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مقدمة



مقدمة

أ

مقدمة

الإنساني أشهر قواعد علم أو القانون القاعدة، تعتبر هذه یعتبر الإنسان كائن اجتماعي بطبعه
الاجتماع الحدیث، و یعتبر الاتصال عصب هذه المدنیة، فتقارب المسافات و اجتماع الناس في تجمعات 
ضخمة تسمى المدینة و نشوء مفهوم الدولة الحدیث الذي قوامه المؤسسات و المنظمات ضاعف من 

وسائل حدیثة خصوصا بعد بدایة ظهور أهمیة الاتصال و الاهتمام بدراسته، اتضح هذا الاهتمام بوضوح
العقد الأخیر من القرن الحادي و العشرین هشهدتساعد على الاتصال و تساهم في تفعیله، خاصة ما ی

تقدما هائلا في مجال التكنولوجیا عامة وتكنولوجیا المعلومات والاتصالات خاصة، ومازال ینمو حتى 
لیات تصنیع المعرفة آمن الأمس، وافرز هذا العدید من یومنا هذا،  ویتسارع بخطى واسعة وسریعة أكثر

لحدیثة التي جعلت العالم قریة كونیة صغیرة، ولعبت تكنولوجیا والمزید من الوسائل التكنولوجیة ا
الاتصالات ممثلة في الإنترنت دورا كبیرا في نقل الثورة  المعلوماتیة والتكنولوجیة من الشمال إلى الجنوب 
مرورا بالشرق والغرب في نفس اللحظة، وكل ذلك ألقى بثقله على كافة الأنظمة السیاسیة والاقتصادیة 

.فیة و التربویة والاجتماعیة و الاعلامیة  و الاعلانیة لكل المجتمعاتوالثقا

هذا بالإضافة إلى التنبه إلى أهمیة المعلومات و المعرفة في نجاح المؤسسات على اختلاف أنواعها، 
العصر الراهن على المستوى البشري و التحدیث على مستوى الوسائل صار أساسي فالاهتمام بالتكوین 

التكنولوجیة، عصر المعلومات والانفجار المعرفي، ف بعصر الثورة العلمیة والمعلوماتیة ویعر الذي 
عصر التلاحم العضوي بین الحاسبات والعقل البشري، فالحاسبات غزت كل مجالات النشاط الإنساني 

بنوكها الاتصالات، حتى السیاسة التي تعتمد على قواعد المعلومات و المعاصر في الاقتصاد والخدمات و
لمساعدة السیاسیین في اتخاذ القرارات السلیمة، لهذا اهتمت النظم التربویة في مجتمع المعلومات بإعداد 

.الأفراد إعدادا یؤهلهم للاستخدام الجید للحاسبات وتكنولوجیا المعلومات

لح طوأصبحت الیوم المؤسسات تواجه شكلا جدیدا من المنافسة لم یعرف من قبل، حتى أن البعض اص
بالثورة الجدیدة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال التي غیرت مجرى الحیاة في على تسمیة هذا الوضع 

لعل أبرز هذه التغیرات مست طرق تسییر و إدارة ثقافیة، الجمیع النواحي الاقتصادیة والاجتماعیة و
المنتوج و السعر و غیرها المؤسسات، فبعد أن كانت المؤسسات تهتم بالإنتاج و زیادة الإنتاجیة و جودة

من الأمور المتعلقة بالمؤسسات الحدیثة سواء الاقتصادیة أو  الخدماتیة صار الاهتمام بالاتصال هو 
فدخول المجتمع الجماهیري كمتغیر جدید في معادلة المؤسسة بعد السمة الغالبة على المؤسسة الحدیثة،



مقدمة

ب

لة ضاعف من أهمیة الاتصال و الاهتمام به، سواء متغیر تكنولوجیا الاتصال الحدیثة إلى نفس المعاد
كان هذا الاتصال بین عمال و موظفي المؤسسة فیما یعرف بالاتصال الداخلي، أو بجمهور المؤسسة 

.الخارجي من الزبائن أو المجتمع بصفة عامة فیما یعرف بالاتصال الخارجي

نت و الاكسترانت التي تعمل على تسهیل إن اعتماد المؤسسات على شبكات التواصل الحدیثة مثل الانترا
الاتصال و زیادته بین المؤسسة و جمهورها الداخلي و الخارجي بما یخدم أهدافها على المستویین 

الشبكات تغیرات جذریة في كیفیة نقل هذا الاعتماد على هذهأحدثالمتوسط المدى و البعید المدى،
في المؤسسة، مما سهل العملیة الاتصالیة، حیث شهدت المعلومات، ومشاركة المعلومات بین الموظفین 

وتعمل المؤسسات بشكل الالكتروني،العملیات الاتصالیة تحولات جذریة من الشكل التقلیدي إلى الشكل 
جدي على دعم عملیة الاتصال وتوفیر كافة أسباب نجاحها، كما أنها تعمل على تحسین الاتصال 

بقوة في التنسیق وأداء المهام وتحقیق الأهداف، مما جعل المؤسسة الداخلي كما و كیفا، كونها تساهم 
أكثر تحكما في العملیة الاتصالیة، بحیث تستطیع تحدید الأوقات المناسبة له ونوع الرسائل والقنوات 

العمل بجد و الموظفین بها على ، ویتم هذا بسرعة من أجل توفیر الوقت والتكلفة، مما یشجع الاتصالیة
.لح المؤسسةإخلاص لصا

فخصصناه للجانب النظري والذي قسمناه إلى فصلین الأولالإطار قسمین ومنه احتوت دراستنا على 
تناولنا في الفصل الأول تكنولوجیا المعلومات والاتصال وتم تقسیمه إلى ثلاث مباحث، المبحث الأول 
تناولنا فیه ماهیة تكنولوجیا المعلومات أما المبحث الثاني تناولنا فیه ماهیة تكنولوجیا الاتصال،  في حین 

ولنا فیه متطلبات تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصالالمبحث الثالث تنا

أما الفصل الثاني الاتصال الداخلي و تكنولوجیا المعلومات بالمؤسسة هو الآخر قسمناه إلى ثلاث مباحث 
المبحث الأول تناولنا فیه ماهیة الاتصال الداخلي والمبحث الثاني تناولنا فیه الاتصال الفعال داخل : حیث

.ما المبحث الثالث فقد تناولنا فیه تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسةالمؤسسة، أ

فخصصناه للجانب التطبیقي وتضمن بطاقة فنیة على مدیریة توزیع الكهرباء والغاز الثانيأما الفصل 
هام انطلاقا من ذكر أهدافها وهیكلها والاتصال بالمدیریة ووسائل الاتصال المستخدمة داخل المدیریة وم

.  ووظائف قسم الاتصال
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:إشكالیة الدراسة-1

على مدى والاتصال إن التطورات التقنیة الحدیثة التي شهدها العالم ثورة في تكنولوجیا المعلومات 
عالیة، جه الحیاة وبوتیرةو إلى ظهور تغیرات نوعیة في العدید من أدت السنوات الأخیرة القلیلة الماضیة، 

