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  في علوم الإعلام والاتصال مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر

   اتصال وعلاقات عامة: تخصص 

                                :ةستاذإشراف الأ                                                 :            نيتالطالب إعداد

                            سامية قرابلي –                                                                       منية بوتيوتة  -

 حنان بن بلي -

 
  الصفـــــــــــــــــة  الجـــــــــــــــامعة الأصلية  الاسم واللقب 

  رئيـــــــــــــــــــــــسًا   عة جيجلــــــــــــــــجام  مسعود بوسعدية

  مشرفـــــــــاً ومقرراً   عة جيجلـــــــــــــــجام   قرابليسامية 

  عضــــــــــــــوا مناقشاً   عة جيجلــــــــــــــــــجام  حورية بوالعويدات
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الحديثة في زيادة فعالية الاتصال الداخلي بمؤسسة الاتصال دور تكنولوجيا 

  اتصالات الجزائر 

   -لات التجارية لولاية جيجل ادراسة ميدانية بالوك -



  



  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاءـــــــــــــــــــــــدعــــــــــــــــــــــــــــــ

ربنا لا تؤاخذنا إن نسينا أو أخطئنا، ربنا لا تحمل علينا إصرا كما حملته على 

 الذين من قبلنا، 

  .ربنا ولا تحملنا مالا طاقة لنا به

النبيين وحفظ المرسلين، والملائكة المقربين يا رب إذا اللهم إننا نسألك فهم 

 اعتزازناضعا لا تأخذ اضعنا، وإذا أعطيتنا تو اأعطيتنا نجاحا لا تأخذ تو 

 يارب لا تدعنا نصاب بالغرور إذا نجحنا، .بكرامتنا

و التجربة التي تسبق هولا نصاب باليأس إذا فشلنابل ذكّرنا دائما بأن الفشل 

  .النجاح

علينا بمعرفة  وافتح، وأكرمنا بنور الفهم ما نسينامنا ما جهلنا وذكرنا اللهم عل

  العلم

اللهم إننا نستودعك ما قرأنا وما حفظنا وما تعلمنا فرده إلينا عند حاجتنا إليه إنك 

 .قدير شيءعلى كل 
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 ـــــــــــــكر وعــــــــــــــــــرفــــــــــــانــــشـــ

  

 الذي خلق الإنسان وعلمه البيان  .الكريمبسم االله الرحمــان الرحيم والحمد الله المنان 

. الربانيةطق لسانه بآية الذكر والقرآن ونصلي ونسلم على مبعوث العناية الإلاهية والهداية نوأ

  .النبي محمد صلى االله عليه وسلم

لى المشاق التي واجهتنا في مد والشكر كله الله الذي ساعدنا وأنار طريقنا وألهمنا الصبر عحال

  .وإتمام هذه المذكرةإنجاز 

ونسأل مزيدا من النجاح والتوفيق في نجاحات مقبلة بإذن تعالى كما نتقدم بخاص الشكر 

لقول رسول الل صلى االله عليه  اقاومصد" قرابلي سامية" تاذة المشرفة للأس والامتنانوالعرفان 

، ومن صنع لكم "فأعينوه ومن سألكم باالله فأعطوه ومن دعالكم فأجيبوهاستعانكم من  "وسلم

  "أنكم كافأتموها له حتى ترو  امعروفا فكافئوهفإن تجدو ما تكافئوه فادعو 

التي تفضلت بالإشراف على هذه المذكرة ولم تبخل علينا بتوجيهاتها وآرائها القيمة، بالإضافة 

 هذا العمل، والشكر موصول إلى كل معلّمستقيم إلى توجيه الشكر إلى لجنة المناقشة التي 

  .أفادنا بعلمه من أول المراحل الدراسية حتى هذه اللحظة

  .يب أو من بعيد حتى ولو بدعاءونجدد الشكر إلى كل من ساعدنا من قر 
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لت ا�تمعات القديمة والبدائية على التعامل مع طبيعة الحياة كما حاولت تسخيرها بما عم

أدى هذا إلى تطويرها وتحويلها شيئا فشيئا، ولقد صاحب و والمتزايدة،  المتكررة حتياجا�مايتوافق مع 

ديث، وفي ظل ظهور ا�تمعات الصناعية والتي تعتمد كليا على الطاقة، أما في العصر الحهذا التطور 

استخدام المعرفة التي تعتمد بشكل أساسي على التقنيات الحديثة في  اقتصادياتالتوجه العالمي نحو 

 لاستغناءا الحديثة وسيلة بقاء وأداة لايمكن الاتصالة لرفع مستوى الأداء، أصبحت تكنولوجيا المعرف

، وأحد أهم المحركات التي والازدهارمعيار للتقدم كعنها في عالم مفتوح يعتمد على القدرة التنافسية  

اع مستوى المعرفة فرتالى إتعمل على زيادة كفاءة وفاعلية أداء الحكومات والمنظمات، وهذا يؤدي 

  .الغاية التي تسعى إليها الدول

الحديثة، أدى إلى ضرورة إدخالها إلى نشاط  الاتصالئل وهذه التطورات الكبيرة في ميدان وسا

، فالمؤسسة تعمل بالدرجة الاتصاليةالمؤسسة كشكل من أشكال التجديد الذي يمس خاصة العملية 

على أساليب الإدارة والتقنيات  الاعتماد تصال الخارجي والداخلي منخلالالأولى على تحسين الا

صا هذا الأخير الذي تعمل المؤسسة على دعمه وتوفير كافة ، خصو الاتصالاتالحديثة لتكنولوجيا 

ه وكذا زيادة فعاليته، كو�ا تساهم بقوة في التنسيق وأداء المهام وتحقيق الأهداف مما يجعل حأسباب نجا

تصالية، من خلال تحديد الأوقات المناسبة للعمل وأنواع الرسائل المؤسسة أكثر تحكما في العملية الا

د والتكلفة مما يشجع الموظفين والعمال هالمستخدمة، من أجل توفير الوقت والج صاليةالاتوالقنوات 

  .واصل فيما بينهمتعلى ال

الحديثة في زيادة فعالية  الاتصالمعرفة دور تكنولوجيا  –لهذا سنحاول في هذه الدراسة 

بولاية  دراسة ميدانية بالوكالات التجارية من خلال تصالات الجزائرابمؤسسة  - الداخلي الاتصال

، بحيث نركز فيها على دراسة وسائل الاتصال الحديثة داخل المؤسسة ومدى استخدامها جيجل

على وخاصة تأثيرا�ا ، التكنولوجياإضافة إلى دراسة الآثار المرغوب فيها والغير مرغوب فيها لهذه 

وبغية الوصول إلى حل لمشكلة . المبحوثينوجهة نظر من الاتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر 

  : تقسيمها إلى ثلاث فصولارتأينا الدراسة 
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إلى مشكلة الدراسة، تساؤلا�ا  والذي تطرقنا فيه ،طار المنهجيالفصل الأول خصص للإ

الموضوع، أهداف الدراسة وأهميتها، مرورا بتحديد المفاهيم، كما  اختياروفرضيا�ا، إضافة إلى أسباب 

 عالجنا من خلال هذا الفصل جملة من الدراسات السابقة والمشا�ة لموضوع دراستنا، نتناول بعد ذلك

بمجال الدراسة فمجتمع البحث والعينة وأخيرا المنهج والأدوات   الإجراءات المنهجية للدراسة  بدء

هذا الفصل بالتعرض للمداخل النظرية للدراسة والتي حددت في  واختتمناع البيانات، المعتمدة في جم

  .شباعاتنظرية الاستخدامات والإ

إلى مبحثين، تمحور المبحث  لدراسة حيث قسملأما الفصل الثاني فيتمثل في الإطار النظري 

شكالها، المزايا والعيوب، أما تصال الحديثة، نشأ�ا  وخصائصها تأثيرا�ا، أالأول حول تكنولوجيا الا

المبحث الثاني فتناولنا فيه الحديث عن الاتصال الداخلي أهميته، أهدافه أنواعه وكذا أنماطه، مميزاته 

تصال ووظائفه، مبادئه ومهاراته، وسائله، معوقاته وطرق تحسينه لنختتم الفصل بدور تكنولوجيا الا

  .الحديثة داخل المؤسسة

فقد خصص للدراسة الميدانية والذي تم فيه عرض نتائج الدراسة التي تم أما الفصل الثالث 

توضيحها في جداول وأشكال شملت كل من الدوائر النسبية والأعمدة البيانية، لنقف في الأخير على 

 من خلال هذه الدراسة إضافة إلى مجموعة من التوصيات و مجموعة النتائج التي توصلنا إليها

  .كانت عبارة عن حوصلة لما تناولناه في هذه الدراسةاتمة فقد  ، أما الخالاقتراحات

أما بخصوص الصعوبات التي واجهتنا في كافة مراحل البحث فقد كانت صعوبات عادية 

عدم التكوين الجيد في ا�ال المنهجي  يواجهها أي باحث في مشوار بحثه، كان من أهمها وأكثرها سببا

الإعلامية لأن هذا التخصص  تقار المكتبة للكتبفالموضوع، وكذا وقلة الدراسات السابقة في هذا ا

، غير أن هذه الاستبيانجديد في هذه الجامعة وعدم جدية بعض المبحوثين في إجابتهم على أسئلة 

  . الصعوبات لم تمنعنا من إكمال بحثنا مستوفيا كافة شروطه العلمية والمنهجية
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  :تمهيد

فائدة علينا وعلى جميع من �مه هذه  ي سنبدله في إعداد هذه الدراسة ذالجهد الذاحتى يكون 

أن تعتمد على الأسس العلمية وعلى جميع المراحل المتبعة في إعداد البحوث العلمية حرصنا الدراسة، 

  .يكون منظما، ومنسجما وهادفا في نفس الوقتحتى 

يتضمن هذا الفصل تحديد إطار الدراسة من ثلاث مباحث، حيث تم في المبحث الأول و  

وأهدافها، إلى جانب التعريف  اختيارهالتعرض لإشكالية الدراسة وتساؤلا�ا وأهمية الموضوع ودوافع 

ات عن الدراسات السابقة المتعلقة بالمواضيع بالمفاهيم الواردة في الدراسة مع محاولة عرض ملخص

بتحديد  ابتداءالمشا�ة له والتعقيب عليها، وفي المبحث الثاني تطرقنا للإجراءات المنهجية المتبعة، 

بتحديد مجتمع البحث وعينته، أما في المبحث الثالث فقد  انتهاءمنهج الدراسة وأدوات جمع البيانات 

  .قمنا بعرض موجز عن المرتكز النظري الذي سنعتمده في دراستنا هذه
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  :الإشكالية و التساؤلات  - 1-1-1

إحدى أهم سمات العصر الحالي بل  الاتصاللوجيا و المتلاحقة لتكنالتطورات لقد شكلت    

الفاصلة بين دول العالم تقدما  كاتالمحعلى مخرجات التقنيات الحديثة أبرز  الاعتمادوغدت درجة 

تمعات المعاصرة، بدء غيرت عدة مجالات في ا�، و الاجتماعية كل مناحي الحياة أثرت في وتأخرا وقد

  . ا من الميادينهغير لى المعرفة والثقافة والإعلام، و والدين، وصولا إ الاقتصادو  بالسياسة

السريع للمعرفة تلاحق و التغير المالحديثة و  الاتصاللوجيا و  ظل تكنمن الضروري فيقد أصبح ف

أبرز العوامل التي  باعتباره، ه على حد سواءلالوسائل المستخدمة و  الاتصالإعادة النظر في أسلوب 

النشاطات بينهم مكنتهم من تنظيم الأعمال و إليه حاجتهم ، فبين الأفراد اجتماعيةشأت علاقات أن

  . بالدرجة الأولىالاتصالن مضمون راء والمعلومات والتي تكوّ دل الأفكار والآامن خلال تب

بالغ من طرف  باهتمامالداخلي يحظى  الاتصالسات، فقد أصبح وكذلك الحال بالنسبة للمؤس

افها وتوفير خلاله المؤسسة لتحقيق أهد التي تسعى من لوسائلا أحد هالمفكرين و المسيرين كون

لأفكار ا و لآراءلالمعلومات وتبادل  انتقالعملية  ولأنه،استمراريتهاالضرورية لضمان المعلومات والبيانات

فلا غرابة م بوضوح في الوقت المناسب هتف هافضل وجعلأالأعمال بطريقة القيام ب على  التي تساعد 

 استراتيجيةعنصرا رئيسيا من عناصر يوي والمحرك الرئيسي لأي مؤسسة، و العصب الحأن يراه البعض 

  . التسيير الحسن لها

الأخيرة هالداخلي داخل المؤسسات عملت هذ الاتصالمن أهمية الدور الذي يلعبه  وانطلاقا

الحديثة، حيث أن  الاتصاللتكنلوجيا  ديثةعلى أساليب الإدارة والتقنيات الح بالاعتمادتحسينه على

 ستخدامالامن  يمكنيعد سمة بارزة للمؤسسات الناجحة ، فهو  االداخلي كما وكيف الاتصالجودة 

الذي  نوع الإنتاجين فيها، الأمر الذي يحدد كمية و طاقة العاملالأمثل والحقيقي لقدرة المؤسسة و 

  .هيئات الإدارةإيجاد جو تعاوني لجماعات العمل و يعمل على  هالمؤسسة، كما أن هتختص به هذ
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ات التي تساهم تيسير تدفق المعلومالروح المعنوية للفريق المهني و  لتعزيزفهو يعتبر المادة الأساسية 

لا من الضروريات التي  ل،مايجعله الأداء، وكذا لضمان حقوق العماتحسينفي تسهيل المهام و 

صة اخ الخاصعنها من طرف أي مؤسسة سواء كانت تنتمي للقطاع العام أو القطاع  يمكنالاستغناء

ا الحديثة في كافة نشاطا�الاتصال الدرجة الأولى على وسائل ب ؤسساتلمبعد أن صار اعتماد ا

و حتى أثناء أالداخلية سواء تعلق الأمر بتعامل الموظفين مع بعضهم البعض أثناء ممارسا�م لعملهم، 

تصال الحديثة، و التي أحدثت لوجيا الاو الأجهزة الإلكترونية لتكنباستخدام تعاملهم مع الزبائن 

العملية  طورالمؤسسة، مما  غيرات جذرية في كيفية نقل المعلومات ومشاركا�ا بين الموظفين فيبدورها ت

لى الشكل االتحول من الشكل التقليدي ، كان من أبرزها تحولات عديدة  وجعلها تشهد  تصاليةلاا

  .الإلكتروني

 فقد سعت الىوجعلها تسير بشكل صحيح،  الاتصاليةالعملية  ووعيا من المنظمات بأهمية تطوير

نظرا لدوره تصال الداخلي، الا الاستفادة منها في زيادة فعاليةالحديثة و  الاتصاليةل توفير كافة الوسائ

إضافة إلى  هموتسهيل التواصل بين أداء موظفيهاتحسين مستوى المؤسسة وزيادة دقة  الاستراتيجي في

يسير على  الاتصالالتي تجعل  ، ظروف ملائمة بوسائل مناسبةتخفيف الأعباء عنهم، إذا ما تم في 

  .من أجل تحقيق الأهداف العامة للمؤسسة أحسن وأكمل وجه

 على انعكاسا�االحديثة و  الاتصالمن ضمن المؤسسات الجزائرية التي أدركت أهمية تكنولوجيا و       

الجزائر، و  اتصالاتالداخلي مؤسسة  الاتصالأدوارها الفعالة داخل المؤسسات خاصة على مستوى

ا ميزة �التي يقوم �ا موظفوها تصاليةالافي الأنشطة ، الحديثة  الاتصالوسائل  ا استخدامدالتي غ

الحديثة في زيادة فعالية  الاتصالعليه نسعى من خلال دراساتنا هذه إلى معرفةدور تكنلوجيا و . بارزة

  : تيلاكاهالنحو يتمحور التساؤل الرئيسي لدراستنا هذ وعلى هذا تصال الداخلي �ذه المؤسسةالا

تصالات اتصال الداخلي بمؤسسة تصال الحديثة في زيادة فعالية الاالاكيف تساهم تكنولوجيا

  الجزائر؟
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  :يليامموعة من الأسئلة الفرعية نذكرها فيذا التساؤل الرئيسي مجهنبثق من يو 

  تصالات الجزائر بجيجل ؟اؤسسة بالوكالات التجاريةلم تصالية الحديثة المتوفرةلاماهي الوسائل ا -1

  ت الجزائر؟ ؤسسة اتصالاالتجاريةلم بالوكالات تصال الحديثةلالوجيا  او ماهو واقع استخدام تكن -2

ستخدام وسائل من ا صالات الجزائرلاتها موظفو الوكالات التجارية ققالتي يح ماهي الإشباعات -3

  تصال الحديثة؟الا

 بمؤسسة الاتصال الداخليتأثيرات استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة على المبحوثينلتقييمما  -4

  اتصالات الجزائر؟

  :فرضيات الدراسة 1-1-2

ؤسسة اتصالات الجزائر في بم بالوكالات التجارية المتوفرة الحديثةالاتصال  ايجنولو تتمثل تك -1

  . ليوالحاسب الآ الذكيةالإنترانت والأنترنيت والهواتف 

بدرجة  ديثةتصال الحلوجيا الاو تصالات الجزائر تكنلاالوكالات التجارية  يستخدم موظفو-2

  .دائم بشكلعاليةو 

ودقيقة في  عاليةتصال الحديثة موظفي الوكالات التجارية على تحقيق نتائج لاتساعد تكنولوجيا ا -3

  .لعملبا

تصال لاعلى الموظفين بطريقة إيجابية من خلال تسهيل اتصال الحديثة استخدام تكنولوجيا ايؤثر -4

  .بينهم

  :ختيار الموضوعاأسباب: 1-1-3

  :الأسباب الموضوعية -أ

  .لمستجدا�االمستخدمة داخل المؤسسة ومدى مواكبتها الاتصال لوجيا و محاولة التعرف على تكن -1
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الحديثة على مستوى أداء المؤسسات تصال الاا تكنولوجياهالتي تترك الآثارالتعرف على مختلف  -2

  .الجزائرية

تصال الاستخدام تكنولوجيات اتصال الداخلي بالمؤسسات في ظل الاالرغبة في معرفة واقع  -3

  .الحديثة

  .تصال الحديثة بالمؤسسات الخدماتيةالاستخدامات تكنولوجيا اواقع  نالكشف ع -4

  .تصالات الجزائراتصال الحديثة داخل مؤسسة لاامعرفة الدور المهم الذي تلعبه الذي تكنولوجيا  -5

تصال الداخلي لاتصال الحديثة لتحسين الاستخدام تكنولوجيا ااالسعي لإبراز فائدة و جدوى  -6

  .تصالات الجزائرابمؤسسة 

المكتبة بدراسة جادة تضاف إلى رصيد المكتبة، خاصة في ظل افتقارها لدراسات من هذا  تدعيم -7

  .النوع نظرا لجدة التخصص بالجامعة

  :الأسباب الذاتية -ب

ناول تكنولوجيا تالتطبيقية التي تة الدراسات النظرية و لذلك لقمعالجة هذا الموضوع و  ارتأينا

الداخلي  الاتصالكذا الدور الذي تلعبه هذه الأخيرة في تفعيل و  ،تالحديثة داخل المؤسسا الاتصال

  .الذي وصلنا إليه اليوم الاتصالالتطور الكبير في مجال وسائل  الاعتبارمع الأخذ بعين .�ا

كافيا من قبل   اهتماماحيث أنه لم يول  الاتصالفي مجال   بالإضافة أيضا إلى حداثة الموضوع

العديد من المؤسسات،  للاتصالديثة التكنولوجيا الح حامتاقالدراسين و الباحثين في ا�ال بالرغم من 

بتنا في غهذا ما أثار ر . قلة الدراسات التي تناولت هذا الموضوع في بلادنا خاصة ما تفسروهذا 

صول على معلومات علمية لإثراء التعمق في هذه الدراسة و بالتالي إشباع فضولنا في البحث و الح

  .الرصيد المعرفي
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  :أهمية الدراسة: 1-1-4

ذا  تظهر أهمية هذا البحث من خلال حداثة الموضوع و مختلف عناصره، حيث ثم الجمع بين متغيرين

الجيد  ها التطبيقحأهمية بالغة في الوقت الحالي، وكذا بالنظر إلى المزايا العديدة التي يمن

الحديثة، خصوصا داخل  االتكنولوجيمن خلال مسايرة المؤسسة للتطورات  الحديثة الاتصاللتكنولوجيا

المؤسسات بصفة عامة و الخدماتية بصفة خاصة، و التي أصبح من الضروري التعرف على مستوى 

بدور هذه التكنولوجيا الحديثة  مسيريهاالحديثة، وفي مدى وعي  الاتصالتحكمها في تكنولوجيا 

الداخلي، خصوصا بعدما عرفت هذه الأخيرة تطور كبيرا في  اتصالهاالفعالة في تحسسين  واستخداما�ا

  .وقتنا الراهن

  :أهداف الدراسة:1-1-5

 الاتصالإبراز دورها في زيادة فعالية ديثة و الح الاتصالالتعرف على المفاهيم الأساسية لتكنولوجيا  -1

  .الجزائر اتصالاتالداخلي بمؤسسة 

 اتصالاتالحديثة المستخدمة داخل مؤسسة  تصاليةالامحولة إلقاء الضوء على أهم الوسائل  -2

  .الجزائر و أهمية تطبيقا�ا داخل هذ المؤسسة و معرفة مدى تفاعل العاملين معها

 الاتصالالحديثة على مستوى  الاتصالتكنولوجيا  ستخداماثار التي تنجم عن الوقوف على الآ -3

  .الجزائر اتصالاتالداخلي بمؤسسة 

  .الجزائر اتصالاتالحديثة في تنافسية مؤسسة  الاتصالهار أهمية تكنولوجياظإ -4

لداخلي لديها ا الاتصالالجزائر تساعدها في تحسين  اتصالاتحلول و توصيات لمؤسسة  اقتراح -5

  .بأداء مهامهم على أحسن وجهفيهاظمما يسمح لمو 
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  : يمهالمفا تحديد: 1-1-6

 دور :  

  .دور عمامته انفسخ: المدار بعضه فوق بعض، يقال الشيءالطبقة من : الدور: لغة

  1.توقف كل من الشيئين على الأخر، جمع أدوار ):وعند المناطقة(

و  استدارو  اً دوار و دوارانا و دوار  الشيءدار : منظور في لسان العرب بقوله ابنوقد عرفه 

  2.، وداوره مداورةاستدارت، غيره، وأدارت هوأدار دورته و أنا  هأدرت

  : إجرائيا-

النمو المهني كما أنه  ما فيالتي يساهم �ا مدير مؤسسة  الواجباتهو مجموعة من المهام و 

متوقع في مواقف معينة و تترتب  ما هومجموعة من أوجه النشاط المرتبطة أو الأطر السلوكية التي تحقق 

  .على الأدوار إمكانية التنبؤ بسلوك الفرد في المواقف المختلفة

 مفهوم التكنولوجيا: 

التطبيقي وطريقة فنية لتحقيق العلم : ورد في قاموس المورد مفهوم التكنولوجيا على أ�ا

  3.علميغرض

الحرفية ولم تظهر المناقشة حول المسائل الفنية و و ريقي و يعني لغة الحديث غوأصل كلمة تكنولوجيا إ-

: هذه الكلمة في اللغة الإنجليزية إلا في القرن السابع عشر، حيث تفيد القواميس بأن معنى التكنولوجيا

جميع الوسائل التي تستخدم للإنتاج الأشياء الضرورية لراحة الإنسان و المعالجة النظامية للفن أ

  .وجوده واستمرارية

                                                           

.303ص  ،2005مكتبة الشروق الدولية،، القاهرة، 4،طالمعجم الوسيط - 1 

.324، ص 15،دار صادرة،عدد الأجزاء  ،لسان العرب، )المنظور ابن(أبو الفضل جمال الدين محمد بن مكرم  - 2 

.954،ص 2001دط، لبنان، دار العلم للملايين، ،قاموس الموردمنير البعلبكي، - 3 
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  .قة فنية للأداء أو لإنجاز أغراض علميةهي طري-

للفنون أو الصياغة وكذلك "  الدراسة العلمية: "ويعرفا قاموس أوكسفورد التكنولوجيا على أ�ا -

و الممارسة والصيانة أثناء التطبيق  الآراءتطبيقا للعلم، فهي العلم الذي يهتم بتحسين  باعتبارها

  1.العلمي

  :اصطلاحاالتكنولوجيا-

الأجهزة التي يا تشير بصفة عامة إلى الوسائل و محمد فتحي عبد الهادي كلمة التكنولوجحسب 

المفيد لمختلف مجالات  الاستخدامهي  ، وأن التكنولوجيا بشكل عامتوجيهاتهنسان في لإيستخدمها ا

الإنتاجية في ا�الات التطبيقية و  تخدامهاسيتم بحيثتعرف على أ�ا نتاج نشاط علمي و  كما.2المعرفة

  .تشترى بمقتضى عقود تجاريةنتاجية تباع و في صورة وسائل إ

الإدارية و  التنظيميةوعة المعارف والخبرة المتراكمة والمتاحة والأدوات والوسائل المادية و فهي مجم

اليومية لإشباع الحاجات المادية  هيفة في مجال حياتظما أو و  عمل التي يستخدمها الإنسان في أداء

  3.ة سواء مستوى الفرد أو ا�تمعالمعنويو 

 الاتصالمفهوم :  

الذي " وصل"مشتقة من مصدر كلمة   : في القواميس العربية على أ�ا الاتصالوردت كلمة   :لغة

  .بلوغ الغايةلة و أساسا الصيعني 

مشتقة أصلا من الكلمة ( communication) هي الكلمة المترجمة من الإنجليزيةو 

  .أي يذيع أو يشيع communicase)(فعلها المشترك و  الشيءالتي تعني  communise)(اللاتينية

                                                           

الأردن، دار أسامة للنشر  ،1ط ،"الحديثة هوتقنيات الاتصالمدخل إلى "،الاتصالالجماهيريتكنولوجيا وسائل  مجد الهاشمي، -1

.44،ص2012والتوزيع،  

.242،ص2014التوزيع،، الجزائر، جسور للنشر و 1، طا وتطورهاهتصال نشأتلامدخل غلى وسائل الإعلام و ارضوان بلخيري، - 2 

.558،ص2002التوزيع، لنشر و  ةرة، العربيه، القا1،طالقاموس الموسوعي للمصطلحات الإعلاميةفريد محمود عزت،  - 3 
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  1".نقل و توصيل أوتبادل الأفكار و المعلومات" : أما قاموس أوكسفورد فيعرفه بأنه 

  : اصطلاحا -

كائنات حية أو -ومرسل الرسالة  تلقيمبمقتضاهاالعملية التي يتفاعل" بأنهشتىر تعرفه جيهان  

عن  الأفرادنبهات بين م(ا يتم نقل أفكار ومعلومات هفية و نمعي اجتماعيةفي مضامين -لاتآبشر أو 

  .والآراءالصور الذهنية مشاركة المعلومات و  يقوم على فالاتصال،)واقع معين عن قضية أو معنى أو

التي يتم بمقتضاها متبادل المعلومات  الاجتماعيةهو العملية ": محمد عبد الحميد" كما يعرفه

الجماعات داخل ا�تمع، وبين الثقافات المختلفة، فراد و بالأفكار في رموز دالة، بين الأراء و الآو 

  2.يق أهداف معينةقلتح

بأنه عملية نقل المعاني عن طريق الرموز فعندما يتعامل " حسن محمد خيري الدين: "هكما يعرف

  3.اتصالالأفراد مع بعضهم بعضا بواسطة الرموز فإ�م يقومون بعملية 

جتماعيين ويشير هذا لاجتماعي قائم على مرور الرسائل بين الفاعلين ااو بمثابة تفاعل هف 

ا، وإلى نمط من التلقي ومن المضمون والتأشير، وهذا �يام قتصال إلى نوع من المبادرة التي يتعين اللاا

" من"ومفاده "  lasswelleلازويل"علم السياسة  الأربعيناتاية المنظور قد أوجزه سؤال طرح في �

  4"و بأي تأثير؟" من" ل ه"  ي قناةأ"في "  ماذا"لذي يقول  ا ذاه

تفاعلي بين أطراف ذات  عبارة عن عملية تبادل الاتصالأن "  stanley" "ستانلي"كما يؤكد 

على   في ضوء قدرة عملية التبادل  الاتصاللغة مشتركة، وليس عملا فرديا منعزلا حيث تقاس فعالية 

  5.بادلةتهم مشترك للرموز المفو  وانسجامإحداث حالات تفاعل وتناغم 

                                                           

.15، ص2003رة، دار الفجر لنشر والتوزيع، ه، القا1ط ،)وسائل-نظريات-مفاهيمه(الاتصالو،يلفضيل د - 1 
  .24 23ص ، ص2001، القاهرة، دار المصرية اللبنانية، 2،طالمعاصرة هالاتصالونظرياتليلى السيد،، حسن عماد مكاوي -2

.10،ص 1998، دط، الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث، ووسائله في المجتمع الحديث الاتصالالجميلي،خيري خليل  - 3 

.131ص ، 1999 سكندرية، دار المعرفة الجامعية، ، ترجمة عادل مختار الهواري، الإالاجتماعيةموسوعة العلوم ميشل مان،  - 4 

15، ص 2010التوزيع، ، دار اليازوري العلمية لنشر و دنالأر ،دط، مدخل متكامل الاتصالنظريات علاق، البشير  - 5 
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  : إجرائيا -

على أنه عملية تتضمن قيام أحد الأطراف بتحويل  الاتصالمن خلال ما سبق يمكن أن نعرف 

إليه عبر وسيلة محددة  لٍ إلى مرسَ أفكار ومعلومات معينة إلى رسائل شفهية أو مكتوبة تنقل من مرسل 

  .مناسبةو 

 الحديثة الاتصالتكنولوجيا:  

تتمثل هذه و  بالاتصاللتي تساعد على القيام النظم االأدوات و : د منير حجاب على أ�اويعرفها محم

  .1سبات الإلكترونيةاالأدوات أساسيا في الح

تراكمة والمتاحة الخبرات الممجمل المعارف و : على أ�ا: علاميكما يعرفها أيضا في المعجم الإ

 ومعالجتهايمية، المستخدمة في جمع المعلوماتالأدوات والوسائل المادية والإدارية والتنظو 

  2.اوتبادلهاأيتوصيلهاإلىالأفرادوا�تمعاتهوتخزيناوإسترجاعاونشر وإنتاجها

وتخزين ومعالجة  استقبالو التي تعمل على نقل  ميةالخدالقطع الحرفية و : أيضا على أ�ا وتعرف

  3.ونشر المعلومات بوسائل الكترونية

 ترتبط في أذهان العامة : تصالأن كلمة تكنولوجيا الا oxfordالإنجليزية  ويشير معجم اللغة

لات المتطورة الحديثة التي يبتكرها الإنسان لتدعيم قدرته على التعامل مع البيئية التي بالأدوات و الآ

قدرة على البصر لكن هذا البصرالإنساني محدود، فسعى الإنسان إلى  يعيش فيها، فالإنسان لديه

أداة ووسيلة يستطيع من خلالها أن يلاحظ بدقة الأشياء المتناهية في الصغر أو تلك التي تقع  اختراع

  4.غيرهاالتلسكوب و كروسكوب و أدوات المي ابتكارعلى مسافات بعيدة، فكان 

                                                           

.674ص  ،2003التوزيع، ا�لد الثاني ،دار الفجر للنشر و ، ،القاهرة،،المسوعة الإعلاميةحجاب منير محمد - 1 

.166، ص 2004، القاهرة، دار الفجر، المعجم الإعلاميمحمد منير حجاب،  -
2
 

.103ص ، 2002، هلا لنشر و التوزيع، ، القاهرةشبكات الحاسب الأليتكنولوجيا ، فاروق سيد حسين - 3 

.79، ص 1990التوزيع، رة، العربي لنشر و هالقا ،)بين النظرية والتطبيق(والثقافة الاتصالتكنولوجيا عبد الفتاح عبد النبي، - 4 
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  التعريف الإجرائي  -

لى حياة ا�تمعات الإنسانية نتيجة إالادوات التي ظهرت إلى الوجود و هي تلك الوسائل و 

اليومية، تتضمن هذه  هوكذا زيادة حاجيات الإنسان ومتطلبات الاتصالالتطورات الحاصلة في ميدان 

سلكية حيث السلكية وللا، تداول المعلومات، وأجهزة تصالالااسيب، شبكات و ،الحالتكنولوجيا

بريد وهواتف ذكية، وكذا  إكسترانتأنترنيت، أنترانت، من هاتف،  الاتصالتتمثل عادة في أجهزة 

 .إلكتروني

 الزيادة:  

  .زَيْدًا وزيِْدًا وزيادةَ ومزدًِاوزيداناً :زاد

  1أنماه: الشيءر كثّ 

  الزيد: الزيادة

  .ازداد: أي: يرا، وزاد فيما عنده، وزادخهوهي الزيادة، زاد الل

  2.كثر: ازدياداالشيءيزداد  ازداد

 الفعالية:  

  .3، تبادل الأثر والتأثيرج، تماز انسجم: ، تفاعلاتفاعل، يتفاعل

  .4فاعل ما هوكل . فعالا الشيءكون : الفاعلية

  : اصطلاحا -

                                                           

.279، ص 1997، بيروت، دار الراتب الجامعية، 1،طالقاموس العربي الشاملأمل عبد العزيز،  - 1 

.155، ص2003، لبنان، مكتبة لبنان ناشرون، 1، طديوان الأدب معجم لغوي تراثي، الفارابيأبو إبراهيم  - 2 

.456، ص 2000، لبنان، دار الكتب العلمية،1، طعربي-معجم الطلاب عربييوسف شكري فرحات،  - 3 

.375، ص 2001دار هومة،  الجزائردط، ،لفضل قاموس عربيعزة عجان، ا - 4 
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إلى وجود علاقات متداخلة ومتشا�ة بين  ةقد أشارت العديد من الدراسات والبحوث الميداني

فعالية المؤسسة من جهة أخرى، ورغم هذا الإشكال الذي يمثل تحديا أمام الباحثين إلا أن هناك 

  .ولات جادة للوصول إلى مفاهيم خاصة بالفعاليةامح

على أ�ا الإنتاجية " الفاعلية )steers and mohoney(حيث يعرف كل من ستيرزوماهوني

  1".الابتكارالاستقرارو فضلا عن القدرة على  وقدرة المؤسسات على التكيف مع البيئية ةالمرتفع

أن الفاعلية تعني " )kast and rosenrweigandothers(خرون آنفايتش و ز رو ويرى كل من كاست و 

 عاملينيق رضا العملاء والتحقف من خلال زيادة حجم المبيعات، و الأهدا تحقيق قدرة المؤسسة على

 .2داخل المؤسسة، وتنمية الموارد البشرية ونموا الربحية

  :إجرائيا -

هي محطة تفاعل مكونات الأداء الكلي للمؤسسة،تحتويه من أنشطة فنية وإدارية ووظيفية، 

ها مثل هدف بالمحيط، كما أ�ا ترتبط بمدى تحقيق المؤسسة لأهدافها، التي يمكن قياس هومدى تأثر 

 .غيرها من الأهدافالربح أو هدف النمو و 

 الداخلي الاتصال :  

خر آهو عميلة يتم عن طريقها إيصال المعلومات من أي عضو في الهيكل التنظيمي إلى عضو 

  .بمقصد إحداث التغير

  حياة  لاستمرارالمعلومات اللازمة و العملية التي �دف إلى تجميع وتوفير أو إنتاج البيانات و فه

                                                           

،222،ص2001طبعة الإشعاع الفنية، م، دط، مصر، مكتبة و الدولي الاستثمارالأعمال و  اقتصادياتف، حعبد السلام ابو ق - 1 

3-R- HALL ;ORGANISATION : STRUCTURE AND PROCESS ; NEW JERSEY PRENTICICE 
HALL ;1972 ;P :37    
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  1المختلفةقيامها بوظائفها المنظمة و 

اخل التنظيم بغرض دوالمعلومات بين الأطراف المختلفة  الآراءضا على أنه عملية تبادل كما يعرف أي

  2.تحقيق هدف معين

على الأقل من الأفراد في المنظمة  اثنينالمعلومات أو الحقائق أو الأفكار بين فهو نقل البيانات و 

إشارات رمزية لها دلالتها ويدركها المرسل   داعتماعلى  اعتمادعن طريق وسائل شفوية أو مكتوبة 

  3.المستقبل معاو 

يع سلوك مجموعة المبادئ والتطبيقات التي �دف إلى تشج: هالجمعية الفرسية على أن هتعرف

من نشر المعلومات، تسهيل العمل الجماعي المشترك وترقية قيم المؤسسة ، تسهيل تمرير و الاستماع

  .4الجماعية فيهاو أجل تحسين الفعالية الفردية 

  :التعريف الإجرائي -

الأفكار والقرارات بين طرفي العملية ة القائمة على تبادل المعلومات و تلك العملية الديناميكي هو

الهادفة إلى تحقيق التفاهم أو إلكترونية و  كتابيةأو   شخصيةوسائل  باستخدامداخل المنظمة  الاتصالية

  . �ا ةطو وإنجاز السهام والوظائف المن استمرارهاو ين أعضائها بما يسهم في تطورها والتفاعل ب

 مفهوم المؤسسة :  

  بني ووضع القواعد : من الفعل أسس، يؤُسس، أسسًا: لغة -

  

  1.وضع الأساس: أسس

                                                           

214،ص 1999التوزيع، ط، دار زهران لنشر و  د، السلوك الإداري التنظيمي في المنظمات المعاصر عساف،عبد المعطي محمد  - 1 

120، ص 1985، معهد العامة، الرياض، 46، مجلة الإدارة العامة، العدد في المنظمات الاتصالاتنظم د سلامة، هيل فهس - 2 

.164، ص 2003ط، الإسكندرية المكتب الجامعي الحديث،  د، أساسيات في علم الإدارةمنال طلعت محمود،  - 3 

.18، ص 1982سكندرية، دار المعرفة،، دط، الإالتنظيمو  الاجتماععلم  ،علي محمد محمد - 4 
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، تأسيسا ويقصد بالفعل أسس أنشأ، نقول أسس، يؤسس: منظور لابنوحسب لسان العرب 

  .2له أساسا، وأسس المشروع أي أنشأتفأسس البيت أي جعل 

جمعية أو معهد أو شركة  وتعني) الجمع مؤسسات(لشامل فالمؤسسة في القاموس العربي او 

  .3ةاقتصاديية أو أو خير  اجتماعيةأسست لغاية 

  : اصطلاحا -

طبيعية كانت أو مالية (الموارد الماديةمجموعة من الطاقات البشرية و : ايعرفها أحمد طرطار على أ�

من طرف  المنوط �اوالتي تشتغل فيما بينها وفق تركيب معين قصد إنجاز وأداء السهام ...) أو غيرها

  4.ا�تمع

ي هإنتاجية، خاصة أو عامة و  اقتصاديةهي وحدة  "la rousse"وسر وحسب قاموس لا

ناك مؤسسات في مجالات متعددة هبحتة كماأن  اقتصاديةمختلط تعمل على عقد صفقات  اقتصاد

  5إلخ...اجتماعيهسياسية، 

تقوم بوظيفة داخلية أو خارجية لفائدة الصالح  منشأةعلى أ�ا : لها قاموس المنهكما يعرف

وحد تنتج خدمات طار مإالمتصلة في الرئيسي على المشروعات المخططة والمنظمة و اهاعتمادالعام، 

  6. مختلفةمتعددة الأغراض و 

  

  :إجرائيا

                                                                                                                                                                                     

.14، ص مرجع سبق ذكرهيوسف شكري فرحات،  - 1 

.60،صدس، 1ان العرب،جدط، بيروت، دار لس،لسان العربمنظور،  ابن - 2 

.517،ص 1999بيروت،دار راتب الجامعية،  ،1القاموس العربي،ط- 3 

.15،ص 2002، دط، الجزائر،ديوان المطبوعات الجامعية، تقنيات المحاسبة العامة في المؤسساتأحمد طرطار،  - 4 
5- dctionnaire en cyclpedique pour tous ,  petite la rausse en couleure, paris  ,1975,  p210. 

.34ص ،1980، دط، لبنان، دار الأدب و العلم للملايين، قاموس المنهل إدريس،، سيل جبور عبد النور - 6 
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يكون تكون مؤسسة عامة أو جمعية خاصة و الكيان الذي يضم العديد من الأشخاص قد  هي

مسؤولين �دف إلى تحقيق ي هيئة من الموظفين وعمال و هلديها هدف جماعي يرتبط بيئية خارجية، ف

  .أهداف معينة سواء إنتاج سلع أو خدمات موجهة للسوق

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : الدراسات السابقة1-1-7
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في إدارة المعرفة داخل المؤسسة  والاتصالعلام دور التكنولوجيا الإ:" الدراسة الأولى -

STHفرع سوناطراكدراسة حالة- "ةالجزائري
1  

كيف تساهم تكنولوجيا : تيإشكالية هذه الدراسة منطوية تحت التساؤل الرئيسي كالآ جاءت

  في إدارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائرية؟ الاتصالو الإعلام 

  : تاليلجاءت كا وقد تفرغت عن التساؤل الرئيسي عدة تساؤلات 

  ؟انعكاسا�ا؟ خصائصها؟ تأثيرها؟ الاتصالو ماهي التكنولوجيا الإعلام  -

  ؟استراتيجيا�اماهي إدارة المعرفة؟ مبادئها، عمليا�ا؟  -

  بإدارة المعرفة؟ الاتصالو م ماهي علاقة تكنولوجيا الإعلا-

ج دراسة الحالة الذي هالمناسة على منهج الوصفي التحليلي، و الباحث في هذه الدر  اعتمد

المترتبة  رثاالآتصال في إدارة المعرفة و لاعلام وايهدف إلى توضيح أهم النتائج التي أفرز�ا تكنولوجيا الإ

  .عنها

محاور كل محور ) 04(تضم أربعة  استبيانباستمارةالباحثة  استعانتومن أجل جمع البيانات 

  : يحوي مجموعة من الأسئلة، تم من خلالها التوصل إلى جملة من النتائج تمثلت فيما يلي

فعاليتها مرتبط بشكل وثيق ومباشر بمدى معرفة العاملين فيها بكيفية إن مفتاح نجاح المؤسسة و  -1

  . عمالهمأإنجاز 

  :يتضح ذلك من خلالوإدارة المعرفة و  والاتصالعلام الإ وجيابتكنولالمؤسسة  تمامها -2

المؤسسة من معلومات، توفير  احتياجاتعامل، يوفر كل  13تخصيص قسم تقني المتكون من  -

  .لات الكمبيوتر، خلق موقع أنترنيت خاص بالمؤسسةآتصال بين الأفراد، صيانة برامج الا

                                                           

، رسالة STHفرع  سوناطراكدراسة حالة -في غدارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائرية الاتصالدور تكنولوجيا الإعلام و مريم، اطزلم -1

  138،عدد الصفحات 2010تلمسان،  جامعة أبو بكر بلقايد البشريةماجستير الموارد 
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  .نتاالإكستر  سوناطراكباستعمالو بقية فروع  انتباستعمالالأنتر تصال بين العمال الا -

  .روفظفي أحسن التطورة من أجل ضمان سلامة الشحن و لات ومعدات جديدة ومآشراء -

القيام بدورات تكوينية للأفراد سواء كان ذلك عن طريق إرسالهم إلى مؤسسات في الخارج أو عن  -

  .اءا�م المهنيةفع من كفر اللقاءات من أجل تحسين العمال و ضرات و اطريق مح

تكوين عمالها في ذلك ا�ال أجل تزويدها بالمعدات المتطورة و جنبية من أالتعاقد مع أكثر من شركة  -

  .لهاامن أجل تحسين فعاليا�ا وكفاءة عم

  .كوادر أجنبيةكفاءات و   استقطاب -

  .توفر الأنترنيت بين كافة وحدات وأقسام المؤسسة عدم -

الداخلي في  الاتصالفي تحسين  الاتصالدور تكنولوجيا المعلومات و " : الدراسة الثانية -

  .1"العمومية الجزائرية بولاية ورقلة الاستشفائيةالمؤسسات 

الدور الذي تلعبه في تحسين و  والاتصالالدراسة حول تكنولوجيا الإعلام تدور إشكالية هذه 

الداخلي  الاتصالتحليل واقع تقييم و  الداخلي للمؤسسات العمومية الجزائرية والهدف منها الاتصال

تصال وكذلك لتحسين الا الاتصالو لتكنولوجيا المعلومات  ستغلالهااستشفيات العمومية ومدى بالم

  .الداخلي �ا

أن تؤدي دورا  الاتصالو هل يمكن لتكنولوجيا المعلومات  :وكان التساؤل الرئيسي لهذ الدراسة

  ؟شفيات العموميةلي بالمستخاالد الاتصالما في تحسين هم

  : مجموعة من الأسئلة جاءت كالتالي هت عنعوالذي تفر 

                                                           
دراسة حالة - العمومية الجزائرية الاستشفائيةفي تحسين الداخلي في المؤسسات  الاتصالالمعلومات و  تكنولوجيادور بشير كاوجة،  -1

، عدد 2014ورقلة، اصدي مرباح ق، جامعة مراقبةالتسيير، رسالة ماجستير نظم المعلومات و المعلومات و -مستشفى محمد بوضياف بورقلة

  .183الصفحات 
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  ؟الاتصالو المقصود بتكنولوجيا المعلومات  ما -1

ستشفائية صال الداخلي في المؤسسات الاتتحسين الافي تصال دور الاالمعلومات و  لتكنولوجيال ه -2

  العمومية الجزائرية؟

 هاستخداماتصال الداخلي بالمستشفيات العمومية الجزائرية في ظل ق الااأفواقع و  ما هو -3

  تصال؟لتكنولوجيا المعلومات والا

ذه الدراسة لأنه مناسب لتقرير الحقائق والتعريف هج الوصفي في هث على المنحعتمد البااوقد 

ج دراسة هالباحث على من اعتمديم ذات الصلة بالموضوع، أما الجانب التطبيقي فقد هالمفابمختلف 

ة سالداخلي للمؤس الاتصالوسائل  استخداملة بغية تحليل واقع قحالة مستشفى محمد بوضياف بور 

  .المختارة

 من عتمد على المسح المكتبي �موعةاي الجزء النظري فدوات جمع البيانات، فأما فيما يخص أ

  ....)ياتقكتب، مقالات، رسائل، ملت( المراجع المتنوعة 

  .ليل الوثائقتحقابلة والملاحظة و والم الاستبيانعتمد على اأدوات الدراسة الميدانية فقد  أما

ن من خلالها إلى جملة م أقسام توصلتسؤالا مقسم إلى ثمانية  23 الاستبيانحيث تضمن 

 : الميدانيالنتائج على الصعيدين النظري و 

 

  

  :النتائج النظرية: أولا

تصال التسويقي المساهمة في الاهي تحسين صورة المؤسسة و الداخلي تصال من خصوصيات الا-

  .الداخلي لزيادة فعالية أفراد المؤسسة
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وسائل تكنولوجيا المعلومات  داماستخمدى تصال الداخلي هو التأثر بنوع و من خصوصيات الا -

  .تصالالاو 

بالإضافة المتطورة و تصال وسائل تكنولوجيا المعلومات والا باستخدامزيد تصال الداخلي تفعالية الا -

  .تعامل مع هذ الوسائل المتطورةلإلى توفير تدريب متخصص للموظفين ل

   تصال الداخلي على زيادة التنسيق داخل أجزاء المؤسسةيساعد تحسين الا -

ستخدام تكنولوجيا استخدام في امن الضروري حماية وأمن الشبكات وروادها لبناء الثقة في  -

  .المعلوماتتصالات و الا

  :النتائج التطبيقية: ثانيا

 استحداثعلى  عملواحيث  ،ارجيتصال الداخلي والخمتزايد من طرف الوزارة الوصية بالا اهتمام-

  .تصال يتبع لمدير المستشفى مباشرةمكتب خاص بالا

بالمائة من  97شهادة تصال الداخلي على ربح الوقت حسب عمل تطوير وسائل الا-

بالمائة منهم كما خفض الإشاعة داخل  90التنسيق حسب رأي حوالي كما حسن من المستجوبين

  .بالمائة 80المستشفى محل الدراسة بنسبة تقارب 

ننا نجد نسبة إدراك موظفي المستشفى لها أتصالية الداخلية بالمستشفى وقيمتها إلا الأهداف الا رغم-

  .اخلي دور مهمتصال الدبالمائة منهم لا يرون أن للا 27محدود كون أن ما يفوق 

 

  :الدراسة الثالثة -

تصال وعلاقتها بأداء المؤسسات الإعلامية مؤسسة الإذاعة والتلفزيون تكنولوجيا الا

  "انمو دجا"الأردنية 



موضوع الدراسة و إجراءاتھ المنھجیة...............................  الفصل الأول  

24 
 

وتطبيقا�ا على أداء  الاتصالتكنولوجيا  استخدامتتمثل إشكالية هذه الدراسة في التعرف على 

ا هالتلفزيون الأردنية والتي سعت الباحثة فيبالتركيز على مؤسسة الإذاعة و  ،يةالمؤسسات الإعلام

  :تيةللإجابة عن الأسئلة الآ

التلفزيون الأردنية من وجهة نظر أفراد تصال في مؤسسة الإذاعة و ستخدام تكنولوجيا الااما مدى  -1

  العينة؟

والتلفزيون الأردنية  الإذاعة ما مستوى تقييم أفراد عينة الدراسة للأنشطة وأداء مؤسسة -2

  ؟الاتصالتكنولوجياباستخدام

 استخدامل مدى حو و ،هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين تقديرات أفراد عينة الدراسة  -3

المتمثلة  ،وأداء مؤسسة الإذاعة والتلفزيون الأردنية وفقا للخصائص الديمغرافية الاتصالتكنولوجيا 

  والعمر، والمؤهل العلمي، والخبرة؟ الاجتماعيبالنوع 

على أنشطة وأداء مؤسسة تصال تكنولوجيا الا مالاستخدل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ه -4

القرار، والموارد  واتخاذالمتابعة والتقويم التخطيط والتنظيم، و (فزيون الأردنية متمثلا بمجالات التلالإذاعة و 

  1؟)البشرية، والإنتاجية، وكفاءة الأداء

وذلك لغرض وصف الخصائص  ،هذه الدراسة بشكل رئيسي على المنهج الوصفي اعتمدت

والوقوف على تقديرات أفراد ،الديمقراطية لأفراد عينة الدراسة في مؤسسة الإذاعة والتلفزيون الأردنية 

والمعلومات وأداء  الاتصالتكنولوجيا استخدامم في المؤسسة المذكورة حول مدى العينة وتصورا�

دف تشخيص المنهج التحليلي، � ىعتمدت كذلك علاكما . مؤسسة الإذاعة والتلفزيون الأردنية

ل أداة الدراسة ككل وفقا للخصائص الديمغرافية المتمثلة حو الفروق بين تقديرات أفراد عينة الدراسة و 

                                                           
، رسالة "انمودجا" مؤسسة الإذاعة والتلفزيون الأردنية  –الإعلامية توعلاقتها بأداء المؤسسا الاتصالتكنولوجيا لبنى عبد االله العلاوين، -1

  .115، عدد الصفحات 2019ماجستير، إعلام، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، الأردن، 
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أنشطة مؤسسة تصال على وكذلك قياس أثر تكنولوجيا الا...) ، العمر، الخبرةالاجتماعيالنوع ( ـــب

  .الإذاعة والتلفزيون الأردنية

بشكل ريقة العينة الطبقية العشوائية و ط،باستخدامختيار عينة من كلا الجنسين االباحثة إلىلجأت 

موظفا، ) 192(موظفا وموظفة، بواقع) 350(الدراسة  حيث بلغت عينة25% تناسبي، بنسبة

  .موظفة) 158(و

هذه  اشتملتحيث  استمارةاستبيانلباحثة بإعداد وللإجابة عن الأسئلة المطروحة قامت ا

والعمر  الاجتماعيالنوع (على ثلاثة أجزاء، تناولت في الجزء الأول الخصائص الديمغرافية  الاستمارة

تكنولوجيا  استخدامتناول مجال ، أما الجزء الثاني فقد )فييوالمؤهل العلمي، والخبرة، والمسمى الوظ

) 52(وأداء مؤسسة الإذاعة والتلفزيون الأردنية بواقع  نشطةألث مجالات و ا، تناول الجزء الثالاتصال

) 6(فقرات تتعلق بمجال التنظيم، و ) 7(و،فقرات تتعلق بمجال التخطيط ) 7( :تيفقرة توزعت كالآ

بمجال فقرات تتعلق  ) 8(تتعلق بمجال إتخاد القرار، فقرات )6(فقرات تتعلق بمجال المتابعة والتقويم، 

  .فقرة تتعلق بمجال كفاءة الأداء) 11(، وفقرات تتعلق بمجال الإنتاجية) 6(رد البشرية والموا

حيث توصلت الباحثة من خلال هذه الأسئلة وبعد تحليلها إلى جملة من النتائج جاءت  

  :كالتالي

إلى زيادة المقدرة التنافسية ى تصال والمعلومات أدستخدام تكنولوجيا الاالتأثير الإيجابي لا -

  .قليميالإة الأردنية على المستوى المحلي و للمؤسسات الإعلامي

والمعلومات ساهم في تطوير مجالات أداء مؤسسة الإذاعة والتلفزيون  الاتصالتكنولوجيا  استخدام -

القرار، والموارد البشرية، والإنتاجية،  واتخاذالمتابعة والتقويم، التخطيط، والتنظيم و ( ــــالأردنية المتمثلة ب

  ).الأداءوكفاءة 

يساهم بشكل كبير في ،في مؤسسة الإذاعة والإذاعة والتلفزيون الأردنية  الاتصالتكنولوجيا استخدام-

  .رةو البرامج الإعلامية في المؤسسة المذك اختيارالقرار بشأن،  اتخاذتطوير مجال 
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  : الدراسة الرابعة -

دراسة ميدانية  - "ائرية ز قتصادية الجتصال الحديثة في المؤسسة الاتكنولوجيا الا استخدام" 

  1. - قسنطينة GRTGبالشروق  زير شبكة نقل الغايبمؤسسة سونلغاز فرع تس

 اوانعكاسا�تصال الحديثة همية تكنولوجيا الاأتمثلت إشكالية هذه الدراسة في السعي إلى معرفة 

 ما جعلتصال بداخلها، وهذا الا، و  son gazالغاز المعروفة بسونلغاز اء و بر هالوطنية للك الشركةعلى 

الحديثة  الاتصالالفعلي لتكنولوجيا   الاستخدامواقع  ا هوم: تيالآالرئيسي  التساؤلالباحثة تطرح 

 �ا؟

  :والذي ادرج تحت هذا التساؤل الأسئلة الفرعية التالية

ت، شبكة ناجهاز الحاسوب، شبكة الإنتر (تصالية الأربعة ترتيب الوسائل التكنولوجية الا ماهو -1

  في المؤسسة؟ الاستخداممن ناحية ) ت، شبكة الإكسترانتنترنالإ

  تصال الحديثة؟لتكنولوجيا الا استخدامهمهل تؤثر العوامل الذاتية للمبحوثين على نسبة  -2

  ؟المؤسسة داءأستخدام على مستوى أثر هذا الاما هو  -3

  : ت الباحثة إلى الفروض التاليةالتساؤلات توصل هذهمن  وانطلاقا

ت، ناالحاسوب، شبكة الإنتر جهاز (هناك تباين في استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة الأربع  -

  :الشرق بحيثتسير في مؤسسة سونلغاز ) شبكة الأنترنت، شبكة الإكسترانت

  .ستخدامولى من ناحية الايحتل جهاز الحاسوب المرتبة الأ -

  .ستخدامت المرتبة الثانية من ناحية الاناتحتل شبكة الانتر  - 

                                                           

دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع تسير ( الجزائرية  الاقتصاديةتصال الحديثة في المؤسسة تكنولوجيا الا استخداملعويدات، احورية بو  -1

.261، عدد الصفحات 2008 قات عامة، جامعة منتوري قسنطينةوعلا اتصال، رسالة ماجستير قسنطينة –شبكة  GRTG الغاز بالشرق 
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  .الثة من ناحية الاستخدامالمرتبة الث لأنترنتاتحتل شبكة -

