكن من خلال المحا

وحاجاته، ومن تنشأ ما  بعضهم البعض ولا تميزهم سمات خاصة سوى ما يفرضه هذا الواقع

                                                 

في  ، أبحاثالتعرض للانترنت وعلاقاته ببعض الآثار النفسية والاجتماعية لدى الشبابعبد الجواد محمد ربيع،  - 1

 .338، ص 2009لعالم جديد، جامعة البحرين،  المؤتمر للإعلام الجديد تكنولوجيا جديدة

 .140عبد الرحمان عزي، مرجع سبق ذكره، ص - 2

 . 53محمد عبد الحميد، مرجع سبق ذكره، ص  - 3
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يسمى بالمجتمعات الافتراضية التي يجتمع أفرادها حول أهداف أخرى تكون غائبة في 

 المجتمعات الحقيقية لهؤلاء الأفراد مثل: مناهضة العنصرية أو تحرير الجنس والنوع.

ي فاركة قدمت تكنولوجيا الاتصال ومن خلال الأجيال الجديدة لتقنياتها فرصة المش-

يم ات خلال طرح التساؤلات أو مناقشة بعض الموضوعات كما اتسعت دائرة التعلالندو

 نت وكذانترالمفتوح أو التعليم عن بعد التي بدأت بالجامعات بتقديم الحاضرات عن طريق الا

 الاجتماعات عن بعد.

بل قل من القضاء على  زمن الانتظار وضياع الوقت، فيتح استخدام تكنولوجيا الاتصا-

 المؤسسة والزبائن خلق التفاعل بطريقة مباشرة وبالتالي كسب الوقت.

لى القضاء على المركزية حيث يؤدي استخدام تكنولوجيا الاتصال إلى القضاء ع-

ها ء منوغيرها من الأمور التي تستا ن ثابت وتفادي التنقلاتالمركزية والبقاء في مكا

 المجتمعات .

الالكتروني  سة متابعة عملائها عن بعد عبر البريدبفضل الوسائل الرقمية يمكن للمؤس

، وكل هذا يشعر العميل أنه محل اهتمامها وبالتالي كسب رضاه عن الخدمة أو عبر الهاتف

 .(1)المقدمة

 سلبيات تكنولوجيا الاتصال:  –ب 

إن التضافر والاندماج بين تكنولوجيا المعلومات والوسائط الاتصالية يهب المعرفة 

المعلومات قدرات وإمكانات غير محدودة على اختراق الحدود والزمن، وكل هذا غير سواء 

حيث سيغير بسرعة مسبوقة اقتصادنا وسياستنا وقيمنا بشكل من الأشكال، وكما لا يخلو أي 

 .(2):على سلبيات نذكر أهمها تنطويكنولوجيا الاتصال اختراع من عيوب فإن ت

ها، لتوردة التكنولوجيا والدول المسحدوث الفجوة المعرفية بين الدول المالكة لهذه -

ورة الث مثلما يحدث اليوم بين الدول الأوروبية  والدول العربية إلى المشاركة في هذه

ث حدو ة تهميشها وزيادة احتمالاتالتكنولوجية الاتصالية، فإن هناك خطر احتمال زياد

 العزلة الثقافية والعرقية التي يمكن أن تؤدي إلى صراعات محلية وإقليمية.

لمة للعو اندماج تكنولوجيات الاتصال في منظومة واحدة، وهو أحد الأدوات الرئيسية-

الغزو فات وقاالث الراهنة بأبعادها الاقتصادية والسياسية والثقافية، فهي تتجسد من خلال تفكيك

ه ن هذأالثقافي وإفساد الثقافات الوطنية، ومسائل الهوية الثقافية، لأنه بكل بساطة 

اتها، بل ا لسلبينقدنالتكنولوجيات لا تعبأ بانتقاداتنا وأخلاقيات، ولا تنتظر حتى تكمل تأقلمنا و

ال هي تصلاهي تتقدم دون أن تنتظر أن تصبح متأهلين لاستقبالها، والثابت أن تكنولوجيا ا

و ا همزاع ربي ظهرت لتلبي حاجات موضوعية وثقافة هذه المجتمعات، ولم تثقافي غ إنتاج

على  بيراموجود في مجتمعاتنا من أعراف وتقاليد ومبادئ وقيم وهذا ما جعلها تشكل خطر ك

 هذه المقومات .

كل مؤشرات تطور تكنولوجيا الاتصال تشير إلى انعدام أي جهة أو أي سلطة على 

المنبع أو على التحكم بسير المعلومات المتدفق، من الحكومات وأجهزة المخابرات وهذا ما 

بالسلب على ثقافتنا وتقاليدنا وقيمنا لأن هذه الوسائط الاتصالية تحمل في طياتها حجم يعود 

                                                 

تكنولوجيا الاتصال المعلومات والاتصال وتأثيرها على رضا زبائن المؤسسة محمد زرقون وزينب شطيبة،  - 1

 .75، ص 2013،  03سات الجزائرية جامعة قصدي مرباح، العدد ، مجلة أداء المؤسالمصرفيةالجزائرية

 .210، ص 01، العدد 18، 2002، مجلة جامعة دمشق ثورة المعلوماتية عواقبها وآفاقهاسمير إبراهيم حسن،  - 2
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والصور والبيانات التي تعمل عن تحطيم أخلاقنا ومبادئنا من دون علم  كبير من المعلومات

 ومن دون رقابة، مادامت هذه المعلومات والصور غير مراقبة من جهات مسؤولة.

مته ما قدمإن هذه التكنولوجيات أقل عاطفية واجتماعية وحميمية، كما أنه على الرغم 

فليس هناك  بقيود سياسية،ذه الحرية تقيدت من خبرة عالية في مجال حرية التعبير إلا أن ه

ن مالمزيد ضمان بـأن تكنولوجيا الاتصال سوف تؤدي إلى عصر جديد مختلف ينطوي على 

 حرية التعبير.

التي تؤدي إلى  انقسام الجمهور العريض الواحد إلى  اللاجماهرية سلبياتهامن كذلك 

ينة التي تؤدي إلى تقليص الخبرات عدد كبير من الجماعات الصغيرة ذات الاتجاهات المتبا

 .(1)المشتركة لمعظم أفراد المجتمع

رض لقد عملت تكنولوجيا الاتصال على تكريس وإشاعة قيم الاستهلاك الفردي، وف

ما  ع، وهذهمجتمأمريكي وتسريح قيم  المثالية والقضاء على التنوع الثقافي لل-النموذج الأورو

 الإعلامية الكبرى.تسعى إليه كل من الإمبراطوريات 

أو مسموع الاستهلاك، ويتضمن المشهد كلا تحولت ميادين الحياة إلى شيء مرئي لقد 

من السلع المادية والمرئية عن السلع، ويكون المشهد في هذه الحالة لغة لسلطة وتقنية وهذا 

نى معمن التجربة الحقيقية والمعنى، بل يحول الوجود بال الإنسانيفي الواقع يسلب الوجود 

 .(2)ئي هكذا أكثر أهمية من الحقيقة ذاتهإلى الوجود بالحصول ويصبح المر

فسي والن التأثيرات الصحية لتكنولوجيا لاتصال على الجانب البيولوجي والفيزيولوجي

صداع، ثل السببها استخدام المفرط لهذه التكنولوجيات مللأفراد، فالعديد من الأمراض كان 

ن ديد مالع أثبتته، وهذا ما ، ضعف الدم، القلقالإرهاقلبصر، الاكتئاب، العزلة، ضعف ا

 الدراسات في هذا المجال.

 تطبيقات تكنولوجيا الاتصال في المؤسسة الخدماتية: -7

 تماستخداتتعدد حاجة المؤسسة الخدماتية الى إدخال تكنولوجيا الاتصال كما تتعدد ا

داخلي ل الهذه الأخيرة في المؤسسات الخدماتية ، فيمكن أن نجد هذا الاستخدام ضمن المجا

 أو ضمن المجال الخارجي للمؤسسة كما يلي:

ى : من أهم استخدامات تكنولوجيات الاتصال علاستخدامها الداخليالتطبيق و -7-1

 مستوى الداخلي للمؤسسة نجد:

كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة الخدماتية في تستعمل تكنولوجيا الاتصال _ 

ت علوماالتنظيمي،أهدافها،م بطاقة تعرض فيها كل من التعريف بالمؤسسة، نشاطها،هيكلها

 عن الهيكل أو المنتج.

اقع كانت في المو إنالمؤسسة الخدماتية مع بعضها البعض حتى و  أجزاءربط كل _

ري مي يج تسمح لكل جزء فيها معرفة إذفروعها جغرافيا  أجزائهاأومختلفة و مهما تباعدت 

 من خلال الشبكة الداخلية. الأجزاء الأخرىفي 
 (.تتيح للموظفين الوصول الى الوثائق المعيارية للفحص و المعالجة )طلب عطلة مثلا _

 تحديد الوظائف و تجديد مهامها و مسؤولياتها._

 لخدماتية.الانتقال السهل و السريع داخل المؤسسة ا_

                                                 

 .140، ص 2003، كز دراسات الوحدة العربية، بيروت، مر1ط ،دراسات في نظريات الاتصالعبد الرحمان عزي،  - 1

-2007، مذكرة ماجستير، قسنطينة ، استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية، تحورية بلعويدا - 2

2008. 
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 تستخدم تكنولوجيا الاتصال لتحديد الوظائف و مسؤولياتها._

ا الاستخدامات الخارجية لتكنولوجي أهم: و من التطبيق و الاستخدام الخارجي-7-2

 :الاتصال للمؤسسة الخدماتية نجد
 نشر الإعلانات و الاشهارات الخاصة بمنتجات المؤسسة الخدماتية عن طريق البريد_

 ر.ن تعبيفهو يكسب ميزة الهاتف من الناحية السرعة و ميزة الخطاب بإعطاء أحس يالالكترون

 تمويلتزويد المؤسسة الخدماتية بالمعلومات عن مواد تريد شرائها خاصة المواد ذات ال_

 الكبير.

ل الحصول على معرفة خارجية من خبراء أو مستشارين في مجال عملها لحل بعض المشاك_

 شارة في بعض الأحيان.دون دفع تكاليف الاست

اختبار خدماتها و لمعرفة مدى رضا العملاء حتى يفيدها في وضع خطتها المستقبلية من _

الناحية الإنتاجية و متابعة مدى تطور المؤسسة الخدماتية مقارنة مع المؤسسات الأخرى في 

الم من اجل نفس قطاع نشاطها أو القطاعات ذات العلاقة و ذلك عن طريق الاتصال الدائم بالع

 .(1)الحصول على المعلومات

 على المؤسسة الخدماتية:الحديثة اثر استخدام تكنولوجيا الاتصال  -8

 إحدىفي  أدتالتي تتميز بها تكنولوجيا المعلومات  الأداءخاصية السرعة في  إن

على شكل نقل البيانات و  الإداريةالاتصال ما بين الوحدات  أساليبصورها الى تحسين 

كان ذلك داخل المؤسسة أو خارجها و كذلك حرية ممارسة ذلك الاتصال  المعلومات ، سواء

حيث تحتفظ الوسائط التقنية بسلامة المعلومات و سهولة انسيابها بيسر، حيث استطاعت 

 الإدارةأوالمؤسسات عن طريق الحاسوب الاتصال بعدد من القواعد المعلومات داخل 

خارجها، للحصول على معلومات التي تهمها، و يتم ذلك عن طريق شبكة 

ما يطلق  أوح هذه الشبكات من المشاركة في الوقت، الانترنت،الانترانت، الاكسترانت.وما تتي

في  الإخراجو  أجهزةالإدخالالحصول على  إنإمكانيةعليها بالمشاركة الزمنية، بمعنى 

 .(2)في الوقت نفسه صأشخاالحاسوب المركزي متاح لعدة 

 الذي مرءالأالأداو بالتالي فان تطبيق تكنولوجيا الاتصالات يحدث تغيرات كبيرة و تميز في 

قليدية الت الإدارةينعكس على اتخاذ القرار المناسب و السري، كما يحدث تحولا تدريجيا من 

قيق و تح لمؤسسةالعاملين با أداءالالكترونية، و بالتالي ارتفاع في مستوى  الإدارةنحو 

 التكامل.

 

 

 

 

 

 

                                                 

، ماجستير تسيير المؤسسات مقياس تكنولوجيا و نظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة و المتوسطةبختي إبراهيم ، - 1

 .48، ص 2006المتوسطة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

الموارد البشرية،  إدارة، مجلة التنمية و الاتصال التنظيمي في ظل تكنولوجيا المعلومات و الاتصالسمية عيسات:  - 2

 .150ص، 2016، 07، العدد 2الجزائر، المجلد
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 :الفصل خلاصة

مع  ؤسساتإن تقنية المعلومات هي التكنولوجيا المتكورة التي تصل بين الأفراد والم

دة لجديعدم التواجد في المكان نفسه، وبالرغم من أن البعض ينظر لهذه التكنولوجيات ا

حياة ي الللاتصال كنوع من  أنواع الرفاهية إلا أن بعض مظاهرها أصبحت جزءا لا يتجزأ ف

تف ون الهادمن  ي جميع أنحاء العالم، فلم يعد الإنسان مثلا يتخيل حياتهاليومية للمواطنين ف

الذي أصبح ضرورة ملحة سواء في المسكن أو في أي مكان في العالم، ومع التطور 

ي التكنولوجي السريع زادت قائمة منتجات تكنولوجيا الاتصالات لتضم الحاسب الآل

عب ن الصموالأقمار الصناعية، فأصبح  ساك والتليفوالانترنت والتلفون المحمول والفاكس 

ي أو من الغريب أن تستمر آية مؤسسة أو مصنع في العمل دون استخدام الحاسب الآل

 وتطبيقاته المختلفة. 
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 تمهيد 
 ارجيةالخبين المؤسسة وجماهيرها الداخلية و التنظيمي همزة وصل يعتبر الاتصال

حقق ت أنمؤسسة  لأيالفرعية المهمة داخل المؤسسة حيث لا يمكن  الأنساقلذا يعد من 

يتصور  أنخاصة، بل انه من الصعب جدا  إداريةدون وجود شبكات اتصالية  أهدافها

ن مات بين الموظفيالاتصال التي تنتقل من خلالها المعلوأشكال من وجود  الإنسان

 أي قصور في نظام الاتصال من شانه أن يعطل أو يؤخر سير المؤسسةالمرؤوسين، وو

 حيث أنها تقوم بنقل و تبادل المعلومات و البيانات التي تعد جوهر أي تنظيم.

لعناصر افي هذا الفصل سوف نتطرق الى الاتصال التنظيمي وذلك من خلال و

ك كذلو ،أساليبأشكال وأنواع ،وسائل و ، نظريات وظائف،من تعريف وخصائص التالية:

 معوقات.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاتصال التنظيمي: تعريف -1

فيقصد به عادة  أو الاتصال في التنظيمات عموما،هو الاتصال في المجال الإداري 

ملية الإدارية المعلومات اللازمة لاستمرار العتلك العملية التي تهدف الى تدفق البيانات و 

ها في مختلف الاتجاهات ) الهابطة، الصاعدة، أفقية( داخل الهيكل نقلعن طريق تجميعها و

 .(1)خارجه بحيث تسير عملية التواصل المطلوب بين مختلف المتعاملينالتنظيمي و

ال عن الاتص عبارة بأنه الاتصال التنظيمي بأبو عرقو إبراهيممن جهة يعرف و

      عي الجماخل المؤسسة على المستوى الفردي والمكتوب الذي يتم داالمنطوق و الإنساني

 ن يكونأالعلاقات الاجتماعية بين الموظفين إما تقوية العمل و أساليبيسهم في تطوير و

 اتصال رسميا )هابطا، صاعدا، أفقيا( أو غير رسمي.

                                                 

 .16،ص2003،دار الفجر للنشر و التوزيع،القاهرة مصر،1،طوسائله-نظرياته-الاتصال مفاهيمهفضيل دليو، - 1
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طات المتواجد في المؤسسة، و ينحدر من السلفالاتصال التنظيمي هو ذلك الاتصال 

راد و التماسك الاجتماعي بمعنى على التأثير في دافعية الأفويشارك في تسيير الأفراد ،و

و اللوائح  ، تستعمل في الاتصالات العديد من الوسائل كالسجلات الداخليةللمؤسسة

 (.1)الإعلانية

، و يكون خاضعا في المختلفةذلك الاتصال الذي يتم في المنظمات الإدارية هو و

مساراته و قنواته للاعتبارات التي تحدد القوانين و الأنظمة و اللوائح و القواعد العامة 

 .(2)المتبعة في هذه المنظمة

 :التنظيميالاتصال  خصائص -2

لابد  ة منهالأهداف الموجود يحققل التنظيمي ذو الكفاءة العالية وحتى يكون الاتصا

 من أن يمتاز بالخصائص التالية:

يلة ت قد يعود الى الوسمدى السرعة أو البطء في نقل المعلوما إن:السرعة-2-1

فقد تهو محمل المعلومات في الوقت المناسب حيث للسرعة و آخرهناك بعد المستخدمة، و

 لم تنتقل أو تصل في وقت اتخاذ القرار أو التصرف. أنالمعلومات قيمتها 

عد الاتصال على المعلومات مرتدة تسا أطرافحصول  إمكانية إن الارتداد:-2-2

تكون  تصالعمليات الاتصال بنجاح. فالوسائل الشفهية في الا إتمامعلى رد الفعل السليم و 

ة الى مرتد في تقديم المعلوماتأكثرفعالية من الوسائل المكتوبة فهي بطيئة ة غير فعالية 

 أطراف الاتصال.

: درة على تقديم معلومات كثيفة مثلتتميز بعض الوسائل بأنها قاالكثافة: -2-3

الخطابات و التقارير الأمر الذي يمكن أن تستخدم في عرض الوقائع المعقدة أو الخطط أو 

صال معلومات أكثر كلما كان النتائج المتابعة و الرقابة و بصفة عامة كلما قدمت وسيلة الات

 .(3)ذلك أفضل

إذ كان موضوع الاتصال رسميا أمكن استخدام وسائل اتصال الرسمية: -2-4

 بة،ن خلال خطاب يعتبر وسيلة مناستتناسب و ذلك فإعلام عامل بالترقية، أو النص م

ة الأقسام قد يحتاج الى وسائل نقل رسميالداخلية بين زملاء العمل،و الاتصالاتو

 مثل:المذكرات الداخلية،الهاتف.

بصفة عامة كلما كانت وسيلة الاتصال غير مكلفة كلما كان ذلك افصل التكلفة: -2-5

العاملين  أجورفة الأدوات الكتابية المستخدمة والطبع والبريد والهاتف وو تشمل التكل

 . (4)التكلفة عنصر نسبيالمشتركين في الاتصال و

 أهمية الاتصال التنظيمي:-3

 نلمس أهمية الاتصالات التنظيمية من خلال ما يلي: أنيمكن 

                                                 

1  - Alex muchelle (a), les science de l’information et de la communication, Édition hachette 

paris ,2001,p67. 

، دار زهران، عمان، السلوك الإداري و التنظيمي في المنظمات المعاصرةعبد المعطي محمد عساف،  - 2

 .221،ص1999

 .234دار المسيرة للنشر و التوزيع ،عمان، الأردن، ص ،1،طلتنظيميلسلوك اازاهد محمد ديري،  - 3

 . 350،ص2003، الدار الجامعية،الإسكندرية،مصر،1،طالسلوك التنظيمي)مدخل بناء المهارات(، احمد ماهر - 4
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ا حيث أنهتسيير الاتصالات نشاط إداري و اجتماعي و نفسي داخل المنظمة،  _

 لمكوناتن االتماسك بي الأفكار عبر القنوات الرسمية لخلقتسهم في نقل المفاهيم والآراء و

 بالتالي تحقيق أهدافها.المنظمة و

الجماعي للعاملين الاتصال دورا مهما في التوجيه وتغيير السلوك الفردي و يؤدي-

 .(1)في المنظمة

 ي مجالللنشاطات الرئيسية فة يو الرقاب الإرشادية يساهم الاتصالات التنظيمي-

 .المنظمة توجيه فعاليات المرؤوسين في

المفاهيم عبر يتم من خلال الاتصال نقل المعلومات و البيانات و الإحصائيات و -

القنوات المختلفة مما يسهم بشكل أو بآخر في اتخاذ القرارات الإدارية و تحقيق نجاح 

 .(2)المنظمة و نموها و تطورها

ة و لمنظمايساهم في إحكام المتابعة و السيطرة على الأعمال التي يمارسها أعضاء -

ددة ت المتعتويافراد عبر المسذلك من خلال المقابلات و التقارير التي تنقل باستمرار عبر الأ

 للمنظمة.

تحديد أهداف و سياسات العمل للمرؤوسين و توجيههم و ذلك لغرض التوفيق بيم -

 .(3)اهتمامات العاملين و مهاراتهم و بين واجبات و مسؤوليات الوظائف التي يشغلوها

دافعية الإدارةتمثل في غالب الأحيان عاملا يربط بين أفراد الجماعة و يزيد -

أعضائها للعمل ، و هذا بفضل الثقافة التنظيمية ، أما بالنسبة للعمال فالاتصال يمثل ابسط 

 .(4)وسيلة لجمع المعلومات المهمة حول المؤسسة التي يعملون بها

 نظريات الاتصال التنظيمي :-4

هناك مجموعة من نظريات التي ساهمت في تطور علم السلوك التنظيمي منها 

النظرية التقليدية وهي تضم مدرسة الإدارة العلمية والمدرسة البيروقراطية والمدرسة 

السلوكية )مدرسة العلاقات الإنسانية(، ثم جاءت النظرية الحديثة التي تضم العديد من 

 .(5)المدارس 

 :نجد من أهم نظرياتها  ليدية: النظريات التق –4-1

علمي  استهدفت حركة الإدارة العلمية تكوين توجهمدير الإدارة العلمية :  –أ 

على  قدرةتوظف دراساته وبحوثه لغرض الاستفادة من الطاقات البشرية بشكل أكثر فاعلية و

عمل ة التطوير الإنتاجية والحد قدر المستطاع من المشكلات التي أدت إلى تخفيض إنتاجي

 بلبرتفايول، فرانك وليليان ج، هنري ا، من أهم روادها فريدريك تايلورالصناعي عموم

 وغيرها من مبادئ النظرية العلمية: 

أسية، ت الريمكن دور الاتصال في تسهيل العملية القيادية والرقابة من خلال القنوا

 ورسمية المخطط لها بهدف القيام بالعمل وزيادة الانتاجية .

                                                 

،الحامد 1ط،و أساليب القيادة الإدارية في المؤسسات التربوية الإداريالاتصال اصرة و محمد محمود الفاضل، علي عي - 1

 . 27،ص2006للنشر و التوزيع ، عمان،

 .36،ص2010للنشر و التوزيع، عمان ،الأردن، ءدار صفا، 1،طإدارةالأعمالالاتصال الفعال في خضير كاظم حمد، - 2

 192،ص2012، دار بهاء الدين للنشر و التوزيع ،قسنطينة،الجزائر،1،طسوسيولوجياالمنظماتناجي ليتيم،و آخرون، - 3

 .193ص

 .194ص 193صنفسه ، المرجع - 4

 .350أحمد ماهر،المرجع السابق،ص - 5
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م تنظيادئ الركز فايول في كتاباته على هدفين: وصف وتحليل الوظائف ، تحديد مب

 مبدأ. 14المحددة في 

 (1) :المدرسة الماركسية )البيروقراطية( –ب 

الذي  1920 – 1864يرجع نسب هذه النظرية إلى المفكر الألماني ماكس قير 

ت في هاماافترض أن الناس غير عقلانيين وأنهم انفعاليون في أدائهم لعملهم، وتتلخص  اس

آلا  قراطيوالذي يعتبره نموذجه مثالي للتنظيم البيروالتنظيم للاتصال في أهم خاصية له 

ذا  وب هوهو لابد من تدوين وتوثيق كل الإجراءات الإدارية والقرارات الرسمية، ومن عي

مر الاتجاه أن خط الاتصالات فيه يجب أن يسير من الأعلى إلى الأسفل على شكل أوا

 وتعليمات وتوجيهات في معظم المجالات.

 قات الإنسانية:مدرسة العلا –ج 

ون ترى هذه المدرسة بأن المؤسسة ليست مجرد مجموعة من الأفراد الذين يصنع

بعضهم براد سلعا معينة أو يسوقونها، بل إنها إلى جانب ذلك مجموعة من العلاقات بين الأف

ة الثقالبعض والعلاقات الإنسانية بين العاملين تظهر واضحة في الاحترام المتبادل و

سة لمدرايو وزملاؤه، هذه اسة موتورن التي آجراها إلتون مادأت حركتها بدروالتعاون، ب

حدد ة كمأكدت على أهمية الديناميكية الداخلية للجماعات وأهمية المجموعات غير الرسمي

 الرضا والإنتاجية ومن مبادئ هذه المدرسة :

د لأفرااللاتصال تأثير قوي على العلاقات الاجتماعية والتفاعلات ورضا ودافعية 

 في عملهم.

ذات أثر واضح على إشباع حاجاتهم  همرؤوستعد المقابلات الشخصية بين القائد و

 .(2)الاجتماعية

رية فية، نظنجد أهمها المقاربة الوظيفية ، النظرية الموقالنظريات الحديثة :  –4-2

 النظم، نظرية النظم، نظرية المعلومات.

ل سة ككل عضوي يقسم أداؤه من  خلاتعتبر المؤس المقاربات الوظيفية:  – 1

لمؤسسة ليمي الوظائف الظاهرة والكامنة التي تؤديها مختلف عناصره كما يعتبر الهيكل التنظ

مادة  عتبريوعاء توزع بداخله أدوار الأفراد في مستويات ودوائر وحدود مختلفة، فالاتصال 

ضائية فاقع ئل الاتصالية موملموسة تنتقل أفقيا وعموديا داخل الهيكل التنظيمي وأن للرسا

ي نجد وظيفوزمنية متنقلة عن المرسل والمستقبل، ومن المواضيع التي اهتم بها التحليل ال

 دراسة توزيع الأدوار ، الرسائل النماذج الاتصالية.

 النظرية الموقفية : -2

 رة فينرى هذه النظرية أنه ليس هناك طريقة واحد مثلي يمكن اتباعها في الإدا

 يجب المواقف والظروف حيث هناك اختلافات كثيرة بين الناس والأوقات والظروف مختلف

ظر ث تنأن تؤخذ بعين الاعتبار وعلى المدرين مراعاة مجموعة الظروف التي تواجههم، حي

 مختلفة رعيةالإدارة الموقفية إلى المنظمة على اعتبار أنها نظام مفتوح يتكون من أنظمة ف

 يتفاعل معها.
                                                 

 .351أحمد ماهر،المرجع السابق،ص - 1

بن داود العربي ، فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية، مذكرة لنيل شهادة ماجستير في علم  - 2

بن نوار، جامعة منتوري قسنطينة، منشورة الاجتماع، تخصص تنمية الموارد البشرية، تحت اشراف الدكتور صالح 

2007-2008. 
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ن الممارسيتعتبر من النظريات الحديثة وتوفر لعلماء  الإدارة وة النظم: نظري – 3

ك  ة، وكذللمنظماإطارا متكاملا بين  مدى تأثير العوامل البيئية  الداخلية والخارجية على 

ام ة كنظتأثير المنظمة على هذه العوامل،  وتحت هذا المفهوم فإنه ينظر إلى المنظم

 لبيئة الداخلية  والخارجية.مفتوح يؤثر ويتأثر بعوامل ا

 كما قدمت مساهمات خاصة حول الاتصال وهي تنظر إلى المنظمات الأعمال على

بين  شتركةماعتبار أنها نظام اجتماعي يضم أفراد أو أهدافا أو اتجاهات نفسية ودوافع 

وية ه بحيالأفراد، فترى أن النظام الاجتماعي لن يستقيم دون وجود  اتصالات تؤثر في

 نظرية النظم أن: ترى

 .جتماعي للعمل تؤثر فيه وتتأثر بهالاتصالات جزء من النظام الا-1

ن به م الاتصالات هي وسيلة لربط النظام والاجتماعي للعمل وبالبيئة المحيطة-2

 منظمات أخرى.

ن يعتمد التوازن داخل النظام الاجتماعي للعمل على وجود نظام متكامل م-3

 ه وأفراده.ءاالاتصالات الذي يربط أجز

 .لاتصال، وموضوع الاتصال، وغيرها(وأنه باختلاف الظروف )مثل أطراف ا-4

نظام ووسائل الاتصال أن  الوسيلة لمي تتناسب مع الظروف   يمكن أن يختلف-5

 وهكذا فإنه الاتصال يعتبر نظام متكامل لربط بين أجزاء النظام ككل .