.  حیث مهدت الطریق لعملیة الانتقال من المجتمع الصناعي إلى مجتمع المعلومات

تم بین عتاد وأجهزة الذيوكان الأساس في ثورة الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات هو التلاقي والترابط
شبكات الاتصال، حیث تمثل شبكة الاتصال أحد مظاهر هذه الثورة، فهي الكمبیوتر والبرمجیات وكذا

في شتى نواحي الحیاة، إذ تمثل عملیة الاتصال نالرئیسیة للإنساالأنشطةتؤدي دورا أساسیا في صیاغة 
أحد العناصر الأساسیة في التفاعل الإنساني، وعن طریق أنظمة الاتصالات الداخلیة استطاعت 

.تقدم ملموس في نمو المجتمعاتالمؤسسات احراز

فالاتصالات الداخلیة أساسیة في كل مؤسسة مهما كان حجمها، وأي قصور في نظام الاتصالات من 
فقرارات المؤسسة وأهدافها وتوجیهاتها وخططها تتعلق الأخرى،شأنه أن یعطل أو یؤخر سیر الإدارات 

ینها وبین العاملین داخل المؤسسة، وبینهما وبین بعملیة الاتصالات الداخلیة حیث تعتبر الجسر الموصل ب
.العالم الخارجي

:التالیةةالإشكالیوعلى هذا الأساس یمكننا طرح 

لي بمؤسسة توزیع الكهرباء والغاز ي تحسین الاتصال الداخماهو دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال ف
لولایة المدیة؟

:التساؤلات- 2

ماهي أهم أبعادها؟ووالاتصال؟بتكنولوجیا المعلومات لمقصودما-1

ما هو واقع تكنولوجیا المعلومات والاتصال بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة؟-2

هل تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز؟-3
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:أسباب اختیار الموضوع- -3

:اختیارنا لهذا الموضوع لأسباب ذاتیة و أخرى موضوعیةلقد كان 

:أسباب ذاتیة

مدیریة توزیع الرغبة في معرفة دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال وأهم الوسائط الاتصالیة على مستوى *
.الكهرباء والغاز لولایة المدیة

في ظل تكنولوجیا مدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة العمل داخلیرورةسفضول لمعرفة *
.المعلومات والاتصال

.لهذه الوسائل المستخدمة في العملمدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیةمحاولة معرفة نظرة *

:أسباب موضوعیة

لها من أهمیة في المؤسسة واهتمام تزاید أهمیة تكنولوجیا بأهمیة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، لما *
.المؤسسات الجزائریة بدور تكنولوجیا المعلومات والاتصال لاسیما أنها قد فرضتها الظروف الخارجیة

التطور التكنولوجي الكبیر وأثره على جمیع مناحي الحیاة بصفة عامة و على المؤسسات بصفة خاصة *
.وبشكل خاص على تحسین الاتصال الداخلي

:أهمیة الدراسة-4

اته، حیث تم الجمع بین متغیرات ذات أهمیة تستمد هذه الدراسة أهمیتها من موضوع الدراسة في حد ذ
وبالنظر إلى المزایا العدیدة التي یمنحها التطبیق الجید لتكنولوجبا المعلومات الراهن،بالغة في الوقت 

من المهم التعرف على واقع المؤسسات محلیا التكنولوجیة،والاتصال من خلال مسایرة المؤسسة للتطورات 
ومستواها في تكنولوجیا المعلومات ومامدى وعي مسیروها بدور هذه التكنولوجیا الحدیثة واستخداماتها 

خاصة بعد أن عرفت هذه التكنولوجیا تطورا ملحوظا في الداخلي، الفعلیة وذلك من أجل تحسین اتصالها 
.السنوات الأخیرة
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:الدراسةأهداف - 5

إن تحدید أهداف الدراسة من الخطوات المهمة التي یجب على الباحث المرور بها، وفي هذا السیاق نشیر 
:ه الدراسة یأتي على الغایات التالیةذإلى الهدف الرئیسي من ه

التعرف على المفاهیم الأساسیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال، وكیفیة بناء هیكل معلوماتي - 
برازمتطور في  ٕ .قیمة هذه التكنولوجیا في تحسین عملیة الاتصال الداخليالمؤسسة، وا

إبراز الدور المهم الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات كمكونة أساسیة لنظام المعلومات الخاص - 
.بالمؤسسة، والتشجیع على استخدام هذه التكنولوجیات الحدیثة

ؤسسة، ومامدى استغلال تكنولوجیا المعلومات تحلیل وتقییم واقع الاتصال الداخلي بالممحاولة- 
.والاتصال 

:منهج الدراسة- 6

هو فن التنظیم الصحیح لسلسلة من الأفكار، إما من أجل الكشف عن حقیقة نكون بها المنهج العلمي
ما البرهنة علیها للآخرین حیث نكون بها عارفین ٕ .1جاهلین، وا

لطرح البحث وتقصي مختلف جوانبه لمعرفة الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات والاتصال في 
فإن دراستنا تندرج تحت الدراسات الوصفیة التحلیلیة التي تهدف إلى بالمؤسسة،تحسین الاتصال الدخلي 

لها ثم تصنیفها تصویر الظاهرة محل الدراسة كما هي في الوقع والتعرف على خصائصها الممكنة 
.وتحلیلها لاستخلاص النتائج الأخیر

."دراسة الحالة"منهج في دراستنا علىاعتمدنا وقد 

اختیار عدد محدود من الحالات أو المفردات الممثلة لمجتمع "محمد منیر حجاب"وهو حسب ماعرفه 
البحث ودراستها دراسة شاملة متعمقة في محالة لفهم ووصف كل حالة على حدي وتحلیل العوامل والقوى 

التعرف على الداخلة في كل منها والعلاقات بینهما ومدى الترابط بین هذه العوامل، وذلك بهدف 
الذي یتجه إلى جمیع البیانات العلمیة المتعلقة بفرد منهج الذه الحالات كما أنه الخصائص المشتركة بین ه

رسالة ، دراسة وصفیة تحلیلیة لإعلانات قناة سبي ستون،إعلانات القنوات العربیة المتخصصة في برامج الأطفالطرابلسي أمینة، -1
.32، ص2010ماجستیر في علم الإعلام والاتصال قسم علوم الإعلام والاتصال، جامعة منتوري قسنطینة، الجزائر، 
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أو مؤسسة أو نظام اجتماعي وهو یقوم على أساس التعمق في دراسة مرحلة معینة من تاریخ الوحدة أو 
ها دراسة جمیع المراحل التي مرت بها وذلك بقصد الوصول إلى تعمیمات متعلقة بالوحدة المدروسة وبغیر 

.1من الوحدات المدروسة والمتشابهة

على أنه هو التركیز على حالة واحدة ومعالجتها من جمیع الجوانب، كما منهج دراسة الحالةكما یعرف 
یعرف على أنه طریقة لدراسة وحدة معینة دراسة تفصیلیة عمیقة بغرض استیفاء جمیع جوانبها والخروج 

.2لهابتعمیمات تنطبق على الحالات المماثلة 

هذا المنهج لأنه یأخذ حالة واحدة سواء على انفرادا أو نظاما أو مجتمعا، فكانت وفي دراستنا اعتمدنا 
مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة هي التي اخترناها لمعرفة دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال 