  .لاستخداماخيرة من ناحية تحتل شبكة الاكسترانت المرتبة الأ-

على نسبة استخدامهم لتكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة   تؤثر العوامل الذاتية للمبحوثين-2

  .المدروسة

  .المستوى التعليمي-

  .المنصب-

  .)مكتوبة، إذاعة ، تلفزيون صحافة (الاهتمام بمتابعة  وسائل الاتصال الجماهرية -

  .دريب الحاليمن الت الاستفادة-

ون هذه الدراسة لا تتوقف لك انظر دراستها هذه على المنهج المسحي و عتمدت الباحثة في ا

يضا أرد وجمع المعلومات عن طريق التكميم باستخدام الأساليب  الإحصائية، لجئت مج على وصف

لى إج المسحي للوصول إلى تفسيرات كيفية  تضاف هضمن المن" المسح التحليلي " استخدامإلى 

  .النتائج الكمية

  : لجمع البيانات وهي أدواتة عدعتمدت الباحثة على اقد 

على بعض المعلومات التي لا يمكن الحصول عليها عن طريق  الاطلاعفاد�ا في أالتي الملاحظة و  -1

داخل  نوعية العلاقاتتصال السائد في المؤسسة، ، كالمعلومات المتعلقة بطبيعة الاىخر دوات الأالأ

  .وظروف الاستخدامستخدام كيفيات الا، التكنولوجيا المستخدمة،  المؤسسة ونوعية العلاقات فيها

  :ساسيينأالذي احتوى على محورين المقابلات و ليل عتمدت الباحثة هنا على داالمقابلة، حيث  -2

 تصال والوسائل المستخدمة والتجديد الذي لحق هذه الأخيرة، خاص بوضعية الا: المحور الأول

  .قد تم خاصة مع مسؤول مصلحة العلاقات الخارجيةو 
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 وتأثيرها وخدما�ا دوارها أو  واستخداما�اتصالية المختلفة ركز على التكنولوجيا الا: المحور الثاني

  .تصاليةقد تم خاصة مع مسير الشبكات الاو 

  :التي ضمت ثلاث محاور تجيب عن فرضيات الدراسة وهيو  الاستبيانستمارة ا -3

  .يتضمن البيانات الشخصية للمبحوثينو  :المحور الأول-

  .تصال الحديثة في المؤسسة المدروسةستخدام تكنولوجيا الاايجيب عن مدى و  : المحور الثاني-

تصال الحديثة على مستوى  ستخدام تكنولوجيا الااثار آبيتمثل في أسئلة خاصة  :ور الثالثالمح-

  .أداء المؤسسة المدروسة

  :تيةمن خلال دراستها هذه إلى النتائج الآ ةالباحث توصلت

ستخدام وهذا راجع لا %76,81 الحديثة قد بلغتتصال ستخدام تكنولوجيا الاانسبة -1

  :للتكنولوجيات الأربع قد كان متباينا بحيث

  . %100يستخدم جهاز الحاسوب في المرتبة الأولى بنسبة  -

  .% 91,53 في المرتبة الثانية بنسبة Interanetنت اتستخدم شبكة الإنتر  -

  .%78,88ــــبقدرت في المرتبة الثالثة بنسبة  Interneنترنت تستخدم شبكة الا -

ستخدام يرجع السبب الرئيسي لعدم الاو   %63,15ةستخدام بنسبالمرتبة الأخيرة من ناحية الا -

  .إلى عدم المعرفة بدور هذه الشبكة

تصال الحديثة، حيث ستخدامهم  لتكنولوجيا الاايؤثر المستوى التعليمي للمبحوثين على نسبة -2

  .رتفع المستوى التعليمياتصال الحديثةتزداد كلما تكنولوجيا الا استخداملت الباحثة إلى أن نسبة توص
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 الحديثة حيثتصال ستخدامهم لتكنولوجيا  الاا على نسبة ينثو يؤثر المنصب الذي يشغله المبح -3

تصال الحديثة، حيث توصلت من ستخدام تكنولوجيا الااأن نسبة توصلت من خلال التحليل إلى

  .الرتبة الوظيفية بارتفاعتصال الحديثة تزداد ستخدام تكنولوجيا الااخلال التحليل إلى أن نسبة 

تصال الحديثة، لتكنولوجيا الا استخدامهمالمبحوثين من التدريب الحالي على نسبة  استفادةتؤثر  -4

تصال الحديثة لتكنولوجيا الا اهاستخداملي أثر دون من التدريب الحايحيث توصلنا إلى أن الذين يستف

  .ن ذلكيستفيدونممن الذين لا 

  :الدراسة الخامسة -

دراسة تطبيقية حول (شباعات الاتصال الاستخدامات و التكنولوجيا الحديثة للإعلام والا" 

  1)مصادر المعلومات الإلكترونية في وسائل الإعلام الجزائرية استخدام

ستخدام الصحفي الجزائري لمصادر اإشكالية هذه الدراسة في محاولة الكشف عن دوافع  تتحدد

ل من خلالها إلى إجابات عن و تية للوصالمعلومات الإلكترونية، من خلال طرح الباحث للأسئلة الآ

  :وهي الاستكشافيةطريق الدراسة 

  نيت؟ستخدام الانتر افي  الصحفيينالجزائريينهل يؤثر متغير السن لدى  -1

ا هالوسيلة الإعلامية التي ينتمي إلي باختلافستخدام مصادر المعلومات الإلكترونية، اهل يختلف  -2

  الصحفي؟

  المعلومات الإلكترونية؟  لمصادرينالصحفيين الجزائري استخدامي دوافع هما -3

  لمصادر المعلومات الإلكترونية؟ هاستخدامما نوع الرضا المحقق لدى الصحفي الجزائري من خلال  -4

                                                           
مصادر المعلومات  استخدامدراسة تطبيقية حول ( توالاتصالالاستخداماتوالإشباعاالتكنولوجيا الحديثة للإعلام نور الدين هادف،  -1

  257، عدد ص 2008، جامعة بن يوسف بن خدة، الجزائر،واتصالرسالة ماجستير، إعلام  )الإلكترونية في وسائل الإعلام الجزائرية
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ر المعلومات ادستخدام لمصلاهل يتحقق نوع من الإشباع لدى الصحفي الجزائري من خلا -5

  الإلكترونية؟

  : منهجين وذلك للإلمام بكل جوانب الدراسة وهما باستخدامونظرا لطبيعة الموضوع قام الباحث 

والذي يعتمد في الدراسة الظواهر العلمية على تاريخ الظاهرة للإحاطة بجميع : المنهج التاريخي - 1

التي مرت  التاريخيةلتطورات ة ابه الباحث في الجانب النظري من خلال دراس استعانجوانبها، حيث 

  .الاستقلالت، إضافة إلى الفصل الخاص بتطور وسائل الإعلام الجزائرية منذ ا�ا مصادر المعلوم

الوصول إلى كشف البيانات والمعلومات  هالباحث من خلال استطاعحيث : نهج المسحيالم - 2

 الإشباعاتو ستخدامهم لمصادر المعلومات الإلكترونية، االخاصة بالصحفيين الجزائريين ومعرفة دوافع 

  .المحققة لديهم

سؤالا  17أداة رئيسية التي ضمت ك،  الاستبيانةستمار اعتمد على اكأدوات لجمع البيانات و 

، أسئلة متعددة اختياريةبسيطة، أسئلة مغلقة  ،موجه �تمع البحث تنوعت بين أسئلة مغلقة

  ...الاختيارات

الملاحظة بدون مشاركة وذلك من أجل  استخدامبالملاحظة فقد قام : وكأدوات مساعدة هناك

: معا، وأيضا المقابلة مهوتعاملالصحفيين الجزائريين لمصادر المعلومات الإلكترونية  استخداماتمعرفة 

الحصول على إجابات رؤساء التحرير أو رؤساء الأقسام من أجل إلى والتي هدف الباحث من خلالها 

  .ستخدام المعلوماتاالوقوف على أهم التطورات التي تعرفها ظاهرة 

 220قام بتوزيع وسائل إعلامية، حيث ) 03(وتتمثل العينة المختارة في هذه الدراسة في 

  :الجزائريين على النحو التالي الصحفيينستمارة على ا

  .استمارة 28 استمارةواسترجع 30: التلفزيون الجزائري -

  استمارة 62 استمارةواسترجع 70): العمومية(الإذاعة الوطنية  -
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  .ةار مستا 72سترجع او  استمارة 90): الخاصة(الصحافة المكتوبة 

  :ستنتاجات وهيليتوصل الباحث في الأخير إلى جملة من الا

م الذي يمكن هلي أو الكمبيوتر أهم مصدر معلومات إلكتروني لأنه المصدر الأيعتبر الحاسب الآ -1

  .أنواعها باختلافستخدام المصادرة الأخرى االمستعملين من 

أهم وأصدق مصدر معلومات إلكتروني وهذا لكو�ا معروفة المصادر ،ثل الصحف الإلكترونية تم -2

  .التي تقوم بإصدارها عكس المصادر الأخرىوالجهات 

تعتبر خدمة البريد الإلكتروني، مصدر إلكترونيا رائدا بفضل الخدمات التفاعلية التي يتيحها  -3

  .لصحفيين، كمحادثة المباشرة والمشاركة في المؤتمرات والملتقيات الدولية

يرتفع لدى الفئات العمرية  ئريينالصحفيينالجزاستخدام مصادر المعلومات الإلكترونية من طرف ا -4

  .كبار السن  الصحفيينعند من الشابة، أكثر 

لا يزال الصحفيون الجزائريون يعتمدون على مصادر المعلومات التقليدية كالعمل الميداني وبرقيات -5

  .علام الوطنية بالأحداث الوطنية أكثر من الأحداث الدوليةوسائل الإ للارتباطالأنباء، نظرا وكالة 

مصادر المعلومات  استخداميمثل الدافع المهني عنصر أساسيا في إقبال الصحفي الجزائري على  -6

يلا ضبط هذا الدافع بالمكان الأكثر تفبمهنتهم الصحفية كما يرت ارتباطالصحفيينالإلكترونية، ما يؤكد 

  .للدخول على الأنترنيت حيث جاء مكان العمل في المرتبة الأولى

 

 

  :السادسة الدراسة -
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 -الداخلي بالمؤسسة   الاتصالفي تحسين  والاتصالدور تكنولوجيا المعلومات " 

  .1"–البويرة  – للاتصالاتالجزائر، المديرية العملياتية اتصالاتدراسة حالة 

كيف يمكن لتكنولوجيا : جاءت إشكالية هذه الدراسة منطوية تحت التساؤل الرئيسي كالآتي

  الداخلي بالمؤسسة؟ الاتصالأن تساهم في تحسين  والاتصالالمعلومات 

  :وتنبثق من هذه الإشكالية مجموعة من الأسئلة الفرعية وهي

 ؟والاتصالبتكنولوجيا المعلومات  ما لمقصود -

 ماهي أهم أبعادها ومرتكزا�ا؟ -

 الاتصالأن تساهم وتؤدي دور مهم في تحسين  والاتصالهل يمكن لتكنولوجيا المعلومات  -

 الداخلي في المؤسسة؟

 ".فرع البويرة " الجزائر  اتصالاتالداخلي بمؤسسة  ما واقعالاتصال -

 –اعتمدتا الباحثتان في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي وكذلك منهج دراسة حالة 

  .- "فرع البويرة "  الجزائر اتصالاتدراسة حالة مؤسسة 

يخص أدوات البحث والدراسة، فقد اعتمدتا في الجزء النظري من هذا البحث على  وفيما

، أما أدوات الدراسة الميدانية، فقد تم ...الكتب والرسائل ما بينالمسح المكتبي �موعة المراجع المتنوعة 

ات محور البيان: الذي يضم ست محاور الاستبيان: أدوات جمع البيانات وتتمثل في علىعتماد الا

، ) الاتصالوسائل وطرق (، المحور الثالث الداخلي في المؤسسة الاتصال: الشخصية، المحور الثاني

 ما هو(، المحور السادس )الاتصالالتدريب على وسائل (، المحور الخامس )الشبكات(المحور الرابع 

  ).والاتصالالمتوقع من استخدام الوسائل الحديثة للإعلام 

  .إلى الملاحظة وكذلك المقابلة كأدوات مساعدة بالإضافة

                                                           
1

دراسة حالة اتصالات الجزائر  - تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسةدور بوعلي فریدة، فضیل حكیمة،  -
. 175، عدد ص 2014مذكرة مكملة لنیل شھادة الماستر، اقتصادیات المالیة والبنوك، جامعة البویرة،  -المدیریة العمالیتیة للاتصالات البویرة  
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الوصول إلى جملة من النتائج تمثلت  ثينو المبحالمطروحة على  الاستبيانوقد تم من خلال أسئلة 

  :فيمايلي

تصال الداخلي لزيادة فعالية الداخلي تحسين صورة المؤسسة والمساهمة في الا الاتصالمن خصوصية  -

 .تصالت والاستخدام وسائل تكنولوجيا المعلومااثير بنوع ومدى أفراد المؤسسة، إلى جانب التأ

تصال تكنولوجيا المعلومات والاتصال الداخلي استخدام وسائل من متطلبات فعالية الا -

 .بالإضافة إلى توفير تدريب متخصص للموظفين للتعامل مع هذه الوسائل المتطورةالمتطورة

تكنولوجيا المعلومات  استخدامالثقة في الضروري حماية وأمن الشبكات ودورها لبناء  من -

 .والاتصالات

، في تحسين سير العمل في المؤسسة وتغيير سلوك الأفراد والاتصالساهمت الوسائل الحديثة للإعلام  -

القرارات بشكل غير مباشر، فأصبح هناك نوع من ضبط  اتخاذفي والمساعدة في المشاركة 

وذلك عن طريق تدعيم المتابعة والمراقبة مما أدى لزيادة  ،لو كان هناك تحاليلالموظفين، خاصة 

 .المردودية

  

  

  

  

  

  

  :التعقيب على الدراسات السابقة
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تسليط سنحاولبعض الدراسات السابقة، ذات العلاقة بموضوع الدراسة، استعرضنابعد أن 

  . ، وأوجه الإستفادة منهاالاختلافو الضوء على نقاط التشابه 

 وخاصة فيما يلي النواحيالسابقة بحثنا في الكثير من  اتالدراس تأفاد :  

ل مراجعتنا للدراسات داف بدقة، فمن خلاهة والتمكين من تحقيق الأستعميق مشكلة الدرا -1

ؤلات الدراسة اتناولها والتركيز عليها وكيفية صياغة تساط التي يمكن قمن تحديد الن ناالسابقة تمك

  .من تحديد الخطوات المنهجية العلمية المناسبة لموضوع الدراسة نابشكل جيد، وهذا ما مكن

  .لياامن الدراسات السابقة في بناء متغيرات الدراسة القائمة ح الاستفادة -2

: نوعية الدراسة: مجتمع البحث، العينة: ية مثلمنها في تحديد وبناء الإجراءات المنهج الاستفادة -3

  .المنهج، الأساليب، الأدوات

تحديد الإطار النظري من خلال مساعدتنا في ضبط خطة البحث وهذا فيما يخص متغيري  -4

  ).الداخلي الاتصالالحديثة و  الاتصالتكنولوجيا ( الدراسة 

من خلال ضبط المحاور وكذلك  الاستبياناستمارةا الدراسة السابقة على تصميم نساعدت -5

  .التساؤلات

  :عن الدراسات السابقة في اختلفتوتجدر الإشارة إلى أن دراستنا هذه قد 

الداخلي في  الاتصالالحديثة في زيادة فاعلية  الاتصالكو�ا سعت إلى معرفة دور وسائلا  -

 المؤسسة الخدماتية 

 إلى سلبيا�ا أيضا الحديثة فقط، بل تطرقنا تصالالالم نركز على الجانب الإيجابي لتكنولوجيا  -

 .على الموظفين وكذا المؤسسة المحتملة

على عكس  الجزائر اتصالاتصصنا بدراسة الوكالات التجارية بدل الإدارة المركزية لمؤسسة تخ -

 .الدراسات السابقة التي لم نجد منها أي دراسة أجريت بالوكالات التجارية
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، ولم نعتمد على على إجراء حصر شامل لكافة الموظفين لتلك الوكالات التجارية اعتمدنا -

طريقة المعاينة وهذا ما يعطي لكل موظفي الوكالات فرصة للتعبير عن آرائهم حول استخدام 

  .تكنولوجيا الاتصال الحديثة وانعكاسا�ا على الاتصال الداخلي �ا

  :الإجراءات المنهجية لدراسة 1-2

  :وأدواتهج الدراسة هنم 1-2-1

  :المنهج 1- 1-2-1

في قوله ) 48( الآيةالكريم في سورة المائدة  القرآنيقصد بالمنهج الطريق أو المسلك وقد بينه : لغة -أ

  " لكل جعلنا منكم شرعة ومنهجا" سبحانه وتعالى 

عرف عدة معاني ومفاهيم متنوعة ولكي نصل إلى تعريف دقيق وواضح بشأن : اصطلاحا -ب

عبر العصور، " منهج"للتطور التكنولوجي لمصطلح  -ولو بصورة وجيزة- المنهج يجدر بنا أن نعرج  

المترجم من مصطلح -" منهج" لمصطلح  استعمالففي العهد الإغريقي يرجع أول 

« Méthode »  أفلاطون إلى -الفرنسية واليونانية (plato)  ويقصد به البحث أو العرفة المكتبة

  1.من تعامل الإنسان مع واقعه، أما ارسطو فد عرف المنهج بأنه البحث نفسه

إنه الطريقة "المنهج يعني مجموعة من القواعد التي يتم وضعا بقصد الوصول إلى الحقيقة في العلم 

وهو فن التنظيم الصحيح لسلسلة من ،الحقيقة  لاشتقاقالتي يتبعها الباحث في دراسته للمشكلة 

الأفكار العديدة من أجل الكشف عن الحقيقة حيث نكون �ا جاهلين و إما من أجل البرهنة عليها 

  2.للأخرين حيث نكون �ا عارفين

                                                           

.12، ص 2007، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، 2، طوالاجتماعيةلبحث في العلوم السياسية تقنيات ومناهج اجندل عبد الناصر،  - 1 
، 2011، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، 6، طمناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوثبوحوش عمار و الذنيبات محمد محمود،  -2

99ص  
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إن منهج البحث العلمي يعني الطريق المؤدي إلى الكشف عن "عرفه عبد الرحمن بدوي بقول 

وتحديد عمليات حتى  ،بواسطة طائفة من القواعد العامة �يمين على سير العقل الحقيقة في العلوم

  1.يصل إلى نتيجة معلومة

في زيادة فعالية  الحديثة الاتصالدور تكنولوجيا " بما أن دراستنا هذه تتمحور حول و _ 

فإ�ا تنتمي إلى الدراسات الوصفية الشائعة في بحوث " الجزائر اتصالاتالداخلي بمؤسسة  الاتصال

من خلال تحديد ظروفا وأبعادها  ،، والتي تقوم على تفسير الوضع القائم للظاهرة أو المشكلةالاتصال

، لذا وجدنا أن المنهج للظاهرةإلى وصف علمي ودقيق ومتكامل  الإ�اء�دف  متغيرا�اوالعلاقة بين 

  : على أنه والذي يعرف هنسب لدراستنا هذالوصفي هو الأ

محددة  أغراضطريقة من طرق التحليل والتفسير بشكل علمي منتظم من أجل الوصول إلى 

ومشكلة أو سكان معنين أوطريق لوصف الظاهرة المدروسة وتصنيفها وتحليلها  اجتماعيةلوضعية 

  2.وإخضاعها للدراسة الدقيقة

لدراسة حقائق راهنة، متعلقة بظاهرة أوموقف أو أفراد أو كما يعرف على أنه طريقة منتظمة 

حقائق جديدة أو التحقيق من صحة حقائق قديمة، وأثارها،  إكتافأو أوضاع معينة �دف  أحداث

كما يعرف على أنه مجموعة من 3.والعلاقات التي تتصل �ا، وتغيرها وكشف الجواب التي تحكمها

معينة  ظاهرةاجتماعيةالباحث على وصف وتحديد خصائص  الأدوات الكمية والكيفية التي تساعد

وتحديد طبيعة العلاقات بين متغيرات عناصرها تحديدا كميا وكيفا والوصول في �اية المطاف إلى 

  4.التعليمات

                                                           

.58، ص 2007ط، الجزائر، منشورات مكتبة إقرأ، -،ديمنهجية البحث الإجتماعفيروز رزيقة وأخرون،  - 1 

30، ص1992، الأكاديميةط، القاهرة، المكتبة - ، دأسس وطريقة كتابته–منهجية البحث العلمي مد الصاوي، مد مبارك محمح - 2 

.141، ص 2014الجامعية، ، الجزائر، ديوان المطبوعات الاجتماعيةمدخل لمناهج البحوث سلاطنة بلقاسم وحسان الجيلاني،  - 3 

.87،ص 2010، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، 2، الطبعةمنهجية البحث في العلوم السياسية والإعلامعمر مصباح،  - 4 
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فهو المنهج الذي يقوم على دراسة وتحليل وتفسير الظاهرة �دف الوصول إلى وصف علمي 

من المناهج الفرعية والأساليب المساعدة، كأن يعتمد على دراسة متكامل لها، فهو يشمل على عدد 

 1.الاجتماعيةأو المسوح  التاريخيةالحالة أو الدراسة الميدانية أو 

  :الدراسة واتأد: 2- 1-2-1

في جمع  ةمساعد ةكأدا  المقابلةكأداة رئيسة و   بياناستمارةالاستفي دراستنا هذه على  اعتمدنا

المطروحة في إشكالية بحثنا هذا زمة من أجل تحليلها والوصول إلى إجابات عن الأسئلة لاالبيانات ال

  :على أنه الاستبيانيعرف و 

  :استمارة الاستبيان1- 2-1-2

بذلك هو التوضيح  والاستبيانوعرفه  هالأمر، بمعنى أوضح استبانكلمة مشتقة من الفعل : لغة -

  .الأمرب والتعريف

القائمة من الأسئلة التي يحضرها الباحث بعناية في تعبيرها عن الموضوع هو تلك :اصطلاحا -

ول على إجابات تتضمن ة، لتقدم إلى المبحوث من أجل الحصلموضوعا المبحوث في إطار الخطة

  2.البيانات المطلوبة لتوضيح الظاهرة المدروسةالمعلومات و 

 ارةماستعلى أ�ا أسلوب لجمع البيانات تستهدف  الاستمارةكما يعرف محمد عبد الحميد 

  وأفكار معينة في إطار البيانات المرتبطة 3.الأفراد المبحوثين بطريقة منهجية ومقننة تقدم حقائق وأراء

بموضوع الدراسة وأهدافها دون تدخل من الباحث في التقدير الذاتي للمبحوثين في هذه 

  4.البيانات

                                                           

.47، ص 2012، جسور للنشر والتوزيع، 2، طوالإنسانية الاجتماعيةمنهجية البحث في العلوم خالد حامد،  - 1 

.202، ص 2005، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، 2، طوالاتصالج البحث العلمي في بحوث الإعلام اهمنبن مرسلي أحمد،  - 2 

183، ص  1993ط، مصر، عالم الكتاب،- ،ددراسات الجمهور في بحوث الإعلاممحمد عبد الحميد،  - 3 

.183محمد عبد الحميد، مرجع سبق ذكر، ص  - 4 
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بحث العلمي التي تستعمل على نطاق واسع من أجل الحصول وتعتبر أيضا إحدى وسائل ال

على البيانات أو المعلومات التي تتعلق بأحوال الناس أو بميولهم واتجاها�م ودوافعهم أو معتقدا�م 

  1.والتي تتضمن مجموعة من الاسئلة أو الجمل الخبرية

كلة أو موقف، ي توجه إلى الأفراد من أجل الحصول على معلومات حول موضوع أو مشهف

  .عن طريق المقابلة الشخصية أو أن ترسل إلى المحوثين عن طريق البريد الاستمارةويتم تنفيذ 

مثل ماهو مستواك التعليمي؟ وبعضها مغلق وبغضها الأخر : ا مفتوحهفهي مجموعة من الأسئلة بعض

  دوات أسر جمعا عن طريق لجمع البيانات الميدانية التي تع الاستمارةأسئلة تصنيفية مفتوحة، وتستخدم 

  2؟.جمع البيانات الأخرى

ولذا يستوجب عليه  الاستبيانوقد لا يجد الباحث في نفسه الخبرة الكافية لتصميم 

وأن يقوم بمراجعة الأسئلة وتدقيقها لإزالة غموض أو إ�ام في صياغتها اللغوية ، الخبرة  الاستعانةبآراء

  3.من أجله الاستبيانمع الهدف الذي وضع  تتلاءموأسلو�ا بحيث 

س كافة جوانب اتمبطريقة تجعله أسئلتهااستبيان ومحاولة ضبط  إعداد استمارة رصنا علىوقد تح

من ناحية ،و سؤال26الموضوع المدروس وتغطية كل مؤشرات التساؤلات في الدراسة وقد تضمنت 

: للتعرف على سمات أفراد العينة مثلوذلك : أسئلة الحقائق: المضمون فقد تنوعت الأسئلة بين

لمعرفة آراء المبحوثين حول دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في : أسئلة الرأي. إلخ...الجنس، العمر،

لمعرفة سلوك الأفراد نحو هذه : أسئلة السلوك.زيادة فعالية الاتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر 

  .وع التأثير و الإشباعات المحققة من استخدامهاالتكنولوجيا مثل طريقة الاستخدام، ن

  :محاور كمايلي 3و بناءا على ما سبق ذكره فقد قسمت الاستمارة إلى 

                                                           

99، ص 2011، الأردن، دار الثقافة،4، الطبعة-صائيةحمفاهيمه، أدواته،طرق الا -العلميأساليب البحث عزت عطوي جودت،  - 1 

، ص2004، دار الكتاب الحديث، الجزائر، )أسس علمية وتدريبات( الاجتماعيةمنهجية البحث العلمي في العلوم رشيد زرواتي،  - 2 
،ص 2009، الأردن، عمان، دار الثقافة للنشر والتوزيع، 1، طوالاجتماعيةأساليب البحث العلمي في العلوم الإنسانية كمال محمد المغربي،   -3

135.  
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 ضم أربع أسئلة متعلقة بالبيانات الشخصيةوي:المحور الأول. 

 ضم اثنى عشر سؤالا متعلق باستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة بمؤسسة وي: المحور الثاني

 .الجزائر و الإشباعات المحققةاتصالات 

 يضم إحدى عشرة سؤالا متعلق بتقييم تأثير تكنولوجيا الاتصال الحديثة على : المحور الثالث

 .الاتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر

  : ابلةــــــــــــــــــــــــالمق-2- 1-2-2

والمستجوب وذلك ) Intreviewer(ب المقابلة التبادل اللفظي وجها لوجه بين المقابلأسلو يمثل 

للحصول على المعلومات أو الآراء تعبر عن الاتجاهات ووجهات النظر الخاصة بالسائل التي تشغل 

  .1بال الرأي العام

وتعد المقابلة إحدى أدوات البحث العلمي التي تجمع بين طرفين هما الباحث وشخص، أو 

جماعيا ، يتمثل دور الباحث فيها بإعداد أسئلة أكثر، من أفراد عينة البحث، اجتماعا فرديا أو 

المقابلة إعدادا جيدا، وطرحها بطريقة جيدة على الفرد أو الشخص المعني، ويقوم هذا الشخص بتقديم 

  .2إجابات عن هذه الأسئلة شفويا، ويقوم الباحث بتدوينها ثم تصنيفها ثم تحليلها

ي وسيلة يستعين �ا الباحث في جمع أداة بحثية أساسية وه interviewكما أن المقابلة 

  .3وهي تعكس نمطا تفاعليا بين شخصين أو أكثر. المعلومات الميدانية من المبحوثين

أو إبراء مشاهدات ليس لها  ة،ويجب أن يكون للمقابلة هدف محدد، لا أن تكون غير منظم

  :4رئيسيةلهذا تقع على الباحث الذي يجري المقابلة ثلاثة واجبات . بداية أو �اية

                                                           
.184، ص 1998، د ط، مصر، دار قباء للطباعة والنشر والتوزیع، مناھج البحث في الاتصال والرأي العام والإعلام الدولي أحمد بدر،

1
 

، 2007، الأردن، دار الحامد للنشر والتوزيع، 2، طوالاجتماعيةالبحث العلمي في العلوم الإنسانية يسى محمد قحل، ع،وائل عبد الرحمن التل 2

  . 73ص

189،ص2006، دط، مصر، المكتبة المصرية، وتنفيذها الاجتماعيةتصميم البحوث فادية عمر الجولاني،  3 

.71، ص2002، عمان، دار وائل، 3، طوالإنسانية الاجتماعيةأساليب البحث العلمي في العلوم فوزي غرايبة وآخرون، 
4
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  .أن يخبر المستجيب عن طبيعة البحث وعن ضرورة تعاونه مع الباحث :أولا

  .أن يحفز المستجيب على التعاون معه :ثانيا

ولهذا عليه أن يحصل على المستندات . أن يحصل على المعلومات والبيانات التي يرغب فيها :ثالثا

  .صل عليهاوالتقارير الإحصائية وتحديد مصادر البيانات التي لم يح

  :وإذا أخدنا هذه الأمور بالاعتبار، فإننا نستطيع أن نلخص مزايا المقابلة في النقاط التالية

 .إ�ا أفضل وسيلة لاختيار وتقويم الصفات الشخصية -

 .إ�ا ذات فائدة كبرى في تشخيص ومعالجة المشاكل الإنسانية وخاصة العاطفية منها -

 .إ�ا ذات فائدة كبرى في الاستشارات -

إ�ا تزود الباحث بمعلومات إضافية كتدعيم للمعلومات التي حصل عليها بواسطة وسائل أخرى من  -

 .وسائل جمع المعلومات

قد يستعملها الباحث مع وسيلة الملاحظة للتأكد من صحة البيانات التي حصل عليها بواسطة  -

 .الاستبيان

 .الأميةالمقابلة الوسيلة الوحيدة لجمع البيانات في ا�تمعات  تكاد تكون -

 .نسبة المردود عالية عند مقارنتها بالاستبيان -

وقد استعملنا المقابلة في بحثنا هذا كأداة مساعدة لجمع المعلومات والبيانات عن المكان الذي سوف 

وقد استعملنا في ، ؤسسة اتصالات الجزائرنجري به دراستنا الميدانية والمتمثلة في الوكالات التجارية لم

بحثنا هذا المقابلة غير المقننة وهي مرنة في طبيعتها وليس هناك من قيود على إجابات المستجيب، وأنه 

فهي تعطي المفحوص نوع من . يمكن تعديل الأسئلة بحيث تتناسب مع الموقف أو ظروف المفحوصين
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ا أ�ا تساعد على كشف ما لدى الفرد من مميزات واتجاهات الارتياح و الاطمئنان، أثناء المقابلة كم

  .1وميول وآراء ولكنها تعجز عن مقارنة الأفراد بعضهم ببعض وأ�ا تتيح للفرد فرصة إخفاء عيوبه

وتعرف كذلك على أ�ا تلك المقابلة التي لا تحدد أسئلتها أو فئات الاستجابات لهذه الأسئلة 

النوع من القابلة في البحوث الأنثروبولوجيا والفحوص الإكلينيكية  تحديدا سابقا، وقد استخدم هذا

السيكولوجية، ثم استخدم في مجال البحوث الاجتماعية، ويتميز هذا النوع بالمرونة الكافية التي تسمح 

  . 2للقائم بالمقابلة بالتعمق في الحصول على المعلومات المتعلقة بالمبحوث والموقف المحيط له

وفيها لا يضع الباحث أسئلة المحاور، إذ لا يقيد الحديث، ولكن فقط يحدد محاور الحديث عن 

الموضوع، فهناك مواضيع لا يستطيع الباحث حصر أبعادها، ولذلك يترك الحديث مفتوحا، وبالتالي 

  .3فهو بحاجة إلى المقابلة الغير مقننة

  :كل من  الوكالات علىقد قمنا بطرح جملة من الأسئلة خلال زيارتنا لتلك و 

  .ابتسام شبة مديرة الوكالة التجارية لجيجل -

  .الطاهيرجمال بن عمر رئيس مصلحة المبيعات بوكالة -

  .عبد الوحيد بوقلمون رئيس مصلحة المبيعات بوكالة الميلية -

  .باب الصورسمير مقيدس رئيس مصلحة المبيعات بوكالة  -

  

  :وعينته مجتمع الدراسة 1-2-2

ويجب أن تكون  -أو الميدانية-تخضع للدراسة التحليلية  التي مجموعة من وحدات المعاينة وهي

  4.متمثلة تمثيلا صادقا ومتكافئا مع ا�تمع الأصلي، ويمكن تعميم نتائجها عليه

                                                           

.128، ص2011، الأردن، دار الثقافة للنشر والتوزيع، 4، طوالاجتماعيةأساليب البحث العلمي في العلوم الإنسانية كمال محمد المغربي،  1 

.172، ص2012اب الحديث، ، القاهرة، دار الكت1، طالاجتماعيوالبحث  الاجتماعيةمنهجية العلوم جمال معتوق،  2 

.144، ص2004، دط، الجزائر، دار الكتاب الحديث، )أسس علمية وتدريبات(الاجتماعيةمنهجية البحث العلمي في العلوم رشيد زرواتي، 3 
  .193، ص 1999، القاهرة، عالم الكتاب، 3، طدراسات في مناهج البحث العلمي بحوث الإعلامسمير محمد حسين،  -4



موضوع الدراسة و إجراءاتھ المنھجیة...............................  الفصل الأول  

42 
 

المتكون من كافة الموظفين الإداريين بالوكالات التجارية و  ،مجتمع بحثنا حجمونظرا لصغر 

 لاستعماللجأنا  حديثة في عملهم،  اتصاليةالذين يستخدمون وسائل  و لجزائرا اتصالاتبمؤسسة 

مفردات مجتمع الدراسة، كالقيام دراسة كافة المسح الشامل أو الحصر الشامل ، ويتم من خلال 

، كالاستبانةبدراسة موضوع معين حول طلاب الجامعة، من خلال إحدى وسائل جمع المعلومات  

  1.أو غيرها من وسائل جمع البيانات الملاحظة أو المقابلة

الحديثة في زيادة فعالية الاتصال  الاتصالتكنولوجيا  دور إلى معرفة تهدف هذه ودراستنا

مبحوثا، موزعين  62بلغ مجتمع بحثنا هذا  الجزائر، وقد اتصالاتبمؤسسة  بالوكالات التجارية الداخلي

  : وكالات تجارية بتعداد 4على 

شارع ) 2(بوكالة جيجل  15باب الصور، ) 1(موظفا بوكالة جيجل 16طاهير، موظفا بوكالة ال 16

�ذه الأخيرة وجدنا موظفين  الاستماراتبوكالة الميلية، غير أنه وخلال توزيع  15شعير، الالإخوة بو 

العدد  ما جعلمبحوثا، هذا  13عدد مفردات عينة البحث بالوكالة المذكورة إلى  ما قلصفي عطلة، 

 : حوثا، كما يوضحه الجدول التاليمب 60الإجمالي �تمع الدراسة متكوننا من 

 

 

 

يوضح توزيع مفردات البحث حسب الوكالات التجارية لمؤسسة اتصالات  ):01(الجدول رقم 

  .بولاية جيجل الجزائر

  العدد  الوكالات التجارية

  16  وكالة الطاهير

                                                           
  . 141، ص 2010، الأردن، كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، 1، ط بحوث الإعلام الأسس والمبادئمنال هلال مزاهرة،  -1
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  16  )ورصباب ال(وكالة جيجل 

  13  وكالة الميلية

  15  )شارع الإخوة بوالشعير(وكالة جيجل 

  60  ا�موع

  :مجالات الدراسة

  :ا�الات التاليةوقد شملت 

 لزمانيالمجالا: 

أي في شهر ديسمبر، حيث شرعنا في الدراسة  2016ذه الدراسة مع �اية سنة ه انطلقت

، لننتقل إلى الدراسة  2017إلى غاية �اية شهر فيفري العمل عليها  المنهجية والنظرية واستمر

  .الميدانية

فيفري من أجل أخد الموافقة،  23قمنا بزيارة الإدارة المركزية لمؤسسة اتصالات الجزائر يوم  أين

  :لها في مختلف الدوائر وكانت كالآتي التابعةلنقوم بعد ذلك بزيارات الوكالات التجارية 

فيفري كانت  28فيفري، و 27التجارية بشارع الإخوة بوالشعير بجيجل يوم زيارة مقر الوكالة 

مارس بزيارة وكالة الطاهير، أما وكالة الميلية فكانت  01ور، لنقوم في اليوم الثاني أي صلوكالة باب ال

من أجل إجراء مقابلات للحصول على معلومات حول المؤسسة، أما  ،مارس، هذا كله 5الزيارة يوم 

من أجل تحكيمها،  الأساتذةالثاني فقد كان مخصص للاستمارة أين قمنا بعرضها على  الأسبوع

المشرفة ليتم توزيعها خلال الأسبوع الثالث والأخير من  الأستاذةالموافقة عليها من طرف تم ا وبعده

ماي  �اية شهرتم تسليم هذا البحث ليشهر مارس، أما بداية أفريل كانت لتفريغ البيانات وتحليلها، 

2017.  

 المجال البشري : 
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في كافة الموظفين الذين يعملون في الوكالات التجارية الأربعة بمؤسسة اتصالات الجزائر،  ويتمثل

  .داخل المؤسسة نشاطا�مفي  وسائل الاتصال الحديثةنلستخدميالم

 المجال المكاني: 

ويقصد به المكان الذي تحدث فيه الدراسة، وبما أن موضوعنا يتناول دور تكنولوجيا الاتصال 

دراسة ميدانية بالوكالات  –الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر  الاتصالالحديثة في زيادة فعالية 

  . - بجيجل التجارية

ية للمؤسسة بولاية وبناءا على هذا تم تحديد مكان الدراسة على مستوى الوكالات التجار 

" مؤسسة خدماتية"الجزائر  اتصالاتجيجل في كل من الميلية والطاهير وجيجل، وتعتبر مؤسسة 

  ...سلكية ولاسلكية بالنسبة للهواتف الذكية والأنترنت والأنترانت اتصالاتتنشط في مجال  اتصالية

ة  تمثللما بجيجل ارة المركزيةوقد أجرينا دراستنا هذه في الوكالات التجارية الأربعة التابعة للإد

  :يليفيما

 .جيجل ببلدية لدية الطاهير، وكالتينوكالة ببلدية الميلية، وكالة بب

 

 

 1:جيجل بلديةالوكالتين التجاريتين -

 : 1الوكالة  -

                                                           
1

  .2017فيفري  22ور، يوم صمقابلة أجريت مع رئيس مصلحة المبيعات، السيد سمير مقيدس، بوكالة باب ال -
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كلم، يحدها من الشرق   1 :ور، هي تبعد عن مركز البلدية بـــصتقع بشارع الصومام بباب ال

الجزائر، ومن الغرب وحدات سكانية تابعة للخواص، من الشمال  لاتصالاتلمؤسسة  الإدارة المركزية

  .الجنوب محكمة لولاية جيجلطريق بلدي، أما من 

 : 2الوكالة -

  البلدي الإداري ومن  في شارع الإخوة بوالشعير في ولاية جيجل، يحدها من الشمال الملحقتقع 

  1.سكني حيمكتب البريد، ومن الشرق طريق عام، ومن الجنوب  الجنوب

 :3الوكالة  -

ــ كلم وعن الولا  2 :سويسي التي تبعد عن البلدية بـــــالطاهير، بالتحديد بمنطقة ولاد تقع في  ية بــ

كلم، يحدها من الشرق طريق عام ،غربا بريد الجزائر ،شمالا قطعة أرضية ملك للدولة ،جنوبا   18

  2. محلات تجارية

 :4الوكالة  -

كلم، يحدها من الشرق بريد الجزائر وغربا مطبعة   56: الميلية التي تبعد عن ولاية جيجل بـــبتقع 

 3.طريق الرئيسيبكيري، وشمالا الوكالة العقارية، وجنوبا ال

  

  :مهام الوكالات التجارية

  :الوكالات التجارية بمؤسسة اتصالات الجزائر إلىتسعى  

                                                           
  .  2017فيفري  28شبة ابتسام، يوم مقابلة أجريت مع مديرة الوكالة التجارية بجيجل، السيدة  -1
  .2017مارس  01مقابلة أجريت مع رئيس مصلحة المبيعات، السيد جمال بن عمر، الوكالة التجارية بالطاهير، يوم  -2
  . 2017مارس  02رئيس مصلحة المبيعات، السيد عبد الوحيد بوقلمون، الوكالة تجارية بالميلية، يوم  مقابلة أجريت مع -3
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في الوكالات  الموظفيننوعية الخدمات ثلاث أهداف أساسية يعتمد عليها و  فعاليةو الودة، الج -

 .التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر

 .المتعاملين في مجال الاتصالاتتطوير وتسيير الشبكات المتعددة مع مختلف  -

عروض الخدمات في الهاتف وتسهيل  من خلال ضمان الحق في الاتصال للجميع دون استثناء -

لأكبر عدد ممكن من الزبائن والمستهلكين وخاصة  الاتصالعملية الوصول إلى مختلف خدمات 

 .المناطق المعزولة

) الإدارة المركزية لمؤسسة اتصالات الجزائر(لعملاتية فالوكالة التجارية تابعة للقسم التجاري بالمديرية ا -

أنشأت �دف التقرب من المواطن وإيصال منتوج الشركة لكل مناطق الولاية وخاصة منها المعزولة 

 .إلخ...والقيام بمختلف العمليات التجارية من فوترة وبيع 

مباشرة بالزبون لتقديم  والاتصالالعروض والبحث عن مشتركين جدد كما �تم بتقديم مختلف  -

 التعطيلاتوكذلك العمل على اصلاح كافة " مودام " ، و�يئة الأجهزة مثل  مختلف الخدمات

 1.فيما يخص الاتصالات

  :لنظريةالمدخلا 1-3

رية إلى إحدى أشهر النظريات الإعلامية استخداما ألا وهي نظ هذهتستند دراستنا 

يلي نتطرق إلى مفهومها ونشأ�ا ومراحل تطورها، عناصرها، ماوالإشباعات، وفي الاستخدامات

 :التي وجهت إليها والانتقادات، أهدفها وافتراضا�ا

  

إن نظرية الاستخدامات  :والإشباعات الاستخداماتالخلفية المعرفية لنظرية  1-3-1

تعرض : بين الباحثين وتعني النظرية باختصار اختلافالإعلامي محل  الاصطلاحفي  الاشباعات

  .لدوافع الحاجات الفردية استجابةالجمهور لمواد إعلامية لإشباع رغبات كامنة معينة 

                                                           
  .2017مارس  1أجريت مع رئيس مصلحة المبيعات، السيد جمال بن عمر، وكالة الطاهير، يوم  مقابلة -1
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والإشباعات من بين النظريات الإعلامية المتعلقة بالجمهور حيث ترتبط  الاستخداماتتعد نظرية 

لام بسب اس أن الجمهور يستخدم وسائل الإعبالجمهور المستخدم للمواد الإعلامية، وتقوم على أس

يستخدم الإعلام لإشباع حاجات كامنة  ض هذه النظرية أن الجمهورتر فت، و واجتماعيةدوافع نفسة 

  .لديه وأن دور وسائل الإعلام ينحصر فقط في تلبية تلك الحاجات والرغبات

  :شباعاتلاوا الاستخداماتمفهوم نظرية  1-3-2

مفهوم النظرية من خلال تعرض الجمهور للمنتج الإعلامي لإشباع رغبات كامنة معينة  انطلق

  1.لدوافع الحاجات الفردية استجابة

  2.ة منظمةيالجماهيري دراسة وظيف الاتصالوالإشباعات بدراسة  الاستخداماتتم نظرية � -

يستخدم المواد الإعلامية والإشباعات من خلال أن الجمهور  الاستخداماتمفهوم نظرية  انطلق -

  3.لإشباع رغبات كامنة لديه وأن دور وسائل الإعلام هو تلبية الحاجات فقط

ور وسائل الإعلام الذين يتعرضون لدوافع هوالإشباعات بأ�ا دراسة جم الاستخداماتتعرف نظرية -

يتضح أن الجمهور يتعرض لوسائل الإعلام  بحكم هذا التعريفو معينة لإشباع حاجات فردية معينة، 

معينة يشعر بأنه بحاجة إليها، ويمكن  الإشباعاتليس بحكم أ�ا متاحة فقط، وإنما لأنه يهدف 

د ماهية شيء ما لا بد أن يتم خلال يتحقيقها عن طريق التعرض لهذه الوسائل، وتقتضي بأن تحد

لام الجماهرية بالنسبة للمجتمع خلال ام وسائل الإعه، وبذلك يمكن تحديد مدى إساستخدامه

  4.ور لهذه الوسائلهالجممااستخدتحديد كيفية 

  :أصول ونشأة نظرية الاستخدامات والإشباعات 1-3-3

                                                           

.84، ص2011ط، الأردن، دار أسامة، - ، دنظرية الإعلامبسام عبد الرحمان المشاقبة،  - 1 

.156، ص 2009ط، القاهرة، الدار العربية للنشر والتوزيع،-، دنظريات الإعلامحسن عماد مكاوي،  - 2 

.262، ص 1977ط، القارة، عالم الكتب للنشر والتوزيع، -، دالتأثير واتجاهاتعلام ، نظريات الإمحمد عبد الحميد - 3 
، 2004ط، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزيع، -، دوالإشباعات الاستخداماتالإعلانات الصحفية دراسة مرزوق عبد الحكيم العادلي، -2  

.110-109 صص  
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 الاتصاليري إلى بداية بحوث هالإعلام الجما بالإشباعات التي تقدمها وسائلالاهتماميرجع 

الأصل بدراسة التأثيرات قصيرة المدى لوسائل في  اهتمتبالرغم من أن هذه البحوث  الجماهيري

أخرى من بداية  مسمياتالإعلام ومن المنظور التاريخي نجد أن بحوث هذه النظرية قد بدأت تحت 

على دراسة  الجماهيري التجريبي بالاتصالالتي تتعلق  الاجتماعوفي مجالات قليلة من علم  الأربعينات

، ومن هذا المنطلق نجد أن بدايات البحوث "كاتنر" يريالجماه والاتصالمضمون وسائل الإعلام 

 الاتصالعالمة  افترضتحيث  ،الصحف ،الراديو استخدامالأولى لهذ النظرية قد صاغت تصنيفات 

  1:ور من برامج المسابقات وهيهللجم احتمالاتوجود خمسة " تزوغير اههيرت"

  .تنافسية -

  .تربوية-

  .تقدير ذاتي-

  .رياضة -

  .والنصح دراسة في التحرر في التفكير المني على الرغبة لات في الراديومستمعي المسلسإشباعات  -

والراديو  الاهتمامبالاستماعللموسيقى الحادةدوافع " مانثست"الباحث  استنتجمن ناحية ثانية 

عديدة  بيرسوناستخداماتفيسك عن تطور الطفل بالفاكهة بينما لاحظ  دولازار سفيلد وهولف

الشؤون العامة، وكأداة من أدوات الحياة،  وتفسيرللصحفية من أجل الأخبار 

  2.لاجتماعيالاعتباروالاتصالا

  :والإشباعات الاستخداماتمراحل تطور بحوث نظرية  1-3-4

                                                           

.84بسام عبد الرحمان الشابقة، مرجع سبق ذكره، ص - 1 

85المرجع السابق، ص - 2 
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إلى أن جاءت  الستيناتحتى  امتدتوالمرحلة الثانية  الأربعيناتفي كانت : المرحلة الأولى -أ

لإشباعات تطورات جديدة شكلت المرحلة ا و تالاستخداماتسعينات حيث شهدت بحوث ال

وأعقبتها " ستانتون"، "لازار سفيلد"من خلال دراسات  الأربعيناتالثانية، تمتد المرحلة الأولى خلال 

 1944عام  الاجتماعيةإلى الراديو والدراما  الاستماعحول البرامج الهزلية ودوافع " هيرزوغ" دراسات 

التعويض، وتحقيق الرغبات، والحصول : ت مثلاحيث توصلت الدراسة إلى تحديد مجموعة من الإشباع

  .للموسيقى الجادة الاستماعحول دوافع " ساشمان"  اتسعلى النصيحة، وأيضا درا

حول " بيرلسون" زلية و دراسات الأطفال بالمواد اله اهتمامحول نمو  1949في الراديو عام 

، وقد توصل بيرلسون �موعة من الإشباعات تتحقق من قراءة 1949قراءة الصف عام  أسباب

والهروب من الروتين  الاجتماعيةة نكاالمول على المعلومات، والحصول على الصحف وهي الحص

تلك الدراسة الرائدة في مجال  اعتمدت، ولقد الاجتماعيراءة كوسيلة للتفاعل قاليومي، وأيضا ال

ت اوالإشباعات على توجيه الأسئلة المفتوحة للمبحوثين ولم تحاول التعرف على العلاق الاستخدامات

  .، ودوافع التعرض لوسائل الإعلام والتفريق بينهماوالاجتماعيةالنفسية 

  :المرحلة الثانية -ب

في هذه  الاهتماموالستينيات، وقد تم  الخمسيناتهذه المرحلة طول عقد امتدت

ت ومن أبرز لإشباعاو االاستخداماتالنفسية والاجتماعية  باعتبارأندور مؤثرا في الإشباعاتبالمتغيرات 

الأطفال للتلفزيون في مناح عديدة  استخداماتحول تأثير ) شرام لايل، باركر(هذه الدراسات دراسة 

ان، والرغبة في التسلية، والرغبة في محاكاة الكبار، وكذلك قر الذهنية، والعلاقات بالأالمقدرة : منها

المراهقين للراديو، وتوصلت الدراسة إلى العديد من الإشباعات  استخدامحول " ونيتروب" دراسة 

  1.تمضية الوقت، ومعرفة ما يحدث في البيئة، وزيادة المعلومات: مثل

                                                           

. 112مرزوق عبد الحكيم العدلي، مرجع سبق ذكره، ص - 1 
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والإشباعات  الاستخداماتتاريخ بحوث تعد هذهالمرحلة مرحلة النضج في : المرحلة الثالثة -ج

بالربط بين  اهتمتالتي " ربكلا"من بحوث  الاستفادةمن خلال  ويرجع تاريخها إلى أوائل السبعينيات،

الدوافع وتوقعات الجمهور، وبين الإشباعات المتحققة نتيجة التعرض لوسائل الإعلام، وذلك للتوصل 

روز "اسات هذه المرحلة، دراسة كل من الجماهيري، من أبرز در  الاتصالم أفضل لعملية هإلى ف

التعويض، : والتي تضمنت العديد من الوظائف التي تقوم �ا وسائل الإعلام مثل" نجرينونداهل

الأطفال  استخدامفي دوافع "  برغجرين" التجارب البديلة، التفسير، التوحد مع المحتوى، ودراسة 

شباعات دخلت لاا قةاستخداماتبوثوزملاءه إلى القول بأن " نجرينروز " فع هقين للتلفزيون مما داالمر 

  1.والاختبارفي وجود نظرية عامة قابلة للبناء  دمرحلة جديدة، تتحد

  : عناصر النظرية 1-3-5

ي كما هوالإشباعات على مجموعة من العناصر تمثل محور النظرية و  الاستخداماتكز نظرية رتت

  2:يلي

  النشيط ورهالجم -1

  .لمستخدمي وسائل الإعلام والاجتماعيةالأصول النفسية  -2

  .دوافع تعرض الفرد لوسائل الإعلام -3

  .وسائل الإعلام استخدامتوقعات الجمهور من  -4

  .التعرض لوسائل الإعلام والإشباعات الناتجة عنه -5

  ):أفترض الجمهور النشط(الجمهور النشط  -1

                                                           

.113المرجع السابق، ص  - 1 

.114المرجع نفسه، ص - 2 
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القديمة كانت تنظر إلى الجمهور باعتباره متلقيا سلبيا أمام قوة أن النظريات " تهووي"يزعم 

ث عما يريد أن يتعرض إليه، حالذي يب" الجمهور العنيد"الرسالة وتأثيرها الفعال حتى ظهر مفهوم 

  .الوسائل التي تقدم هذا المحتوى اختيارويتحكم في 

 والانتقائية الدفاع الأساسي أن عنصر النشاط أو فعالية لدى الجمهور ليشير إلى" بلومر"ويرى 

  1.التي يمكن أن تحدث في حالة التعرض لوسائل الإعلام ماماتتالاهوالأذواق و 

للوسائل والمضامين  الاختياروالإشباعات لديه القدرة على  الاستخداماتفالجمهور وفقا لنظرية 

وتفصيلاته المختلفة، بالإضافة  اهتمامهوالتي تعكس  لاجتماعيةا التي تحقق حاجاته ودوافعه النفسية و

  2.ما يتعرض له من وسائل انتقائير بشكل كإلى أن الجمهور يستطيع أن يدرك ويتذ 

  : وسائل الإعلام الاجتماعيةلاستخداماتالأصول النفسية و  -2

 اختيارا�مفردية، فإن الأنماط المختلفة من البشر يختلفون في  واختلافاتنظرا لأن هناك فروقات 

يري، مما يعني أن العوامل النفسية يمكن ان تلعب دورا في تحديد هالجما الاتصالوتفسيرهم لرسائل 

حول الأصول " لدو�ي وبا�رين ورايبون"  وسائل الإعلام في الدراسة الاستخداماتأصول كثير من 

فسية وسائل الإعلام وأشارت الدراسة إلى أن العوامل الن لاستخداموالنفسية  الاجتماعية

  3.وسائل الإعلام استخداموالسياسية تعمل كلها في تناسق كي تؤثر في  والاقتصادية والاجتماعية

 الاجتماعيالمراهقين لوسائل الإعلام والدمج  استخدامفي دراسة حول " جون جونستون" انتهى

باعتبارهم أفراد معزولين عن واقعهم  الاتصالإلا أن أعضاء الجمهور لا يتعاملون مع وسائل 

منظمة وشركاء في بيئة ثقافية واحدة، وطبقا  اجتماعية، وإنما باعتبارهم أعضاء في جماعات الاجتماعي

                                                           

.243، ص 2001، مصر، الدار المصرية اللبنانية، ونظرياته المعاصرة الاتصالحسن عماد مكاوي و ليلى السيد،  - 1 

.117مرزوق عبد العادلي، مرجع سبق ذكره، ص - 2 

117،ص نفسهالمرجع  - 3 
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ترتبط بوجود الفرد في بيئة  الاتصالالمرتبطة باستخدام وسائل  الاحتياجاتلهذه الرؤية فإن العديد من 

  1.وتفاعلية مع هذه البيئة اجتماعية

  :دوافع تعرض الجمهور لوسائل الإعلام -3

والإشباعات ويقوم على أساس أن دوافع التعرض  الاستخداماتالثالث لنظرية  الافتراضهو 

للأفراد والجمهور وتؤدي  والاجتماعيةتنتج أساسا عن الحاجات النفسية  الجماهيريلوسائل الإعلام 

 استخداملإعلام الجماهيري، وأن دوافع وسائل ا استخدامإلى توقعات يمكن إشباعها من خلال 

ا ترتبط بمتغيرات ديموغرافية متعددة كالسن، النوع، والتعليم والمستوى هوسائل الإعلام ومضامين

 وسائل الإعلام يرتبط �ذه يرتأث، ومن ثم فإن الاجتماعيةوالعلاقات  الاجتماعيوالاقتصادي

  2.المتغيرات

متباينة لدراسة دوافع تعرض الجمهور لوسائل الإعلام يمكن تلخيص  ات نظرهتوجد وج

  :إلى النحو التالي الآراءههذ

الدوافع باعتبارها حالات داخلية يمكن إدراكها وفهمها مباشرة من جانب  إلىينظر بعض الناس  -أ

دوافع تعرض الفرد  الرؤية بنظرية القيمة المتوقعة وتفرض هذه النظرية أنهذه أفراد الجمهور وترتبط 

  .لوسائل الإعلام يعكس سلوكا إيجابيا ذا قيمة أو توجهات إيجابية نحو وسائل الإعلام

ة النظر الثانية أن دوافع الجمهور لا يمكن إدراكها وفهمها بشكل مباشر ولكن يمكن هترى وج - ب

  .إدراكها بشكل غير مباشر من خلال أنماط السلوك والتفكير

الثالثة أن دوافع التعرض لوسائل الإعلام لا يمكن الوصول إليها عن طريق ما ترى وجهة النظر  - ج

يقرره الجمهور بشكل ذي معنى، فالحاجات الأساسية مثلا قد تؤثر على تعرض الجمهور لوسائل 

  .كن الجمهور قد لا يدرك هذه الحاجات باعتبارها دوافع للتعرضلل مباشر و الإعلام بشك

                                                           

.244حسن عماد مكاوي وليلى السيد، مرجع سبق ذكره، ص - 1 

.117مرزوق عبد العادلي، مرجع سبق ذكره، ص - 2 
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ويرى أن سلوك تعرض الجمهور لوسائل الإعلام ليس له " أوستن بابرو" رابعة ويتبنى وجهة النظر ال -د

أي دوافع وتتفق هذه النظرية مع الفكرة العامة التي ترى أن السلوك الإنساني يرتبط غالبا بالتعود أو 

  .معقوللاال

  1:تنقسم إلى فئتين هما" روبن "عام فإن دوافع التعرض كما قسمها وبشكل 

معينة  اتصاليةالفرد لنوع معين من المضمون ولوسيلة  اختيارتعني ): النفعية( الدوافع الوظيفية  -

  .لإشباع حاجاته من المعلومات والمعرفة

  .والهروب من الروتين والمشاكل والاسترخاءتستهدف تمضية الوقت و التنفس : الدوافع الطقوسية -

  :لاموسائل الإع استخدامتوقعات الجمهور من  -4

إن الأفراد يختارون بإراد�م التعرض لوسائل معينة تحقق لهم القيمة التي يتوقعو�ا وهو ما تشير 

إليه نظرية القيمة المتوقعة، حيث أ�ا تقدم تفسيرا واضحا لدوافع تعرض الجمهور لوسائل الإعلام فهي 

في إشباع حاجاته حسب بقا لقيمتها طترى أن الشخص يختار من بدائل وسائل، الوسيلة، والمضمون 

توقع الأفراد لهذه القيمة، ومن ثم فإن إشباع الوسيلة والمضمون لحاجات الأفراد يعزز من تعرض الفرد 

التوقعات بأ�ا سيناريو يقرر الفرد من خلاله ما " با�رين"للوسيلة مرة أخرى والعكس صحيح، يصف 

 2.وقعاتمن وسائل الإعلام وتحديد مدى إشباعها لهذه الت هيتوقع

 

  :التعرض لوسائل الإعلام والإشباعات الناتجة عنه -5

                                                           

.245حسن عماد مكاوي، وليلى السيد، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 

.119مرجع سبق ذكره، ص مرزوق عبد الحكم العدلي،  - 2 
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م إلى والإشباعات أيضا أن دوافع الأفراد تؤدي � الاستخداماتنظرية  اعتراضاتن ممن ض

أن  اعتبارق لهم الإشباع الذي يبحثون عنه وذلك على حقالتعرض لوسائل الإعلام الجماهيري حتى يت

  .وسائل الإعلام تعتبر مصدرا من مصادر عديدة، تسهم في إشباع حاجات الجمهور

بمؤثرات نفسية  مدفوعينالجمهور باعتبارهموالإشباعات يتم وصف أفراد  الاستخداماتوفقا لنظرية 

وسائل الإعلام، بغية الحصول على نتائج خاصة، ويطلق عليها الإشباعات وقد  واجتماعية لاستخدام

والإشباعات منذ السبعينيات بضرورة التمييز بين الإشباعات التي  الاستخداماتدراسات  اهتمت

  1.يبحث عنها الجمهور من خلال التعرض لوسائل الإشباعات التي تتحقق بالفعل

  :بين نوعين من الإشباعات هما" لورانس ويلز"ويفرق 

النوع الأول : وتنتج من التعرض لمحتوى وسائل الإعلام وتنقسم إلى نوعين: المحتوى اعاتبإش -أ

إشباعات وتوجيهية تتمثل في مراقبة البيئة والحصول على المعلومات، والنوع الثاني هو إشباعات 

  . اجتماعيةويقصد �ا ربط المعلومات التي يحصل عليها الفرد بشبكة علاقات  اجتماعية

بوسيلة محددة ولا مباشرة بخصائص  الاتصالوالارتباطتج من عملية وتن: إشباعات العلمية-ب

  :الرسائل وتنقسم إلى نوعين

 توجيهية، وتتحقق من خلال تخفيف الإحساس بالتوتر والدفاع عن الذات هالنوع الأول إشباعات شب

وتتحقق من  اجتماعيةوتنعكس في برامج التسلية والترفيه والإثارة، أما النوع الثاني إشباعات شبه 

ت مع ضعف علاقات الفرد اخلال التوحد مع شخصيات وسائل الإعلام، وتزيد هذه الإشباع

 2.وزيادة إحساسه بالعزلة الاجتماعية

  

  : والإشباعات الاستخداماتافترضات نظرية : 1-3-6

                                                           

.120-119المرجع السابق، ص  - 1 
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وكل " كاتزو إلياه"مجموعة فروض أساسية وضعها والإشباعات على  الاستخداماتتعتمد نظرية 

  1:وهذه الفروض كما يأتي" رفيتشو وغ" بلومر"من 

إن جمهور وسائل الإعلام يتسم بالإيجابية والفاعلية ويستخدم هذه الوسائل لتحقيق أهداف  -1

  .معينة خاصة به

من وسائل  احتياجاتأن الجمهور وسائل الإعلام هو الذي يقوم بالدور الرئيسي في إشباع  -2

  .للوسائل التي تشبع هذه الحاجات واختيارهشباع حاجاته الإعلام الجماهيري حيث يرتبط بين إ

  .تنوعةتتنافس وسائل الإعلام مع مصادر أخرى في إشباع حاجات الأفراد المتعددة والم -3

وحاجاته، وكذلك دوافع تعرضه  واهتماماتهإن جمهور وسائل الإعلام قادر على تحديد أهدافه  -4

  .الذي يلبي حاجاته المضمون واختيارثم فهو قادر على تحديد  لوسائل الإعلام ومن

الجمهور  استخداماتإن المعايير في الحكم على القيم الثقافية السائدة يجب أن يكون خلال  -5

فقط المضمون المقدم من وسائل  الاعتماد، وليس خلال هلوسائل الإعلام والإشباعات المتعلقة ب

  2.الإعلام

  :والإشباعات الاستخداماتداف الرئيسية التي تحققها نظرية هالأ 1-3-7

  3:هذه النظرية ثلاث أهداف وهي وتحقق

  .أن الجمهور نشط الاتصالباعتباركيف يستخدم الأفراد وسائل   اكتشافالسعي إلى  -1

  .ث نتيجة للتعرضدمعينة والتفاعل الذي يحدوافع التعرض لوسيلة  شرح -2

                                                           

.124مرزوق عبد الحكم العادلي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 

.125المرجع السابق، ص - 2 

.109،ص 1433عبد الحافظ عواجي صلوي، نظريات التأثير الإعلامية،  - 3 
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�دف فهم عملية  الاتصالات�دف فهم عملية  ،الاتصالوسائل  استخدامد على نتائج يالتأك -3

  .الجماهيري الاتصال

  1:والإشباعات بميزتين هما الاستخداماتوتتميز نظرية 

  .الاتصالوسيلة  استخدامالمساعدة في فهم معنى  -1

بعض المتغيرات الوسيطة، التي يجب أن تؤخذ في الحسبان عند البحث عن تأثيرات وسائل  اقتراح -2

  .الاتصال

  :ت لهذه النظريةهالإنتقادات التي وج8 -3 -1

شن بعض الباحثين والمنظرين الإعلاميين هجوما على هذه النظرية ومنظريها من منطلق أو 

لها قدرة على إرادة الجمهور والرأي العام من باب أي الوسائل منطلقات مزعومة بقدرة النظرية بأن 

والإشباعات  الاستخداماتت لنظرية هالتي وج الانتقادات، ومن أبرز اختيارهاوالمضامين التي يتم 

  2:مايلي

-endedنفس المنهج الدي يعتمد عل الأسئلة المفتوحة للباحثين استخداما تشا�ت في إ� :أولا

ways open  الإشباعات التي تقدمها وسائل الإعلامحول.  