 وظائف الاتصال التنظيمي: -5

يلعب الاتصال التنظيمي داخل المنشاة دورا هاما و أساسيا، حيث يساهم في حل 

و يقصد بعض الباحثين بوظيفة الاتصال مدى استعمال  الإداريةالمشاكل الخاصة بالوظائف 

أهداف معينة و تأثيره في عملية التنظيم بصفة في مختلف الظروف لتحقيق عدة  الأخيرهذا 

ط أساسا بمحتوى الاتصال و يمكن ملاحظة ذلك في عدة جوانب عامة،فوظائف الاتصال ترتب

الى القول بان للاتصال عدة تنظيمية و سلوكية في مختلف المستويات التنظيمية مما يؤدي 

 :( 1)التي تتمثل فيمايليوظائف 

داخل  الإنتاجيساهم الاتصال التنظيمي مساهمة فعالة في رفع  :وظيفة الإنتاج-5-1

الاتصال الجيد  أنالاقتصادية حيث يرى "كين ديفيز" في هذا المجال  بالأخصالمنظمات و 

 الإمداد، فهو يعمل على المهني اللازم الإشباعللعمل مع وجود  أفضليؤدي الى انجاز 

و من  ،الرغبة في العملو المهاراتلانجاز العمل و التعاون الفعال وبالمعلومات الضرورية 

كما يحدد  ،من خلال كميته و نوعيته الإنتاجفي المؤسسة فهو يحدد سير  أنأهميتههنا اتضح 

 مكافآتعن  الإعلانو الرأي إبداء، الإنذاراتالتنفيذ كتوجيه و بالأداءالتوجيهات المرتبطة 

و اتخاذ القرارات و تحسين  الإنتاجالجيد أو عقد الاجتماعات لمناقشة المشاكل و رفع  الأداء

 (.2)ظروف العمل

                                                 

، دار الحامد للنشر و 1،طالقيادة و الرقابة الإداريمحن محمود عياصرة، مروان محمد بني احمد،  - 1

 .164،ص 2008التوزيع،عمان،

 .145ص  144،ص1986،دار المعرفة الجامعية ، مصر ، الاتصالات في الخدمة الاجتماعيةأبو النجا محمد العمري ، - 2
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هو تطبيق فكرة التطورات داخل المؤسسة أو تحت  الإبداع :الإبداعوظيفة -5-2

استعارتها من خارج المؤسسة ، سواء كانت تتعلق بالمنتوج أو الوسيلة أو النظام ، العملية 

 (.1)السياسية ، و البرامج أو الخدمة. و هذه الفكرة جديدة بالنسبة للمؤسسة حينما طبقتها

الى  إضافةتعني سلوكيات و تصرفات العاملين في المنظمة ،   :الإقناعوظيفة -5-3

سالة و الر تبليغ الحقائق و المعلومات فمسؤولية المرسل تمتد الى قيام المستقبل باستلام

كه مية سلولى تنناجح يحتاج ا إداريبها و من ثم تنفيذ ما جاء فيها من تعليمات، فكل  الإقناع

 نتاجهميةالإبأموظفيه  إقناع، فالمدير يحتاج الى  لإقناعاالاتصالي لتكن لديه القدرة على 

 .أفضلمسؤولية اكبر و مرتبة  بإعطائهيقنع رئيسه  أنالجيد و الموظف يحتاج الى 

مكن ي، ولا إنسانيتعني هذه الوظيفة تبليغ الحقائق كما هي دون تدخل  وظيفة التبليغ:-5-4

ومات يلعب دورا على محتويات المعل إنفرصة للحكم الشخصي أو العاطفة في  أي إعطاء

 سياسات بليغت في فترة معينة، شرح خطوات العمل : بالتقارير، تنفيذ الواجباتو يمكن تبليغ

 .الإدارةقرارات و

 وظيفة التفهيم و التعليم:-5-5

 و  آخر التفهيم تهتم بالقدرة على نقل المعلومات أو الخبرات المكتسبة من شخص الى

ة ى دقال إضافةيتوقف مستوى فهم المستقبل على التفاعل الذي يتم من خلال الاتصالات 

 . الإرسالالنقل في عملية 

 داريةالإت التعليم تظهر في المجال الإداري عند توجيه المرؤوس و تدريبهم في القرارا

 .الخاصة بالتعليمات السلوكية الخاصة بجمع المواقف داخل المنظمة

سية م رئيثلاثة مها أداءيتمثل دور الاتصال المتعلق بالصيانة في ة الصيانة: وظيف-5-6

  و هي:

 حفظ الذات و ما يرتبط بها من العواطف و المشاعر.-

لى ينهم عبمن القيمة التي يولونها بالتفاعل الذي يحدث فيما  الأفرادتغيير موقف -

 و عمودي. أفقيمستوى 

 (.2)للمنظمة الإبداعيةو  الإنتاجيةضمان استمرارية العملية -

 الاتصال التنظيمي: أنواعو  أشكال -6

 أشكال الاتصال التنظيمي: -6-1

تأخذ الاتصالات الادارية في مختلف المؤسسات أشكال متعددة، نظرا لأهميتها  

لة، لرسااالكبيرة في تحقيق كفاءة وفعالية لاتصال في المؤسسة، فهي تؤثر في سرعة ردود 

 ها، ومنببطة واتخاذ الفعل المناسب إزاءها، وكذلك من ناحية عدد المستويات الادارية المرت

 يوعا في الاتصال المنطقي نذكر مايلي: اكثر شبكات الاتصال ش

 الاتصال على شكل عجلة : -6-1-1 

                                                 

، المؤتمر الموارد البشرية إدارةالابتكار في المؤسسة من منظور  إدارةروس زين الدين ، بلمهيدي عبد الوهاب، - 1

مارس المتميز للمنظمات و الحكومات، كلية العلوم الاقتصادية و التسيير، جامعة ورقلة،  الأداءالعلمي الدولي حول 

 .205، ص2005

، ص  1992، دار النشر المؤسسة الوطنية للكتاب، الجزائر، علم النفس الصناعي التنظيمي أسسعشوي، مصطفى - 2

 .145ص 144
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وهذا الشكل من الاتصال يتيح لعضو واحد في المحور او )الرئيس، المشرف(  

أن يتصل بأعضاء المجموعة الاخرين ولا يستطيع أعضاء المجموعة في هذا الشكل 

 الاتصال المباشر إلا بالرئيس .

، ويتميز هذا  النوع من (1)أي أن الاتصال يتم فيما بينهم عن طريقه فقط  

بالبساطة  وعدم التعقيد والسرعة في وصول المعلومات وردود الأفعال المتعلقة  الاتصال

في إرباك وعدم رضا لأولئك الأفراد، حيث  ، غير  أنه يمكن أن يتسبب(2)بالإستجابة أيضا

يتيح التفاعل مع بعضهم البعض واستخدام هذا الأسلوب يجعل سلطة اتخاذ القرار تتركز في 

 .(3)يد الرئيس أو المدير

 الاتصال على شكل سلسلة :  – 6-1-2

هذا  الشكل يمكن الفرد من الاتصال بزميله إلا أن الشخصين في طرفي السلسلة لا 

يستطيعان الاتصال إلا بشخص واحد فقط، وفي هذا النوع تنتقل الرسالة من حلقة  إلى أخرى 

حتى يتم استلامها من قبل الشخص الذي يجب عليه القيام بالإجراء اللازم، ويمتاز هذا النمط 

 .(4)طء الشديدمن الاتصال بالب

 الاتصال على شكل دائرة: -6-1-3

عضو  ويمكن أن يطلق على هذا النوع من الاتصال شبه التام، بحيث يكون فيه كل

مرتبط بعضوين أي من كل فرد يستطيع أن يتصل مباشرا بشخصين آخرين، ويمكن 

 را.شالاتصال ببقية أعضاء المجموعة بواسطة أخذ الأفراد الذي يتصل بهم اتصالا مبا

 الاتصال على شكل نجمة: -6-1-4

في هذا الشكل يتاح فرد التنظيم، لاتصال المباشر بأي فرد فيها بمعنى أخر أن 

الاتصال هنا يتجه إلى كل الاتجاهات غير أن استخدم هذا النمط يؤدي إلى البطء في عملية 

وصول إلى توصيل المعلومات والتي إمكانية زيادة التعريف فيها، وبالتالي يقلل من ال

 .(5)قرارات سليمة وفعالة

 الاتصال على شكل عنقود: -6-1-5

هذا الشكل يمكن فيه للشخص الواحد الاتصال بأربعة أشخاص آخرين إلا انه لا 

يمكن لهؤلاء الأربعة الاتصال يبعضهم البعض بصورة مباشرة فالمدير نفسه لا يستطيع 

الذي يعتبر عنق الزجاجة، ولكن ما يعاب لاتصال بأي من المرؤوسين إلا من خلال مساعده 

على هذا الشكل هو خطورة الدور الذي يؤديه المساعد )ب( فقد يعتمد عن قصد تشويه 

المعاني أو تعطيل البيانات الواردة للمدير من أحد الأعضاء )ج، أ، و، د، ه( مما يعيق اتصال 

 .(6)المدير بأعضاء

 

 
                                                 

 .34، ص ذكرهبق س ع، مرج الإداريةالاتصالات محمد سلطان حمو ،  - 1

 .46، مرجع سابق،  ص  الاتصال الفعال في إدارة الأعمالخضير كاضم حمود ،  - 2

 .32ص ،سابق المرجع المحمد سلطان حمو،  - 3

، 1، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طالسلوك التنظيمي في منظمات الأعمالمحمود سلطان العمان،   - 4

 .247، ص 2002

 .35ص 34صمحمد سلطان حمو، مرجع سابق،  - 5

 61،ص2009، دار اليازوري للنشر والتوزيع،عمان ،الاتصال نماذج ومهاراتأساسيات حميد الطائي،بشير العلاق، - 6

 .62ص
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 التنظيمي (: يوضح شبكات الاتصال 02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

منظمات الأعمال، مرجع سابق، ان: السلوك التنظيمي في د سلمان العمومصدر: محم

 249ص

 أنواع الاتصال التنظيمي: -6-2

 توجد عدة أنواع وتصنيفات الاتصالات نذكر نوعين رئيسيين:

 الاتصالات الرسمية:  -6-2-1

وهي الاتصالات التي تحصل من خلال خطوط السلطة الرسمية والمعتمدة بموجب 

تقسم إلى  اللوائح والقرارات المكتوبة وقد تكون داخلية وقد تكون خارجية، وهي بصفة عامة

 (1) ثلاث أنواع على النحو التالي:

 الاتصالات العمودية: وتنقسم إلى:-ا

 اتصالات نازلة: *

                                                 

 .10،ص2011،ديوان المطبوعات الجامعية ،الجزائر ،1،طالاتصال في المؤسسةناصر القاسمي ، - 1

 شكل الدائرة  شكل العجلة  شكل السلسة 

 شكل النجمة

 شكل العنقود
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 وامروهي الاتصالات التي تتدفق من أعلى التنظيم إلى أسفل وتهدف إلى نقل الأ

لتغذية اكون والتعليمات والتوجيهات والقرارات، وتتم عادة اللقاءات الجماعية وغالبا ما ت

 ة في هذا النوع من الاتصالات منخفضة.العكسي

 اتصالات صاعدة: *

رح طط وشوهي الاتصالات الصادرة من العاملين التي المدير وتضم نتائج تنفيذ الخ

هداف ت الأالمعلومات والصعوبات في التنفيذ والملاحظات والآراء، ولا تحقق هذه الاتصالا

 ستعدادهف، وامن الثقة بينهم وبين الموظالمطلوبة إلا إذا شعر العاملون بوجود درجة معينة 

طريق  ت عنالدائم لاستيعاب المقترحات والآراء الهادفة إلى التطوير وتعزز هذه الاتصالا

 سياسة الباب المفتوح من قبل الموظف وعن طريق صناديق الاقتراحات وغيرها.

 الاتصالات الأفقية:  -ب

ابلة، المتق والجماعات في المستوياتوهي الاتصالات الجانبية التي تتم بين الأفراد 

لفة لمختويعزز هذا النوع من الاتصالات العلاقات التعاونية بين المستويات الإدارية ا

 ل منوخصوصا، إذا ما يركز على تنسيق العمل وتبادل المعلومات وحل المشكلات الإقلا

 حدة الصراعات والاحتكاكات، أو دعم صلات التعاون بين العاملين.

 

 

 

 الاتصالات المتقابلة المحورية: -ج

 يميا،وهي الاتصالات بين المدراء وجماعة العمل في إدارات غير تابعة لهم تنظ

 ويحقق هذا النوع من الاتصالات التفاعلات الجارية بين مختلف التقسيمات.

 الاتصالات الغير الرسمية:  -6-2-2

بواسطة الإدارة وهي الاتصالات التي تخرج عن هيكل الاتصالات الموضوعية 

وغالية هذه الاتصالات تتم من خلال المنظمات الغير رسمية، وعادة ليس لهذا النوع من 

الاتصال خطوط تدفق واضحة بل خطوط متشابكة وكلما كان نظام الاتصالات الرسمية كفي 

قلت الآثار السلبية والسيئة الاتصالات غير الرسمية، بل يمكن أن تكون الاتصالات الغير 

 .(1)ية مدعمة ومساندة للاتصالات الرسميةرسم

إن بعض البحوث حول الاتصالات غير الرسمية وأهميتها في صنع القرارات 

لك توضحت إن التنظيمات اللامركزية أكثر فاعلية في حل المشكلات المعقدة، إلا أن 

 الية:الت الدراسات أظهرت عدة أنماط للاتصالات جميعها تقريبا تستند على أنماط الأربعة

 النمط الأول: )شكل العجلة(: *

ضاء ح لعضو واحد في المحور )الرئيس أو المشرف( أن يتصل بأعيهذا النمط يتو

رئيس بال المجموعة الآخرين ليستطيع أعضاء المجموعة في هذا النمط الاتصال المباشر إلا

رار الق اتخاذأي أن الاتصال يتم فيها بينهم عن طريق فقط واستخدام الأسلوب يجعل سلطة 

 تتركز في الرئيس أو الموظف والشكل التالي يوضح ذلك:

 (: يوضح شكل العجلة 03الشكل رقم )

 

                                                 

 .352(، ص2011، )عمان: در الصفاء للنشر والتوزيع، 1، ط، إدارة المنظماتعلاء الدين عبد الغني محمود - 1
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 النمط الثاني: )شكل دائرة(: -2-2

وهذا النمط يكون فيه كل عضو مرتبط بعضوين أي أن كل فرد يستطيع أن يتصل 

الاتصال ببقية أعضاء المجموعة بواسطة أحد  اتصالا مباشرا بشخصين آخرين، ويمكن

 .(1)الأفراد الذي يتقبل بهم اتصال مباشر

 (: يوضح شكل الدائرة04الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النمط الثالث: )شكل السلسلة(: -2-3

وفي هذا النمط يكون جميع الأعضاء في خط واحد لا يستطيع أي منهم الاتصال 

المباشر بفرد أخر )أو بفردين( إلا إذا كان احد الأفراد الذين يمثلون مراكز مهمة، ويلاحظ أن 

 .(2)في منصبه الوسطي هتوالتأثيرالفرد الذي يقع في وسط )منتصف( السلسلة يملك النفوذ 

 

 

 

 

 (: يوضح شكل السلسة:05الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

                                                 

 .57، ص 2009،عمان ،دار المسيرة للنشر و التوزيع،1ت، طالمهارات الادارية في تطوير الذابلال خلف السكارنة،  - 1

 المرجع نفسه. - 2

 المدير 
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 النمط الرابع:)شكل الكامل المتشابك(:  -2-4
في هذا النمط يتاح لكل أفراد التنظيم أو المنظمة )الجهاز( الاتصال المباشر بأي فرد 

فيها، بمعنى أخر أن الاتصال هنا يتجه إلى كل الاتجاهات غير أن استخدام هذا النمط يؤدي 

البطء في عملية توصيل المعلومات والى إمكانية زيادة التحريف فيها، وبالتالي يقلل من إلى 

 .(1)الوصول إلى قرارات سليمة وفعالة

 

 

 

 

 (: يوضح شكل الكامل المتشابك.06لشكل رقم )ا

 

 

 

 

 

 

 

 

وهناك تقسيما أخر لأنواع الاتصالات المكتوب، الاتصال الشفهي ثم الإيمائي، 

 :(2)وتوضيحها كما يلي

 Witten Communicationالاتصال المكتوب: -1

اليب الأس وهو أن المرسل يقوم بكتابة الرسالة التي يوجهها إلى المستقبل وفي ذلك

 أو الأشكال التالية:

 .التعليمات والأوامر المكتوبة 

 .لوحة الإعلانات والنشرات المختلفة 

  المنظمات.المجلات والدوريات التي تصدرها 

                                                 

 .58ص 57ص السابق،مرجع اللف السكارنة، بلال خ - 1

، 2011،دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان،1ابراهيم عبد العزيز الدعليج،الاتصال و الوسائل و التقنيات التعليمية،ط - 2

 .150ص
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 .الرسائل الخاصة 

 .بيانات وإحصاءات الأجور والعمالة وغيره 

 .التقارير السنوية والدورية 

 .مطبوعات النقابات والجماعات العمالية 

 .نظام الاقتراحات والشكاوي بالمنظمة 

كما يمكن أن تستخدم وسائل تصويرية أخرى في الاتصال المكتوب مثل: 

 المصورة، الرسوم البيانية، والخرائط. الملصقات، الكاريكاتير، الأفلام

 Oral Communicationالاتصال الشفهي: -2

وهو الاتصال غير المكتوب والذي يتم من خلال اللقاءات المباشرة بين المرسل 

والمستقبل وهناك حجم كبير من المعلومات يتم تداولها شفهيا خلال المنظمة، وقد تكون هذه 

 .(1)، كما قد يكون مخطط لها ويتم عن طريق الصدفةالاتصالات رسمية أو غير رسمية

ومن أهم مزايا الاتصال الشفهي أنه تعتبر بعض وسائل الاتصال الشفوية وسائل 

شخصية بطبيعتها، وذلك مثل: المناقشات وجها لوجه ويمكننا هذا النوع من نقل كمية كبيرة 

فورية، فهي تساعد  من المعلومات في وقت قصير ومن الحصول أيضا على تغذية عكسية

في الحصول على انتباه السامع فورا وتساعد على وجود اتصالات فورية في الاتجاهين 

 .(2)المرسل والمستقبل

 Nonverbal Communicationالاتصال الإيمائي: -3

 لحركيهناك طرق وأساليب كثيرة للاتصال وهذا النوع من الاتصال الإيمائي أو ا

هو واته، استخدامه في كثير من المجالات حتى على مستوى الفرد ذازدادت أهميته، وانتشر 

 يعني استخداما لا يعتمد الفرد على الكلام في توصيل ما يريد.

رف ه تتعفعلى سبيل المثال قد يستخدم الفرد تغيرات الوجه ففي خلال تغيرات الوج

ض الفرد بعولو ظاهريا على مدى رضا أو عقب شخصي معين أو عامل معين، كما يستخدم 

قة المواف ر عنأطراف جسمه في التعبير كما يريد فمثلا يمكن استخدام إيماءة الرأس في التعبي

 للغةاأو عدم الموافقة، ويعتبر الاتصال من خلال الإيماءات والشرارات والحركات هو 

 م.والكلا لنطقالوحيدة التي يفهمها الصم البكم، وهذه التي تعوضهم إلى حد ما عن فقد نعمة ا

والاتصال الإيمائي قد يدعم أو يكذب الاتصال الشفهي من خلال الاعتماد على 

الأفعال و الحركات و الانكسارات المختلفة أكثر من الكلام، وتستخدم الإيماءات والحركات 

 .(3)بكثرة في المخابرات العسكرية والمدنية

 وسائل و أساليب الاتصال التنظيمي: -7

وكثيرة للاتصال التنظيمي ولكل وسيلة دورها في توصيل هناك وسائل مختلفة  

المعلومة أو نشرها داخل التنظيم، لكن استعمال أي منها يعود إلى الظروف المتاحة  

                                                 

 .226(، ص2004، )مصر، مجموعة النيل العربية، 1، طدئ الإدارة وأسس ومفاهيمامبعلي محمد منصور،  - 1

السلوك في المنظمات  إدارةعلى سيوتي،  إسماعيلرفاعي، نيرج، روبرت بارون، ترجعة، رفاعي محمد جبرالد بر - 2

 .256، ص2004، دار المريخ للشرق، الرياض

 .227سابق، صالمرجع المحمد منصور،  علي - 3
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بالمنظمة  والى التعامل السائد بها بالإضافة إلى نوعية المادة المنقولة ويعود هذا التعدد في 

 ن إلى التقدم التكنولوجي الحاصل .هذا التعدد في هذه الوسائل في العصر الراه

I.   :الوسائل الشفهية 

وهي الوسائل التي يتم بواسطتها تبادل المعلومات بين المتصل والمتصل به   

شفاهة عن طريق الكلمة المنطوقة  لا المكتوبة مثل )المقابلات الشخصية والمكالمات الهاتفية 

لوب أقصر الطرق لتبادل المعلومات والندوات والاجتماعات والمؤتمرات( ويعتبر هذا الاس

والأفكار وأكثرها  سهولة وسيرا وصراحة إلا انه يعاب انه يعرض المعلومات للتعريف 

 (1)وسوء الفهم. 

 وكأمثلة عن هذه الوسائل نذكر:

 لاجتماعات :ا - 1 

وهي متعددة الإبعاد والأهداف فمنها مثلا: اجتماعات الأمن الصناعي التي  

المدير والمشرف جماعة العمل لينشر بينهم فكرة  العمل والإخطار الصناعية، يدعو إليها 

وهذا النوع يهدف إلى استعراض أو الكشف عن المشكلات الإدارية وكيفية تذليلها  والتخلص 

منها بواسطة فتح مجال المناقشة وتبادل الأفكار بين الرؤساء والمرؤوسين حتى تعم 

 .(2)الفائدة

 

 

 ( الندوات :2 

وهي عبارة عن نقاش جماعي بين مجموعتين من المختصمين حول موضوع  

 (3)ما بحضور الجمهور.

 :( الحديث الشفوي3 

يتم هذا النوع من الاتصال لوجها لوجه أو عن طريق الهاتف، كذلك رسمي أو  

ه تائج منالن غير رسمي، غير انه في الحالة الثانية قد يكون أقرب إلى التفاهم والوصول إلى

 .احاتي الاتصال الرسمي، وغالبا ما يتضمن هذا الحديث أوامر أو تعليمات وحتى اقترف

 ( المقابلة:4 

المقابلة احد الوسائل الهامة في الاتصال والمقابلة الناجحة وسيلة مجدية لنجاح  

من يتقنها، والهدف منها هو الحصول على الحقائق والوقوف على قدرات طالب وظيفة أو 

ومهاراته أو لقياس الاتجاهات، كما يتم عقد المقابلات مع العملاء لشرح وفهم سياسة حاجة 

 (4) المؤسسة أو شروطها وخدماتها وتفسير برامج جديدة.

II.  :الوسائل الكتابية 

وهي الوسائل التي يتم بواسطتها تبادل المعلومات بين المتصل والمتصل به  

والمنشورات والتقارير والتعاميم والمذكرات عن طريق الكلمة المكتوبة مثل )الأنظمة 

                                                 

 .54ص -53ص مرجع سبق ذكره ،بلال خلف السكارنة،  - 1

 .483ص ،1976مكتبة الانجلو المصرية،  ،القاهرة ، أصول الإدارة العامةعبد الكريم درويش، ليلى تكلا،  - 2

 . 74ص، مرجع سبق ذكره،  فضيل دليو - 3

، الإسكندرية، مؤسسة شباب الجامعة للنشر والتوزيع والطباعة، الإدارة العامةإبراهيم عبد العزيز شيحا،  - 4

 . 399،ص1977
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والمقترحات والشكاوي( ويعتبر هذا الأسلوب هو معمول به في أغلب المنظمات الحكومية 

( وهي أن تكون كاملة Cوتوجد خمسة شروط للرسالة المكتوبة تبدأ جميعها بالحرف )

(COMPLETE( مختصرة )COCISE( وواضحة ،)CLAR وصحيحة ،)

(CORRECTولط )( يفةCOURTEOUT: وتتمثل الوسائل الكتابية بمزايا أهمها،) 

إمكانية الاحتفاظ  بها والرجوع لها عند الحاجة وحماية المعلومات من التحريف  -

وقلة التكلفة، أما أهم عيوبها فهي البطء في إيصال المعلومات، تأكد احتمال الفهم الخاطئ 

 .(1)لها خصوصا عندما يكون للكلمة أكثر من معنى

 :الرسائل الوظيفية -1

وهي تلك التي تنقل المعلومات العقلانية، الفنية، العلمية، القانونية، الإدارية   

ت علوماالاجتماعية، أي أن الرسائل الوظيفية هي التي تنقل الجانب الموضوعي من الم

 وترتكز حول العمل أساسا.  

 :التقارير -2

إحصائيات وبيانات تقدم في فترات دورية تحتوي على وهي إما أن تكون دورية  

: التقارير التفتيش أو إما تقارير عن موضوعات معينة مثلمعينة أو شهرية أو سنوية و

 .(2)المتابعة أو الإنتاج

 المذكرات والمقترحات : -3

يلزم العناية بهذا النوع لما تقدمه أو تنقله المذكرات والمقترحات من معلومات هامة  

نها أأخر  اء صائبة تساهم في تقديم العمل وتطوره أو حل مشكلاته، وبمعنىومفيدة أو أر

ع عادة من فسم أو إدارة بالمؤسسة وترف عبارة عن عرض مكتوب مفصل لمشكلة تصدر

 إلى الرئيس الأعلى، وتتضمن الموافقة على اقتراح أو إبداء الرأي.

 الشكاوي: -4

يلجأ إليها العمال للتعبير عن مشاكلهم، في غالب الأحيان الشكاوي هي الوسيلة التي 

وعلى الإدارة أن تعطي عناية كبيرة لهته الشكاوي أو أن تقضي علليها، حيث أن العامل 

الذي يشعر بالظلم لا يكون إنتاجه عن جد المستوى المطلوب كما يؤثر على التسيير العام 

.(3) للمؤسسة
 

 

 

III.  :الوسائل غير اللفظية 

يتبع بواسطتها تبادل المعلومات بين المتصل والمتصل به عن وهي الوسائل التي  

طريق الإشارات والإيماءات والسلوك )تعبيرات الوجه وحركة العينين واليدين وطريقة 

الجلوس(، ويطلق عليها أيضا بلغة الجسم وقد تكون هذه التلميحات مقصودة، أو غير 

 %90تصال ما يقرب من مقصودة من مصدر الاتصال وتصل نسبة استخدامها في الا
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من المعاني، وبصفة خاصة في الرسائل التي تتعلق بالأحاسيس والشعور ويختلف فهم 

 (1)الرسائل الغير اللفظية بسبب اختلاف الثقافات داخل المنظمة وداخل المجتمع أيضا. 

IV. الوسائل الالكترونية : 

سرعة بال ويمتاز يعتمد هذا على استخدام الحاسبات الالكترونية في إيصال المعلومة

 والكفاءة والأداء بين فروع المؤسسة ومن بين هذه الوسائل نجد.

 ( الانترنت:1

وهو عبارة عن شبكة عالمية تحول الكون الى قرية صغيرة تضم عدد هائل من 

 الشبكات المنتشرة حول العالم.

 ( البريد الالكتروني: 2

طيع الاتصال، فمن خلله يستيعتبر البريد الالكتروني الأكثر شيوعا في عملية 

رعة سئل : الموظفين والرؤساء التواصل فيما بينهم. ومن المزايا  هذا النوع من الوسا

 الحصول على المعلومة في كل وقت بمجرد الارتباط بهذه الخدمة .