تناولنا فیها جمیع الجوانب المتعلقة بهذه في تحسین الاتصال الداخلي وللقیام بهذه الدراسة بصفة معمقة
.حقیقیةو حاولنا معرفة الوصول إلى نتائج المؤسسة 

بكل موضوعیة بالاعتماد على مختلف أدوات البحث العلمي و محاولة الإلمام بجمیع الجوانب المهمة 
.للدراسة

:الدراسةواتأد- 7

من أجل و المقابلة بصفة ثانویة هذه لجمع البیانات المیدانیة للاستمارة بصفة أساسیة نحتاج في دراستنا 
.تدعیم البیانات المحصل علیها في الدراسة

: الاستبیان-أ

الاستبیان كلمة مشتقة من الفعل استبیان الأمر، بمعنى أوضحه وعرفه، والاستبیان بذلك هو التوضیح 
العلمي، فإن الاستبیان هو تلك القائمة من الأسئلة التي یحضرها الباحث والتعریف لهذا الأمر، في البحث 

بعنایة في تعبیرها عن الموضوع المبحوث فیه إطار خطة بحث، لتقدم إلى المبحوث من أجل الحصول 
على إجابات تتضمن المعلومات والبیانات المطلوبة، لتوضیح الظاهرة المدروسة وتعریفها من جوانبها 

.المختلفة

.56، ص 2007، 1، طعمانالفجر للنشر والتوزیع،، الاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منیر حجاب، -1
.87، ص2010، 2، الجزائر، طدیوان المطبوعات الجامعیةمنهجیة البحث العلمي السیاسة و الإعلام،عامر مصباح، -2
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الاستقصاء، الاستفتاء، الاستمار، : عرف الاستبیان في الأوساط البحثیة العلمیة تحت أسماء عدیدة مثلی
.1باللغة الفرنسیة" Sondage"أو"Questionnaire":وكلها كلمات تفید الترجمة الواحدة لكلمة

یعتبر الاستبیان من الأدوات شائعة الاستعمال في العلوم الإنسانیة، وخاصة في علوم الإعلام والاتصال 
حیث یستخدم في الحصول على معلومات دقیقة لا یستطیع الباحث ملاحظتها بنفسه في مجال 

ستبیان في المبحوثین، لكونها  معلومات لا یملكها إلا صاحبها المؤهل قبل غیره على البوح بها، والا
لسلسلة أسئلة، التي تقدم للمبحوث وفق تصور معین ومحدد تصمیمه قریب من الدلیل المرشد المتضمن 

الموضوعات، قصد الحصول معلومات خاصة بالبحث، في شكل بیانات كمیة تفید الباحث في إجراء 
عن مواقف وآراء مقارنات رقمیة، للحصول على ما هو بصدد البحث عنه أو شكل معلومات كیفیة تعبر 

.المبحوثین في قضیة معینة

الخاصة بالدراسة في شكل أسئلة مقننة مفتوحة أو مغلقة توجه البیاناتوهو أداة تمكن اللباحث من جمع
.2إلى المبحوثین إلى قصد الحصول على معلومات حول قضیة معینة أو تجاه موقف معین

ملئوسیلة من الوسائل التي یتم عن طریقها و،المعلوماتهي أداة من أدوات جمع : المقابلة- ب
صحائف الاستقصاء من مفردات البحث، و تعتبر المقابلة الشخصیة وسیلة مستقلة شأنها شأن 
الاستقصاء أو الملاحظة أو التجربة في الحصول على البیانات الأولویة لاسیما في حالة الرغبة في 

.3القراءة و الكتابة الحصول على معلومات ممن لا یعرفون

وطبیعة دراستنا تتطلب الاعتماد على الاستمارة تضم أسئلة یمكن الإجابة عنها للإجابة عن إشكالیة 
وتساؤلات لبلوغ أهداف الدراسة وتوزیع الاستمارة على عینة مجتمع البحث للإجابة عنها وكیفیة توظیفها 

.في بحثنا

رتباطا وثیقا بالموضوع المدروس، وعلى هذا النحو تضمن تبنى الاستمارة على أسئلة مغلقة ترتبط ا
:استبیان أسئلة موزعة كالتالي

، 1،2003طدیوان المطبوعات الجزائریة، الجزائر،، ، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسلي، -1
.204ص

.81، ص2008، 1طللنشر، عمان، ، دار المناهجدكتوراه..البحث العلمي في البكالوریوس ماجستیرغازي عنایة، -2
، 1،  دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، طمناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوثمحمد محمود ذنیبات، عمار بوحوش، -3

.75ص، 2003
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.البیانات الشخصیة:المحور الأول

واقع استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال داخل المؤسسة:المحور الثاني

.أثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي:المحور الثالث

من ،والاتصالوهم مختصین في الإعلام*محكمیننهائي، تم عرضها على أساتذةوبعد إعدادها بشكله
.بحیث تم الأخذ بجمیع الملاحظات المقدمة والقیام بالتعدیلات اللازمة،كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة

:عینة الدراسةمجتمع و -8

جمیع مفردات الظاهرة التي یدرسها الباحث، هو"الباحثون إن مجتمع البحث كما عرفه :مجتمع البحث
.محددة مسبقا، حیث تنصب الملاحظات) العناصر، الوحدات(مجموع محدود من المفردات "أو هو 

.موظفي مدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیةجمیعالدراسة هوبحثنا في هذهومجتمع 

:عینة الدراسة

تفرض العینة  نفسها كأسلوب لجمع البیانات عندما یكون الباحث غیر قادر على إجراء دراسته على 
جمیع مفردات مجتمع البحث، حیث یلجأ عندها اختیار عینة تجرى علیها الدراسة، على شرط أن تكون 

صا متساویة العینة ممثلة للمجتمع الأصلي، كما لابد أن تتوفر لدى جمیع مفردات المجتمع الأصلي فر 
.ضمن مفردات العینةرللاختیا

العینة على أنها عبارة عن عدد محدد من المفردات التي سوف یتعامل "محمد عبد الحمید "ویعرف
الباحث معها منهجیا، ویسجل من خلال هذا التعامل البیانات الأولیة المطلوبة، ویشترط في هذا العدد أن 

.1والسمات التي یوصف من خلالها هذا المجتمعیكون مماثلا لمجتمع البحث في الخصائص

.133، ص2004، 2عالم الكتب، مصر، طالبحث العلمي في الدراسات الإعلامیة، محمد عبد الحمید، -1
.المدیةبجامعة یحي فارس، كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة، ، قسم الاعلام و الاتصال،أستاذ محاضرأ، مصطفى سحاري*
.، قسم الإعلام و الاتصال، كلیة العلوم الانسانیة و الاجتماعیة، جامعة یحي فارس، بالمدیةباستاذة محاضرةراشدي وردیة، *
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المعروف (كما أن العینة هي اختیار جزء صغیر من وحدات مجتمع البحث اختیارا عشوائیا أو منتظما 
أو تحكیما قصدیا لیشكل هذا الجزء من وحدات مجتمع الأصلي ) لدى الباحثین بأسلوب العدد العشوائي 

.1المادة الأساسیة للدراسة

في كتابه البحث العلمي في علوم الإعلام "أحمد بن مرسلي"حیث یعرفها العینة القصدیةواخترنا
والاتصال، أنها هي العینة التي یقوم بها الباحث باختیار مفرداتها بطریقة تحكمیة لا مجال فیها للصدفة 