في فئات ،ا لجمع بيانات الإشباع من الجمهور هالمنهج الكيفي في محاولت استخدامفي  اشتركت:ثانيا

  .وتدريجيا تبعا لكثافتها امصنفة ليتأجل توزيعها تكراري

والأصول لم تحاول هذه الدراسات أن تكشف الروابط بين الإشباعات التي يتم إقرارها  :ثالثا

  .والنفسية للحاجات التي يتم إشباعها الاجتماعية

                                                           

.126الحكم العادلي، مرجع سبق ذكره، ص مرزوق عبد  - 1 

.85،86بسام عبد الرحمان المشاقبة، مرجع سبق ذكره، ص - 2 
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المتنوعة التي تقدمها  الوظائففشلت هذه الدراسات في بحث العلاقات المتداخلة في ما بين  :رابعا

  .وسائل الإعلام أيضا كميا وكيفيا

إن هذه الدراسات لم تعطي صورة مفصلة وأكثر تصاعديا من إشباعات وسائل الإعلام ولا  :خامسا

  .إلى صيغة �ائية لتعميمات نظريةتؤدي 

  :والإشباعات على موضوع الدراسة الاستخداماتتطبيق مدخل : 1-3-9

الحديثة،  الاتصالتكنولوجيا  استخداماتوالإشباعات بتفسير  الاستخداماتيهتم مدخل 

الفردي والجمعي لتكنولوجيا  الاستخداموضروريات الحياة اليومية التي يسعى  احتياجاتمن  انطلاقا

فيها ضرورة ملحة من أجل  صالالاتتي يعتبر لوخاصة في المؤسسات ا، الحديثة إلى إشباعها  الإيصال

الحديثة بات ركيزة أساسية  الإيصالسير العمل على أحسن وجه، فاستخدام الموظفين لتكنولوجيا 

والإشباعات في هذا البحث  الاستخداماتمدخل  ناالداخلي بينهم، وساعد الإيصاللتفعيل وتحسين 

الداخلي،  الاتصالالحديثة في عملية  الاتصالالموظفين لوسائل  استخداماتالتعرف على على 

 استخدامهيسعى لإشباعها من  وكذلك التعرف على الدوافع والحاجات التي ، الاستخداموطبيعة هذا 

 .هذه الوسائل لاستخداملمثل هذه التقنيات، ومحاولته إشباع مجموعة من الرغبات التي دفعته 



 :تمهيد

  .تكنولوجيا الاتصال الحديثة-1—1

  .أهم المحطات المؤثرة في تكنولوجيا الاتصال الحديثة - 1-1-1

  .خصائص تكنولوجيا الاتصال الحديثة- 1-1-2

  تأثير تكنولوجيا الاتصال الحديثة على وسائل الاتصال والجمهور والمجتمع - 1-1-3

  .إيجابيات وسلبيات تكنولوجيا الاتصال- 1-1-4

  .في المؤسسات المستخدمةأشكال تكنولوجيا الاتصال الحديثة - 1-1-5

  .جهاز الحاسوب -1- 1-1-5

  .)الأنترنت، الأنترانت، الإكسترانت( .الشبكات -2- 1-1-5

  .الهاتف النقال-3- 1-1-5

  .الاتصال الداخلي -2-2

  .أهمية الاتصال الداخلي وأهدافه - 2-2-1

  .أنواع الاتصال الداخلي وأنماطه - 2-2-2

  .الاتصال الرسمي وأنماطه-1- 2-2-2

  .الاتصال غير الرسمي وأنماطه -2- 2-2-2

  .مميزات الاتصال الداخلي ووظائفه - 2-2-3

  .مبادئ الاتصال الداخلي ومهاراته - 2-2-4



  .وسائل الاتصال الداخلي- 2-2-5

  .معوقات الاتصال الداخلي وطرق تحسينه - 2-2-6

  .الاتصال الحديثة و تأثيرها على الاتصال داخل المؤسسة تكنولوجيا- 2-2-7
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  :تمهيد

التي يشهدها العالم  الاتصاليةنتيجة للثورة  الاتصالإن التقدم الكبير الذي تشهده تكنولوجيا  

  .اليوم، والتي بدورها ألغت كافة الحواجز الجغرافية والزمانية بين الأفراد والمؤسسات وا�تمعات

وأخذت صناعة المعلومات وإنتاجها ونقلها إلى أي مكان في العالم بعدا إضافيا زاد من أهمية 

ادة منها بأعلى فالحديثة، �دف الإ تصاليةالاإيجاد نظم معلومات متطورة تواكب هذه التكنولوجيا 

وكذا الحديثة يعتمد على كل الأدوات والأجهزة  الاتصاليةدرجات الفعالية، ومحور هذه الثورة 

جهزة التي أصبحت أداة اساسية لتخزين المعلومات، وعليه الأو  الشبكات: الأنظمة الحديثة مثل

هذه التكنولوجيات الحديثة، وفي مقدمتها تكنولوجيا  استثمارالعديد من المؤسسات إلى  اتجهت

الحديثة في  الاتصاللما توفره من سرعة ودقة عالية، ونتيجة للتطور الذي أحدثته تكنولوجيا  الاتصال

والتي تستخدمها هذه الأخيرة في عملية السير   نشاط المؤسسات خاصةالجميع ا�الات عموما وفي 

  .الداخلي لكافة شؤ�ا وخصوصا  عملية التواصل فيما بين الموظفين

 الاتصالسنحاول في هذا الفصل تقديم لمحة عن أهم المحطات المؤثرة في تكنولوجيا لهذا  

 الاتصالديم أهم خصائص هذه التكنولوجيا، مرورا بأهم وأبرز تأثيرا�ا على وسائل الحديثة، ثم تق

في المؤسسة، بعد ذلك  استخدامهالى أشكال إوعيو�ا، ثم  مزاياهاوالجمهور وا�تمع، وبعدها أهم 

أهمية الاتصال الداخلي  ىعل، كما سنعرج استخدامهانتطرق إلى السلبيات والإيجابيات الناجمة عن 

في المؤسسة وأنواعه، أهدافه، وظائفه، أنماطه وحتى الوسائل المستخدمة فيه، وكذلك العوائق التي 

  .تواجهه وطرق الحد منها
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  :تصالأهم المحطات المؤثرة في تطور التكنولوجيا الا 1-1-1

  1:المختلفة إلى المراحل التاليةتصال عبر العصور يمكن تقسيم المراحل التي مرت �ا التكنولوجيا الا

 تصال في المرحلة الشفاهيةتكنولوجيا الا:  

تصال الرئيسية فيها هي الكلمة ويطلق عليها أيضا مرحلة ماقبل التعلم، وكانت وسيلة الا 

تصال المنطوقة، والحاسة الاساسية هي حاسة السمع، ثم اتى تطور اللغة لكي يعطي القوة للا

ستماع إلى الأخرين، يحصلون على معلوما�م أساسا عن طريق الا كانواونتيجة لأن الأفراد  . الإنساني

فرض عليهم أسلوب حصولهم على المعلومات أن يؤمنوا بما يقوله الأخرون بشكل عام، لأن تلك 

شر في ذلك الوقت أي نوعية الوسيلة تونتيجة لما كان ين .هي نوعية المعلومات الوحيدة المتوفرة لهم

  .تصالتسموا بالعاطفة، وكانت الشائعة هي أول شكل من أشكال الااقترب الناس من بعضهم، و ا

 تصال في المرحلة الكتابية وفيها عرف الإنسان اللغة المكتوبةتكنولوجيا الا:  

اسة الرئيسية كانت الكتابة هي الوسيلة الأساسية لتعبير وأصبحت حاسة البصر هي الح  ثحي

ة الدوام على الكلمة المنطوقة، وظهرت الكتب المنسوخة ومهنة الوراقة، ودور فوأضفت الكتابة ص

ة فوبمعر . المخطوط كوسيلة إعلامية وشكلت عمليات بيعه تجارة مزدهرة طر الخازدهاحفظ الكتب، و 

كما تغير أسلوب تخزين الكتابة والنسخ على وسائط متعددة ومختلفة تغير أسلوب التعبير والإنشاء،  

المعرفة، وسهل الكلام البشري المنطوق الذي تجسد في شكل مخطوط أو مكتوب لإقامة تنظيمات 

  2.إدارية وأشكال مختلفة من العلاقات

  
                                                           

1
: ، ص ص2009للنشر والتوزيع، ،  القاهرة،  الدار العربية 1،  طتصالالا المعلومات ، تكنولوجياحسن عماد مكاوي، محمود علم الدين -

73 ،47.  

.47ص المرجع السابق، -
2
 



لحدیثة و الاتصال الداخلي تكنولوجیا الاتصال ا......................................الفصل الثاني
 

62 

 

 تصال في المرحلة الطباعيةتكنولوجيا الا:  

ستنساخه يدويا، اوفيها عرف الإنسان الطباعة أي تجسيد المخطوطات في شكل مادي يتم 

الطباعة  بدأتالورق، وقد  اختراعين كان لهم فضل ذال يينقالفينيويعود السبق في معرفة الطباعة إلى 

يوحنا جومبتنبورغ الحروف الطباعية المسبوكة من معدن  اختراععلى القوالب الخشبية ثم الفخار، حتى 

  .كله  الطباعة في أوربا ومنها إلى العالم نتشرتاوبعدها  1445عام 

لى حروف مما إوتعززت سيطرة حاسة البصر، وحول المطبوع الأصوات إلى رموز مجردة، أي 

  .يد منظم للحروف أو الرموز البصريةر شكل عملية تج

 نتشارالا المطبوع على انتشاركما ساهم تعدد النسخ المتطابقة من المطبوع الواحد، 

حتكار العلماء والحكام ااطية الإعلام ونقلها من الجماهيري للكتب وا�الات والجرائد مما حقق ديمقر 

عتماد على إلى الجماهير العادية، كما ساعد أيضا على نشر الفردية لأنه شجع المبادرة الفردية والا

شكال لوهان أن جميع الأكتصال وكأداة شخصية للتعليم، وهنا يرى مارشال ما االذات كوسيلة 

المتحركة حيث كان الحرف نموذجا لكل آلة، وهذا ما أدى كية قد برزت من فكرة الحروف يالميكان

  1.إلى سيطرت التكنولوجيا والمنطق السطري

  :تصال في المرحلة الإلكترونيةتكنولوجيا الا 1-4

ستمرت حتى أوائل التسعينيات من القرن اوهي مرحلة بدأت في منصف القرن التاسع عشر و 

لاسلكية  والعات في الاتصالات السلكية ختراواكتشافات  ا العشرين، وقد بدأت بتجارب و 

تصالية يطلق عليها مرحلة تصالية والجماهرية التي تشكل لب الثورة الانشار للأجهزة الاوالإ

                                                           

" ار الجزائرية ه، دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية للنشر والإشاريهديثة في العمل الإشحتصال الإسهام تكنولوجيا الاي عثمان، ر بح-1

ANEP" ،47، 46، ص ص 210/2011، جامعة بسكرة.    
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تصالي أو مرحلة الدوائر نفجار الاتصالية أو الاتصالات السلكية واللاسلكية أو ثورة الاالا

  .الإلكترونية

تصال وأساليب خاصة في مجال بث لسرعة في وسائل الاافقد شهدت هذه الفترة نموا متزايد

كتشافات ارات المسموعة والمرئية، تناظرية في البداية ثم رقمية بعد ذلك، حيث تعاقبت الا هالإش

دة بعد الأخرى بسرعة متزايدة وبشكل تميز باعتماد كل وسيلة جديدة على ر العلمية والتجارب الوا

  1.ما سبقها وتكامل معها

يلم فوتوغرافي، فالراديو فالف، التليفون، الفوتوغراف، ثم التصوير الفلتيليغرافقد ظهرت ا

تصالات عبر ، ويظهر التيليكس بعد ذلك، وتبدأ أنظمة الا)التليفزيون(السنيمائي، ثم الإذاعة المرئية 

فزيوني القارات ممثلة في الكابل البحري، ثم الأقمار الصناعية ويظهر التلفزيون السلكي والإرسال التل

المستعين بالأقمار الصناعية بشكل غير مباشر ثم مباشر بعد ذلك، وتوظف أشعة الليزر والألياف 

والأسطوانة  ييلمالبصرية وخلال تلك الفترة إغفال الفيديو كاسيت، والفيديو ديسك والفاكس

  2.المدمجة

 تصال في المرحلة الرقميةتكنولوجيا الا:  

ستمرة حتى الأن وهي تتميز بسمة مت هذه المرحلة في منصف الثمانينات ومازالت أبد  

تصالية تمثلها أكثر من وسيلة، ففي البداية اأساسية هي المزج بين أكثر من تكنولوجيا معلوماتية، و 

ة تقدمها هيئة نات الكمبيوتر باعتبارها خدمت خاصستخدمت شبكات الهاتف لنقل بياا

تصالات لعدد محدود من العملاء كشركات الطيران والبنوك وغيرها، ونظر لأن هذه الشبكات قد الا

صممت أصلا لنقل الصورة لا البيانات فقد كانت الخدمة رؤية ومعدل تدفق البيانات محدودة 
                                                           

.75، 74دين، مرجع سابق، ص ص الحسن عماد مكاوي، محمود علم  -
1
 

.76، 75المرجع نفسه، ص ص،  -
2
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للغاية، وقد تم بعد ذلك تصميم إشارة رقمية تعمل على نقل المعلومات عن طريق البيانات المكتوبة 

تصال الرقمي شويش، كما يتميز الاتارات الرقمية أقل عرضة لهشوهذه الإ. بدلا من الصوت

كما تتسم . تصال مؤسسا ومصانا كوحدة متكاملة عالية الجودةبالنشاط والقوة التي تجعل الا

الشبكة بقدر عال من الذكاء، حيث يمكن أن يصمم النظام الرقمي لكي يراقب أوضاع القناة 

channel مستمرة، كذلك يستطيع التحكم في الصدى  بصفةechocontrol كما يتسم ،

  1.بالشمول

تصال هي ظاهرة ويمكن القول أن أبرز ملامح المرحلة التي نعيشها الأن في التكنولوجيا الا

شهدت العقود الأربع  دتقاء الرقمي فقلتصال والمعلومات أو ظاهرة الاندماج وسائط أو وسائل الاا

نتقاء الرقمي الثورة الرقمية وهي تغيير جذري ونميز هذا الا. صالاتتذهلا في مجال الاالماضية تطورا م

على وسائل الإعلام والمعلومات يتمثل في تغيير عمل الاجهزة الإلكترونية والكهربائية من الوضع أ طر 

وهذا التغيير الذي أتاحته التكنولوجيا  .binaireإلى الوضع الرقمي analogiqueالتمثيلي

الرقمية جعل ا�تمع الحديث يتغير جذريا في مواصفاته ومكوناته الطبيعية والمادية بفضل تكنولوجيا 

  2.تصال الحديثةالا

  : تصالخصائص تكنولوجيا الا 1-1-2

خاصية وسمة تميزه عن غيره من الأشياء و�ا يعرف دون غيره وهكذا بالنسبة  شيءلكل 

به من خدمات جليلة لها أيضا خصائص وسمات تعرف �ا، تحفتناتصال الحديثة وما ألتكنولوجيا الا

  :ومن أبرز هذه الخصائص

                                                           

.33، ص2012، الألمعية للنشر والتوزيع، الجزائر، 1، طالنظرية والتطبيقية المتبادلتصال الحديثة تكنولوجيا الاهارون منصر،  -
1
 

.48ص ، مرجع سابق، الحديثة في العمل الإشهاري الاتصالإسهام التكنولوجيا بحري عثمان،  - 2  
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 interactive: التفاعلية 1- 1-1-2

فالمرسل يستقبل ويرسل في الوقت نفسه، وكذلك ة، تصاليعال الافوذلك لوجود سلسلة من الأ

  الهاتف،  :المستقبل ومثال ذلك بعض الوسائل التي يوجد فيها التفاعل بين المستخدم والمرسل مثل 

لك البريد تصال وكذالتلفاز التفاعلي والمؤتمرات عن بعد والكمبيوتر الشخصي الذي يستخدم في الا 

  1.إلخ.... الإلكتروني

تصالية على أدوار الأخرين وأفكارهم ويتبدلون معهم المشاركون في العملية الاحيث يؤثر 

تصال لفظ مشاركين بدلا من مصادر، وقد ساهمت هذه المعلومات ويطلق على القائمين بالا

تصال والحوار الثقافي المتكامل والمتفاعل عن بعد، مما الخاصية في ظهور نوع جديد من منتديات الا

  2.تصال تفاعلا إيجابياتفاعلا مع وسائل الايجعل المتلقي م

  :anynchnanizationتزامنية  لاال 2- 1-1-2

ستقبالها في وقت مناسب للفرد المستخدم ولا تتطلب من كل اوتعني إمكانية إرسال الرسائل و    

مباشرة المشاركين أن يستخدموا النظام في الوقت نسه فمثلا في نظم البريد الإلكتروني ترسل الرسالة 

  3.من منتج الرسالة إلى مستقبلها في أي وقت دون الحاجة لتواجد المستقبل للرسالة

                                                           

، مجلة العلوم الإنسانية ضرية الجزائريةحختراق الخصوصية الثقافية للأسرة الاتصال الحديثة و تكنولوجيا الاة نصيرة، همحديد يوسف، برا -1

.263، ص 2014ديسمبر / 17اعية، العدد مجتوالا  

، 2011كمة للنشر والتوزيع، ن، كنوز الح.م.، د1، طوالتأثيرستخدام تصال والإعلام الحديثة، الا، تكنولوجيا الامحمد الفاتح حمدي وأخرون - 2

.7ص   

  .263ص ديد يوسف، براهمة نصيرة، مرجع سابق، ح -3
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  mobilityقابلية الحركة  3- 1-1-2

تصال من أي مكان في أثناء تصالية كثيرة يمكن لمستخدميها الإفادة منها في الاافهناك وسائل 

فيون ييوضع في الجيب، تليفون السيارة أو الطائرة، التل ياز اليدو هالهاتف النقال، ج: حركته مثل

يوضع في السيارة وحاسب  يالمدمج في ساعة اليد، وهناك آلة لتصوير المستندات، وجهاز فاكسميل

  1.آلي نقال مزود بطابعة

  convertbilty:قابلية التحويل 4- 1-1-2

كالتقنيات التي يمكنها تصال على نقل المعلومات من وسيط لأخر،  وهي قدرة وسائل الا

كما .تحويل الرسالة المسموعة إلى رسالة مطبوعة والعكس، وهي طريقها لتحقيق نظام للترجمة الآلية

كس، التي تقدم خدمات ورسائل مطبوعة على شاشات التلفزيون وذلك تهو الحال في أنظمة التيل

أيضا في أنظمة الدبلجة والترجمة ت تتميز بالتعدد والتنوع ويبرزهذا حتلبية لرغبات زبائنا التي أض

  .للموارد المرئية كما هو الحال في بعض المحطات التلفزيونية

  Eurrosport,Eusonebs: مثل

  Connectivity: قابلية التوصيل والتركيب 5- 1-1-2

الأنظمة  اندمجتتعمل بمعزل عن بعضها البعض فقد  الاتصاللم تعد شركات صناعة أدوات 

تصال ومن الأمثلة دوات الاأالأشكال والوحدات التي تصنعها الشركات المختصة في صناعة  تذواتخ

الدالة على ذلك، وحدات الهوائي المقعر، التي يمكن تجميعها في موديلات مختلفة الصنع، لكنها 

                                                           

ن، المكتب .م.د ،ط.، دراسة تطبيقية وميدانية، دإستخدام  تكنولوجيا الإتصال في إنتاج الإذاعي والتلفزيونيعبد الباسط عبد الوهاب،  -1

.262، ص 2005الجامعي الحديث،   
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 علىئم ناك الهوائي القاهف. الإشارات التلفزيونية على أكمل وجه استقبالتؤدي وظيفتها في مجال 

( من صنع شركة ) المحلل( والديمو ) eston(من صناعة شركة  الصحن: الوحدات التالية

nextwave.(1  

  :الشيوع والإنتشار 6- 1-1-2

يعني به الانتشار المنهجي لنظام الاتصال حول العالم وفي داخل كل طبقة من طبقات ا�تمع لا و   

طبقات ا�تمع يأتي ذلك بدعم الاثرياء  ليكون حكرا على الاثرياء فقط و انما ليشمل كل فئات و

فقد انقضى عصر  تشمل القادرين على استخدامها وغير القادرين لكي. لتلك النظم الجديدة

  2لم يتقن فنون العصر الجديد سيحكم عليه بالانقراض بالمعنى التاريخي للكلمة  منالانعزال، و 

  :globalization: الكونية و العالمية 7- 1-1-2

تى تستطيع المعلومة ان تتبع حساسية الجديدة لوسائل الاتصال هي بيئة عالمية دونية ، الأالبيئة 

ونيا عبر الحدود الدولية ذهابا لكتر إس المال أفق عليها ر دالمسارات المعقدة، كتعقد المسالك التي يت

عها مسار لف من الثانية الى جانب تتبدناه في جزء على الأأرض الى قصى مكان في الأأيابا من وإ

كان النمط الانتاجي في السابق لتكنولوجيا الاتصال هو . الاحداث الدولية في مكان ما في العالم 

مكانية ، بينما النمط الحالي اهير لا ترتبط بوحدة زمانية ولا عداد من الجمألى إظهور مراكز توزيع 

اقليمية جغرافيا من خلال مراكز  لتكنولوجيا الاتصال الراهنة يتميز بالتوجه الى جماهير قليلة محدودة

  3طرافمختلفة توازن بين المركز والأ

                                                           

  .59، 54، ص ص 2002، عمان، الأهلية للنشر والتوزيع، 1، طالعولمة الإعلاميةمؤيد عبد الجبار الحديثي،  -1

.263عبد الباسط عبد الوهاب، مرجع سابق، ص  - 2 

.   264، صنفسه المرجع- 3 
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  : التعقيد و كثافة الاستخدام 8- 1-1-2

تتسم بكثافة استخدام راس المال والتعقيد الشديد بالذات المتقدمة منها تكنولوجيا الاتصال و 

ايدي بناء القوة كز عادة في هي لكل ذلك تأخذ صبغة احتكارية، حيث تتر وإرتفاع التكلفة، و 

  1النفوذ السائد في ا�تمع و 

  : سيطرة قلة قليلة عليهاالاحتكارية و  9- 1-1-2

ن صناعة هذه التكنولوجيا تتسم بالتركيز الشديد حاليا في عدد محدود من الدول الصناعية إ

الشركات من الشركات العالمية متعددة الجنسيات، و يؤدي هذا الى السيطرة المطلقة لهذه و الكبرى، 

لكن قل تقدما و تسويق هذه التكنولوجيا في الدول الأكارية ، ليس فقط على عملية نقل و الاحت

ثير على طريقة ادار�ا و استخدامها بل و صيانتها في احيان كثيرة في هذه الدول مما أايضا في الت

حكام قبضة ا�تمعات المصنعة لهذه التكنولوجيا في الدول المستوردة لها و ترسيخ تبعية إيعزز من 

  2.ثانية للأولى في ا�ال الثقافي

ن هذه التكنولوجيا تتميز بعدة إمجالات استخدام تكنولوجيا الاتصال فأنواع و يا كانت وأ

  3:ما يليخصائص من المفيد هنا التعرض لها ، و يمكن بلورة هذه الخصائص في

                                                           

.60مؤيد عبد الجبار الحديثي، مرجع سابق، ص- 1 

 2 10خرون، مرجع سابق، ص آمحمد الفاتح حمدي و  -

ص ص ،1990القاهرة، العربي للنشر و التوزيع،  ،ط.د ،)بين النظرية و التطبيق(تكنولوجيا الاتصال و الثقافة عبد الفتاح عبد النبي، -

82،83. 3
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 ا على تحقيق ن هذه التكنولوجيا صممت لتسهيل الاتصال في اتجاه واحد و ان قدر إ�

هي في ذلك تعتمد على الاستجابة الفردية عن التغذية العكسية والمشاركة ضئيلة نسبيا و 

ن إبعبارة اخرى فو " الاستبيان"طريق البريد، التلفون، الاتصال الشخصي، بحوث الجمهور 

يغلب  هنألا إكبر عدد ممكن من الفراد ألى إو الوصول  للانتشارهذه التكنولوجيا رغم ميلها 

  . ليس الجماعيعليها الطابع الفردي و 

 التطور المتسارع في هذه التكنولوجيا في اتجاه اختصار عامل المسافة و الزمن.  

 التأقلم سم تكنولوجيا الاتصال بالمرونة والقابلية للتطوير و تت  

 التركيز الشديد حاليا في عدد محدود من الدول الصناعية بكنولوجيا الاتصال الحديثة تتسم ت

لى السيطرة المطلقة إيؤدي هذا التركيز ركات العالمية متعددة الجنسيات و من الش، و الكبرى

  . لهذه الشركات الاحتكارية 

 خذ تكنولوجيا الاتصال الحديثة، بسبب تكلفتها و تعددها طابعا تنافسيا استهلاكيا فهي أت

�ا و بالتالي يلعب عامل واسع يحقق لها عائدا يغطي نفقا يلى استهلاك جماهير إفي حاجة 

  توظيف هذه التكنولوجيا واج، دورا مهما في طريقة ادارة و الرغبة في الر الربح والتمويل المالي و 

  : صال الحديثةتتأثير تكنولوجيا الا  1-1-3

 اتتصال كمثيلا�ا من التقنيات الحديثة المختلفة لها تأثير ا لاشك فيه أن تكنولوجيا الامم

ي وعلى تصال الجماهير صال فقد أثرت على الاتأحدثتها نتيجة للتطورات الراهنة في تكنولوجيا الا

دثتها هذه التطورات في حالتأثيرات التي أو بعض أيلي سوف نعرض أهم وسائله المستخدمة، وفيما

  :في الجوانب التالية وا�تمع تصال وعلى الجمهورتصال على وسائل الاتكنولوجيا الا
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  :تصالتصال على وسائل الاتأثير تكنولوجيا الا 1- 1-1-3

تصال الجماهيري وبوجه خاص على تصال على الاأثرت التطورات الراهنة في تكنولوجيا الا 

تصال وسائله، وعليه يمكن رصد بعض التأثيرات التي أحدثتها التطورات الراهنة في تكنولوجيا الا

  1:تصال في الجوانب التاليةعلى وسائل الا

صال القديمة ولكن تطورها بل وتطورها بشكل ضخم تأن التكنولوجيا الجديدة لا تلغى وسائل الا -

تدوين الملاحظات، المذكرات : تصال هيالتقليدية للاتصال الذاتي كانت الوسائل فعلى مستوى الا

الأشرطة المسموعة أو : ت التكنولوجية الراهنة فهيدثاغرافية، أما المستحو وتفالشخصية، الصور ال

تصال الشخصي كانت الوسائل التقليدية هي المرئية، لبرامج الحاسبات الإلكترونية، وعلى مستوى الا

: تصال الجماهيري كانت الوسائل التقليدية هيأما على مستوى الاابلة، البريد الإلكتروني، قالم

أنظمة المعلومات الرقمية، الكتاب : ثات الراهنة هيدالجريدة الراديو، الكتب، بينما المستح

  .الإلكتروني، الأسطوانة المدمجة

يات القديمة على التكنولوجتصالية المختلفة لم تقض تصالية الراهنة بوسائلها الاإن تكنولوجيا الا -

  .وتطويرا لهذه الوسائل القديمة امتدادا شكلت المختلفة بل أ� بوسائلها

تصالية الحديثة تكاد تتشابه في ا التكنولوجيا الارز�تصالية التي أفعلى الرغممن ان الوسائل الا -

نة هالرا تصاليةالعديد من السمات مع الوسائل التقليدية، إلا أن هناك سمات مميزة للتكنولوجيا الا

                                                           

.318مود علم الدين، مرجع سابق، ص حسن عماد مكاوي، مح - 1 
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رض تأثيرات على الوسائل الجديدة ويؤدي إلى تأثيرات معينة مما يلقي بضلاله ويف. ا المختلفةبأشكاله

  1.تصال الإنسانيعلى الا

  :تصال على الجمهورولوجيا الانتأثير تك 2- 1-1-3

ن اكمتصال على الجمهور بشتى أنواعه ومختلف طبقاته، وبالإلا أحد ينكر تأثير تكنولوجيا الا

كل من محمد تيمور ومحمود علم الدين، تأثيرات تلك التكنولوجيا على   ددوقد حستفادة منها، الا

  2:الجمهور في الجوانب التالية

  .ردفتصال أمام التعدد قنوات الا -1

ة الجديدة بالتفاعل بين المستقبل والمرسل، وإمكانية تحكم يصالتالا اتسام هذه التكنولوجيا  -2

تصال، مما يساعد تصالية وهذا يعطي المستقبل سيطرة أكبر على عملية الاية الاالمستقبل في العمل

 الانتقاءنفجار المعلومات والسيطرة عليها من حيث الكم والكيف من خلال اعلى التكيف مع 

تصال الحديثة فإنه من المتوقع أن يؤدي نتقائية التي أتاحتها تكنولوجيا الاونتيجة لتلك الاختيار، والا

راد الجمهور لأنفسهم عن المعلومات التي قد يجدو�ا غير فعلى المدى  الطويل إلى عزل أذلك 

  .قمة مع إدراكهم أو مخالفة لميولهم ورغبا�مامتف

ستخدام الجمهور اعلى عادات  ا تأثيرتصال كان لهجيا الاو إن التطورات الراهنة في تكنول -3

  .تصاللوسائل الا

تصالية الراهنة من قيود حجمه وإيقاع جيا الاو مرة بفضل التكنول إن الإنسان قد تحدد والأول -4

  .زمنه

                                                           

  .319، ص، نفسهالمرجع  - 1

  .334.332عبد الباسط محمد عبد الوهاب، مرجع سابق، ص ص  -2
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  :تصال على المجتمعتأثير تكنولوجيا الا 3- 1-1-3

ستخدامها لحل المشكلات الاجتماعية والانسانية  اجتماعية عند وتظهر التأثيرات الا

ستحداثها ازيادة الإنتاجية، و تها في همين ومسانات الطيبة وتطبيق القواشخيصلتستعانة �ا في اكالا

عتبرت مسؤولة عن ارتفاع مستوى المعيشة وذلك نتيجة لإنجاز الوظائف جديدة في العمل، كما 

المهام الإدارية والإنتاجية في زمن وجيز حيث وفرت الوقت للعديد من الأفراد، وقضت على العديد 

الأعمال الحياتية كما برزت تأثيرا�ا ة والمملة وبصفة عامة رفعت من مستوى أداء عبمن المهام المت

  1.جتماعيبشدة على مجالي الخصوصية والجانب النفسي الا

  :تصال الحديثةإيجابيات وسلبيات تكنولوجيا الا - 1-1-4

ديثة التي تشهد تطورا ملحوظا وهائلا، م ا�الات الحهدى أحتصال إتعد تكنولوجيا الا  

ه قفاولكن تطورها ر . والعلوم لتلبية حاجات الأفراد وا�تمعات وذلك لكو�ا تقوم بتطبيق المعارف

  :تيات والسلبيات سنتطرق إليها في الآمجموعة من الإيجابي

  : الإيجابيات 1- 1-1-4

  :2تتلخص إيجابيات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في النقاط الآتية

                                                           

.17مرجع سابق، ص  ،الحديثة الاتصالتكنولوجيا نور الدين هادف،  -1  

   .265عبد الباسط عبد الوهاب، مرجع سابق، ص  -2
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 بين  إلى حد إلغاء الفرقل المعلومات قحيث أتاحت أقصى درجات السرعة في ن :البعد الزمني

 .الزمن الإعلامي والزمن الواقعي في حالة البث المباشر عبر الأقمار الصناعية

 كما أ�ا   حيث وفرت كما هائلا من المساحة المطلوبة لتخزين المعلومات أو نقلها :البعد المكاني

 .ة مهما بعدتتكاد تحيد عنصر المساف

 تصال للمتلقي درجة حيث أتاحت ثورة الا: لإعلاميي بالوسيلة اقالبعد الخاص بعلاقة المتل

تصال الرقمي اعل الإيجابي مع الوسائل الإعلامية خاصة التلفزيون الذي يستخدم الافمن الت

 .البرامج اختيارويسمح للمشاهد بالتدخل في 

الورق حيث إن العصر الإلكتروني الحالي سوف يؤدي على المدى البعيد إلى  استهلاكالحد من  -

  .ورقية، أو الصحيفة الإلكترونيةاللاة فالورق، وهو ماينبئ بظهور الصحي استهلاككم هائل في فر  و 

  :السلبيات 2- 1-1-4

  :1تتمثل سلبيات تكنولوجيا الاتصال الحديثة فيما يلي

وعاطفة وحميمية، كما أنه على الرغم مما قدمته من خبرة عالية  اجتماعيةلوجيات أقل هذه التكنو -

في مجال حرية التعبير إلا أن هذه الحرية تقيدت بقيود سياسية، فليس هناك ضمان بأن تكنولوجيا 

  .الاتصال الحديثة سوف تؤدي إلى عصر جديد مختلف ينطوي على المزيد من حرية التعبير

ل المتقدمة التي تشهد تضخم إمكانيات ونفوذ المؤسسات الخاصة �دد البناء السياسي داخل الدو  -

  .التي تراعي كثيرا الخدمات العمومية وتكافؤ الفرص اقتصادية والسياسية والثقافية

خصوصية منشأ تكنولوجيا الاتصال الحديثة، ومن ثم خصوصية استعمالا�ا فبرامج الحاسوب  -

  .صوصيات شخصية الذين أعدوهاليست كلها حيادية فهي تمس محيط وتطلعات وخ

                                                           

1
، 2010، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، 1، طالأفاق - الاستعمالات -المفھوم –التكنولوجیات الجدیدة للإعلام والاتصال  فضیل دلیو، - 

  . 19ص 
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  .ازدياد الفجوة بين الدول المتقدمة والدول المتخلفة-

وأخيرا هناك من يناضل ضد التكنولوجيات عموما ويرفض استعمالها ،لاسيما استعمال الاعلام 

  .كو�ا تعتبر عوامل اغتراب جديدة  الآلي والهاتف النقال

  :في المؤسسات المستخدمة تصال الحديثةأشكال تكنولوجيا الا:1-1-5

جميع مجالات الحياة للمواد  اقتحمتبصورة كبيرة،  وانتشاراصال تطورا تتشهد تكنولوجيا الا

جتماعية، وغزت حتى المؤسسات بمختلف أنواعها، حيث أن متطلبات قتصادية، الثقافية، أو الاالا

التكنولوجيات الحديثة التي تتمثل أساسا ستخدام هذه االعمل داخلها أصبحت تحتم عليها بالضرورة 

اهي أجياله وأنواعه ومكوناته؟ مفي جهاز الحاسوب والهاتف النقال والشبكات، فماهو الحاسوب؟ و 

  خصائصه؟أهمو 

 computer: جهاز الحاسوب 1- 1-1-5

ختراعه من أهم الإنجازات اعد يعتبر الحاسوب جزء من عصر الثورة المعلومات، حيث ي

له درة عالية في  الحديثة التي كان لها تأثير على جميع المستويات، وذلك لأن هذا الأخيرالتكنولوجية 

كري والعضلي، كما أصبح من أولويات ن الأعمال، وكذا توفير الجهد الفللكثير م تبسيطه

  .المؤسسات في إنجاز مشاريعها

 مفهومه:  

يانات وتخزينها ومعالجتها هو آلة إلكترونية ذات سرعة عالية ودقة متناهية يمكن قبول الب

  .للوصول إلى النتائج المطلوبة
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ستخراج البيانات والمعلومات، يعمل االحاسب الألي جهاز إلكتروني له مكونات تتعلق بإدخال و  -

صول على حستقبال وتخزين البيانات، وإجراء المعالجة الممكنة للوفق أوامره وتعليمات محددة لا

  1.بسرعة ودقةالمعلومات والنتائج المطلوبة 

وتقوم بمجموعة مترابطة من . االحاسب الألي مجموعة من الآلات تدار إلكتروني كما يقصد به

ليلها وإجراء ها وتحصنيفلتو العمليات، وذلك على ضوء البيانات التي يتم إدخالها إلى الحاسب، 

 معينة ئجاعلى نتالعمليات الحسابية عليها، كل ذلك وفق تعليمات أو أوامر محددة بغرض الحصول 

  2.تفيد في تحقيق أغراض خاصة

 أجيال الحاسوب:  

  :يوتر بعدة مراحل وأجيال، ولعل أهمها خمسة مراحل هيبلقد مر الكم

 إيكارت" و" جون موشلي"  من خلال المتعاملين الثلاثة 1964ظهر عام  :الجيل الأول "

لإنتاج الحاسبات  لذلك تكونت أول شركة".إينياك"الذين أنتجو جهاز " غولد شياني"و

  3.الإلكترونية على المستوى التجاري بإسم إنياك

 عناصر الترانزستور في  1958ستخدمت عام اوظهر في �اية الخمسينيات حيث  :الجيل الثاني

  .زة الحاسبة بدلا من الصمامات المفرغةهبناء دوائر الأج

 الدوائر  1963ستخدمت عام يث اح، 1969وظهر بداية السبعينات : الجيل الثالث

  .الإلكترونية المطبوعة والدوائر الإلكترونية المتكاملة

                                                           

. 226، ص2012، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع 1، طتصال الجماهيريتكنولوجيا الامجد الهاشمي،  - 1 

.102ص، 2014، عما، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، 1، طتصال والمعلوماتتكنولوجيا الامنال هلال المزاهرة،  - 2 
للشر والتوزيع، دار هومة للطباعة و  ،الجزائر، 1، طالمواطن الرقمي كيف ساعدت تكنولوجيا المعلومات الثورات العربيةمحمد لعقاب، . د -1

.18،ص2011  
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 بعد أن تطورت الدوائر الإلكترونية المتكاملة بسرعة كبيرة  السبعينياتوظهر أوائل : الجيل الرابع

وأصبحت ذات سعة كبيرة، بعد أن تم تطويع المواد فوق الموصلة وأشباه موصلات الأكاسيد 

 1.المعدنية وهي مصنوعة بطريقة متكاملة كليا

 ومنذ ذلك الحين. يوتر الشخصيبظهر في بداية الثمانينات بعد ظهور الكم: الجيل الخامس 

تصال التكنولوجية التي جعلت منه أداة ايوتر ويعرف العديد من التحسينات والتغيرات بوالكم

  2.حديثة ذات كفاءة وفعالية بالغة

 أنواع الحاسوب :  

  : لكترونية، تقسم إلىتوجد عدة تقسيمات للحاسبات الا

حاسبات رقمية أي البيانات تخزن ) digital computer(: حسب طريقة التشغيل الداخلي - 1

ستخدام الحروف الأبجدية وهو النوع الأكثر افي ذكر�ا في شكل أرقام، ومصممة على أساس 

  .حاليا استخداما

يعالج البيانات التي تتغير باستمرار، وليس ) analogy computer(: حاسبات تناظرية قياسية-

  .لها قيمة ثابتة

  .التناظريي والحاسوب موهو الذي يجمع بين الحاسوب الرق :الحاسوب المختلط -

 general purpose computer(لى حاسبات ذات الأغراض المتعددة إ: حسب الغرض -2

  .وهي الحاسبات التي يتم تصميمها لتكون صالحة للتطبيقات التجارية والإدارية

                                                           

.58ط، القاهرة، العربي للنشر والتوزيع، ص .، دتصال الجماهيريتكنولوجيا المعلومات وصناعة الامحمود علم الدين، . د - 1 

.18سابق، ص مرجعمحمد لعقاب، . د - 2 
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تصميمها لتطبيقات خاصة يتم ) specialpurpose-computer( وحاسبات ذات أغراض خاصة 

  1.ومحددة

  

  :وتضم هذه ا�موعة: حسب الحجم -3

ر أنواع الحاسبات، وإلا غأص من ويعتبر:)micro computer( الحاسب الإلكتروني الصغير -

  .ها الأنواع الكبيرةفذأنه يقوم بكافة العمليات والإجراءات التي تن

  .ويؤمن نتائج وإجراءات مشاريع محددة الحجم :الحاسب المتوسط -

ويعتبر أوسع من الحاسب المتوسط، ولكنه أصغر  miss forme: وهو نوعان: الحاسب الكبير -

  super computerمن 

العملية وله سرعة  مالعللأوهو أكبر أنواع الحاسبات وأكثرها تكلفة، ويستخدم  :superوال  -

  2.تشغيل عالية

  الأساسية للحاسوبالمكونات:  

وهي المكونات التي يتكون منها الكمبيوتر وهي عبارة عن مجموعة من المعدات والأجهزة تكون معا 

 :الكمبيوتر الشخصي ويمكن تقسيم هذه المكونات إلى أربعة مجموعات كالآتي

 وحدة المعالجة المركزية :central processing unit  

                                                           

.228مزهر شعبان العافي، شوقي ناجي جواد، مرجع سابق، ص  - 1 

.57-56د علم الدين، مرجع سابق، ص ص، و محم -
2
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ابة دماغ الكمبيوتر الذي يمكنه من إجراء كافة أعمال التي تتطلب من بمث cpuوحدة المعالجة المركزية 

دة المعالجة حفو  .حاسوب شيءاسمهولولاها لأصبح الكمبيوتر بدون فائدة أو بالأحرى لم يكن هناك 

الكمبيوتر المركزية تقوم بكافة عمليات المعالجة التي يوكل إلى الكمبيوتر إنجازها وكما ذكرنا سابقا أن 

حيث يستمد هذه الميزة من وحدة المعالجة المركزية التي يعتمد عليها  شيءقادر على معالجة أي 

  1.الكمبيوتر بشكل أساسي

وتلعب دورا أساسيا في معالجة البيانات والتحكم في إدخالها وإخراجها والوظائف التي تقوم �ا 

  2:حها كالتاليحدة المعالجة المركزية يمكن توضيو 

  .تنفيذ كل العمليات والمهام المتصلة بالتشغيل -

  .أداء عمليات المقارنة المنطقية والحسابية المتوفرة في برامج التطبيق التي تتفق مع البيانات المدخلة -

ة أو المساعد حيث تستقبل البيانات وترسل إلى البيانات من وإلى الوحدات الملحقتنظيم نقل  -

  .ة في التوقيتدوحدات محد

  .البيانات من وإلى الذاكرة الرئيسية للكمبيوتر رر تم -

أما الوحدات الرئيسية التي تترابط معا مكونة وحدة المعالجة المركزية فهي وحدات الرقابة والحساب  -

  :ال والإخراج كما في الشكل التاليالمنطق والتخزين التي تتفاعل مع الإدخو 

  

  

                                                           

.99، ص تصال الحديثة المسائل النظرية التطبيقية، تكنولوجيا الاهارون منصر - 1 

.73، ص 1989، دار الشروق، 1طتكنولوجيا المعلومات وتطبقها،  محمد محمد الهادي، - 2 
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  .1الرئيسية في جهاز الحاسوب الوحداتيوضح) 1(شكل رقمال

 وحدات الإدخال :input units:  

بما أن البيانات هي و هي عبارة عن أجهزة أو وسائل تستخدم لإدخال البيانات إلى الكمبيوتر 

يمكن التعبير عنه فإن هذا يعني أن وسائل الإدخال ستكون متعددة ومتجددة دوما حتى  شيءأي 

نجد لوحة للمفاتيح  عاومن أشهر وسائل الإدخال شيو  .يمكن إدخال كل مانود إدخاله للحاسوب

                                                           

1
  .99محمد محمد الھادي، مرجع سابق، ص -

 الحساب المنطق الرقابة

 التخزين الرئيسي

الإخراج/ الإدخال  
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keyboardتشبه الألة الكاتبة، حيث يمكن للمستخدم للحاسب أن يقدم التعليمات عبر هذه ال

  .تطيع التعامل مع الحاسب على أسس تفاعليةكما يس  .اللوحة

، أو أقراص magneticsTapesأشرطة مغناطسية  استخداموهناك أشكال أخرى من خلال 

، وهي تتضمن البيانات التي يمكن تحميلها للحاسب floppydiscsلينة أقرص، أو hard disesصلبة 

  main memory.1عن طريق الذاكرة الرئيسية 

، optical scanner" أداة ضوئية"  استخداموأحد الأشكال الأخرى يتم من خلال 

ام المطبوعة على صفحة ورقية وتحويلها إلى وحدات قوتستطيع هذه الأداة التعرف على الحروف والأر 

  .بلغة الحاسبbytesرقمية 

الكلام  استعمالوهناك شكل أخر من أشكال الإدخال مازال تحت التطوير وهو يعتمد على 

وبعض نظم الحاسب الآن مزودة بميكروفون لإدخال البيانات speech recognitionواللغة المتطوقة

دات الرقمية، هي تشبه تماما الكلمات المطبوعة على حالمنطوقة، ويتم تحويلها إلى سلسلة من الو 

  2.لوحة المفاتيح

 وحدات الإخراج :output units:  

بتحويل البيانات المقروءة آليا بواسطة  output peripheralوم ملحقات الإخراج قت

لحقات موتعتمد مراكز المعلومات والتوثيق والمكتبات على . الكمبيوتر إلى الشكل الممكن قراءته

                                                           

.62-61حسن عماد مكاوي، مرجع سابق، ص ص،  - 1 

.62، ص نفسهالمرجع  -
2
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أو تسجلها على  .الإخراج التي تطبع مخرجات الكمبيوتر على الورق أو تعرضها على الشاشة

  1:نجد دات الإخراجحالمصغرات الفلمية، ومن أهم و 

 وهي جهاز يستخدم لطباعة أي معلومة أو نتيجة على الورق، وتعتبر الطابعة من  :الطابعة

  .الأجهزة الهامة المستخدمة غي عمليات الإخراج

مرافقة لأي حاسوب وذلك من أجل  هيو وحدات الإخراج  شهرهي من أ: monitor:الشاشة-

ولهذا فهي تلعب دورين . إمكانية رؤية البرامج والبيانات المدخلة والنتائج التي تعتبر نتيجة للمعالجة

والدور الثاني هو  استخدامههامين الأول أثناء الإدخال حيث يمكن رؤية البرنامج المستخدم أثناء 

  .اعتمادهاعرض النتائج والمخرجات قبل 

وهي أجهزة تنقل الصوت من داخل الكمبيوتر وتضخمه وتكبره : speakers: رات الصوتمكب-

حتى نسمعه بشكل واضح، وهي تعتبر جد هامة باعتبار أن جهاز الكمبيوتر أصبح ينوب عن جميع 

  .مكبرات الصوت استخداموعندما يصبح من الضروري  .الأجهزة الصوتية

جم بشكل از يشبه الطابعة إلا أنه كبير الحههو جو الرسم البياني  زاجهأو plotter: الراسمة-

يؤهله إلى الطباعة والرسم على الورق بأحكام كبيرة وهو يستخدم لرسم الخرائط والتصميمات 

م و م متناهية وبمقاييس رسو ويتميز هذا الجهاز بكونه يرسم بدقة رس. الهندسية والمخططات العامة

 لتحديد مقاييس الرسم بشكل أقلام كل منها ذو سمك خط معينهندسية حيث يتحكم في عدة 

  دقيق

  

  

                                                           

.108-107هارون منصر، مرجع سابق، ص ص،  - 1 
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  computer memory:1:)ذاكرة الحاسب(وحدات التخزين 

وتقوم الذاكرة أيضا  memoryالإلكتروني في وحدة تسمى الذاكرة  الحاسب يتم تخزين برنامج

وقت، ويتم وضح البيانات المرسلة إلى الحاسب في  في بتخزين البيانات التي يمكن التعامل معها أي

  .تشبه صناديق التخزين، specialregisterل خاصة يادات تسجعدّ 

 .rom(readonlymemory("ذاكرة القراءة"على حيز صغير يسمى  الرئيسيةوتحتوي الذاكرة 

وذاكرة القراءة  .ram (rendomaccessmemory( "بالذاكرة العشوائية"اما الحيز الأكبر فيسمى 

rom في عمليات الحاسب عند تشغيله مهي الذاكرة الدائمة أو المستمرة، وهي تستخدم للتحك .