تلفة المخ وتجدر الإشارة إلى هناك عدة وسائل الكترونية تسمح بالتواصل الاجتماعي

 اليوتوب، السكايب.الفايسبوك، 

 معوقات الاتصال التنظيمي: -7

لكي يتسنى الجهود الاتصال أن تثمر وتحقق أهدافها يجب أن تمهد لها الإدارة كافة 

التسيرات أو التسهيلات التنظيمية التي من شأنها تحقيق فاعلية هذا الاتصال، الأمر الذي 

أي الصعوبات والعراقيل التي يتوقف على درجة خلو عملية الاتصال ذاتها من المعوقات 

. ولو أن معوقات الاتصال متنوعة ومختلفة ومتعددة في طبيعتها فإن (2)تؤثر على فاعلية 

الضرورة تقتضي تحديد المسؤولين عنها بدقة متناهية، وتأسيس على ذلك فإننا سنحاول 

 تشخيص عقبات الاتصال فيما يلي:

 صعوبات التكيف:  -7-1

باستخدام سبل الاتصال تكييف الفرد للمواقف التي تتماشى  وفي ذلك يحاول المدير

والسياسة العامة للمنظمة المعينة، فإذا قام المدير بانتهاج أسلوب جديد للمكافآت فمثلا فان 

الفرد العامل قد يلجأ إلى خفض الإنتاج أو إتلاف المواد أو تعطيل الآلات، وذلك لعدم معرفته 

عه فالإدارة تستخدم الأسلوب السليم للاتصال لتحقيق التكييف بالنظام الجديد وعدم تكييفه م

 .(3)السلوكي للفرد مع النظام الجديد

 المعوقات النفسية:  -7-2

غالبا  ، إذاالمعوقات النفسية ذات أثر كبير في تحديد مستوى كفاءة وفاعلية الاتصال

ني الذهولفكري الاستعدادات اما يقوم الاتصال على افتراض أن مستقبل الرسالة يمتلك من 

ولات ن مدلمما يجعله ذات قدرة على استيعابها وإدراك ما تنطوي عليه  الإدراكيوالقابلية 

 نه قدرامطلب معينة كذلك الحالة النفسية السيئة للمرسل تعد من أبرز معوقات الاتصال ما يت

 عاليا من ضبط النفس و التأني، وأحيانا الصبر.
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من الرسائل خصوصا اللفظية التي تظهر فيها الحالة النفسية قبل إرسال أي نوع 

بوضوح على وجه المرسل أو تعايره البدنية الأخرى، وعلى وجه العموم فالأفراد يتباينون 

في مدى قابلتهم واستعدادهم الذاتي في الإدراك والاستيعاب الفكري والذهني، ولذا فان تحقيق 

بنجاح إلا إذا أخذت بنظر الاعتبار الفرو قات الفردية أنماط الاتصال الفعال بينهم لا يتم 

 .(1)والاستعدادات الإدراكية والذهنية للأفراد

 صعوبات تقل المعاني عن طريق الرموز والكلمات: -7-3

مات من الجدير بالذكر أن الاتصال غالب ما يتم عن طريق صياغة الرموز والكل

وء ضفي  ا ما يرسم السلوك المتحقق للفردوالعبارات، فالكلمات ذات معاني متعددة وغالب

، ومن ليهاإالمعاني التي توصل إلى فهمها واستيعابها من خلال الرموز أو الكلمات المشار 

تقبال ي اسفهنا يتضح بأن الكلمات ذات المدلولات المتخلفة والتباين الواضح بين الأفراد 

د يكون قثلا ق الاتصال الفعال، فمالمفاهيم، وإدراكها كلها تشكل معوقات أو عقبات في تحقي

رة بصو لمتغير المنطقة الجغرافية )ريف حضري( أثر كبير في استقبال المفاهيم الواحدة

 إدراكية مختلفة.

 المعوقات المتعلقة بالفئات الاجتماعية: -7-4

بين  فئويةترتبط هذه العقبة في الاتصال بالحالات الناشئة عن تكوين الاتجاهات ال

د في لأفرااالعمل المختلفة، فالعاملون قد يشكلون فئة تتعارض وفئة المدراء مثلا جماعات 

أدنى،  ستوىالمستويات الإدارية العليا ينظرون إلى المستويات التنفيذية أو الاشراقية بم

لكفء اصال وهكذا بالنسبة للعمال الماهرين وغير الماهرين فالإدارة الهادفة لتحقيق الات

بار ر الاعتل ينظأن تأخذ الأشكال المتباينة للتكوين الشرائحي في جماعات العموالفعال، لا بد 

 لتدبير المشكلات الناتجة عن ذلك. والاتجاه بجهد واسع

 تعدد المستويات الإدارية وبعد المسافة: -7-5

يمكن أن يلعب بعد المسافة جغرافيا بين المرسل و المستقبل دورا في الإخفاق في 

تصال لاسيما في المنظمات كبيرة الحجم، إذا أن المسافة الجغرافية البعيدة تحقيق نتائج الا

. تحد من إمكانية استيعاب مدلولات الرسالة ومعانيها الضمنية (2)غالبا ما تشكل أداة قاهرة

( شركة من فقد أن المعلومات في عملية الاتصال اتضح 100الصحيحة، ففي دراسة شملت )

من مكتب الرئيس حتى تصل إلى العاملين تكون قد اختزلت إلى أن المعلومات عندما تخرج 

 كما أن تعدد المستويات الإدارية غالبا ما يؤخر العمل ويضعف الروح المعنوية. 30%

 تقييم مصدر الاتصال: -7-6

ة لرسالالمصدر الاتصال دور كبير في استيعاب الرسالة المرسلة إليه، فهو يتسلم 

لى وفق ما عالمعينة ولا يفسرها فقط في ضوء المعاني والرموز والدلالات التي تحتويها وإن

ن ممتوقعة ف الحيرته و ثقافته ودرجة استيعابه، كما أنه يأخذ بعين الاعتبار المرسل والأهدا

 مه بإعداد الرسالة.قبله جزاء قيا

 تأثير المستلم بحالاته الانفعالية: -7-7

حينما يشعر الفرد في ظروف عمله بقدر معين من القلق أو الخوف أو عدم الأمان، 

فان ما يسمعه بشكل لديه إشارة وتحديدا قياسا بسماعه لذات الموقف عندما يكون على درجة 
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لذا فان عمليات الاتصال تحقق أهدافها  عالية من الاستقرار والتوازن الذهني والفكري،

بنجاح إلا إذا اتسمت بإمكانية أخذها بعين الاعتبار لمتغيرات الحالة الانفعالية والنفسية 

للأفراد فحالات الغضب و الانفعال من شانها أن تؤدي إلى استقبال المعلومات والبيانات 

 بصورة سلبية.

عال و الكفء ذات أثر كبير في خلق ومن هنا يتضح كليا بأن معوقات الاتصال الف

معاناة كبيرة للمنظمة العاملة من حيث أضعاف قدرتها على تحقيق أهداف المطلوبة بالشكل 

المرغوب لذا لا بد من تجاوز هذه المعوقات وتدليلها بالشكل الذي يحقق للمنظمة 

 .(1)المطلوب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 :الفصل خلاصة 

 ة هذامن خلال كل ما قدم حول الاتصال التنظيمي في المؤسسة برزت أهمية و قيم

مي هو تنظيالاتصال الذي يعتبر العمود الفقري لأي تنظيم مهما كانت أهدافه، فالاتصال ال

نجاز ة بامحور كل العمليات الإدارية في المؤسسة فمن خلاله يتم إصدار التعليمات الخاص

يم ات و الإرشادات و الرد على التساؤلات المرؤوسين و تقدالمهام و تلقي التوجيه

.و فيذهاإمدادهم للمعلومات الضرورية لوضع الاستراتيجيات و تن إلىالاقتراحات، إضافة 

ي ضمن تنظيميعطوا أهمية كبيرة للاتصال ال أنبالتالي يجب على القائمين بتسيير المؤسسات 

ي فلين لحسن لكل عمليات التفاعل بين الفاعأساليبهم التسييرية من خلال ضمان السير ا

 ورقي المؤسسة ، و يحقق أهداف الأفراد فيها و أهداف المؤسسة ككل، و هذا من اجل ال

 النجاح و ضمان السمعة الحسنة.
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: الثالثالفصل       

 

المؤسسة الخدماتية               

 

 الفصل الثالث: المؤسسة الخدماتية

 تمهيد

مراحل تطور المؤسسة الخدماتية . -1  
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 تمهيد

هم ن ميولتعدد اتجاهات الجماهير واختلاف رغباتهم وتباي الإنسانيرافق نمو المجتمع 

وهي  لها،وتعقد علاقاتهم، مما يصعب أن تحقق المؤسسات والمنظمات النجاح والتقدم في عم

د توطيتعيش في ظل هذه التناقضات والاتجاهات المختلفة، ومن هنا تظهر أهمية تحسين و

خدم كة ترها، والتي ترتبط بمصالح مشترالاتصال وتبادل المعلومات بين المؤسسات وجماهي

 لصالح العام، ويتحقق ذلك بوجود أجهزة متخصصة للاتصالات الداخلية.

ول حمولية ، حيث حاولنا فيه تقديم شنا في هذا الفصل، المؤسسة الخدماتيةتناولوعليه 

رها، وكذا وظائفها وأسسها والعوامل ومراحل تطو اتية من خصائصالمؤسسة الخدم

لمؤسسة افي  و متطلبات الاتصال الفعالة في نمو المؤسسة الخدماتية وكذلك أهدافها،المساهم

 تيةالخدما ؤسسةالخدماتية ، و أخيرا فعالية عملية الاتصال المنظم على زيادة الكفاءة في الم

يم ي تقدأصبحت تحتل مكانة كبيرة داخل المجتمع بسبب الدور المهم تلعبه ف هاوذلك لكون

 مات.جملة من الخد

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل تطور المؤسسة الخدماتية –1

الخدماتي في مختلف  تعد المؤسسة الخلية الأساسية في النظام الاقتصادي الاجتماعي و

 الإنتاجيةالمجتمعات باعتبارها تعبر عن مختلف العلاقات الاجتماعية الناتجة عن العملية 

داخلها ونشاطها بشكل عام، بحيث يتم ضمن مجموعة من  العناصر البشرية متعاملة فيما 

بينها من جهة والعناصر المادية وعناصر أخرى معنوية من جهة ثانية، فقد شهد العالم اليوم 

موجة من التغيرات والتطورات المتسارعة التي طالت مختلف جوانب الحياة ومست كافة 

لعالم، على اختلاف مستوى تقدمها وتنوعها، من عولمة الاقتصاد المؤسسات في دول ا

وتحرير وانفتاح للأسواق وتعزيز الاستثمارات الأجنبية، مع ظهور ثورة المعلومات 
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التكنولوجية كمحرك رئيسي للعولمة الاقتصادية، إضافة إلى تنامي عدد المؤسسات وتباين 

ا كبيرا في الدول الصناعية حيث يمثل أنشطتها خاصة في قطاع الخدمات التي عرفت تطور

 أكبر من سبعين بالمائة من إجمال الناتج المحلي فيها.

وبعد قطاع الخدمات اقتصادا بحد ذاته لبعض الدول المتقدمة على رأسها الولايات 

المتحدة الأمريكية والتي تعتبر أول دولة يصبح اقتصادها اقتصاد خدمات حيث تشغل حوالي 

عاملة فيها في هذا القطاع ولقد شهدت أسواق هذا القطاع منافسة حادة بين من القوة ال %75

المؤسسات الناشطة فيها، في محاولة منها لإشباع حاجيات المستهلكين وتحقيق رضاهم 

في الخدمات التي يقدموها،  والتمنع بالمزايا التنافسية التي مكنتهم من الحفاظ على موقعهم

  :(1)وعليه فازدادت أهمية المؤسسات الخدماتية فقد تطور عبر عدة مراحل هي

ل تمر المؤسسة الخدماتية بمجموعة من المراحل خلال دورة حياتها، بمراححيث  

م لأه التأسيس وانتهاء عند مرحلة الانحدار ومحاولة تجديد النشاط وسنتطرق بالتفصيل

 ئص كل مرحلة فيما يلي:مميزات وخصا

 origine’entreprise d’l « (2) «المرحلة الأولى : المؤسسة الأصل 

ات ورغب سيس، وتتعلق بإيجاد وتحديد حاجاتتعرف هذه المرحلة بمرحلة البناء أو التأ

م ة لتقديعنويمادية أو مجديدة لتلبيتها من خلال التنسيق بين مجموعة من الوسائل سواء كانت 

 رحلةخدمة جديدة أو خدمة موجودة مسبقا، ولكن بتركيبه وخصائص مختلفة، وفي هذه الم

 يجب على المؤسسة الخدماتية لالتزام بالخطوات التالية: 

 وتوطيد مفهوم الخدمة  إقامة 

 المطلوبة أو اللازمة تحديد مستوى عرض الخدمة 

  تحديد الفئات المستهدفة 

 م الانتاج ووضعه قيد التطبيق داخل المؤسسة تحديد نظا 

ر لأفكاويتوقف نجاح هذه المرحلة على قدرة المؤسسة الخدماتية على تحديد وتطوير ا

 الانتاجية في صناعة الخدمات.

 développement »المرحلة الثانية : التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للفروع: 

» national des agencesgéographique et organisation  .  

هدف المؤسسة الخدماتية في هذه المرحلة اختيار التشكيلة أو الصياغة التنظيمية التي 

)زيادة إنتاج  الخدمة الأصلية في المؤسسة بطريقة تضمن نمو إنتاجتسمح لها بإعادة 

                                                             
 .58، ص 2002، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 1، طتسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  - 1
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رحلة المردودية )كسب عملاء جدد( ويجب على المؤسسة الخدماتية في هذه الم الخدمة(، و

 الالتزام بالنقاط الأساسية التالية:

  الخدمة. إنتاجلتسهيل عملية إعادة  الإنتاجيةتنميط مختلف النشاطات 

  المتاحة الإنتاجيةتحديد معايير الخيارات.  

 تحديد الاحتياجية المالية للمؤسسة واختيار مصادر التمويل.  

 الموارد البشرية المطلوبة في كل وحدة من وحدات المؤسسة أما  تحديد

بطرق التسيير والتحليل الخصائص الأساسية لهذه المرحلة فهي تتعلق 

 والانضباط.

   « La croissance » المرحلة الثالثة: النمو 

وفي هذه المرحلة قد يكون النمو سريعا جدا، مما يساعد المؤسسة الخدماتية على  توسيع 

 إمكانيةقير الى تغطية كل التراب الوطني، مع جم نشاطها، وانتقال من سوق محلي حح

والاتصال أخرى تسمح لها باستثمار صورتها بشكل أفضل، كما  الإعلاماستعمال وسائل 

يسمح لها توسيع نشاطها وانتشارها الجغرافي السريع، والاستفادة من اقتصاديات السلع، 

وهذا الاستراتيجيات السرعة ميزة حماية لبعض المؤسسات الخدماتية من تقليد منتجها من 

 :(1)الأساسية لهذه المرحلة في طرف المؤسسات المنافسة لها، وتتمثل العناصر

مع  مؤسسةاختيار شكل التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوسع والنمو )رؤوس أموال ال-

 دعم الضروري  غالبا لهذه المرحلة أو دون ذلك(.

ت أو شراء مؤسسا اختيار طريقة النمو والتوسع الصناعية )إنشاء وحدات جديدة-

 موجودة مسبقا(.

سيير ة والتفعالة )من خلال تأطير الوحدات الجديدة، تحديد طرق الإناربناء شبكة عمل -

 بة .ووضع نظام الرقاالمناسبة، وأدوار العالمي بالمؤسسة، تكوين العاملين الجدد( 

إنشاء الوظائف الأساسية للمؤسسة )ومن أهمها إرساء القواعد التسويقية بالمؤسسة -

كالاتصال إلى جانب الوظائف الأخرى كمراقبة التسيير والنوعية الموارد البشرية وغيرها( 

التي تسمح بتطبيق سياسات المؤسسة وتزود وحداتها المختلفة بأنجح المختلفة اللازمة لتقديم 

 .(2)الي من الجودة والإبداعخدمات بمستوى ع

                                                             
 .59، ص السابقمرجع الهاني حامد الصخور،  - 1

2 - dumoulin christiane et autres ,  entreprise de  service , 2ème tirage les d’organisation paris , 1993, 

p.163. 
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 :(1)أما الخصائص الأساسية لهذه المرحلة تتعلق الإدارة والتسيير وتتمثل في

 .قيادةمط التحديد وتقديم الأخطار الممكنة اختيار الكفاءات المناسبة، التأكيد على ن-

م لأنه لعمالها حميسيةت تعد هذه المرحلة جد ديناميكية وعملية بالنسبة للمؤسسة و-

حلة يستفيدون من فرص والامتيازات إضافة من نمو مؤسستهم وتوسعها وتنتهي هذه المر

  .عندما يتشبع السوق المستهدف

  « la maturirité »المرحلة الرابعة : النضج 

اط المؤسسة الخدماتية بالاستقرار، حيث يتوقف نمو رقم في هذه المرحلة يتسم نش 

السوق المحلية واشتداد المنافسة( ويصعب على المؤسسة الحصول  أعمالها )بسبب تشجيع

على عملاء جدد وبالتالي توسع حصتها السوقية، ويصبح من الصعب إنشاء أي مؤسسات 

في هذه المرحلة تظهر مجموعة من ودية في أسواق ضيقة أو صغيرة جدا، جديدة ذات مرد

 :(2)المخاطر 

 .الفتور وإهمال مراقبة التكاليف بدقة 

  تكاليف إضافية  ناتجة عن غزو أسواق فرعية. 

 نمو إمكانية ارتفاع معدل تاركي العمل لأكثر فعالية نتيجة تخوفهم من توقف 

 المؤسسة أن تحتفظ دائما بقدراتها على توسيع نشاطها وتنوعه.

 أما الشروط الأساسية لنمو المؤسسة بنجاح في هذه المرحلة هي:

اتها ض خدمتصالية لتحافظ على عملائها والتمييز في عرتطوير سياستها التسويقية والا-

  .من أجل التحدي للمنافسة

 .القدرة على التجديد وتطوير خدماتها وتنويعها-

ذه هة في الاختيار الأمثل للاستثمارات، لاستعمال أموال المؤسسة بأفضل طريقة ممكن-

 المرحلة.

 .الاهتمام بإدارة وتسيير الإطارات الدائمة للمؤسسة -

 انفتاح ية منفي هذه المرحلة ينبغي لمسيري  المؤسسة الاهتمام أكثر بمعايير الإستراتيج

 على الأسواق وتطوير نظرة مستقبلية واسعة وواضحة على جذب الكفاءات المتميزة.

                                                             
 .59ق ذكره ، ص هاني حامد الضمور، مرجع سب - 1

، منشورات المنطقة العربية للتنمية  المنظمات الخدميةتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في توفيق حاصي محمد،  - 2

 .16، ص2002الإدارية، القاهرة ، 
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  « le déclin ou reprise »الانحدار أو الرجوع  –المرحلة الخامسة 

 ما فيعة السابقة هناك احتمال دخولهبعد مرور المؤسسة الخدماتية بالمراحل الأرب

دة في لوارمرحلة الانحدار والتي يمكن أن تتفاداها إذا ما التزمت المؤسسة بالتعليمات ا

لى ها ع.ويمكن إعادة تجديد نشاط المؤسسة الخدماتية ومساعدتالمراحل الأربعة السابقة

 ر من خلال شكلين هما:الاستمرا

 إعادة إدخال تعديلات جديدة على الخدمة.  

  تطوير خدمات جديدة من خلال: 

محاولة تكييف الخدمات الأساسية للمؤسسة مع أسواق جديدة اقتراح خدمات جديدة -

   .(1)لفئات معينة مع العملاء

 خصائص المؤسسة الخدماتية:  –2

تختلف طبيعة الخدمة عن طريق السلعة، وبالتالي فإن المؤسسة التي تنتج الخدمة تختلف 

عن المؤسسة التي تنتج سلعة مادية، هذا ما جعل المؤسسة الخدماتي تتميز بمجموعة من 

 : (2)الخصائص أهمها 

 ثقافة خدمية تقوم على الأسس التالية:  إن لهذه المؤسسات – 1

  هداف الأنشطة الوظيفية يقوم على وجود مجموعة من الأاتباع مدخل شمولي لكل

جب ي إستراتيجيةوالقيم الواضحة والنظر إلى تلك الأهداف على أنهّا أهداف 

 العمل على تحقيقيها من خلال الفترات الصعبة.

 أن تؤخذ جودة الخدمة على أنها محجور رئيسي، يجب الثبات والانتقام في 

رفض تمدى واسع من العلاقات والفاعلات التي تقديمها بذات المستوى من خلال 

 أو تفوق توقعات عملاء المؤسسة.

 يها ظ علأن يكون العميل هو المحور الرئيسي لحركتها وأن تعمل على بناء والحفا

 وتدعيم علاقات مستمرة في الأجل الطويل مع عملائها.

الصحية والمراقبة مؤسسات الخدماتية بحاجة مستمرة إلى المعلومات تتميز ال كما – 2

لأنشطتها التسويقية بسبب الطبيعة غير الملموسة  الدقيقة لبيئتها حتى تستطيع التخطيط

لمنتجاتها وطبيعة العمل الذي تمارسه هذه المؤسسات والتي تحتاج إلى عمليات لاقناع أكثر 

                                                             
 .17ص المرجع السابق ،توفيق حاصي محمد،  - 1

، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية المفاهيم والاستراتيجياتتوفيق محمد المصري،  - 2

 .37، ص 2002الإسكندرية ، 
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ل اتها من انتاج وتقديم وانتفاع من وقت واحد وبشكمن غيرها وبسبب ما تتميز به منتج

 متتابع.

اع إن نظام انتاج الخدمات في المؤسسات الخدماتية محدود الحجم ومهم لإشب – 3

قيود ن الالحاجات في المنطقة الجغرافية للمؤسسة الخدماتية، وهذا يفرض عليها الكثير م

   والعوائق.

إن تقديم الخدمات يتوقف على وجود العملاء وطالبي هذه الخدمات، هنالك تلازمية  – 4

تقديم الخدمة ووجود  العميل أو المشاركة في تقديمها، وهذا يفرض على  إدارة  بين

المؤسسات الخدماتية صعوبة كبيرة جدا في تخطيط الطاقة الانتاجية لمؤسساتها، قد تصل 

  .(1)أحيانا إلى درجة المخاطر

تقوم المؤسسات الخدماتية بتحويل تشكيل من المدخلات المادية وغير المادية إلى  – 5

مخرجات غير ملموسة ولكنها محسوسة في صورة الخبرات أو التجارب يمر بها عملاء 

المؤسسة، هذه المخرجات قد ترتبط بها كيانات مادية تتبلور من خلالها الخدمة المقدمة، إلا 

لى مخرجات مادية، فخدمة التعليم مثلا تستلزم وجود مباني تعليمة أن هذا لا يعني تحولها إ

وكتب وأقلام وأوراق ومعلم إلا أنها في حد ذاتها ليست ملموسة لكونها معارف ذهبية عيا 

وخبرات تعلم لا يمكن تحديد أبعادها ماديا، كذلك تستلزم الخدمات البنكية والتأمينية وجود 

إلا  أنها في حدّ ذاتها نتائج وتجارب و خبرات غير  كيانات مادية تمارس من خلالها،

 .(2)ملموسة

 دمات فيخكما تتميز المؤسسة الخدماتية بأن عملائها يحصلون على ما يطلبونه من  – 6

ما  تلاكأماكن انتاجها، بل ويشاركون أحيانا في إنتاجها مشاركة مباشرة ولا يمكنهم إم

أن  ها بالمعنى الاقتصادي، بالإضافة إلىيحصلون عليه من خدمات وتخزينها واستهلاك

ما  حسب المخرجات الخدماتية لتلك المؤسسات يعتذر تنظيمها، فهي دائما متغيرة ومتنوعة

 يطلبه كل عميل أو كل مجموعة من العملاء. 

يقات بعض المؤسسات الخدمية تعارض فكرة التسويق، لأنها تعتبر أن بعض التطب – 7

ن هؤلاء أية كما عليمق مع طبيعة مهنتهاـ كالمهن القانونية والطبية والتالتسويقية للسلع لا تتواف

 يعتبرون أنفسهم منتجين ومقدمين لخدمات وليسوا مسوقين لها.

                                                             
 .20ي، مرجع سبق ذكره، ص حاصتوفيق محمد  - 1

 .27، ص 2003، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان،  1، ط  تسويق الخدمات التطبيقيةزكي خلال المساعدة،  - 2
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ض على إن نجاح المؤسسة الخدماتية يتوقف على طريقة تقديمها للخدمة وهذا يفر – 8

البقاء لنجاح واخدماتها ليكتب لها والتفنن في تقديم  والإبداعالمؤسسات الخدماتية الابتكار 

 والاستمرار .

أو لتقديم الخدمات وفقا لمقاييس والمعايير المحدودة،  الإنتاجهناك قيود وحدود لحكم  – 9

أو تقديمها دون  أن ينعكس ذلك على جودتها  إنتاجهاوهذا يجعل من غير الممكن زيادة حجم 

 .(1)وعلى الأساليب والوسائل المتبعة في تقديمها

 أهداف المؤسسة الخدماتية: -3

أهداف اية وغإن جميع الاستراتيجيات والتقنيات التي تقوم بها المؤسسة الخدماتية لها 

 تسعى إلى تحقيقها والمتمثلة في: 

 .اتساع رقعة التجارة وسمعة المؤسسة وتوفير الضمان الشخصي 

 ة في سوق الخدمات قصد إظهار الثقة وإعطاء صورة حسنة للمؤسس المصداقية

 من خلال القدرات والضمانات الشخصية.

 .تساعد المؤسسة على توريد خدماتها في السوق عالمي واسع 

 (2)منح امتياز في المعاملات الوطنية في تجارة الخدمات. 

 بة النسوالتنمية من أجل تطوير منتجاتها ومسايرة التطور التكنولوجي ب البحث

في  للوسائل، وذلك لضمان وجودها في السوق والحفاظ على القدرة التنافسية

 الآجال الطويلة، وكذا تحسين جودة الخدمات والتقديم السريع لها.

 ات حاضرتطوير القدرات ودعم السلطات الحكومية بالمشاركة التجارية أو الم

 الدولية، وتأسيس عقود الشراكة والعروض القانونية.

 ة تشجيع روح المبادرة الفردية في اتصال المعلومات التي من شأنها وقاي

 المجتمع.

 .توفير قناة اتصال سهلة وسريعة وفعالة وآمنة 

  نوعية الجمهور بأهمية المعلومات وعدم التقليل من شأن أي ملاحظة أو معلومة

 .(3)صغيرة 

 وظائف المؤسسة الخدماتية : – 4

الوظيفة الإدارية هيكلة المؤسسة وتقسيم الأدوار والمسؤوليات والتنسيق بين مختلف 

لفة من أجل بلوغ أجزاء وأقسام المؤسسة، وكذلك تحديد العلاقات والقنوات التنظيمية المخت

 (1) يلي:ويمكن حصر وظائف الإدارة في المؤسسة الخدماتية فيما الأهداف المسطرة، 

                                                             
 .20سعيد محمد المصري، مرجع سبق ذكره، ص   - 1

 .49، ص2001، جامعة الجزائررة تخرج لنيل شهادة ماستر كتجارة الخدمات لمذ، وآخرونبراش العربي  - 2
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 التخطيط : -أولا  

ارة همة إدمإحدى أهم التحديات التي تواجه المؤسسات الخدماتية هي التأكيد على أن إن 

ل كفي  المنتج الخدمي تنحصر في المحافظة على انتباه المستفيدين من خدماتها وتركيزه

خاصة وا، جتهالأوقات، وهذا ما يتطلب من المؤسسة الخدماتية العمل الدائم على تطوير منت

ت ذا تدماالخ في حالات لزوم استخدام التكنولوجيا الحديثة في تقديم الخدمة، وفي حال تقديم

 المستوى العالي من الاتصال بين مقدم الخدمة وبين المستفيد منها.