.غیرها لما یبحث عنه من معلومات وبیاناتبل یقوم هو شخصیا بانتقاء المفردات الممثلة أكثرمن

.مفردة من موظفي مدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة50وتتمثل عینة دراستنا في 

:المجال الزمني والمكاني

:لمعالجة الإشكالیة و تحقیق الأهداف المرجوة من البحث كانت محددات دراستنا كالآتي 
لدراسة المیدانیة بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة امكان إجراءیتمثل :المكانيالمجال-أ

كما تم توزیع الاستبیان في نفس ف،مدینة یقابلها مستشفى محمد بوضیاالواقع مقرها في وسط ال
.المكان 

.2017ماي17شهر إلى شهر مارس 02دامت الدراسة حوالي  من :المجال الزماني- ب

:المصطلحاتتحدید

عموما كظاهرة قدیمة قدم الإنسان والشيء الحدیث فیها هو اللفظ فقط، وكلمة تكنولوجا :التكنولوجیا- 1
والتي یمكننا أن نطلقها "  تقنیة"قوامیسها، وتقابلها كلمة معبرة ولاأصل لها في كتب اللغة العربیة وكلمة

:عین هما، وكلمة تكنولوجیا مكونة من مقط"تكنولوجیا"على كلمة 

التي تعني العلم، ویكون معنى الكلمة " لوجي"و " الوسیلة"أو " الطریق"والذي معناه ":تكنیك":لغة-أ
.كلها علم الوسیلة والذي بها یستطیع الإنسان أن یبلغ مراده

، الدار الجامعیة، )تعریفه، خطواته، مناهجه المفاهیم الإحصائیة(البحث العلميأحمد عبد االله ومصطفى محمود أبو بكر، -1
.55، ص2002-2001الإسكندریة، 
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هي مجموع الآلات والآلیات والأنظمة ووسائل السیطرة والتجمیع و التخزین ونقل :إصطلاحا-ب
.1والمعلومات، كل تلك التي تخلق لأغراض الإنتاج والبحثالطاقة 

.هي الیات الحدیثة التي وجدت لمساعدة الموظفین في إنجاز اعمالهم:التعریف الإجرائي-ج

:المعلومات- 2

.، أي الأثر الذي یستدل به عن الطریق"معلم"وترجع إلى كلمة " مشتقة من كلمة علم:لغة-أ

معرفیة التي تحدث في العقل الإنساني، الحقیقي أو الملموس للعملیات البأنه التعبیر :إصطلاحا- ب
.2وبالتالي فالمعلومات هي منتجات أو مخرجات العملیة المعرفیة التي تتمثل في شكل كیان مادي

حتى أصبح لها معنى وباتت ذات في المؤسسةمعالجتهاهي البیانات التي یتم :التعریف الإجرائي-ج
.نسق

:تصالالا - 3

بمعنى الربط والبلوغ والانتهاء إلى غایة وعموما ) وصل(الاتصال كلمة مشتقة من مصدر :لغة-أ
.الاتصال هو العلاقة وبلوغ غایة معینة من تلك الصلة

یصال الأوامر والقرارات :إصطلاحا- ب ٕ هو عملیة انتقال المعلومات والأفكار بین شخصین أو أكثر وا
طابات حول موضوع معین ویكون الاتصال فعالا عندما ت أو رموز أو خفي المؤسسة عن طریق كلما

.3من المرسل والمرسل إلیهتكون المعلومات كافیة وواضحة لكل

هو كل عملیة تتم بین موظفي مدیریة توزیع الكهرباء والغاز، حیث یتم فیها نقل :التعریف الإجرائي-ج
.وذلك من أجل تغییره فكرة ما أو سلوك معینخاصة بالمؤسسة،الفكار ومعلومات

، 2010، 1ط، الآفاق المشرقة للنشر والتوزیع، عمان، تكنولوجیا الاتصال وتطبیقاتهاعبد الباسط محمد عبد الوهاب الحطامي، -1
.20-19ص ص 

-27، ص ص2014، 1ط، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، تكنولوجیا الاتصال والمعلوماتمنا هلال المزاهرة، -2
28.
.19، ص2001، دار المسیرة، عمان، نظریة المنظمةمحمد خلیل الشماع، -3
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:تكنولوجیا المعلومات والاتصال- 4

مجمل المعارف والخبرات المتراكمة : "ورد تعریفها في المعجم الإعلامي بأنها: التعریف الاصطلاحي-أ
المستخدمة في جمع المعلومات ومعالجتها والمتاحة والأدوات والوسائل المادیة والإداریة والتنظیمیة،

نتاجها وتخزینها واسترجاعها ونشرها وتبادلها، أي توصیلها إلى الأفراد ٕ .وا

إن القصد من عبارة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في هذا البحث هو محاولة : التعریف الإجرائي- ب
.تالجمع بین تقنیات الحاسوب ووسائل الاتصال وكذا نظام المعلوما

:الاتصال الداخلي-5

هو ذلك الاتصال الذي یتم داخل المؤسسة بین مختلف مستوایتها، ویهتم :التعریف الاصطلاحي-أ
.1بسیر المعلومات والحقائق بین العمال لتحقیق الأهداف

المؤسسة لآخر بغرض تحقیق التفاهم هو العملیة التي تتم من موظف داخل :التعریف الإجرائي- ب
.بین عمال المؤسسة وبین الرئیس والمرؤوسوالتواصل 

:المؤسسة

لغایة عملیة أو خیریة أو اقتصادیة المؤسسة هي جمعیة أو شركة أسست :لغة-أ

هي وحدة اقتصادیة تضم عددا من الأشخاص وتستخدم مختلف عناصر الإنتاج :اصطلاحا- ب
بأنشطة وفعالیات وذلك بهدف إشباع حاجات ورغبات لتحویلها إلى مخرجات عن طریق قیامها

.2المستهلكین من سلع وخدمات

هي وحدة تضم مجموعة من الأفراد یتفاعلون فیما بینهم من أجل تحقیق أهداف :التعریف الإجرائي-ج
.المؤسسة

.19، ص2008، الدار الجامعیة الإبراهیمیة، الجزائر، ، كیف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصالأحمد ماهر-1
، 2007دار الجامعة الجدیدة الإسكندریة، ،1ط،البناء التنظیمي لأقسام العلمیة الجامعیة، علي عبد ربه وحسین إسماعیل-2

.97ص
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:الدراسات السابقة

،" استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة "، حوریة بولعویدات: الدراسة الأولى 

نقل الغاز بالشرق قسنطینة، رسالة تسییر شبكةدراسة میدانیة بمؤسسة توزیع الكهرباء والغاز فرع 
حیث اعتمدت ،2008-2007ماجستیر، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة منتوري، قسنطینة، 

حالة لمؤسسة سونلغاز فرع تسیر شبكة نقل الغاز بالشرق لولایة قسنطینة، هذه الدراسة على منهج دراسة 
:والتي عالجت الإشكالیة التالیة

ماهو واقع الاستخدام الفعلي لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة؟