مستخدم لتخزين البيانات أثناء تشغيل الحاسب، وهي تعتبر ذاكرة ) ram(أما الذاكرة العشوائية 

  Turnedoff. سريعة الذوبان لأ�ا تفقد البيانات بمجرد إغلاق الحاسب

  

  

  

  

  

                                                           

.65سن عماد مكاوي، مرجع سابق، صح-
1
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  1.يوضح المكونات المادية لجهاز الحاسوب ) 2(رقم شكل

  
                                                           

.بتينلمن إعداد الطا - 1 

 وحدة المعالجة المركزية

Central processing uni 

)CPU( 

 وحدة التحكم

Central unit 

 الذاكرة الرئيسية

MAIN MEMORY 

لذاكرة (اانوية وحدة التخزين الث

)المساعدة  

 أجهزة الإخراج

Out put devices 

 الشاشة

 الطابعة

 الراسمة

 مكبرات الصوت

 أجهزة الإدخال

Inpput devices 

 میكروفون

 لوحة المفاتيح

 وسائط متعددة

 كاميرا رقمية

 وحدة الحساب والمنطق

 ANI THMETIC UNIT 
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 خصائص الحاسوب:  

يلعب الحاسوب دورا مهما في تصميم وبناء نظم المعلومات الحديثة، فهو يحقق لنظام 

المعلومات مزايا السرعة والدقة والثقة والصلاحية ويترتب عليها الكفاءة العالية في الأداء، وله القدرة 

دة جدا، وعليه فمن مميزاته الأخرى التي تشجع قإجراء العمليات المنطقية الحسابية المععلى 

  1:مايلي استخدامهالمؤسسات على 

السرعة الفائقة بأداء العمليات الحسابية وغير الحسابية والمقارنة المنطقية في إدخال البيانات،  -

  .استرجاعهاوالسرعة في 

  .السرعة في إجراء العمليات -

  .وغير الحسابية والمقارنة المنطقية للعملياتالدقة الفائقة بأداء العمليات الحسابية  -

بصورة مؤقتة مع Interanalprogramesدرة على تخزين البيانات والمعلومات والبرامج الداخليةقال -

  .إجراء العمليات أو بصورة دائمة لغرض التوسيع في طاقة التخزين

  .ستخدام الحاسوبافي سهولة التشغيل وتعني البساطة واليسر  -

  .ة التقدم التكنولوجي وتتميز أجهزة الحاسوب بالتطور السريع بكافة مجالاتهمواكب -

حيث أن الحصول على المعلومات والبيانات باستخدام الحاسوب تقل بكثير عن : عنصر التكلفة -

نجد بأن الحاسوب يستخدم في المؤسسات بغرض إعداد وإنجاز العديد ، .تكلفة الحصول عليها يدويا

                                                           

  .319، ص 2007، الإسكندریة، دار الفكر الجامعي، 1، طالإلكترونيالشراء محمد الصیرفي،  -1
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بالإدارة في وقت وجيز وكذا في تخزين البيانات والوثائق التي تخص  قتتعل من المهام التي

تصال، وذلك عن طريق الشبكات الموصولة �ذا الجهاز، فماهي أعمالالمؤسسة وتسهل عملية الا

  هذه الشبكات؟ وماهي مهامها؟ وفيما تكمن أهميتها؟

  les réseaux: الشبكات 1- 1-1-5

تصالية لنقل البيانات،  اتصال بالأخر فلابد من توافر قنوات تر من الاو لكي يتمكن الكمبي

واعد والأدوات التي تعمل على تحويل البيانات من قكما يجب أن تتواجد مجموعة من الأساليب وال

تصالية الا القنواتهذه  ،تصال والعكسالشكل الرقمي للحاسوب إلى الشكل التناظري لقناة الا

هي الرابط بين البيانات الطرفية للحسابات �دف نقل وتبادل تعرف بالشبكات والشبكة أساسا 

  1.إطار النقل على الخط المباشرفي الطرفية المتصلة به،  تالمعلومات بين الحاسب الآلي والنهايا

ات الحاسب الآلي هي عبارة عن نظام يتم من خلاله توصيل عدد ككما يمكن القول بأن شب

نفس البيانات  استخدامعضها لتصبح لديها القدرة على من أجهزة الكمبيوتر المستقلة عن ب

  2.والمكونات المادية، الأسطوانات الصلبة والمصادر الأخرى المتاحة �ذه الأجهزة

وعموما توجد هناك ثلاث شبكات رئيسية مستخدمة في المؤسسات، وتتواجد كلها أو 

الأنترنيت، الإنترانت، : ا، وذلك راجع إلى إمكانيات كل مؤسسة، وهذه الشبكات هيهبعض

  .الإكسترانت

 

                                                           

  .130، ص 2001ة، يميدا، دط، القاهرة، المكتبة الأكتصالات وشبكات المعلوماتجيا الاو تكنولمحمد محمد الهادي،  -1

، د ط، WANسعةتالشبكات الم LAN شبكات الحاسب الآلي، الشبكات المحلية تخطيط وتصميم شريف فتحي الشافعي، -2

  .07، ص 2002القاهرة، دار الكتب العلمية للنشر والتوزيع، 
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 شبكة الأنترنيت :internet 

والنفسية  والاقتصاديةية فتعد شبكة الأنترنيت من أبرز أدوات العولمة بمختلف أبعادها الثقا

الواسع وسرعتها الفائقة ودورها كسوق للتبادل التجاري، وتتحول الأنترنيت إلى إحدى  لانتشارها

أبرز ساحات العولمة فضلا على أ�ا مستقلة إلى حد بعيد الدود الجيوسياسية، كما أ�ا نتجت عن 

وبربط الشبكات WANالشبكات الواسعةببعضھا البعض لتتكون LANلمحليةطريق ربط الشبكات ا

حول العالم وهي شبكة  تصالاتالتتكون أكبر شبكة  هتغطية العالم بأكمل تمّ بعضها  معالواسعة 

  .الأنترنيت

 مفهومها:  

تصالات عالمية تربط الآلاف من شبكة الكمبيوتر بعضها اهي شبكة  internetالأنترنيت 

ببعض، عن طرق خطوط التليفونات أو خطوط الشبكة الرقمية أو الألياف البصرية أو عن طريق 

ليا على مدار الساعة في معظم حاالأقمار الصناعية، ويستخدمها الملايين من مستخدمي الكمبيوتر 

. د البحث العلمي والشركات الكبرى والبنوك والمؤسساتأنحاء العالم، خاصة في الجامعات ومعاه

شبكة ضخمة من أجهزة الحاسب الآلي المرتبطة ببعضها البعض والمنتشرة حول : كما تعرف بأ�ا

  1.العالم

  :في تعريف آخر

كات المتصلة مع بعضها البعض وهذا يتضمن الملايين يت هي شبكة عالمية مكونة من الشبالانترن

كومات والمنظمات وهي البنكية تتشكل الأنترنيت من كمبيوترات فيها الشركات والحمن شبكات 

                                                           

  .177، ص 2010، دط، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، تصال، الوظائف الهياكل، الأدوارمؤسسات الإعلام والاجمال العيفة،  -1
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ية تكنولوجية لإيجاد ونقل نالمعلومات ومن ب ههذ واستقبالمعلومات ومستخدمين يقومون بإرسال 

  1.المحتوياتلهذه  الاستماعومشاهدة أو 

حيح أن خط المعلومات لمعلومات، ولكن الصلويعرفها البعض الآخر بأ�ا الطريق السريع 

 واستلامالسريع هو البنية التحتية للمعلومات الوطنية والتي تعتبر من التقنيات التي تسمح بإرسال 

  2.الصوت والصورة معا

العلماء والباحثين وتخصصا�م وقد أشار   اهتماماتفات الأنترنيت تتعدد بتنوع يالملاحظ أن تعر و 

إلى أن تعريف المهندس للأنترنيت يختل عن تعريف . GibbsandRichardكل من غبز وريتشارد 

  .التاجر والمدرس

نجد أ�ا تشمل على  وانتشارهاوبالنظر إلى التعريفات التي أطلقت على الأنترنيت منذ ذيوعها 

  3:العناصر التالية

 الأنترنت مجموعة من الحواسيب. 

 كاتلك الحواسب مرتبطة في شبكة أو شبوت. 

  وكول معينوتوتلك الشبكات يحكمها بر. 

 كات يمكنها أن تتصل بشبكات أكبروإنه ليس هناك هيئة الشب. 

 تصال مركزية مسؤولة عن الأنترنيتوأن عملية الا. 

 إن مهنا كثيرة يمكن أن تستخدم شبكة الأنترنيت لأغراضها.  

                                                           

  .39-38، ص ص، 2005والتوزيع، ، دط، الأردن، ديوان الحامد للنشر التسويق الإلكترونيمحمد الطاهر،  -1

  .179-178جمال العيفة، مرجع سابق، ص - 2

  .47فاروق حريزي، المرجع نفسه، ص  -3
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 أكبر مزود بالمعلومات بكافة ن الأنترنيت تعتبرول بأقومن خلال هذه التعاريف يمكن ال

م التعاريف على القول بأن الأنترنيت هي شبكة ظمع اتفاقأنواعها وفي شتى مجالا�ا، فضلا عن 

الشبكات أي أ�ا تعتبر أكبر شبكة معلوماتية آلية في العالم، وهو ما يتيح لمستخدميها الوصول إلى  

  .كافة المعلومات المتاحة

 تاريخ الأنترنيت:  

ل بشبكة الأنترنيت في السبعينات من القرن العشرين كمشروع لوزارة الدفاع بدأ العم

إلى الخدمة العامة مكونا  فيهد اقتصادي، لكنه سرعان ما تحول إلى مشروع أكاديمي ثم الأمريكية

  .الأساس لطريق معلومات دولي سريع

للأبحاث كتجربة قامت �ا وكالة المشروعات   1975وقد بدأ العمل �ذه الشبكة عام 

�دف إنشاء نظام للاتصالات قادر على ربط جميع أنظمة  الأمريكيةعة لوزارة بالمتقدمة للدفاع التا

  1.تصالات المختلفة مع شبكة مكتب الدفاع الأمريكيالا

وطوال هذه المدة كانت تتلقى تمويلها من مجالات البحث والتطوير والتنفيذ من وزارة الدفاع 

، وفي عقد الثمانينات، من القرن كان يشار عادة إلى هذه ا�موعة الصغيرة )dod(بالولايات المتحدة

انترنت وزارة " من الحواسيب الحاضنة على أ�ا  مئات من الشبكات التي تضم ما يقل عن عدة

  ".الأمريكيةالدفاع 

وفي النصف الثاني من عقد الثمانينات، قدمت المؤسسة الوطنية للعلوم بالولايات المتحدة 

  .المؤسسات البحثية والتعليمية في بلدان أخرى، التمويل لبناء شبكات غير عسكرية

  .المتحدة الولاياتم، أنشأت أول شبكة رئيسية للمؤسسة الوطنية للعلوم ب1986وفي عام 

                                                           

1
  .178المرجع السابق،  ص  -
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  وفي مطلع عقد التسعينيات بدأ عدد من الشركات الإقليمية الممولة أساسا من المؤسسة 

  1.خيص النفاذ التجاري إلى الأنترنيتالوطنية للعلوم ببيع ترا

وبعد ذلك انضمت جامعات ومختبرات عديدة ومراكز علمية إلى هذه الشبكة، وشكلت هذه 

 1988المؤسسات العمود الفقري لشبكة الأنترنت، والتي لم يتعدى عدد المشتركين فيها حتى عام 

عليها والشبكات الفرعية التي مليون مشترك، ولكنها تطورت ونمت وزاد عدد المصادر التي تعتمد 

  2.تتصل �ا

أحد موظفي مراكز  تيم بيرنرزليل الجهود التي بذلها ظم، بمدينة جنيف، وب1990وفي ديسمبر 

روبي للبحوث النووية ولدت شبكة الويب العالمية التي قدر لها أن تحدث تغيرا جذري في و الأ

  .صالعادي غير المتخص الأنترنت بحيث أصبحت في �اية المطاف متاحه للمستعمل

م، أنشئ عدد من خدمات شبكة الويب في أنحاء أوروبا، وفي ديسمبر 1991وفي أوائل العام 

  . ، أنشئ أول خادم لهذه الشبكة في الولايات المتحدة وكان مقره جامعة ستانفورد1991عام 

مليون  10ت وتطورت وزاد عدد مستعمليها ليصل عدد المشتركين عبر العالم حوالي نمثم 

  1995.3ك في منتصف عام تر مليون مش 33م، ثم 1994مشترك في منتصف عام 

  

  

                                                           

، دط،الجزائر،التنمية البشرية المستدامة في الجزائر استراتيجيةفي تحقيق أهداف  للاتصالاتدور التكنولوجيات الحديثة فاروق حريزي،  -1

  .46، ص 2011

.179-178، ص ص، قجمال العيفة، مرجع ساب -
2
 

.47مرجع سابق، ص  - 3 
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 الخدمات التي تقدمها شبكة الأنترنيت :  

  :توفر الأنترنت خدمات متنوعة نذكر منها

 البريد الإلكتروني:e.mailelectronic.mail  

داخل شبكة  الرسائل من حاسوب إلى آخر واستقبالهي الخدمة التي تشرف على إرسال 

الأنترنت، وتعد هذه الخدمة من أول الخدمات التي تم تطويرها على شبكة الأنترنت، كما تعد أهم 

خدم هذه الخدمة في توتس. تصال الشخصي وأبرز العمليات على الشبكةالخدمات المرتبطة بالا

من خلال خدمة  يمكنتصال بين الأشخاص بسرعة فائقة مهما كانت المسافات فاصلة بينهم، و الا

البريد الإلكتروني إرسال رسائل أو معلومات أو ملفات أو صور أو جداول إلكترونية بشكل مباشر 

  1.إلى أي شخص وفي أي مكان

بواسطته يمكن تلقي وإرسال رسائل من وإلى أي شخص له عنوان بريد إلكتروني، وذلك 

ام بتحرير الرسالة والضغط على أمر بكتابة عنوان المرس إليه في الخانة المخصصة لذلك، ثم القي

عليها في وقتها  الاطلاعالإرسال وبسرعة فائقة تحت عنوان المرسل إليه، فيتمكن هذا الأخير من 

الآني، حيث يقوم بتحميل جميع الرسائل الواردة على هذا الصندوق في شكل قائمة يمكن قراءة كل 

  2.رسالة منها

                                                           

، 2003، دط، عمان، دار الشروق للنشر والتوزيع، اسوب والأنترنت في ميادين التربية  والتعليمحال استخدام، و أخرونسعاد جودت أحمد  -1

.91ص   

.89، ص 2011هومة للنشر والتوزيع،  ، دط، الجزائر، دارالإعلان الإلكترونيفندوشي ربيعة،  -
2
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الرسائل البريدية إلى  واستقبالة جدا لإرسال حناج يعد وسيلة:مزايا البريد الإلكتروني -

م ومجموعة من دء كانت مرئية أو مسموعة في وقت واحد كما يعد أداة ربط بين المستخاتنوعها سو 

  1.مشترك لتبادل المعلومات والآراء والأفكار اهتمامالمستخدمين الآخرين الذين يجمعهم 

  :ايا الآتيةز ع بالمتتميوني فإن البريد الإلكتر  ما سبقة إلى فوبالإضا -

  .فرسالة لبريد الإلكتروني تصل خلال ثواني ودقائق معدودة لصاحبها: السرعة -

  .قلة التكلفة مقارنة بالفوائد التي يجنيها المرسل والمستلم للرسائل-

 سمالاث يتم تبادل الرسائل البريدية الإلكترونية علىأساس يح: البريد الإلكتروني غير رسمي نإ -

  .الأول

ي شخص في اي يث يمكن فحص صندوق البريد لأح: إن الزمان والمكان ليس لهما حساب -

  .ي مكان في العالمأوقت ومن 

حيث لا يقرأ الرسالة عبر البريد الإلكتروني إلا صاحبها : فاظ على مضمون الرسائللحاالسرية في  -

  .الحقيقي بسبب وجود رمز بريدي خاص لكل شخص

  2.ل رسالة نفسها أكثر من جهة واحدةإمكانية إرسا -

يث يملك  حرة في شبكات الكمبيوتر الحالية، فويعتبر البريد الإلكتروني من أهم الخدمات المتو 

ويتكون العنوان الإلكتروني من . كل مشترك في شبكة أنترنت عنوان إلكترونيا ويتلقى عليه رسائله

: الشخص وعنوان نظام شبكة الكمبيوتر والتي تتصل �ا مع الأنترنت وهو على الشكل الآتي اسم

                                                           

.54، ص 2000، بيروت، مكتبة لبنان، 3، طتنالأنتر : السنابل، محمد إبراهيم - 1 

.114-113، ص ص 1999والتوزيع،  لنشر صلا ،القاهرة دط،الأنترنيت شبكة المعلوماتية العالميةحسين فاروق السيد،  - 2
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user@demainnameالمستخدم  اسم: هما جزئيينمقسم إلى  نوانونلاحظ أن العuser  إلى اليسار

  .@يفصل بينهما حرف  doomainnameوا�ال إلى اليمين 

  :ا�ال يجب أن يكون منفردا، ويمكن أن يتكون من ثلاثة أجزاء واسم

 FORDأو   IBMمثل : الشركة أو المؤسسة -1

  :المميز ويضم ستة رموز هي -2

 GOV: كومية ورمزهاالمؤسسات الح -أ

 EDU: المؤسسات التعلمیة ورمزھا-ب

 ORG: الھیئات العامة ورمزھا -ج

 Com:المؤسسات التجارية ورمزها -د

 MIL: المؤسسات العسكرية - ه

  Net:الشبكات وغيرها ورمزها -و

تملك كل دولة متصلة بشبكة أنترنت رمزها الخاص ويتكون من حرفين، فالمملكة :  مميز الدولة -3

  dz.1، والجزائر gr، واليونان رمزها at، والنمسا eg، ومصر رمزها ukرمزها 

  :عيوب البريد الإلكتروني

  .الرسالة في أكثر من مكان مما يؤدي إلى مشاكل في عملية التخزين وتكرار النسخمكانية تخزين إ -

  .إمكانية طبع الرسالة من خلال الأنترنت بدون موافقة المسؤول عن إدارة البريد الإلكتروني -

                                                           

.180جمال العيفة، مرجع سابق، ص  - 1 
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إمكانية الحذف أو التعديل كما أنت محور الرسالة وحذفها لا يعني التخلص منها �ائيا، مما قد  -

  .عليها والاطلاعإلى إمكانية إرجاعها يؤدي 

يزيد من التكلفة سواء  مماالعديد من نسخ الرسائل والوثائق المرفقة �ا وسهولة طبعها وحفظها  -

  .للمكان أو الورقة

، ذلك أن عدم وجود إدارة منهجية للبريد الإلكتروني المنظمة الانحرافعدم الرسمية مما يؤدي إلى  -

رسائل بعينها، مما  حذفخاصة عند . في المساحة المخصصة لتخزين الرسائل ارتباكيحدث  فسو 

  1.يؤدي إلى خلل شديد في العمل الإداري

 خدمة نقل الملفات) :FTP(filetransferprotocol:  

FTP  أو نظام إرسال الملفات هو نظام يستعمل عموما لتبدل الملفات على أي شبكة تدعم

هناك حاسبان مشتركان في ) مثل الأنترنت أو الإنترانت(ي بي آنظام  /نظام السيطرة على الإرسال

يوم بعدد من  الاتصالخادم التحميل يستمع على الشبكة أو طلبات . الخادم والعميل FTPنقل 

أو  الاسمالعمليات على الملف مثل إرسال الملفات إلى الخادم، وتحميل الملفات من الخادم، وتبديل 

  .حذف الملفات على الخادم وهكذا

، TCPبروتوكولات  لحزمهأحد البروتوكولات التي تنظم  FTPيعتبر بروتوكول  نقل الملفات 

TranssmissionControlProtocol.2  

  

  

                                                           

.171، مرجع سابق، ص تصال الحديثة المسائل النظرية والتطبيقيةتكنولوجيا الامنصر،ھارون  - 1 

.22، ص 2009م، الهيئة المصرية العامة للكتاب، .، دط، د، الأنترنيت شبكة شبكات المعلوماتأحمد الشربيني - 2 
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 خدمات النقاش :News-group 

معلومات و أ، يتم من خلالها وبطريقة لا تزامنية تبادل آراء )Forums(تدعي أيضا الفوروم 

ا قضيا مختلفة، ومواضيع �وهذه ا�موعات منتشرة في أصناف متسلسلة، تتم . تتعلق بمواضيع مختلفة

متنوعة في جميع ا�الات، بتقديم وجهات نظر شخصية عن طريق رسائل إلكترونية، يتم وضعها 

تلف الرسائل لع على مخعلى اللوحة الحاسوبية الخاصة با�موعة، ويمكن لأي زائر للوحة أن يطّ 

لع على الردود الخاصة برسالة ا، ويمكن له أيضا أن يطّ هعيضاالمتبادلة بين الأعضاء، بواسطة قائمة مو 

ذات موضوع معين، بعد أن تعرض عليه هذه الأخيرة، فيكون على دراية بأصل القضية، وتسمى 

  1".بشبكة المستخدمين"هذه الطريقة 

 التخاطب الفوري :chat 

يتمكن المستخدم من خلالها محادثة chats roomsحيث تتيح كثير من المواقع غرف للحوار  

ا اتيح وإرسالهفلوحة الم باستخدامعدد لا �ائي من الأصدقاء عن طريق الحوار الصوتي أو المكتوب 

ال تصوكذا إمكانية الا. إلى الطرف الآخر الذي يرد على الرسالة بأخرى وكذا يتم التخاطب الفوري

  2.عن طريق الهاتف، وبأسعار جد معقولة

  ):www(أو )world widewebe: (الشبكة العنكبوتية العالمية 5- 2-1-3

المعلومات، يتيح يوميا  لاسترجاعنظاما متشعب الوسائط ) الويب(توفر شبكة النسيج العالمي 

الأنترنت، وتعتمد  وبواباتلملايين المستخدمين دخول المواقع والصفحات باستخدام متصفحات 

وهي طريقة لربط البيانات   )Hyper Text: (شبكة الويب على خاصية النص المترابط أو المتشعب

                                                           

.89فندوشي ربيعة، مرجع سابق، ص  - 1
 

.69، ص2007، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزيع، 1، طيةالصحافة الإلكترونرضا عبد الواجد أمين، . د - 2 
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ع الويب توجد كلمات معينة يكون لو�ا مختلفا، وغالبا ما يكون أيضا قفي معظم موافببعضها، 

إلى صفحة أو موقع آخر يتناسب مع الكلمة التي  تنتقلتحتها خط، عندما نضغط على كلمة منها، 

  .، وقد تكون الرابطة عبارة عن زر أو صورة أو أجزاء من صورة يمكن الضغط عليهااختر�ا

من  %40وتعد الشبكة العالمية من أهم أدوات الأنترنت بعد البريد الإلكتروني وتحتل نسبة 

  1.بشبكة الإنترنت الاتصالاتحجم 

 التلينيت:Télé-net :  

هي بروتوكول أنترنت معياري لخدمات الربط عن بعد ويسمح للمستخدم بربط جهاز على 

الكمبيوتر مضيف جاعلا جهازه وكأنه جزء من ذلك الكمبيوتر البعيد، وهي طريقة أخرى للنفاد إلى 

 واستخدامهدمات، من خلال الدخول الفعلي إلى الحاسوب عن بعد الخالمعلومات المحملة على 

ذا هحاسوبه عن بعد، و  استخدامعادية، فعندما يتصل المستخدم بوسطة تلفت يستطيع  بصورة

يعني أنه يستطيع تشغيل برنامج معين على الحاسوب الذي يقع في النصف الآخر من الكرة 

أيضا في مشاهدة قائمة البطاقات الإلكترونية، وهنالك عدد كبير من  استخدامهالأرضية، ويمكن 

مت بتحميل برمجيات خاصة ضمن نظمها لكي يتمكن مستخدمو إنترنت من المؤسسات التي قا

 2.النفاذ الوري للمعلومات

  :بالأنترنت الاتصالمتطلبات -

 وهو آلة تعطي المعلومات بلغة آلي، خاضع هذا الجهاز لبرنامج موضوع بتتابع : جهاز كمبيوتر

 .منطقي منظم

                                                           

، ص 2004الرياض، ،  ،1،طالشباب للأنترنت، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية لاستخدامالآثار الأمنية علي بن عبد االله عبسيري،  -3

19.  

.77-76، صص 2010والتوزيع، ، الأردن، دار أسامة للنشر 1، ط، الإعلام الإلكترونيفيصل أبو عشية - 2 
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 مودمModem  :ن ننسى وضع طرق أالبيانات من مكان إلى آخر بدون  خاصةبإرسال هي آلة

يانات على بال هفيها، وهذا الطريق هو الخط الذي تسلك الازدحامخاصة للمرور في الشبكة ودرجة 

 .إلى غاية وصولها إلى المكان المحدد انطلاقهاالشبكة منذ 

 محدد عام" وإما  الاتصالويكون محدد إما بشبكة وهذه الاخيرة تكون فيها حرية : يفخط هات "

 .أي وضع خطوط عامة للأشغال

  مزود أسماءserveur : وهو يول الأسماء إلى لغة الأرقام التعريفية وذلك حسب بروتوكول الأنترنت

"ip  " ساسية ومن المفروض أن أوهو يحتوي على بيانات " ويندوز آن تي"أو " ينكس"يعمل على

 .الآخر اشتغلإذا ما تعطل إحداهما  يكون هناك مزودات وذلك

 في الوقت الحالي نجد العديد من البرامج التي هي في إطار للأنترنت من أهمها نجد برنامج  : البرنامج

وتم إعداده من طرف مجموعة من الطلبة في كندا وهو يتضمن ملات عديدة لا تقل عن " أرتشي"

نامج كليرنت إضافة إلى ذلك تفتح نقاشات مليون ملف مخزن في الأنترنت، برنامج موازييك، بر 

ا حول مواضيع مختلفة، لكن هذا لا يكفي لإقامة الأنترنت بل يجب أن يوتبادل الآراء إلكترون

هناك فعقد مشترك بين الأنترنت وبين المؤسسة التي تمنحك الدخول إلى الأنترنت،  كيكون هنا

 1. العالم في الوقت الحاليمئات من الشركات والمؤسسات التي توفر هذه الخدمات في

ة إلى فبالإضا)Nets Cape/ Internet Explorer(ونجد من أشهر برامج تصفح الشبكة  -

  2.في الخدمة الاشتراك

  

  

                                                           

  .36، ص 2011، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1، طالإعلام الرياضيياسين فضل ياسين، -1

  .22، ص2010، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، 1، طإدمان الأنترنت في عصر العولمةمحمد النوبي محمد علي،  -2
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  نتاشبكة الأنتر  ) :Intranet(  

 مفهومها:  

شبكة تعاونية  اهاعتبار هي شبكة داخلية مستقلة بحد ذا�ا، ويمكن )Intranet(الإنترانت 

باستخدام تقنيات الإنترنت، فهي مبنية على  ميها، أو شبكة مؤسسات تربط بين مستخد)تشاركية(

نت كما أ�ا كثيرة الشبه �ا من الناحية المستخدمة في شبكة الأنتر  TCP/IPأساس البروتوكولات 

تصال كن المستخدمين من الا، فهي تماللامحدودةد من سلطات الإنترنتعا تتتميز بأ� �االبنيوية، إلا أ

  1.فيما بينهم بحرية ولكن ضمن قطاعات محكومة بسماحيات وصول قابلة للتحكم

هي شبكة حاسبات آلية خاصة توظف تقنيات الأنترنت ) Intranet(نت اكما تعرف الأنتر 

، بحيث المؤسسةولكن بصورة محدودة، حيث يقتصر التعامل داخل الشبكة على بعض أوكل موظفي 

  2.الوصول إلى المعلومات المخزنة به يستطيع مستخدمو الإنترنت العاديينلا 

يير الأنترنت الكنها تستخدم مع) داخل المؤسسة(شبكة تعمل داخليا : رف أيضا على أ�اعوت

الداخلية  للاستعمالاتنت هي إنترنت صغيرة ولكن اوغيرها، وبالتالي الإنتر  HTMLــــ ال: مثل

  3.للمؤسسة فقط

  نتاالأنتر مميزات :Intranet  

تشير هذه الشبكة إلى تطبيق التقنيات التي توظفها الإنترنت على نطاق الشبكة الخاصة 

  .احتياجا�انتها المصغر الخاص �ا لتلبية بالمنظمة أو الشركة أو المؤسسة، أي تكون المنظمة إنتر 

                                                           

  .15ص 2000 ن،.د.دن،.م.، د1، طعلى المؤسساتاهوانعكاساتنت بنيتها الأساسية االأنتر شبكات ار خير بك، عمحسام الملحم،  -3

  .394، ص 2005، دط، الدار الجامعية، محاضرات في هندسة الإعلان والإعلان الإلكترونيعبد السلام أبو قحف، طارق طه أحمد،  -4

.38، ص 2004للنشر والتوزيع، ، دط، الأردن، دار الحامد التسويق الإلكترونيمحمد طاهر نصير،  - 3 
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مصادر يهدف بناء مثل هذه الشبكات إلى تأمين وصول موظفي المنظمة إلى مختلف 

كما أن شبكة الإنترنت تتميز بالعديد . المعلومات الخاصة �ا، بسهولة وفاعلية وبأرخص التكاليف

  1:من المزايا نذكر منها

  .تصال بين الأفراد والجماعات عبر الشبكةالا -

في تبادل المعلومات الصوتية الفيديوية  استخدامهاالسرعة العالية لتمرير البيانات، كما يمكن  -

  .مطلوبة بمستوياتأداء

  .عليها والاعتمادتقنيات الأنترنت أثبتت قو�ا  -

  .ت الخاصةكارنة بتقنيات الشباتكاليف البناء تعتبر قليلة مق -

  .التي تتبع نفس المواصفات القياسية المؤسساتمع غيرها من  المؤسسة تصالاإمكانية  -

  :نتانتر إيجابيات الأ

مما يمثل مصدر  المؤسسةع المعلومات والمعرفة في مكان رئيسي داخل يوسيلة لتجمنت االأنتر  تعتبر

دارة والموظفين حيث يستطيع المدراء الحصول على متاح لكل من الإ المؤسسةللمعلومات وخبرات 

القرارات بشكل سريع وفعال  تخاذاالمعلومات وتحليلها عن طريق برامج ذكية بالتالي تساعده في 

  2:ما يلينت في اذا يمكن تلخيص فوائد الشبكات المحلية للأنتر لا لتحقيق أهدافهومفيدلها 

مشاركة مصادر الشبكة من طابعات وأجهزة الفاكس والملفات وا�لدات بين كل المستخدمين  -

  .الشبكةفي 

تصال والتنسيق بين مختلف الاقسام والفروع مما يسهل عملية الإدارة والتحكم بكل كفاءة الا  -

  .والعمليات داخل المؤسسة وخارجهاالنشاطات 

                                                           

.231ن، ص .س,ن، د,م.، د1ط، "الشخصية والإدارية ونظم المعلومات" الاتصالات المعاصرة  تكنولوجيامنى محمد إبراهيم البطل، -
1
 

.158ص  ،2010، الأردن، دار حامد للنشر والتوزيع، 1، طإدارة المعرفة التحديات والتقنيات والحلولخضر مصباح إسماعيل طيطي،  - 2 
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  .المؤسسةالوصول إلى المعلومات المطلوبة بشكل سريع وفعال من قبل كل المستخدمين في  -

نت وسيلة فعالة لإجراء عمليات التدريب ونشر المعرفة والوعي والإرشادات المتعلقة اتعتبر الأنتر  -

  .بالعمل والمنتجات في المؤسسة

تصالات بين الموظفين وبمختلف الأقسام وبتكلفة بسيطة جدا مقارنة اة نت وسيلاتعتبر الأنتر  -

  .فاكس أو أجهزة التلفونلأجهزة أخرى كا استخدام

  .ظفينو نت في عمليات المراقبة والتحكم بالأجهزة والماتساعد الأنتر  -

  :نت في المؤسسةاشبكة الأنتر  استخدامأغراض  2-2-4

  1:التاليةتستخدم شبكة الإنترنت لأغراض 

  .نشر وثائق المنظمة إلكترونا -

 HTML( hyper(تطبيقات العمل الجماعي، وذلك لإمكانية التعامل بلغة  -

textmarketlanguage، الإلكترونية مما سهل تنفيذ الكثير من المعاملات عبر  الاستماراتمع

هذه التقنية لجدولة عمل ا�موعات وفي  استخدامكما يمكن . الاستبياناتالشبكة مثل إجراء 

  .group wareتطبيقات أكثر تقدما �موعات العمل

نت لتوزيع البرامج الجديدة أو ترقية القديم اشبكات الإنتر  استخدامتوزيع البرمجيات يمكن من  -

  .وذلك بوضعها في مزود الشبكة وإتاحة الوصول غليها لموظفي المنظمة ليستخدموها الحاجة

تصال، خاصة بالنسبة نت، سيصبح البريد الإلكتروني وسيلة رئيسية للااستخدام الإنتر امع شيوع  -

 one-to-manyتصالات التي تجري بين فرد ومجموعة أفراد للا

                                                           

.231منى محمد إبراهيم البطل، مرجع سابق، ص - 1 
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تنمية الصلات الأفقية بين زملاء العمل، والحد من السلطات غير المبررة لبعض المراكزالبيروقراطية  -

  .بالمنظمة

 .سات لمكاتب بدون أوراقالمؤسول حست-

 نتارق بين شبكتي الإنترنت والأنتر الف:  

  الأنترنت  نتاالإنتر   

  غير مملوك لأحد -   بالكامل للمؤسسة التي تستضيفه  ةكو ممل-   الملكية 

لا يمكن الدخول إليها إلا العاملين في -   إمكانية الدخول - 

  المؤسسة و لهم كلمة المرور 

أي شخص يمكنه الدخول إليه و - 

  التجول في شتى المواقع المطروحة 

يعمل في موقع واحد فقط و لايمكن -   كيفية الوصول إليه - 

  الوصول إليه من أي مكان

  يمكن الوصول إليه منم أي مكان - 

يحتوي على الموضوعات و المعلومات التي -   نوعية المعلومات- 

 وافقت عليها المؤسسة بحيث تصبح ذات

ؤسسة و قد تحتوي أهمية للإنجاز أعمال الم

  على موضوعات سرية

قد تحتوي على صفحات غير - 

لائقة أو معلومات غير دقيقة أو 

سخيفة ولا يمكنها أن تحتوي على 

  معلومات سرية 

مدى قدرتك على - 

  يير ما تحتويه غت

  لا يمكنك التغيير -   يمكنك التغيير - 

  لا حدود لها -   ة في حدود المؤسس-   تساع من حيث الا- 

  .1يوضح الفرق بين شبكتي الأنترنت والأنترانت) 2(جدول رقم

  Extranet :كسترانتشبكة الإ  2-3

  :تعريفها 2-3-1

طراف ؤسسة بأهي شبكة حاسبات آلية تستخدم تقنيات الإنترنت في ربط المسؤولين داخل الم -

  .الأخرىت ؤسسالي المؤسسةكبعض كبار العملاء، ومسؤو الممن خارج 

                                                           

1
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حتى  passwordونظرا لأن الإكسترانت شبكة غير عامة فهي تتطلب إدخال كلمة السر 

  1.يمكن الدخول إليها، والتعامل معها، وذلك بغرض حماية بيانا�ا من أي تعامل مصرح به

  :كما تعرف أيضا

شبكة داخلية يسمح لبعض شركاء العمل الخارجيين هي ) الشبكة الخارجية(كسترانت الإ 

مثل دخول مندوبي (وعادة ما يكون الوصول للمعلومة فيها جزئيا  استراتيجيةلدخول لها الأسباب با

لات شركات الطيران العالمية حشركات السياحة والسفر إلى نظام حجز تذاكر السفر على ر 

  2).والمحلية

  3.التجارييننت الشركة وشركائها ابأ�ا المشاركة في معلومات الأنترنت أي بين أنتر : وتعرف أيضا

  يا شبكة الإكسترانتامز :  

  : 4تتمتع شبكة الإكسترانت بمجموعة من المزايا منها

  .المشاركة في المعلومات بجهود أقل -

  .الحصول على المعلومة بجهود أقل -

المحليين بالمزود  عينز المو تربط التي شبكة إكسترانت  تنمكّ : تواصل شبكات توزيع البضائع -

الرئيسي لتسريع عملية الطلب والشحن وتسوية الحسابات، كما يمكن أن تبني التطبيقات المستند 

  .لتتم كافة عمليات التوزيع وتسويق الحسابات) request point(إلى مفهوم نقطة الطلب 

                                                           

.395د، مرجع سابق، ص حمه أطعبد السلام أبو قحف، طارق   - 1 

.38محمد طاهر نصير، مرجع سابق، ص  - 2 

ط، الدار .، دالأبعاد التكنولوجية والمالية والتسويقية -التحديات–التجارب  -المفاهيم-، التجارة الإلكترونيةطارق عبد العال حماد -3
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وارد حيث تستخدم الإكسترانت لربط مصادر الم : )Employingseruices(خدمات التوظيف  -

البشرية المؤهلة مع سوق العمل المتخصصة، بغرض تقدم خدمة متعددة المنافع، كما أن العمل 

  .عن طريق الشبكة نفسها احتياجاتهيؤمن 

  .التقليص من تكلفة الطباعة والبريد -

  . التواصل عن بعد -

  الإكسترانت استخداماتمجالات: 

فيها الإكسترانت وذلك لغرض تحسين  فيمايلي أهم ا�الات التي يمكن أن تستخدم دسنور 

  1.نتقال إلى العمل العصبيالعمل ونقله خطوة على طريق الا

إذا يمكن أن تقوم شركة من منطقة الشرق الأواسط : تسهيل عمليات الشراء في الشركات -1

بإرسال طلب الشراء إلى شركة يابانية عبر الإكسترانت التي تربط بينهما، وتلغي الحاجة إلى 

  .اسلات بكل أنواعهاالمر 

تسهل هذه الخدمة عملية توقيع الفواتير من مديري ): Tracking In Voices(متابعة الفواتير  -2

الفروع المنتشرين في مناطق مختلفة، كما تسمح لهم بمتابعة إجراء الصرف أو القبض، ووضع 

  .الفروع والأقسامالعلامات التي تشير إلى كل عملية تجري على الفاتورة أثناء تناقلها بين 

تستخدم الإكسترانت لربط مصادر الموارد  )Employing services(خدمات التوظيف  -3

  .رض تقديم خدمة متعددة المنافع لكلا الطرفينغلة، مع سوق العمل المتخصصة، بهالبشرية المؤ 

  .تواصل شبكات توزيع البضائع-4
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  :الهاتف النقال 3- 1-1-5

أحدث التطورات التكنولوجية التي أدت إلى نقلة نوعية في كافة يعتبر الهاتف النقال أحد 

  .تصال التي يعتمد عليها الأفراد والمؤسساتمجالات الحياة، وقد أصبح من أهم الوسائل الا

 مفهومه:  

سلكي، عن طريق لاتصال التصال الذي يعتمد على الاهو أحد أشكال أدوات ووسائل الا

ستقبال وإرسال عن اشبكة من أبراج البث الموزعة ضمن مساحة معنية، كما أنه عبارة عن دائرة 

  .طريق إشارات ذبذبة، عبر محطات إرسال أرضية ومنها فضائية

مثل إشارات الراديو إلا أن الهاتف المحمول، أو الموبايل وشبكاته الأرضية يختلف عنها فإشارته 

  .تشبه إشارات رسم القلب، تصاعديا وتنازليا تكون ذبذبية،

ويكون ذلك إما . ستقبال في الثانية الواحدةاإرسال و ) Mz 20(وهي إشارات قوية تصل إلى 

تصال حيث تكون عن طريق دائرة متكاملة تكمن في الهاتف المحمول الشخصي، عن طريق الا

  1.والمفتاح، أو السويتش الرئيسي الخاص بالشركة أو الخط

  :ويعرف أيضا بأنه -

تصالات اللاسلكية والرقمية تسمح تصال صغير الحجم مربوط بشبكة الااعبارة عن جهاز 

ستقبال الرسائل الصوتية والنصية والصور عن بعد وبسرعة فائقة ونظرا لطبيعة مكوناته اببث و 

، والمعروف أن "الجوال"أو " النقال"أو " الخلوي" ـــستقلالية العملية فقد يوصف باالإلكترونية و 

الذي كانت " لخيطي"أو ا" الثابت"الهاتف النقال الالي هو الشكل المتطور للهاتف التقليدي 

  2.ات بعيدةة من الخيوط لا تسمح بنقله لمسافطرفياته موصولة بشبك

                                                           

.270، ص 2015، عمان، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، 1، طالإعلام الإلكترونيعامر إبراهيم قنديلحي،  - 1 

.170، ص 200لتوزيع، ، دط، القاهرة، دار الفجر للنشر واوسائله -نظرياته -مفاهيمه –تصال الافضيل دليو،  - 2
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 اتف النقالهتاريخ ال:  

التلغراف الضوئي  باسمترجع بداياته الأولى لنقل الرسائل عن بعد إلى مكان ما يعرف 

، فمن خلال التلغراف )1837:مورس(ثم التلغراف الكهربائي ) chappe:1793:شابي(

ر ظهور عتمدت أبجدية مورس كنظام ترميز مشترك يسّ االكهربائي تم إدخال معايير تقنية قياسية 

  .تصال دوليةاشبكات 

البصري على العموم وطنيا يعتمد على شبكة من أعمدة "ي ئوبعدما كان التلغراف الضو 

 انتشرتم 1876الهاتف عام  اختراعبراءة " غراهام بل" ستخرج اضوئية معلقة تتابعيا، وبعدما 

  .بين الخواص بالاتصالأجهزته بسرعة حيث أصبح بسمح 

الذي نتج )Radio Téléphon(اتفي سلكي فترجع ظهور المذياع الهلاأما وصول الهاتف ال

راديوفونية    إيصاليةسلكية في أوائل القرن العشرين، وبعد ظهور اوائل شبكة لافيا اغر يعن تطور التل

 1948سلكي، حيث تم عام لاالبحث في ا�ال ال ارااستمر في إنجلترا  1928محدودة عام 

 تطورت أنظمة هاتفية ثم. تصال بكل من لديه جهاز خاصيسرت الا كتشاف طريقة جديدةا 

  1.اع بخدماتهنتفلعدد محدود من الموطنين بالا تسمح

النظام  ثم) 1958(مجموعة طومسون الفرنسية : يا في هذا ا�اليخومن الأنظمة الرائدة تار 

معتمدا على )NMT(م، تلاهما نموذج الشمال الأوربي1987عام ) AMPS(الهاتفي الأمريكي 

أعلن رسميا عن ظهور النظام الأوربي الشامل  1991وفي أكتوبر . المتحركنظام الهاتف التماثلي 

، 1998الذي لاقى روابط كبيرا في مختلف أنحاء العالم منذ عام )GSM(تصالات المتحركة للا

                                                           

.167 166، صص، 2013، الجزائر، دار الخلدونية للنشر والتوزيع، 4، طتصالتاريخ وسائل الإعلام والافضيل دليو،  - 1 
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الهواتف النقالة بكثرة ليتجاوز عددها الحالي المليار وحدة موزعة بشكل  انتشرتونتيجة لذلك 

  1.لعالم وتأتي مقدمتها الصين وأمريكا واليابانمتفاوت بين مختلف دول ا

مقابل  2006ال في عام قللهاتف الن ايقدر أن حوالي خمس سكان العالم يمتلكون جهاز 

 %100في أوربا قد ترتفع النسبة لتتجاوز عشرة في مطلع الألفية الجديدة، و شخص واحد من كل 

من  2010أغسطس  3لأرقام التي نشرت في فقالنقال واحد لكل شخص، وو  هاتف أي أكثر من

، )Nokia"(نوكيا" ، وتبقى الشركة الفلندية )StrategyAnalytics(استراتيجيةطرف شركة تحليلات 

ن الكورية أصبحت تسيطر الآ) Samsung(هي الرائدة على المستوى العالمي، ولكن سامسونغ 

، مازالت في )Black Berry(بيريالكندية، مصممة البلاك ) Rim(من السوق وريم  %21على  

 )Appele" (ابل"، لا تزن شركة )Iphon" (اي فون"المركز الرابع وعلى الرغم من النجاح الهائل من 

  .فقط من السوق العالمية %3المسوقة له إلا 

المعلومات ومعالجتها  انتقالوما يمكن قوله في الأخير أن إمكانيات التطبيق العملي لتقنيات 

  2.ال تتميز �امش تطور وبمجال تطبيقي واسعين جداالتقنيات الجديدة للهاتف النقعض عبر ب

 مكونات الهاتف النقال:  

  3:يتكون الهاتف النقال من مجموعة من المعدات المادية والبرمجيات يمكن تلخيصها فيمايلي

والرسوم في قد تفوق أحيانا ستة أسطر للكتابة والصور  استيعابيةوهي ذات طاقة  :شاشة العرض -

وقد تفوق ذلك بعض الهواتف، وقد تطورت شاشات العرض والألوان والمساحة  .الصفحة الواحدة

  .لتتماشى مع مستلزمات الخدمات المقترحة
                                                           

.258، مرجع سابق، ص التقنية اتصالالجديدة بعض تطبيقاتهالاو تكنولوجيا الإعلام فضيل دليو،  - 1
 

.260، 259مرجع سابق، ص ص،  - 2 

.265، ص ، المرجع نفسهدليوفضيل  -2  
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  ).تصالية ووقائيةا(وهي متعددة الوظائف  :لوحة المفاتيح -

متكون من عدة رقائق ، وهو )Micro processor(بمعالجها الرقمي الدقيق : ونيةالإلكتر اللوحة  -

كما   .لمعالجة الإشارات الرقمية التناظرية والربط بين لوحة المفاتيح وشاشة العرض) chips(إلكترونية 

وعلى مولد أمواج ...) رسةهالتخزين، التسجيل، الف( أ�ا تحتوي على ذاكرة متعددة الوظائف أيضا 

وعلى بطارية قابلة للشحن والتغيير يتراوح عمرها ) FM" (أف أم"الراديو للتعامل مع ترددات ال 

  .أقصاه ثماني ساعات متواصل فعلي اتصالساعة، ووقت  33العام ما بين 

  .للتخاطب، وهما بأحجام صغيرة جدا وذات كفاءة عالية :سماعة وميكروفون -

 سلبيات وأضرار الهاتف النقال: 

المخاطر والأضرار الصحية والنفسية نتشار الهواتف النقالة ضجة كبيرة حول القد صاحب 

  1:جتماعية التي قد يلحقها بمستعمليهوالا

تشير الكثير من الشخصيات والمؤسسات والجمعيات الطبية بعض المخاوف : الإضرار الصحية -

ستعمال أجهزة الهاتف النقال وذلك احول الأضرار الصحية المحتملة التي يمكن أن يتسبب فيها 

  . بسبب الطاقة المشعة من هوائي الهاتف الذي يكون قريبا من رأس الشخص أثناء عملية الهاتف

الربط بين هذه الإشعاعات وعدد من الأعراض كالصداع والسخونة  وقد حاولت بعض البحوث

  ....رتفاع ضغط الدم والسرطاناو 

                                                           

.171، 170، مرجع سابق، ص ص، والاتصالتاريخ وسائل الإعلام فضيل دليو،  - 1
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نتشار المفاجئ والسريع للهاتف النقال في كثير من إن الا :جتماعيةالأضرار النفسية والا -

غاية في حد ذاته وليس كوظيفة، وهو أمر يحدث عادة كتم به كنوع أو  ها�تمعات جعل البعض ي

  ).الكومبيوتر، الأنترنت(ستعمال الجماهيري مع المبتكرات الجديدة الموجة لا

ثت تغييرات سلبية في طبيعة العلاقات معروف أيضا أن مثل هذه التكنولوجيات الحديثة أحد -

ستغناء عن التنقل والتعامل نتيجة الا) العزلة والتشتت الذهني( جتماعية وي بعض القيم والمبادئ الا

مع أكثر من قناة معرفية في وقت واحد أو في أوقات متقاربة جدا، ولذلك ينصح بالتقليل من 

  .ستعمالها

تصال عتماد المطلق على الهاتف النقال وسائل الاأدى الا :فقدان مهارات التواصل الشخصية -

مع الغير إلى ظهور ضعف في مهارات التواصل، بحيث يصعب على العديد من مدمني الهواتف 

  .جتماعية عند التعامل المباشر مع الغيرانشاء روابط إالة قالن

ت من شخص إلى آخر ل إلى مصروف متفاو قردية، حيث يحتاج الهاتف النافازدياد النفقات ال -

اتف النقال مابين خدمات الإنترنت ستعماله، فالبعض ينقف مبالغ كبيرة على الهابحسب طريقة 

  .وخدمات المكالمات

ستخدام بعض قائدي المركبات للهاتف النقال أثناء احيث ادى  :السير زيادة نسبة حوادث -

 1.والمميتةعملية القيادة إلى حدوث الكثير من حوادث السير الخطيرة 
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كما لاحظنا خلال زيارتنا لتلك الوكالات التجارية استخدام هؤلاء الموظفين للهواتف الذكية _

)smart phones :( وهي عبارة عن مجموعة من الاجهزة الالكترونية الحديثة، التي تحتوي على

الهواتف الخلوية خلايا تكنولوجية متطورة عن الخلايا التي كانت تستخدم في النسخ القديمة من 

السابقة، كما تعرف على أ�ا أجهزة رقمية مرتبطة بالتطور التكنولوجي تجمع بين فكرة عمل الهواتف 

الذكية وأجهزة الحاسوب، مما يساهم في القيام بأكثر من نشاط أو وظيفة في وقت واحد لذلك تم 

فهي ) IBM(ترعتها شركة والتي اخ 1992تاريخ ظهورها إلى عام  وصفها بالهواتف الذكية، ويعود

ارسال الرسائل البريدية : تحتوي على مجموعة من التطبيقات المتطورة التي لم تعرف في السابق مثل

) viber(، فايبرmessenger) (، مسنجر)whatsapp(عن طريق البريد الالكتروني، واتساب

  .ؤسسة اتصالات الجزائرساعدت في تسهيل عملية التواصل بين الموظفين داخل الوكالات التجارية لم

  

.  
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تتوقف الحالة المعنوية للأفراد في مختلف المؤسسات، وكذلك إنتاجيا�م على مدى فعالية 

تسيير حياة في وكفاءة الاتصال الداخلي، وعلى هذا الأساس يعتبر هذا الأخير وظيفة رئيسية 

  .في العلاقات من تبادل للمعلومات والمنافعا�تمعات نظرا للتفاعلات التي يحدثها 

وتطويره في المؤسسة لذا أصبح من الضروري الاهتمام بالاتصال الداخلي والعمل على تحسينه 

  .وتبنيه كنظام ليساهم في تحقيق النجاح والفعالية

  أهمية الاتصال الداخلي 2-2-1

إن الاتصال في المنظمات الناجحة ليس مجرد ما بعد الفكرة، الاتصال هو عملية جوهرية 

ولبقاء أي منظمة، فهذه الأخيرة تجمع الناس معا للعمل تجاه أهداف عامة، والاتصال هو للإبداع 

الخيط الذي يربطهم في مهامهم اليومية وهو الذي يمكنهم من تحديد أهدافهم ومشاركته بالمعرفة 

  1.لتشجيع من فرد لآخروا

  2:ويمكن تلخيص أهمية الاتصال الداخلي في النقاط التالية

 .الاتصال ضروري لنقل المعلومات والبيانات والإحصاءات والمفاهيم التي تبنى عليها القرارات -1

يسهم في إحكام المتابعة والسيطرة على الأعمال التي يمارسها أعضاء المنظمة وذلك من خلال  -2

المقابلات والتقارير التي تنقل باستمرار بين الأفراد عبر المستويات المتعددة للمنظمة، وبذلك يتمكن 

من كفاءة المدير من الوقوف على نقاط الضعف الخاصة بأداء الأفراد والسعي لمعالجتها بشكل يض

 .في أداء المنظمة

                                                           

  . 147، ص 2011، الأردن، دار الراية للنشر والتوزيع، 1، ط"الهندرة"الهيكل التنظيمي للمنظمة زاهر عبد الرحيم عاطف،  -1

، 2006، الأردن، دار الحامد، 1، طالاتصال الإداري وأساليب القيادة الإدارية في المؤسسات التربويةعلي عياصرة ومحمد العودة الفاضل،  -2
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 .يؤذي الاتصال دورا مهما في توجيه وتغيير السلوك الفردي والجماعي للعاملين في المنظمة -3

تظهر أهمية الاتصال الداخلي أيضا من خلال تأكيد بعض النظريات القيادية على مبدأ  -4

 .المشاركة كأساس للقيادة الناجحة

المنظمة، حيث يسهم في نقل المفاهيم والآراء  داخلالاتصال نشاط إداري واجتماعي ونفسي  -5

 .والأفكار عبر قنوات رسمية لخلق التماسك بين مكونات المنظمة وبالتالي تحقق أهدافها

  1:ويرى سيد سالم عرفة أن أهمية الاتصال الداخلي تكمن فيمايلي

 :توفير معلومات متكاملة -1

وعرض  ،بويب وتصنيف وتحليلتسعى أنظمة الاتصالات التنظيمية والإدارية إلى جمع وت

  .المعلومات في شكل مرتب للعاملين والمديرين بغرض التصرف الملائم واتخاذ القرارات السليمة

 :تخطيط العمل -2

حينما يسعى المديرون والأفراد إلى رفع برامج عملهم وخططهم وقرارا�م، فإنه لا يمكن وضعها 

اجتماعات ومقابلات وقرارات مكتوبة، أي يتم إلى في حيز الواقع ما لم يتم تحديدها من خلال 

 .تحديدها بواسطة أنظمة الاتصالات

 :تحقيق الدقة في المعلومات -3

يساعد نظام الاتصالات الإدارية والتنظيمية على الأخص في حالة توافر توثيق المعلومات، 

لى صحة وتوفير معلومات متكاملة، كما يظهر ذلك من خلال توفير معلومات سليمة مما يؤذي إ

  .التصرف واتخاذ القرار

 :البعد عن التخمين والتقدير الشخصي -4

                                                           

  .26، 25: ، ص ص2012، الأردن، دار الراية للنشر والتوزيع، 1، طالاتصالات التسويقيةسيد سالم،  -1
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بر المدير أو المسؤول على استخدام الأسلوب المناسب يجحيث أن وجود نظام للاتصال 

  .في التوقيت السليم مع العاملين المحددين وباستخدام النماذج والأشكال الملائمة للمنظمةللاتصال، 

 :التنفيذ الكفء للعمل -5

قدرات عالية على الحديث من الأفراد ومديرهم يحتاج إن تسيير أمور العمل وتنفيذها 

  .ذ على قدرات الأفراد على الاتصالع والمناقشة وكتابة التقارير، وعليه يعتمد التنفيا والاستم

  : أهداف الاتصال الداخلي 2-2-1

بالنسبة لجسم الإنسان، فهذه لأية جماعة كالأوعية الدموية والأعصاب بالنسبة يعتبر الاتصال 

فالاتصال يسمح  لثالمبالأخيرة تنقل الغداء والإحساسات التي تجعله يحس بالبيئة المحيطة به، و 

للمعلومات والخبرات، والأفكار ووجهات النظر بالانسياب بين مختلف أفراد الجماعة، بما يضمن 

تصال الجيد نجد أن الااستمرارها وبقاءها وتقدمها، وبتطبيق القول السابق على مختلف المؤسسات

الأخيرة زيادة كفاءة إذا أرادت هذه  الفعال أمر أساسي وحيوي بالنسبة لأية مؤسسة من المؤسسات

  : جميع أجهز�ا، والعاملين فيها وزيادة إنتاجيا�م، والاتصال الداخلي له عدة أهداف أهمها مايلي

 :أهداف الاتصال الداخلي بالنسبة للعاملين -1

  1:من أهم أهداف الاتصال الداخلي في أي مؤسسة تلك الخاصة بالعاملين وتشمل مايلي

ن خلال إشراكهم في عملية تسيير الإدارة وذلك بإبداء آرائهم إزاء بمعنويات العاملين مالارتقاء  -

 .المواضيع المطروحة

وبين العاملين بعضهم ببعض،كما يوفر المناخ الإيجابي الذي  خلق الرضا والارتياح في المؤسسة -

 .يرغب فيه هؤلاء العمال

                                                           

  .96، ص 2015، الجزائر، دار قرطبة للنشر والتوزيع، 1، طال المؤسساتيمدخل إلى الاتصرضوان بلخيري،  -1
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 .مما يؤذي إلى زيادة التفاهم والثقةالتعريف بما يجري داخل المؤسسة  -

 .زيادة إنتاجيتهم عن طريق تزويدهم بالمعلومات اللازمة لحسن سير العمل -

 .إشعار الموظفين بأهميتهم داخل المنظمة مما يؤذي إلى رفع روحهم المعنوية -

 .تزويدهم بالقدر الكافي من المعلومات من أجل التقليل من الشائعات وتضييع الوقت -

 1.التخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة على املينمشاركة الع في زيادةال:أنه يمكن من إلى إضافة

 :2يهدف الاتصال الداخلي إلى:الإداريةأهداف الاتصال الداخلي بالنسبة للقيادات  -2

 .عرف على ما يحدث داخل المؤسسة بصورة صادقةتمكين القائد من الت -

من الحقائق مساعدة القياديين على اتخاذ القرارات السليمة والهامة القائمة على قدر كافي  -

 .والمعلومات والبيانات الصحيحة

 .تسهيل عملية الإشراف والتوجيه والتأثير على العاملين -

 .تحقيق التنسيق الكامل بين أنشطة الإدارة المختلفة داخل المؤسسة -

  

  

  

 :1لىإإضافة غلى ما سبق يسعى الاتصال الداخلي 

                                                           

، علم اجتماع "دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز"، مطبوعات العلاقات العامة والاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصاديةهواين سماح،  -1

  .36، ص 2013العلاقات العامة، جامعة جيجل، 

2
  .97رضوان بلخيري، المرجع السابق، ص  -
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الهدف من أي عملية اتصالية ليس إيصال المعلومات والأفكار فقط، وإنما الهدف هو و  -

 بأمر ما بطريقة أو بأخرى لابد أن �دف إلى الإقناع  اتصاليةعملية  فأيالإقناع

ولذلك فإن كثيرا من القادة في المؤسسات يريدون أفكار جديدة ويستخدمون الاتصال لإقناع  

 .الناس بإتباع هذه الأفكار

إطلاع المرؤوسين على تعليمات الأهداف المطلوب تنفيذها والتعرف على مدى التنفيذ  -

 .والمعوقات بالإضافة إلى تسهيل عملية اتخاذ القرار

 .بين الإدارة والعاملينتحقق التفاهم المتبادل  -

 :2وهناك من يرى ان الاتصال الداخلي يهدف إلى 

وضع السياسات والخطط وتقسيم العمل : مساعدة الإدارة في القيام بأعمالها الرئيسية مثل -

 .والتوفيق بين جهود العاملين

 .يمكن الإدارة من مراقبة كفاءة وإنجاز وتنفيذ الأعمال -

أهمية قصوى في المؤسسة ذلك أنه يسعى لتحقيق أهداف كثيرة ومما سبق نلاحظ أن للاتصال 

تنصب في مجملها في تحسين أداء المؤسسة وكذا خلق الرضا بين جميع الأطراف، لذلك على كل 

عتبار تحسين ى من الحذر أثناء تصميم برامجها الاتصالية مع الأخذ بعين الاخمؤسسة أن تتو 

  .داخل المؤسسة الاتصال وقنواته

  : نواع الاتصال الداخليأ 2-2-2

                                                                                                                                                                                   

  .159، 158، ص ص2009، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1، طالاتصالات الإداريةشعبان فرج،  -1

  .363، ص 2010، الأردن، دار الحامد، 1، طالمرجع المتكامل في إدارة الأعمال منظور كليشوقي ناجي جواد، -2
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  :الاتصال الرسمي وأنماطه 1- 2-2-2

هو عملية إرسال واستقبال المعلومات، والأوامر والتعليمات والتوجيهات والنشرات، 

والقرارات، والتعليمات داخل الإطار التنظيمي للمؤسسة وتتخذ الطابع الكتابي، وتسير وفقا 

  1.ي للمؤسسة ولوائحها وقوانينهاللمسارات التي يحددها الهيكل التنظيمي الرسم

كل وحدة اجتماعية تقام بطريقة مقصودة لتحقيق : على أنه scottكما عرفه سكوث 

على أنه كيان اجتماعي منسق  S.Robbinsأهداف محددة، في حين نظر إليه ستيفان روبنس 

  2.بوعي، له حدود واضحة المعالم ويعمل على أساس دائم لتحقيق هدف معين أو مجموعة أهداف

يتم هذا النوع من الاتصالات من خلال خطوط السلطة في نطاق الإشراف، تأخذ المعلومات 

من الإدارة العليا إلى التي تداولها في شكل أوامر، تعليمات والاستشارات والتساؤلات التي تصدر 

الأسفل أو من الأسفل إلى الأعلى أو في شكل أفقي بين المستويات الأدنى سواء من الأعلى إلى 

وتأخذ شبكة الاتصالات الرسمية في المنظمة اتجاهات 3.مختلف الأشخاص من المستوى الواحد

المنظمة لكن في الغالب مختلفة تتوافق وتبرز أهمية ودور كل واحدة منها بحسب طبيعة ومهام عمل 

  4.اتصالات مساعدة، اتصالات هابطة، اتصالات أفقية: تأخذ الاتجاهات التالية

 :الاتصال الهابط -1

                                                           

  .26: ، ص2012، الأردن، دار الراية للنشر والتوزيع، 1، طالتسويقيةالاتصالات سيد سالم عرفة،  -1
 .14: ، ص2006، دط، الجزائر، مخبر علم اجتماع الاتصال للبحث والتجربة، فعالية التنظيم في المؤسسات الاقتصاديةصالح نور،  -2
، ص 2006البحرين، مؤسسة لورد العالمية للشؤون الجامعية، ، دط، الاتصالات الدولية ونظم المعلوماتمحمد الصيرفي، عبد الغني حامد،  -3

65.  