لذلك يتوجب دوما على المؤسسات إعادة النظر في نظام التشغيل المتوفر لديها وبمدى 

ء، وقدرته على توفير التسهيلات وإضافة ما هو جديد لزيارة جاذبية ملائمة لتقديم العملا

الخدمة،ة وبالتالي تسويقها بفاعلية أكبر وبما يحقق رضا الزبون لأن نجاح المؤسسة يتوقف 

على هذا الرضا، والذي بدوره يتوقف على الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية والخصائص 

مطلوب في تقديم الخدمة ناهيك بالزمان والمكان والطريقة التي تعتبر عن الأداء والأسلوب ال

التي يتمكن بها العميل الحصول على الخدمة وأن الطاقة الانتاجية في غالب الأحيان في 

العديد من المؤسسات الخدماتية تكون غير مرنة أي يصعب تقديم الخدمات إضافية، لذا يجب 

بالطلب وبكافة متغيراته ولهذا ينبغي أن يكون  تحديد درجة قدرة المؤسسة على جعل إنتاجها

مسبق لجعل عرض الخدمات أكثر استجابة لطلبات الزبائن، وأكثر ملائمة هناك تخطيط 

 .(2) لشرائح الجماهيرية

 التنظيم: –ثانيا 

يعني التنظيم في المؤسسة الخدماتية تحديد السلطات ومسؤوليات العاملين وتصميم 

بين مختلف أجزاء ومصالح المؤسسة المختلفة من أجل تحقيق  الهيكل التنظيمي والتنسيق

المؤسسة، ويعد التنظيم من أهم الأسس العلمية في إدارة المؤسسات الخدماتية إذ أن كل مدير 

أو مسؤول بحاجة إلى تنظيم مرؤوسيه بالشكل الذي يحقق الواجبات المطلوبة من مجموع 

أنه فيما يختفي بالتنظيم فإن المدير  "أرست دال"العاملين، وبما يحقق أهداف المؤسسة ويرى 

عليه أن يحدد المراكز الشاغرة التي تشغل وطبيعة الواجبات والمسؤوليات المتعلقة بتلك 

الشواغر، ويكون العمل الذي ينجزه أعضاء المؤسسة بالضرورة ذا علاقة متداخلة، ومن ثمة 

ي بنية تنظيمية تسمح بتنسيق فإن أشكالا من تنسيق الجهود يجب أن تبذل ومن فإن التنظيم يعن

هو ترتيب للوظائف المتداخلة المطلوبة لتأدية مهمة معقدة الأفراد وهكذا فإن التنظيم جهود 

في نظام موحد لمجموعة من الأنشطة ذات العلاقات المتداخلة، إن دراسة التنظيم في مؤسسة 

ي، ذلك أن الهيكل خدماتية ما، يمكن أن يصبح أكثر وضوحا من خلال عرض هيكلها التنظيم

التنظيمي هو عبارة عن رسم هندسي يرمز إلى شبكة تمثل طرق تدفق المعلومات الرسمية 
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ومستويات اتحاد القرار والاتصال بالمؤسسة والاختيار الهيكل التنظيمي هو في حقيقة الأمر 

يسهل عملية تحليل الوظائف ويتيح وصفها وتحديد مواصفاتها إذ يرى "غوش" أن الهيكل 

 :(1)لتنظيمي يعمل على ثلاث مشاكل أساسية تواجه المؤسسة الخدماتية بشأن الوظيفة ا

 مشكلة اختيار وضع الرجل المناسب في المكان المناسب.-

 .مشكلة تدريب الفرد للوظيفة -

 مشكلة وضع قاعد )معيار( لرفع الأجر المناسب للوظيفة.-

في  والإضافة إلى ذلك فإن تحديد الوظيفة ومواصفاتها يحدد شكل الاتصال وقواته

 ا توفرهقدره على اتخاذ القرار فيها، وعلى القادرة الإداريةالمؤسسة، كما يحدد المستويات 

ة، كفاءالمؤسسة الخدماتية في تنظيم جيد في بنيتها على قدر ما تؤدي المؤسسة عملها ب

تى حورة وعندما يختل البناء التنظيمي للمؤسسة الخدماتية، فإن إعادة التنظيم يصبح ضر

ناك هأن  تجدر الإشارة إلىيمكن للمؤسسة أن تقوم بتحقيق الأهداف التي قامت من أجلها و

 ثلاثة أنماط في التنظيم في المؤسسات الخدماتية وهي:

رم نمط يعتمد على المركزية، بحيث تتجمع السلطات واتخاذ القرارات في قصة اله

زية مركالتنظيمي ومن ثم فإن أشكال الاتصال تتبع هذا النمط، ونمط آخر يعتمد على اللا

ستخدام افي  ت مسؤوليات محددة تتيح لهذا النوع من المرونةبحيث يعطي الأقسام أو المراقبا

ل أن تعم ؤسسةالمسؤولية واتخاذ القرار، والنوع الثالث يمزج بين الأسلوبين وهو يتيح لكل م

 خدماتيةت المستقلة ومهما كلن نوع التنظيم المعمول به في المؤسسة الخدماتية فإن المؤسسا

 نوني الخص بتنظيم العمل فيها:يجب أن تراعي بعض الاعتبارات القا

رة أن تكون أهداف المؤسسة واضحة وليس بها أي غموض حتى يمكن أن تتعرف الإدا-

 كامل.على أهداف المؤسسة بوضوح 

ين لقائمأن يتم تحديد سلطات  إدارة المؤسسة الخدماتية بطريقة سلطة واضحة تمكن ا-

 عليها من إدارتها .

 بد أنمؤسسة الخدماتية تخضع لسلطات متعددة بل لاتحديد السلطات المشرفة على ال-

 لشكلاتحدد العناصر التي تقوم بالإشراف والرقابة على المؤسسة  الخدماتية أن يكون 

مكن أكلة القانوني للمؤسسة الخدماتية مرنا بحيث يسمح بإعادة التنظيم أي كلما حدثت مش

 حلها نتيجة لمرونة  القانون .

 على التوازن بين مطلبين : قانوني للمؤسسة الخدماتيةلابد أن يلاحظ الشكل ال
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 قدر كافي من التوجيه و الرقابة.-

 .(1)الإداريالاستقلال المالي و -

 ثالثا: القيادة:

ها بي يقوم ة التالقيادة إحدى الوظائف الإدارية المكملة للوظائف الإدارية الرئيسي تمثل 

 رجع ذلكة ويالمدير، ويلقى موضوع القيادة لاهتمام الكبير من جانب الباحثين ورجال الإدار

ة إلى الدور الذي يلعبه العنصر البشري في المؤسسة من حيث المحافظة على المؤسس

طاع ي القفوزيادة عائداتها، فالقيادة ضرورية في كل المؤسسات سواء ونجاحها واستمرارها 

من  الاقتصادي أو الخدماتي، وأيضا في كل المجالات الإدارية، لذلك نرى أن الكثير

زهم تحفيوالمؤسسات الناجحة يرجع سر نجاحها إلى نجاح قادتها في التأثير على مرؤوسيهم 

 غلى جهود العاملين واستمالتهم حتى يقبلون على تقديم أقصى طاقات لديهم وفي توحيد

اعات الجموأعمالهم في رغبة واقتناع، فالقيادة هي فن التوجيه والتنسيق وتشجيع الأفراد 

رسة مما لبلوغ الأهداف المنشودة بنجاح، وعلى الرغم من اشتراك معظم قادة المؤسسات في

 ي:دماتية تتميز بما يلكافة أنماط القيادة المعروفة إلا أن قيادة المؤسسات الخ

 عميلالقبول بنورة التغيير لان تحقيق أهداف المؤسسة مرهون بمستوى رضا ال 

ير لتغيعن الخدمة التي وعد بالحصول عليها وبالتالي في حال عدم الاستجابة ل

 تفشل المؤسسة.

 ن ما مالجهود الإدارية على التلاؤم مع المستجدات من اجل التمكن دائ تركيز

 ملائمة أهداف المؤسسة في كافة الأوقات والأمكنة والظروف.

 صال فسخ المجال للابتكار ومنح قدر أكبر من الحرية لمن يشكلوا حلقة الات

 الفاعلة والواجهة المباشرة للمؤسسة مع العملاء.

 ج لعمل الجماعي ومنح الإلهام والحافز والاندماالالتزام يقيم مشتركة ل

 رها.تطويووالاستعداد للمشاركة والمبادرة والتحمس لتفعيل عملية تقديم الخدمة 

  ملائمة المعارف والمهارات مع ثقافة المؤسسة والتي من خلالها تتحقق كل

 (2)أبعاد جودة الخدمة

 رابعا: الرقابة:

تمكن أهمية الرقابة والحاجة إليها بوصفها إحدى الوظائف الإدارية الرئيسية، 

فالمؤسسة باعتبارها وحدة اجتماعية هادفة، تمارس مهمات وأدوار مختلفة لتحقيق الأداء 

المطلوب وغالبا ما تواجهها عند قيامها بذلك الانحرافات الذي تفرزه عملية الرقابة مقصودا 
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صود )سلبيا( تبعا لطبيعة المتغيرات التي تكلي مثل هذه المواقف لذلك لا )ايجابيا( أو غير مق

بد من وجود نظام رقابي فعال يقوم على أساس تمكني المؤسسة  من تنفيذ خططها، وتبرز 

أهمية الرقابة بشكل كبير، في المؤسسات الخدماتية حيث أنها تتسم يتشعب وتشابك وتعقيد 

لى وجود أنشطة رقابية لازمة لتودية فعاليات المؤسسة نحو الأنظمة فيها بما يؤدي بدوره إ

تحقيق أهدافها، فبقاء المشكلات التي لا يمكن تجاوزها بدون اتخاذ الإجراءات الكفيلة بشأنها 

يؤدي في الغالب إلى عرقلة انسياب أداء فعاليات المؤسسة الخدماتية، لذلك تسهم الرقابة 

 .(1)تها وتمكينها في الدخول في الميادين المختلفةبشكل كبير في ممارسة المؤسسة لأنشط

 وظيفة الإنتاج:

حظ يث نلاتعتبر وظيفة الإنتاج من أهم الوظائف التي تمارسها المؤسسات الخدماتية ح

 نجاحبأن معظم رأس مال المؤسسة مستثمر في هذا النشاط، لذلك فإن إدارة هذا النشاط 

 بيرة.وتخطيط مناسب يعود على المؤسسة بفوائد ك

فالإنتاج يعني خلق السلع والخدمات من خلال الموارد الأولية أو المواد نصف المصنعة 

 .(2)إلى سلع تامة الصنع ذات قائدة للمستهلك النهائي أو المشتري الصناعي

 وظيفة التوظيف:

هي الوظيفة التي تتعهد بإبرام ومتابعة وإنهاء عقود التشغيل في المؤسسة، فهي تسهر 

على تطبيق قوانين الشغل من أجور وعطل وترقيات ومكافآت وعقوبات وخصومات وما 

إلى ذلك انشغالات تدبير الموارد البشرية، وتندرج ضمن هذه الوظيفة الأساسية عدة وظائف 

 .(3)تماعية والتكوين المهني والعلاقات النقابية تكميلية مثل الخدمات الاج

 

 وظيفة الإدارة المالية:

تعتبر إدارة الموارد المالية إحدى الوظائف الأساسية التي تقوم بها المنظمة، فوظيفة 

إدارة الموارد المالية وظيفة ضرورية لكل منظمة مهما كانت أهدافها أو طبيعة عملها أو 

انوني فالوظيفة المالية في تعريفها البسيط هي مجموعة مهام حجم نشاطها، أو شكلها الق

وعمليات، تسعى في مجموعها إلى البحث عن الأموال في مصادرها الممكنة بالنسبة 

، فنجاح المنظمة في تحقيق أهدافها يتوقف والى حد كبير (4)للمؤسسة في إطار محيطها المالي
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ا، وعلى مدى فهم القائمين على الأنشطة الأخرى على كفاءة الإدارة المالية في القيام بوظائفه

 :(1)في المؤسسة

  اعتماد مدخل شموي لكل الأنشطة الوظيفية بحيث يرتكز هذا المدخل على

 أهداف وقيم واضحة.

  ا حقيقه، ويجب العمل على تإستراتيجيةتعتبر أهداف المؤسسة الخدماتية دائما

 حتى خلال الفترات الصعبة.

  غرض أساسي في المؤسسات الخدماتية حيث يجب إن وجود الخدمة تعد

 الانتظام في تقديمها بنفس المستوى، لترضى توقعات الزبون أو تفوتها.

 ت معينظر إلى العملاء في المؤسسات الخدماتية على أنهم أطراف في العلاقا 

 المؤسسة وليسوا أهداف لإتمام صفقات البيع.

 ل بشك ي السلوك الإدارة وقيمهايجب أن يوجد في المؤسسات الخدماتية إتساق ف

 دائم مع كل العملاء والعاملين.

  يوجد في المؤسسات الخدماتية عدد كبير من المنافسين الذين يقدمون نماذج

 .(2)متنوعة عن الخدمات المتميزة

 دعيمإن الغرض من استخدام التكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الخدماتية ت 

 العلاقة المستمرة مع العملاء.

 ع شباإن تطلعات العملاء في المؤسسات الخدماتية تتجه دوما نحو المتبكرة لإ

 حجاتهم وليس نحو الاعتبارات الفنية التي تقدم لهم.

 حته تحليل الخدمة، وخصائص تقديمها أي سرعة لاستجابة واحترام العميل ورا

 والأداء الفني والمهني للخدمة.

 لياتم بالبنود موضع الرقابة واتصميم للأساليب القياس والرقابة، أي قوائ 

 الرقابة.

 لك.إرساء سياسة بجودة الخدمة والالتزام بها أو عمل خطة تنفيذية تجسد ذ 

 (3)تهيئة آلية مستمرة للمراجعة. 

ا هدافهأوعليه فان المؤسسة الجيدة هي التي تستطيع تنسيق وتكييف هذه العناصر مع 

يتأثر  تنظيمي له طريقة معينة لتسييره،واستراتيجياتها فالمؤسسة الخدماتية هي جهاز 

سسة سس تمثل نظام المؤبمجموعة من الأسس الضرورية لتحقيق أهداف المؤسسة وهذه الأ

 الخدماتية.

 الأسس التي تقوم عليها المؤسسة  الخدماتية: -5
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 ي لكل الأنشطة الوظيفية بحيث يرتكز هذا المدخل علىولاعتماد مدخل شم 

 أهداف وقيم واضحة.

  ا حقيقه، ويجب العمل على تإستراتيجيةتعتبر أهداف المؤسسة الخدماتية دائما

 حتى خلال الفترات الصعبة.

  إن وجود الخدمة تعد غرض أساسي في المؤسسات الخدماتية حيث يجب

 الانتظام في تقديمها بنفس المستوى، لترضى توقعات الزبون أو تفوتها.

 ت معية على أنهم أطراف في العلاقاينظر إلى العملاء في المؤسسات الخدمات 

 المؤسسة وليسوا أهداف لإتمام صفقات البيع.

 ل بشك يجب أن يوجد في المؤسسات الخدماتية إتساق في السلوك الإدارة وقيمها

 دائم مع كل العملاء والعاملين.

  يوجد في المؤسسات الخدماتية عدد كبير من المنافسين الذين يقدمون نماذج

 .(1)مات المتميزةمتنوعة عن الخد

 دعيمإن الغرض من استخدام التكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الخدماتية ت 

 العلاقة المستمرة مع العملاء.

 ع شباإن تطلعات العملاء في المؤسسات الخدماتية تتجه دوما نحو المتبكرة لإ

 حجاتهم وليس نحو الاعتبارات الفنية التي تقدم لهم.

 حته قديمها أي سرعة لاستجابة واحترام العميل وراتحليل الخدمة، وخصائص ت

 والأداء الفني والمهني للخدمة.

 لياتتصميم للأساليب القياس والرقابة، أي قوائم بالبنود موضع الرقابة وا 

 الرقابة.

 لك.إرساء سياسة بجودة الخدمة والالتزام بها أو عمل خطة تنفيذية تجسد ذ 

 (2)تهيئة آلية مستمرة للمراجعة. 

ا هدافهأوعليه فان المؤسسة الجيدة هي التي تستطيع تنسيق وتكييف هذه العناصر مع 

يتأثر  واستراتيجياتها فالمؤسسة الخدماتية هي جهاز تنظيمي له طريقة معينة لتسييره،

سسة بمجموعة من الأسس الضرورية لتحقيق أهداف المؤسسة وهذه الأسس تمثل نظام المؤ

 الخدماتية.

 اهمة في نمو المؤسسة الخدماتية:العوامل المس-6

بعد الحرب العالمية الثانية تحولت الكثير من اقتصاديات الدول من اقتصاد التصنيع إلى 

اقتصاد الخدماتي، ويرجع ذلك التحول إلى عصر المعلومات التي تنشأ بفعل اختراع 
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ستقبل للعوامل الحاسوب وتطور الاتصالات، ومن المتوقع أن تزداد هذه الأهمية كثيرا في الم

 :(1)الآتية

 ن مكثر ارتفاع نسبة العاملين في قطاع الخدمات: حيث تشير الدراسات إلى أن أ

 ثلثي مجموع القوى العاملة في العالم تعمل في قطاع الخدمات.

  ارتفاع نسبة الخدمات في الناتج الإجمالي القومي(GNP)  حيث تشير

من الناتج القومي الإجمالي  %72الإحصائيات أن الخدمات ساهمت في 

 في اقتصاد الولايات المتحدة %85الاقتصادي الاتحاد الأوروبي وحوالي 

 الأمريكية.

 ت نترنالزيادة في أعداد السلع التي تحتاج إلى خدمات: فسلع الكمبيوتر والا

وأنظمة الأمان تحتاج إلى خدمات متخصصة مثل التركيب والتدريب وكذلك 

 لاتصالات وغيرها.ارتفاع عدد مؤسسات ا

 م لعالتحسن مستوى المعيشة وارتفاع مستوى الدخل أدت التغيرات التي عرفها ا

تفاع ة اربعد الحرب العالمية الثانية إلى تطور الحياة المعيشية للأفراد نتيج

ل ا جع، مما يعود بالفائدة على الدخل الفردي للأشخاص هذا مالدخول الوطنية

ل تجع مات أمرا ممكنا وميسورا، وخاصة تلك التيالاتفاق على الكثير من الخد

 من الحياة أكثر راحة ومتعة.

 وقد أشار بعض الباحثين إلى أسباب أخرى متمثلة في:

  تقديم منتجات جديدة حتى تضمنت المؤسسة بقاءها واستمرارها بتوجب عليها

القيام بالإبداع، مما يؤدي إلى ظهور خدمات مرافقة لها على درجة عالية من 

التكنولوجيا وبالتالي ارتفاع الطلب عليها ومن بين الخدمات: خدمات ما بعد 

 .(2)البيع

 ن البحث عن الفعالية: حيث يلجأ الأفراد والمؤسسات إلى شراء الخدمات م

غيرهم بغرض الاستفادة من تجربة وخبرة المختصين في مختلف الميادين 

 الغير.وتخفيض التكاليف المباشرة عن طريق استئجار خدمات 

  اتساع دائرة عمل المرأة: حيث أصبحت قوى عمل مؤثرة وترتب عنه قلة

دخل  يادةزالوقت الذي توقره ربة البيت للقيام في الأعمال المنزلية إضافة إلى 

 الأسرة، مما استدعى طلب الأسرة لكثير من الخدمات من خارج البيت.

                                                             
 .286، ص2015دار الميسرة للنشر و التوزيع،  ،، عمان1، طمبادئ التسويق الحديثزكرياء أحمد عزام واخرون،  - 1

 .226، ص2003التسويق، عمان، دار الحامد للنشر و التوزيع، نظام موسى سويدان و شفيق إبراهيم حداد - 2
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 أوقات الفراغ، وذلك بسبب زيادة استخدام ظاهرة التشغيل الآلي لكثير  ازدياد

من المؤسسات الأمر الذي قلل من أيام العمل الأسبوعية ولساعات العمل في 

 .(1)اليوم الواحد

 الفعال في المؤسسة الخدماتية : الاتصالمتطلبات  – 7

إن استخدام الوسائل المناسبة للاتصال، كالاجتماعات والمقابلات والتقارير والأشرطة 

كثيرا ما تسهل عملية الاتصال وتزيد من الفعالية في المؤسسة، في حين أن نقص هذه 

الوسائل المناسبة كثيرا ما يؤدي إلى ضعف الاتصال، وصعوبة استعمال من طرف معظم 

ق المعلومات وعدم تجديد جهات الاتصال ليعرف العمال الجهات العاملين، وبالتالي قلة تدف

 .(2)التي يمكن لهم أن يأخذوا منها المعلومات اللازمة

وعلى ما يبدو أن كل المشاكل التي تنجح عن عدم تبني نظام فعال للاتصال، ترجع 

اللذين تمكن فيهم روح البيروقراطية والتخلي عن  أسبابها بالدرجة الأولى إلى المسؤولين

القواعد الديمقراطية والعمل والتنظيم، وحتى تتحقق الديمقراطية في سائر العلاقات 

لابد من رفع الحوافز الهائلة بين الديمقراطية والعمال، ومن  والإنسانيةالقنوات الرسمية 

 .(3)سق التنظيمالتغيير ون بينينظم الصلة بين إثبات نسق الأدوار، و

 ك بصفةالعقبات التي سبق الإشارة إليها ويكون ذليتطلب الاتصال الفعال معالجة ب 

 صاصاتوالتنظيمية، بتفويض الاخت الإداريةيات ة عن طريق الإقلال من عدد المستوخاص

بث روح ولدى العاملين  والعمل على رفع الحالة النفسية  الإداريةوتشجيع اللامركزية 

 رسهاينهم ويتطلب الاتصال الفعال فضلا عما سبق تنمية بعض المتطلبات وغالتعاون ب

 خاصة في نفوس المديرين و من أهمها:

ث أن يتمتع المدير بالمهارات في الحديث مع مرؤوسه فلا يقاطع المتحد – 1

 ليفرض هو رأيه وأن يحسن الاستماع إليهم.

جهيها ابات الذي يقوم بتوإذا اتصل المدير وأعطى تعليمات إلى موظفي الحس – 2

 إلى الموظفين .

 .تشجيع المشاركة العالمية، ومنح العمال لإبداء رأيهم واقتراحاتهم  – 3

  .اليةة الاتصإلى زيادة الفعاليستويات الإدارية والتنظيمية يؤدي تقليص عدد الم – 4

                                                             
 المرجع نفسه. - 1

 .75، ص  1981، الشركة الوطنية للنشر والتوزيع ، الجزائر، بيروقراطية الإدارية الجزائريةعلي سعيداني،  - 2

 .89ذكره، ص بققباري محمد اسماعيل، مرجع س - 3
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 إنهاء الحديث بتلخيص النقاط الأساسية  والرئيسية. – 5

 .وظفين تجنب التعبير والمصطلحات الفنية الغامضة لتسهيل فهم الرسالة  للم – 6

على المدير الانتقال من آن إلى آخر إلى موقع العمل حتى يحصل من  – 7

 ال.المعلومات من مصدرها فلا يقتصر على مساعديه المباشرين في حالات الاتص

عضهم فسار، فإذا وجب بأن يقر المدير للمرؤوسين بالحق في السؤال والاست – 8

ك اب ذلللإجابة عليه وجب أن يوضح أسبرأى المدير أن الوقت لم يحن بعد أسئلة و

. 

 :والإنصاتومن أهم الأسباب فعالية الاتصال نجد الاتصال 

فالإنصات الجيد عندما يكون للاتصال الشفوي لأن إيصال المعلومات شفويا يتطلب 

ى يفهم ما يقصد من بين أسس الإنصات الجيد جيدا لما يقوله المتحدث وحت اهتماما

الكلام   أثناءيتجنب النقاش الحاد و الجدال لسالم وأن يكون المنصت ذو صبر  ووا

للمحتويات  بالإضافة الآخرمحاولة فهم شعور الشخص م ووينظر حتى ينتهي الكلا

 . (1)الفكرية لما يقوله

 اتية:فعالية عملية الاتصال المنظم على زيادة الكفاءة في المؤسسة الخدم – 8

لمعلومات بدرجة كبيرة على إن أي نشاط داخل المنظمة يقوم أساسا على مدى توفير ا

ة وفعالية الاتصال، وبالإضافة إلى ذلك فإن عملية الاتصال دور هام في التأثير على الكفاء

، كذلك مسلوكياتهالمعلومات الكفيلة بتعريفهم بواجباتهم و بيئة العمل من خلال تزويدهم ب

فالاتصال إلى جانب ضرورته في عملية اتخاذ القرار فإنه ضروري لتحسين العلاقات 

، وخلق جو العمل داخل المؤسسة، كذلك ضروري لتحقيق التنسيق بين مختلف الإنسانية

دد كبير من الأفراد يعملون لتحقيق الأقسام والإدارة وتحقيق التكامل والانسجام بين جهود ع

 حكامأهدف مشترك، يتطلب تبادل مستمر للمعلومات فيما بينهم ، كذلك يسمح الاتصال في 

الرقابة حول سير العمل داخل المؤسسة، فالمعلومات والتقارير تصل تبعا إلى الإدارة العامة 

وظف الداء والضعف حول سير العمل، ومستويات الأداء المحققة تسمح بالوقوف على الم

داخل المؤسسة ومنه إمكانية علاجها وتقويمها، وتعتمد فعاليات الاتصالات على العوامل 

 :(2)التالية

                                                             
الأسس الخدمة المتميزة  ،3ط،مركز الخبرات المهنية للإدارةالتدريبية المتكاملة والمناهج عبد الرحمان توفيق،  - 1

 .56 ص،2004ومهارات التعامل مع عملاء التميز، 

 .140، ص1985، 46، مجلة الإدارة العامة ، الرياض، العدد منظماتنظم الاتصالات في سهيل فهد سلامة،  - 2
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 بصفةعوامل تنظيمية تتعلق بتخطيط السلطة والدرجة المركزية واللامركزية و 

 عامة طبيعية للتنظيم .

  عوامل فنية وتتعلق بمحتوى الرسالة ومدى وضوحها وصعوبة فهم

 المصطلحات وتنظيمها والحصول على الكفاءة والفعالية في الاتصال.   

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل خلاصة

اتية التي تحظى بها المؤسسة الخدم الأهميةفي ضوء ما قدم سابقا يتضح لنا مدى 

ل الى بذل ك الأخيرةباعتبارها حلقة وصل بين الجمهور و الخدمات ، حيث تسعى هذه 

ن و حاجات و رغبات الزبو إشباعالجهود الممكنة لتكوين سمعة جديدة لدى جمهورها و 

 اليةمو بما أن المؤسسة تحتوي على موارد مادية و بشرية و كسب رضاه و تعاونه معها.

 تخدمافهي بحاجة الى اتصال فعال من اجل المحافظة على مكانتها في السوق و توفير ال

 لدى جمهورها الخارجي.
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 الإطار التطبيقي للدراسة

 تمهيد 

بطاقة فنية حول المؤسسة الخدماتية  الصندوق  -1

الوطني للضمان الاجتماعي الغير الأجراء بولاية 

 تيزي وزو.

 . casnosنشأة وتعريف المؤسسة  الخدماتية -ا

 .casnos مهام مكتب خلية  الاتصال في المؤسسة الخدماتية  -ب

 .casnosأنواع الاتصال السائد في مؤسسة   -ت

 وسائل الاتصال الحديثة المستخدمة في المؤسسة الخدماتية -ث

casnos. 

 .casnos الهيكل التنظيمي للمؤسسة الخدماتية -ح

 :تحليل بيانات الدراسة عرض و-2

 التحليل الكمي و الكيفي للجداول البسيطة. –ا 

 التحليل الكمي و الكيفي للجداول المركبة. -ب

 العامة. الجزئية والنتائجالاستنتاجات -3
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 تمهيد 

تم يو قائقحئج وغية الوصول لنتاذلك بيدانية تكملة للدراسة النظرية، وتعتبر الدراسة الم

 تساؤلاته على ضوئها.البحث وتفسير إشكالية 

ذلك انات المتحصل عليها كميا وكيفيا، وسنحاول في هذا الفصل عرض مختلف البيو

 : الآتيسيتم ذلك من خلال فصل سنتناول فيه عناوين على النحو وللوصول لنتائج 

 ءلأجرااأولا: تقديم بطاقة فنية لمؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي الغير 

 بولاية تيزي وزو

  casnos.مهام مكتب خلية الاتصال في مؤسسة ثانيا :

 casnos.في مؤسسة ثالثا: أنواع الاتصال السائدة

 casnos.وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة رابعا:

 ا.ة منهاستخلاص النتائج العاملفصل الى مناقشة نتائج الدراسة وسنتطرق في هذا او
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لغير ابطاقة فنية حول المؤسسة الخدماتية للصندوق الوطني للضمان الاجتماعي  -1

 الأجراء بولاية تيزي وزو 

 تعريف المؤسسة:نشأة و -أ

 الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي الغير الأجراء هي مؤسسة عامة ذات طابع

خاص توضع تحت إشراف وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي وتم إنشاءها 

 وهي مسؤولة عن تغطية 04/01/1992الصادر في  07B92بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

جار تا الن نشاط غير مدفوع الأجر ولاسيمالضمان الاجتماعي لفئة الأشخاص اللذين يمارسو

 ، وأعضاء المهن الحرة.الحرفين الصناعيين المزارعين

ي نهج فقعة الإدارة الواتقع وكالة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي الغير الأجراء  

 مسكن المدينة الجديدة. 72كريم بلقاسم والمرفق في 

 6ن الوطني للضمان الاجتماعي الغير الأجراء م تتكون وكالة تيزي وزو الصندوق

 والاتصال:الإصغاء  ةومسؤوليمديريات فرعية 

 .مديرية الفرعية للموارد البشرية والوسائل -

 .مديرية الفرعية المالية والمحاسبة العامة -

 .مديرية الفرعية للأداءات -

 .مديرية الفرعية للتحصيل والمراقبة والمنازعات -

 .لأنظمة الإعلام الآليمديرية الفرعية  -

 مديرية الفرعية للرقابة الطبية . -

ة تيزي ( شبابيك جوارية تقع على مستوى أكبر دائرة ولاي08كما تتكون من ثمانية )

 وزو:

 الأربعاء ناث إيراثن 

  أبي يوسف 

 بوغني 

  واسيف 

 عزازقة 

  تيقزيرت 

 أزفون 

  مقلع 
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ن الاجتماعي الغير يبلغ عدد موظفي مؤسسة الخدماتية الصندوق الوطني للضما

 موظف بوكالة تيزي وزو )المدينة الجديدة(. 164الأجراء 

 ب-مهام خلية الاتصال:

 الاتصال هو وسيلة للتواصل و الإرسال، للاطلاع .