:ولمعالجة الإشكالیة تم طرح عدة تساؤلات نذكر منها

ت، شبكة یناجهاز الحاسوب، شبكة الانتر (ترتیب الوسائل التكنولوجیة الاتصالیة الأربعة ماهو-1
.ناحیة الاستخدام في المؤسسةمن ) الانترنت، وشبكة الاكسترانت

هل تؤثر العوامل الذاتیة للمبحوثین على نسبة استخدامهم لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة؟-2

:وتوصلت للنتائج التالیة

دام الحاسوب احتل الرتبة الأولى من ناحیة الاستخدام تلیه الانترانیت ثم الانترنت ثم الاكسترانت أن استخ- 
.نظرا لأهمیة لكل منها

یؤثر المستوى التعلیمي للمبحوثین على نسبة استخدامهم لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة ، حیث توصلت - 
.1التعلیميلما ارتفع المستوىأن نسبة استخدام تكنولوجیا تزداد ك

أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات شادلي شوقي، : الدراسة الثانیة 
في العلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر المؤسسات الصغیرة ، رسالة ماجستیرالصغیرة والمتوسطة

التي ،2008-2007والمتوسطة، جامعة قاصددي مرباح، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، ورقلة،
:عالجت الإشكالیة التالیة

دراسة میدانیة بمؤسسة توزیع استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة،حوریة بولعویدات، -1
امعة منتوري، شبكة نقل الغاز بالشرق قسنطینة، رسالة ماجستیر، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جالكهرباء والغاز فرع تسییر

.135، ص2008-2007قسنطینة، 
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هل یمكن لتكنولوجیا المعلومات والاتصال أن تساهم في الرفع من أداء المؤسسات الصغیرة والمتوسطة 
في ظل الأوضاع الراهنة وتوجه الجزائر نحو بناء مجتمع المعلومات؟

:ولمعالجة الإشكالیة تم طرح عدة تساؤلات نذكر منها

المؤسسات الصغیرة والمتوسطة الجزائریة ودورها اقتصادیا؟ماهو واقع-1

إلى أي مدى یتم اعتماد تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة -2
؟الجزائریة

:وتوصلت للنتائج التالیة

أن استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة یلعب دور مهما في - 
.الرفع من أدائها 

فاكس، ،جل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة الجزائریة المستجوبة تستخدم وسائل الاتصال من هاتف- 
.1الهاتف النقال والبرید الالكتروني بمستویات مرتفعة

:ة من الدراسات السابقةأوجه الإستفاد

تكتسب الدراسات السابقة أهمیة كبیرة هي توجیه وترتیب أ فكار الباحث ومساعدته على معرفة الخطوات 
النتائج المتوصل منستخلصیمن مضمونها وما ادیستففي دراسته من خلال مانتهجهاالتي یمكن أن ی

.إلیها

أن دراستنا تتمیز عن الدراسات السابقة والمعرض للدراسة إلالتأصیل النظري لعلى تلك الدراسات اعتمدنا
استخدام تكنولوجیا الاتصال بكونها عالجت من زاویة أخرى لم تعالج من قبل في الدراسات الأخرى عالج 

الحدیثة أما الدراسة الثانیة عالجت أثر استخدام  تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الرفع من أداء 
یرة والمتوسطة في ظل الأوضاع الراهنة بینما دراساتي تناولت فیها دور تكنولوجیا المؤسسات الصغ

رسالة ماجستیرفي العلوم ،أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات الصغیرة والمتوسطةشادلي شوقي، -1
الاقتصادیة، تخصص تسییر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، جامعة قاصددي مرباح، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، ورقلة، 

.140، ص2007-2008
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المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسة  وهذا كله مایخلق حالة من التمیز والفروق 
.في الدراسات عن بعضها البعض



ماھیة تكنولوجیا المعلومات:المبحث الأول

ماھیة تكنولوجیا الاتصال:المبحث الثاني

متطلبات تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال:المبحث الثالث

الفصل الأول
تكنولوجیا المعلومات والاتصال
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:تمهید

شهد القرن الواحد والعشرین تغییرات شاملة في مسار التطورات العلمیة والتكنولوجیة فاقت كل 

ماتحقق في قرون سابقة، وتولد عن هذا التطور ظهور عصر جدید أطلق علیه العصر 

لغة الأرقام أو عصر تكنولوجیا المعلومات والاتصال، أین اجتمعت الرقمي دلالة على سیادة 

المعلومات واندمجت مع التقنیة لتنتج لنا مجتمعا مبني أساسا على المساحة الافتراضیة التي 

.خلقها التواصل العنكبوتي بین مجمع بین مجمع الحواسیب المرتبطة بشبكة الانترنت
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:وجیا المعلوماتماهیة تكنول:المبحث الأول

تكنولوجیا المعلومات هذا المصطلح اقترن  بعصر وثورة ومجتمع المعلومات، ورغم استخدامه
حول مفهومه، خاصة و نحن نحیا اجمعاأنه لم یلقى إلاوالباحثین المتخصصینمن طرف 

نستعرض بعض التعاریف لرفع وفیما یليوالتغییر، في عصر یتمیز بالتجدید والسرعة 
.اللبس والغموض عن هذا المصطلح

المعلوماتتكنولوجیا وتطور مفهوم :المطلب الأول

في البدایة لابد من الاشارة الى أن تعریف تكنولوجیا المعلومات یقودنا الى تعریف كلمة 
وتعني الفن أو المهارة techno:والتي تعود الى الاغریق وهي مركبة من شقین" تكنولوجیا "

تعني  كنولوجیا تالعلم، وبذلك فكلمةمعناها الدراسة أوlogyفي أداء عمل ما، وكلمة 
أما بمعناها الوسع فهي جانب الثقافة المتضمن .1العلمیة المعالجة في أداء المهارات الفنیة

المعرفة والأدوات التي یؤثر بها الانسان في العالم الخارجي ویسیطر على المادة لتحقیق 
.2النتائج العلمیة المرغوب فیها

یستخدم لوصف مدى كثیر من الانجازات مصطلح "ویعرفها الدكتور أحمد بدر بأنها 
."3صا في مجال الحاسبات والاتصالاتوالاختراعات التكنولوجیة خصو 

وهناك من یوسع في مفهوم تكنولوجیا المعلومات بحیث یجعل من التیماتیك أو التیلماتیة 
المرادف لتكنولوجیا المعلومات باعتبار أنه من الناحیة الفنیة أن تقنیات المعلومات هي زواج 

الالكترونیات الدقیقة، الحاسبات ووسائط الاتصالات الحدیثة، وخاصة في : ثلاثي الأطراف

معومات وشبكاتها، حیث تعالج المعلومات باستخدام الأقمار الصناعیة وشبكات بنوك ال
.1المیكروف

. 229، ص 2003القاهرة،التوزیع،دار قباء للطباعة والنشر و،التعلیمالتكنولوجیا تطورخمیس محمد عطیة، 1-
، 1990، القاهرة، ، العربي للنشر والتوزیعتكنولوجیا المعلومات وصناعة الاتصال الجماهیريمحمود، علم الدین، -2

.17ص
.33، ص، الریاضلمریخا، دارعلم المكتبات والمعلومات دراسات في نظریات الارتباطات الموضوعیةبدر، أحمد، -3
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ویعرفها المعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات والمعلومات بأنها الحصول على المعلومات 
الصوتیة، والمصورة والرقمیة، والتي في نص مدون، وتجهیزها واختزانها، وبثها وذلك باستخدام 