   -47.4: ، ص2008، الأردن، دار الحامد للنشر والتوزيع، 2، طالاتصالات التسويقيةثامر البكري،  -4
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حيث يكون المدير أو المسؤول مرسلا ويكون الأخصائي أو أي من كل الموظفين العاملين في 

ارة عن تعليمات أو توجيهات المؤسسة مستقبلا، وقد تعتبر الرسائل هنا في هذه العملية الاتصالية عب

أو قرارات لتنظيم سير العمل ولرفع كفاءة الخدمات التي تقدمها المؤسسة، وقد يدخل في إطار هذا 

المستوى مستوى الاتصال الشخصي الذي يعتمد على علاقة الوجه للوجه، وقد يتم شفهيا أو من 

ليه، أو رسالة أو فاكس أو بريد ر قرار بنقل أحد الموظفين أو توقيع جزاء عداصخلال وسيط مثل إ

إلكتروني أو اتصال تلفوني، المهم أنه يتم داخل المؤسسة ويأخذ شكلا هابطا أي من القمة إلى 

  1.القاعدة

وتأخذ هذه الاتصالات في الغالب صيغة الأوامر والتعليمات والطلبات المحددة لإنجاز أعمال معينة 

  2.ع الأهداف أو الخطط الموضوعة من قبل الإدارة العليامن قبل المستويات التشغيلية وبما يتوافق م

العناصر التي تعبر عن رسائل في هذا النوع من الاتصال " R. Kahnotd. Katz"ويقسم كاتزوكاهن 

  3: إلى

 .وهي ما يتعلق بالتوجيه والإشراف على العمل :تعليمات الوظيفة -1

مزاولة أنشطة مرؤوسيهم ومدى تلاحم وتكامل مختلف  عندويرتبط بشرح المسؤولين  :التبرير -2

 .أنشطة المؤسسة ككل، وله دور مهم في عملية الإقناع وتحسيس الفرد بأهميته في المؤسسة وغيرها

                                                           

: ، ص ص2010الجامعي، ، الإمارات العربية المتحدة، دار الكتاب 1، طالاتصال الإنساني في الخدمة الاجتماعيةعماد فاروق محمد صالح،  -1

99 ،100.  

  .47: ، صسابقثامر البكري، مرجع  -2

،   2004، د ط، الجزائر، دار المحمدية العامة، دراسة نظرية وتطبيقية، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةون، دناصر دادي ع -3

  .37، 36: ص ص
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تكمل ما قبلها، بإظهار أهداف واتجاهات المؤسسة وفلسفتها وتفسير  وهي :الإيديولوجية -3

 .فائدة على الروح المعنوية لهؤلاءتصرفات الرؤساء تجاه المرؤوسين بما يعود بال

واحتمالات نموها  واستراتيجيا�اوهي كل ما يتعلق بالتعرف علي سلبيات المؤسسة  :المعلومات -4

وواجبات العمال وغيرها، وهي عناصر تسمح للعامل بالاهتمام أكثر والانضمام إلى المؤسسة بعد 

 .اطلاعه على أسباب ووسائل ترتبط �ا حياته

ا يتعلق بنتائج نشاط العامل، فهناك الذي يتكاسل والذي يبذل جهدا معتبرا، وفي وهو م :الرد -5

�اية الشهر عادة يحدد ردا على هذه ا�هودات أو التباطؤ في النشاط، عن طريق الأجرة أو 

بالشغل لمن قام بعمله كاملا، أو ترقيته ومكافأته ولو شفهيا، وفي حالة العكس الرسالات المتعلقة 

 .بالتحذير أو التوبيخ أو الطرد

 :الاتصال الصاعد -2

هي الاتصالات التي تتضمن نشاطات المرؤوسين إلى الرؤساء أو المدراء وتضم نتائج تنفيذ 

الخطط وشرح المعوقات والصعوبات في التنفيذ والملاحظات والآراء الصاعدة إلى الرئيس ولا تحقق 

ر العاملون بوجود درجة معينة من الثقة والاستعداد هذه الاتصالات الأهداف المطلوبة إلا إذا شع

  1.الدائم لاستيعاب المقترحات والآراء الهادفة إلى التطور

للاتصال  حيث تنتقل الرسالة في الاتصال الصاعد من الأسفل إلى الأعلى، فهو يعتبر مكملا

هذا النوع من الاتصال تجاهين بينهما وبين العاملين ويساعد االهابط فتفتح الإدارة بذلك طريقا ذا 

على انجاز الكثير من المهام حيث يبحث العاملون من خلاله لإشباع الكثير من الحاجات 

                                                           

  .257: ، ص2013، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1ط، إدارة العلاقات العامةبسام عبد الرحمان الجرايدة،  -1
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الاقتصادية والاجتماعية، فيؤذي إلى تحقيق المزيد من إثبات الذات عن طريق زيادة التحرك الفعلي 

  1.الصاعد في السلاسل التنظيمية

ويريحهم من التوتر  �مللمرؤوسين إذ أنه يحقق شخصياوهذا النوع من الاتصال هام بالنسبة 

العاطفي، ويجعلهم يشعرون بالانتماء للمؤسسة، ويفيد الرؤساء من حيث أنه يعرفهم بمدى تقبل 

المرؤوسين لرسائلهم الهابطة وهو يعتبر الرجع لرسائلهم، ويحفز المرؤوسين على المشاركة في صنع القرار 

  2.والتخطيط

  3:يتم نقلها في صورة الاتصال الصاعد يمكن تقسيمها إلى والمعلومات التي

 .معلومات عن العامل نفسه وأدائه ومشاكله -

 .معلومات عن الآخرين ومشاكلهم -

 .معلومات حول السياسات والإجراءات التنظيمية -

 .معلومات حول ما ينبغي القيام �ا وكيف يمكن أن يتم ذلك -

أو من خلال ) المستقبل(والمدير ) المرسل(ويتم نقل هذه المعلومات إما مباشرة بين العامل 

المستويات الإدارية حسب التسلسل الهرمي، ولكن من الأسفل إلى الأعلى حيث يتصل العامل أو 

ول منه في التنظيم حتى تصل إلى المدير المسؤ الموظف برئيسه ليقوم الرئيس بنقلها إلى من هو أعلى 

في الموضوع أو إلى المدير العام، أو يمكن استخدام وسيلة نقل المقترحات والشكاوي التي تستخدمها 

  .المنشأة

                                                           

  .32: ، ص2009، مصر، ا�موعة العربية للتدريب والنشر، 2، طمهارات الاتصال الفعال مع الآخرينمدحت أبو النصر،  -1

  .92: ، ص2009، ، د ط، الأردن، دار الشروق للنشر والتوزيعالعلاقات العامة والاتصال الإنسانيصالح خليل أبو أصبع،  -2

  .48، 47: ، ص ص2011، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1، طالاتصال الإداري والإعلاميمحمد أو سمرة،  -3
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  :1هذه الوسائل والأساليب بين ومن 

أي عندما يرفع عامل أو موظف شكوى عن حالة يعاني منها إلى رئيسه : رفع الشكاوي -1

المباشر أو المدير المعني أو المدير العام، وهذا من خلال تخصيص مكتب الشكاوي الذي يمكن 

الإدارة من الحصول على معلومات عن العاملين في المستويات الدنيا من الهرم الوظيفي أو الهيكل 

 . التنظيمي للمؤسسة

مد بعض المديرين إلى السماح للمرؤوسين بالاتصال المباشر حيث يع :سة الباب المفتوحسيا -2

 .�م دون المرور عبر المستويات الإدارية المتدرجة

وهي طريقة لمعرفة رغبات الأفراد أو جهة نظرهم  :رةاأسلوب مشاركة العاملين في الإد -3

 .بالعلاقات الصناعية وإدارة الأفراد ومشاركتهم للإدارة في وضع السياسات والقرارات المتعلقة

يعين به خبراء لإرشاد الأفراد إلى كيفية حل مشاكلهم، أي إنشاء مكتب  :أسلوب الإرشاد -4

ومن تم معرفة الكثير عن حيا�م ورغبا�م وآمالهم وماهي الأمور التي يشكون منها ويرغبون التخلص 

قف إلى حد كبير على درجة الخبرة والمهارة منها واستبعادها ولاشك أن نجاح مثل هذه الطريقة يتو 

 .التي يستمتع �ا المرشد

أي إنشاء نظام لقبول اقتراحات الموظفين والعمال بشأن شروط  :أسلوب تقديم الاقتراحات -5

 .العمل وسياسات العمل والإنتاج وغيرها

 الاتصال الأفقي -3

هذا النوع من في المستويات المتقابلة ويعززه  تشمل الاتصالات القائمة بين الأفراد والجماعات

  الإدارية المختلفة، وتؤذي الثقة المتبادلة بنجاح الاتصالات العلاقات الضرورية بين المستويات 

  

                                                           

1
  .318: ، ص2011، الأردن، دار الثقافة للنشر والتوزيع، 1، طالمدخل إلى العلاقات العامةعبد الرزاق محمد الدليمي،  -
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  1.المؤسسة في تحقيق الأهداف المطلوبة لتعزيز الاتصالات

ذ في الغالب صفة كما أ�ا الاتصالات التي تجري ما بين المستوى الإداري الواحد والذي يأخ

التشاور ما بينها باتجاه تحقيق الأداء الأفضل في العمل وبما يحقق في التوافق ما بين كافة الأطراف 

  2.العاملة في المنظمة لبلوغ تلك الأهداف المرسومة لها

  3:ية التنظيم في ا�الات التاليةويعتبر الاتصال الأفقي ذا أهمية بالغة ويؤذي إلى زيادة فعال

القيام ببعض المهمات غير المحددة والتي تحتاج لجهود مجموعة أفراد أو  فريق للقيام �ا،  -1

فبالإضافة لمساعدته لإنجاز مهمات من هذا النوع فإن الاتصال الأفقي بين الأتراب يساعد على 

توفير الدعم الاجتماعي والعاطفي لكل فرد، ويشكل التفاهم المتبادل بين الأعضاء سببا مهما 

 .ضاف إلى قوة الفريق ورصانتهي

مغلقة من حيث أ�ا تلبي حاجات للاستماع ونقل ) حلقة(يشكل الاتصال الأفقي دائرة  -2

 .المعلومات إليهم من زملائهم دون الاهتمام بالمستويات التنظيمية الأخرى

 التنظيم فالاتصال من المهم النظر للاتصال الأفقي من خلال النظر إلى وظيفة الرقابة في -3

من الرقابة الحقيقية على قدرة القيادة العليا في التنظيم وكلما كان النظام أكثر نوعا لأفقي يعتبر ا

تسلطية كلما كانت المعلومات حكرا على مجموعة معينة وكلما زاد استخدامها لمراقبة ومعاقبة 

متدنية  ة على درجةالمرؤوسين في المستويات الدنيا، وعليه يكون الاتصال الأفقي بين المراتب المتساوي

، وإذا كان ذلك ممكن في الماضي فإنه أصبح من الصعب أو )التنظيمات(في هذا النوع من النظم 

 .المستحيل إحكام الرقابة �ذا الشكل في التنظيمات المعاصرة

                                                           

  .257: مرجع سبق ذكره، صبسام عبد الرحمان الجرايدة،  -1

  .17: ، ص2015، الأردن، دار الراية للنشر والتوزيع، 1، طالاتصالات الإداريةمحمد سلطان حمو،  -2

  . 48: ، ص2011، الأردن، دار الثقافة للنشر والتوزيع، 1 إبراهيم شلاش، طبرعن -3



لحدیثة و الاتصال الداخلي تكنولوجیا الاتصال ا......................................الفصل الثاني
 

120 

 

يرتبط الاتصال الأفقي بظاهرة التنازع في التنظيمات، فعندما يعزل أحد المشرفين أو رؤساء  -4

ارية نفسه مع أعضاء وحدته ولا ينسق مجهوداته مع نظيره في وحدة أخرى فسيكون الوحدات الإد

هناك مجال التنازع وإذا أدى التنازع إلى ا�يار الاتصال الأفقي فإنه يمكن أن يؤثر على تحقيق 

  1.الأهداف العامة للتنظيم

  : 2يوضح أغراض الاتصال الرسمي :03رقم  الجدول

  اتجاه الاتصال/ مسار
  الغــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرض

  

  

  اتصالات نازلة 

 .لخا....توضيح رسالة المنظمة وأهدافها وسياستها  - 

 .إطلاع المرؤوسين على المنظمة وتاريخها وتطورها ومستقبلها - 

 .توصيل معلومات عن العمليات اليومية - 

 .�ا المختلفةاقرار تفسير الأسباب التي تدعو للإدارة لاتخاذ  - 

إعطاء الإرشادات والتوجيهات والتدريب والتحفيز والتقييم والثناء للمرؤوسين  - 

  .وحل مشكلا�م المتعلقة بالعمل

  

  

  اتصالات صاعدة 

 .للتعبير عن آراء المرؤوسين وشكواهم ومشكلا�م - 

 .تقديم الاقتراحات لتحسين العمل - 

 .لخا...تهاستأكيد قبول أهداف المنظمة وسيا - 

 .�م ورغبا�متطلعاإطلاع الإدارة على حاجات المرؤوسين و  - 

 .المشاركة في اتخاذ القرار - 

 .طلب التوجيه والإرشاد - 

  .توجيه الأسئلة والاستفسارات المتعلقة بأساليب العمل وغيرها - 

  اتصالات أفقية
 .توثيق التعاون بين الوحدات التنظيمية - 

 .تحسين نوعية وفعالية القرارات - 

  .والأنشطة المختلفةتنسيق الأعمال  - 

                                                           

  .49:  المرجع السابق، ص -1

2
  .87بشیر كاوجة، مرجع سابق، ص  -
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  .1تصال الرسمي داخل المؤسسةيوضح أنواع الا) 3(الشكل رقم 

                                                           

  .53 ، ص2011، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1طالاتصال الإداري والإعلامي، محمد أبو سمرة،  -1

 

 الإدارة الوسطى

مدراء الدوائر المختلفة من إنتاج، مالیة، أفراد، 

 تسویق، مبیعات، وأیة إدارات أخرى

الدنیاالإدارة   

رؤساء أقسام التصنیع والتغلیف والمحاسبة والسجلات، والبیع والتسویق 

 والمخازن، والمشرفین على الماكنات والصیانة وأیة أقسام

 العمال، العمال المهرة والفنیین والسواقین والحراس وغیرهم

    -

 

الأفقيالاتصال   

 الاتصال الصاعد

Up Ward 

Communication 

 من أسفل إلى أعلى

 الاتصال الهابط

Down Ward 

Communication 

 الاتصال الأفقي

Latéral Communication 

بین الإدارات 

دنیاال  

 بین الإدارات الوسطى

 اتصال الأفقي

 اتصال أفقي

 بین العمال
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ويطلق عليه تسمية الاتصال القطري أو المائل، وكلها تصب في معنى واحد، والذي يتمثل في 

إدارية، مختلفة ليس بينهم رسمية في المنظمة كأن يتصل مدير أ�ا تنساب إلى الأفراد في مستويات 

  1.الإنتاج بأحد أقسام إدارة التسويق

راكزهم ووحدا�م، من أجل العمل، فهي الاتصالات التي تتم بين الأفراد بغض النظر عم م

فالمديرون وغير المديرون على السواء يسعون إلى عمل كل ما من شأنه أن يساهم في إنجاز العمل 

بكفاءة وفاعلية، ومن أجل ذلك فإن جزءا كبيرا من اتصالا�م تتم مع أشخاص في وحدات 

شر بينهم يغني عن جعل الرسالة ومستويات تنظيمية مختلفة من وحدا�م ومستويا�م والاتصال المبا

تسير عبر سلسلة الأوامر إلى الأعلى لتصل مستوى إداري أعلى أو أكثر ومن تم تسير أفقيا وبعدها 

  .أي تقليل الوقت اللازم لنقل ونشر الرسالة ...إلى الأسفل حتى تصل إلى المستقبل المعني

  :إيجاد تفاهم بين الرؤساء حولوهذا يتطلب 

 .المتقاطعةتشجيع العلاقات  -

 .امتناع المرؤوسين عن القيام بأي التزامات تتعلق برسم السياسات خارج سلطا�م -

 2.إطلاع رؤسائهم باستمرار على علاقا�م بالعاملين في الوحدات الأخرى -

  

  

  

  

                                                           

  .244: ، ص2005، دار وائل، عمان، 3، طالسلوك التنظيمي في منظمات الأعمالمحمود سليمان العميان،  -1

: ، ص2005، د ط، الأردن، دار الحامد للنشر والتوزيع، سلوك الأفراد والجماعات ومنظمات الأعمال. حسن حريم، السلوك التنظيمي -2

258.  



لحدیثة و الاتصال الداخلي تكنولوجیا الاتصال ا......................................الفصل الثاني
 

123 

 

  

 

  

  

  

  

  1يوضح الاتصال الرسمي واتجاهاته) 04(شكل رقم

  :أنماط الاتصال الرسمي

  :وتشمل مايلي

 شكل العجلة: النمط الأول  

يتميز بوجود شخص في مركز عملية الاتصال عادة ما يكون القائد أو رئيس المصلحة مثلا 

فيما بينهم إلا عن طريق قناة ويعتبر يتبعه مجموعة من العاملين أو الرؤساء بحيث لا يمكنهم الاتصال 

موقعه في المركز مناسبا جدا لتحريك وتنشيط العملية الاتصالية وبالتالي تنسيق ومتابعة كل العمليات 

  2.الخاصة بالتسيير في المؤسسة أو في القسم الذي يشرف عليه

  

  

                                                           

1
  .547: ، ص1990، د ط، الإسكندرية، الدار الجامعية، وإدارة الفاعلينالسلوك التنظيمي عبد الغفار حنفي، -

  .25: ، ص2012، د ط، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، دراسة نظرية وتطبيقية -الاتصال في المؤسسةناصر قاسمي،  -2

-ب–مدير وحدة  -أ–مدير وحدة    

 عمال منفذين
 مدير فرعي

 محوري صاعد نازل

+ 

+ 

 أفقي
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  عجلة نمط الاتصال على شكل) 05(الشكل رقم 

 شكل السلسلة: النمط الثاني  

وفي هذا النمط يكون جميع الأعضاء في خط واحد، حيث لا يستطيع أي منهم الاتصال 

لون مراكز مهمة، ويلاحظ أن الفرد ثإلا إذا كان أحد الأفراد الذين يم) أو بفردين( المباشر بفرد آخر 

  1.الأكبر في منصبه الوسطيالسلسة يمتلك النقود والتأثير ) منتصف(الذي يقع في وسط 

 

 

  .2نمط الاتصال على شكل سلسلة) 06(الشكل رقم 

  

                                                           

  .108: ، ص2013ر والتوزيع، ، الجزائر، جسور للنش1، طمدخل للاتصال والعلاقات العامةرضوان بلخيري وسارة جابري،  -1

2
  .92، ص 2009فرید راغب النجار، تكنولوجیا الاتصال والعلاقات والفاوضات الفاعلة، د ط، الإسكندریة، الدار الجامعیة،  -

 ب

 ج د

 ه

 أ

 أ ب ج د
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  الشكل الكامل المتشابك: النمط الثالث

في هذه الشبكة يستطيع كل شخص أن يتصل مع كل فرد من أفراد ا�موعة إلا أنه في الواقع 

ول هذا النوع من الاتصال إلى شبكة يحالعملي من الصعب أن يتم الاتصال �ذا الشكل، ولهذا 

  .العجلة حتى بالرغم من التوازن بين أعضاء ا�موعة في الشخصية والمكانة

 

 

 

  

  

  1الكامل المتشابك الاتصاليوضح نمط ) 07(الشكل رقم

 شكل الدائرة: النمط الرابع  

وهذا النمط يكون فيه كل عضو مرتبط بعضوين، أي أن كل فرد يستطيع أن يتصل اتصالا 

يتصل راد الذي ا�موعة بواسطة أحد الأفمباشرا بشخصين آخرين، ويمكن الاتصال ببقية أعضاء 

  �م اتصالا مباشرا

  

  

                                                           
  .43، 42: المرجع السابق، ص ص، محمد أبو سمرة -1

  

 أ

 ب

 د ج

ھ
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  .1نمط الاتصال على شكل دائرة) 08(الشكل رقم 

  :وأنماطه الاتصال غير الرسمي 2- 2-2-2

تلك العلاقات الشخصية والاجتماعية "يعرفه معجم مصطلحات التنظيم والإدارة على أنه 

المتنوعة التي ينشئها العمال ويستمرون في إقامتها، وهي علاقات لا تخططها الإدارة أو تقيمها بصفة 

بسبب وجود العمال في أمكنة متقاربة، وبناءا على ذلك يصبح مباشرة، ولكنها تنشأ وتستمر 

تصال غير الرسمي عبارة عن شبكة من العلاقات الاجتماعية المختلفة التي نشأت نتيجة اجتماع الا

  2.ة من السلطات الرسميةعالعاملين في بيئة عمل محددة، وليس لعلاقات ناب

وقد تكون بعض هذه الاتصالات نازلة وبعضها صاعدة وبعضها على المستوى الأفقي دون 

وهذا التنظيم غير الرسمي لا  .علاقات تربط بين الأطراف المتصلةقيد أو شرط، ما دامت هناك 

                                                           

1
  .34: محمد سلطان حمو، مرجع سابق ذكره، ص-

  .22: ص مرجع سبق ذكره، ،صالح بن نور -2

 أ

 ب

 د ج

ھ
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سية، فهو يعتبر ظاهرة عادية تحدث دائما في أي تجمع من يعترف بمستويات السلطة أو المراكز الرئا

  1.الأفراد، بل ويعتبر حقيقة من ضرورات الحياة الاجتماعية

وعرقلته لمهمتها في التنسيق بنقل  ورغم ما يسببه هذا الاتصال من مشاكل ومضايقات للإدارة

معلومات غير دقيقة عن طريق اللقاءات غير الرسمية والإشاعات والأخبار الكاذبة إلا أن له مزايا 

  2:عديدة منها ما يأتي

يكمل مسيرة الاتصال الرسمي في كثير من الموافق ويزيد من سرعة انتقال المعلومات ويخفف  -

 .مشروععبء التعطيل من الرئيس العام لل

يدعو إلى استكمال كثير من المعلومات والبيانات التي يتعذر أحيانا على الاتصال الرسمي  -

 .استفاءها

 .يمهد الطريق إلى تدليل الصعوبات أو العراقيل التي تقف في طريق الأداء والتطوير -

 .ينمي الشعور بالانتماء لدى العاملين عن طريق تفهمهم لدقائق العمل -

 .عملية التفاوض مع النقابات العماليةيساعد على تسيير  -

 .يستخدم في إزالة عوامل الانفعال والتوتر والقلق والكبت النفسي -

 .بجو العمل بطريقة أيسر وأسرعيخلق التوازن مع التغيرات المحيطة  -

ومهما يكن فإن هذه الخصائص والمميزات لا يمكن أن تغطي نقائصه المتمثلة في انخفاض 

ة امية بالدرجطرابات العلاقات الإنسانية الناجمة عن ردود أفعال قد تكون انتقالروح المعنوية، واض

                                                           

  .31: مدحت أبو النصر، مرجع سبق ذكره، ص -1

  .48، 47: ، ص ص2007، القاهرة، دار الفجر، للنشر والتوزيع، 1، طالاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منير حجاب،  -2
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الأولى بسبب الشائعات وللاستفادة من مزايا وإيجابيات الاتصال غير الرسمي ينبغي على الإدارة 

  1: القيام بمايلي -  الباحث الاجتماعي المختص -  الاستعانة بباحثين مختصين والذي ينبغي عليه 

سراع في بث المعلومات توى الاتصال غير الرسمي، والاستفادة من جوانبه الايجابية، والإتحليل مح -

 .الصحيحة بدلا من الشائعات

توفير المعلومات الكافية والمشبعة لحاجة العاملين، ذلك أن الحاجة للمعلومات أصبحت  -

 .لإحباطولغيرهم، وعدم إشباع هذه الحاجة يؤذي إلى الشعور با -العمال–أساسية لهم 

دراسة وإيجاد الحلول لمختلف الأسباب التي تعيق عملية الاتصال الرسمي، سواء كانت هذه  -

المعوقات المرتبطة بطبيعة التنظيم الرسمي السائد، أو بالاتجاهات والانفعالات المتكونة لدى 

لذلك يجب عدم كبت الاتصالات غير الرسمية بين العاملين في المنظمة . مختلف الأطراف

 .خاصة إذا كانت لا تعيق أو لا تعطل الاتصال الرسمي وتحقق أهداف المؤسسة

  يتصالات غير الرسمية أهمها مايلوتوجد عدة أنماط للا

 :الاتصالات العنقودية -1

وتعد من أكثر الاتصالات غير الرسمية شيوعا واستخداما، وتأخذ شكلا شبكيا يشبه إلى حد  

برمتها، وهي موجودة في جميع المنظمات، وقد تأخذ هذه كبير عنقود العنب، وتشمل المنظمة 

  :الاتصالات عدة أشكال أو أنماط إلا أن بالإمكان التمييز بين نمطين اثنين هما

 :سلسلة النميمة والغيبة .أ 

وقد سميت كذلك حيث يتم فيها نقل المعلومات والأخبار ولكن ببطء شديد، وفي هذا النوع 

شخص واحد مهام بث رسالة إلى أشخاص آخرين، وإن بعض من الاتصالات العنقودية يتولى 

                                                           

، عين السمارة، C.p.G، دراسة ميدانية بمركب الرافعات وا�ارف فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائريةالعربي بن داود،  -1

  159: ، ص2008علم الاجتماع تخصص تنمية الموارد البشرية، جامعة منتوري، قسنطينة، 
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وفي الغالب، تحتوي هذه الاتصالات على . هؤلاء قد يفشيه الآخرون وسرعان ما تنتشر المعلومات

معلومات شخصية ذات خصوصية عن الآخرين وتتميز هذه السلسلة بأن مرسل الرسالة يبلغ 

  1.جميعهم في آن واحدالآخرين كل على حدة، وليس 

 :السلسلة العنقودية .ب 

قليل من الناس يبعثون رسالة لناس كثيرين، أولا شخص يرسل رسالة لعدد من الناس ثم يقوم واحد 

عدد قليل  طناس أكثر، وفي كلا السبيلين، فق من هؤلاء الناس بإخبار الآخرين وواحد منهم يخبر

الناس كلما قل سالة الواسطة و وهذا قد يزيد من صحة ر من الناس يلعبون دورا فعلا في نشر الرسالة، 

2.احتمال أن تصبح الرسالة محرفة ومشوهة بسبب سوء الفهمالذين ينشرون الرسالة، كلما قل 
ويمكن  

  :استعراض هاتين الفكرتين في الشكل التالي

  )النميمة(شخص واحد يبلغ مجموعة من الاشخاص  -أ)        العنقودية(عدة أشخاص يمررون معلومات للآخرين  -ب

 

 

  

  

  

  .3يوضح أنواع الاتصالات العنقودية ):09(الشكل رقم 

                                                           

، 2009وزيع، ، د ط، الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتالاتصال في المنظمات العامة بين النظرية والتطبيق والممارسةبشير العلاق،  -1

  .106، 105: ص ص

  .163: زاهر عبد الرحيم عاطف، مرجع سبق ذكره، ص -2

3
  .106بشیر العلاق، مرجع سابق، ص -
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 :لإدارة بالتجوالا

ويعد هذا الأسلوب في الاتصال غير الرسمي شائعا بشكل خاص في المنظمات الصغيرة جدا، 

والمنتجعات السياحية، وصالونات الحلاقة إلا أنه يستخدم أيضا في المؤسسات الخدمية مثل الفنادق 

 ىكما تتعاظم أهمية هذا النوع من الاتصال في المناسبات والاحتفالات التي تجر . للرجال والسيدات

الواقع أن حالة التفاعل المطلوبة في قطاع الخدمات، بين العاملين و . خارج بيئة العمل الرسمية

حيث ) الإدارة بالتجوال( إشباع الاتصال غير الرسمي  والمديرين، وبين هؤلاء والزبائن، تشجع على

غالبا ما يشعر الزبائن بالألفة والارتياح عندما يتم التعامل معهم بشكل رسمي، وكذا الحال بالنسبة 

كون أعلى عندما يتم ت والبحوث أن إنتاجيتهم وأداءهم  لمزودي الخدمات الذين تشير الدراسا

  .التواصل معهم بشكل غير رسمي 

 :السلسلة الاجتماعية -2

ببيانات ) B(إلى ) A(حيث لا يوجد لهذه السلسلة أي نمط محدد للاتصال حيث ينقل 

بدوره بنقلها إلى الآخرين، وبذلك فإن بعض الأشخاص ) B(ومعلومات وأخبار معينة، ثم يقوم 

عليها  بينما قد يكون آخرون لم يطلعوا .يكونون قد سمعوا أو اطلعوا فعلا على هذه المعلومات

  1.أبدا

  

  

 

  
                                                           

  .107: بشير العلاق، مرجع سبق ذكره، ص -1
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  :وظائفه مميزات الاتصال الداخلي 2-2-3

  الاتصال الداخليمميزات:  

باعتبار الاتصال الداخلي العصب المحرك للمنظمة، فإن له مميزات وخصائص عديدة نوجزها 

  :1فيمايلي

 : توفير المعلومات وسهولة الحصول عليها -1

المعلومات التي تحتاج إليها المنظمة في أي الاعتماد على نظام المعلومات والاحتفاظ بجميع 

اوين واضحة لسهولة ملفات خاصة، يتم تخزينها بشكل منظم داخل الحاسوب الالكتروني تحت عن

 .الرجوع إليها

 :مراعاة النواحي الاقتصادية وسهولة استخدام وسيلة الاتصال  -2

نية المؤسسة وتشمل أي أنه يتم الاتصال بأفضل الوسائل المتاحة للمؤسسة والتي تلاءم ميزا

  .تكلفة الاتصال، ثمن الآلات والمعدات، والأجهزة الخاصة بالاتصال

 :الدقة والوضوح -3

ويقصد بالدقة في الاتصالات نقل المعلومات كاملة دون تشويش أو تغيير في مضمون الرسالة 

  :بمعنى أنه يتوجب 

 .التدقيق عند نقل الأرقام والرموز -

 .البيانات التي يتم نقلها اختيار الوسيلة المناسبة لنوع -

 

                                                           

1
  .15المرجع نفسھ، ص -
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 :السرية -4

هناك بعض الرسائل التي يتطلب موضوعها السرية بتداولها لدى ينبغي استخدام الوسيلة 

 .تصال التي تتلاءم مع هذه السريةالمناسبة للا

 :مراعاة المستوى الثقافي واللغوي للمتصل به -5

اطئ، مما يؤذي إلى خصام غالبا ما يؤذي عدم فهم الرسائل من قبل المتصل به أو رقمه الخ

بين المتصلين أو إلى توتر العلاقة بين العامل ورب العمل، وقد تصل إلى حدود ترك الأجير للعمل 

لذلك يجب أن يكون مضمون الرسالة المدونة مناسبة للمستوى اللغوي والثقافي للمتصل به لأن 

أردت أن تتحدث عن مباراة كرة  للأفراد، فمثلا إذا دونةذلك الاختلاف يؤثر في فهم الرسالة الم

القدم التي شاهد�ا مع شخص عادي لا يهتم فإنك لا تستطيع استخدام التعابير التي يمكن 

استخدامها عندما تتحدث مع لاعب يشجع كرة القدم لأنه يدرك معنى المصطلحات المستخدمة في 

  .هذه اللغة

 :تحقيق سرعة في تبادل المعلومات -6

الداخلي للمنظمة يحقق إجراءات محددة ومسؤوليات واضحة على إن جودة نظام الاتصال 

أطراف الاتصال، ذلك لأ�ا تحدد متى يبدأ الاتصال وبأي أسلوب، وفي ظل أي طرف من الأطراف 

  .المشتركة لها

 : الرقابة على العمل -7

من خلال أساليب الاتصالات المختلفة يمكن جمع المعلومات المناسبة التي تدل على مدى 

ام العاملين والمديرين بالخطط الموضوعة، وتوافر المعلومات يحدد مقدار الانحراف بين التنفيذ التز 

  .ية هذه الانحرافات بقصد تصحيحهاوالمخطط، وعليه تكشف الاتصالات الداخل
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 يحقق الاتصال داخل المنظمة نظام الشورى وتبادل الرأي بين : تحقيق ديمقراطية العمل

 .يحقق فرصة للشعور بالديمقراطية في العملأطراف التنظيم، كما 

 وظائف الاتصال الداخلي:  

يقصد بوظيفة الاتصال مدى استعمال الاتصال في مختلف الظروف لتحقيق أهداف معينة، 

وتأثير هذا الاتصال في عملية التنظيم بصفة عامة وقد حدد سكوت وميشيل الوظائف الرئيسية 

  1:لعمليات الاتصال فيمايلي

 » )العواطف(الانفعالات  -1
Enotives»:  تعتبر شبكات الاتصال من ابتكار الناس، وكثيرا ما

يتصل به الناس مع بعضهم البعض يحتوي على مضمون عاطفي أو انفعالي إذ من خلال عملية 

الاتصال يستطيع العاملون التعبير عن إحباطا�م وقناعا�م للإدارة ولبعضهم البعض، يضاف إلى 

ع الأفراد عن طريقها مقارنة الاتجاهات وحل ذلك أن الاتصال يهيئ  ميكانيكية معينة يستطي

الغموض بشأن أعمالهم والأدوار التي يقومون �ا، وكذلك مناطق الصراع بين الأفراد والجماعات، 

العامل أو الموظف راضيا عن أجره، فإنه غالبا ما يتصل بالآخرين بشكل غير رسمي فإذا لم يكن 

 .لتحديد إن كانت أحاسيسه مبررة أم لا

 »عية الداف -2
Motivation

ن الوظيفة الثانية للاتصال هي تحفيز وتوجيه ورقابة وتقويم أداء إ: « 

 -الجوهر من حيث -أعضاء المؤسسة فقد كانت الأدبيات في مجال القيادة على حقيقة أن القيادة 

ويعد الاتصال . هي عملية تأثير يحاول الرؤساء من خلالها السيطرة على سلوك المرؤوسين وأدائهم

الوسيلة الرئيسية لهذه السيطرة، وإن نشاطات القيادة وممارستها من إصدار الأوامر ومكافأة السلوك 

ؤوسين وتطويرهم للقيام والأداء ومراجعة الأداء وتقويمه، حيث يتضمن تحديد المهمات وتدريب المر 

 .بعملية الاتصال

                                                           

  .26: علي عياصرة، ومحمد محمود العودة الفاضل، المرجع نفسه، ص -1
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 »المعلومات  -3
Information

يؤذي الاتصال فضلا عن الوظائف والعواطف والتحفيزية : « 

وظيفة حيوية تتعلق بالمعلومات الضرورية لاتخاذ القرار، وعلى خلاف المشاعر والتأثير يكون للاتصال 

�ال من الاتصال على النشاطات المتعلقة هنا توجيه تقني حيث ركزت البحوث التطبيقية في هذا ا

بمعالجة المعلومات وطرق تحسين دقة قنوات الاتصال التي تحمل المعلومات إلى الفرد والجماعة 

 .والقرارات التنظيمية

 » الرقابة -4
Control

يرتبط الاتصال بالهيكل التنظيمي ارتباطا محكما، حيث تحاول المنظمات : « 

السيطرة أو فرض الرقابة على نشاطات الأفراد من خلال الهيكل التنظيمي باستخدام قنوات 

فقد أشار  . الاتصال الرسمي، على اعتبار أن الهياكل التنظيمية تمثل قنوات الاتصال داخل المنظمات

إلى أن المنظمات تميل إلى روتينية اتخاذ القرار أساسا )(Morch et simonكل من مارج وسيمون 

من الاتصال الواسع لهذه البرامج كما ادعى أن النشاطات والقرارات الروتينية يبادرها عن طريق 

مما . الاتصال الرسمي، وأن نوع الأداء والنتائج يمكن إرجاعها وتدوينها من خلال القنوات الرسمية

وجهة أخرى  1.وات الاتصال الرسمي تشكل وسيلة هيكلية رئيسية للرقابة داخل المنظماتيعني أن قن

 2":وظائف الاتصال الداخلي في العناصر التالية" فقد لخص 

كميته، وتحسين نوعيته،  إن عملية الإنتاج هي التي تحدد سر الإنتاج من حيث  : وظيفة الإنتاج -1

، كتوجيه الإنذارات بسبب التغيب عن العمل، أو إبداء داءوالآوجيهات المرتبطة بالتنفيذ كما تعد الت

الإعجاب والإعلان عن كافة الأداء الجيد لعمل وإرسال المذكرات، أو عقد الاجتماعات لمناقشة 

 .المشاكل ورفع الأجور بالإضافة إلى رفع الإنتاج

سين السلوك والمقصود به إنشاء ووضع أفكار وأنماط سلوكية جديدة لتح: وظيفة الإبداع -2

التنظيمي وتطوير المنظمة وتغيير وظيفة الإبداع أقل وظائف الاتصال ممارسة، وذلك ناجم عن 
                                                           

  .30، 29:   المرجع السابق، ص ص -1

  . 160: ، ص2010، الأردن، دار صفاء، 1، طالاتصال الفعال في إدارة الأعمالير كاظم حمود، ضخ -2
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ديها مختلف الأطراف للتغيير التنظيمي فالروتين والمنظمة والتقنين تعتبر أهم بالمقاومة الشديدة التي ت

 .من العقبات التي تقف في وجه الإبداع

 :الثلاثةتصال في مجال الصيانة في أداء المهام الرسمية يتمثل دور الا :وظيفة الصيانة -3

 حفظ الذات، وما يرتبط �ا من العواطف والمشاعر. 

  تغيير موقف الأفراد من القيمة التي يولو�ا للتفاعل الذي يحدث فيها. 

  ضمان استمرارية الإنتاج والإبداع .  

  : ومهاراته مبادئ الاتصال الداخلي 2-2-4

  :الداخليمبادئ الاتصال  1- 2-2-4

تساعد المبادئ التالية الموظفين في بناء نظام جيد للاتصال بالتركيز على الجوانب الأربعة المتصلة 

  :1وهي

 :Principle of clarityمبدأ الوضوح  -1

لكي يتم الاتصال فلابد من استخدام اللغة وهي مسؤولية المرسل بتصميم وصياغة الاتصال 

استخدام على والتعبير عن ذلك بطريقة مفهومة سواء بالكتابة أو الكلام والتخاطب، ويقوم هذا 

من  مها المرؤوسين والرؤساء والزملاء، يؤذي تطبيق هذا المبدأ إلى التغلب على كثيرالألفاظ بلغة يفه

العقبات والحواجز كالتعبير السيئ عن الرسالة والأخطاء الناجمة عن الصيانة والنقل، وعدم وضوح 

  . عناصرها والحاجة إلى توضيحها

أي أعطى كل انتباهك واهتمامك  :Principle of Attentionمبدأ الاهتمام والتركيز -2

ينجح إذا لم يكن مفهوما، لاستقبال الاتصال ومع وجود مبدأ الوضوح فأي اتصال لا يمكن أن 

ويتطلب مزيد من الاهتمام الكامل للرسائل المركبة ليست مسألة سهلة، ويرجع ذلك إلى كثرة عدد 
                                                           

1
  .750المرجع السابق، ص  -
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الرسائل التي تستدعي الاهتمام والتنافس فيما بينها، وقدرة الفرد على الانتباه والتركيز والتمسك �ذا 

دم الاهتمام، نقص أو ضعف الذاكرة وأيضا على العديد من الحواجز كعالمبدأ يساعد على التغلب 

 .تطوير عملية الاستماع  والقراءة، ويشعر المتصل بالفخر نتيجة مجهوداته

الأهداف يساعد هذا المبدأ على مساندة : Principle of Integrityمبدأ التكامل والوحدة  -3

وسيلة وليست غاية التنظيمية حيث يتصل بأغراض وأهداف الاتصال فهذا المبدأ بالنسبة للمدير 

أهداف أي أنه أحد وسائل المدير لضمان الحفاظ على التعاون وتحقيقه كمدخل لتحقيق

المنظمةيتوقف تكامل المنظمة على تدعيم مراكز المدير والتابعين فعندما يستغلون مراكز اتصال، 

ذلك هذه الغاية فغالبا ما يتجاهل الرؤساء  مراكزهم لتحقيق استغلالفيجب تشجيعهم على 

ولكن مثل هذه  ،يرسلون رسائلهم لتمريرها إلى المرؤوسين كمدخل للاتصال المباشر بالعاملين

الحالات لا يسمح �ا فقط في ظروف خاصة إذا كانت الظروف تستدعي اتصال فوري، أمر 

إلخ، ولكن من المهم أن يقوم الرئيس المباشر بنقل ...بإخلاء مبنى مباشرة الحماية من خطر أو هجوم

لرسالة وتفسير وتوضيح المعلومات الأخرى، وفي هذه الحالة فإن المرؤوسين سيحترمون المركز الوظيفي ا

 .بالمعلومات الرسمية وهذا تدعيما لسلطتهفيما يتعلق عليه للرئيس ويعتمدون 

تقدم التنظيمات غير الرسمية بسبب الحاجة لنقل  :التنظيم غير الرسمي استراتيجيةمبدأ  -4

قد يتم رسميا من الرئيس إلى المرؤوسين ومن المرؤوسين إلى الرئيس، وهذا المنفذ قد و البيانات ونشرها 

لا يكون ملائما أو لا يثق به لنقل كل أنواع الرسائل، لذلك يجب أن يستفيد المديرون من المدخل 

 1.بلاغ أو من خلال الآخرينغير الرسمي أي الشخصي في الإ
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  :مهارات الاتصال الداخلي 2- 2-2-4

ويسر وتعني مهارة الاتصال والقدرة على استخدام المعلومات بفعالية والتنفيذ والأداء سهولة 

مهارة التحدث، مهارة الكتابة، مهارة الإنصات،  :ومن المهارات الضرورية لمن يتولى عملية الاتصال

مهارة التفكير، مهارة استخدام وسيلة الاتصال المناسبة، مهارة الحصول على المعلومات الكافية 

  1:تطرق لها بالتفضيل فيمايلينلنجاح التعامل 

لقي تعني استخدام الجمل والفقرات وطريقة صياغتها في التأثير على فهم المت: مهارة التحدث -

للرسالة، وعندما يتم التحدث مع طرف آخر يجب مراعاة درجة ثقافته وقدرته على استيعاب 

 .المعاني والأفكار

تعتبر الكتابة وسيلة للتعبير عن الآراء والأفكار وتوصيل المعلومات والمفاهيم : مهارة الكتابة -

و التقرير أو للآخرين ويجب مراعاة بعض الأشياء عند الكتابة وهي أن يتضمن الخطاب أ

والدقة والموضوعية وتجنب الأخطاء النحوية والإملائية وتتوقف مهارة الكتابة المذكرة الأفكار 

 .على محصول الفرد اللغوي وأسلوبه في الكتابة

ن من أهم المهارات الضرورية في عملية الاتصال حيث أ): الصامتة والمسموعة(مهارة القراءة  -

تمكن الفرد من استخلاص المعلومات بسرعة حيث يقوم الفرد بقراءة  التركيز والانتباه في القراءة

 .التقارير والمذكرات تم عليه أن يستخلص النتائج بسرعة والتي تساعد في اتخاذ القرارات

وهي المقدرة على التركيز مع الاستماع الجيد وتتضمن الاستماع إلى المحادثات : مهارة الإنصات -

ان وأثناء عملية الإنصات يجب إعطاء فرصة للآخرين للكلام وأن الهاتفية والاجتماعات واللج

 .يكون الفرد صبورا وأن يتقبل المناقشات والانتقادات الموضوعية

                                                           

  .102، 101: ، مرجع سبق ذكره، ص صمدخل إلى الاتصال المؤسساتيرضوان بلخيري،  -1
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نجح أية عملية تنه لا تعتبر مهارة التفكير ضرورية لكل اتصال جيد وبدو : مهارة التفكير -

 .والقراءة والكتابة والإنصاتملازمة لكل  من مهارة التحدث اتصال تعتبر مهارة التحدث 

المقصود ليس اختيار الوسيلة فعلى سبيل المثال  :مهارة استخدام وسيلة الاتصال المناسبة -

/ خصائص المستقبل/ الهدف من المقابلة: إجراء مقابلة مع الرئيس في العمل يجب مراعاة

ز بالوقت المحدد الانتباه، والتركي( إحالة الفرصة للتحدث وعدم المقاطعة / الصوت الهادئ

 ).للمقابلة

حتى يتمكن المدير من الحصول  :مهارة الحصول على المعلومات الكافية لنجاح التعامل -

على المعلومات التي يريدها بالدقة والسرعة المطلوبة لابد من توفر مهارات التعامل مع الآخرين 

نوع علاقات العمل إذ من المهم معرفة طبيعتهم وأنماطهم السلوكية ومدى نضجهم الفكري و 

 .التي يفضلو�ا ومستوى التفاهم معهم

  :وسائل الاتصال الداخلي 2-2-5

تتم ممارسة العملية الاتصالية داخل المؤسسة من خلال عدة وسائل وكل مؤسسة تختار 

  :1من جهة والتي لا تكون مكلفة من جهة أخرى، وتتمثل هذه الوسائل فياتفييدهالوسيلة التي 

ويتم هذا الاتصال بطريقة مباشرة أو غير مباشرة، أي عن طريق : الوسائل الاتصالية الشفوية -1

الكلمة المنطوقة لا المكتوبة، حيث يتم فيه استخدام وسائل بسيطة ويعتبر هذا الأسلوب سهل 

بين  تعرض بعض المعلومات المتبادلة وأكثر إقناعا مقارنة مع الأسلوب الكتابي، إلا أنه ما يعيبه هو

الفهم أو عدم التعبير الجيد عن الحالة وتتمثل وسائل  أسوءو التحريف  أطراف الاتصال إلى نوع من

 :الاتصال الشفوي فيمايلي

                                                           

1
  .101المرجع السابق، ص  -
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تسمح إطارينتكون هذه المقابلات أو المحادثات غالبا بين المدير ومساعد أو بين : المقابلات - أ

بالحديث ومعالجة موضوع معين للتعرف على وجهة نظر كل من طرف، وتعتبر المقابلة أداة هامة من 

أدوات الاتصال الداخلي في المؤسسة ويعتبر هذا النوع من الاتصال الشفوي له تأثير كبير هذا لأنه 

الذي  فعلاليعطي للمتحدث الفرصة لإدراك وفهم الآخرين ومدى استجابتهم وذلك عن طريق رد 

يظهر على وجوههم وكذا يعتبر القيام بالاتصال المباشر بين المسؤولين أو رجال الإدارة والعاملين 

 1.وسيلة تشعرهم بمدى أهميته وقر�م من عملية اتخاذ القرارات وهذا يؤذي إلى رفع روح المعنوية

  : إضافة إلى ما سبق

لمتخصصين وتكلف بعمل معين أو وتتكون هذه اللجان من مجموعة من الأفراد ا: اللجان - ب

يوكل إليها مهمة محددة، تمارس اللجنة نشاطها عادة في صورة اجتماعات دورية، وقد تكون هذه 

اللجان وسيلة جيدة لنقل الأفكار، وتبادل الخبرات وتقديم المقترحات والتوصيات التي تستهدف 

في صنع القرارات ومن بمرئيا�ا  التطوير والتحسين والتجديد وتجاوز الصعوبات كما تسهم اللجان

 :مميزات اللجان

  أ�ا تكفل حرية نقل الخبرات وتبادل الأفكار واستشارة الدافعية والحفز على الابتكار مما يحسن

 .من مسار العملية الاتصالية

   أ�ا تعكس مردود التفكير الجمعي فيما يطرح عليها من موضوعات تحتاج لتحليل دراسة تساهم

 .القرارنع صفي 

   2.المشورة وجماعة صنع القرارتطبيقمبدأ أ�ا تجسد قيم الديمقراطية في الإدارة من خلال  

                                                           

  .101: المرجع السابق، ص -1

، 2007، الأردن، دار الفكر، 1، طالسلوك الإداري مدخل نفسي اجتماعي للإدارة التربويةمحمد علي شمس الدين وإسماعيل محمد الفقي،  -2

  . 276: ص
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لقاء تنظمه الإدارة بمشاركة إطارات من المؤسسة أو شخصيات من خارجها : المحاضرات -ج

تساعد على يجابيا�ا أ�ا اوتدور المحاضرة حول مسائل ومواضيع تتعلق بالحياة المهنية أو غيرها، ومن 

  .الثقافة العامة لأعضاء المؤسسة وتساهم في تكوينهم

يعتبر الاتصال الهاتفي من الوسائل الهامة في الوقت الحاضر، ويتميز هذا الأسلوب : الهاتف -د

  1.الاتصالات الشفوية بدون منازع سيدبانخفاض تكلفته، فهو 

يعتبر هذا النوع من أوضح الأنواع وأكثرها فائدة وعن طريقة تكون :والندواتأالاجتماعات  -ه

محاولات معرفة المشاكل التي تواجه الإدارة والحلول والمقترحات وكذلك يعتبر أداة لتبادل الأفكار 

  2: من الاجتماعاتوالآراء، ونميز نوعان 

وليهم يناقشون يضم هذا النوع عددا كبيرا من الإطارات ومسؤ : اجتماعات تبادل الخبرات -

 .موضوعا ويخرجون بتوصيات تأخذ شكل تقرير، توزع على بقية العاملين

عبارة عن اجتماعات داخلية لها مهمة إعلامية بحثة، موجهة إلى كل   :اجتماعات إعلامية -

ويسمح العامة التي تتبعها وكذلك النتائج التي حققتها المؤسسة  والاستراتيجيةالعمال في المؤسسة 

المطلوبة يجب الاجتماع بمعرفة وملاحظة ردود أفعال المشاركين مباشرة وحتى يحقق الاجتماع الفعالية 

 :مراعاة الأمور التالية

 .يد الاتصال بالآخرين عن طريقهالذي نر القيام بالتخطيط للاجتماع  -1

 .له ع بالإضافة إلى إعداد جدول أعماليجب أن يحدد الموضوع الرئيسي للاجتما  -2

 .يجب أن يحدد موعد عقد الاجتماع في وقت ومكان مناسبين -3

                                                           

بورقلة، مذكرة مكملة لنيل شهادة  BNA، دراسة حالة البنك الوطني الجزائري دور الاتصال في تسيير المؤسسة الخدماتيةخنفير وفاء،  -1

  .19: ، ص2014الماستر، تسويق الخدمات، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

  .102، 101: سابق، ص صرجع مرضوان بلخيري وسارة جابري،  -2
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يجب أن يحضر الاجتماع الأشخاص الذين يهمهم الأمر ولديهم المعلومات أو خبرات تساعد  -4

 .على النجاح المرتقب والمطلوب من الاجتماع

 .مريجب القيام بتسجيل المناقشات التي تدور في المؤتمر وتوزيعها على المشاركين ومن يهمهم الأ -5

على رئيس الاجتماع أن يكون ملما بجميع جوانب المواضيع التي يدرسها وأن يقوم بإعداد  -6

 .المعلومات والبيانات

 : وسائل الاتصال المكتوبة -2

يتم الاتصال الكتابي عن طريق الكلمة المكتوبة التي يصدرها المرسل إلى المستقبل، ويمكن 

المعلومات والأسلوب الأكثر استخداما في المنظمات  القول عنها بأ�ا القنوات الأكثر دقة في نقل

  1:الكبرى وعليه لا بد أن يتم الاتصال الكتابي بالبساطة والوضوح، يتم ذلك بوسائل أهمها

وهو رسالة تحمل خصائص ومعلومات وبيانات وسرد لوقائع من خلال التأمل في  :التقرير -1

ها يمكن تبادل الفهم المشترك بين المرسل وعن طريق. دلالة هذه الوقائع، يمكن الإلمام بقصدها

 .في الاتصال ةوالمستقبل كشرط من الشروط الهام

تعرف بأ�ا وسيلة تتضمن معلومة أو فكرة تصاغ بلغة مفهومة وتعرض بطريقة منظمة : المذكرة -2

 .ومرتبة ترتيبا موضوعيا حتى تصل بالكفاءة والفاعلية المطلوبة وثمة نمطين للمذكرات

حيث تتناقل المذكرة بين الإدارات المتماثلة في ذات المستوى التنظيمي : الوجهة الأفقية ذات - أ

 .الواحد وذلك لتبادل الحقائق والمعلومات والبيانات

حيث تنتقل الرسالة من المستوى الأدنى إلى المستوى الأعلى متضمنة : الوجهة الصاعدة ذات - ب

تصاغ بلغة مفاهيمها ميسورة وغايتها استطلاع  فكرة أو معلومة جديدة أو مستخدمة أو مقترحات

 .رأي القيادة، أو الحصول على موافقتها على اقتراح يمكن تنفيذه

                                                           

  . 286: إسماعيل محمد الفقي، مرجع سبق ذكره، ص، محمد علي شمس الدين  -1
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 :تنقسم مجلات المنظمة عادة إلى ثلاثة أنواع كمايلي: مجلات المؤسسة -3

مجلة تصدر عن الصناعة، أو القطاع الذي ينتمي إليه المنظمة، ويعتبر هذا النوع أكثر الأنواع  - أ

تخداما، حيث يعطي هذا النوع الكثير من الموضوعات الإعلامية والاجتماعية التي �م العاملين اس

والتعليمات الحكومية التي تنصرف إلى طبيعة النشاط الذي بالمنظمة، مثل أحاديث رئيس المنظمة، 

 .وأنشطة العاملين بما فيها البرامج الاجتماعية والثقافية والرياضيةتزاوله المنظمة 

لنوع الثاني من مجلات المنظمة هو الأكثر تخصصا، حيث يركز على أخبار المنظمة بالذات، ا - ب

 .وقد تحتوي بعض الموضوعات الخاصة بالعاملين، مثل طلب وظائف جديدة، وأشياء أخرى

ا�لة اليومية التي تغطي موضوعات عامة عن مجلس إدارة المنظمة، والأخبار اليومية الهامة، التي  - ج

 تنطوي لاغها للعاملين بصورة يومية ويجب تلاشي الموضوعات ذات الصفة الجدلية أو التييتعين إب

ح نجاح مجلة ومطبوعات المنظمة باختيار تقارير عن الجوانب الفنية نصعلى مؤيدين ومعارضين وي

وأبعاد التكنولوجيا بالمنظمة إلى جانب تغطية المناخ الاجتماعي الداخلي، والخارجي والمسؤوليات 

 1.الاجتماعية للمنظمة والنشاط الحركي

وهي توفق مع المعلومات البسيطة والمطلوبة، تنشر الملصقات أنواع من المعلومات : الملصقات -4

 2:وهي

حيث يكون مدراء المؤسسة مجبرين على نشر بعض المعلومات المتعلقة : معلومات قانونية -

 .ما ينص عليه القانونبالصحة، الحقوق والواجبات الأساسية للعاملين لأن هذا 

) ظروف العمل(مات مهنية واقتصادية واجتماعية تستخدم لنشر معلو : ةمعلومات سلسل -

 ).تاريخ العطل( معلومات تطبيقية 

                                                           

: ، ص2000، القاهرة، مركز وايديسرقيس للاستشارات والتطوير الإداري، 2، طوالمدخل السلوكي لهاالاتصالات الإدارية سعديس عامر،  -1

87.  