 هذه الوظيفة تبين دراسة عامة للغة عبر ثلاث نواحي :

شاعر.الم : هو الذي يستعمل هذا النوع من الاتصال، يبحث للتواصل بالنية والتفسير-1  

: يعطي المعلومات على الأحداث .التمثيل-2  

الاتصال حبل للتعبير شفهيا و تستعمل عدة إشارات أو إيماءة للتقنيات الجديدة والجديد -3

 بالدعم )نادرا للهاتف النقال و الانترنت (.

الاتصال يسمح بتبادل المعلومات بين الأشخاص ) التبادل الشخصي ( و لكن أيضا عبر 

سة بواسطة تحيز الممثلين بالاتصال ، أيضا المؤسسة لديها وسيلة للتقنيات لنقل المؤس

 الاتصال بغرض تطور الممثلين بالاتصال يتم تعريفها كما يلي :

  المرسل -

المتلقي-  

:  السائدة في مؤسسة  لاتصالا أنواع-ت  

: و هو وضع شخصين .الاتصال الشخصي -ا  

: المرسل يتوجه لعدة متلقيين مستهدفين .الاتصال الجماعي-ب  

: المرسل يستقبل اكبر عدد ممكن من المتلقيين .الاتصال الجماهيري-ت  

أنواع الاتصالات داخل المؤسسة : -  

يتجه الزبون من الخارج الى العام.الاتصال الخارجي: -ا  

: يضمن إدارة المعلومات في صدر المؤسسة .الاتصال الداخلي-ب  

: تصال المستخدمة في المؤسسة وسائل الا-ث  

المؤسسة لديها اختيار واسع  لوسائل الاتصال ، الانترنت ، الصحافة ، الراديو، العلاقات 

 العامة ، الألواح التجارية .
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 نتأمل عادة نوعان من أقواس الاتصال :

:الإعلامتقارير وسائل -1  

الصحافة المكتوبة .-  

التلفزيون.-  

الراديو .-  

العروض .-  

الانترنت ) غالبا عرض للمؤسسة (.-  

الشبكات الاجتماعية .-  

:الإعلاميةتقارير الغير  -2  

التسويق المباشر.-  

العلاقات العامة .-  

المعارض التجارية .-  

لافتات .-  
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 .casnosالهيكل التنظيمي للمؤسسة الخدماتية يمثل   (5الشكل رقم) -3
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 عرض و تحليل بيانات الدراسة: -4

 لميدانيالبحث تعتبر مرحلة تفريغ البيانات و التعليق عليها وتحليلها من أهم المراحل ا

هذه  تأتيوإذ على أساسها يبين الباحث النتائج إذا أراد الموضوعية و المصداقية لبحثه، 

لبحث، عينة ا على المرحلة بعد النزول الى الميدان وإتمام الدراسة الميدانية بتطبيق الاستمارة

عطيات الم وه الأخيرة التي يجب أن تكون ممثلة لمجتمع البحث، وبالتالي تكون البيانات هذ

 التي تتضمنها معبرة عن الواقع و تدل بصدق عن المجتمع.

 التحليل الكمي و الكيفي للجداول البسيطة: -ا

 :البيانات الشخصية – 1

 :نس(: يمثل توزيع الأفراد المبحوثين حسب متغير الج1الجدول رقم )

 

 

 

 

د ( المتعلق بمتغير الجنس نلاحظ أن أغلبية الأفرا01من خلال الجدول رقم )

خفضة للذكور بالنسبة المن مقارنة %61.53المبحوثين من الإناث يمثلون النسبة الكبيرة بــ 

 .%38.46التي تمثل بـ 

رية لجزائمن خلال هذه الإحصائيات وهذه الأرقام يبين لنا أن المؤسسة الخدماتية ا

 بولاية تيزي وزو. CASNOSللصندوق الوطني للضمان الاجتماعي الغير الأجراء 

سيد ى تجف إلمنه نستنتج أن هذه المؤسسة من خلال توظيفها بنسبة كبيرة للإناث تهد

 مية ذاتعمو الفعالية التنظيمية من خلال استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة وتقديم خدمة

 نوعية جيدة للجمهور المتوافق إليها.

 ( : يمثل توزيع المبحوثين حيث متغير السن :    2الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الإجابة/الجنس

 %38.46 20 ذكر

 %61.53 32 أنثى

 %100 52 المجموع

 النسبة المئوية التكرار الإجابة/المتغير

 %19.23 10 سنة 35سنة إلى  25من

 %51.92 27 سنة 46سنة إلى  36من
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نسبة  ن ذوينلاحظ من خلال الجدول المتعلق بمتغير السن أن أغلبية الأفراد المبحوثي

  47ثالثة أكثر من العمرية  ال ثم تليه %51.92نسبة كبيرة لدى الفئة العمرية الثانية التي تمثل 

سنة  35لى إسنة   25وفي آخر الترتيب نجد الفئة العمرية الأولى من  %28.84سنة تقدر بــ 

 .%19.23بنسبة تمثل 

رية العم من خلال هذه الأرقام والإحصائيات يتبين لنا أن  ارتفاع نسبة لدى الفئة

 تعمل على توظيف الأفراد CASNOSالثانية يعود إلى أن مؤسسة الضمان الاجتماعي 

شكل ام بالذين يتمتعون بالرشد والنضج الحقي مما يسمح لهم بأداء مختلف الوظائف والمه

نظيمي الت مناسب، أما الفئة العمرية الثالثة فهي على قدر كبير وهائل من الخبرة والنضج

لخبرات اساب واكتالكبير في حين نجد أن الفئة العمرية الأولى هي في بداية المشوار المهني 

 والمهارات .

بتيزي وزو   CASNOSومنه نستخلص في الأخير بأن مؤسسة الضمان الاجتماعي 

ون تعمل على توظيف الأفراد الذين يتوفرون على نضج عقلي وإداري وتنظيمي، ويمتاز

 ة.ختلفبالحيوية والنشاط من أجل أداء مختلف الوظائف والأدوار والمهام الإدارية الم

 :      مستوى التعليمي( : يمثل توزيع المبحوثين حيث متغير ال3رقم )الجدول 

 

 

 

 

 

من خلال الجدول أعلاه المتعلق بمتغير المستوى التعليمي أن أغلبية الأفراد  يتضح

ويمكن تفسير هذه النسبة  %73.07المبحوثين من ذوي المستوى الجامعي بنسبة تقدر بــ

 %28.84 15 سنة 47أكثر من 

 %100 52 المجموع

 النسبة المئوية التكرار الإجابة/المتغير

 %3.84 2 متوسط

 %23.07 12 ثانوي

 %73.07 38 جامعي

 %100 52 المجموع
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بولاية تيزي وزو تعمل على  CASNOSالعالية إلى كون متوسطة الضمان الاجتماعي 

توظيف الأفراد من ذوي المستوى الجامعي الراقي الذي يتوفرون على مكتسبات معرفية 

وتقنية ذوي التكوين العالي والفعال مما يساهم في إطفاء الصبغة التنظيمية والعلمية على 

المبحوثين من  مستوى المهام والأنشطة المكلفين بإنجازها وفي المرتبة الثانية نجد الأفراد

كون هذه الفئة مكلفة بالقيام بالأنشطة التي  %23.07ذوي المستوى الثانوي بنسبة تمثل 

تتطلب مهارات عالية جدا مثل نقل الملفات، تنظيم المعاملات، التنسيق بين مختلفة الأقسام 

وفي آخر الترتيب نجد الأفراد المبحوثين من ذوي المستوى المتوسطة بنسبة تقدر بــ 

المكلفين بوظائف لا تتطلب توفر مهارات وقدرات عالية مثل الأفراد المكلفين  3.84%

 CASNOSبالحراسة والأمن وأعوان النظافة منه نستنتج بأن مؤسسة الضمان الاجتماعي 

بولاية تيزي وزو تعمل على استقطاب وجذب الأفراد الذين يتمتعون بمهارات وقدرات 

من أجل تقديم خدمة عمومية ذات جودة ونوعية هائلة  ومؤهلات معرفية وتعليمية هائلة

 استحسان وقبول الجمهور الخارجي.

 :     CASNOSعدد سنوات الخبرة لموظفي مؤسسة ( : يمثل 4الجدول رقم )

 

 

 

 

 

مة هم أقديذين ليبين الجدول أعلاه المتعلق بمتغير الجنس أن أغلبية أفراد المبحوثين ال

 م خبرة الأكثرثم يليه الأفراد المبحوثين الذين له %50سنة بنسبة  20إلى  10والخبرة هم من 

 10قل من الأخير نجد الأفراد المبحوثين الذين لهم خبرة أ وفي %28.48سنة بنسبة  20من 

 .%21.15سنوات بنسبة 

 تهتم بذوي الخبرات الكبيرة والمثقفين CASNOSوهذا دليل على أن المؤسسة 

كون لوالمختصين بهدف تطوير مختلف أساليبها ونشاطاتها، والمهارات الكبيرة، ونظرا 

لفكرية اقة افي مواردها البشرية والاستفادة من الطالمؤسسات الجزائرية التي تحاول تجديد 

تطورات ة للالتي تخرجها الجامعات الجزائرية، والتي تكون أكثر قابلية للعمل وأكثر مساير

 الحاصلة والمبتكرات الجديدة.

 

 النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة

 %21.15 11 سنوات 10أقل من 

 %50 26 سنة 20إلى  10من 

 %28.84 15 سنة  20أكثر من 

 %100 52 المجموع
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 ( : يمثل توزيع المبحوثين حسب الدرجة الوظيفية :5الجدول رقم )

 

 

 

 

 

تتمثل  وظفينيبين الجدول أعلاه المتعلق بمتغير الدرجة الوظيفية أن أكبر نسبة من الم

يها رئيس ثم يل %25ثم يليها رئيس مصلحة بنسبة  %51.92في العون الإداري التي تقدر بــ 

 .%1.92ونجد أخيرا نسبة المدير تقدر بــ  %21.15قسم بنسبة تقدر 

لتي عمل افالعون الإداري يحتل المرتبة الأولى في الوظيفة وهذا راجع إلى طبيعة ال

فة مختلتتطلب عدد كبير من الأعوان الإداريين وذلك من أجل إنجاز المهان الإدارية ال

تصال ا الاصلحة نظرا لكون هذه الفئة كلها موصولة بالتكنولوجيللوكالة، ثم تليها رئيس م

 ي تتطلبالت الحديثة نظرا لمكاتبها الوظيفية في المؤسسة خاصة وأنها تولى عمليات التسيير

 اتصالات أكثر وأسرع.

ساس أثم تليها رئيس قسم لاهتمامهم في السنوات الأخيرة للإدارة كونهم يمثلون 

ترونية، ة الالكدارالقادرة على التحكم فيها وبالتالي فهي تعتبر قاعدة للإالتكنولوجيا الحديثة و

 لإداريةاتها فإنها توكل إليهم مهام الإشراف والمتابعة والتسيير وذلك من أجل تسهيل معامل

لية لفعاإلكترونيا وذلك من أجل تسهيل المهام للموظفين وضمان سير  العمل بالكفاءة وا

 لتحقيق أهدافها.

 CASNOSمحور الأول :استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في مؤسسة ال– 1

 بتيزي وزو 

 : يمثل الوسائل الأكثر استخداما على مستوى عمل الموظفين1الجدول رقم 

 يةالنسبة المئو التكرار الدرجة الوظيفية

 %51.92 27 عون إداري

 %21.15 11 رئيس قسم

 %25 13 رئيس مصلحة

 1.92 1 مدير 

 %100 52 المجموع

 النسبة المئوية التكرار الوسائل الأكثر استخداما

 %22.28 37 سمعية بصرية

 %24.03 40 شفوية

 %28.90 43 مكتوبة
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في موظ يتضح من خلال الجدول أعلاه المتعلق بالوسائل الأكثر استخداما على مستوى عمل

و بولاية تيزي وز CASNOSمؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء 

بنسبة  دامايتبين أن الوسائل الالكترونية تحتل المرتبة الأولى ضمن الوسائل الأكثر استخ

 %25.90در بــ وتليها في المرتبة الثانية الوسائل المكتوبة بنسبة تق%27.71مئوية تقدر بــ 

عية البصرية لسمولتحتل الوسائل ا %24.09وفي المرتبة الثالثة الوسائل الشفوية بنسبة تقدر 

فروق تشير بيانات الجدول إلى وجود بعض ال% 22.22المرتبة الرابعة بنسبة تقدر بــ 

اسب هي الحوبالنسبة للوسائل التي تستخدمها عينة الدراسة حيث نجد الوسائل الالكترونية ك

ة ويرجع هذا الاهتمام إلى أن طبيع CASNOSالأكثر استخداما من طرف موظفي مؤسسة 

هم لضمن تطلب منه هذه التقنية، إضافة إلى أنهم وجدوا من في هذه الوسيلة أداة العمل ت

ة في حاصلسرعة وسهولة في إنجاز أعمالهم ثم تليها الوسائل المكتوبة، فرغم التطورات ال

كضمان  كتوبمجال تكنولوجيا المعلومات إلى أن الإدارة الجزائرية مازالت تعتبر الورق الم

ع مشرة مستخدم في حين نجد أن الوسائل الشفوية تقوم بالتعامل مباملموس يثبت هوية ال

 متعاملين لتسوية طلباتهم عن طريق الاتصال الشخصي فهي تحتوي على مكاتب مخصصة

من  دامالاستقبالهم، حيث نجد أن الوسائل السمعية البصرية من بين الوسائل الأقل استخ

 ظم المكاتب والمعاملات .طرف أفراد العينة كونها وسيلة متواجدة في مع

 : يمثل الوسائل الأكثر التي تستخدمها الموظفين حسب الأهمية2الجدول رقم 

 %27.7 46 الكترونية

 %100 166 المجموع

 التكرار الترتيب ترتيب الوسائل حسب الأهمية

 43 01 جهاز الحاسوب 

 20 02 الهاتف الثابت

 13 03 الفاكس

 15 04 الانترانيت 

 13 05 التقارير

 13 06 الاجتماعات
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يوضح نتائج الجدول أعلاه الوسائل الاتصالية التي يستخدمها موظفي مؤسسة 

حسب أهمية حيث احتل  CASNOSالصندوق الوطني لضمان الاجتماعي الغير الأجراء 

جهاز الحاسوب المرتبة الأولى من بين الوسائل الأكثر استخداما من طرف عينة الدراسة 

وذلك أن معظم الأعمال تتطلب استخدام الحاسوب فالمؤسسة لها برامج خاصة مرتبكة 

بالحاسوب توفرها للموظفين للعمل بها، فلا يكاد يخلو أي مكتب من وجود جهاز الحاسوب 

ين أن الهاتف احتل المرتبة الثانية فالمؤسسة مزودة بخطوط الهاتف الثابت إذ يتواجد في ح

خط داخلي وآخر خارجي، فالداخلي تعتمد عليه للتنسيق بين مختلف المصالح، أما الخط 

الخارجي فهو مخصص للجمهور الخارجي من مؤسسات وأفراد متصلين بها وكذا الفروع 

تل المرتبة الثالثة كونه يعتبر من الأدوات المكتبية التي تحتاجها التابعة لها، أما الفاكس فاح

المؤسسة فهناك معاملات تتطلب استعمال الفاكس كتلقي تعليقات أو قوانين من المديرية 

العامة المتواجدة في العاصمة، فرغم بعد المسافة فإن الخدمة أو المعلومة تصل ورقيا وهذا 

احتلت  المرتبة الرابعة من  بين الوسائل المستخدمة، ما يجعلها أكثر مصداقية في حين 

فالمؤسسة اعتمدت على هذه الشبكة الداخلية من أجل الاستفادة من التقنيات المشتركة فهي 

تؤمن لهم بذلك حصنا منيعا لأنه لا يمكن لغير المسجلين في هذه الشبكة اللجوء إليها إلا  من 

ة والسادسة على التوالي لكل من التقارير خلال أرقام سرية، لتأتي المرحلة الخامس

والاجتماعات كوسيلة تقليدية مقارنة بالوسائل الأخرى كون مؤسسة الصندوق الوطني 

مازالت تعتمد على هذه الوسائل لتسوية   CASNOSللضمان الاجتماعي الغير الأجراء 

لى هذه الشبكة كونها أعمالها، أما شبكة الاكسترانت احتلت المرتبة السابقة فالمؤسسة تعتمد ع

في أحداث التقنيات هذا العصر ونظرا لما تقدمه من تعليقي في التكاليف وتسهيل المهام 

 10 07 الاكسترانت

 16 08 الانترنت

 09 09 الاتصال المباشر

 29 10 الملحقات
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تعتمد أيضا  CASNOSوالعمليات الإدارية والتفاعل مع العملاء، إلى جانب هذا فالمؤسسة 

سة على الانترنت الذي اتل المرتبة الثامنة باعتبارها وسيلة تستخدمها إطارات  المؤس

للتواصل وتبادل المعلومات، فالبرغم ومن تبني المؤسسة لكلّ تكنولوجيات السابقة للذكر إلى 

أنها مازالت تعتمد على الاتصال المباشر للتواصل مع زبائنها وبين الموظفين والمسؤوليات 

ولتأتي الملصقات في المرتبة الأخيرة الأقل استعمالا من الوسائل الأخرى، فمن خلال 

ات السابقة يتضح أن الحاسوب مقارنة بغيره من الوسائل يستخدم بشكل كبير، ففي الملاحظ

الوقت الحالي أصبح منتشر بطريقة هائلة نظرا لتمتعه بمجموعة من الخصائص كالسرعة 

الفائقة في الأداء، الدقة، الكفاءة العاليتين أثناء تنفيذ العمليات وإدارة البيانات، أما الوسائل 

 مها الموظفين على حسب طبيعة عمله. الأخرى فيستخد

: يوضح مدى استخدام شبكة الانترنت على مستوى عمل الاتصال 3الجدول رقم 

 الموظفين داخل المؤسسة أو مع فروعها.

 

 

 

 

 

ي لوطنندوق امن خلال الأرقام المسجلة في الجدول أعلاه يتبن أن موظفي مؤسسة الص

يرتكزون في معظم عملهم على شبكة  CASNOSير الأجراء للضمان الاجتماعي الغ

مون في  أغلب الذين يقررون بأنهم يستخد%44.23الانترنت، وهذا ما تبينه النسبة المقدرة بـ 

لح فهي لمصاالأحيان شبكة الانترنت في تأدية عملهم كون المؤسسة توفر لهم الخدمة لجميع ا

ي فلها ترى في هذه الشبكة وسيلة لجذب الموظفين وانجازهم  لأعمالهم حيث يمكن استغلا

 الإدارية ... المجال العلمي والمعرفي ولتسهي إيصال المعلومة والانشغالات 

ون بعض فتعود لاستخدام هذه العينة لشبكة الانترنت بشكل دائم ك %34.61أما نسبة 

ل ن أجمالبرامج والتقنيات تتطلب شبكة الانترنت الذي يستخدمونه مسؤولي هذه المصالح 

 هذه الاتصال بالفروع الأخرى بواسطة البريد الالكتروني وكذا المحافظة على السرية

ية وإنجاز تعود لعدم استخدام هذه الفئة من الموظفين عن تأد %21.15ما نسبة المعلومات أ

ي تشغل الت عملهم كمواقع التواصل الاجتماعي ومواقع التسلية والترفيه وغيرها من المواقع

 الموظفين عن أداء الوظيفة.

 النسبة المئوية التكرار استخدام شبكة الانترنت

 %34.61 18 دائما

 %44.23 23 أحيانا

 %21.15 11 نادرا

 %100 52 المجموع



ة ـــــــــــــــــــــــــــبيقي للدراســـــــــــــــــــالتط ارــــــــــــــــــــــالإط      

 

136 
 

 

 : يمثل الغرض من استخدام شبكة الانترنت4الجدول رقم 

 

 

 

 

 

ن الوطني للضما ندوقيتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن موظفي مؤسسة الص

در بــ  بولاية تيزي وزو يستخدمون الانترنت بصفة تق CASNOSير الأجراء غالاجتماعي ال

يتضح ، و%34.61، أما الذين يستخدمون الانترنت بصفقة دائمة تقدر نسبتهم بــ 44.23%

 لوماتخلال النسب الغرض في استخدام شبكة الانترنت، فكانت نسبة الحصول على المعمن 

عتبر توهي  %38.55غرض الأساسي لاستخدام الموظفين للشبكة حيث تقدر نسبتها بــ من ال

نات أعلى نسبة كون الانترنت وسيلة إيصال فعالة تسمح بالتبادل والحصول على البيا

ول والمعلومات كما تسمح الاتصال عن بعد ما عن شأنه تسريع وصول المعلومات والحص

ات، لملفلآخر فيستعملون الانترنت بغرض نقل وتحويل اعليها في الوقت نفسه، ما البعض ا

 بمختلف لها وذلك كون المؤسسة هي المديرية العامة تتولى تزويد الملاحق والمراكز التابعة

رتبط شبكة مولكون البريد الالكتروني  %22.89الوثائق والملفات حيث قدرت هذه النسبة بــ 

 بغية %19.27اتب فقد قدرت نسبة بــ الانترنت وهذه الأخيرة متوفرة في بعض المك

نات لبياالتواصل مع مختلف فروع المؤسسة لتشاركه نفس النسبة وهي الاطلاع على قاعدة ا

. 

 

 على مستوى عمل الموظفين  antranet: يمثل مدى استخدام شبكة 5الجدول رقم 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار نترنت شبكة الا الغرض في استخدام

 %38.55 32 الحصول على المعلومات

 %19.27 16 الاطلاع على قاعدة البيانات 

 %22.89 19 نقل وتحويل الملفات 

 %19.27 16 التواصل عن طريق البريد الالكتروني 

 %100 83 المجموع

 النسبة المئوية التكرار استخدام شبكة الانترانت  

 %82.69 43 دائما

 %17.30 9 أحيانا

 0 0 نادرا

 %100 52 المجموع
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عي يوضح نتائج الجدول أعلاه أن موظفي مؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتما

هم بولاية تيزي وزو تستخدم شبكة الانترانت على مستوى عمل CASNOSالغير الأجراء 

بصفة دائمة  %82.69وهذا ما تعكسه نسب الجدول،حيث تستخدم هذه الشبكة نسبة 

بصفة مؤقتة أي أحيانا حيث يبين لنا من خلال هذه النسب أن مؤسسة  %17.30و

CASNOS  تستخدم شبكةAntranet  بغرض رفع كفاءة العمل الإداري وتخسي آليات

ع تمن المعلومات، وكذا الاستفادة من تقنيات الحواسب المشتركة فهي تؤمن حصنا منيعا

تعتمد على  CASNOSفي مؤسسة  antranetفشبكة تسرب المعلومات خارج المؤسسة، 

يوصف بشبكة المحلية لتسيير المعلومات والاتصال وتسهيل  OUTLOOKبرنامج اسمه 

در لمصااالعمل الجماعي، وهذا البرنامج يسمح بالقيام بعدة عمليات كجمع المعلومات في 

مكان  في ذه الأخيرةالمختلفة وتنظيم هيكلة المعلومات إضافة إلى المعالجة والتخزين، وه

 نواتواحد والاتصال بين أعضاء الشبكة وهذه النسبة تعد نسبة متقدمة مقارنة مع الس

الماضية للمؤسسة حيث تعمل على جعل الشبكة موحدة على جميع المصالح ومكاتب 

كة ، منعدمة وذلك لأن إدارة المؤسسة تعمل على توفير الشب%0المؤسسة، وتعد نسبة 

 ي العمل .   للسرعة والدقة ف

 : يمثل الغرض من استخدام شبكة الانترانت  6الجدول رقم 

 

 

 

 

 

يمثل الجدول أعلاه معرفة استخدامات الانترانت من طرف موظفي مؤسسة 

CASNOS  بتيزي وزو حيث كانت نسب الجدول قد سجلت أكبر نسبة والذي كان الغرض

لكل من التقليل من %24.69بنسبة منها تقلي التعليمات والأوامر من قبل الإدارة العامة 

الوقت المطلوب لإنجاز العمل والتنسيق بين مختلف الأقسام، أما التواصل مع الموظفين 

، وذلك أن الشبكة الداخلية تقدم التعليمات اللازمة للمستخدم من دليل %22.83جاءت نسبة 

ل الهاتف وطلبات الصيانة والخدمات الإدارية المتعددة إلى جانب تقديم الأوامر من قب

مسؤولي المؤسسة في حين توجد عينة من مفردات البحث نجد أن شبكة الانترانت وسيلة 

للتقليل من الوقت المطلوب لإنجاز العمل حيث تسنح لهم هذه الشبكة بخدمة تنزيل الملفات 

 النسبة المئوية التكرار الغرض من استخدام شبكة الانترانت  

 %24.69 40 التقليل من الوقت المطلوب لانجاز العمل

 %24.69 40 التنسيق بين مختلف الأقسام 

 %22.83 37 التواصل مع الموظفين 

 %27.77 45 تلقي الأوامر والتعليمات 

 %100 162 المجموع
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والتطبيقات بسهولة عن طريق قاعدة البيانات مشتركة عند الموظفين والتنسيق بين مختلف 

، بينما نجد أن التواصل مع الموظفين كانت بنسبة ضعيفة نظرا لاعتماد الأقسام والمصالح

 المؤسسة على وسائل اتصالية أخرى. 
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 : يمثل استخدام شبكة الاكسترانت على مستوى عمل الموظفين  7الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 بولاية تيزي وزو تستخدم CASNOSيوضح نتائج الجدول أعلاه أن موظفي مؤسسة 

ي فهرت شبكة الاكسترانت كوسيلة اتصال خارجية تقويم بتوصيل المعلومات عن بعد، فقد ظ

ومات معل الآونة الأخيرة وانتشر استخدامها بصورة كبيرة فبسبب ما تؤمنه هذه الشبكة من

ات علومومتطلبات لمستخدميها من تبادل المعلومات فهي تضخم الاحتياجات الموظفين من م

 تائجنومتطلبات المؤسسات الأخرى الموجودة في بيئة العمل فبرغم من كل المزايا فإن 

 هذاو %67.30بنسبة  الجدول تعكس ذلك بحيث بلغت نسبة الذين يستخدمونها أحيانا قدرت

ين راجع لكون هذه الشبكة متواجدة في بعض المكاتب وليس كلها، أما المبحوثين الذ

مصالح باعتبار أن هذه التقنية تستغل في بعض ال %23.07يستخدمونها بشكل دائم فبلغت 

 ينهاوالتنسيق وباقي الفروع، كون عملها يتطلب بالضرورة وجود شبكة اكسترانت ومن ب

كذا وسة، م وذلك لتلبية احتياجات المستفيدين من خارج المؤسمكتب المدير ورؤساء الأقسا

 الفروع الأخرى الموزعة على المناطق التابعة للمؤسسة.   