.2المعدات المیكروالكترونیة الحاسبة والاتصالات عن بعدتولیفة من

بأنها مجموعة المعارف والخبرات والمهارات المتراكمة "محمود علم الدین"ویعرفها الدكتور 
في الحصول ها الأستاذتي تستخدموالمتاحة والأدوات والوسائل المادیة والتنظیمیة والإداریة ال

الرقمیة، وفي معالجتها وبثها والمرسومة و) النصیة(على المعلومات الملفوظة المتینة 
.3وتخزینها بغرض تسهیل الحصول على المعلومات وتبادلها وجعلها متاحة للجمیع

إلى أنها خلیط من أجهزة الحاسوب ووسائل الاتصالات ابتداء "هوشأبو بكر "ویشیر الدكتور
الضوئیة إلى الأقمار الصناعیة وتقنیات المصغرات الفیلمیة والاستنساخ والتكنیك من الألیاف

.4ج العقل البشرير الذي یستخدم المعلومات خا

:تطور تكنولوجیا المعلومات

نسان في لإلأن اتاریخ المعلومات نفسها،هوالمعلوماتتكنولوجیانستطیع القول بأن تاریخ
وبالطبیعة شعر بشيء نعرفه الیوم بالتخاطب، وتوصیل الأفكار أولى مراحل احتكاكه بغیره 

نسان بغیره جعلته في كل مرة یستخدم أدوات وتقنیات یعبر من خلالها عن أفكاره، لإفعلاقة ا
شارات بسیطة تتنقل بین الأفراد في إات في البدایة مجرد كانت المعلوم"حقیقة الأمرففي 

لشكنذاك لتصبح في آوالأدوات البسیطة الموجودة مجتمع ما قبل التاریخ بواسطة الحركات

المتطورةالاتصالوسائلوقنواتهاالإعلام الآلي، تجهیزات وبرمجیات إشارات معقدة مصدرها 
".1الإلكترونيلاسترجاعااستخدامهاوأسلوبالمعلومات،وبنوكقواعدومأواها

1987، 101، مجلة المستقبل العربي، لبنان، العددالالكترونیات الدقیقةالبلاد العربیة وثورة حسین الشریف، -1
.229أكتوبر، ص

الریاض،  ، دار المریخ،المعلوماتالمعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات والشامي، أحمد سید، حسب االله، -2
.573، ص1988

.127، صالدین مرجع سبق ذكرهمحمود، علم - 3

، 1996الجماهیریة العظمى، ، مكتبة الإشعاع، تقنیة المعلومات ومكتبة المستقبل، د، هوش أبوبكر محمد-4
.222ص
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بظله،الشيءارتباطهوبالمعلوماتالمعلوماتتكنولوجیاارتباطبأنالقولناقلهمنلیسهان
انجازاتتعتبركلهافهذهوالإیماءاتشاراتلإااستخداممنبدءاالمعلوماتظهورمعبدأت
المعلومات،مجالفيالبشريالفكرلیهإتوصلمااخرتمثلكانتوأنهاالوقت،ذلكفيتقنیة
والجلودوالحجارةالخشبعلىالكتابةفإنوتدوینها،المعلوماتوحفظخزنهوآخرجانبومن

ونقلهاالمعلوماتحفظوهوواحدلهدفالمتعددةالاختراعاتعلىدلیلهيالبردي،أوراقو
النصففيغوتنبورغالألمانيأحدثهاالتيالثورةتلكوماالاختراعات،توالتوهكذا،رالغیإلى

البعض،یعتبرهاوالتيالمتحركة،بالحروفعةللطباباكتشافهعشر،الخامسالقرنمنالثاني
العلمیةالبحوثتطوروكذااوروبافيالصناعیةللثورةكانولقدالمعلومات،مجالفيثورةأول

تقنیاتوصولفيبارزادوراالإنسانیةالحیاةجوانبكلفيالمعلومات،أهمیةوزیادة
.الیومعلیهماهيإلىالمعلومات

تكنولوجیافيومتسارعةكثیرةتطوراتالعشرینالقرنمنالثانيالنصفشهدوقد
لتصبحالمعلوماتونظمشبكاتاستخدامإلىوملحقاتهاالحواسیباختراعمنبدءاالمعلومات
مننقطةأيفيشخصبأيیتصلأنتواجدهمكانفيالانسانوبإمكان،الكترونیةالمعلومات

معرفةعلىیحصلأنالإنسانبإمكانأصبحقدللمعلوماتالجدیدةالتكنولوجیاوبفضلالعالم،
.الاتصالوشبكةحاسوبتوفرلذلكویكفي،2الأصبعرأسعلىالعالم

المعلوماتتكنولوجیاإنبلالمجتمعمنضئیلةفئةعلىفقطمقتصرةالخدمةهذهىتبقولم
یفضلمننجدفمثلاالوسائلهذهاستخدامفيأصبححیثالمعلومات،فيماهراجیلاولدت

.النقالالهاتفاستعمالمنأحسنSKYPEبرنامجیوفرهماخلالمنالاتصال

نستنتجهناومنمات،المعلو تكنولوجیافيالتطورقمةإلاالیومنعیشهاالتيالكونیةالقریةوما
:بشیئینمرتبطالمعلوماتتكنولوجیاتطوربأن

، مكتبة الدار العربیة المعلومات وتكنولوجیا المعلومات على أعتاب قرن جدیدد، عبد الهادي، محمد فتحي، 1-
.221، ص2000القاهرة، للكتاب،

2-Fondin, recherch et traiter l’information, paris,hachette, 1992, p58.
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أياتخاذعندإلیهاالرجوعیتمالتيالأولیةالخامالمادةباعتبارها"المعلوماتأهمیةزیاد*
".1صحیحةنتائجإلىالوصولأجلمنملموسةأهمیةعلىینطويقرار

والاقتصادیةالسیاسیة،المجالاتجمیعفيالمجتمعتطورمعالعلمیةالبحوثتطور*
.الاجتماعیة

مكانه،یراوحالمعلوماتونقلالبشريالاتصالوكأنجعلتالمعلوماتتكنولوجیاتطورإن
القریةنظریةصاحبماكلوهانالمارشالوصدقمرة،أولبدأكماشفهيإلىرجعفالاتصال

.الكونیة

:وهيالتكنولوجیالتطورمراحلأربعةالصباغ"الوهابعبدورالدكت"ذكروقد

الیدویةالوسائل:الأولىالمرحلة

الآلاتاختراعبدایةمعالمیكانیكیةالوسائلاستخدام:الثانیةالمرحلة.