  .104:  رضوان بلخيري وسارة جابري، مرجع سبق ذكره، ص -2
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كبرنامج المساعدة للحصول على سكن أو عناوين : معلومات تتعدى المستوى المهني -

 .التحضير للعطللوكالات السياحة التي قد يحتاجها العامل في 

يستخدمها العاملون كوسيلة للتعبير عن آرائهم وعادة ما تعاني الملصقات  :معلومات العاملين -

 مناسبة ونمط الكتابة عليها من الإهمال الكبير في المؤسسات بسبب وضعها في أماكن غير

جدا ولتصحيح هذه العيوب يفضل نشر المعلومات القصيرة بخط واضح مع ذكر المكان  ريمغ

الواجب التوجه إليه للحصول على التوضيحات اللازمة وكذا اختيار المكان المناسب لنشر 

 .الملصقات

 :الرسائل الخاصة -5

تأخذ الرسائل الخاصة كقناة للاتصال الرسمي المكتوب أحد اتجاهين، إما الاتجاه الرأسي الهابط 

أو الاتجاه الرأسي الصاعد، ويتم توجيه الرسالة الخاصة في حالة الاتجاه الرأسي الهابط، من رئيس 

لمسؤولية التي تنتظر مجلس الإدارة أو مدير إدارة الموارد البشرية إلى أحد العاملين الجدد بالمنظمة وا

إداري معين لإخبارهم أيضا قد توجه الرسالة الخاصة إلى العاملين أو إلى مستوى . الموظف الجديد

  .بوصول مسؤول جديد، وقد تقوم الرسالة بالدورين في نفس الوقت

 : التعليمات والأوامر -6

وبا كمرجع يسهل قد تكون التعليمات والأوامر في صورة شفهية، كما أ�ا قد تأخذ طابعا مكت

الرجوع إليه حالة المخالفة، وذلك بالنسبة لكفاءة المستويات الإدارية وقد تأخذ التعليمات والأوامر 

المكتوبة أكثر من صورة مثل المذكرات الداخلية والمعاملات المتداولة داخليا على مطبوعات الجهة، 

  1.والميزانيةالموازنة التخطيطية، : والنشرات التي تأتي في صورة عمل مثل

  
                                                           

  .88:  سعديس عامر، مرجع سبق ذكره، ص -1
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 : بيان الأجور والمرتبات -7

 جدبلتالي فإن أي شيء يرتبط �ا سيلازال للمادة فعل السحر في نفسية معظم البشر،  وبا

الانتباه، وخاصة لو كانت لها صفة الاستمرارية والدورية كما هو الوضع بالنسبة لبيان الأجور 

والمرتبات، وتنتهز الشركات فرصة دفع الأجور والمرتبات الدورية سواء كانت أسبوعية أو كل أسبوعين 

قطعة صغيرة أو شهرية، لتنتقل إلى العاملين بعض الرسائل والمعلومات في صورة بيان مكتوب على 

  وراق النقدية، لو كان الدفع نقديمن الورق، وترفقه بشيك المرتبات والأجور أو تضعه في ظروف الأ

وتتميز هذه الطريقة بطابع الاستمرارية ولكن يجب الحرص على عدم إساءة استخدامها بصورة 

  1.روتينية، بل يجب حسن الاستخدام في المناسبات الخاصة

 ):الاتصال التصويري(البصرية  وسائل الاتصال السمعية -3

ضع عليه عينه من صور وأفلام ورسوم يترتبط هذه الوسيلة بحاسة البصر للمستقبل وما قد 

بيانية، وتتمثل الفائدة من وسائل الاتصال البصرية في تبسيط المعنى وسهولة نقله ومن بين أهم هذه 

  :الوسائل نجد

 : اللوحات الخشبية -1

فيه المعلومات يسمح بنشر كافة المعلومات المتعلقة بنشاطات وهي عبارة عن لوح تنشر 

المؤسسة وما يعاب على استخدام اللوحات أ�ا تترك البيانات عن موضوع معين على اللوحة مدة 

  .طويلة والواجب وضع البيانات لمدة قصيرة

  

  

                                                           

  .95:  المرجع السابق، ص -1
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 :المحاضرة عن طريق الشاشة -2

لمتباعدين والمشتركين في مختلف وهي وسيلة اتصال بالصوت والصورة تربط بين الأشخاص ا

هذه الوسيلةباجتماع الرقع الجغرافية عن طريق تواجدهم أمام جهاز الإعلام الآلي والكاميرا، وتسمح 

  1.أكبر عدد من المشتركين عن بعد يتراوح استخدامها ما بين عشرة إلى عشرين ساعة شهريا

 : الجريدة الضوئية -3

يوضع في غالب الأحيان عند مدخل المنظمة هي عبارة عن لوح تنشر كل المعلومات، 

 .تعلقة بنشاطات المنظمة في أوانهويسمح بنشر كل المعلومات الم

 :فيلم المنظمة -4

الهدف من فيلم المنظمة هو التعريف بالمنظمة أو ببعض جوانبها، فيستطيع أن يعالج معلومات 

عن النتائج المحققة من قبل  في ميادين مختلفة، ففي الميدان الاقتصادي يستطيع الفيلم أن يعلن

  2.والكفاءات التي تحتوي عليهاالاستراتيجيةالمنظمة، يشرح 

 :الكاريكاتير -5

تعبر عن الأفكار بصورة هزلية والتي يحبها جميع العمال، فهي تنقل المعاني بأسلوب هادف 

  .يكون القصد من التوعية

  

  

 :الرسوم البيانية والخرائط -6

                                                           

  .106: رضوان بلخيري وسارة جابري، مرجع سبق ذكره، ص -1

  .118: ، ص2003، مصر، دار الفجر للنشر والتوزيع، 1، طاتصال المؤسسةفضيل دليو،  -2
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تستخدم عادة في إعداد التقارير بإتباع الأساليب الإحصائية والرسوم البيانية، وعلى سبيل 

الإنتاج المثال المؤسسة التي تستخدم الخرائط في المشروعات الجديدة وفيما يتعلق بانسياب خطوط 

  1.التشغيلية بقصد الإيضاح والسهولةوالعمليات

 : وسائل الاتصال غير اللفظي -4

الاتصالات بين العاملين في المستويات الإدارية المختلفة، بين الرئيس ومرؤوسيه تتم كثيرا من 

إلخ بواسطة التفاعل المباشر وجها لوجه، وفي كثير من ....وبين الرئيس وزملاءه  وبين المرؤوسين

الحالات يكون السلوك غير لفظي تأثير في نقل الرسالة أكبر من تأثير الرسالة والمذكرات والتقارير 

  .والمحادثة

تتخذ الاتصالات غير اللفظية أشكالا عديدة منها ما يتعلق بحركات الجسم واليدين والرأس 

ومنها ما يتعلق بتعابير الوجه، وحركات العينين، والإيحاءات المختلفة، ويصنف أحد الكتاب مصادر 

  2:إلى ستة مصادر على النحو التالييصنف الاتصال غير اللفظي 

الاتصالات غير اللفظية، وفي بعض الثقافات يعتبر اللمس أو من مس أيضا يعتبر الل: اللمس -1

الرتابة على الظهر دلالة على العاطفة والدفء والجاذبية والصدق، والناس يميلون إلى لمس الناس 

 .الذين يحبو�م

 :وهذه تؤذي أربع وظائف في الاتصال: حركات والتقاء العينين -2

 .تنظيم تدفق المعلومات -

 .وانتهاء المحادثةبدء  -

                                                           

  .لعويدات، مرجع سبق ذكرهاحورية بو  -1

  .277، 268: ، مرجع سبق ذكره، ص صحسن حريم -2
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 .ية الراجعة لأ�ا تعكس الانتباه والاهتمامذالتحديق يسهل ويراقب عملية التغ -

 .ل عواطف ومشاعرتحمّ  -

يتجنب الأفراد النظر إلى بعضهم البعض حيث يناقشون أنباء غير مباشرة أو تقديم تغدية  -

 .سلبية

  .التحديق يرتبط بنوع من العلاقة بين أطراف الاتصال -

الأفراد الذين يحاولون الحفاظ على أن وهو يشير إلى : نطاق مسافة التفاعل بين الأشخاص -3

لحزام المسافة  نطاق مسافة تتوافق مع توقعا�م الثقافية وطبيعة التفاعل، وأن أي اختراق/ حزام

 1.هذا يولد نوعا من عدم الارتياح والذي يمكن أن يعيق الاتصال الفعال

وهي حركات محددة من الجسم والتي تقوي الرسالة الشفوية أو تنقل فكرة أو  :الإيماءات -4

انفعال معين، وهي يمكن أن تعمل بواسطة الرأس أو الوجه أو اليدين أو القدمين ولكن / عاطفة

الاتكاء للأمام والخلف، أو الإشارات باليدين أو : أغلبها يعمل باليدين أو الذراعين مثل

 .الأصابع وغيرها

الجيد، لكن بالنسبة  الجامد هو مصدر قوة للاعب الورق إن الوجه ذا التعبير: بير الوجهتعا -5

بر الجمود في تعبير الوجه مانعا للاتصال الفعال والمؤثر مع من يستمعون تللخطيب أو المتحدث يع

 .إليه

على راقبون وجه المتكلم أثناء الحديث، كنوع من التهذيب وبنفس درجة الأهمية فالمستمعون ي

تعبير ،فأكبر يغةمما يجعل رسالة المتكلم ذات ص حد سواء حاجتهم للحصول على البيانات البصرية

  الرئيسي للمعنى من وراء الرسال الوجه في أغلب الأحيان المقرر

  1:والمخطط الآتي يوضح وسائل الاتصال الداخلي في المؤسسة

                                                           

  .268:  السابق، ص المرج -1
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  .يوضح وسائل الاتصال الداخلي في المؤسسة): 10(الشكل رقم 

  

  

  

  

  :معوقات الاتصال الداخلي وطرق تحسينه 2-2-6

                                                                                                                                                                                   

  .من إعداد الطالبتين -1

وسائل 

الاتصال 

 الداخلي

 الشفویة غیر لفظیة

السمعیة 

 البصریة

 الكتابیة

 الإیماءات

تعابیر الوجھ -  

 اللمس

حركات والتقاء 

 العینین

نطاق مسافة التفاعل 

 بین الأشخاص

 اللوحات الخشبیة

المحاضرة عن طریق 

 الشاشة

 الجریدة الضوئیة

 فیلم المنظمة 

 الكاركاتیر 

الرسوم البیانیة 

 والخرائط

 المقابلات 

 اللجان

 المحاضرات

 الھاتف

والندواتالاجتماعات   

 التقریر

 المذكرة 

 مجلات المؤسسة

 الرسائل الخاصة

 التعلیمات والأوامر

بیان الأجور 

 والمرتبات



لحدیثة و الاتصال الداخلي تكنولوجیا الاتصال ا......................................الفصل الثاني
 

149 

 

  :معوقات الاتصال الداخلي 1- 2-2-6

ويمكن النظر إلى معوقات الاتصال الداخلي بأ�ا كل الأشياء التي تمنع من تبادل ونقل 

المعلومات أو تعطلها أو تؤخر إرسالها أو استلامها أو تشوه معانيها أو تؤثر في كميتها وبالتالي 

انسيا�ا بالشكل المطلوب وبالتالي تحول دون تحقيق اتصال  نتشتيت المعلومات وتشوهها وتحول دو 

  . يمنع فهم الرسالة يعد حاجزا وعائقا للاتصال شيءوبذلك فإن أي . فعال

  1:ويمكن تقسيم هذه المعوقات على النحو التالي

ونقصد �ا مجموعة المؤثرات التي ترجع إلى المرسل والمستقبل في عملية  :معوقات شخصية -1

همة بمثل عدم القدرة على التعبير الجيد أو اختيار ألفاظ م. وتحدث فيها أثرا عكسياالاتصالات 

 :الغموض، وعدم إصغاء العاملين لبعضهم البعض واختلاف الرأي ويمكن تقسيمها إلى مايلي غلبةو 

 :المعوقات المتعلقة بالمرسل - أ

الأخطاء التي يقع فيها المرسل متعلقة عموما بالعوامل الفردية أو النفسية التي تعتمل بداخله 

والتي تؤثر في شكل وحجم الأفكار والمعلومات التي يود أن ينقلها إلى المرسل إليه، ومن هذه 

أهم الأخطاء  الخبرة، التعلم، الفهم، الإدراك، الشخصية، العمليات الوجدانية والعقلية، أما: العوامل

  : التي يقع فيها المرسل فهي

 .أن دوافع المرسل تؤثر في طبيعة وحجم المعلومات التي يقوم بإرسالها إلى المستقبل -

 .اعتقاد المرسل أن سلوكه في كامل التعقل والموضوعية -

 .تكون لمصلحة العملتصرفات المرسل تكون لمصلحته الشخصية غالبا ولا  -

 .لمعلومات التي يرسلها، واختلاف إدراك وفهم الآخرين لهاسوء إدراك المرسل وفهمه ل -

                                                           

  .186: شعبان فرج مرجع سبق ذكره، ص -1
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 .للمرسل حيث  تؤثر في شكل المعلومات التي يقوم بإرسالها الانفعاليةالحالة  -

 .قيم ومعتقدات المرسل وميوله واتجاهاته النفسية تؤثر في شكل المعلومات التي لديه -

والتغيير الذي يقوم به المرسل عمليات الحكم الشخصي والتقدير، الإضافة، الحذف،  -

 .للمعلومات التي لديه

 .الاعتقاد بأن المرسل إليه، ينظر إلى المعلومات، بنفس الشكل الذي ينظر هو إليها -

 .التحيز لطبيعة الأمور والأحداث -

  :المعوقات المرتبطة بوسيلة الاتصال-ب

  1:ويمكن انجاز هذه المعوقات والمشاكل بالآتي 

حيث تفشل عملية الاتصال برمتها عندما يتم اختبار وسيلة  :للوسيلة ار الخاطئيالاخت -1

اتصال غير ملائمة أو ضعيفة، أو اختيار توليفة من وسائل الاتصال غير متكاملة أو غير متجانسة 

 مع بعضها البعض

 الوسائل التي ينبغي استخدامها والتي تكون أفضل/ فالمعروف أن طبيعة الرسالة ذا�ا تحدد الوسيلة

  . من غيرها من الوسائل في حالة كهذه

فالاتصال المباشر والشخصي يتطلب استخدام وسيلة الاجتماعات أو اللقاءات وجها لوجه، 

ثل العكسية فورية، بينما الاتصال غير الشخصي يحتاج إلى وسائل أخرى، م يةذحيث تكون التغ

  الإعلان، أو التقارير، وغيرها

 :الاستخدام الخاطئ للوسيلة -2

                                                           

  .154: العلاق، مرجع سبق ذكره، صبشير  -1
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لكترونية مثلا، إلا أن إتتوافر لدى الأفراد أو المؤسسات وسائل اتصال متعددة، تقليدية، و  فقد

. المعنيين بالاتصال قد يستخدمون الوسيلة غير الملائمة إما بسبب الجهل، أو الإهمال أو سوء الإدارة

كثيرة   يفقد الاتصال قيمته ويعطي مؤشرات مضللة في أحيانقد إن الاستخدام الخاطئ للوسيلة 

فليس من المنطق بشيء أن تلجأ منظمة متخصصة بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى استخدام 

م الانترنت الفاكس مثلا أو البريد العادي، لبث رسائل عاجلة إلى جمهور مستهدف يستخد

والبريد الصوتي وغيرها من تقنيات الاتصال على الخط الفوري  والإكسترانتوشبكات الانترنت 

  .لمباشرا

  :بعد المسافة التنظيمية أو تعدد المستويات الإدارية في المنظمة -3

حيث تمثل هذه الحالة عقبة أمام يبادل المعلومات من وإلى هذه المستويات، وما يؤخر العمل 

وفي دراسة شملت . وتزداد المشكلة بزيادة التشتت الجغرافي لفروع المنظمة. ويضعف الروح المعنوية

عن فقدان المعلومات في عملية الاتصال، اتضح أن المعلومات عندما تخرج من  شركة) 100(

  .%30ت إلى زل تصل إلى العاملين تكون قد اختمكتب الرئيس حتى

  :الاتصال) وسائل(ازدحام واختناق قنوات  -4

حيث يؤذي هذا الازدحام، وبالتحديد في مجال الاتصال الالكتروني إلي حدوث مشاكل فنية 

عبر البريد . فقد لا تصل الرسالة أبدا أو تصل لكن بشكل مشوه وفي الاتصال التقليدي. وإدارية

فيها إذا ما تعرضت لظروف مناخية، أو العادي مثلا قد يحصل تأخير في إيصال الرسالة أو تشويه 

  .وهكذا ويعد ازدحام قنوات الاتصال عقبة حقيقية أمام الاتصال الفعال... قص الرقيب لم

  

  :سوء أو ضعف وسيلة الاتصال -5
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حيث أن وسائل الاتصال الضعيفة فنيا ووظيفيا قد تؤذي إلى تشويه عملية الاتصال 

لا يتواجد فيها بنى  قاليم التيولهذا السبب بالذات نجد أن الاتصالات في البلدان أو الأ. وإضعافها

اتصالات تحتية جيدة، أو تكون هذه البنى التحتية قديمة أو بالية، وفي جميع الحالات يكون الاتصال 

  1.متعثرا أو مشوها

 : المعوقات المتعلقة بمضمون الرسالة - ج

كثيرة هي المعوقات والمشاكل المتعلقة بمضمون الرسالة حيث يكون قسم متعمدا والآخر غير 

  : 2الآتيفي متعمد ويمكن إيجاز أبرز المعوقات 

ولعل مرد ذلك يعود لمرسل . لغة الرسالة، حيث يكون المضمون مرتبكا وضعيفا وأحيانا مشوها - 1

  .خدامها لنقل المضمونالرسالة أو محرر مضمو�ا، أو الوسيلة التي تم است

 .هدف الرسالة، حيث يكون الهدف غير واضح، أو غير موجود في الأساس - 2

أسلوب كتابة الرسالة، فقد يكون الأسلوب معقد جدا أو مبسطا جدا، وفي الحالتين يتشوه  - 3

 .الاتصال ولا يحقق أهدافه

أسلوب نطق الرسالة أو توصيلها، فقد يكون النص جيدا، إلا أن نطق محتواه خصوصا في  - 4

  .ضعافهإالاتصال اللفظي، قد يكون سيئا ما يؤذي إلى تشويه الاتصال أو 

  

  

  :ية العكسيةذالمعوقات المرتبطة بالتغ -د

                                                           

  .156، 155: ، صالمرجع السابق، ص -1

.     79،ص 2009نمادج و مھارات ،دط ، الأردن، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،–بشیر العلاق ،حمید الطائي، أساسیات الاتصال  -
2
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فاع من الاتصال تعد التغذية العكسية من أهم عناصر العملية الاتصالية قدر تعلق الأمر بالانت

ذاته، وتقييم عملية الاتصال أو متابعة مدى تأثيرها على المستلم، بالتالي فإن معوقات التغذية 

  .العكسية تفسد الاتصال برمته

  1:ويمكن إيجاز معوقات التغذية العكسية ومشاكلها الرئيسية كالآتي

 .المرجوة منهاالافتقار إلى متابعة سير عملية الاتصال وعدم الاكتراث بالنتائج  -

افتراض المرسل بأن التغذية العكسية غير ضرورية، وهذا ما يحصل في ظل الإدارة الديكتاتورية  -

 .التي تفترض الالتزام الحرفي بالتعليمات دون أي مناقشة

تركيز المرسل على الأهداف والحاجات التي يسعى لبلوغها دون أدنى اهتمام بدوافع المستقبل  -

 .وأهدافه وتطلعاته

 .ضعف بنى الاتصال التحتية، أو سوء تصميمها بحيث تكون باتجاه واحد وليس باتجاهين  -

عدم إيلاء اهتمام كاف بالرسائل غير اللفظية أو التلميحات التي تعطي مؤشرات عن وصول   -

 .الرسائل من عدمها

تئناس وعدم استعداد المرسل للاس) ية الضارةقفو النظرة ال( تلم تعالي مرسل الرسالة عن المس -

بآراء المستلم أو وجهات نظر بخصوص ما ورد في الرسالة، وتحصل حالات كهذه في الإدارة 

البيروقراطية أو الإدارة الديكتاتورية التعسفية، حيث لا يكون لرأي المستهدفين بالاتصال أية 

 . قيمة تذكر

  

 :معوقات مشتركة عامة - ج

                                                           

  .157: بشير العلاق، مرجع سبق ذكره، ص -1
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  1:الآتيفي ويمكن إيجاز هذه المعوقات 

، والاستقراء، والمنطق وهي مهارات في غاية ، والتحليلالرسائل لمهارة الإنصات افتقار مستلمي -1

 .الأهمية لفهم الاتصال وآلياته، وتقدير أهميته

العقبات الإدارية الناتجة عن ضعف الهياكل التنظيمية أو جهودها ما يضعف عملية التدفق  -2

من أكثر  (bottleneek)زجاجةالسليم للرسائل، شفهية كانت أو تحريرية، وتعد مشاكل عنق ال

 .الاتصال برمته المشاكل التي تفسد

التفسير الخاطئ لمضمون الرسالة، أو تفسيرها بشكل موجزا أو حذف أجزاء منها أو إخفاءها  -3

 .لأي سبب كان 

الاختلافات الفكرية والذهنية والإدراكية لمرسل الرسالة ومستلمها وتباين الثقافات والخبرات  -4

 .والرؤى بينهما

والاتجاهات بين المرسل والمستقبل، مثل التداخل في العوامل  ةجوالأمز تداخل وتشابك المصالح  -5

 .الثقافية، الاجتماعية، والنفسية، والاقتصادية والتكنولوجية وغيرها

 :معوقات تنظيمية -2

ويرجع أساسا إلى عدم وجود هيكل تنظيمي يحدد بوضوح مراكز الاتصال وخطوط السلطة 

المنظمة، مما يجعل القيادات الإدارية تعتمد على الاتصال غير الرسمي، والذي لا يتفق في  الرسمية في 

  .كثير من الأحيان في أهدافه مع الأهداف التنظيمية

التي يقوم عليها التنظيم من معوقات الاتصال، وذلك في وقد يكون التخصص هو أحد الأسس  -

ا لغتها الخاصة وأهدافها منهات متباينة لكل جماعالمختصون الحالات التي يشكل فيها الفنيون و 

 .الخاصة فيصب عليها الاتصال بغير الفنيين المتخصصين

                                                           

  .81: الطائي، المرجع السابق، صبشير العلاق، وحميد  -1
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عدم وجود وحدة تنظيمية لجمع ونشر البيانات والمعلومات، وعدم الاستقرار التنظيمي يؤذيان  -

  1.أيضا إلى عدم استقرار نظام الاتصالات بالمنظمة

 :معوقات بيئية -3

التي تحد من فاعلية الاتصال والتي ترجع إلى مجموعة العوامل التي ونقصد �ا المشكلات 

  .توجد في ا�تمع الذي يعيش فيه الفرد سواء داخل المنظمة أو خارجها

ومن بين هذه العوامل التي يستخدمها، استخراجه لمعاني الكلمات في ضوء قيمه وعاداته 

دم وجود نشاط اجتماعي على صال، وعأدوات الاتبالإضافة إلى عدم كفاية وكفاءة . وتقاليده

ير في كثير من المنظمات ومن الجدير بالذكر أن طريقة الاتصال تتأثر بمدى التفاهم والتعاون بنطاق ك

القائم بين العاملين، فدرجة التفاهم والانسجام التي تتوافر بينهم تحدد أسلوب الاتصال ومدى 

  2.فاعليته

  :طرق تحسين الاتصال الداخلي 2- 2-2-6

  3:يمكن تحسين الاتصال الداخلي بعدة طرق أهمها

تلبية احتياجات ورغبات الأطراف الفاعلة في الاتصال، والمقصود هنا تلبية رغبات العاملين من  -

 .مختلف المستويات والمناصب التي يحتلو�ا في المؤسسة

 .أن يكون المضمون مثيرا للاهتمام ومعلوماته تمتاز بالجدية والحداثة -

 .تتوافق الوسيلة مع المضمون والأهدافأن  -

                                                           

  .38: محمد سلطان حمو، مرجع سبق ذكره، ص -1

    .39: المرجع السابق، ص -2

  .122، 121:  رضوان بلخيري، مرجع سبق ذكره، ص ص -3
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 .استخدام لغة مناسبة زمانا ومكانا -

 .يجب أن تشترك بمختلف هياكل المؤسسة في عملية الاتصال الداخلي -

 .يجب أن تكون الأهداف محددة بطريقة جيدة -

يجب توظيف تقنية الاستماع والملاحظة للإلمام بجميع المعلومات المتعلقة بالأطراف المشكلة  -

 .ؤسسةللم

  :وليكون الاتصال الداخلي أكثر فعالية يجب مراعاة النقاط التالية

 1من خلال:بالنسبة للاتصال الهابط:  

 .إبلاغ المرؤوسين عن مسؤوليات أعمالهم ودورهم في التنظيم -

الحصول على التعاون الكامل من مرؤوسيهم وبذلك يتم استعمال الموارد المتاحة لهم بشكل منتج  -

 .قدر الإمكانوإلى حد بعيد 

يجب أن يكون المرسل واعيا ومدركا لصفات وخصائص كل وسائل الاتصال إلى أسفل الموجودة  -

 .لديه، وأن يكون قادرا على اجتياز الوسيلة المناسبة للرسالة ويعرف كيف يستعملها بمهارة

ن ق بين اهتمامات كلا مإن الاتصالات النازلة يجب أن تحتوي على مضمون ولغة ترضي وتوفّ  -

 .الرئيس والمرؤوس فيجب أن لا تظهر الفوائد كلها على جانب واحد

حيثما كان بالإمكان، يجب إعطاء الأسباب لأية تغيرات يراد إدخالها، وهذا يخلق مناخا من  -

 .الثقة والاحترام  المتبادل

                                                           

.301: ، ص2008، الأردن، دار الميسرة للنشر والتوزيع، 1، طإدارة منظمات الرعاية الصحيةفريد توفيق نصيرات،  - 1
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لضمان التحسين المستقبلي على الاتصالات النازلة يجب تقويم دقتها كلما كان ذلك ممكنا  -

ك من خلال استعمال التغذية الراجعة والحصول على التغذية الراجعة يعني معرفة كم كان وذل

 1.الاتصال فعالا

 عن طريق:الاتصال الصاعد:  

رات منطقية عن الأوضاع الحالية دقة الرقابة للتحقق من أن الاتصال الأعلى يشمل على تقدي -

 .المستقبليةو 

حيث يرى المرؤوسين مدى ملائمة التقارير المرفوعة بناء الثقة من خلال العمل الجماعي كفريق  -

 .منهم للعمليات والأنشطة الخاصة بالشركة

 .من الفشل أن يكون الرؤساء متفتحي العقل والتقليل من خوف المرؤوسين -

بحيث توجد وسائل  تحسين حساسية الإدارة تجاه المشاكل والآراء، شعور وإحساسات المرؤوسين -

 2.سالك الرسميةتعبيرية أخرى بجانب الم

 بمراعاة النقاط الآتية:الاتصال الأفقي:  

يجب إنشاء دور جديد تكاملي بالمنظمة لتسهيل عملية الاتصال هذا عندما تصبح قيادة  -

 .العمليات الجانبية بمثابة مشكلة

 .ة دائمة لتعرف على المشاكل الداخليةفيجب تشكيل فريق عمل بص -

ين المشاركين في عملية الاتصال مع إقامة دور ر يالمدالمباشر بين الاتصال يجب حسن استخدام  -

  3.الاتصال لربط مختلف الإدارات ذات الاتصال الوثيق هذا على نفس المستوى التنظيمي

                                                           

  .302: المرجع السابق، ص -1

  .756: رسيمة قريافض، ص،عبد الغفار حنفي  -2

  .123: رضوان بلخيري، مرجع سبق ذكره، ص -3
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  :المؤسسةالحديثة ودورها داخل  الاتصالتكنولوجيا  2-2-7

  :الحديثة داخل المؤسسة الاتصالتكنولوجيا  استعمالات 1- 2-2-7

الحديثة ضرورة ملحة داخل المؤسسة لما توفره من خدمات جيدة  الاتصالتعتبر تكنولوجيا 

  1:وتتمثل فيمايلي

 المؤسسة في بطاقة تعرض اتالحديثة كمصدر مركزي لكل المعلوم الاتصالتستعمل تكنولوجيا  -

كل من التعريف بالمؤسسة، نشاطها، هيكلها التنظيمي، أهدافها، معلومات من الهيكل أو   فيها

  .إلخ...المنتج

  إلخ ...الترقياتدليل العاملين الذي يساعد على حصر المعلومات الشخصية، الوظيفية،  وضع -

دت ربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضها البعض حتى وإن كانت في مواقع مختلفة، ومهما تباع -

أجزائها أو فروعها جغرافيا، إذ تسمح لكل جزء فيها بمعرفة ما يجري في الأجزاء الأخرى من خلال 

  .الشبكة الداخلية

لتسهيل معالجة البيانات ) التسجيل اليومي للحضور(الإلكتروني لبطاقات الدوام  الاستعمال -

  .منها وكذا سرعة الوصول إليها والاستفادة

  .إلى الوثائق المعيارية تتيح للموظفين الوصول -

  .ومواصفاته لتفادي تكرار الشرح عدة مرات المنتجضع معلومات عن و  -

  .نقل السهل والسريع داخل المؤسسةالت -

                                                           

، شهادة مكملة لنيل شهادة الماجستير، تسيير  مقياس تكنولوجيا ونظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطةبختي إبراهيم،  - 1

  .48، ص 2005جامعة ورقلة، ورقلة، ، الاقتصادية، كلية الحقوق والعلوم الاقتصاديةالمؤسسات الصغيرة و المتوسطة، قسم العلوم 
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  .بين الموظفين في مختلف الأقسام الاتصالسهولة ومرونة 

  .للمستندات بتوفير التكاليف البريدية والوقت المستغرق في ذلك والاقتصاديالنقل السريع  -

  :الحديثة داخل المؤسسة الاتصالتكنولوجيا  استخدامآثار  2- 2-2-7

الحديثة قد أحدثت تطورات هائلة على مستوى المنظمات   الاتصالإن وسائل التكنولوجيا 

 والخاصة على مختلف أنواعها، فلاؤسسات العامة المهذه الوسائل أن تغزو جميع  استطاعتكما 

 استخدامنجد أيا منها يخلو بشكل أو بأخر من هذه الوسائل، وسنسلط الضوء على أثار  نكاد

  1:ديثة الإيجابية منها والسلبية وهي كالتاليالح الاتصالتكنولوجيا 

  :الآثار الإيجابية) 1

  :وتتمثل فيمايلي

المؤسسة وكذلك  بمنتجاتعلومات الخاصة الممن خلال تقديم  :سهولة الوصول إلى الزبون -

خدما�ا عن طريق الإعلانات الإلكترونية المتوفرة في الموقع الخاص بالمؤسسة، هذا كله يساعد في 

  .الأفراد ومتطلبا�م احتياجاتمعرفة 

من التغذية  الانتفاعالحديثة تعمل على  الاتصاليةفالوسائل  :زيادة الدقة في أداء الموظفين -

بسرعة كبيرة مما يساهم في تحقيق الهدف الذي تسعى إليه  الاتصالالعكسية المتحققة من عملية 

  .الأعمال دقيقة وواضحة إلى جعل الرسالة، وهذا يؤدي

في تقليص فترات  الاتصالالحديثةحيث ساهمت تكنولوجيا  :بين الموظفين الاتصالسهولة  -

، وبالتالي إيصال الرسالة ليس الاتصاليةير الوقت الازم لإتمام العملية إلى أدنى الحدود، وتوف الاتصال

                                                           

  .61بشير كاوبة، مرجع سبق ذكره، بتصرف، ص  -1
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الداخلي  الاتصالفقط بسرعة هائلة وإنما أيضا في الوقت الحقيقي، ومن شأن ذلك ضمان لسهولة 

  .للمؤسسة

حديثة في القيام بمختلف الأعمال داخل  اتصاليةوسائل  استخدام: السير الحسن للعمل -

  :إلى سير العمل على أحسن وجه وذلك عن طريق ىالمؤسسة أد

اسوب، ضمان أعلى درجات الكفاءة والفعالية والجودة، حيث ساهمت الأنترنت والأنترانت، الح -

 بأساتف النقال في نقل المعلومات والحصول عليها بدقة متناهية ووضوح لا البريد الإلكتروني، اله

  .شويش داخل المؤسسةفيه، وهذا بدوره أدى إلى تقليص حالات الت

  ).الأنترانت(المرتبطة ببعضها البعض بشبكة محلية  الحواسيبالعمل الجماعي عن طريق مجموعة  -

ة إلى وصول فالسرية والشفافية في العمل هذا مايقلل من إنتشار الشائعات داخل المؤسسة، إضا -

  .المعلومة بكل صدق وموضوعية

 الآثار السلبية:  

  1:ليما يلها تأثيرات سلبية عديدة على الموظفين والمؤسسة ونذكر منها 

والمتمثلة في كثرة التعرض لشاشات العرض، الإصابة بالتعب المتكرر، مخاطر  : المخاطر الصحية -

، إدمان الأنترنت والهاتف للاتصال، التأثيرات السيكولوجية الكهرومغناطيسيةالإشعاع وا�الات 

  .العين والصداعالمحمول، تعب 

قدرات الإدارة في الحصول على المعلومات بالسرعة  ازديادوذلك من خلال  :ائفظتقليص الو  -

اتف النقال، وكذلك الأجهزة كالحاسوب واله فعلى مختل الاعتمادوالدقة الملائمة عن طريق 

                                                           

  .63-62بشير كاوجة، مرجع سبق ذكره، بتصرف، ص  -1
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ى وجعل ، يؤدي بدرجة كبيرة إلى تقليص دور الإدارات الوسط)الأنترنت والأنترانت(الشبكات 

التشغيلية عن طريق مختلف وسائل  المستوياتالإدارية العليا إلى  المستوياتالمعلومات تنتقل من 

  .الحديثة، أي حلول الآلات محل الأفراد الاتصال

تتعرض المعلومات والملفات الخاصة بالمؤسسة في بعض الحالات إلى القرصنة : تالشبكا اختراق -

نت شبكة محلية يصعب اخصوصا في شبكة الأنترنت، كون الأنتر من طرف الشركات المنافسة، 

  .هذا ما يؤثر سلبا على المؤسسة وأنشطتها وكذلك منتوجا�او عليهم الوصول إليها، 

على البريد الإلكتروني في الواصل والأنترنت في  فالاعتماد:فرض العزلة الفردية على الموظفين -

تل روح العمل الجماعي، والتشجيع على الأعمال قلى الحصول على المعلومات، أدى بشكل كبير إ

  .الفردية، لأن هذه الوسائل شخصية

  :الحديثة على المؤسسة الاتصالوالشكل التالي يوضح الآثار السلبية والإيجابية لتكنولوجيا 
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  1:على المؤسسة الاتصالالحديثةأثار تكنولوجيا  يوضح :)11(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

1
  .إعداد الطالبتینمن  -

الاتصالتكنولوجيا   

.في المؤسسة   

 آثار إيجابية
 آثار سلبية

سهولة 

الوصول 

 إلى الزبون

زيادة الدقة 

في أداء 

 الموظفين 

سهولة 

الاتصال 

بين 

 الموظفين

السير 

الحسن 

 للعمل

العمل 

 الجماعي
الكفاءة 

 والفاعلية
 الشفافية  الشفافية

فرض العزلة 

الفردية على 

 الموظفين

تقليص 

 الوظائف
المخاطر 

 الصحية

اختراقالشب

 كات
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 الاتصالالفرق بين المؤسسة التقليدية والمؤسسة المعتمدة على تكنولوجيا  3- 2-2-7

  :الحديثة

لى المؤسسة على عديثة إدخال التكنولوجيا الح أثيرتثلة في روق المتمفويمكن توضيح هذه ال

  :1بنيتها الداخلية من خلال الجدول التالي

  :الحديثة على المؤسسة الاتصاللتكنولوجيا  التنظيميةالتغيرات  يوضح )4(الجدول رقم 

على  المؤسسة المعتمدة  المؤسسة التقليدية  العوامل والأبعاد

  .الحديثة الاتصالتكنولوجيا 

  المرونةواسع وعالي   .المرونة وانعدامضيق ومحدود   تصميم العمل

  ح شبكيلطمف  بيروقراطي/ هرمي  الهيكل التنظيمي

  قليلة  كثيرة  ياتعدد المستو 

  واسع  ضيق  للإدارة العليا فنطاق الإشرا

  قيادي  إشرافي  نمط الإدارة

  مبدع ومتكيف  )غير مبدعين( كلين مهي  نوعية العاملين

  ضعيف  واسع  دور الإدارة الوسطى

  التركيز على العملاء  على الأنشطةالتركيز   مجالات التركيز في العمل

  

   

                                                           

  .63بشير كاوجة، مرجع سابق ذكره، ص  -1
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  :خلاصة

باختلاف  ونستنتج مما سبق أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة أضحت ضرورة حتمية داخل المؤسسات

أنواعها سواء كانت عمومية أو خاصة، فهي تعتبر المحرك الأساسي لأي تطور داخلها، نظرا لما 

والاتصال بين الموظفين، وبالتحديد شبكة تحمله من تقنيات حديثة سهلت من طرق العمل 

ائل الأنترنت والأنترانت والإكسترانت إضافة إلى الحاسب الآلي وكذا الهواتف الذكية، هذه الوس

وبالأخص  الحديثة التي ساعدت في زيادة إنتاجية المؤسسة وتحسين خدما�ا وتقليص الجهد والوقت

يشبه الدم الذي يجري في عروق الإنسانفلا اصبح  الذيالاتصال الداخلي في المؤسسة بفيما يتعلق 

يمكن للمديرين وكذا العاملين أن يؤذوا أعمالهم ما لم يكن هناك أنظمة اتصالات جيدة داخل 

  .المؤسسة، وما لم يكن لديهم مهارات فريدة لازمة للاتصال الفعال

 بيقه على أحسن وجه فالمؤسسة التي تطمح للرقي والازدهار هي التي �تم بالاتصال وتحاول تط

وبالتالي تكون على علاقة مباشرة بجمهورها وباستخدام وسائل وتطبيقات حديثة ومتطورة ، 

مبنية على الثقة والتعاون والإحساس بالمسؤولية، لأن إهمال الاتصال الداخلي في المؤسسة  لداخليا

قد يؤثر على مردودها، وبالمقابل فالاهتمام بتحسين وتفعيل الاتصال الداخلي حتما سيؤذي إلى 

  .نجاحها وتطورها
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يتضمن هذا الفصل نتائج الدراسة الميدانية الخاصة بدور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في زيادة   

فعالية الاتصال الداخلي، من خلال الاعتماد على التكرارات والنسب المئوية للأسئلة الواردة في 

مبحوث يمثلون حصرا شاملا لجميع الموظفين  60، والتي أجريت على عينة حجمها استمارة البحث

وكالتين بولاية : كانت موزعة كالتاليبالوكالات التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر بجيجل، والتي  

جيجل، وكالة بمدينة الميلية وأخرى بمدينة الطاهير، حيث تم توضيح هذه النتائج في جداول 

 .وأشكال

  :عرض النتائج و تحليلها و تفسيرها1-3-

  :يبين توزيع المبحوثين حسب الجنس): 05(الجدول رقم 

     %ةــــــــــــــــــالنسب  رارـــــــــــــــــالتك  الجنس

 43.33  26  ذكر

  56.66  34  أنثى

  المجموع

  

60  100  

 

  

 

 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

 

أن هناك تقارب بين عدد  )12(

فيما بلغت نسبة الذكور  56،66

وتكرس هذه النتائج التفوق العددي للعنصر النسوي في ميدان الشغل في السنوات 

تجذب الإناث، الأخيرة، خاصة مجال الإدارة كون العمل المكتبي قي المؤسسات من الأعمال التي 

بالإضافة إلى أن مؤسسة إتصالات الجزائر مؤسسة خدماتية وهذه الوكلات تتعامل مع الزبائن أي 

وهذا ما ...) الصحة، التعليم

   %ةــــــــــــــــــــالنسب

- 

60  

38.33  

1.66  

100  

56,66%

الجنس

.................................................................:

167 

(والشكل ) 05(من خلال النتائج الوادة في الجدول رقم 

56،66%أفراد العينة من حيث الجنس، مع تفوق طفيف للإناث ب 

وتكرس هذه النتائج التفوق العددي للعنصر النسوي في ميدان الشغل في السنوات 

الأخيرة، خاصة مجال الإدارة كون العمل المكتبي قي المؤسسات من الأعمال التي 

بالإضافة إلى أن مؤسسة إتصالات الجزائر مؤسسة خدماتية وهذه الوكلات تتعامل مع الزبائن أي 

الصحة، التعليم(أن الأعمال فيها لا تتطلب أعباء تنقلات كثيرة مقارنة بقطاع 

  .يتماشى مع ميولات النساء

  :المبحوثين حسب السنتوزيعيبين) 06

  رارـــــــــــــــــالتك

  -  سنة

  36  سنة

  23  سنة

  1  سنة

60  

43,33%

الجنس متغير لمبحوثين حسبتوزيع ا مثل ي): 12(الشكل رقم 

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

من خلال النتائج الوادة في الجدول رقم  تبين لنا

أفراد العينة من حيث الجنس، مع تفوق طفيف للإناث ب 

وتكرس هذه النتائج التفوق العددي للعنصر النسوي في ميدان الشغل في السنوات .43،33

الأخيرة، خاصة مجال الإدارة كون العمل المكتبي قي المؤسسات من الأعمال التي 

بالإضافة إلى أن مؤسسة إتصالات الجزائر مؤسسة خدماتية وهذه الوكلات تتعامل مع الزبائن أي 

أن الأعمال فيها لا تتطلب أعباء تنقلات كثيرة مقارنة بقطاع 

يتماشى مع ميولات النساء

06(الجدول رقم 

  السن

سنة 20أقل من 

سنة 35 – 21

سنة 49 – 36

سنة 50أكثر من 

  المجموع

ذكر

أنثى



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

 

الفئة  منأن معظم أفراد العينة 

اكبر نسبة ثم تليها وهي تمثل  %60

سنة فنسبتها ضعيفة جدا قدرت  50

  .سنة 20في حيين لم نجد أفراد العينة الذين تقتل أعمارهم عن 

هذه النتائج أن فئة الشباب هي أكبر نسبة في تلك الوكالات التجارية، وهذا 

تمع وفئة العطاء وبذل ا�هودات، ثم تأتي فئة الكهول في المرتبة  

الثانية وهذا راجع إلى أن تلك الفئة هم أصحاب الخبرة والتكوين الجيد في مجال الإدارة وتسيير 

سنة لم نجد إلا واحد وهذا راجع 

لم نجد سنة  50لكون هذه المرحلة هي مرحلة التقاعد بالنسبة للأشخاص الذين أعمارهم أكثر من 

من  كون هذه المرحلة هي مرحلة التقاعد بالنسبة للأشخاص الذين أعمارهم أكثر 

سنة وهذا راجع كون هذه المرحلة هي 

38,33%

1,66%

يمثل توزيع المبحوثين حسب السن

.................................................................:

168 

أن معظم أفراد العينة ) 13(رقم والشكل  )06(رقم يتضح لنا من خلال هذا الجدول

60%بنسبة) سنة 35- 21(العمرية الشابة والتي تتراوح أعمارهم 

50أما الفئة ما فوق  ،38.33%بنسبة ) سنة 49

في حيين لم نجد أفراد العينة الذين تقتل أعمارهم عن 

هذه النتائج أن فئة الشباب هي أكبر نسبة في تلك الوكالات التجارية، وهذا  ويتبين لنا من خلال

تمع وفئة العطاء وبذل ا�هودات، ثم تأتي فئة الكهول في المرتبة  راجع إلى أنا هؤلاء هم ركيزة ا�

الثانية وهذا راجع إلى أن تلك الفئة هم أصحاب الخبرة والتكوين الجيد في مجال الإدارة وتسيير 

سنة لم نجد إلا واحد وهذا راجع  50لأعمال ولديهم اقدمية في العمل، أما من تفوق أعمارهم 

لكون هذه المرحلة هي مرحلة التقاعد بالنسبة للأشخاص الذين أعمارهم أكثر من 

 كون هذه المرحلة هي مرحلة التقاعد بالنسبة للأشخاص الذين أعمارهم أكثر لى

سنة وهذا راجع كون هذه المرحلة هي  20سنة، كما سجلنا عدم وجود مبحوثين أقل من 

 .في مجال التعليم العالي مرحلة تكوين الأفراد

0%

60,00%

 1,66

يمثل توزيع المبحوثين حسب السن): 13(الشكل رقم

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

يتضح لنا من خلال هذا الجدول

العمرية الشابة والتي تتراوح أعمارهم 

49-36( الفئة 

في حيين لم نجد أفراد العينة الذين تقتل أعمارهم عن  1.66%ب 

ويتبين لنا من خلال

راجع إلى أنا هؤلاء هم ركيزة ا�

الثانية وهذا راجع إلى أن تلك الفئة هم أصحاب الخبرة والتكوين الجيد في مجال الإدارة وتسيير 

لأعمال ولديهم اقدمية في العمل، أما من تفوق أعمارهم ا

لكون هذه المرحلة هي مرحلة التقاعد بالنسبة للأشخاص الذين أعمارهم أكثر من 

لىإلا واحد وهذا إ

سنة، كما سجلنا عدم وجود مبحوثين أقل من  50

مرحلة تكوين الأفراد

 

سنة 20أقل من 

سنة 35 -  21من 

سنة  49- 36

سنة  50أكثر من 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

  :المبحوثين حسب المستوى التعليمي

  %النسبة

- 

- 

10 

90  

100  

 

أن الجامعيون يحتلون المرتبة الأولى بنسبة 

إلى كون مثل تلك المؤسسة تعتمد في تسيير كافة أعمالها 

على الإطارات وأصحاب الشهادات العليا في ا�الات المطلوبة، خصوصا وأن العمل المكتبي يتطلب 

ن اصحاب المستوى التعليمي العالي هم بالطبع لديهم 

ديثة، بينما قدرت نسبة ذوي المستوى الثانوي 

تقني (التكوينية في التخصصات المطلوبة 

وهذا راجع لتغطية نقص أصحاب التعليم العالي في السنوات الماضية 

الإبتدائي المتوسط

0

يمثل توزيع  المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي

.................................................................:

169 

المبحوثين حسب المستوى التعليمي توزيع يبين): 07

  التكرار  المستوى التعليمي

-  

-  

6  

54  

60  

أن الجامعيون يحتلون المرتبة الأولى بنسبة ) 14(رقم لوالشك) 07(رقم  نلاحظ من خلال الجدول

إلى كون مثل تلك المؤسسة تعتمد في تسيير كافة أعمالها وهذا راجع 90%عالية جدا قدرت ب

على الإطارات وأصحاب الشهادات العليا في ا�الات المطلوبة، خصوصا وأن العمل المكتبي يتطلب 

ن اصحاب المستوى التعليمي العالي هم بالطبع لديهم ألى إمجهودات فكرية وليست عضلية إضافة 

ديثة، بينما قدرت نسبة ذوي المستوى الثانوي الح الاتصاليةالوسائل  استعمال

التكوينية في التخصصات المطلوبة  دوهي تحتل المرتبة الثانية، فكلهم خرجي المعاه

وهذا راجع لتغطية نقص أصحاب التعليم العالي في السنوات الماضية ...) سامي، سكريتاريا، محاسبة

المتوسط الثانوي الجامعي

0
6

54

يمثل توزيع  المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي)14(شكل رقم 

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

07(الجدول رقم 

المستوى التعليمي

  الابتدائي

  المتوسط

  الثانوي

  الجامعي

  المجموع

  

نلاحظ من خلال الجدول

عالية جدا قدرت ب

على الإطارات وأصحاب الشهادات العليا في ا�الات المطلوبة، خصوصا وأن العمل المكتبي يتطلب 

مجهودات فكرية وليست عضلية إضافة 

استعمالة في خبرة وكفاء

وهي تحتل المرتبة الثانية، فكلهم خرجي المعاه %10ب

سامي، سكريتاريا، محاسبة

شكل رقم 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

دليل على أن  %0المرتبة الأخيرة المستوى الإبتدائي والمتوسط بنسبة 

  .مؤسسة إتصالات الجزائر تحتاج في التوظيف إلى اصحاب المستوى التعليم العالي والكفاءة والخبرة

  :مل داخل المؤسسة

  %ةـــــــــــــــــــــالنسب

43.33 

56.66 

100  

 

يتبين لنا أن نسبة المبحوثين الذين تم قبولهم 

ي أ%56.66ساس الشهادة بنسبة 

دارة والتنظيم والعمل فإرتفاع مبحوثا، وهذا راجع إلى المسابقات الوطنية التي تنظم في مجال الإ

ذه النسبة الذي تم تسجيله سابقا في الجدول 

وهذا راجع لطبيعة  %43.33، أما من تم قبولهم عن طريق عقد إدماج فقد كانت نسبتهم 

، إضافة إلى المستوى التعليمي خصوصا التعليم العالي فإرتفاع 

حسب ما تم ملاحظته في الجدول السابق دليل على 

56,66%

يوضح طريقة القبول في العمل

.................................................................:

170 

المرتبة الأخيرة المستوى الإبتدائي والمتوسط بنسبة ال التوظيف، ويتقاسم 

مؤسسة إتصالات الجزائر تحتاج في التوظيف إلى اصحاب المستوى التعليم العالي والكفاءة والخبرة

مل داخل المؤسسةيوضح طريقة القبول في الع): 08

  رارـــــــــــــــــالتك  

26  

  34  ةمسابقة على أساس الشهاد

60  

يتبين لنا أن نسبة المبحوثين الذين تم قبولهم  )15(رقم والشكل ) 08(من خلال الجدول رقم 

ساس الشهادة بنسبة أفي العمل داخل تلك الوكالات كان عن طريق مسابقة على 

مبحوثا، وهذا راجع إلى المسابقات الوطنية التي تنظم في مجال الإ

ذه النسبة الذي تم تسجيله سابقا في الجدول ن �نسبة المبحوثين أصحاب التعليم العالي مقرو 

، أما من تم قبولهم عن طريق عقد إدماج فقد كانت نسبتهم 

، إضافة إلى المستوى التعليمي خصوصا التعليم العالي فإرتفاع الوظيفة التي يشغلها كل واحد منهم

حسب ما تم ملاحظته في الجدول السابق دليل على نسبة الجامعيين في تلك الوكالات التجارية 

43,33%

يوضح طريقة القبول في العمل): (15الشكل رقم 

عقد إدماج

مسابقة على أساس الشھادة

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

ال التوظيف، ويتقاسم مجفي 

مؤسسة إتصالات الجزائر تحتاج في التوظيف إلى اصحاب المستوى التعليم العالي والكفاءة والخبرة

08(الجدول رقم 

  ةــــــــــــــــــــــــــــالطريق

  عقد إدماج

مسابقة على أساس الشهاد

  المجموع

 