 

 

 : يمثل الغرض في استخدام شبكة الاكسترانت 8الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار استخدام شبكة الاكسترانت  

 %23.07 12 دائما

 %67.30 35 أحيانا

 %9.61 5 نادرا

 %100 52 المجموع

 النسبة المئوية التكرار الغرض في استخدام شبكة الاكسترانت  

 %18.18 16 الاتصال بالزبائن

 %22.72 20 تبادل المعلومات

 %29.54 26 التعريف بصورة المؤسسة 

 %29.54 26 التنسيق مع باقي الفروع

 %100 88 المجموع
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 CASNOS يوضح نتائج الجدول أعلاه أن استخدام اكسترانت لموظفي المؤسسة 

 بنسبةتيزي وزو أن هناك عدةّ مستخدمي لشبكة الاكسترانت لعدة أغراض، حيث جاءت 

لق وذلك للتعريف بالصورة المؤسسة،  فالمؤسسة يتوجب عليها وصف وشح ما يتع29.54%

نشاط، كسسة بثقافتها وقيمتها ونشاطاتها المختلفة وما يميز خدماتها وكل ما  يتعلق بالمؤ

ون م شؤفالمؤسسة ككيان إداري  وعملي تحتاج إلى الاكسترانت للتواصل مع فروعها وتنظي

ير مع فواتراكز والفروع التابعة لها، إذ تسهل هذه الخدمة عملية توقيع الالموظفين والم

مع باقي  لما لها  أهمية في التنسيق %29.54مديري الفروع في مناطق مختلفة، وتعد نسبة 

 قد بلغتئن فالفروع وذلك لإتمام معاملات مشتركة فيما بينهم، أما بالنسبة للاتصال بالزبا

ال ض الزبائن يفضلون التعامل بالطريقة التقليدية كالاتصكون بع %18.18نسبة قدره

ؤسسة على وذلك نظرا لاعتماد الم  %22.72المباشر أما تبادل المعلومات فقد جاءت بنسبة 

 وسائل اتصالية أخرى لتبادل المعلومات كالهاتف والتقارير .

     أكثر من احتمال.  عكس أفراد العينة لأعانهم اختارواإن هذا المجموع لا ي

 : يمثل استخدام الموقع الالكتروني الخاص في المؤسسة 9الجدول رقم 

 

 

 

 

عي نتائج الجدول أعلاه أن موظفي مؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتماتوضح 

ؤسسة بولاية تيزي يستخدمون الموقع الالكتروني الخاص في الم CASNOSالغير الأجراء 

 .%82.69وذلك يتبين في أغلبية الإجابة بوجود الموقع الالكتروني التي تقدر بنسبة 

مات لتعلينات المهمة ولذلك تلقى الأوامر واوذلك لتسهيل استرجاع المعلومات والبيا

بة ت نسوالقوانين وهذا ما يصلها عن طريق الموقع الالكتروني للمؤسسة في حين أنه قدر

 . %17.30المبحوثين اللذين يتقون وجود الموقع الالكتروني الخاص في المؤسسة بــ 

إلى عدم وجود شبكة فالسبب الرئيسي لعدم استخدام الموظفين للموقع الالكتروني يرجع 

الانترنت على مستوى جميع المكاتب أو يعود لصالح استخدام تقنيات أخرى للتواصل ولذلك 

عدم ثقتهم في استخدام هذه التقنية لغرض خدماتهم وذلك من منطلق عدم وجود قوانين تحمي 

هذه المعاملات، حيث تم ذكر بعض المبحوثين لمواقع التي يستخدمونها وهي كالآتي: 

 النسبة المئوية التكرار  استخدام الموقع الالكتروني الخاص في المؤسسة  

 %82.69 43 نعم يوجد 

 %17.30 9 لا يوجد

 %100 52 المجموع
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www.casnos.com.dz  وهذا الموقع يلجأ إليه الموظفون لنقل المعلومات وهو موقع

يعتبر كموقع تجمع فيه المعلومات والبيانات والملفات يلجأ  Outlookرسمي، وكذاك موقع 

 سري بين الموظفين.  إليه الموظفون لاسترجاع المعلومات والبيانات لأداء الخدمة وهو موقع

  

http://www.casnos.com.dz/
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: يمثل الدور الذي يلعبه الموقع الالكتروني في تعزيز الاتصال وسرعة (10رقم) الجدول

 في المؤسسة. الموظفينالتواصل بين 

دور الموقع الالكتروني في تعزيز الاتصال بين  التكرار النسبة المئوية

 الموظفين

 نعم  42 80.76%

 لا 10 19.23%

 المجموع 52 100%

 

 لضمانيتضح نتائج الجدول أعلاه أن العينة المبحوثة في مؤسسة الصندوق الوطني ل

ور تأكد على أن موقع الالكتروني للمؤسسة له د  CASNOSالاجتماعي الغير الإجراء 

ا ارجهوأهمية كبيرة في تعزيز الاتصال وسرعة التواصل بين الموظفين داخل المؤسسة وخ

مؤسسة باعتبار أن الموقع الالكتروني يعتبر كواجهة تعرض فيه ال %80.76وذلك بنسبة  

ا معلومات عن نشاطها، بالإضافة إلى عرض مختلف الخدمات والنشاطات التي تقوم به

سة ي يضع المؤسللتعريف بالمؤسسة وتحسين صورتها أمام عملائها، فالموقع الالكترون

جعلها يفتنصيب موقع المؤسسة  تيجيةالإستراعلى بلوغ أهدافها  لحرصهاضمن موقع متقدم 

وقع اقتنعت بمدى أهمية هذه الم  CASNOSمواكبة للتطورات الحاصلة، أي أن المؤسسة 

سعى تيرة كونه يعتمد على أسس علمية ومنطقية يزيد من مصداقية المؤسسة إلا أن هذه الأخ

تواجدة مير نترنت غإلى جعل كل أفراد المؤسسة يتبن هذه التقنية ، فبالرغم من أن شبكة الا

ي فوني على جميع المكاتب، لكن هذا لا يعكس عدم معرفة الموظفين بدور الموقع الالكتر

طلاع الا تعزيز مؤسستهم، فهم يلجئون إلى مكاتب أخرى تتواجد بها شبكة الانترنت بالغرض

 أهمية من أفراد العينة لم يقتنعوا بمدى %19.23على موقع المؤسسة ولهذا نرى أن سوى 

 الموقع الالكتروني في تعزيز الاتصال وسرعة التواصل.

يمثل استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة للقضاء على مشكل  (:11الجدول رقم) 

 .الأرشيف

ى لاتصال الحديثة للقضاء علااستخدام تكنولوجيا  التكرار النسبة المئوية

 الأرشيفمشكل 

 نعم  46 88.46%
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 لا 6 11.53%

 المجموع 52 100%

 

يبين الجدول أعلاه المتعلق باستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة للقضاء على مشكل 

الأرشيف إذ أغلبية المبحوثين وأقصوا على أن مساهمة تكنولوجيا لاتصال الحديثة أزاحت 

من خلال التنظيم والتنسيق الكامل  %88.46مشكل وصعوبة الأرشيف بنسبة تقدر بـــ 

لسهولة البحث في الأرشيف من خلال بسيط العمل الإداري وتوفير الوقت للأرشيف وذلك ا

والجهد والمال باستخدام التكنولوجيا الاتصال الحديثة كذلك وسائل تكنولوجيا تساهم في 

تسهيل المعلومة والتقديم لها بشكل مبسط للجمهور والاستغناء عن المعاملات الورقية 

على أساس الرقمية أما بعض فئة المبحوثين التي تقدر  والاعتماد على التكنولوجيا القائمة

لم يسهل عليهم استخدام هذه الوسائل التكنولوجية والاتصالية الحديثة  %11.53نسبتهم بـــ 

 في فك مشكل الأرشيف.
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لاتصال الحديثة اجدول يمثل الغرض من استخدام تكنولوجيات (:12الجدول رقم) 

 .الأرشيفللقضاء على مشكل 

 االغرض من استخدامه التكرار النسبة المئوية

 والرقمية  ةالخدمة الالكتروني 16 %17.20

%22.58 21 
موقع خاص بين الموظفين لاسترجاع البيانات 

  لوماتوالمع

 موقع خاص بالملفات الأرشيف  41 %44.08

 وسائل تكنولوجية تسير المعلومة  15 %16.12

 المجموع 93 %100

 

الجدول أعلاه أن أغلبية المبحوثين يستخدمون تكنولوجيات لاتصال الحديثة  يبين

كأكبر بنسبة  44.08القضاء على مشكل الأرشيف وذلك في استخدامهم لأكثر بنسبة تقدر 

والتي تتمثل في الموقع الخاص بالملفات الأرشيف وذلك بتسهيل عملية استرجاع المعلومات 

ت ثم تليها موقع خاص في الموظفين لاسترجاع البيانات والبيانات وتحليلها في أسرع وق

سري لنقل المعلومات الخاصة بالمؤسسة  يعتبر وهذا الموقع 22.58ومات بنسبة والمعل

ويكون التبادل والتواصل في ظل سرية تامة ثم تليها الخدمة الالكترونية والرقمية بنسبة تقدر 

الأجهزة المعلوماتية، وفي الأخير نجد وسائل وذلك بحفظ المعلومات والبيانات في  17.20بــ 

وذلك لعدم وجود الجواسيس في كل المكاتب  16.12تكنولوجية تسير المعلومة بنسبة تقدر بــ 

 لاستخدامها.
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 ينظيمالمحور الثاني: مساهمة تكنولوجيا لاتصال الحديثة في تعزيز جودة الاتصال الت

لموظفيها على استخدام تكنولوجيا  casnosيمثل تشجيع مؤسسة  (: 01قم)الجدول ر

 لاتصال الحديثة.ا

استخدام وسائل اتصالية حديثة في  التكرار النسبة المئوية

 casnosمؤسسة 

 دائما 34 %65.38

 أحيانا 15 %28.84

 نادرا 3 %5.76

 المجموع 52 %100

 

يتضح في نتائج الجدول أعلاه أن المؤسسة تقوم بتشجيع موظفيها بصفة دائمة ومؤقتة 

وأحيانا بنسبة  65.38%على استخدام وسائل الاتصال حيث قدرة ينسيهم بشكل دائم 

لأنه في خصم هذه التطورات العلمية والتقنية التي يشهد بها عصر البشرية اليوم  %28.84

تبادر بوضع خطط وترسيم السياسات اللازمة لتطوير نظم  أصبح لزاما على المؤسسات أن

المعلومات والاتصالات وذلك لتامين الحصول على خدمات معلوماتية سريعة ومتطورة 

بمستعمليها، ومن هنا كان لابد على المؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير 

التكنولوجيا برفع بتيزي وزو تشجع موظفين علة استخدام هذه  CASNOS الإجراء

مستوى الأداء والكفاءة في المؤسسة  ومواجهة المؤسسات الناجحة في المقابل نجد سوى  

فقط من عينة الدراسة أنها لا تتلقى تشجيعا على استعمال التكنولوجيات عن  5.76%نسبة 

ا الى طرف المؤسسة باعتبارها لا توفر لجميع عملاتها كافة التقنيات والوسائل وهذا ما يدفعه

 عدم تلقيها للتشجيع من طرف مسؤولي المؤسسة.

لاتصال الحديثة في تحسين نوعية العمل  يمثل استخدام تكنولوجيا (:02الجدول رقم)

 والمساهمة في زيادة الكفاءة.

الاتصال  استخدام التكنولوجيا التكرار النسبة المئوية

 الحديثة في تحسين نوعية العمل

 نعم 45 86.53%
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 لا 0 0%

 نوعا ما 7 13.46%

 المجموع 52 %100

 لية تقر بأن استخدام التكنولوجيامن خلال نتائج الجدول أعلاه نرى أن هناك نسبة عا

جد المؤسسة ولهذا ن %86.53تقدر بـــ  العمل التيتحسن من نوعية  الاتصال الحديثة

 رة علىجبم نفسهابصفة خاصة وجدت   CASNOS ةوالمؤسس عامةالجزائرية بصفة 

المعلومات والاتصالات من اجل تحسين أدائها وضمان بقائها،  تكنولوجيا الاستعانة بأدوات

كون هذه الوسائل الاتصالية ساهمة في تقليص فترات الاتصال التي ادني الحدود وتوفير 

الوقت اللازم لإتمام العملية الاتصالية بسرعة هائلة وفي الوقت الحقيقي، وكذا ضمان أعلى 

ءة الفعالية و الجودة في الوظائف الإدارية، فمن خلالها يتم نقل وتبادل البيانات درجة الكفا

وكذا التنسيق من المكاتب، فنظرا بما تتمتع به هذه التكنولوجيات من سرعة في تقليل الوقت 

استخدام تكنولوجيا  أنالمبحوثة التي ترى  العينةنجد  لمقابلجاز العمل، في االمطلوب لان

لأن التطورات العلمية والتقنية التي يشهدها  %13.46يثة مؤقتة بنسبة تقدر بــ تصال الحدالا

عصرنا اليوم أصبح لازما على المؤسسات أن تبادر بوضع خطط لتطوير نظم المعلومات 

ها في حين بيالمعلوماتية سريعة ومتطورة لمنتسوالاتصالات وذلك للحصول على الخدمات 

%، فهي تفضل العمل 0من نوعية وذلك نسبة تقدر بـــ  نجد ان يغطي المبحوثين لا يحسن

بالطريقة التقليدية أي ترى أن الوسائل التكنولوجية ليست على درجة من الإتقان فهي في أي 

 لحظة معرضة للتعطيل أو التخريب إلى جانب تعليقي توظيف الأفراد.

استعمالات جديدة التكنولوجيات  إيجاديوضح أن المؤسسة تحاول  (:03الجدول رقم)

 من أجل تطوير العمل.

لاستعمالات جديدة  إيجادالمؤسسة تحاول  التكرار النسبة المئوية

 للتكنولوجيا

 نعم 52 100%

 لا 0 0%

 المجموع 52 %100

 

يرون أن المؤسسة تحاول إيجاد  100%تبين لنا من خلال جدول أعلاه أن ما يعادل 

استعمالات جديدة لتكنولوجيا بغية تحسين نوعية عملها، وذلك من خلال الاطلاع الدائم 
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والبحث المستمر في كل ما يخص التكنولوجيات الحديثة، ففي خصم هذه التحولات 

لى والتحديات الجديدة التي يفرضها المحيط على المؤسسات المعاصرة، أصبح اليوم يحتم ع

عملائها، في المقابل ثة تضمن لها الاستجابة السريعة لالمؤسسة السعي التي إيجاد تقنيات حدي

نرى أن المؤسسة لا تسعى التي البحث عن وسائل جديدة على  %0توجد بنسبة متقدمة 

العكس فان الموظفين اكتفوا بالاستعمالات القاعدية والنمطية التي تطفئ لهم في طرف 

 نظرهم هذه الوسائل كافية لتأدية وظائفهم.المؤسسة في 

 :جدول يوضح الاستعمالات التي تحاول المؤسسة توفيرها

 الاستعمالات التي تحاول المؤسسة توفيرها التكرار النسبة المئوية

 البرامج 34 57.62%

 التقنيات 25 %42.37

 المجموع 59 %100

 

أن  % من المبحوثين يرون57.62لنا من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة  يتضح

وير جل تطالمؤسسة توفيرها من ا إدارةالبرامج هي من بين أكثر الاستعمالات التي تحاول 

يقات لتطباالعمل وذلك لها لهذه البرامج من قدرة على تشغيل البيانات والمعلومات، فهذه 

 وظفيمل من اجل توحيد العمل بين جميع مات الحاسوب تستعمعبارة عن مجموعة من التعلي

ى وكذا الحصول على جودة عالية من الخدمات، فهذه البرامج يتم تغييرها على مستو

 تظهرت خدمة جديدة لهذه البرامج سعالمؤسسة حسب التطورات التكنولوجية، فكلما 

تها تقنيات فبلغت نسباستعمال ال أماستعمال من اجل تحديث العمل، الاالمؤسسة الى 

يات تقن فهذه النسبة تبين أن المؤسسة تسعى دائما التي تجديد وسائلها الاتصال %42.37

 احدث وذلك لفرض جعل المؤسسة مواكبة للتطورات العصرية.

 

 

 يوضع سعي المؤسسة التي تبني المتنكرات الحديثة  (:04الجدول رقم)

 سعي المؤسسة التي تبنى المتبكرات الحديثة  التكرار النسبة المئوية

 تعريف الجمهور بخدماتها  38 16.52%
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 مواكبة التطورات التكنولوجية لحاصلة   23 10%

 زبائنهاتحسين صورتها لدى  37 16.08%

 عملاء جدد  إيجاد 17 %7.39

 تحسين الاتصال  47 %20.43

 تحسين ظروف العمل   42 %18.26

 القضاء على المشاكل  26 %11.30

 المجموع 230 %100

 

ات ولوجييمثل من خلال الجدول أعلاه أن المؤسسة على درجة من ألوعي بأن هذه التكن

عدة للحديثة ارات على قدر كبير من الأهمية والفائدة الموجودة منها وهذا ما جعلها تبين المبتك

 %20.43أعلاه نلاحظ أن نسبة  أغراض فمن خلال فحصها للبيانات الموجودة في الجدول 

 % 18.26كانت لأجل كل من تحسين الاتصال، هكذا تحسين ظروف العمل ليتها نسبة  

شر لى نإلغرض تعريف الجمهور بخدماتها، فمن خلال هذه التقنيات الحديثة تسعى المؤسسة 

بات طلبما أن مت %16.08خدماتها ونشاطها، أما تحسين صورتها لدى زبائنها احتلت نسبة 

ضرورة بال العصر تحتم على المؤسسات إدخال تقنيات حديثة لمراقبة التغيرات الحاصلة فهذا

ب و كسهما يسمح لها بالقضاء على المشاكل، فالعرض أساسي التي تسعى المؤسسة لتحقيقه 

ثين المبحو ة منعملاء جدد وذلك من خلال تبينها إلى احدث التكنولوجيات، أما بالنسبة المتبقي

 % إضافة إلى مواكبة10و  7.39%ت ايجابيتهم ما بين وجود عملاء جدد بنسبة فكان

 التطورات التكنولوجية الحاصلة.

 دريبية على استخدام التكنولوجيايوضح قيام المؤسسة بدورات ت  (:05جدول رقم) 

 الاتصال الحديثة.

 النسبة المئوية  التكرار قيام المؤسسة بدورات تدريبية 

 %53.84 28 نعم

 %46.15 24 لا

 %100 52 المجموع
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يام قإن الجدول أعلاه بين مدى قيام المؤسسة بدورات التدريبية حيث قدرة نسبة 

دخال نظرا لإ وذلك %53.84المؤسسة بالدورات التدريبية على التكنولوجيات الاتصالية 

 قنونتقنيات جديدة تعتمد عليها المؤسسة في تأدية عملها، وكون بعض الموظفين لا يت

ن قدرت ي حياستعمالها هذا ما ينطبق على المؤسسة القيام بدورات تدريبية وتكوينية لهم، ف

تدريب لإهمال المؤسسة  سبب%46.15نسبة عدم استخدام المؤسسة بالدورات التدريبية بــ 

وظفين ى مة إلئها راجع إلى ارتفاع تكاليف التدريبية و التكويني وأيضا حاجة المؤسسعملا

تي يبية اللتدرامن الوقت والجهد وهذا ما يجعلها لا تعتمد على هذه الدورات  يجاهزين وبالتال

 حالات بادرة وذلك من اجل استدراك بعض النقائض فيما يخص التقنيات الحديثة.

 

 :خدام تكنولوجيات الاتصال الحديثةة للتحكم أكثر في استيمثل الطرق التدريبي

ات الطرق التدريبية للتحكم أكثر في استخدام التكنولوجي

 الاتصال
 النسبة المئوية  التكرار 

 %48.93 23 التربص

 %19.14 9 ملتقيات

 %25.53 12 ندوات

 %6.38 3 ورشات

 %100 47 المجموع
 

نتائج الجدول أعلاه الطرق التدريبية للتحكم باستخدام التكنولوجيات الاتصال  يوضح

وهي الاستفادة من  %48.93الحديثة بالاعتماد على التربص في المرتبة الأولى بنسبة 

التدريب الحالي كون عامل رئيس يعمل على مواكبة التطور والاستجابة للمتطلبات التبرعية 

مل من تمكين أفراد من ألتكم في التكنولوجيا الاتصال الحديثة ويساهم في مرونة وقوة الع

والتقنيات المتطورة أكثر وكذا الأساليب المتطورة الحديثة وسعيا لمعرفة كيفية التدريب 

ثم  %25.53الحالي عن طريق التربص الميداني، ثم تليها في المرتبة الثانية للندوات بنسبة   

ثم تليها في المرتبة الأخيرة الورشات بنسبة  %19.14ت بنسبة تليها المرتبة الثالثة الملتقيا

يمكن إرجاعها إلى طريقة المكتسبات القبلية  نقائصوهذا يدل على وجود  % 6.38تقدر بــ  

 السابقة كما يمكن إرجاعها إلى القدرات العقلية لكل متدرب.
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مبحوثين حول مدى تحسين تكنولوجيا لاتصال الحديثة : يوضح أراء ال(06الجدول رقم)

 لمحيط العمل.

مدى تحسين تكنولوجيا الاتصال الحديثة المحيط  التكرار النسبة المئوية 

 العمل

 كثيرا 39 75%

 قليلا 11 21.15%

 لم يتحسن  2 3.84%

 مجموعال 52 100%

 

لعمل، بغير من طريقة اأن دخول تكنولوجيا الاتصال الحديثة إلى العمل المؤسسات 

ا وهذا ما أدى إلى ظهور محيط عمل جديد، وعن رأي المبحوثين حول تحسين تكنولوجي

ر من ة الأكبلنسبالاتصال الحديثة له، تبين البيانات الإحصائية المبينة في الجدول أعلاه أن ا

يط العمل حترى أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة حسنت كثيرا من م %75المبحوثين تقدر بـــ 

أبدا  أنها حسنت قليلا ومنهم يرون أنها لم تحسن نالمستجوبيمن  %21.15في حين يرون 

 %3.84عن محيط العمل وتمثلت النسبة بـــ 

وقد تفسر النسبة الأخيرة بعم الاستخدام أو عدم تقبل التغيير الذي تعززه النظرة السلبية 

 توسلوكياغيير عادات واتجاهات للمبتكرات والتي تهدد وجود الفرد وتكرسه صعوبة ت

 الفرد.
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يمثل مدى رضا الموظفين على تكنولوجيات الاتصال الحديثة في (:07الجدول رقم)

 تعزيز الكفاءة التنظيمية للاتصال الداخلي بين الموظفين.

 الآراء التكرار النسبة المئوية 

 وتطوير نوعية العمل حسينت   41 37.61%

31.19% 
34 

        لسرعة في التواصل مع كافة الموظفين داخلا 

 مؤسسةال

 الاتصال التنظيمي والأداء الوظيفي  عززي     34 31.19%

 المجموع            109 100%

 

عي يوضح نتائج الجدول أعلاه أن موظفي مؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتما

نسبة ببولاية تيزي وزو، وذلك يتبين أن أغلبية الإجابة تقدر  CASNOSالغير الإجراء 

ت قنياوهي بالمرتبة الأولى إذ أن خاصية السرعة في الأداء التي تتميز بها ت 37.61%

ة داريوتكنولوجيات الاتصال الحديثة أدى إلى تحسين أساليب الاتصال بين الوحدات الإ

اخل دللمؤسسة على شكل نقل البيانات والمعلومات ووسائل تكنولوجيات تشير المعلومة 

ق شبكة الانترنت الاتصالي يسمح بالتواصل مع حدود المؤسسة وذلك خاصة عن طري

 الح، اذالمصالمستخدمين ويعزز الكفاءة في العمل والعلاقات بين مختلف المكاتب والأقسام و

ال أن تكنولوجيات الاتصال الحديثة ساهمت بشكل كبير في تحسين طرق وأساليب الاتص

ؤسسة الموظفين داخل المله السرعة في التواصل مع كافة  %31.19الداخلي، أما بنسبة 

لتسريع افي  وكذلك بنفس النسبة نجد تعزز الاتصال التنظيمي والأداء الوظيفي، وذلك لدورها

الة والتسهيل الحصول على المعلومات وتبادلها بما يضمن عملية تشير العمل بصفة فع

ديدة ج رفوتوزيع نفس المعلومات إلى عدة أفراد في نفس الوقت وكذلك تنمية كفاءاتهم معا

 وزيادة مهارات وقدرات في تطوير أنماط العمل داخل المؤسسة حيث أن تكنولوجيات

ل الاتصال الحديثة ساهمت في ربح الوقت ورفض من دقة العمل كما سارعت من الاتصا

 وعززت المهارات التنظيمية بين الموظفين. الأداءوحسنت 

تكنولوجيات الاتصال  كانت إذايمثل رأي المبحوثين حول ما  (:08الجدول رقم)

 الحديثة زاد من فعالية الاتصال الخارجي.

 الآراء التكرار النسبة المئوية 
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 كثيرا                 33 63.46%

 قليلا                 17 32.69%

 م يفعل ل             2 3.84%

 المجموع            52 100%

 

عي يتضح نتائج الجدول أعلاه أن موظفي مؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتما

ادت زيثة للغير الأجراء بتيزي وزو يرون أغلبية المبحوثين أن تكنولوجيات الاتصال الحد

سة، من فعالية الاتصال الخارجي بمعنى أن هناك تحسن واضحا للاتصال الخارجي للمؤس

صال أنها حسنت قليلا من الات %32.69ثم يليها نسبة  %63.46وذلك بنسبة تقدر بـــ 

في  ديثةالخارجي للمؤسسة، ونجد أن الإشارة إلى أن استخدامات تكنولوجيات الاتصال الح

 على ميدان الاتصال الخارجي متنوعة ومتفرعة مع باقي الأقسام والفروع وكذلك العمل

سبة ات الأخرى، بينما أن نتحسين صورة المؤسسة ووجود صعوبة في الاتصال مع المؤسس

 من المبحوثين يرون أن تكنولوجيات الاتصال الحديثة لم تحسن من الاتصال 3.84%

 اصل.جود صعوبات في استخدامها للتوالخارجي، لو

الجدول يوضح تفعيل الاتصال الخارجي لتكنولوجيات الاتصال الحديثة في مؤسسة 

CASNOS 

 المستويات إتاحة التكرار النسبة المئوية 

31.71% 
35 

لتعريف بالمؤسسة لدى متعامليها بصورة اكبر ا

 و من جسور فيما بينها

 تحسين صورة المؤسسة 43 40.18%

 تسهيل الاتصال بالمؤسسات الاخرى 29 27.10%

 وعمالمج          107 100%

يوضح نتائج الجدول أعلاه أن موظفي مؤسسة الصندوق الضمان الاجتماعي لغير 

 %40.18الأجراء بولاية تيزي وزو حيث كانت نسبة الجدول قد سجلت اكبر نسبة تقدر بـ  

أن تكنولوجيات الاتصال الحديثة زادت في إمكانية تحسين صورة المؤسسة لدى زبائنها 

ثانية التعريف بالمؤسسة لدى تعامليها بصورة اكبر ومن وعملائها تم تليها في المرتبة ال
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نجد أن %27.10ــ  ثم تليها نسبة تقدر بـــ  %31.71الجسور فيما بينها بنسبة تقدر بـ 

تكنولوجيات الاتصال الحديثة سهلت الاتصال الخارجي وذلك عن طريق تسهيل الاتصال 

ع الممولين والمساهمين والمكنين بالمؤسسات الأخرى عن طريق تحسين القنوات الاتصالية م

عن طريق استعمال طرق تقليدية كالمعارض الأيام التحسيسية الإعلانات والصور، ويربط 

المؤسسة بجمهورها الخارجي عن طريق قضاء الزبون الذي خصصت فيه المؤسسة بريدا 

 casnos.dzالكترونيا لتبادل الانشغالات الذي يسمح لزبائنها بمتابعة عن طريق ذات الموقع 

 من مراقبة لتسعيرة والاطلاع على بعض النصائح والإرشادات.

كانت التكنولوجيات الاتصال  إذاالمبحوثين دول ما  أراءيمثل  (:10الجدول رقم)

 الحديثة سلبيات

 الآراء التكرار النسبة المئوية 

 كثيرا 0 0%

 قليلا 33 63.46%

 منعدما 19 36.53%

 المجموع 52 100%

ل جيات الاتصايتضح نتائج الجدول أعلاه أن رأي المبحوثين حول ما إذا كانت التكنولو       

 %63.46بة ن نسالحديثة سلبيات وهذا ما تشير إليه النسب التالية إذ يرى أغلبية المبحوثين أ

أن  %36.53أن هناك سلبيات متعددة ومتنوعة في حين يرى بعض المبحوثين بنسبة 

ات لوجيحديثة لا تتوفر على السلبيات أبدا إذ أن استخدام تكنوتكنولوجيات الاتصال ال

 تلافإالاتصال الحديثة حضر على المعلومات من خلال التلوث بفيروسات التي من شأنها 

د ا تهالبرامج والملفات وذلك رغم برامج التحسس الذي يوفرها المسؤول عن الشبكات إذ

ثين لمبحوكات وقد أفادنا بعض االشبختراق حماية المعلومات والأنظمة الشبكية عن طريق ا

ياع ضوذلك إن التكنولوجيات الاتصال الحديثة سلبيات أخرى تتمثل أساس في  %0بنسبة 

أكثر  الاتبعض الملفات وتعليق التعامل مع بعض الوسائل التقليدية التي تبدو في بعض الح

 فعالية.