القرنمنالثمانیناتحتىوتدومالالكترومیكانیكیة،الوسائل:الثالثةالمرحلة
.الماضي

یومناحتىوتستمرالماضيالقرنمنالأخیرةالعشریةفيتبدأ:الرابعةالمرحلة
المعلوماتفتكنولوجیا،وتعددهاالإلكترونیةللوسائلمكثفباستخداموتمیزتالحاضر،

فيوالتغیریةالعملیةبالممارسةومرتبطةناحیةمنومكانیازمنیابالواقعمرتبطة
.أخرىناحیةمنأبعادهابكلالإنتاجیةالأنشطة

المعلوماتتكنولوجیاووظائفمكونات:الثانيالمطلب

ومعداتتجهیزاتمجردلیستالمعلوماتتكنولوجیاإن:المعلوماتتكنولوجیامكونات
:كالآتيوهيبینهافیماالمتكاملةالوحداتمنمجموعةتشملبلفقط

، دراسة میدانیة السیاسة الوطنیة للمعلومات العلمیة والتقنیة ودورها في دعم البحث العلمي بالجزائرقموح ناجیة، -1
جامعة منتوري، قسنطینة، ،والمعلوماترسالة دكتوراه دولة في علم المكتبات ،الجزائريبالمكتبات الجامعیة بالشرق 

.114، ص 2004
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حواسیبمنللمعلوماتالآلیةالمعالجةتكنولوجیاوتشمل:الآليالإعلامتكنولوجیا
.برمجیاتأوتجهیزاتكانتسواءوملحقاتها

تراسلوشبكاتواللاسلكیةالسلكیةوالاتصالاتالاتصالاتوتعني:الاتصالتكنولوجیا
منوالإعلامیة،والسمعیاتالبصریاتعلىبالأساسالاتصالاتتكنولوجیاوتعتمدالمعلومات،

الهرتزیةوالخطوطالبصریةوالأنسجةالصناعیةوالأقمارالهاتفنذكرالتكنولوجیاتهذهبین
.1وغیرها

جمعهاویتموصوت،وصورةنصمنالمعلوماتأشكالكلشملوت:المعلوماتمصادر
.معینةتكنولوجیابواسطةوخزنهاوتنظمها

المعلوماتتكنولوجیااستخدامفيیتدخلوناللذینالأشخاصجمیعویشمل:المتدخلون
الإنسانيالجانبالأشخاصهؤلاءاعتبارویمكنالمصممینوكذاالحدیثة،المعلوماتومصادر

مثلالمساعدةالتخصصاتبعضالحالبطبیعةإلیهمویضافالمعلومات،جیالتكنولو 
.وغیرهاوالاجتماعالنفسوعلماللسانیات

:المعلوماتتكنولوجیاوظائف

یجعلهامنهاالقصوىالاستفادةأسالیبومعرفةالمعلوماتلتكنولوجیاالأمثلالاستخدامإن
:یليفیمانجملهاأنیمكنوالتيالوظائفمنبمجموعةالقیامتستطیع

منهاالمستفیدتمكنالتيالمعطیاتوالبیاناتجمعطریقعنویكون:المعلوماتتحصیل
نأیمكنالمعلوماتوهذهالحاجة،وقتإلىومحفوظةمرتبةملفاتشكلفيوذلكبعد،فیما
.2الخ....اتوأصو بیاناتإحصائیات،رسومات،صور،أرقام،نصیة،:أشكالعدةتأخذ

بمعالجتها،تقومأنیمكنالمعلوماتتحصیلفبعدالثانیة،المرحلةفيوتأتي:المعالجة
عمادالدكتورویشیر،للاستهلاكقابلةمعلوماتإلىوالرموزالبیاناتتحویلتقتضيفالمعالجة

، المنظمة العربیة للتربیة والثقافیة والعلوم، المكتبة المدرسیة في التعلیم والتعلم دلیل أمین المكتبةالرابحي محمد، -1
.2005، ص1996تونس،

.23، ص 2003، أكتوبر 539، مجلة العربي، العدد ، ثورة المعلومات ومجتمع المستقبلأبوزید أحمد- 2
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منأيعنللتعبیرعاممصطلحهوالمعلوماتمعالجةمصطلحأنإلىالصباغالوهابعبد
مننوعینتمییزویمكنآخر،نوعإلىالمعلوماتمننوعأيتحولالتيالحاسوبفعالیة

.المعالجة

خراجهاأشكالوونصوصبیاناتبإدخاللناتسمح:النصوصمعالجة ٕ بجذابشكلوا
.الشأنهذافيإمكانیاتمنالحواسیبلناتقدمهلمابالنظر

بیانیةأشكالإلىالموجودةوالمعلوماتالبیاناتتحولإمكانیةبهونعني:الأشكالمعالجة
.وفهمناوعینالزیادةقراءتهایمكنوصور،

إلىاتالأصو إدخالإمكانیةالحدیثةالمعلوماتتكنولوجیاأتاحتولقد:الأصواتمعالجة
برمجیةتوفرهكمامباشرةالحاسبإلىالتحدثطریقعنأوالهاتفطریقعنالحاسوبأجهزة

.1NET SIKEYPE

تتیحالمعلوماتتكنولوجیاأن،هوالمهملكنالتخلیق،مصطلحإلىیشیرمنوهناك:الخلق
المتوفرةوالبیاناتالمعلوماتومعالجةوتحلیلتنظیمطریقعنجدیدةمعلوماتإنتاجإمكانیةلنا

.جدیدشكلفيوعرضها

بهتتمیزممابرتعتوالتيالمعلوماتتكنولوجیاتقدمهاالتيالوظائفمن:والاسترجاعالخزن
أوساطوهناكالطلب،عندواسترجاعهاوالمعلوماتالبیاناتوحفظتخزینعلىقدرتهاهي

أقراصأومغناطیسیةأقراصأوالحاسوبذاكرةفيذلككانسواءالمعلوماتلتخزینمختلفة
.الحاجةعندواسترجاعهاممكنحیزأقلفيالمعلوماتعلىالمحافظةیمكنضوئیة،

رسالو نقل ٕ وتكنولوجیاالحواسیبلتكنولوجیاالمتزامنالاستخدامأدىلقد:المعلوماتا
شبكاتاستخدامطریقعنالعالم،مننقطةأيفيالمعلوماتتكنولوجیاأيالاتصالات
والشبكةللمعلوماتالسریعةبالطرقیعرفماوظهورالحدیثة،الاتصالوشبكاتالمعلومات

.للمعلوماتالعالمیة

.24، صمرجع سبق ذكرهأبو زید أحمد، - 1
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بدونالعالمیةالقریةهذهفيالتجوالإمكانیةللإنسانوالاتصالالمعلوماتتكنولوجیاأتاحتلقد
رسالحدود ٕ .یشاءحیثإلىالمعلوماتوا

أنواعأشهرومنجیدا،ذلككونر یداستخدامهافيالبرعینوبالأحرىالانترنتمستخدميولعل
رسالنقل ٕ .1الصوتيوالبریدالالكترونيیدالبر :نجداستخداماوأكثرهاالمعلوماتوا

المعلوماتتكنولوجیاوأهمیةخصائص:الثالثالمطلب

:المعلوماتاخصائص تكنولوجی

وتعني الدقة النوعیة الجدیدة للمعلومات، وهو یقابل كمیة المعلومات وهي الخاصیة :الدقة
.الأخرى

واسترجاعها للمستفید في الوقت وتعني به التوقیت المناسب لتقدیم المعلومات، :التوقیت
.المطلوب

.أي إذا كانت المعلومات تتماشى وطبیعة احتیاجات المستفید وتطلعاته:الصلاحیة

وتعني تأمین كل هذه الجوانب التي اجتاحت الباحث والمستفید :التكافل أو الشمولیة
.وتغطیة مختلف جوانبه الموضوعیة