من خلال الجدول رقم 

في العمل داخل تلك الوكالات كان عن طريق مسابقة على 

مبحوثا، وهذا راجع إلى المسابقات الوطنية التي تنظم في مجال الإ 34

نسبة المبحوثين أصحاب التعليم العالي مقرو 

، أما من تم قبولهم عن طريق عقد إدماج فقد كانت نسبتهم )07(

الوظيفة التي يشغلها كل واحد منهم

نسبة الجامعيين في تلك الوكالات التجارية 

عقد إدماج

مسابقة على أساس الشھادة



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

إرتفاع نسبة القبول في العمل عن طريق مسابقة على أساس الشهادة، فأغلب المناصب في تلك 

  .ذا ما تأكدنا منه خلال زيارتنا لتلك الوكالات

 مؤسسةبالوكالات التجارية ب 

  %النسبة

25  

21.75  

13.88  

-  

23.61  

15.27  

100 

  

  

الحاسوب الأنترنث

54
47

يمثل توزيع المبحوثين حسب الوسائل الإتصالية المتوفرة  داخل مؤسسة 

.................................................................:

171 

إرتفاع نسبة القبول في العمل عن طريق مسابقة على أساس الشهادة، فأغلب المناصب في تلك 

ذا ما تأكدنا منه خلال زيارتنا لتلك الوكالاتهالمؤسسة شغلت عن طريق مسبقات توظيف 

 وسائل الاتصال الحديثة المتوفرة يوضح):09

  .اتصالات الجزائر

  التكرار  وسائل الاتصال المتوفرة بالمؤسسة

computer 54  

Internet  47  

Intranet  30  

Extran  -  

E-mail  51  

smart phone 33  

  216  

  

الأنترانت الإكسترانث البرید 
الإلكثروني

الھاتف الذكي

30

0

51

33

يمثل توزيع المبحوثين حسب الوسائل الإتصالية المتوفرة  داخل مؤسسة ) 16(شكل رقم 

اتصالات الجزائر

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

إرتفاع نسبة القبول في العمل عن طريق مسابقة على أساس الشهادة، فأغلب المناصب في تلك 

المؤسسة شغلت عن طريق مسبقات توظيف 

09(الجدول رقم 

اتصالات الجزائر

وسائل الاتصال المتوفرة بالمؤسسة

omputerالحاسوب

Internetالإنترنت

Intranetالانترانت

netالاكسترانت

mailالبريد الالكتروني

smart phoneالذكي الهاتف

      ا�موع

  

  

الھاتف الذكي

شكل رقم 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................الثالثالفصل 
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تصال سجلنا تباين في إستخدام وسائل الا )16(رقم والشكل ) 09(من خلال الجدول رقم 

فأغلب مفردات  %25الحديثة في العمل داخل المؤسسة، حيث إحتل الحاسوب المرتبة الأولى بنسبة 

فظ المعلومات حالعينة يستخدمون الحاسوب في القيام بوظائفهم، فالحاسوب وسيلة تساعد في 

م، أما المرتبة الثانية فنجد البريد هوكتابة مختلف الوثائق هذا ما يحتاجه هؤلاء الموظفين في عمل

بريد إلكتروني  ا، أي أن اغلب المظفين لديهمدوهي نسبة عالية ج %23,61الإلكتروني بنسبة 

خاص �م بعتباره طريقة سهلة وفعالة في التواصل بين الموظفين، وحسب ما صرح هؤلاء الموظفين 

الإلكترونيلتابع للمؤسسة  هت الجزائر بريدخلال زيارتنا لتلك الوكالات أن لكل موظف باتصالا

يأتي ل %21.75 ته،أما الأنترنت فكانت نسب...algerietelecome.dz@ :والمتمثل في

بنسبة  , viber)واتس أب(عن طريق تطبيقاته المتطورة  "smart phone"بعده الهاتف الذكي

ترانت في حين لا تستخدم هذه الوكالات الإكس %13,88أما الانترانت فقدرت ب 15.27%

  ).نتاالأنتر ( فون بشبكة محلية فقط وهذا قد يرجع إلى صغر حجمها، مما يكت

نسب الوسائل الإتصالية المتوفرة راجع لطبيعة الوظائف والمهام التي يقوم فهذا الإختلاف والتباين في 

 .�ا موظفو الوكالات والتي تتطلب استخدام بعضها دون أخرى

يوضح درجة استخدام وسائل الاتصال الحديثة في إنجاز مسؤوليات ): 10(الجدول رقم 

  :داخل مؤسسة اتصالات الجزائر الموظفين

  %النسبة  التكرار  درجة الاستخدام

 85  51  دائما

  13.33  8  أحيانا

  1.66  1  نادرا

  100  60  ا�موع

  



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

 

يتضح لنا أن نسبة كبيرة جدا تستخدم وسائل 

وهذا راجع إلى أن معظم الوظائف 

تتطلب من أصحا�ا استخدام هذه الوسائل بصفة دائمة، بغية ربح الوقت والجهد وضمان كفاءة 

وهو راجع لنوع الوظائف  13,33%

الوسائل الإتصالية الحديثةدائما،  التي يشغلو�ا داخل الوكالة التجارية لا تفرض عليهم إستعمال هذه

  .%1.66دا فقط أي ما قدرت نسبته 

ومن هذا كله نستنتج أن وسائل الإتصال الحديثة لها دور كبير داخل الوكالات التجارية 

حاجات زبائنهم بشكل نجاز كافة أعمالهم وتلبية 

يمثل توزيع المبحوثين حسب درجة استخدام وسائل الاتصال الحديثة 

في إنجاز مسؤوليات الموظفين داخل مؤسسة اتصالات الجزائر

.................................................................:

173 

يتضح لنا أن نسبة كبيرة جدا تستخدم وسائل  )17(رقم والشكل ) 10(من خلال الجدول رقم 

وهذا راجع إلى أن معظم الوظائف  %85الإتصال الحديثة في إنجاز مسؤوليا�م أي ما قدرت ب 

تتطلب من أصحا�ا استخدام هذه الوسائل بصفة دائمة، بغية ربح الوقت والجهد وضمان كفاءة 

13,33الأداء وجودته أما من يستخدمو�ا أحيانا فكانت نسبتهم 

التي يشغلو�ا داخل الوكالة التجارية لا تفرض عليهم إستعمال هذه

دا فقط أي ما قدرت نسبته حأما من يستخدمو�ا نادرا فقد وجدنا مبحوثا وا

ومن هذا كله نستنتج أن وسائل الإتصال الحديثة لها دور كبير داخل الوكالات التجارية 

نجاز كافة أعمالهم وتلبية لإ ينتصالات الجزائر في مساعدة الموظف

1,66%

85%

13,33%

يمثل توزيع المبحوثين حسب درجة استخدام وسائل الاتصال الحديثة ) 

في إنجاز مسؤوليات الموظفين داخل مؤسسة اتصالات الجزائر

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

من خلال الجدول رقم 

الإتصال الحديثة في إنجاز مسؤوليا�م أي ما قدرت ب 

تتطلب من أصحا�ا استخدام هذه الوسائل بصفة دائمة، بغية ربح الوقت والجهد وضمان كفاءة 

الأداء وجودته أما من يستخدمو�ا أحيانا فكانت نسبتهم 

التي يشغلو�ا داخل الوكالة التجارية لا تفرض عليهم إستعمال هذه

أما من يستخدمو�ا نادرا فقد وجدنا مبحوثا وا

ومن هذا كله نستنتج أن وسائل الإتصال الحديثة لها دور كبير داخل الوكالات التجارية 

تصالات الجزائر في مساعدة الموظفاةبمؤسس

  .سهل ودقيق

  

  

  

  

) 17(شكل رقم 

في إنجاز مسؤوليات الموظفين داخل مؤسسة اتصالات الجزائر

نادرا

دائما

أحیانا



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

تصال الحديثة حسب درجة تفضيلها من ناحية 

تكرار   6م

  يحترجي

  الرتبة %

  307  26.56  1  

  228  19.72  3  

  248  21.45  2  

  220  19.03  4  

  128  11.07   5  

15  25  2.16 6  

1156  100   

 

يتضح لنا أن هناك إختلاف في ترتيب هذه 

، ويتم  %26.56التكنولوجيات الاتصالية الحديثة، بحيث جاء الحاسوب في المرتبة الأولى بنسبة 

الحاسوب الانترنت

277

188

يمثل توزيع المبحوثين حسب ترتيب وسائل الإتصال 

الحديثةحسب درجة تفضيلها من ناحية الإستخدام

.................................................................:

174 

تصال الحديثة حسب درجة تفضيلها من ناحية يوضح ترتيب وسائل الا): 11

  5م  4م  3م  2م  1م  

36  5  9  10  -  -  

6  20  13  8  8  -  

  7  15  24  7  7  -  

12  7  9  21  6  2  

1  10  03  5  18  9  

0  1  0  1  1  15

  ا�ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــموع

يتضح لنا أن هناك إختلاف في ترتيب هذه  )18(رقم والشكل ) 11(من خلال الجدول رقم 

التكنولوجيات الاتصالية الحديثة، بحيث جاء الحاسوب في المرتبة الأولى بنسبة 

البرید 
الإلكتروني

الھاتف الذكي الأنترانت الإكسترانت

213

143

68
5

يمثل توزيع المبحوثين حسب ترتيب وسائل الإتصال )18(الشكل رقم 

الحديثةحسب درجة تفضيلها من ناحية الإستخدام

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

11(الجدول رقم 

  .الاستخدام

  الرتبة  

  وسائلال

  اسوبالح

  الأنترنت

  الإلكترونيالبريد 

  الهاتف الذكي

  الأنترانت

  الإكسترانت

  

  

من خلال الجدول رقم 

التكنولوجيات الاتصالية الحديثة، بحيث جاء الحاسوب في المرتبة الأولى بنسبة 

الإكسترانت

الشكل رقم 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................الثالثالفصل 
 

175 
 

استخدامه من طرف أغلبية المبحوثين وهذا راجع لكون هذه الوسيلة تستخدم في كافة الوظائف 

خرى، ليأتي بعده البريد الإلكتروني في المرتبة والمهام إضافة إلبى كونه المحرك الأساسي لشبكات الأ

ما يعني أن أغلب المبحوثين لديهم بريد إلكتروني خاص �م، في حين  %21.45الثانية بنسبة 

وهذا الأمر منطقي كون تلك الوسائل الإتصالية  %19.72إحتلت الأنرنت المرتبة الثالثة بنسبة 

مور خصوصا وأ�ا مربوطة ببعضها البعض، أي أن الثلاث لها دور كبير في الإتصال وتسيير الأ

  . الحاسوب مرتبط بشبكة الأنترنت وهذا الأخير من خدماته البريد الإلكتروني

وهذا راجع لضرورة الإتصال في  %19.03في حين يأتي في المرتبة الرابعة الهاتف الذكي بنسبة 

ين داخل الوكالات التجارية خصوصا العمل إضافة إلى أنه أسهل وسيلة متوفرة يمتلكها جميع الموظف

 1أ�ا هذه الأخيرة وفرت للموظفين العاملين فيها شريحة مجانية لغرض الإتصال في ما بينهم با�ان

وبالرغم من أن الهاتف الذكي أداة شخصية لم تعمل مؤسسة إتصالات الجزائر على توفيرها 

الحديثة المفضل إستخدامها من طرف  للموظفين إلا أ�ا تحتل مكانة كبيرة بين وسائل الإتصال

  .المبحوثين

، وهذا راجع لتفضيل الأنترنت من  %11.07أما الأنترانت فقد إحتلت المرتبة الخامسة بنسبة 

وهذا ما . طرف الموظفين كمصدر أولي في الحصول على المعلومات وكذا الحاسوب في إنجاز المهام

أدى بالدرجة الأولى إلى تراجع نسبتها، أما الإكسترانت فقد جاءت في المرتبة السادسة والأخيرة 

  .م هذه الشبكةه الوكالات لا تستخدوهذا ما يعني ان هذ %2.16بنسبة 

  

  

  

                                                           

. 2017مارس1تجارية بالطاهير، يوم المقابلة أجرية مع رئيس مصلحة المبيعات،السيد جمال بن عمر، الوكالة  -1  
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  .يوضح المدة الزمنية المستغرقة في استخدام وسائل الاتصال الحديثة

  %النسبة

3.33  

16.66  

28.33  

51.66  

100  

 

ستخدام االمدة الزمنية التي يستغرقها المبحوثين في 

ستخدام غير محددة وسائل الإتصال الحديثة يوميا، فكانت نسبة المبحوثين الذين أجابوا بأن مدة الا

ا ستخدام هذه الوسائل هناوهي نسبة مرتفعة مقارنة بالنسب الأخرى، ف

ستخدامها أي فترات غير منتظمة على 

ساعات كانت نسبتهم  6ساعات إلى 

وهذا كون تلك الوكالات  تعمل أكثر من ستة ساعات في اليوم وهذا ما يفرض على 

51,66%

يوضح المدة الزمنية المستغرقة في إستخدام 

.................................................................:

176 

يوضح المدة الزمنية المستغرقة في استخدام وسائل الاتصال الحديثة) 12

  التكرار

  2  

  10  من ساعة الى ثلاث ساعات

  17  ساعات 06ساعة الى 

31  

60  

المدة الزمنية التي يستغرقها المبحوثين في  )19(رقم والشكل  )12(يوضح لنا الجدول رقم 

وسائل الإتصال الحديثة يوميا، فكانت نسبة المبحوثين الذين أجابوا بأن مدة الا

وهي نسبة مرتفعة مقارنة بالنسب الأخرى، ف  %51.66

ستخدامها أي فترات غير منتظمة على امقرون بطبيعة العمل أي حسب الأوقات التي يستدعي 

ساعات إلى  4مدار اليوم، أما الذين أجابوا بأ�م يستخدمو�ا من 

وهذا كون تلك الوكالات  تعمل أكثر من ستة ساعات في اليوم وهذا ما يفرض على 

3,33%

16,66%

28,33%

يوضح المدة الزمنية المستغرقة في إستخدام ): 19(الشكل رقم 

.وسائل الاتصال الحديثة

أقل من ساعة

ساعات 3

ساعات 6

غیر محددة

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

12(رقم الجدول 

  المدة الزمنية

  أقل من ساعة

من ساعة الى ثلاث ساعات

ساعة الى  04من 

  غير محددة

  المجموع

  

يوضح لنا الجدول رقم 

وسائل الإتصال الحديثة يوميا، فكانت نسبة المبحوثين الذين أجابوا بأن مدة الا

51.66%وبلغت 

مقرون بطبيعة العمل أي حسب الأوقات التي يستدعي 

مدار اليوم، أما الذين أجابوا بأ�م يستخدمو�ا من 

وهذا كون تلك الوكالات  تعمل أكثر من ستة ساعات في اليوم وهذا ما يفرض على  28.33%

الشكل رقم 

أقل من ساعة

3من ساعة إلى 

6ساعات إلى  4من 

غیر محددة



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

ساعات  3هذه الوسائل في دوامه، لتأتي نسبة الذين يستخدمو�ا من ساعة إلى 

وهذا دليل على أن وسائل الاتصال 

  .   الحديثة تستخدم في الوكالات التجارية بدرجة كبيرة من خلال الأرقام التي تم استقرائها في الجدول

  يوضح اللغة التي يفضل استخدامها في تلك الوسائل الاتصالية

  %النسبة

71.66  

21.66  

1.66  

5  

100  

  

أن هناك تفاوت فيما يخص اللغات التي 

إستخدامها في تلك الوسائل الإتصالية الحديثة، فقد إحتلت اللغة الفرنسية المرتبة 

أغلبها مبرمجة باللغة الفرنسية، إضافة إلى 

21,66%

1,66%

يمثل توزيع المبحوثين حسب اللغة التي يفضل 

استخدامها في تلك الوسائل الاتصالية 

.................................................................:

177 

هذه الوسائل في دوامه، لتأتي نسبة الذين يستخدمو�ا من ساعة إلى  استخدام

وهذا دليل على أن وسائل الاتصال  %3.33أما أقل من ساعة فكانت نسبتهم %

الحديثة تستخدم في الوكالات التجارية بدرجة كبيرة من خلال الأرقام التي تم استقرائها في الجدول

يوضح اللغة التي يفضل استخدامها في تلك الوسائل الاتصالية): 13

  التكرار

43  

13  

1  

3  

60  

أن هناك تفاوت فيما يخص اللغات التي نلاحظ ) 20(الشكل 13من خلال الجدول رقم 

إستخدامها في تلك الوسائل الإتصالية الحديثة، فقد إحتلت اللغة الفرنسية المرتبة 

أغلبها مبرمجة باللغة الفرنسية، إضافة إلى  وهذا راجع إلى أن تلك الوسائل  71.66%

71,66%

21,66

5%

يمثل توزيع المبحوثين حسب اللغة التي يفضل ) 20(الشكل رقم 

استخدامها في تلك الوسائل الاتصالية 

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

استخدامالموظف 

%16.66بنسبة 

الحديثة تستخدم في الوكالات التجارية بدرجة كبيرة من خلال الأرقام التي تم استقرائها في الجدول

13(الجدول رقم 

  اللغة

  الفرنسية

  العربية

  الانجليزية

  غير محددة

  المجموع

  

من خلال الجدول رقم 

إستخدامها في تلك الوسائل الإتصالية الحديثة، فقد إحتلت اللغة الفرنسية المرتبة المبحوثينيفضل 

71.66 الأولى بنسبة

الشكل رقم 

فرنسیة

العربیة

إنكلیزیة

غیر محددة



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................الثالثالفصل 
 

178 
 

إتصالات  المواد التي يبحث عنها  الموظفون في مصادر المعلومات الإلكترونية وطبيعة عمل مؤسسة

الجزائر يفرض عليهم إستخدام اللغة الفرنسية بكثرة خصوصا في فاتورات الهاتف، العروض التجارية  

بحسب المعلومات التي حصلنا عليها من بعض ... كتابة التقارير والمذكرات، والملصقات الإشهارية

سبة قدرت رؤساء المصالح في مختلف الوكالات التجارية، لتأتي بعدها اللغة العربية بن

وهي نسبة ضعيفة مقارنة باللغة الفرنسية فاستخدام اللغة العربية قد يرجع إلى طبيعة %21.66ب

البريد الإلكتروني، :  مثل العمل أو طبيعة الوسائل الإتصالية الحديثة التي تنقسم بين معربة ومفرنسة

ئرية على تعميم إستخدام اللغة الأنترنت، وغيرها كما يمكن رد هذه النتائج إلى عدم قدرة الدولة الجزا

  .  الذي كان له تأثير كبير على اللغة العربية ماريالعربية في الإدارة والإرث الإستع

وفي المقابل نلاحظ أن إستخدام اللغة الإنجليزية لدى المبحوثين يبقى ضعيفا وحتى شبه منعدم 

موظف، وهذا راجع إلى نقص  51مقارنة باللغتين العربية والفرنسية اللتان تستخدمان من طرف 

أي  %5التكوين في هذه اللغة الذي يعاني منه الموظفون، أما نسبة من لغتهم غير محددة فقدرت ب

 . مبحوثين 3

  .استخدام المبحوثين لشبكة الانترنت يوضح مدى): 14(الجدول رقم 

  %النسبة  التكرار  مدة استخدام الانترنت

 35  21  دائما  نعم

  26.66  16  أحيانا

  _  _  نادرا

  61.66  37  ا�موع الجزئي

  38.33  23  لا

  100  60  المجموع



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

  

أن نسبة المبحوثين الذين لديهم إتصال 

من البحوثين يستخدمو�ا دائما  35%

تصال وذلك كون هذه الشبكة تستعمل في إنجاز المهام والأعمال لأن طبيعة العمل  تستوجب الا

في حين لم نجد أي موظف يستخدم 

في حين نجد ان بعض إستخدامها،

وقد يرجع إلى طبيعة الوظائف المشغولة وربما يقتصر 

الأمر على مسؤولي المصالح فقط أما الموظفون العاديون فلا توفر لهم الخدمة حتى لا تعطلهم عن 

  .نت من طرف المبحوثين

  %النسبة  

27.02 

21.62  

51.35  

100  

38,33%

ا لشبكة الأنترنت هم

.................................................................:

179 

أن نسبة المبحوثين الذين لديهم إتصال  )21(رقم والشكل  )14(يتضح لنا من خلال الجدول رقم

35،كما نرى أن نسبة  %61.66بشبكة الأنترنت قدرت ب 

وذلك كون هذه الشبكة تستعمل في إنجاز المهام والأعمال لأن طبيعة العمل  تستوجب الا

في حين لم نجد أي موظف يستخدم  %26.66بالشبكة، ثم تليها من يستخدمو�ا أحيانا بنسبة 

إستخدامها،أن وظائفهم تحتم عليهم هذه الشبكة نادرا وهذا دليل على 

وقد يرجع إلى طبيعة الوظائف المشغولة وربما يقتصر  %38.33الحواسيب غير مزودة بالخدمة بنسبة 

الأمر على مسؤولي المصالح فقط أما الموظفون العاديون فلا توفر لهم الخدمة حتى لا تعطلهم عن 

نت من طرف المبحوثينيوضح استخدامات شبكة الانتر ): 15

  التكرار  استخدامات الانترنت

  10  الحصول على المعلومات

  8  تبادل المعلومات والملفات

  19  التواصل مع الزملاء في العمل

37  

61,66%

هممدى استخدام يمثل توزيع المبحوثين حسبي): 21(الشكل رقم 

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

يتضح لنا من خلال الجدول رقم

بشبكة الأنترنت قدرت ب 

وذلك كون هذه الشبكة تستعمل في إنجاز المهام والأعمال لأن طبيعة العمل  تستوجب الا

بالشبكة، ثم تليها من يستخدمو�ا أحيانا بنسبة 

هذه الشبكة نادرا وهذا دليل على 

الحواسيب غير مزودة بالخدمة بنسبة 

الأمر على مسؤولي المصالح فقط أما الموظفون العاديون فلا توفر لهم الخدمة حتى لا تعطلهم عن 

  . مهامهم

5(الجدول رقم 

استخدامات الانترنت

الحصول على المعلومات

تبادل المعلومات والملفات

التواصل مع الزملاء في العمل

  المجموع

نعم

لا



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

المبحوثين لشبكة الأنترنت في  استخدام

وهذا راجع إلى أن هذه الشبكة تعتبر الحلقة 

 الاتصالالأساسية في عالم الاتصالات  الحديثة عن طريق البريد الإلكتروني وغيرها من قنوات 

ز بتواصل الموظفين مع بعضهم البعض، 

ذلك أن الأنترنت تعتبر المزود الأول 

للمعلومات التي يحتاجو�ا حول أي موضوع يطرح أو معلومات حول المؤسسة أو حتى أهم إنجازا�ا، 

يرى أفراد العينة أن : في دراستها إلى النتائج التالية

ما يثبت أن نصف  55%الأنترنت تستخدم بشكل كبير في مجال جمع المعلومات بنسبة قدرت 

نسبة العمال مهتمون بالبحث وتطوير معارفهم، وجاء في المرتبة الثانية استخدامها من أجل العمل ب

من أجل الإتصال، ربما لتوفر طرق أسهل للإتصال وأكثرها 

، والملاحظ على نتائج الجدول أننا وجدنا عدة فروق بين دراستنا وهذه الدراسة كون 

الحصول على المعلومات

10

2(الشكل رقم 

.................................................................:

180 

استخدامأن نسبة  )22(رقم والشكل ) 15(يبين لنا الجدول رقم 

وهذا راجع إلى أن هذه الشبكة تعتبر الحلقة   %51.35التواصل مع الزملاء في العمل قدرت ب 

الأساسية في عالم الاتصالات  الحديثة عن طريق البريد الإلكتروني وغيرها من قنوات 

ز بتواصل الموظفين مع بعضهم البعض، الحديثة المتوفرة عن طريقها، إضافة إلى أن كافة الأعمال تنج

ذلك أن الأنترنت تعتبر المزود الأول  %27.02لتأتي بعدها الحصول على المعلومات بنسبة 

للمعلومات التي يحتاجو�ا حول أي موضوع يطرح أو معلومات حول المؤسسة أو حتى أهم إنجازا�ا، 

  .  %21.62في حين نجد تبادل المعلومات والملفات بنسبة 

في دراستها إلى النتائج التالية" زلماط مريم"بناتئج مقاربة توصلت الباحثة 

الأنترنت تستخدم بشكل كبير في مجال جمع المعلومات بنسبة قدرت 

العمال مهتمون بالبحث وتطوير معارفهم، وجاء في المرتبة الثانية استخدامها من أجل العمل ب

من أجل الإتصال، ربما لتوفر طرق أسهل للإتصال وأكثرها  %5أما المرتبة الثالثة فكانت 

، والملاحظ على نتائج الجدول أننا وجدنا عدة فروق بين دراستنا وهذه الدراسة كون 

                                        

  .109زلماط مريم، مرجع سبق ذكره، ص 

تبادل المعلومات والملفات التواصل مع الزملاء في العمل

8

19

2الشكل رقم  .يمثل توزيع المبحوثين حسب استخدامات شبكة الأنترنت

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

يبين لنا الجدول رقم 

التواصل مع الزملاء في العمل قدرت ب 

الأساسية في عالم الاتصالات  الحديثة عن طريق البريد الإلكتروني وغيرها من قنوات 

الحديثة المتوفرة عن طريقها، إضافة إلى أن كافة الأعمال تنج

لتأتي بعدها الحصول على المعلومات بنسبة 

للمعلومات التي يحتاجو�ا حول أي موضوع يطرح أو معلومات حول المؤسسة أو حتى أهم إنجازا�ا، 

في حين نجد تبادل المعلومات والملفات بنسبة 

بناتئج مقاربة توصلت الباحثة و 

الأنترنت تستخدم بشكل كبير في مجال جمع المعلومات بنسبة قدرت 

العمال مهتمون بالبحث وتطوير معارفهم، وجاء في المرتبة الثانية استخدامها من أجل العمل ب

أما المرتبة الثالثة فكانت  40%

، والملاحظ على نتائج الجدول أننا وجدنا عدة فروق بين دراستنا وهذه الدراسة كون  1تطورا

                                                           
زلماط مريم، مرجع سبق ذكره، ص  -  1

التواصل مع الزملاء في العمل

يمثل توزيع المبحوثين حسب استخدامات شبكة الأنترنت) 
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 الأنترنت في مؤسسة إتصالات الجزائر تستخدم في التواصل مع الزملاء في العمل من أجل الحصول

  )Intranet(استخدام المبحوثين لشبكة الانترانت 

  %النسبة  

48.33  

33.33  

81.66  

18.33  

100 

  

نلاحظ أن شبكة الأنترانت تستخدم من 

بصفة دائمة  %48.33، حيث يستخدمها 

وهي فئة  %18.33مبحوثا أي بنسبة 

قليلة مقارنة بالفئة المستخدمة لها، خصوصا وأن هذه الشبكة المحلية خاصة بالمؤسسة تسهل عملية 

33,33%

%

يمثل توزيع المبحوثين حسب درجة اسستخدامهم لشبكة الانترانت

.................................................................:
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الأنترنت في مؤسسة إتصالات الجزائر تستخدم في التواصل مع الزملاء في العمل من أجل الحصول

  .على المعلومات وتطوير المعارف

استخدام المبحوثين لشبكة الانترانت يوضح درجة ): 16

  التكرار  درجة استخدام النترانت

29  

20  

  49  

11  

60  

نلاحظ أن شبكة الأنترانت تستخدم من  )23(رقم والشكل  )16(من خلال الجدول رقم 

، حيث يستخدمها  %81.66طرف أغلبية المبحوثين بنسبة 

مبحوثا أي بنسبة  11أحيانا ومن جهة أخرى لا يستخدمها 

قليلة مقارنة بالفئة المستخدمة لها، خصوصا وأن هذه الشبكة المحلية خاصة بالمؤسسة تسهل عملية 

48,33%

18,33%

0%

يمثل توزيع المبحوثين حسب درجة اسستخدامهم لشبكة الانترانت):23(الشكل رقم

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

الأنترنت في مؤسسة إتصالات الجزائر تستخدم في التواصل مع الزملاء في العمل من أجل الحصول

على المعلومات وتطوير المعارف

6(الجدول رقم 

درجة استخدام النترانت

  دائما

  أحيانا

  ا�موع الجزئي

  أبدا

  المجموع

  

من خلال الجدول رقم 

طرف أغلبية المبحوثين بنسبة 

أحيانا ومن جهة أخرى لا يستخدمها  %33.33و

قليلة مقارنة بالفئة المستخدمة لها، خصوصا وأن هذه الشبكة المحلية خاصة بالمؤسسة تسهل عملية 

دائما

أحیانا

أبدا
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الإتصال والعمل الجماعي، إظافة إلى أ�ا فضاء تابع للمؤسسة يسمح لموظفيها بتجميع مصادر 

كن فرصنتها إلا في المعلومات المختلفة التي تخصها وأهم نشاطا�ا، كو�ا تحافظ على السرية ولا يم

  :يوضح مجالات استخدام المبحوثين لشبكة الانترانت

  %النسبة  

65.30  

10.20  

8.16  

16.32  

_  

100 

 

شبكة الأنترانت  استخدامأن أهم مجال 

بينما يستخدم  %65.30تصال بالموظفين داخل المؤسسة بنسبة 

الاتصال بالموظفین 
داخل المنظمة

الاتصال بالموظفین 
في الوكالات 

التجاریة الأخرى

32

5

يمثل توزيع المبحوثين حسب مجالات استخدام شبكة الانترانت

.................................................................:

182 

الإتصال والعمل الجماعي، إظافة إلى أ�ا فضاء تابع للمؤسسة يسمح لموظفيها بتجميع مصادر 

المعلومات المختلفة التي تخصها وأهم نشاطا�ا، كو�ا تحافظ على السرية ولا يم

يوضح مجالات استخدام المبحوثين لشبكة الانترانت): 17

  التكرار  مجالات استخدام الانترانت

  32  .الاتصال بالموظفين داخل المؤسسة

  5  .الاتصال بالموظفين في الوكالات التجارية الأخرى

4  

  8  الحصول على المعلومات

  _  مراقبة العمل داخل المؤسسة

49  

أن أهم مجال ) 24(والشكل رقم )17(من خلال الجدول رقم

تصال بالموظفين داخل المؤسسة بنسبة حسب ما يراه المبحوثين هو الا

الاتصال بالموظفین 
في الوكالات 

التجاریة الأخرى

عملیة التسییر الحصول على 
المعلومات

مراقبة العمل داخل 
المؤسسة

4
8

0

يمثل توزيع المبحوثين حسب مجالات استخدام شبكة الانترانت(24)الشكل رقم 

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

الإتصال والعمل الجماعي، إظافة إلى أ�ا فضاء تابع للمؤسسة يسمح لموظفيها بتجميع مصادر 

المعلومات المختلفة التي تخصها وأهم نشاطا�ا، كو�ا تحافظ على السرية ولا يم

  .حالات نادرة

7(الجدول رقم 

مجالات استخدام الانترانت

الاتصال بالموظفين داخل المؤسسة

الاتصال بالموظفين في الوكالات التجارية الأخرى

  عملية التسيير

الحصول على المعلومات

مراقبة العمل داخل المؤسسة

  المجموع

  

من خلال الجدول رقم يتبين لنا

حسب ما يراه المبحوثين هو الا

مراقبة العمل داخل 

الشكل رقم 
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في الحصول على المعلومات، ذلك أن هذه الشبكة تتوفر على كل المعلومات التي �م 

المستخدمين وكذا تتوفر �ا قاعدة للمعلومات فيها مختلف اللوائح والإعلانات، تليها نسبة 

نسبة لثين يستخدمها للاتصال بالموظفين في الوكالات التجارية الأخرى، أما با

ومن هنا نستنتج أن هذه الشبكة المحلية لها أهمية كبيرة داخل 

 .لات الجزائر في تحسين جو العمل وتسهيل تداول المعلومات داخلها

  :يوضح أسباب عدم استخدام المبحوثين لشبكة الانترانت

  %النسبة  التكرار

  81.81  

  9.09  

  9.09  

  100 

 

أن عدد اللذين لا يستخدمون  )25

السبب الأول إلى حيث يرجع 18.33%

، في حين يرجع  %81.81عدم معرفة الموظفين بكيفية إستخدامها والذين كانت نسبتهم 

9,09%
9,09%

لأنترانتأسباب عدم استخدام المبحوثين لشبكة ا

.................................................................:

183 

في الحصول على المعلومات، ذلك أن هذه الشبكة تتوفر على كل المعلومات التي �م 

المستخدمين وكذا تتوفر �ا قاعدة للمعلومات فيها مختلف اللوائح والإعلانات، تليها نسبة 

ثين يستخدمها للاتصال بالموظفين في الوكالات التجارية الأخرى، أما باحو من المب

ومن هنا نستنتج أن هذه الشبكة المحلية لها أهمية كبيرة داخل . %8.16لتسيير فيستخدمها 

لات الجزائر في تحسين جو العمل وتسهيل تداول المعلومات داخلها

يوضح أسباب عدم استخدام المبحوثين لشبكة الانترانت): 18

التكرار  أسباب عدم الاستخدام

  9  لعدم معرفتك بكيفية استخدامها

  1  المعلومات التي تحتويها غير دقيقة

1  

11  

25(رقموالشكل  )18(يتضح لنا من خلال الجدول رقم 

18.33شبكة الأنترانت نسبتهم ضعيفة جدا خيث قدرت ب 

عدم معرفة الموظفين بكيفية إستخدامها والذين كانت نسبتهم 

81,81%

9,09

أسباب عدم استخدام المبحوثين لشبكة ا يمثل توزيع المبحوثين حسب): 25(شكل رقم 

لعدم معرفتك لكیفیة إستخدامھا

المعلومات التي تحتویھا غیر دقیقة

لأنھا غیر آمنة

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

في الحصول على المعلومات، ذلك أن هذه الشبكة تتوفر على كل المعلومات التي �م  16.32%

المستخدمين وكذا تتوفر �ا قاعدة للمعلومات فيها مختلف اللوائح والإعلانات، تليها نسبة 

من المب 10.20%

لتسيير فيستخدمها لعملية ا

لات الجزائر في تحسين جو العمل وتسهيل تداول المعلومات داخلهااتصا مؤسسة

8(رقم  الجدول

أسباب عدم الاستخدام

لعدم معرفتك بكيفية استخدامها

المعلومات التي تحتويها غير دقيقة

  لأ�ا غير آمنة

  المجموع

  

يتضح لنا من خلال الجدول رقم 

شبكة الأنترانت نسبتهم ضعيفة جدا خيث قدرت ب 

عدم معرفة الموظفين بكيفية إستخدامها والذين كانت نسبتهم 

شكل رقم ال

لعدم معرفتك لكیفیة إستخدامھا

المعلومات التي تحتویھا غیر دقیقة

لأنھا غیر آمنة
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المعلومات التي يحتويها غير دقيقة، وكذا كون هذه 

وقد يرجع السبب لعدم إستخدامهم لشبكة الأنترانت هي نقص 

كوين في مجال إستخدامها، وهو الأمر الذي كان ينبغي على المؤسسة توفيره من خلال دورات 

موظف وهو عدد قليل يكون من 17

  .رورية داخل الشبكات الخدماتية

  :شباعات من استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة

  %النسبة

51.66  

20  

28.33  

100  

  

ستخدام مدى تحقيق إشباعات من ا

يرة بنسبة ثمبحوثا يتحقق لهم الإشباع بدرجة ك

ديثة ا�ودة على مستوى الوكالات التجارية كالأنترنت 

20%

28,33%

مدى تحقيق إشباعات من استخدام تكنولوجيا الاتصال 

.................................................................:

184 

المعلومات التي يحتويها غير دقيقة، وكذا كون هذه  لسبب عدم إستخدامهم لها كون

وقد يرجع السبب لعدم إستخدامهم لشبكة الأنترانت هي نقص  %9.09الشبكة غير آمنة بنسبة 

كوين في مجال إستخدامها، وهو الأمر الذي كان ينبغي على المؤسسة توفيره من خلال دورات 

17تدريبية لموظفيها خصوصا وأن كل وكالة تحتوي على أقل من 

رورية داخل الشبكات الخدماتيةت تكوينية خصوصا وأن هذه الشبكة ضالسهل معه تنظيم دورا

شباعات من استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثةيوضح مدى تحقيق إ): 19

  التكرار  درجة الاشباعات المحققة

31  

12  

17  

60  

مدى تحقيق إشباعات من ا )26(رقم والشكل ) 19(لنا من خلال الجدول رقم 

مبحوثا يتحقق لهم الإشباع بدرجة ك 31تصال الحديثة، حيث وجدنا بأن 

ديثة ا�ودة على مستوى الوكالات التجارية كالأنترنت وهذا راجع لطبيعة الوسائل الح

51,66%

28,33

مدى تحقيق إشباعات من استخدام تكنولوجيا الاتصال يمثل توزيع المبحوثين حسب ): 26(الشكل رقم 

.الحديثة

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

لسبب عدم إستخدامهم لها كون 9.09%

الشبكة غير آمنة بنسبة 

كوين في مجال إستخدامها، وهو الأمر الذي كان ينبغي على المؤسسة توفيره من خلال دورات الت

تدريبية لموظفيها خصوصا وأن كل وكالة تحتوي على أقل من 

السهل معه تنظيم دورا

9(لجدول رقم ا

درجة الاشباعات المحققة

  كثيرا

  قليلا

  نوعا ما

  المجموع

  

لنا من خلال الجدول رقم  يتضح

تصال الحديثة، حيث وجدنا بأن تكنولوجيا الا

وهذا راجع لطبيعة الوسائل الح 51.66%

الشكل رقم 

كثیرا

قلیلا

نوعا ما
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ل إلى ذلك من خلال الوصو و قيق الرغبات والأنترانت والبريد الإلكتروني التي تساهم بدورها في تح

نعدام حاجز الزمان والمكان في ع وفعال من قبل المستخدمين وكذا االمعلومات المطلوبة بشكل سري

هذه التكنولوجيا تحقق  نا نسبة المبحوثين الذين أجاب وبأهستقبالها لتليا إرسال الرسائل والبيانات و

أدنى نسبة   ، في حين نجد أن%28.33موظفا أي  17لهم نوعا من الإشباع حيث قدر عددهم 

ستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة يحقق القليل من بأن ا اكانت لعدد المبحوثين الذين أجابو 

وهذا راجع كون الموظفين لا يعتمدون في عملهم على هذه الوسائل  %20الإشباع مانت نسبتهم 

  .امهمهالحديثة بدرجة كبيرة في إنجاز م

ل استخدامهم لوسائل من خلا المبحوثينيوضح الاشباعات التي يحققها ): 20(الجدول رقم 

  :يثةالاتصال الحد

  %النسبة  التكرار  شباعات المحققةالإ

  12.98  10  والرضى الوظيفيالشعور بالراحة النفسية 

  27.27  21  مع الزملاءتوطيد العلاقة 

  33.76  26  رفع كفاءة الأداء

  22.07  17  ربح الوقت والجهد

  3.89  3  بالعزلة  الإحساسالتخلص من 

  100  77  المجموع
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شباعات التي يحققها الموظفين من خلال 

ققونإشباعات تتعلق حلنا أن أغلبية المبحوثيني

ستخدام هذه الوسائل يجعل اوهذا لأن 

الأمر  ات التي تتيحها هذه الوسائل

ظفين و وبأهداف المؤسسة خصوصا وأن الم

عن طريقها كو�م هم من يتلقون 

أن عنصر النشاط أو الفاعلية لدى الجمهور 

إن " ريتشارد هايس"ا ، كما يؤكد أيض

ناس لل الانتقاء الذي يعتمد على الفروق الفردية، حيث يتباين ا

وهي  %27.27تليها نسبة . "1

توطيد العلاقة مع زملاء العمل حسب الإجابات المبحوثين، فمن خلال ما توصلنا إليه في دراستنا 

تمثلة في تكوين علاقات قوية ومتينة 

ين نجد نسبة سهل إنجاز المهام والأعمال، في ح

د وهذا راجع  هوهي نسبة المبحوثين الذين يحققون إشباعات تتعلق بربح الوقت والج

الشعور بالراحة 
النفسیة والرضى 

.الوظیفي

توطید العلاقة مع 
الزملاء

10

21

يمثل توزيع المبحوثين حسب طبيعة الاشباعات التي يحققونهامن استخدام وسائل 
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شباعات التي يحققها الموظفين من خلال ، الا)27(والشكل ) 20(لنا الجدول رقم 

لنا أن أغلبية المبحوثيني اتضحتصال الحديثة، حيث لوسائل الا

وهذا لأن  %33.76حتلت أكبر نسبة ابرفع كفاءة الأداء حيث 

ات التي تتيحها هذه الوسائلتصالية بفضل التقنيظفين أكثر نشاطا ومشاركة في العملية الا

وبأهداف المؤسسة خصوصا وأن الم. الحديثة بمهامهمؤلاء على دراية تامة 

عن طريقها كو�م هم من يتلقون  ثببالرسائل التي تملون مع تلك الوسائل من خلال تأثرهم 

أن عنصر النشاط أو الفاعلية لدى الجمهور ) blumre(وهذا ما أكده بلومر . نوع الرسالة والقناة

، كما يؤكد أيضوالاهتماماتذواق، والأ والانتقائيةيشر إلى الدافع الأساسي، 

ل الانتقاء الذي يعتمد على الفروق الفردية، حيث يتباين اتصال يبين من خلا

1لها استجابتهمفي إدراكهم لنفس الرسالة، كما يتباينون في طبيعة 

توطيد العلاقة مع زملاء العمل حسب الإجابات المبحوثين، فمن خلال ما توصلنا إليه في دراستنا 

تمثلة في تكوين علاقات قوية ومتينة لمذه الوسائل واهرغبا�م عن طريق  عونبهذه أن الموظفين يش

سهل إنجاز المهام والأعمال، في حبين الموظفين، خلق جو مناسب للعمل مما ي

وهي نسبة المبحوثين الذين يحققون إشباعات تتعلق بربح الوقت والج

                                        

.244حسن عماد مكاوي، ليلى السيد، مرجع سبق ذكره، ص 

توطید العلاقة مع  رفع كفاءة الاداء ربح الوقت والجھد التخلص من 
الإحساس بالعزلة

26

17

3

يمثل توزيع المبحوثين حسب طبيعة الاشباعات التي يحققونهامن استخدام وسائل ) 27(الشكل رقم 

.الاتصال الحديثة

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

لنا الجدول رقم  يوضح

لوسائل الا استخدامهم

برفع كفاءة الأداء حيث 

ظفين أكثر نشاطا ومشاركة في العملية الاو الم

ؤلاء على دراية تامة هالذي يجعل 

ملون مع تلك الوسائل من خلال تأثرهم يتعا

نوع الرسالة والقناة

يشر إلى الدافع الأساسي، 

تصال يبين من خلاتأثير وسائل الا

في إدراكهم لنفس الرسالة، كما يتباينون في طبيعة 

توطيد العلاقة مع زملاء العمل حسب الإجابات المبحوثين، فمن خلال ما توصلنا إليه في دراستنا 

هذه أن الموظفين يش

بين الموظفين، خلق جو مناسب للعمل مما ي

وهي نسبة المبحوثين الذين يحققون إشباعات تتعلق بربح الوقت والج  22.07%

                                                           

حسن عماد مكاوي، ليلى السيد، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 

الإحساس بالعزلة

الشكل رقم 
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ختصار المسافات وتقليص الجهد في ا المتطورة ساهمت بدرجة عاليةتصالية كون هذه الوسائل الا

ي إشباعات تخص الراحة النفسية والرضى الوظيفي داخل هو  %12.98ا فنجد هالإنساني، أما بعد

  .ساس بالعزلةحوهي الإشباعات المحققة في التخلص من الإ%3.89المؤسسة، وأدنى نسبة كانت 

ذي أحدثه استخدام التكنولوجيا الحديثة في نمط يوضح التغيير ال): 21(الجدول رقم 

  :الاتصال الداخلي

ستخدام التكنولوجيا التغيير الذي أحدثه ا

  .الحديثة

  %النسبة  التكرار

  

  

  نعم

 68.33  41  سهولة ومرونة الاتصال داخل المؤسسة

  6.66  4  زيادة فعالية الاتصال غير الرسمي

  10  6  المهامتسهيل القيام بمختلف 

  3.33  2  فضاءات للنقاش والحوارخلق 

المساعدة في التنسيق والتكامل بين 

  الموظفين

5  8.33  

  96.65  58  ا�موع الجزئي  

  3.33  2    لا

  100  60  المجموع

  



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

 

تصال الحديثة في لتغيير الذي أحدثت تكنولوجيا الا

وذلك من  %96.65مبحوثا والتي قدرت نسبتهم ب

وهذا راجع لما تنتجه تكنولوجيا  

بريد الذكياتف الهتصال الداخلي من 

دثه الذين يرون بأن التغيير الذي أح

هو تسهيل القيام بمختلف المهام وهذا راجع لكون هذه التكنولوجيا الحديثة 

ين يرى حاستخدامها من شأ�ا تسهيل المهام والأنشطة التي تنجز داخل الوكالات التجارية، في 

ظفين، تليها و والتكامل بين الم ق

من المبحوثين الذين يرون بأن التغيير الذي أحدثه استخدام هذه التكنولوجيا 

وهي خلق فضاءات  %3.33تصال غير الرسمي، ونجد أدنى نسبة هي 

سھولة ومرونة 
الاتصال داخل 

المؤسسة

زیادة فعالیة 
الاتصال الرسمي

41

4

يمثل توزيع المبحوثين حسب التغيير الذي أحدثه إستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة  

.................................................................:

188 

لتغيير الذي أحدثت تكنولوجيا الاا)28(والشكل رقم ) 21(الجدول رقم 

مبحوثا والتي قدرت نسبتهم ب 58أكد تصال الداخلي وهذا ما 

 %68.33داخل المؤسسة بنسبة  الاتصالناحية سهولة ومرونة 

تصال الداخلي من لالايمن أدوات ووسائل من شأ�ا الإسهام في تسه

الذين يرون بأن التغيير الذي أح وثينحمن المب %10إلكتروني، أنترنت، أنترانت، تليها نسبة 

هو تسهيل القيام بمختلف المهام وهذا راجع لكون هذه التكنولوجيا الحديثة 

استخدامها من شأ�ا تسهيل المهام والأنشطة التي تنجز داخل الوكالات التجارية، في 

قالمساعدة على التنسيت تغيير في المبحوثين أ�ا أد

من المبحوثين الذين يرون بأن التغيير الذي أحدثه استخدام هذه التكنولوجيا  

تصال غير الرسمي، ونجد أدنى نسبة هي ديثة أثر في زيادة فعالية الا

 

زیادة فعالیة 
الاتصال الرسمي

تسیل القیام بمختلف 
المھام

خلق فضاءات 
للنقاش والحوار

المساعدة في 
التنسیق والتكامل 

بین الموظفین

6
2 5

يمثل توزيع المبحوثين حسب التغيير الذي أحدثه إستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة  ) 28(الشكل رقم 

.  في نمط الاتصال الداخلي

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

الجدول رقم  ايبين لن

تصال الداخلي وهذا ما نمط الا

ناحية سهولة ومرونة 

من أدوات ووسائل من شأ�ا الإسهام في تسه الاتصال

إلكتروني، أنترنت، أنترانت، تليها نسبة 

هو تسهيل القيام بمختلف المهام وهذا راجع لكون هذه التكنولوجيا الحديثة  الاستخدامهذا 

استخدامها من شأ�ا تسهيل المهام والأنشطة التي تنجز داخل الوكالات التجارية، في و 

المبحوثين أ�ا أدمن  8.33%

 %6.66نسبة 

ديثة أثر في زيادة فعالية الاالح

 .للنقاش والحوار

 

 

المساعدة في 
التنسیق والتكامل 

بین الموظفین

الشكل رقم 
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التغيير الذي حدث نتيجة إدخال تكنولوجيا الاتصال 

  %النسبة

  

  

3.33  

41.66  

100 

 

من المبحوثين يرون أن  41.66%

تكنولوجيا الاتصال الحديثة أحدثت تغيير على مستوى طرق الاتصال بين الموظفين وهذا من خلال 

الاتصال الداخلي، وهذا ما تم تسجيله 

لتواصل بينهم عن طريق فأغلب المبحوثين يفضلون البريد الالكتروني كوسيلة 

كما أدت التكنولوجيا الحديثة للاتصال إلى إحداث 

3,33%

41,66%

يمثل توزيع المبحوثين حسب شكل التغيير الذي 

حدث نتيجة إدخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة بمؤسسة اتصالات 

.................................................................:

189 

التغيير الذي حدث نتيجة إدخال تكنولوجيا الاتصال  يوضح شكل

  :بمؤسسة اتصالات الجزائر

النسبة  التكرار

  25  15  التجهيزات والآلات

  30  18  طرق وأساليب العمل داخل المؤسسة

  2  3.33

41.66  25  طرق الاتصال بين الموظفين

60  100

41.66أن نسبة  )29(والشكل رقم  )22(يوضح الجدول رقم 

تكنولوجيا الاتصال الحديثة أحدثت تغيير على مستوى طرق الاتصال بين الموظفين وهذا من خلال 

الاتصال الداخلي، وهذا ما تم تسجيله  توفرة داخل المؤسسة والتي يستخدمو�ا في عملية

فأغلب المبحوثين يفضلون البريد الالكتروني كوسيلة ) 25(

كما أدت التكنولوجيا الحديثة للاتصال إلى إحداث . الرسائل الالكترونية إضافة إلى الهاتف الذكي

%25ا

30%

يمثل توزيع المبحوثين حسب شكل التغيير الذي ) 29(الشكل رقم 

حدث نتيجة إدخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة بمؤسسة اتصالات 

.الجزائر

التجھیزات والآلات

طرق واسالیب العمل داخل المؤسسة

.معارف الافراد

.طرق الاتصال بین الموظفین

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

يوضح شكل): 22(رقم  

بمؤسسة اتصالات الجزائرالحديثة

  شكل التغيير

التجهيزات والآلات

طرق وأساليب العمل داخل المؤسسة

  معارف الأفراد

طرق الاتصال بين الموظفين

  المجموع

 

يوضح الجدول رقم 

تكنولوجيا الاتصال الحديثة أحدثت تغيير على مستوى طرق الاتصال بين الموظفين وهذا من خلال 

توفرة داخل المؤسسة والتي يستخدمو�ا في عمليةالوسائل الم

(في الجدول رقم 

الرسائل الالكترونية إضافة إلى الهاتف الذكي

الشكل رقم 

حدث نتيجة إدخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة بمؤسسة اتصالات 

التجھیزات والآلات

طرق واسالیب العمل داخل المؤسسة

طرق الاتصال بین الموظفین
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ير وهذا نتيجة الدور الكب %30تغيير على مستوى طرق واساليب العمل داخل المؤسسة بنسبة 

الذي تلعبه في عملية تسهيل الحصول على المعلومات وتبادلها مما يضمن عملية السير الحسن للعمل 

  .ويزيد من فعاليته هذا يخلق جو جماعي للعمل

والمتمثلة في أحدث الأجهزة التي تم إدخالها  %25كما سجلنا تغيير في التجهيزات والآلات بنسبة 

واستبدال الهاتف الثابت بالهاتف الذكي، والاعتماد  للمؤسسة من حواسيب ذات برمجة حديثة

بدل الاتصالات السلكية وهذا ما تم ملاحظته ) WIFI(بدرجة كبيرة على الاتصالات اللاسلكية 

  .وتسجيله خلال زيارتنا للوكالات التجارية الاربعة

معارف الافراد من المبحوثين أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة ساهمت في تغيير  %3.33وقد أفادتنا 

  ,وتطوير مهارا�م وقدرا�م واكتساب معارف جديدة

في دراستها أن التكنولوجيا الحديثة أدت إلى تغيير في "  حورية بوالعويدات"وقد توصلت الباحثة 

،فيما توصلنا نحن في دراستنا هذه الى أن التغير الكبير الذي %88.37طرق وأساليب العمل بنسبة 

 .كان على طرق الاتصال بين الموظفينأحدثته هذه الأخيرة  

يوضح وجود أو عدم وجود معرفة سابقة باستخدام تكنولوجيا الاتصال ): 23(لجدول رقم ا

  :الحديثة

  %النسبة  التكرار  وجود معرفة مسبقة

  78.33  47  نعم

  21.66  13  لا

 100  60  المجموع

 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

  

من المبحوثين  %78.33 بأن نسبة

موظفا، بينما نسبة  47ديثة وعددهم 

ة سابقة باستخدام هذه التكنولوجيا 

اق الالتحبقة قبل أن أغلب المبحوثين لديهم معرفة سا

بتلك الوكالات التجارية للعمل عن طريق الدروس المقدمة في الجامعة أو القيان بدورات تكوينية في 

  .وسائل الاتصال الحديثة في مجال الإدارة

ة الذين لديم معرفة مسبقة النتائج الآتية أن نسب

وهي نفس النسبة  %76.74الحديثة كانت أعلى نسبة قدرت ب 

يمثل توزيع المبحوثين حسب وجود أو عدم وجود معرفة سابقة 

.................................................................:
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بأن نسبة نلاحظ )30(رقم والشكل ) 23(خلال الجدول رقم 

ديثة وعددهم لحالاتصالاتكنولوجيا  باستخدامم معرفة سابقة 

ة سابقة باستخدام هذه التكنولوجيا نعدام وجود معرف،أي اذلك  امن الأفراد نفو 

أن أغلب المبحوثين لديهم معرفة ساومن هذه الإحصائيات نستنتج 

بتلك الوكالات التجارية للعمل عن طريق الدروس المقدمة في الجامعة أو القيان بدورات تكوينية في 

وسائل الاتصال الحديثة في مجال الإدارة استخداموات الماضية لتكوين معارفهم في مجال 

النتائج الآتية أن نسب الى لعويداتاوبنتائج مقاربة توصل الباحثة حورية بو 

الحديثة كانت أعلى نسبة قدرت ب  الاتصالباستخدام تكنولوجيا 

  1.تقريبا التي توصلنا إليها في دراستنا هذه

                                        

 174لعويدات، مرجع سبق ذكره، ص

78%

22%

يمثل توزيع المبحوثين حسب وجود أو عدم وجود معرفة سابقة ) 30(الشكل رقم 

باستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة

نعم لا

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

خلال الجدول رقم  من

م معرفة سابقة هليد

من الأفراد نفو  21.66%

ومن هذه الإحصائيات نستنتج . ديثةالح

بتلك الوكالات التجارية للعمل عن طريق الدروس المقدمة في الجامعة أو القيان بدورات تكوينية في 

وات الماضية لتكوين معارفهم في مجال نالس

وبنتائج مقاربة توصل الباحثة حورية بو 

باستخدام تكنولوجيا 

تقريبا التي توصلنا إليها في دراستنا هذه

 

 

 

 

                                                           

لعويدات، مرجع سبق ذكره، صاحورية بو  - 1 

الشكل رقم 
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  :يوضح طرق تعلم استخدام وسائل الاتصال الحديثة

  

 الاتصالمعظم طرق تعلم استخدام تكنولوجيا 

بجهدهم �ا هؤلاء الموظفين استخدام هذه التكنولوجيا 

مبحوثا وهذا راجع إلى المستوى التعليمي 

تعليم جامعي وهذا ساعد على  

 مجال التكنولوجيا الحديثة، بينما كان للمؤسسة دور متواضع في تدريب 

من المبحوثين في %25الحديثة وهذا ماصرحبه 

على أنفسهم أو طلب المساعدة من زملاء العملفالأمر غير 

75%

يمثل توزيع المبحوثين حسب طرق تعلم استخدام وسائل الاتصال 

.................................................................:
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يوضح طرق تعلم استخدام وسائل الاتصال الحديثة): 24

  %النسبة  التكرار

  %25  15تنظيم دورات تدريبية من 

  45  75%  

60  100% 

معظم طرق تعلم استخدام تكنولوجيا )31(رقم والشكل ) 24(يبين لنا الجدول رقم 

�ا هؤلاء الموظفين استخدام هذه التكنولوجيا  االحديثة، حيث كانت الطريقة التي تعلمو 

مبحوثا وهذا راجع إلى المستوى التعليمي  45مايعادل %75الشخصي والتي قدرت نسبتهم ب 

 حيث أن أغلب المبحوثين ذوي،العالي الذي تم ملاحظته سابقا 

 مجال التكنولوجيا الحديثة، بينما كان للمؤسسة دور متواضع في تدريب إثراء رصيدهم المعرفي في