جيا الصعوبات والمعوقات التي تحول دون تبني المؤسسة لتكنولوالمحور الثالث: 

 الاتصال الحديثة 

 الاتصال الحديثة تكنولوجيا خداميمثل وجود صعوبة في است (:01الجدول رقم)
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الاتصال تكنولوجيا  خداموجود صعوبات في است التكرار النسبة المئوية 

 الحديثة

 نعم 8 15.38%

 لا 42 80.76%

 نوعا ما 2 3.84%

 المجموع 52 100%

وجود صعوبة في استعمال المبحوثين حول  رأي يوضح نتائج الجدول أعلاه أن

نسبة حوثين بلمبأغلبية ا ىا تشير إليه النسب التالية اذ يروهذا م لحديثةتكنولوجيا الاتصال ا

يعي ر طبأنهم لم يجدوا صعوبة في استعمال تكنولوجيات الاتصال الحديثة وهذا أم 80.76%

قنيات الت لان أغلبية الموظفين ذو تكوين جامعي إلى جانب فئة من المثقفين تجيد استعمال

يا ولوجذلك استعمالهم اليومي لتكنمتحصلين على شهادات في المعلوماتية وكالالحديثة و

 ستخدامهون اوهذا الأمر شائع وهذا ما يجعلهم يجيد .والانترنت لحواسيبالاتصال الحديثة كا

ون من مفردات العينة يجد %15.38ولا يواجهون أي صعوبة في استعمالها بينما نسبة 

 غويةصعوبة في استعمال الوسائل التكنولوجيا المتطورة وهذا راجع إلى الصعوبات الل

 إلى أو وجود صعوبات تقنية وكل هذا يؤدي كبعض المعلومات  تكون باللغات الأجنبية،

 انخفاض نسبة استخدام هذه التكنولوجيات.

الجدول يبين أهم الصعوبات التي تواجهها العينة المدروسة يوضع فيما تكمن صعوبات 

 استخدام تكنولوجيات الاتصال الحديثة.

 صعوبة استخدام تكنولوجيات الاتصال الحديثة التكرار النسبة المئوية 

 المادية الإمكانياتقلة  7 35%

25% 
5 

وجود تعقيدات في استعمال تكنولوجيات 

 الاتصال

 الجيد التأهيلعدم  8 40%

 مجموعال 20 100%

يوضح نتائج الجدول أعلاه أن موظفي مؤسس الصندوق الضمان الاجتماعي لغير 

الأجراء بولاية تيزي وزو يواجهون صعوبات في استخدام تكنولوجيات الاتصال الحديثة 
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كونهم لا يملكون  %40الجيد الموظفين في استخدامها حيث تقدر بنسبة  التأهيلتكمن في عدم 

من المبحوثين  %35ثي العمل في هذا المجال، بينما نسبة خبرة مسبقة فبعض الموظفين حدي

المادية وهذا راجع الى الصعوبات من الناحية المادية  الإمكانياتواجهوا صعوبة في قلة 

حيث تعاني المؤسسة من نقص مادي مما يصعب عليها اقتناء الوسائل التكنولوجية وهذا ما 

من المبحوثين  %25امها، وجاءت نسبة يؤدي اقتناءها وبالتالي يجدون صعوبة في استخد

فتعود صعوبتهم الى وجود بعض التعقيدات في استعمال التكنولوجية الاتصال الحديثة وهذا 

، كما خدامهامؤهلة لاست تحتوي على موارد بشرية غير CASNOSبسبب ان المؤسسة 

مع بعض  التأقلميد مما يصعب على الموظفين تخص بالذكر ان هذه الوسائل عرضة للتجد

 التقنيات الحديثة.

يمثل مدى رضا الموظفين على الوسائل الاتصالية الموجودة في  (:02الجدول رقم)

 المؤسسة

مدى رضا الموظفين على الوسائل الاتصالية  التكرار النسبة المئوية 

 الموجودة في المؤسسة

 نعم 44 84.61%

 لا 8 15.38%

 جموعالم 52 100%

 

 فرغم الصعوبات  CASNOS يوضح نتائج الجدول أعلاه أن المبحوثين في مؤسسة 

ن ، إلا أديثةالتي تواجهها مفردات عينية الدراسة حول استخدامها التكنولوجيات الاتصال الح

بة ر نسنسبة رضا أفراد المؤسسة لهذه الوسائل تعكس ذلك تبينه المعطيات الواردة وتقد

ة ضمن فالمؤسسة تحاول دائما إدماج وسائلها الاتصالي %84.61الموافقة والقبول بـــ 

 يلي التغيرات الحاصلة وهذا ما يجعل موظفها على درجة من الرضا لأنهم وجدوها فيما

وظفين الم حاجياتهم وتسهل الفصل وتسير المعلومة ونقل البيانات والسرعة في التواصل بين

حوثة على متبقية على عدم رضا العينة المبال %15.38وتعزيز الكفاءة ، في حين نجد نسبة 

بار الوسائل الاتصالية الموجودة في المؤسسة، فعلى المؤسسة أن تأخذها بعين الاعت

 والحسبان.
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يوضح عدم رضا الموظفين على الوسائل الاتصالية الموجودة في  (:03الجدول رقم)

 المؤسسة

 عدم رضا الموظفين على الوسائل الاتصالية  التكرار النسبة المئوية 

 عدم تكوين الموظفين في المجال 7 38.88%

22.22% 
4 

 نعدمةة الانترنت غير ثابتة و مبكتصال بشالا

 احيانا

38.88% 

7 

غير متطورة بالنسبة المنظومة الاتصالات 

وسائل  عصرنةلمتوفرة حاليا )للتكنولوجيات ا

 الاتصال(

 جموعالم 18 100%

خدمة توضح نتائج الجدول أعلاه عدم رضا الموظفين على الوسائل الاتصالية المست

ي فبتيزي وزو، فحسب هذه النتائج نرى أن هناك نسبة   CASNOSوالموجودة في مؤسسة 

 إلى عينة الدراسة ليست راضية على الوسائل الموجودة على مستوى مؤسستها وهذا راجع

ك في المجال وكذل الموظفينلكل من عدم تكوين  %38.88عدة أسباب فهي تقدر بنسبة 

ائل منظومة الاتصالات غير متطورة بالنسبة للتكنولوجيات المتوفرة حاليا)عصرية وس

تب الاتصال( ويرجع ذلك إلى عدم توفر الوسائل الاتصالية بشكل كافي على كل المكا

 ساءدة مستوى رؤالإضافية إلى أن هذه الوسائل الاتصالية المتطورة لا تتواجد إلى ع

لها أن الذين يبين من خلا %22.22المصالح في حين تقدر نسبة بعض من عينة الدراسة بــ 

تصر المؤسسة مازالت تصنع قيود بشأن هذه الوسائل الحديثة وخصوصا الشبكات التي تق

ن هناك لا أإعلى رؤساء المكاتب فقط فبالرغم من التطورات الحاصلة في الثورة المعلوماتية 

 ثة.ل الحديوسائينة من الموظفين تفضل العمل بالطريقة التقليدية لأنها تجد راحة أكثر من الع

يمثل مواجهة الموظف الصعوبات في الاتصال مع الزبائن عند  (:04الجدول رقم)

 المعلومة. الإيصالوالوسائل التكنولوجية  الأساليباستخدامهم 

والوسائل  الأساليبالصعوبة في استخدام  التكرار النسبة المئوية 

 التكنولوجية 

 نعم  4 7.69%
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 لا 30 57.69%

 أحيانا 18 34.61%

 المجموع 52 100%

الصعوبة  عن  CASNOSتوضح نتائج الجدول أعلاه رأي المبحوثين في مؤسسة 

التي يواجهونها في الاتصال والتواصل مع الزبائن عند استخدامهم الأساليب والوسائل 

التكنولوجية الاتصال المعلومات والأفكار وهذا ما تبينه المعطيات الواردة بنسبة مؤقتة التي 

في بعض  نعدمةو الم الثابتة لتعطيل في شبكة الانترنت الغيروذلك  %57.69تقدر بـــ 

الغير المتطورة المتوفرة في المؤسسة. وذلك لعدم توفر  تيان وتشويش الشبكة الاتصالاالأح

الذين لم  %34.61ة وسائل الاتصال( ثم تليها بنسبة نالحديثة )عصر الاتصال تكنولوجيا

يجدوا صعوبة أو عراقيل عند التواصل والاحتكاك مع الزبائن، فكانت المعلومات متاحة فيما 

بالاتصال ذو  خصصت وتكوين موظفين في المجال الميد وتحسين الإمكانيابينهم وذلك بتزو

 خبرات ومهارات علمية عالية.
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بحوث مستمرة لتحديث    CASNOSيمثل تخصيص المؤسسة  (:05الجدول رقم)

 وسائلها الاتصالية.

 وسائلهاالمؤسسة تخصص بحوث لتحديث  التكرار النسبة المئوية 

 الاتصالية

 نعم  46 88.46%

 لا 6 11.53%

 الموجوع 52 100%

بة توضح نتائج الجدول أعلاه أن هناك نسبة كبيرة من الإطارات التي تقدر بنس

ن ني أتؤكد أن المؤسسة تقوم بإجراء بحوث لتحديث وسائلها الاتصالية وهذا يع 88.46%

 سائلوالمؤسسة تقوم بمتابعة دورية لحاجيات ورغبات موظفيها لما يحتاجونه في تجديد 

 قديمة إلى إدخال وسائل حديثة ومتطورة وتقوم بالتحديث حسب ميزانيتها.

المبحوثين يرى أن المؤسسة لا تقوم بإجراء بحوث مستمرة  من %11.53أما نسبة  

لتحديث وسائلها في حين أن بعض الموظفين لا يزالوا يستخدمون تقنيات قديمة في حين تبقى 

 لوسائل الحديثة مقصرة على بعض المكان وليس كلها.
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صال الحديثة في فصل المعلومات يمثل سماح تكنولوجيات الات (:06الجدول رقم)

 وأزماتوتسيير عمل المؤسسة عند وجود مشاكل 

  التكرار النسبة المئوية 

 نعم  50 96.15%

 لا 2 3.84%

 الموجوع 52 100%

 

التي  CASNOSنتائج المبحوثين وذلك أن أغلبية موظفي مؤسسة  أعلاهيبين الجدول 

ر عمل ييديثة سمحت في نقل المعلومات وتسالاتصال الح تكنولوجياأن  %96.15تقدر بـــ 

وذلك لاستخدامهم شبكات الانترنت واشنطن وسائل  وأزماتالمؤسسة عند وجود مشاكل 

راء في بت داخل وخارج المؤسسة واستعانة ختكنولوجية حديثة ومتطورة لتسيير المعلوما

ق الى التخطيط رالمالية والتط كإمكانياتالاتصال والتخصص والموارد البشرية الملائمة 

 أزمةكانت  إذاسواء  الأزماتخلية الاتصال بهدف مواجهة هذه  وإنشاءوالتنسيق وخلق 

بعض فئة المبحوثين وجدوا صعوبة في تسيير ونقل المعلومة داخل  أماداخلية او خارجية 

المعلومة وتم اقتراح بعض الحلول  إيصالومشاكل يصعب  أزماتالمؤسسة عند حدوث 

الموظفين وتدريبهم على استخدامها وتحفيزهم على  أمامل مستحدثة وذلك بوضع وسائ

التطور واستخدام تكنولوجيا حديثة بدلا من الاستقرار في الماضي والوسائل التقليدية تكوين 

بكة الانترنت ائل اتصال الكترونية و استخدام شالمكاتب بوس وإيصالمستمر لفائدة الموظفين 

والتطوير الشبكات للتواصل تحفيز المواهب  الإعلامئل على كافة المكاتب، تحديث وسا

 وتجديد التقنيات الحديثة حسب تطور العمل وتقليص الملفات وكذلك استخدام جهاز السكانير.
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يمثل اقتراحات موظفين مؤسسة من أجل استخدام تكنولوجيا  (:07الجدول رقم)

 الاتصال الحديثة.

اقتراحات الموظفين من اجل التقدم تكنولوجيا  التكرار النسبة المئوية 

 الاتصال الحديثة

 الدورات التكوينية في هذا المجال 35 25.73%

21.32% 
29 

قلب الموظفين ذو كفاءة وخبرات عالية في هذه 

 التكنولوجيا المتطورة

24.26% 
33 

استحداث هذه التكنولوجيات باستمرار حسب 

 العملمتغيرات 

28.67% 
39 

توفير دورات تدريبية وتكوينية في استخدام 

 مختلف التكنولوجيا الاتصال الحديثة

 المجموع 136 100%

 

المبحوثين يؤكدون ان توفير دورات  أفراد أغلبية أن أعلاهيتضح من خلال الجدول 

 أهممن  %28.67تدريبية وتكوينية لاستخدام مختلف التكنولوجية الاتصال الحديثة بنسبة 

 تبالمتربصاتيزي وزو وذلك من خلال القيام   CASNOSاقتراحات موظفي مؤسسة 

الوظيفي  الأداءوحصص تدريبية وتكوينية لتطوير قدرات ومهارات الموظفين حتى يكون 

ولذلك بتطوير  %25.73امثل، ثم تليها الدورات التكوينية في المجال التكنولوجي بنسبة 

وانسب،  أحسن الأداءوجه ويكون  أحسنمهارات وقدرات الموظفين على تقديم العمل على 

وذلك بتحويل  الإداريثم يليها استحداث هذه التكنولوجيات باستمرار حسب متغيرات العمل 

من خدمة ورقية الى خدمة الكترونية  ورقمية فيتسم بالمرونة ولا يبقى على  الإداريالعمل 

تخضع لتطورات العصر حتى يكون الاتصال فعالا، فيجب استخدام  وإنماواعد نمطية ق

السرعة،  أهمهاتكنولوجيات اتصالية حديثة ومتطورة والتي تتمتع بعدة مزايا وايجابيات 

جلب الموظفين ذو كفاءة وخبرات عالية  أخيراالدقة، التفاعلية، توفر الجهد والمال، ثم يليها 

وذلك باستهداف واستقطاب الموظفين  %21.32يا المتطورة نسبة تقدر بــ في هذه التكنولوج

عية للمؤسسة النو إضافةالذين تتوفر فيهم كفاءات ومهارات علمية عالية حتى يقدموا 

 رات والتجارب.خبذوي ال لأصحابخصوص 
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يات العوامل التي تحول دون استخدام المؤسسة التكنولوج يمثل (:08الجدول رقم)

 لاتصال الحديثة.

عدم استخدام الموظفين التكنولوجيات والاتصال  التكرار النسبة المئوية 

 الحديثة

 نقص الخبرة 7 13.46%

 عدم التخفيض 36 69.23%

 عدم التحكم الجيد فيها 9 17.30%

 المجموع 52 100%

 

أعلاه أن عدم التخصص هو من العوامل التي تؤدي موظفي يوضح نتائج الجدول 

 %69.23المؤسسة الى عدم استخدام تكنولوجيات لاتصال الحديثة وذلك بنسبة تقدر بـــ 

العلمي الذي تخصصت فيه افراد العينة هذه بعيدة عن استخدام  التأهيلوهذا راجع الى ان 

 %17.30حكم الجيد فيها بنسبة تقدر بــ التكنولوجيات المتطورة في حين بلغت بنسبة عدم الت

والنسبة هذه ليست قليلة فهي تعكس وجود بعض الصعوبات غير مؤهلين لاستخدام هذه 

اما النسبة المتبقية  خبرةنقص في ال  CASNOSالوسائل المتطورة وهذا ما حصلت مؤسسة 

ه لا توجد خبرة فهي تعود الى نقص الخبرة التي ترى العينة المبحوثة ان %13.46تقدر بــ 

بب لعدم استخدام مثل التكنولوجيا الامر نجد فيه س ال استخدام التقنيات الحديثة وهذكافية حو

 .حديثةتصالية الالا
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 تحليل الكمي والكيفي للجداول المركبة :   -ب 

 . casnosتكنولوجيا المستخدمة على مستوى مؤسسة  بأهمعلاقة متغير الوظيفة  : يمثل(01)الجدول

 الإجابة           

 المتغير

 المجموع مدير رئيس مصلحة رئيس قسم عون إداري

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 35.18 19 33.33 1 46.15 6 18.18 2 37.03 10 شبكة الانترنت

 40.74 22 33.33 1 38.46 5 63.63 7 33.33 9    الانترانت شبكة

 24.07   13 33.33 1 15.38 2 18.18 2 29.62 8 شبكة الاكسترانات

 %100 54 %100 3 %100 13 %100 11 %100 27 المجموع
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خدام الاست الأولى من ناحيةيوضح الجدول أعلاه إن فئة المبحوثين التي تحتل المرتبة 

بينما  %46.15لتكنولوجيا الاتصال الحديثة لشبكة الانترنت، هي فئة رئيس المصلحة بنسبة 

ثة رئيس قسم ثم تأتي المرتبة الثال %37.03المرتبة الثانية فهي فئة العون الإداري بنسبة 

 .%18.18بنسبة 

اعي وطني للضمان الاجتمويتضح إن استخدام شبكة الانترنت في مؤسسة الصندوق ال

بين  ة لاستخدامهاو التي تعد بنسبة عالي%63.63لغير الأجراء لفئة رئيس قسم بنسبة 

 بأكبرا العلي الإدارةالتي تعمل لتزويد  عنكبوتيهتمثل شبكة تكنولوجية  الموظفين عامة ، فهي

 ختلفحصيلة ممكنة من المعلومات و البيانات ،و التي تعمل على ضمان السير الحسن لم

جهد و يص القلتالعقلانية ل الإجباريةو كذا العمل على اتخاذ القرارات  الأدوارالوظائف و 

 .%33.33ثم فئة العون الإداري بنسبة  %38.46، ثم تليها فئة رئيس مصلحة بنسبة الوقت

نسبة بكة الاكسترانت للمؤسسة الخدماتية لفئة العون الإداري بويتضح استخدام ش

ئة ها فالتي تعد شبكة مسهلة للتواصل مع المؤسسات و تسيير المعلومة ، ثم تلي 29.62%

 . %18.18، وأخيرا يليها رئيس قسم بنسبة %15.38رئيس مصلحة بنسبة 

فية لوظيفعت الرتبة اإذن ترتفع نسبة استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة كلما ارت

تم يحتوي على مهام و مسؤوليات عديدة يتح وبالتالي يؤثر المنصب الذي، للمبحوثين

 .بالضرورة استخدام هذه التكنولوجيات

 

 

 

 

الوسائل استخداما على  بأكثر: يمثل علاقة متغيرات المستوى التعليمي (2)الجدول

 تيزي وزو   CASNOSمستوى العمل بمؤسسة 

 الإجابة 

 المتغير

 المجموع مكتوبة  الكترونية  شفوية  سمعية بصرية 

التكرا

 ر

التكرا النسبة

 ر

التكرا النسبة

 ر

التكرا النسبة

 ر

التكرا النسبة

 ر

 النسبة

 1.20 2 0 0 0 0 2.5 1 2.70 1 متوسط 

 7.22 12 2.17 1 2.32 1 10 4 16.21 6 ثانوي

 91.56 152 97.82 45 97.67 42 87.5 35 81.08 30 جامعي

100 100166 10046 10043 10040 37 مجموع
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% % % % % 

المجمو

 ع

37 100
% 

40 100
% 

43 100
% 

46 100
% 

166 100
% 

كبر أ يمثلون ذوي المستوى الجامعي من المبحوثينالأفراد يتضح من الجدول أن فئة 

ى مستوى في استخدام الوسائل التكنولوجية السمعية البصرية عل %81.08نسبة التي تقدر ب

قنية و ت العمل كون المؤسسة تعمل على توظيف الأفراد الذين يتوفر فيهم مكتسبات معرفية

ها في تلي الفعال مما يؤدي الى إعطاء الصيغة التنظيمية و العلمية لمختلف الأنشطة ، ثم

لأنشطة لا كون هذه الفئة مكلفة بقيام ا %16.21بة المرتبة الثانية المستوى الثانوي بنس

ق بين تنسيتتطلب استخدام التكنولوجيا مهارات عالية مثل نقل البيانات و المعلومات و ال

الحراسة و هم المكلفين بو %2.70الأقسام ، و في الأخير نجد فئة المستوى المتوسط بنسبة 

م من تعليالالأفراد المؤهلين للمعرفة وك أن المؤسسة تعمل على استقطاب وجذب الأمن و ذل

 اجل تقديم خدمة أفضل و ذات جودة و نوعية هائلة .

ثم  %87.5بة أما استخدام الوسائل الشفوية فيحتل المستوى الجامعي المرتبة الأولى بنس

وى المتوسط وأخيرا المست %10بنسبة  لدورات تكوينية إجرائهمبحكم  يليها المستوى الثانوي

ن على كونهم يتوفرو ذلك لعدم توفرها بشكل كبير خاصة في الاتصال الصاعدو %25بنسبة 

علومات الم ومهارات و قدرات اتصالية هامة: مهارة الحوار ،مهارة الإقناع ،مهارة الحقائق 

. 

لجامعي استوى أما استخدام الوسائل التكنولوجية الالكترونية فيحتل المرتبة الأولى الم

اسيب المهارات في استخدام الحوو ذلك بإعطاء الصيغة العلمية و %97.67بنسبة كبيرة 

وى والمست %2.32انجاز العمل كبيانات والمواقع، إما المستوى الثانوي جاء بنسبة و

لعلمية بحكم مستوياتهم العدم استخدامهم للحواسيب والمواقع  %0المتوسط منعدم بنسبة 

 المحدودة .

 %97.82سبة فتحتل المرتبة الأولى المستوى الجامعي بنإما استخدام الوسائل المكتوبة 

ليها م ي، ثهوية المستخدمكحجة إثبات يسهل الرجوع إليها وقت الحاجة ل كضمان ملموس فهي

 إن فرغم التطورات الحاصلة في مجال التكنولوجيا إلا %2.17المستوى الثانوي بنسبة 

مة و لمعلوارية الورقية كضمان لثبات المعاملات الاداالمؤسسات الجزائرية ما زالت تعتبر 

 بقائها في الأرشيف لسهولة الرجوع إليها.
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الحديثة في تعزيز الكفاءة التنظيمية في الاتصال  لالاتصا تكنولوجياعن مساهمة   CASNOSموظفي مؤسسة  رأي: يمثل (3)الجدول

 الداخلي بين الموظفين حسب الدرجة الوظيفية والخبرة المهنية. 

 الإجابة 

 المتغير

السرعة في التواصل مع كافة  تحسين وتطوير نوعية العمل  

 المؤسسة  الموظفين داخل

 والأداءتعزيز الاتصال التنظيمي 

 الوظيفي  

 المجموع 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

ة 
ج

در
ال

ية
يف

ظ
و
ال

 

 59.63 65 52.94 18 64.70 22 60.97 25 عون إداري 

 11.92 13 2.94 1 20.58 7 12.19 5 رئيس قسم 

 25.68 28 41.17 14 11.76 4 24.39 10 رئيس مصلحة 

 2.75 3 2.94 1 2.94 1 2.43 1 مدير

 %100 109 %100 34 %100 34 %100 41 المجموع

ال
رة

خب
 

ية
هن

لم
ا

 

 10أقل من 

 سنوات

5 12.19 5 11.62 3 8.82 13 11.92 

 20الى  10من 

 سنة 

30 73.17 24 70.58 17 50 71 65.13 

 22.93 25 41.17 14 11.62 5 14.63 6 سنة 20من أكثر

 %100 100 %100 34 %100 34 %100 41 المجموع
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كفاءة أن مساهمة تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تعزيز ال يتضح من الجدول أعلاه

ي ظل فن و تطوير نوعية العمل يالداخلي بين الموظفين و ذلك لتحسالتنظيمية للاتصال 

ى انجاز % ، وهذا راجع الى العمل عل60.97بة الوظيفية لفئة العون الإداري بنسالدرجة 

ذه الفئة ه، نظرا لكون %24.39، ثم تليها فئة رئيس مصلحة بنسبةالهمام الإدارية للوكالة

 عمليات تولىالمؤسسة التي ت يموصولة بالتكنولوجيا الاتصال الحديثة و مكانتها الوظيفية ف

دارة التي ذلك باهتمام الإ، و%12.19لأسرع ، ثم تليها رئيس قسم بنسبةالتسيير للاتصال ا

 توكلهم بالمهام و المتابعة و التسيير و الإشراف لتسهيل معاملتها الإدارية.

لك من ن و ذأما عن مساهمة التكنولوجيا الاتصال الحديثة لتعزيز الكفاءة بين الموظفي

 داري، فتحتل فئة العون الإاخل المؤسسةل مع كافة الموظفين داجل السرعة في التواص

، ثم %20.58أما المرتبة الثانية نجد فئة رئيس قسم بنسبة ،%64.70المرتبة الأولى بنسبة

لترتيب انسبة في هذا  اقل ، في حين تعدوهي لفئة رئيس مصلحة% 11.76تليها أخيرا بنسبة

نتماء كونه يعمل على تجسيد و تقوية أسس الولاء و الا ،%2.94نسبةالمدير التي تقدر ب

ة في الزياد منه والتنظيمي للموظفين و ارتباطهم الوثيق من اجل تقديم الأداء الوظيفي الملائم 

 . casnosالكفاءة الإدارية لهذه المؤسسة 

ن لك من و ذعن مساهمة التكنولوجيا الاتصال الحديثة لتعزيز الكفاءة بين الموظفي أما

سبة تل النتح الإداريفئة العون  أنالوظيفي ، نجد  الأداءاجل تعزيز الاتصال التنظيمي و 

النسبة  ، ثم تليها%41.17تليها فئة رئيس مصلحة بنسبة، و%52.94بنسبة الأولىالكبيرة و 

 .أقصىهي كنسبة حد ، و%2.94من الفئتين رئيس قسم مدير بنسبة المتساوية لكل

موظفين ين الجيا الاتصال الحديثة في تعزيز الكفاءة التنظيمية بعن مساهمة تكنولو أما

لك ذ، و  الأجراءداخل المؤسسة الخدماتية الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي الغير 

و خبرة ين ذالموظف أن، حيث نجد هنية لكيفية تحسين وتطوير العملبالاعتماد على الخبرة الم

ة فئة ، ثم تليها المرتبة الثاني%73.17بنسبة الأولىسنة تحتل المرتبة  20الى 10من 

ات بنسبة سنو 10، ثم تليها فئة الموظفين اقل من %14.63ة بنسبةسن 20من  أكثرالموظفين 

اقة ن الطمالمؤسسة تهتم بذوي الخبرات و المثقفين و تحاول الاستفادة  أنذلك ، و 12.19%

 قابلية للعمل. أكثرالفكرية و التي تكون 

 الاستنتاجات الجزئية والنتائج العامة : –5

 : الجزئية النتائج  -ا

  بعد معالجتنا لمختلف جوانب البحث النظرية و التطبيقية توصلنا إلى

ة ار صحمجموعة من النتائج التي تساعدنا على الإجابة على أهداف البحث وعلى إختب

 ، التساؤلات وعليه توصلنا إلى النتائج التالية:
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توصلت الدراسة ان من بين التكنولوجيات الأكثر إستخدام من طرف مؤسسة  -1
اسوب الح الخدماتية الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء ، تمثلت في جهاز

وت ، في حين كانت إستخدامات الوسائل الأخرى بشكل متفا%43بنسبة بالدرجة الأولى 

 وهذا راجع إلى طبيعة عمل كل مكتب.
 

غير لأظهرت الدراسة أن مؤسسة الخدماتية الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي  -2

مرتبة ي الفالأجراء  أعطت أولوية لمواردها البشرية لاستغلال شبكة الإنترانت التي جاءت 
نت كشبكة داخلية بشكل كبير على عكس الشبكات الأخرى كالإكسترا %16بنسبة الرابعة

التي  %15بنسبة والإنترانت في المرتبة الثامنة%10بنسبة بعةالتي جاءت في المرتبة السا

 كانت حكرا على بعض المصالح.  

ع أن الموقي المؤسسة الخدماتية اجمعوا على كشفت الدراسة بان أغلبية موظف-3

 بضرورة، و%80.76بنسبة دور كبير في تعزيز أداء المؤسسة الالكتروني للمؤسسة له

 الموظفين.إستخدامه في التواصل بين 

تقوم  المؤسسة الخدماتية أننصف العينة المبحوثة تأكد على  أنبينت الدراسة -4 

ا لجعل ذلك سعيا منه، و%65.38بنسبة بتشجيع موظفيها على استخدام التكنولوجيا الحديثة

 الكترونية مواكبة لتطورات العصرنة. إدارةالمؤسسة تعمل ضمن 

 ظفي المؤسسة الخدماتية تواجههم بعضإطارات و مو أنتوصلت الدراسة الى  -5

هذا و% 80.76بنسبة الصعوبات في استخدام الوسائل الاتصالية الحديثة على مستوى عملهم

ود ووج راجع الى عدة أسباب تمنع فاعليها على استخدامها وهي قلة الإمكانيات المادية

 تعقيدات في استخدام تكنولوجيات الاتصال و كذلك عدم التأهل الجيد.