الحديثة وهذا ماصرحبه  الاتصالوسائل  استخدامهؤلاء الموظفين على طرق 

على أنفسهم أو طلب المساعدة من زملاء العملفالأمر غير  اعتمادهموهذا راجع إلى 

25%

يمثل توزيع المبحوثين حسب طرق تعلم استخدام وسائل الاتصال ) 31(الشكل رقم 

الحديثة

دوارت تدریبیة من تنظیم المؤسسة

جھد شخصي 

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

24(الجدول رقم 

  الطريقة

دورات تدريبية من 

  المؤسسة

  جهد شخصي 

  المجموع

  

يبين لنا الجدول رقم 

الحديثة، حيث كانت الطريقة التي تعلمو 

الشخصي والتي قدرت نسبتهم ب 

العالي الذي تم ملاحظته سابقا 

إثراء رصيدهم المعرفي في

هؤلاء الموظفين على طرق 

وهذا راجع إلى ) 4(الوكالات 

الشكل رقم 

دوارت تدریبیة من تنظیم المؤسسة
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 لأن التدريب يكون من مسؤولية المؤسسة حتى يتكمن الموظفين كافيليس   هنا ان هذا كلهالمرغوب 

هذه المؤسسات الخدماتية  ص مثليلمؤسسة وبرامجا والمفروض أن تخصالجيد لوسائل ا الاستخداممن

الوظيفي،  اءهمأدمماينعكس بالإيجاب على لتحسين مستوى موظفيها ورفع كفاء� دورات تدريبية

بجدهم الشخصي أو بمساعدة الزملاء  التكنلوجياهذهستخدام و اأما الأمر المرغوب في أن من تعلم

ضية تبرهن على إقبال الموظفين على استخدام هذه الوسائل بطريقة في العمل، نتيجة مشجعة ومر 

 .م في التعلم والتطورثبتت رغبته مفيدة كما

يوضح مدى توظيف الإدارة للتكنولوجيا الحديثة والاتصال في علاقتها ): 25(الجدول رقم 

  :مع الموظفين

  النسبة  التكرار  الاقتراحات

  

  

  

  نعم

  23.33  14  التكليف بمهمة

  18.33  11  التعليمات لأجل النظام

الاطلاع على آخر 

  المستجدات

15  25  

  13.33  8  لتداول المعلومات

للتواصل مع رؤساء 

  الأقسام

10  16.66  

  96.65  58  ا�موع الجزئي

  3.33  2  لا

  100  60  المجموع
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 الاتصاللنا أن الإدارة توظف تكنولوجيا 

 اه في الجدول فأغلبية الموظفين أجابو 

على أن الإدارة توظف تكنولوجيا 

، فيما كانت نسبة اللذين ) 24

، أما مجالات استخدام الإدارة للتكنولوجيا الحديثة حسب رأي المبحوثين 

وهذا  %25يث كانت أعلى نسبة 

فعال في أداء سوب الذي يلعب دور 

على الأخبار والمستجدات، تليها بعد 

، وهذا يعني أن هذه الوكالات تحتوي على الحواسيب وكذا 

من %18.33وبدقة وفعالية، في حين يرى 

ظف التكنولوجيا الحديثة في علاقتا مع الموظفين في تعليمات لأجل النظام 

 بعدها ادنى نسبة حسب إجابات 

التكلیف بمھمة التعلیمات لأجل 
النظام

14
11

يمثل توزيع المبحوثين حسب مذى توظيف الأدارة للتكنولوجيات 

الحديثة  للاتصال في علاقتها مع الموظفين

.................................................................:
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لنا أن الإدارة توظف تكنولوجيا  حيتض)32( رقموالشكل ) 25(ل الجدول رقم 

ه في الجدول فأغلبية الموظفين أجابو فين بدرجة كبيرة جدا وهذا ما نلاالحديثة في علاقتها مع الموظ

على أن الإدارة توظف تكنولوجيا  اكدو ا   مبحوثا 58أي  %96.66بنعم التي بلغت نسبتها 

24(كيده في الجدول الحديثة في علاقتها �م وهذا ما تم تأ

، أما مجالات استخدام الإدارة للتكنولوجيا الحديثة حسب رأي المبحوثين 3.33%" 

يث كانت أعلى نسبة حفكانت من أجل إطلاع الموظفين على آخر المستجدات 

سوب الذي يلعب دور الحديثة كالحاراجع إلى أن الإدارة توظف التكنولوجيات 

على الأخبار والمستجدات، تليها بعد  الاطلاعبالإضافة إلى الأنترنت التي تساعد في 

، وهذا يعني أن هذه الوكالات تحتوي على الحواسيب وكذا %23.33مة بنسبة هيف بم

وبدقة وفعالية، في حين يرى  الوسائل الحديثة التي تساهم في إنجاز الأعمال بسرعة

ظف التكنولوجيا الحديثة في علاقتا مع الموظفين في تعليمات لأجل النظام المبحوثين بأن الإدارة تو 

 بعدها ادنى نسبة حسب إجابات ، لتأتي%16.66تليها التواصل مع رؤساء الأقسام بنسبة 

  .وهي تداول المعلومات13.33%

الاطلاع على 
اخر المستجدات

لتداول 
المعلومات

للتواصل مع 
رؤساء الاقسام

لا

15

8
10

يمثل توزيع المبحوثين حسب مذى توظيف الأدارة للتكنولوجيات (32)الشكل رقم 

الحديثة  للاتصال في علاقتها مع الموظفين

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

ل الجدول رقم من خلا

الحديثة في علاقتها مع الموظ

بنعم التي بلغت نسبتها 

الحديثة في علاقتها �م وهذا ما تم تأ الاتصال

" لا" :أجابوا ب

فكانت من أجل إطلاع الموظفين على آخر المستجدات 

راجع إلى أن الإدارة توظف التكنولوجيات 

بالإضافة إلى الأنترنت التي تساعد في  ،امهوالمالوظائف

هيف بملذلك التك

الوسائل الحديثة التي تساهم في إنجاز الأعمال بسرعة

المبحوثين بأن الإدارة تو 

تليها التواصل مع رؤساء الأقسام بنسبة 

13.33بحوثين الم
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  :يوضح نوع الطريقة التي يتلقى بها المبحوثين التكاليف للقيام بالمهام

  

مبحوث أقروا بأن الرسالة  29

ا التكاليف للقيام بمختلف الأعمال والتي قدرت ب 

من خلال البريد الإلكتروني الذي يعد وسيلة شخصية وسرية تتميز بالسرعة والدقة في 

الاتصال (الشخصي المباشر  الاتصال

الشخصي فيها سهلا  الاتصالوهذا نظرا لصغر حجم تلك الوكالات الذي يكون 

ودليل على أن الموظفين  23.33%

اتصال ھاتفي اتصال شخصي مباشر

14

يمثل توزيع المبحوثين حسب نوع الطريقة التي يتلقون بها التكاليف 

.................................................................:
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يوضح نوع الطريقة التي يتلقى بها المبحوثين التكاليف للقيام بالمهام): 26

  النسبة  التكرار

14  23.33  

  25  15  اتصال شخصي مباشر

2  3.33  

  29  48.33  

60  100 

29أن  )33(رقم والشكل ) 26(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ا التكاليف للقيام بمختلف الأعمال والتي قدرت ب ي الطريقة التي يتلقون �

من خلال البريد الإلكتروني الذي يعد وسيلة شخصية وسرية تتميز بالسرعة والدقة في 

الاتصالالنازل، ليأتي بعده  للاتصالنقل المعلومة كما أنه أنسب طريقة 

وهذا نظرا لصغر حجم تلك الوكالات الذي يكون   

23.33الهاتفي فأخذ نسبة  الاتصالولا يكلف وقتا أو جهدا، أما 

اتصال شخصي مباشر التكلیف بمھمة رسائل الالكترونیة

15

2

29

يمثل توزيع المبحوثين حسب نوع الطريقة التي يتلقون بها التكاليف ) 33(الشكل رقم 

للقيام بالمهام

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

26(الجدول رقم 

  الطريقة

  اتصال هاتفي

اتصال شخصي مباشر

  تكليف بمهمة

  رسائل الكترونية

  ا�موع

 

نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ي الطريقة التي يتلقون �هالإلكترونية 

من خلال البريد الإلكتروني الذي يعد وسيلة شخصية وسرية تتميز بالسرعة والدقة في  48.33%

نقل المعلومة كما أنه أنسب طريقة 

25% )الشفهي

ولا يكلف وقتا أو جهدا، أما 

رسائل الالكترونیة

الشكل رقم 
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افظ على نقل المعلومة دون أي الوقت والجهد وتح

درت ب جذا ق الشائعات، أما الرسالة المكتوبة فلاستخدام إلا بنسبة قليلة

الوسائل الحديثة بمختلف  وهذا راجع كون الموظفين يعتمدون بالدرجة الأولى على

  :فضلة في التواصل إدرايا

  
مكالمة ھاتفیة البرید الالكتروني

10

يمثل توزيع المبحوثين حسب الطريقة المفضلة في التواصل إداريا

.................................................................:
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الوقت والجهد وتح الوسائل الحديثة التي لاتكلف لاستخدام

الشائعات، أما الرسالة المكتوبة فلاستخدام إلا بنسبة قليلة لانتشار

وهذا راجع كون الموظفين يعتمدون بالدرجة الأولى على

فضلة في التواصل إدرايايوضح الطريقة الم): 27

  النسبة  التكرار  

10  16.66  

  41  68.33  

  13.33  8  اتصال شخصي مباشر

1  1.66  

60  100 

البرید الالكتروني اتصال شخصي رسالة مكتوبة

41

8
1

يمثل توزيع المبحوثين حسب الطريقة المفضلة في التواصل إداريا) 34(الشكل رقم 

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

لاستخداميميلون 

لانتشارتحريف وتفاديا 

وهذا راجع كون الموظفين يعتمدون بالدرجة الأولى على 3.33%

  .أنواعها

27(الجدول رقم 

  طريقة التواصل

  مكالمة هاتفية

  البريد الالكتروني

اتصال شخصي مباشر

  رسالة مكتوبة

  ا�موع

  

  

الشكل رقم 
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أن الطريقة المفضلة في التواصل إداريا كانت  34رقم والشكل  )27(نلاحظ من خلال الجدول رقم

مبحوث يفضل البريد الإلكتروني وهذا ما  41اي أن %68.33البريد الإلكتروني بنسبة قدرت ب 

في نوع الطريقة التي يتلقى �ا المبحوثين التكاليف والأوامر للقيام بمهمة ) 26(يؤكده الجدول رقم 

باعتبار البريد الإلكتروني طريقة سهلة  %48.33بأكبر نسبة معينة، فكانت الرسائل الإلكترونية 

الرسمة الصاعدة والنازلة سواء  الاتصالاتبسهولة خصوصا ي  الاتصالومرنة تمكن الموظفين من 

  ).WIFI( اللاسلكيةبكة الأنترنت السلكية أو شاسوب أو الهاتف الذكي طبعا بالحباستخدام

ومن هنا يمكن أن نستخلص أمرين مهمين، الأمر  %16.66لتأتي المكالمات الهاتفية بنسبة 

تصالا�م الداخلية حتى اتصال الحديثة في تكنولوجيا الا للاستغلالالمرغوب فيه أن الموظفين يسعون 

تصال حديث تساهم في اوإن كانت الوسائل شخصية هذا ما يساعد المؤسسة في إدخال وسائل 

ستخدام هذه الوسيلة حتى وإن كان بنسبة ضعيفة او أن المرغوب فيه ه غير  لداخلي والأمرالاتصالا

 إجراءات اتخاذتصال غير الرسمي داخل الوكالات التجارية، الذي يجب من شأنه تشجيع وتحفيز الا

تصال الشخصي تصال الرسمي بين الموظفين، أما الاالوسائل التي تسهل الا واستغلالللحد منه

وهذا يرجع لطبيعة العمل التي تستلزم الموظفين للتواصل مع  %13.33المباشر فكانت نسبته 

أي وجدنا مبحوث  %1.66ا شبه منعدم نسبتها هبعضهم البعض أما الرسالة المكتوبة فاستخدام

سيطرت على   الاتصالوهذا دليل على أن التكنولوجيا الحديثة لوسائل  استخدامهاواحد يفضل 

  .ديةليؤسسات الخدماتية كبديل لتلك الوسائل التقائف وشغلت حيزا كبيرا في المظكافة الو 

أن الطريقة " كيمةح بوعلي فريدة و فوضيل" وبنتائج مقاربة توصلت إليها الباحثتين 

بنسبة  النقالاتف ثم تليها اله %83.33بنسبة  تلدى لموظفين كانت الأنترن للاتصاللةضالمف

 %50فكانت نسبتها  تماعاتالاج، أما %63.33، ليأتي الهاتف الثابت بنسبة 66.66%

الجزائر اتصالاتم في  مؤسسة تستخد الإكسترانت لا أن ، كما تم الوصول إلى%33.33نت اوالأنتر 
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، فنتائج هذه الدراسة متطابقة مع النتائج دراستنا كون الوسائل المفضلة هي الأنترنت 

 . أعمالهايرتسي الإكسترانت في

اسهامات الاتصال الداخلي بواسطة استخدام وسائل الاتصال 

  

  

  

يمثل توزيع المبحوثين حسب اسهامات الاتصال الداخلي بواسطة 

التنسیق والتنظیم بین مختلف المصالح

.................................................................:

198 

، فنتائج هذه الدراسة متطابقة مع النتائج دراستنا كون الوسائل المفضلة هي الأنترنت 

الإكسترانت فيوالهاتف النقال وأن مثل هذه المؤسسة لا تستخدم 

اسهامات الاتصال الداخلي بواسطة استخدام وسائل الاتصال  يوضح): 28

  النسبة  التكرار

  40  24  بين مختلف المصالح 

63  38.33  

  15  9  انجاز الأعمال بكفاءة

  6.66  4  تخفيف الأعباء على الموظفين

60  100  

                                        

.131بوعلي فريدة، فضيل حكيمة، مرجع سبق ذكره، ص 

40%

38%

15%

7%

يمثل توزيع المبحوثين حسب اسهامات الاتصال الداخلي بواسطة ) 35(الشكل رقم 

استخدام وسائل الاتصال الحديثة

التنسیق والتنظیم بین مختلف المصالح ربح الوقت إنجاز الاعمال بكفاءة تخفیف الاعباء على الموظفین

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

، فنتائج هذه الدراسة متطابقة مع النتائج دراستنا كون الوسائل المفضلة هي الأنترنت 1بولاية البويرة

والهاتف النقال وأن مثل هذه المؤسسة لا تستخدم 

28(الجدول رقم 

  الحديثة

  الاسهامات

 والتنظيمالتنسيق 

  ربح الوقت

انجاز الأعمال بكفاءة

تخفيف الأعباء على الموظفين

  ا�موع

  

 

                                                           

بوعلي فريدة، فضيل حكيمة، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 

الشكل رقم 

تخفیف الاعباء على الموظفین
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سطة هذه الوسائل اتصال الداخلي بو بأن الا )35(رقم والشكل ) 28(ح لنا الجدول رقم يوض

بنسبة قدرت ب  ة قد ساهم بدرجة كبيرة في التنسيق والتنظيم بين مختلف المصالحديثتصاليةالحالا

الموظفين داخل الوكالات ديثة في عملية التواصل بين حوسائل  استخدامذا جراء ه، و 40%

وقد  %38.33ين نجد نسبة حهم في تسهيل سير مختلف الأعمال والمهام، في االتجارية هذا ما س

تصال يرون أن الاتصال الداخلي بوسطة وسائل الا %15بأنه ساهم في رب الوقت، بينما  اأجابو 

ن قد ساهم في تخفيف يرون أ %6.66ثة قد ساهم في إنجاز الاعمال بكفاءة، وأخيرا نسبة يدالح

  .عباء على الموظفينالأ

  :يوضح إسهامات الموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر): 29(رقم الجدول 

  النسبة  التكرار  الإسهامات

  

  

  نعم

سهولة الاطلاع على المعلومات الخاصة 

  بالمؤسسة

42  70  

  16.66  10  التعرف على أهم المشاريع والخطط إمكانية

  8.33  5  لها حلول لإيجادطرح الاهتمامات والمشاكل 

  1.66  1  الرأي لإبداءفتح ا�ال 

  96.66  58  ا�موع الجزئي  

  3.33  2  لا

 100  60  المجموع
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تصالات اأن الموقع الإلكتروني لمؤسسة 

بنسبة كبيرة في تعزيز الاتصال  ساهم

وثا والذين قدرت نسبتهم ب 

وهي نسبة ضعيفة مقارنة بالنسبة للأولى، 

الإطلاع على المعلومات الخاصة بالمؤسسة بنسبة 

 الاهتماماتوالانشغالاتوكذلك طرح 

، فالموقع الإلكتروني %1.66وفتح ا�ال لإبداء الرأي بنسبة 

في سهولة الإطلاع على المعلومات الخاصة 

بالمؤسسة والتي يتم عرضها في ذلك الموقع الخاص بالمؤسسة، وهذا ما أكدته مديرة الوكالة التجارية 

نظام المؤسسة، طرق العمل وتوقيته، 

سھولة الاطلاع 
على المعلومات 
الخاصة بالمؤسسة

إمكانیة التعرف 
على أھم المشاریع 

والخطط

42

10

يمثل توزيع المبحوثين حسب اسهامات الموقع الالكتروني  بمؤسسة  

.................................................................:
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أن الموقع الإلكتروني لمؤسسة  )36(رقم والشكل ) 29(ظ من خلال الجدول رقم 

ساهمwww.algerietelecom.dzالجزائر بولاية جيجل والمتمثل في

وثا والذين قدرت نسبتهم ب حمب 58بين الموظفين داخل الوكالات التجارية وهذا ما أكده 

وهي نسبة ضعيفة مقارنة بالنسبة للأولى،  %3.33ب لا  التكون نسبة الذين أجابو 

الإطلاع على المعلومات الخاصة بالمؤسسة بنسبة فهذا الموقع قد ساهم بدرجة كبيرة في تسهيل 

وكذلك طرح  %16.66والتعرف على اهم المشاريع والخطط بنسبة 

وفتح ا�ال لإبداء الرأي بنسبة  %8.33نسبة بلول لها 

في سهولة الإطلاع على المعلومات الخاصة ت الجزائر يساهم في نظر المبحوثين 

بالمؤسسة والتي يتم عرضها في ذلك الموقع الخاص بالمؤسسة، وهذا ما أكدته مديرة الوكالة التجارية 

نظام المؤسسة، طرق العمل وتوقيته، : شمل هذه المعلومات في تبجيجل في مقابلة أجريت معها، وت

  

إمكانیة التعرف 
على أھم المشاریع 

والخطط

طرح الاھتمامات فتح المجال لإبداء 
الرأي

لا

10
5

1 2

يمثل توزيع المبحوثين حسب اسهامات الموقع الالكتروني  بمؤسسة  ) 36(الشكل رقم 

اتصالات الجزائر

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

ظ من خلال الجدول رقم حنلا

الجزائر بولاية جيجل والمتمثل في

بين الموظفين داخل الوكالات التجارية وهذا ما أكده 

لتكون نسبة الذين أجابو  96.66%

فهذا الموقع قد ساهم بدرجة كبيرة في تسهيل 

والتعرف على اهم المشاريع والخطط بنسبة  70%

لول لها حلإيجاد 

ت الجزائر يساهم في نظر المبحوثين تصالاالمؤسسة 

بالمؤسسة والتي يتم عرضها في ذلك الموقع الخاص بالمؤسسة، وهذا ما أكدته مديرة الوكالة التجارية 

بجيجل في مقابلة أجريت معها، وت

  .هيكلة المؤسسة

  

الشكل رقم 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

حديثة عل مؤسسة تكنولوجيا الاتصال ال

  

تصال وسائل الا استخدامنوع التأثير الذي يتركه 

وهذا بنسبة  إيجابيابأن لها تأثيرا 

معا أي تأثير سلبي  الاثنينا 

له  ديثةلحالاتصالاوسائل  استخدام

يمثل توزيع المبحوثين حسب نوع تأثير استخدام تكنولوجيا الاتصال 

.................................................................:
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تكنولوجيا الاتصال ال استخداموع تأثير يوضح ن: )30

  :اتصالات الجزائر

 التكرار النسبة

6.66 4 

76.66 46 

16.66 10 

100 60 

نوع التأثير الذي يتركه  )37(رقم والشكل ) 30(يوضح الجدول رقم 

بأن لها تأثيرا  اوثينأكدو حتصالات الجزائر، فأغلبية المباالحديثة على المؤسسة 

ا أجابو %16.66، في حين نجد أن نسبة 76.66%

استخداممن المبحوثين الذين يرون أن  %6.66وإيجابي، ثم تليها نسبة 

  .هايتأثير سلبي على المؤسسة وموظف

6%

77%

17%

يمثل توزيع المبحوثين حسب نوع تأثير استخدام تكنولوجيا الاتصال ) 37(الشكل رقم 

الحديثة على مؤسسة اتصالات الجزائر

سلبا إیجابیا الاثنین معا

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

30(الجدول رقم 

اتصالات الجزائر

التكرار  التأثير

4  سلبا

46  إيجابا

10  معا الاثنين

60  المجموع

  

يوضح الجدول رقم 

الحديثة على المؤسسة 

76.66قدرت ب 

وإيجابي، ثم تليها نسبة 

تأثير سلبي على المؤسسة وموظف

الشكل رقم 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................الثالثالفصل 
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الجزائر قد يكون سلبا أو  اتصالاتديثة على مؤسسة لحالاتصالامن هنا نستنتج أن تأثير تكنولوجيا 

أن إيجابيتها بالنسبة للمؤسسة معا وهذا راجع لطبيعة الاستخدام، لكن لا ننسى  الاثنينإيجابا أو 

.من خلال الجدول الموالي ثر من سلبيا�ا هذا ما أكده المبحوثينأك  

داخل مؤسسة الحديثة  الاتصالتكنولوجيا  ات استخداميوضح إيجابي:  )31(الجدول رقم 

  :الجزائر اتصالات

 الايجابيات التكرار %النسبة

 السرية 11 10

 الكفاءة والفعالية 14 12.72

 الشفافية 5 4.54

 العمل الجماعي 6 5.45

 ملفات سهولة الوصول الى 25 22.72

 الزبون

 زيادة الدقة في أداء الموظفين 13 11.81

سهولة الاتصال بين  36 32.72

 الموظفين

 المجموع 110 100

  



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

  

كدون على يؤ من المبحوثين 32.72%

الحديثة بشكل إيجابي في سهولة الاتصال بين الموظفين، 

يسير بشكل سهل ومرن، كالأنترانت، البريد 

من %22.72 ىالإلكتروني الأنترنت والهاتف النقال على عكس الوسائل لتقليدية، كما يرو 

من  الوسائل سهولة الوصول إلى الملفات الزبائن وذلك

عن طريق الإعلانات  على الوسائل الالكترونية في التعامل مع الزبائن والمتعاملين  

الوقت والجهد، وهذا يعود بالإيجاب على المؤسسة، 

فالأعمال في تلك الوسائل تنجر بدرجة عالية من الدقة 

و أخيرا الشفافية  %6ثم العمل الجماعي بنسبة قدرت ب 

الحديثة داخل  الاتصالوسائل  استخدام

، ثم تليها الكفاءة والفعالية بنسبة 

، %30.23النوعية فكانت نسبتها 

السریة الكفاءة 
والفعالیة

11 14

يمثل توزيع المبحوثين حسب ايجابيات استخدام 

تكنولوجيا الاتصال الحديثة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر 

.................................................................:
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32.72أن نسبة )38(رقم والشكل  )31(يوضح الجدول رقم 

الحديثة بشكل إيجابي في سهولة الاتصال بين الموظفين،  الاتصالتكنولوجيا  هثر فيؤ أن أكبر جانب تِ 

يسير بشكل سهل ومرن، كالأنترانت، البريد  الاتصالهذا نظرا للإمكانيات المتوفرة التي تجعل 

الإلكتروني الأنترنت والهاتف النقال على عكس الوسائل لتقليدية، كما يرو 

الوسائل سهولة الوصول إلى الملفات الزبائن وذلكهذه  استخدامإيجابيات  من 

على الوسائل الالكترونية في التعامل مع الزبائن والمتعاملين   

الوقت والجهد، وهذا يعود بالإيجاب على المؤسسة،  واختصرتوالعروض أي أ�ا قللت من تكاليف 

فالأعمال في تلك الوسائل تنجر بدرجة عالية من الدقة  %12.72تليها الكفاءة والفعالية بنسبة 

ثم العمل الجماعي بنسبة قدرت ب  %11والإتقان، ثم تليها السرية بنسبة 

استخدامفي دراسته غلى أن مزايا " وجةابشير ك"وقد توصل 

، ثم تليها الكفاءة والفعالية بنسبة %72.09ة في المرتبة الاولى بنسبة المستشفى تمثلت في السرع

النوعية فكانت نسبتها  ، أما%37.21، وفيالمرتبة الثالثة السرية بنسبة 

الشفافیة العمل 
الجماعي

سھولة 
الوصول

زیادة القة في 
اداء الموظفین

سھولة 
الاتصال بین 

الموظفین

0
5 6

25

13

36

يمثل توزيع المبحوثين حسب ايجابيات استخدام ) 38(الشكل رقم 

تكنولوجيا الاتصال الحديثة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر 

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

يوضح الجدول رقم 

أن أكبر جانب تِ 

هذا نظرا للإمكانيات المتوفرة التي تجعل 

الإلكتروني الأنترنت والهاتف النقال على عكس الوسائل لتقليدية، كما يرو 

من  وثين بأنحالمب

 اعتمادهاخلال 

والعروض أي أ�ا قللت من تكاليف 

تليها الكفاءة والفعالية بنسبة 

والإتقان، ثم تليها السرية بنسبة 

  .%5بنسبة 

وقد توصل 

المستشفى تمثلت في السرع

، وفيالمرتبة الثالثة السرية بنسبة 41.86%

سھولة 
الاتصال بین 

الموظفین

0

36

الشكل رقم 

تكنولوجيا الاتصال الحديثة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

ب سبوال1%20.93الشفافية فكانت نسبتها 

  ميدان الدراسة وبيئة العمل  اختلاف

لحديثة في مؤسسة ا الاتصال

 %النسبة

64.28 

14.28 

7.14 

14.28 

100 

  

يمثل ثة حسب توزيع المبحوثين حسب  سلبيات 

استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في مؤسسة اتصالات الجزائر

تقلیص الوظائف

تھدید حمایة المعلومات والبیانات الخاصة بالمؤسسة والموظفین

المخاطر الصحیة على الموظفین

فرض العزلة الفردیة على الموظفین

.................................................................:
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الشفافية فكانت نسبتها  ،  أما%23.26ويأتي العمل الجماعي بنسبة 

اختلافنتائج هذه الدراسة عن نتائج دراستنا راجع إلى 

 ).مؤسسة خدماتية

الاتصالتكنولوجيا  استخداميوضح سلبيات : )32

  :الجزائر

النسبة  التكرار

64.28  تقليص الوظائف 9

14.28 حماية المعلومات والبيانات  2

 الخاصة بالمؤسسة والموظفين

7.14  المخاطر الصحية على الموظفين 1

14.28  فينظفرض العزلة الفردية على المو  2

100 14 

                                        

 136بشير كاوجة، مرجع سبق ذكره، ص 

31%

7%
4%

58%

يمثل ثة حسب توزيع المبحوثين حسب  سلبيات ) 39(شكل رقم 

استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في مؤسسة اتصالات الجزائر

تقلیص الوظائف

تھدید حمایة المعلومات والبیانات الخاصة بالمؤسسة والموظفین

المخاطر الصحیة على الموظفین

فرض العزلة الفردیة على الموظفین

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

ويأتي العمل الجماعي بنسبة 

نتائج هذه الدراسة عن نتائج دراستنا راجع إلى اختلافوراء

مؤسسة خدماتية/مستشفى( 

32(الجدول رقم 

الجزائر اتصالات

 السلبيات

تقليص الوظائف

حماية المعلومات والبيانات �ديد 

الخاصة بالمؤسسة والموظفين

المخاطر الصحية على الموظفين

فرض العزلة الفردية على المو 

 المجموع

  

                                                           

بشير كاوجة، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 

شكل رقم 

استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في مؤسسة اتصالات الجزائر



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................الثالثالفصل 
 

205 
 

تصالات الجزائر فالجدول افيما يخص سلبيات استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة داخل مؤسسة 

هذه الوسائل  استخدامكدون على أن ؤ أن أغلبية المبحوثيني ناحيوض )39(رقم والشكل ) 32(رقم 

كون هذه   %64.28الحديثة أثر بشكل سلبي فيما يخص تقليص الوظائف والتي قدرت نسبتهم 

: راد مثلل كبديل للأفبعض الوسائ لاستخدامالتكنولوجيا حلت محل اليد العاملة هذا ما أدى بدوره 

بحوثين أن استخدام وسائل من الم %14.28الأنترنت وغيرها، ويرى ، الذكيالحاسوب، الهاتف 

رة على المعلومات والبيانات الخاصة بالمؤسسة والموظفين وذلك من خلال و الحديثة له خط الاتصال

الفيروسات التي من شأ�ا أن تتلف البيانات والمعلومات، وكذا عمليات القرصنة التي �دد البيانات 

ذ�ا فرص العزلة الفردية على الموظفين من خلموظفين، وهي نفس النسبة التي أالشخصية الخاصة با

خلال قتل روح العمل الجماعي وتشجع الأعمال الفردية، ثم تأتي في الأخير أدنى نسبة في السلبيات 

المؤسسة وهي المخاطر الصحية على الموظفين والتي قدرت ب  داخل الحديثة الاتصالتكنولوجيا 

من خلال الأمراض التي يصابون �ا جراء التعرض الكبير لمثل هذه الوسائل الذي وذلك  7.14%

  .يعود بالضرر على العين والظهر بالدرجة الأولى

 الاتصالالشريحة المجانية في زيادة فعالية يوضح مدى مساهمة :  )33(الجدول رقم 

  :الداخلي 

 الاقتراحات     التكرار %النسبة

 كثيرا 47 78.33

 نوعا ما 11 18.33

 قليلا 2 3.33

 المجموع 60 100

  



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

  

يتبين لنا أن الشريحة ا�انية التي وفر�ا مؤسسة 

الجزائر للموظفين كوسيلة لتواصل فيما بينهم ساهمت كثيرا في زيادة فعالية الاتصال 

ا بنوعا ما  ذين أجابو أما ال 78.33%

ة ا�انية أثرت يحفهذه الشر  3.33%

الداخلي بالوكالات التجارية وساهمت في تفعيله وتقوية الروابط بين 

 .ما يوضحه الجدول الموالي

  :الجزائر  اتصالاتالشريحة المجانية داخل مؤسسة 

 %النسبة

61.66 

 

8.33 

 

100 

يمثل توزيع المبحوثين حسب مدى مساهمة  الشريحة المجانية في 

زيادة فعالية الاتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر

.................................................................:
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يتبين لنا أن الشريحة ا�انية التي وفر�ا مؤسسة  40رقم والشكل ) 33(من خلال الجدول رقم 

الجزائر للموظفين كوسيلة لتواصل فيما بينهم ساهمت كثيرا في زيادة فعالية الاتصال 

78.33يقارب نسبةوثين ما حمن المب 47 ماكده

3.33قليلا أجابوا، تليها نسبة الذين 18.33%

الداخلي بالوكالات التجارية وساهمت في تفعيله وتقوية الروابط بين  الاتصالعلى 

ما يوضحه الجدول المواليالموظفين وسهولة نقل المعلومة وإنجاز المهام ك

الشريحة المجانية داخل مؤسسة سهامات إيوضح : )34

النسبة  التكرار

61.66  سهولة التواصل بين الموظفين 37

 المسافة و الجهد والوقت 15 25

8.33  السرعة في أداء الموظفين لعملهم 5

 تداول المعلومات 3 5

100 60 

79%

18%

3%

يمثل توزيع المبحوثين حسب مدى مساهمة  الشريحة المجانية في ) 40(شكل رقم 

زيادة فعالية الاتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر

كثیرا نوعا ما قلیلا

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

من خلال الجدول رقم 

الجزائر للموظفين كوسيلة لتواصل فيما بينهم ساهمت كثيرا في زيادة فعالية الاتصال  اتصالات

ماكدهالداخلي، هذا 

18.33كانت نسبتهم 

على بشكل إيجابي 

الموظفين وسهولة نقل المعلومة وإنجاز المهام ك

34(الجدول رقم 

 الإسهامات

سهولة التواصل بين الموظفين

المسافة و الجهد والوقت اختصار

السرعة في أداء الموظفين لعملهم

تداول المعلوماتالسرعة في 

 المجموع

 

شكل رقم 



 الإطـــار التطبیقي:.................................................................

 

أن الشريحة ا�انية التي وفر�ا مؤسسة 

 %61.66اتصالات الجزائر لموظفيها ساهمت بدرجة كبيرة في تحسين الاتصال بين الموظفين بنسبة 

وهذا كون  المكالمات الهاتفية من أسهل الطرق في التواصل فيما بينهم، لتأتي نسبة الذين صرحوا أن 

وهذا كو�ا سهلت القيام  %25الشريحة ا�انية ساهمت في اختصار المسافة والجهد والوقت بنسبة 

نسبتها  بمختلف الأعمال وضمان سيرها الحسن، أما السرعة في الأداء الموظفين لعملهم كانت

كون هذه الشريحة تزيل الحواجز التي تمنع الموظفين من أداء أعمالهم أو تعيقهم، تليها أدنى 

  .من المبحوثين يرون أ�ا ساهمت في السرعة تداول المعلومات

 تصالات الجزائراويمكن القول بناء على هذه المعطيات أن الشريحة ا�انية التي وفر�ا مؤسسة 

بين أعضاء المنظمة ما ينعكس على 

 يمثل توزيع المبحوثين حسب إسهامات الشريحة

المجانية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر
سھولة التواصل بین الموظفین

السرعة في اداء الموظفین لعملھم

.................................................................:
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أن الشريحة ا�انية التي وفر�ا مؤسسة )41(رقم والشكل ) 33(يتبين لنا من خلال الجدول رقم 

اتصالات الجزائر لموظفيها ساهمت بدرجة كبيرة في تحسين الاتصال بين الموظفين بنسبة 

وهذا كون  المكالمات الهاتفية من أسهل الطرق في التواصل فيما بينهم، لتأتي نسبة الذين صرحوا أن 

الشريحة ا�انية ساهمت في اختصار المسافة والجهد والوقت بنسبة 

بمختلف الأعمال وضمان سيرها الحسن، أما السرعة في الأداء الموظفين لعملهم كانت

كون هذه الشريحة تزيل الحواجز التي تمنع الموظفين من أداء أعمالهم أو تعيقهم، تليها أدنى 

من المبحوثين يرون أ�ا ساهمت في السرعة تداول المعلومات

ويمكن القول بناء على هذه المعطيات أن الشريحة ا�انية التي وفر�ا مؤسسة 

بين أعضاء المنظمة ما ينعكس على  فيها تعتبر خطوة إيجابية من شأ�ا تعزيز قنوات الاتصال

  .أدائهم وبالتالي يزيد من جودة خدمتها

29%

11%

4%

56%

يمثل توزيع المبحوثين حسب إسهامات الشريحة) 41(الشكل رقم 

المجانية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر
سھولة التواصل بین الموظفین اختصار المسافة والجھد والوقت

السرعة في اداء الموظفین لعملھم السرعة في تداول المعلومات

:.................................................................الثالثالفصل 
 

 

يتبين لنا من خلال الجدول رقم 

اتصالات الجزائر لموظفيها ساهمت بدرجة كبيرة في تحسين الاتصال بين الموظفين بنسبة 

وهذا كون  المكالمات الهاتفية من أسهل الطرق في التواصل فيما بينهم، لتأتي نسبة الذين صرحوا أن 

الشريحة ا�انية ساهمت في اختصار المسافة والجهد والوقت بنسبة 

بمختلف الأعمال وضمان سيرها الحسن، أما السرعة في الأداء الموظفين لعملهم كانت

كون هذه الشريحة تزيل الحواجز التي تمنع الموظفين من أداء أعمالهم أو تعيقهم، تليها أدنى   8.33%

من المبحوثين يرون أ�ا ساهمت في السرعة تداول المعلومات %5نسبة 

ويمكن القول بناء على هذه المعطيات أن الشريحة ا�انية التي وفر�ا مؤسسة 

فيها تعتبر خطوة إيجابية من شأ�ا تعزيز قنوات الاتصاللموظ

أدائهم وبالتالي يزيد من جودة خدمتها

  

الشكل رقم 



 خاتمة

    

خاتمة

  

  

  

  

  

  

  

خاتمة



 ةـــــــــــــــــخاتم
 

 
 ج

تصال الحديثة في زيادة فعالية الاتصال لقد حاولنا في دراستنا هذه الوقوف على دور تكنولوجيا الا

 قالموزعة في مناط ،دراستنا الميدانية بالوكالات التجاريةاجرينا تصالات الجزائر، والتي االداخلي بمؤسسة 

الإشكالية التي تمحورت حول نبثقت من امختلفة من ولاية جيجل، من خلال الإجابة على الأسئلة 

صال الداخلي �ذه الوكالات، من خلال معرفة تتصال الحديثة في تفعيل الاة دور وسائل الافمعر 

شباعات المحققة لدى الموظفين باعتبار أن هذه التكنولوجيا أصبحت ستخدامات هذه الوسائل والاا

هم من خلالها في تحسين صورة وأداء تركا في أغلب المؤسسات لما لها من مميزات عديدة تساشقاسما م

  .المؤسسة وتسريع عمليات تبادل المعلومات والبيانات والملفات عبر الشبكات

أداءه يقاس بمدى  تصالات الجزائر تستمد قو�ا من كفاءة العنصر البشري، الذي أضحىافمؤسسة 

أهداف المؤسسة والمتمثلة في العمل لضمان تحقيق  تحكمه في تكنولوجيا التي توفر له جميع التسهيلات

تحرص على استخدام في زيادة أرباح وتطوير الكفاءات المهنية والمهارات لهذا يجب على المؤسسات أن 

التكنولوجيات وضمان سلاسة استخدامها منطرف موظفيها عن طريق تكوينهم وتدريبهم بما يحقق 

حوثين في دراستنا هذه ب عنها الم سلبيا�ا التي عبرفيستفادة من مميزا�ا في تلاأقصى درجات الا

والمتمثلة في �ديد حماية المعلومات، تقليص الوظائف، فرض العزلة الفردية، التي تساهم في عرقلة سير 

  .تصالية داخلهاة والتأثير على العملية الاسالمؤس
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  -تاسوست–جامعة جيجل محمد الصديق بن يحيى 

  كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية

  علوم الإتصال: قسم

  علاقات عامةاتصال و : تخصص

  بعنوان بحث استمارة 

  

  

  

  مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر

  

  :تحت إشراف الأستاذة:                                           إعداد الطالبتان

  ة                                                قرابلي ساميةنيبوتيوتة م

  بن بلي حنان

و لا تستخدم إلا لغرض البحث العلمي لذا إن معلومات هذه الاستمارة سرية :ملاحظة

  .نرجو منكم الإجابة بكل موضوعية و مصداقية

  .في الخانة المناسبة) ×(ضع العلامة  -

 يمكن اختيار أكثر من بديل للإجابة  -

  

  م2016/2017: السنة الجامعية

تصال الداخلي بمؤسسة تصال الحدیثة في زیادة فعالیة الإ دور تكنولوجیا الإ 

تصالات الجزائرإ  

-دراسة میدانیة بالوكالات التجاریة لولایة جیجل-  
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  :المستوى التعليمي -3
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  :كيف تم قبولك في المؤسسة ؟ على أساس  -4
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   إنجاز مسؤوليات منصبك بالمؤسسة؟هل تستخدم هذه الوسائل في -6

  دائما                         أحيانا                        نادرا 

  



  :6إلى  1رتب الوسائل الاتصالية الآتية حسب أهميتها بالنسبة لك من  -7

  الحاسوب  -

  نترنت الأ -

  لكترونيالبريد الإ -

  الذكي  الهاتف -

  كسترانتالأ -

  نترانتالأ -

  التي تقضيها في استخدام هذه الوسائل؟  الزمنية ما هي المدة -8

  ساعات 3أقل من ساعة                     من ساعة إلى 

  ساعات          غير محددة  6ساعات إلى  4من 

  ما هي اللغة التي تفضل استخدامها في هذه الوسائل الاتصالية؟  -9

  اللغة العربية 

  اللغة الفرنسية

  نجليزيةاللغة الإ

  محددةغير 

  نترنت؟ هل حاسوبك مزود بشبكة الأ -10

  نعم                   لا 



  إذا كانت الإجابة بنعم هل تستخدمها؟ -

  دائما                         أحيانا                    نادرا

  فيما تستخدم هذه الشبكة؟ -11

  الحصول على المعلومات                           

  المعلومات و الملفات                        تبادل 

  التواصل مع الزملاء في العمل

  ..............................:.........................................تذكرأخرى

  ؟ (intranet)نترانت هل تستخدم شبكة الأ -12

  حيانا      أبدا أدائما              

  )واحد فقط اختراحتمال( :فهل يكون ذلك عن طريق إذا كنت من مستخدميها -

  التجارية ةالوكالبالموظفين داخل  الاتصال

  تصال بالموظفين في الوكالات التجارية الأخرىالإ

  الحصول على المعلومات 

  عملية التسيير

 فما سبب ذلك؟  تشبكة الأنتران استخدمتإذا لم يسبق لك أن  -

  بكيفية إستخدامهالعدم معرفتك 

  المعلومات التي تحتويها غير دقيقة



  لأ�ا غير آمنة

  هل يحقق لك استخدام هذه الوسائل إشباعات معينة؟ -13

  كثيرا                    قليلا                     نوعا ما

  )اقتراحأكثر من  اختر( ما هي الاشباعات التي تحققها هذه الوسائل؟ -

  والرضى الوظيفيالشعور بالراحة النفسية 

  مع زملاء العملتوطيد العلاقة 

  رفع كفاءة الأداء

  الجهدربح الوقت و 

  التخلص من الإحساس بالعزلة 

  .............................:..........................................تذكرأخرى

الاتصال داخل هل استخدام التكنولوجيا الحديثة للاتصال أدى إلى تغيير في نمط  -14

  المؤسسة؟

  نعم                                       لا 

  )واحد فقط اختراقتراح( ير؟يالتغ اتمثل هذيإذا كان الجواب بنعم فيما  -

  سهولة ومرونة الاتصال داخل المؤسسة

  زيادة فعالية الاتصال غير الرسمي

  المهامتسهيل القيام بمختلف 

  الحوارخلق فضاءات للنقاش و 



  التنسيق والتكامل بين الموظفينالمساعدة في 

ال تكنولوجيا الاتصال الحديثة ما هو شكل التغيير الذي حدث نتيجة إدخ -15

  ؟بمؤسستكم

  الآلات التجهيزات و 

  أساليب العمل داخل المؤسسةطرق و 

  معارف الأفراد 

  طرق الاتصال بين الموظفين

الاتصال الحديثة على الاتصال الداخلي  تكنولوجياتقييم تأثير : المحور الثالث

  :}الوكالات التجارية{ بمؤسسة اتصالات الجزائر

  هل لديك معرفة سابقة باستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة؟-16

  نعم                   لا 

  كيف تعلمت استخدام هذه الوسائل الاتصالية الحديثة؟  -17

  دورات تدريبية من تنظيم المؤسسة 

  جهد شخصي 

  علاقا�ا مع موظفيها؟في للاتصالالتكنولوجيات الحديثة  الإدارةهل توظف  -18

  نعم                              لا 

  نعم ما مضمون هذا الاتصال؟ـ إذا كانت الإجابة ب-

  التكليف بمهمة 



  تعليمات لأجل النظام

  المستجداتللإطلاع على آخر 

  لتداول المعلومات

  للتواصل مع رؤساء الأقسام

  :.......................................................................تذكرأخرى

  :عند تكليفك بمهمة كيف تتلقى هذا التكليف عادة عن طريق -19

  اتصال هاتفي

  اتصال شخصي مباشر

  تكليف مكتوب

  رسالة الكترونية

  :...................................................................تذكر أخرى

  :بالمقابل ما هي الطريقة التي تفضلها في التواصل إداريا -20

  مكالمات هاتفية

  لكترونيالبريد الإ

  رسالة مكتوبة  أو  الشخصي المباشر الاتصال

  :ساهم في الاتصاليةتصال الداخلي بواسطة هذه الوسائل هل ترى أن الإ -21

  )واحد فقط اختراقترح(



  التنظيم بين مختلف المصالحالتنسيق و 

  ربح الوقت

  ةءانجاز الأعمال بكفا

  تخفيف الأعباء على الموظفين

الوكالات تصال بين الموظفين داخل لكتروني للمؤسسة في تعزيز الإهل ساهم الموقع الإ -22

  ؟التجارية

  لا                             نعم  

  فيما ساهم؟ "بنعم"إذا كانت الإجابة  -

  سهولة الاطلاع على المعلومات الخاصة بالمؤسسة

  الخططكانية التعرف على أهم المشاريع و إم

  طرح الاهتمامات و المشاكل لإيجاد حلول لها

  فتح ا�ال لإبداء الرأي 

  :يؤثر مؤسسة اتصالات الجزائرفي هل ترى أن استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة -23

  ثنين معاسلبا                  إيجابا                الإ

  )احتمالأكثر من  اختر( :فيما تتمثل هذه الايجابيات حسب رأيك -

  الزبون ملفاتالسرية                                 سهولة الوصول   

  الفعالية                        زيادة الدقة في أداء الموظفينالكفاءة و 



تصال بين الموظفين                               الشفافية                                 سهولة الإ

  العمل الجماعي

  )احتمالأكثر من  اختر( فيما تتمثل سلبيات استخدامها حسب رأيك؟ -

  تقليص الوظائف

  الموظفينديد حماية المعلومات والبيانات الخاصة بالمؤسسة و �

  المخاطر الصحية على الموظفين

  فرض العزلة الفردية على الموظفين

هل ساهمت الشريحة ا�انية التي توفرها لكم المؤسسة في زيادة فعالية الاتصال  -24

  :الداخلي

  نوعا ما                          قليلا  كثيرا                        

  )واحد فقط اختراقتراح( :فيما تتمثل هذه الإسهامات داخل المؤسسة -

  سهولة التواصل بين الموظفين 

  والجهد والوقتاختصار المسافة 

  السرعة في أداء الموظفين لعملهم

  المرونة في تداول المعلومات

  

  .اــــــــــم معنـــتعاونكلى ــــــــكرا عــــــــــــش



  :ستبيانللاستمارةالاالأساتذة المحكمين

  العلمــــــــــــــــــــــــــيةالـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرتــــــــــــــبة  اتذة ــــــــــــــــــــــــالأس

  دكتور  حمدي محمد الفاتح

   مساعد أ  بولمهار ناجي

  مساعد أ ب  بحري عثمان

  مساعد ب  عبد الوهاب بوبعة
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، خصوصا في أصبحت تكنولوجيا الاتصال الحديثة تلعب دورا مهما في حياة الأفراد وا�تمعات

لما شهدته من تطورات كبيرة وسريعة على مستوى التقنية والرسالة، الأمر الذي سمح  السنوات الأخيرة

الخدماتي،  ؤسسات ذات الطابعالم منهاسيماالتحتية للعديد من المؤسسات لا بنىلها بالدخول ضمن ال

ا الداخلية، خصوصا طريق محركا رئيسيا في تسيير كافة شؤو�ا هالتي باتت التكنولوجيا الحديثة في

تصال الداخلي بالمؤسسات يؤثر على الاتطبيق هذه التكنولوجيا في مجال اف، التواصل بين الموظفين

  .مان والمكانز العملية الإتصالية ويمكنه من رفع كفاء�ا وفعليا�ا وتجاوز حاجزي ال

رض على المؤسسات البحث عن الوسائل والتقنيات لتحقيق أهداف العملية الإتصالية فالواقع الذي 

تف ذكية إضافة إلى شبكات اتصالية متطورة من حاسب آلي وهو اوهذا عن طريق توفير وسائل 

واسع طاق تصال وتشغيله على نا كأدوات لدعم الاهبيقطوت) الأنترنت والأنترانت والإكسترانت(

  .للمؤسسات

ومن هذا المنطلق توجهت دراستنا هذه إلى معرفة دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في زيادة فعالية 

مات والاشباعات لمعرفة تصالات الجزائر، على خلفية نظرية الإستخداالاتصال الداخلي بمؤسسة 

قد تم  تصال الحديثة لوسائل الاالاشباعات التي يحققها موظفي إتصالات الجزائر من إستخدامهم 

الميلية، وكالة بوكالة  :والتي كانت موزعة كالتالي يدانية بالوكالات التجاريةمذلك من خلال دراسة 

  ).ور، وكالة بحي الإخوة بوالشعيرسوكالة باب ال(  بولاية جيجل وكالتين  بالطاهير،

ولوجيا الإتصال الحديثة في زيادة فعالية مثل في معرفة دور التكنتوالم حشكال المطرو ولمعالجة الإ   

  : الأسئلة تمثلت في من الإتصال الداخلي بالوكالات التجارية بمؤسسة إتصالات الجزائر، طرحنا جملة

  ؟واقع استخدمهاما تصالية الحديثة المتوفرة في الوكالات التجارية و ماهي الوسائل الا

  تصال الحديثة؟ ائر من إستخدام لتكنولوجيا الاماهي الاشباعات التي يحققها مزظفي اتصالات الجز 
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تصال الداخلي وفي الأخير أردنا معرفة تقييم المبحوثين لتأثيرات استخدام هذه التكنولوجيا على الا

  .بالوكلات التجارية

لنقوم في المقابل بوضع فروض لهذه التساؤلات، حيث إفترضنا أن التكنولوجيات الحديثة المتوفرة داخل 

والأنترانت والإكسترانت، الهواتف  تالأنترن(تصالات الجزائر تتمثل في االتجترية لمؤسسة  الوكالات

تصال وجيا الاوالتي تسخدم بدرجة عالية وبشكل دائم كما إفترضنا أن تكنول) الذكية، الحاسب الآلي

  .ي الوكلات التجارية على تحقيق نتائج عالية ودقيقة ي العملالحديثة تساعد موظف

تصال الحديثة يؤتر على الموظفين بطريقة إيجابية من وإفترضنا في الأخير أن إستخدام تكنولوجيا الا

  .تصال فيها بينهمخلال تسهيل الا

  :وهدفنا من خلال هذا الموضوع إلى

ديثة المستخدمة داخل الوكالات التجارية بمؤسسة تصالية الحإلقاء الضوء على أهم الوسائل الا -

  .ئرتصالات الجزاا

تصال الوقوف على الآثار التي تنجم عن استخدام تكنولوجيات الاتصال الحديثة على مستوى الا -

  .تصالات الجزائرابمؤسسة  في الوكالات التجارية  الداخلي

  .تصالات الجزائراإظهار أهمية تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تنافسية مؤسسة  -

تصال الداخلي لديها، ما الا  تحسينفيلجزائر، تساعد إقتراح حلول وتوصيات لمؤسسة إتصالات ا -

  .هلموظفيها بأداء مهامهم على أحسن وج يسمح

شكلة عتمدنا على المنهج الوصفي، الذي يقوم على تفسير الوضع القائم بالمولتحقيق هذه الأهداف إ

 ظروفها  تصال الداخلي، من خلال تحديدالحديثة في تفعيل الا تصالألا وهي دور تكنولوجيا الا

وأبعادها والعلاقة بين المتغيرات لنصل في الأخير إلى وصف علمي ودقيق ومتكامل للظاهرة، ونظرا 

المسح شاملا لجميع الموظفين الإداريين  لمحدودية عدد مفردات مجتمع البحث، فقد فضلنا أن يكون
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الحديثة داخل الوكالات التجارية، متسعنين في جميع المعلومات بأداة  لتخدمين لتكنولوجيا الاتصاسالم

  :إستمارة الإستبيان، والتي قسمنها إلى ثلاث محاور أساسية: رئيسية وهي

  ).الجنس، السن، المستوى التعليمي( يضم بعض البيانات الشخصية : المحور الأول-

ل الحديثة والاشباعات المحققة منها يتضمن استخدامات تكنولوجيات الاتصا: المحور الثاني -

  .تصالات الجزائرابالوكالات التجارية بمؤسسسة 

يشتمل على تقييم المبحوثين لتأثيرات استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة على : المحور الثالث-

  .الاتصال الداخلي بالوكالات التجارية

هة �دف جمع معلومات عن تاريخ هذه وهي المقابلة وقد كانت نصف موج ةكما إستعنا بأداة ثانوي

كل   الوكالات التجارية، نشاطا�ا، وكذلك التكنولوجيات المستخدمة فيها، إضافة إلى عدد الموظفين في

وبعد جمع المعلومات ميدانيا، من خلال توزيع الإستمارات وتحليلها وكالة، وكذا الهيكل التنظيمي، 

  : يليتوصلنا إلى جملة من النتائج نوجزها فيما 

  تصال الحديثة والمتمثلة تصالات الجزائر على معظم وسائل الااتتوفر الوكالات التجارية بمؤسسة

الحاسوب، الأنترنت، الأنترانت، الهاتف الذكي، إضافة إلى البريد الإلكتروني كخدمة من : في

 .خدمات الأنترنت

  الأنترنت والتي تستخدم في أغلبية الحواسيب الموجودة في الوكالات التجارية مزودة بشبكة

 .%51التواصل مع الزملاء بنسبة 

  حيث تستخدم بدرجة  %48.33تستخدم شبكة الأنترانت بشكل دائم وهذا ما عبر عنه ،

 . تصال بالموظفين داخل المؤسسةلاعالية في ا

 رفع الكفاءة تصال الحديثة إشباعات للمبحوثين والتي تتمثل في يحقق إستخدام تكنولوجيا الا

، وأخيرا ربح  %27.27، تليها توطيد العلاقات بين الوظفين %33.76الإنتاجية بنسبة 

 . %22.07الوقت والجهد 
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  إستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة داخل الوكالات التجارية، أدى إلى إحداث تغيير في نمط

ؤسسة من خلال سهولة ومرونة الاتصال داخلر الم %95.65تصال داخل المؤسسة بنسبة الا

 %68.33بنسبة 

  توظف مؤسسة اتصالات الجزائر تكنولوجيالا الاتصال الحديثة في علاقتها مع الموظفين في

 %28.33، والتكليف بمهمة بنسبة  %25الإطلاع على آخر المستجدات بنسبة 

  يتلقي الموظفون التكاليف للقيام بالمهام عن طريق الرسائل الإلكترونية هذا ما عبر عنه

 .كما أن البريد الإلكتروني يعتبر كذلك الوسيلة المتبعة في التواصل إداريا،   48.33%

  تصال بين الموظفين بنسبة تصالات الجزائر في تعزيز الااساهم الموقع الإلكتروني لمؤسسة

 :وذلك من خلال 96.66%

  %70طلاع المعلومات الخاصة بالمؤسسة بنسبة سهولة الإ-

 تصالات الجزائر اتصال الحديثة داخل الوكالات التجارية بمؤسسة يؤثر إستخدام تكنولوجيا الا

  %32.72سهولة الاتصال بين الموظفين بنسبة : سلبا،وإيجابا وقد تمثلت الإجابيات فيما يلي

،زيادة  %12.72، الكفاءة والفعالية  %22.72سهولة الوصول إلى ملفات الزبون بنسبة 

 %64.22تقليص الوظائف بنسبة : السلبيات في، فيما تتمثل %11.81 في أداء الموظفين

، فرض العزلة  %�14.28ديد حماية المعلومات والبيانات الخاصة بالمؤسسة والموظفين بنسبة 

 .%14.28 نسبةالفردية ب

  تصالات الجزائر لموظفيها في كافة الوكالات اساهمت الشريحة ا�انية التي وفر�ا مؤسسة

، وذلك من خلال تسهيل %78.33تصال الداخلي بنسبة لاالتجارية، في زيادة فعالية ا

، وكذا إختصار المسافة والجهد والوقت بنسبة  %61.60التواصل بين الموظفين بنسبة 

25% . 