ي رضا الموظفين على الوسائل الاتصالية الموجودة ف أنتوصلت الدراسة الى -6

وسائل تكنولوجيا الاتصال ساهمت في تحسين سير  أن، كون %84.61بنسبة مؤسستهم 

 و، اءالأجرالعمل على مستوى مؤسسة الخدماتية صندوق الوطني للضمان الاجتماعي الغير 

 لقراراتخاذ او المساعدة و المشاركة في ات الأمثلر كذا جودة الخدمة المقدمة من خلال السي

 بشكل غير مباشر .

ة ل حديثاغلب العينة المبحوثة ترغب في استخدام عدة وسائ أنتوصلت الدراسة الى -7

نت الانترو %67.30بنسبة الأولىعلى مستوى عملها كالانترنت و الاكسترانت بالدرجة 

 .تفاوتمغيرها من الوسائل بشكل البرامج للحماية الفاكس ميلي و أمابالدرجة الثانية، 

ن مذلك  وبينت الدراسة ان المؤسسة الخدماتية تسعى الى تبني المبتكرات الحديثة -8

  لتحسين ظروف العمل. %20.43تحسين الاتصال بنسبة اجل

ي ثلت فمالتي تحاول المؤسسة توفيرها ت ستخداماتالا أنا من خلال دراستنا توصلن-9

 .اتللقدرة على تشغيل البيانات و المعلوم ، و كذلك التقنيات%57.62بنسبة البرامج
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خدام المؤسسة الخدماتية تفرض قوانين و قيود تحول دون است أنكشفت الدراسة -10

هيل العلمي وهذا راجع الى أن التأ %69.23بعدم التخفيض بنسبة تكنولوجيا الاتصال الحديثة

 التكنولوجيا الاتصالية المتطورة.بعيد عن استخدام 

 تتمتع المؤسسة الخدماتية  تحاول دائما توظيف  موارد بشرية أنبينت الدراسة -11

عكس يهذا ما ، و%53.84بنسبة بمهارات على استخدام هذه التقنيات الحديثة و المتطورة

تواهم مس فعنقص الدورات التدريبية و التكوينية التي تمنحها المؤسسة لعملائها من اجل ر

 التقني .

لك ذمي و بينت الدراسة أن المؤسسة الخدماتية تولي أهمية كبيرة للاتصال التنظي-12

الاتصال الاعتماد على و%75بنسبة من خلال التعرف على ما يجري داخل المؤسسة

 ، حيث كانت انسب وسيلة في هذه المستويات هي الوسائلبمستوييه الأفقي والنازل

 ا ما يبرز مكانة الاتصال التنظيمي في المؤسسة الخدماتية.الالكترونية و هذ

ذه ي في هوظيفة الاتصال التنظيم أنمن خلال النتائج المتحصل عليها توصلنا الى -13

لال خمن %31.19بنسبة المؤسسة تتجلى في التوجيه و تنظيم التواصل بين أفراد المؤسسة

 ،عاتو القضاء على كل أنواع الإشا العمل الجماعي أو المساعدة على بث روح الجماعة

 هذا ما يبرز الدور الايجابي للاتصال التنظيمي في المؤسسة الخدماتية .و

ي كشفت الدراسة أن المؤسسة الخدماتية الصندوق الوطني للضمان الاجتماع -14

جود دم وعالغير الأجراء أنها تهتم بدرجة كبيرة بالاتصال التنظيمي  فهذا ما يؤدي الى 

لك ذو %63.46بنسبة ات و معيقات تعيق الاتصال بين جمهورها الداخلي و الخارجيصعوب

 راجع الى إتباع التسلسل الإداري في الاتصال و ذلك الأداء الجيد للإدارة.

 النتائج العامة: -ب

لى ابة عتهدف أي دراسة الى التوصل الى النتائج ذات قيمة علمية ، و ذلك قصد الإج

راسة الد التساؤلات و التحقق من صحتها، التي وضعها الباحث في بداية بحثه، و فيما يخص

تصال ة الاالحالية و التي هي بعنوان اثر استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة على فعالي

 : سة الخدماتية، و قد تم التوصل الى مجموعة من النتائج و هيالتنظيمي في المؤس

ا بأنه بينت الدراسة أن مؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي الغير الأجراء-

ي معظم فجية تعتمد على استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة لتوفرها على الوسائل التكنولو

 .للسرعة في إتمام الأعمال الإدارةالمكاتب و ذلك لوجود قيود من طرف 

ودة بينت الدراسة أن استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة ساهمت في تعزيز ج -

نشر  وظ والاتصال بالمؤسسة الخدماتية الجزائرية و ذلك لتحسين الأداء يشكل كبير و ملح

لعمل و اءات الوعي و إدراك بالدور الذي تلعبه تكنولوجيا المتطورة في تسهيل و تبسيط إجرا

 بالتالي تحسين جودة الخدمات.

لى استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة تنعكس بشكل كبير ع أنبينت الدراسة -

 الاتصال التنظيمي للأداء الجيد لموظفي المؤسسة الخدماتية الجزائرية.
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ل لاتصاكفاءة افعالية وبينت الدراسة بان تكنولوجيا الاتصال الحديثة تساعد على -

لخارجي ر االجمهوه وتنظيم التواصل بين العاملين وذلك بأنها  تعمل على التوجيو التنظيمي

 بروزوذلك لإيصال المعلومات والبيانات، و تنظيم العمل الجماعي وبث روح الجماعة و

 الدور الفعال و الايجابي للمؤسسة.

سيير بينت الدراسة أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة لها أهمية بالغة لا تحصى في ت-

المؤسسة الخدماتية من كل الجوانب و هذا ما يؤدي الى عمم وجود صعوبات و معيقات تعيق 

المؤسسة و الاتصال بين جمهورها الخارجي و الداخلي أيضا و ذلك راجع الى إتباع التسلسل 

 الإداري في الاتصال و كذا الأداء الجيد للإدارة.
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 خاتمةال

 أصبح تكنولوجيا الاتصال الحديثة دور هام في مختلف النواحي الاقتصادية و

لى ما ادائ الاجتماعية و الثقافية و السياسية ، فهي تعتبر مصدر أساسي للمعلومات و تسعى

لم يا ثورة كبيرة في عاحيث أحدثت هذه التكنولوج ،جذب اكبر عدد ممكن من الجمهور

ذه حيث استحوذت  على نشاط كل المنظمات بشتى أنواعها و من هالمعلومات الاتصال و

 هائلتية خاصة، وبعد التطور الالمؤسسات الخدمامنظمات المؤسسات الحكومية عامة وال

ن أسات المذهل الذي أفرزته تكنولوجيا الاتصال الحديثة أصبح من الضروري لهذه المؤسو

 لعالميةاسات قدم الهائل الذي أحرزته المؤستتبنى هذه التكنولوجيات الحديثة لكي تواكب الت

 الأخرى.

 فرادالأالدور الكبير الذي باتت تلعبه تكنولوجيا الاتصال الحديثة في حياة  إن

كبة المجتمعات جعلها تدخل ضمن البنى التحتية للعديد من المؤسسات التي تريد مواو

 ي تغييرت فبتكرافعالية الم التطورات الحديثة لا سيما منها المؤسسة الخدماتية التي تدرك

دة في زيا لكبيرنظرا لأهمية هذه التكنولوجيا ودورها اوالتسيير الكلاسيكية، أنماط الاتصال و

ت مدخلاتتكيف مع ال أنتحسين فعالية أنظمة المعلومات في المؤسسة أصبح لازما عليها و

 الجديدة و أصبحت عملية التبني للتكنولوجيا مسألة حتمية.

عمل الحلقة التنظيمي له دورا كبيرا في المؤسسة الخدماتية فهو يعمل فالاتصال 

سسة و جمهورها كذلك بين المؤبين العاملين فيما بينهم، وو الإدارةالرابطة بين العمال و

، فرغم تنوعه و تعدد أشكاله ووسائله إلا انه محل اعتماد لدى المؤسسة الداخلي والخارجي

للضمان الاجتماعي الغير الأجراء بتيزي وزو، و هذا ما أكدته الخدماتية الصندوق الوطني 

سيرورة ل باعتباره وسيلة تضمن التواصل ولنا إجابات العمال حيث توضح دور الاتصا

التي قد  الإشاعاتالاتصال و تحقيق حاجات و رغبات الجمهور و القضاء على كل أنواع 

حاسما من اجل الوصول الى الانسجام  تمس بالنظام الداخلي ، فالاتصال يلعب دورا هاما و

داخل المؤسسة لتحقيق كفاءة و فعالية قسوة تضمن البقاء و الاستمرارية، و يعد العصب 

الرئيسي للعملية الإدارية ، فالمؤسسة بحاجة الى تخطيط و تنظيم و تنسيق و رقابة في كل 

 ات بين الأفراد.المستويات الإدارية ، و ذلك بنقل المعلومات و الأفكار و الاتجاه



ةــــاتمالخ  

 

ة فقد حققت هذه الدراسة كشفا أوليا لدور الاتصال و علاقته بنشاطات المؤسس

جد متواالخدماتية، و ذلك من خلال النتائج المتوصل إليها في اعتماد نظام الاتصال ال

ات و علومبالمؤسسة محل الدراسة على وسائل و قنوات اتصالية مكتوبة و شفوية في نقل الم

مية مع لرس لمختلفة بين أفراد المؤسسة ، إضافة الى وجود اتصالات رسمية و غيرالبيانات ا

ائج ى نتكافة المستويات الإدارية.و لهذا يمكن اعتبار نتائج هذه الدراسة قد أضافت ال

ى لذي يبقالعلي جزء من البحث ا إلاالدراسات السابقة قيمة علمية و عملية، و ما هذه الدراسة 

 .يةعلم ة مثل هذه المشكلات ، كما تبقى نتائج هذه الدراسة ذات قيمةبحاجة ماسة لدراس

 



 الاقتراحات والتوصيات:

في ضوء النتائج المتحصل عليها من البحث الميداني يمكن تقديم جملة من التوصيات و 

 الاقتراحات : 

على المؤسسة القيام بإجراء بحوث بشكل مستمر و دوري و منتظم لتحسين نوعية -1

تحقيق استثمار امثل وسائلها الاتصالية و هذا ما يساعد على تقديم خدمات متميزة لعملائها و 

 للموارد البشرية و الزمنية المتاحة.

تعتمد على دورات تكوينية مكثفة  أنتدريب الموظفين و مبدأتراعي  أنعلى المؤسسة -2

 و ذلك للتقليل من الصعوبات الموجودة لدى موظفين على مستوى المؤسسة.

 فإنناالحديثة في المؤسسة، انطلاقا من الدور الكبير الذي تلعبه التكنولوجيات الاتصالية -3

بوسائلها الاتصالية و العمل علي تحديث وسائلها  أكثرتهتم المؤسسة  أننجد من المفيد 

 الاتصالية و جعلها مواكبة لتطورات العصر.

من موقعها الالكتروني على شبكة الانترنت في تحقيق  أكثرعلى المؤسسة الاستفادة -4

 ها مما يساعد على بناء علاقات قوية و دائمة مع عملائها.التواصل التفاعلي المباشر مع عملائ

من الضروري ان تعيد المؤسسة النظر فيما يخص شبكاتها الاتصالية و ان تعمل على  -5

 جعلها متواجدة في جميع المكاتب و ليست مقتصرة على مكتب معين.

استخداماتها و إعطاء أولوية و أهمية لتكنولوجيا الاتصال أكثر و خصوصا الشبكات و  -6

 ضرورة ربطها بالإستراتيجية الكلية للمؤسسة حتى تلبي حاجات المؤسسة الداخلية و الخارجية.

إعطاء الفرصة في تكوين الإطارات خاصة لأنها قابلة للتجاوب مع هذه التغيرات -7

 التكنولوجية السريعة و المتجددة.

ارد البشرية و الوظائف الإدارية تفعيل و توسيع استخدام شبكة الانترنت في تطوير المو-8

 ، و عدم اقتصارها على بعض المكاتب بل يجب استغلالها بشكل كلي.

ضرورة البحث في حاجات و رغبات الموظفين و العمل على تلبيتها فهي تساهم في  -9

 رفع مستوى  فهمهم و تبنيهم لمختلف التكنولوجيات الحديثة.

سسة الخدماتية باعتبارها مؤسسة عمومية، و تخفيف القيود المفروضة من طرف المؤ-10

 إعطاء المزيد من الحرية ليتمكن الباحثين من دراسة واقع هذه المؤسسة .

 تنمية الشعور بالانتماء للمؤسسة لدى العاملين ببث الطمأنينة في أنفسهم.-11

إيجاد نظام للتحفيزات الخاصة بالعمال و ذلك لتحسين الأداء الوظيفي والحصول  -12

 لى رضا الجمهور الخارجي و الاهتمام به و ذلك بمعرفة رغباته و مستوى وعيه .ع
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 قائمة المراجع:

 أولا:اللغة العربية:

الكتب:-1  

، د ط، دار المستقبل أساسيات الإدارة الحديثة،محمد ابراهيم عبيدات ، فايز الزغبي -1
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.72،ص1982الجامعية للنشر والنشر،   
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.256ص  
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.352(، ص2011والتوزيع،   

، دار وائل للنشر السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال  ،محمود  سلطان العمان -7

.247، ص 2002، 1والتوزيع، عمان، الأردن، ط  

، دار النشر المؤسسة أسس علم النفس الصناعي التنظيميمصطفى ، عشوي  -8
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، دار 1،طالرقابة الإداريالقيادة و محن محمود ، مروان محمد بني احمد، عياصرة  -9
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الحاسبات الالكترونية و تكنولوجيا محمود ،علم الدين محمد تيمور و عبد الحسيب  -10
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 ،2005، دار الرحاب، 

 .117ص  
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 .30، ص 2015للنشر والتوزيع، بغداد، 

، دار البركة للنشر والتوزيع ، 2، ط الاتصال الجماهيري خليل صالح ، أبو أصبع  -19

. 88، ص 2010عمان ،   

، الدار 3،ط الحديثة في عصر المعلوماتتكنولوجيا الاتصال حسن عماد ، مكاوي  -20
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، العربي للنشر  ة الاتصال الجماهيريتكنولوجيا المعلومات وصناعمحمود ، علم الدين  -22

.52، ص 1990والتوزيع ، القاهرة ،   

، ديوان المطبوعات 2، ط تكنولوجيا المعلومات في المكتبات وهيبة ، غراري  -23

 .19، ص 2012الجامعية، الجزائر، 
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.19، ص  1994  

، دار اليازوري مصادر المعلومات التقليدية والالكترونيةعامر وآخرون، قدلجي  -62

.599، ص 2009العلمية، عمان   

، دار راتب 1، ط الوظيفة الإعلامية لشبكة الأنترنتعبد المالك ورحماني ، الدياني  -72

.34، ص 2001للنشر والتوزيع، بيروت،   



نظم المعلومات لإدارية وتكنولوجيا ، علاء عبد القادرالجنابي وعاهر إبراهيم قنداجي  -28

 .182، ص 2009، ر والتوزيع، عمان، دار المسيرة للنش 5،ط المعلومات

عمان ،دار الشروق للنشر والتوزيع ،الاتصال بين زمنين تقنيات،رإياد شاكالبكري  -29

 . 25،ص 2003،

، عالم الكتب للنشر 1، طالاتصال والإعلام على شبكة الانترنتمحمد ،عبد الحميد  -03

.52، ص 2007والتوزيع، القاهرة ،   

، دار الشروق للنشر الصحافة الالكترونية في الوطن العربيعبد الأمير ، عبد الفيصل  -13

.20-19، ص 2005والتوزيع ، عمان،   

، دار الجامعية،الاسكنرية، الإدارة الحديثة في البنوك التجارية، عبد السلامأبو قحف  -23

.2004، مصر  

التعرض للانترنت وعلاقاته ببعض الآثار النفسية عبد الجواد محمد ، ربيع  -33

ديد، تكنولوجيا جديدة لعالم ج، أبحاث في المؤتمر للإعلام الجديد والاجتماعية لدى الشباب

338، ص2009جامعة البحرين،   

، 2002، مجلة جامعة دمشق ثورة المعلوماتية عواقبها وآفاقهاسمير ، إبراهيم حسن  -43

.210، ص 01، العدد 18  

، 2002، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 1، طتسويق الخدماتهاني حامد ، الضمور  -35

.58ص   

،دار الفجر للنشر و التوزيع،القاهرة 1،طوسائله-نظرياته-الاتصال مفاهيمهفضيل ،دليو  -36

.16،ص2003مصر،  

، دار السلوك الإداري و التنظيمي في المنظمات المعاصرةعبد المعطي ، محمد عساف  -37

.221،ص1999زهران، عمان،   

،عمان، ، دار المسيرة للنشر و التوزيع 1،طالسلوك التنظيميزاهد محمد ، ديري  -38

 .234الأردن، ص

الاااااااادار ،1،ط(المهااااااااارات بناااااااااء ماااااااادخلالتنظيمللللللللي) السلللللللللوك، احمااااااااد ماااااااااهر -39

 . 350، ص2003الجامعية،الإسكندرية،مصر،

الاتصال الإداري و أساليب القيادة الإدارية في محمد ، محمود الفاضل علي و عياصرة  - 40

. 27،ص2006عمان،،الحامد للنشر و التوزيع ، 1،طالمؤسسات التربوية  

، 2002 ،عمان، دار وائل للنشر والتوزيع،1، طتسويق الخدماتهاني حامد ، الضمور  -41

.58ص   



، دار الفكر العربي، القاهرة  إدارة المؤسسات الإعلاميةعدلي رضا، عاطف العبد،  -24

.39، ص 2002  

 شرللن ، دار صفاء1،طالاتصال الفعال في إدارة الأعمالد،وحممخضير كاظم  -43

 .36،ص2010عمان ،الأردن،و التوزيع،

المعاجم و الموسوعات: -2  

ر الدولية ، الدامعجم مصطلحات نظم وتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتمفتاح ، دياب   -1

.63ص،1995للنشر، القاهرة،   
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.205، ص2005الحكومات، كلية العلوم الاقتصادية و التسيير، جامعة ورقلة، مارس   
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دةــــــــوزو تام يود معمري بتيزـــــــــجامعة مول  

وم الإنسانية و الاجتماعيةـــــــــــــكلية العل  

 قسم العلـــــــــــــوم الإنسانية       

اتصالوم الإعلام وـــــــــــعل فرع  

 

 في علوم الإعلام و الاتصال مكملة لنيل شهادة الماستر ةمذكر رفي إطار تحضي

ميـــــــــتخصص: اتصال تنظي  

 استبيان

 

  :تحت إشراف الأستاذة                                   : نإعداد الطالبتي

أمينة هاجر شلابي -                                  ليلة  بورقاش   -  

حنان  بومريفق -  

 ملاحظة :

إن معلومات هذه الاستمارة تستخدم لغرض البحث العلمي ،فلكم جزيل الشكر مسبقا على  
مشاركتكم الفعالة في إثراء هذا الموضوع.مساهمتكم القيمة و على   

في الخانة المناسبة.)×( عند الإجابة عن الأسئلة الاستبيان ،الرجاء وضع علامة -  

2022 \2021السنة الجامعية:   

اثر استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة على فعالية   
المؤسسة الخدماتية الجزائرية بالاتصال التنظيمي   

 
دراسة ميدانية لمؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء  

CASNOS وزو    بتيزي  
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 بيانات شخصية :

 1- الجنس :     ذكر )     (   أنثى )     (

 

 2- السن : 

(  ) سنة 74من  أكثر(      سنة )46الى36من(    ) سنة  35الى25من   

 

 3- المستوى التعليمي :

(    جامعي )   (   (        ثانوي )    متوسط )   

 

 4- الخبرة المهنية :

  ( ) سنة  20من  أكثر(     سنة )20الى  10من  (   سنوات ) 10اقل من 

 

 5- الدرجة الوظيفية :

مدير)   ( (   رئيس مصلحة ) (  ( رئيس قسم )  ) إداريعون   

 

المحور الأول:استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في        

 .CASNOSمؤسسة  

 1- ما هي أكثر الوسائل استخداما على مستوى عملك ؟

الكترونية   )   (          بصرية )  ( سمعية   

مكتوبة )  (   (            شفوية )  

 2- رتب حسب الأولوية الوسائل الأكثر استخداما من طرفك؟

 

 اتصال مباشر)   (                  جهاز الحاسوب )   ( 

الملصقات    )   (                  شبكة الانترنت  )   (   

 التقارير       )   (                  الاجتماعات     )   (

 

للاتصال على مستوى عملك (  Internetتخدام شبكة الانترنت)  هل تقوم باس-3

 ؟لمؤسسة أو فروعها الأخرى بالموظفين داخل ا

 نادرا )    (أحيانا )    (        دائما )    (     
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 4- إذا كنت تستخدمها ما الغرض من استعمالها ؟

 الحصول على المعلومات  )    (        

 الاطلاع على قاعدة البيانات )    ( 

 نقل و تحويل البيانات  )   (

 التواصل عن طريق البريد الالكتروني )    ( 

...................................ى تذكر ..........أخر  

 عملك؟على مستوى  (Intranetهل تقوم باستخدام شبكة الانترانت)-5

(نادرا )           )   ( أحيانا)   (           دائما   

 

 6- إذا كنت تستخدمها ما الغرض من استعمالها ؟

العمل )     ( لإنجازالتقليل من الوقت المطلوب   

 التنسيق بين مختلف الأقسام )     (

لتواصل بين الموظفين )     (ا  

 تلقي الأوامر و التعليمات )     ( 

..................................................أخرى تذكر  

 ؟ عملكمستوى  على( Extranet)الاكسترانت تقوم باستخدام شبكةهل  -7

نادرا )    (        دائما )     (        أحيانا )     (  

 

 8- إذا كنت تستخدمها ما الغرض من استعمالها ؟

التعريف بصورة المؤسسة )     (         (  ) الاتصال بالزبائن   

التنسيق مع باقي الفروع   )      (          تبادل المعلومات   )     (  

 

 

 9- هل تقوم باستخدام الموقع الكتروني الخاص في المؤسسة ؟

)     (        لا يوجد )     ( نعم يوجد     

..........................: ....الموقع  

10- هل يلعب الموقع الالكتروني دورا في تعزيز الاتصال و سرعة 

في  المؤسسة ؟ مع الموظفين التواصل   
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(    نعم )    (           لا )   

 

11-هل تقوم باستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة للقضاء على مشكل 

 الأرشيف ؟

 نعم )   (             لا )   (

: الهاستبدذا يتم ا*فبما  

 الخدمة الالكترونية و الرقمية )     (

(جاع البيانات و المعلومات )   موقع خاص بين الموظفين لاستر  

(    موقع خاص بالملفات الأرشيف )  

 وسائل تكنولوجية تسيير المعلومة )    (

 

المحور الثاني:مساهمة تكنولوجيا الاتصال الحديثة في 
 تعزيز جودة الاتصال التنظيمي.

1-هل تقوم مؤسستكم بتشجيع موظفيها على استخدام وسائل 

 اتصالية حديثة و متطورة؟

 

نادرا )   (أحيانا )     (       دائما )    (      

 

2-هل استخدامك للوسائل التكنولوجية الحديثة و المتطورة يحسن 

؟و يساهم في زيادة الكفاءة في العمل من نوعية عملك   

 

نوعا ما )   (      لا )    (   نعم)     (  

3-هل تحاول المؤسسة إيجاد استعمالات جديدة للتكنولوجيا  

 الاتصال من اجل تطوير العمل ؟

لا )    (                       نعم  )    (    

تتمثل ؟ دت هذه الاستعمالات في ماذا وج إن*   

قنيات )      ()     (             الت  البرامج  

...................................رتذكأخرى   

 4-حسب رأيك لماذا تسعى المؤسسة الى تبني المبتكرات الحديثة؟ 
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الاتصال)   (تحسين (      تعريف الجمهور بخدماتها  )   

(  تحسين ظروف العمل )            إيجاد عملاء جدد )     (  

القضاء على المشاكل )   (   (   التكنولوجية الحاصلة )مواكبة التطورات   

 تحسين صورتها لدى زبائنها )     (

 

5-هل تضمن المؤسسة حاليا حصص تدريبية للتحكم أكثر في استخدام 

 تكنولوجيا الاتصال ؟

نعم )    (              لا )     (    

 

" كيف يتم ذلك ؟بنعم  " * إذا كانت إجابتك  

 التربص  )    (                        ندوات   )    (

 ملتقيات   )    (                        ورشات )    (

 

 6-هل تعتقد أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة حسنت من محيط العمل؟

كثيرا )     (        قليلا )     (        لم يتحسن )     (   

 

7-هل تعتقد أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة استطاعت تحفيز الكفاءة في 

 العمل ؟

 كثيرا )    (          قليلا )    (       لم يتحسن )     (

 

8- في رأيك إذا ساهمت تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تعزيز الكفاءة 

؟ فهذا لغرض التنظيمية في الاتصال الداخلي بين الموظفين   

)     ( تحسين و تطوير نوعية العمل   

)     ( السرعة في التواصل مع كافة الموظفين داخل المؤسسة  

(   )       الوظيفي  الأداءتعزز الاتصال التنظيمي و   

 

9-هل ترى أن استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة زاد في فعالية 

 الاتصال الخارجي ؟

كثيرا )    (      قليلا )     (          لم يفعل )      (    
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تكنولوجيا الاتصال الحديثة فعلت الاتصال  أنكنت تظن  إذا* 

، فإنها تتيح :الخارجي   

بصورة اكبر ومد الجسور فيما بينهما )   (بالتعريف بالمؤسسة لدى متعامليها   

 تحسين صورة المؤسسة   )    (

(الاتصال بالمؤسسات الأخرى )     تسهيل  

10-هل ترى أن هناك سلبيات لاستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في 

 المؤسسة ؟

 كثيرا )    (               قليلا )    (             منعدما )    (

 

المحور الثالث: الصعوبات و المعوقات التي تحول 
  .دون تبني المؤسسة لتكنولوجيا الاتصال الحديثة

1-هل توجد صعوبة لديك في استعمال تكنولوجيا الاتصال الحديثة في 

 عملك ؟

نوعا ما )   (      نعم )   (            لا )    (    

فيما تتمثل هذه الصعوبات ؟             "نعم" *  إذا كانت الإجابة ب

تعقيدات في استعمال تكنولوجيا الاتصال )    (وجود   

قلة الإمكانيات المادية  )    (     

 عدم التأهيل الجيد      )    (

............................................أخرى تذكر  

2- هل أنت راضي على مستوى الوسائل الاتصالية الموجودة في 

 مؤسستك ؟

(نعم )    (          لا )      

 

 

 *إذا كانت إجابتك ب " لا " فلماذا ؟

.............................................................................

. 
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3-هل واجهت صعوبة في الاتصال مع الزبائن عند استعمالك لهذه 

 الأساليب و الوسائل التكنولوجية لإيصال المعلومات ؟

 نعم )    (        لا )    (        أحيانا )   (

 4-هل وفرت شبكة الانترنت الجهد و الوقت في تسيير شؤون عملك ؟

أكيد )     (          لا )     (       أحيانا )     (   

 5- هل تخصص مؤسستكم بحوث مستمرة لتحديث وسائلها الاتصالية؟

 نعم )   (        لا )    (

6- في رأيكما هي الوسائل الحديثة التي ترغب في استخدامها على 

 مستوى عملك؟ 

......................................................................................

..... 

7-هل سمحت لك تكنولوجيا الاتصال الحديثة في نقل المعلومات و 

و أزمات ؟تسيير عمل المؤسسة عند وجود مشاكل   

 نعم )    (         لا )    (

 

 

:عند الإجابة ب "لا" اقترح حلولا *  

.............................................................................

................................  

8-ما هي الاقتراحات التي تراها مناسبة من اجل استخدام تكنولوجيا 

 الاتصال الحديثة الفعالة في مؤسستكم ؟

 

 جلب الموظفين ذو كفاءة و خبرات عالية في هذه التكنولوجيا المتطورة )    (

 استحداث هذه التكنولوجيات باستمرار حسب متغيرات العمل )    (

تكوينية في استخدام مختلف التكنولوجيا الحديثة )    (ريبية و توفير دورات تد  