أن تكون المعلومات بعیدة عن الغموض واللبس والخلط غیر المبرر مع أي:الوضوح
.الموضوعات الأخرى

أي أن المعلومات المتقدمة قابلة للمراجعة والفحص والتحقق من صحتها :قابلة للتحقیق
.2ووقتها

، 1، الورق للنشر والتوزیع، عمان، طتطبیق تكنولوجیا المعلومات في الأعمال مدخل تسویقيالعلاق بشیر، -1
.   295، ص2002

.150، صالمرجع نفسھ-2
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:المعلوماتتكنولوجیاأهمیة

ترتبطفهيوثقافیةحضاریةمسألةولكنهافحسب،فنیةمسألةلیستالمعلوماتتكنولوجیاإن
ن.المجتمعفيسائدةوعاداتومفاهیمقیمبتغییر ٕ تكنولوجیاأهمیةلإثباتمحاولةأيوا

.1بیركبقدرالتكنولوجیامنأهمیةأكثرالمعلوماتبأنإقراریسبقهاأنیجبالمعلومات،

بعداالمعلوماتأعطتالتيالحدیثةالتكنولوجیةالوسائلتلكهوأهمیةالمعلوماتزادماولعل
بینالفصلأصبحالمعلوماتوتوصیلوتخزینمعالجةمجالفيالتقنيالتطورومعآخرا،

.2ممكنغیروالتكنولوجیاالمعلومات

یوماتزدادأهمیتهاإنبلآخر،دونعصرعلىأهمیتهاتقتصرلاالمعلوماتتكنولوجیاأنكما
أنالشعوبتطورحقائقوتؤكدملموسة،حقیقةأصبحالمعلوماتمجتمعوانخاصةیوم،بعد

.العالميللتفوقفاعلةوأداة،الازدهاروللنموحیويعنصرمثلتالمعلوماتتكنولوجیا

الجدید،العالموبناءالمستقبل،صورةتحدیدفيالحاسمالدورباكتسابتفردهاتكملالیوموهي
علىیقوممجتمعوخلقمعیشتهممستویاتفعور الناس،حیاةأمورتسهیلفيمساهمتهاغیر

.الرقميالاقتصاد

القطاعاتجمیعفيأساسیاعنصراالیوموالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجیاأصبحتوقد
.مالورأسوتجارةوخدماتصناعةمنالاقتصادیة

، ، برنامج التطور الذاتي، سلسلة الإدارة العلمیةالاستخدام الفعال لتكنولوجیا المعلوماتیورك بورس، -1
.10ص، 2002لبنان، 

.42، ص1993، المجلة العربیة للمعلومات، تونس، ، إتاحة المعلومات العلمیة في الوطن العربيمحمود أحمد- 2
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ماهیة تكنولوجیا الاتصال:المبحث الثاني

تكنولوجیا الاتصالوتطورمفهوم: المطلب الأول

تتعدد التعاریف المقدمة لتكنولوجیا الاتصال تبعا للمرتكزات النظریة والتطبیقیة التي انطلق 
.منها المهتمین

:مفهوم تكنولوجیا الاتصال

القطع الحرفیة والخدمیة التي تعمل على نقل "وتعرف تكنولوجیا الاتصال أكادیمیا بأنها 
.1المعلومات بوسائل الكترونیةواستقبال وتخزین ومعالجة ونشر 

مجمل المعارف والخبرات المتراكمة والمتاحة والأدوات والوسائل المادیة في جمیع "وهي أیضا 
نتاجها وتخزینها و استرجاعها و نشره ٕ وتبادلها أي توصیلها إلى الأفراد االمعلومات وا

".2والمجتمعات

التقنیات أو الأدوات أو الرسائل والنظم بأنها مجموع "تعرف عموما فتكنولوجیا الاتصال 
الجدیدة المختلفة التي یتم توظیفها لمعالجة المضمون أو المحتوى الذي یراد توصیله من 
خلال عملیة الاتصال الجماهیري الشخصي، والذي یتم من خلالها جمع المعلومات والبیانات 

وعة أو الرقمیة ونقلها من مكان المسموعة والمكتوبة والمصورة أو المسموعة المرئیة أو المطب
"ا3لآخر وتبادله

یمكن القول بأن تكنولوجیا الاتصال هي مجموعة الأدوات والأجهزة التي توفر عملیة التخزین 
المعلومات ومعالجتها ومن ثم استرجاعها وكذلك توصیلها بعد ذلك عبر أجهزة الاتصالات 

. مكان من العالمالمختلفة إلى أي مكان في العالم واستقبالها من أي

103، ص2000، هلا للنشر والتوزیع، تكنولوجیا الحاسبات الآليفاروق سید حسین، -1
، 2005دار العربیة للكتاب، ، ، مكتبة دالمعلومات وتكنولوجیا المعلومات عى أعتاب قرن جدیمحمد فتحي، -2

.44ص
.26، ص 1999، القاهرة، مطبعة الشعاع، )و الحقائقالأوهام(ظاهرة العولمةمحي الدین محمد مسعي، -3
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:تطور تكنولوجیا الاتصال

اكتشاف لك عبرذیمكن تقسیم تطور الحضارة الإنسانیة من خلال المنظور الاتصالي، و 
، بحیث یمكن القول أن الأدوات والوسائل التي قدراته الحسیة على توصیل أفكاره للآخرین

الإنسانیة، وذلك لكي یشارك الآخرین تطور لتكنولوجیا الاتصال یعكس بالفعل تطور الحضارة 
معلومات في المعمى ومن خلال توصیل معلومات إلیهم، والحصول على المعلومات منهم، 

.فإنسان كائن حي له ذاكرة

یمكن تقسیم المراحل التي مرت بها تكنولوجیا الاتصال عبر العصور المختلفة إلى مراحل 
:التالیة

المرحلة الطباعیة: الأولىالمرحلة 

في شكل مادي، یتم المخطوطاته المرحلة عرف الإنسان الطباعة، أي تجسید ذوفي ه
ویعود السبق في اختراع المخطوط، عن نسبیااستنساخه یدویا وبكمیات وبشكل مقروء أجود

الورق، وقد بدأت الطباعة في قوالب اختراعكانوا لهم الفضل في الذینالفینیقینالطباعة الى 
.1م1445روف الطباعیة المتحركة عام خشبیة ثم الفخار، حتى اخترع جونتبرغ الح

والمجلات، مم حقق دیمقراطیة رائدالطباعة بدایة  للنشر الجماهیري للكتب والجاختراع وكان 
یلة اتصال وأداة للتعلم الاعلام  ونقلها من احتكار العلماء الى الجماهیر العادیة، وأصبح كوس

الاجتماعيكنه ساهم في عزل  البشر و اخرجهم من الاطار لو الذات، علىالاعتمادو 
فأصبحوا یدرسون وحدهم ویكتبون وحدهم أیضا، وأصبح التعلیم الواحد ممكنا، مما شجع على 

.2استقلالیة الفكر والاكتشاف 

.27، ص، مرجع سبق ذكرهمحي الدین محمد مسعي-1
، 2009-2008الجزائر، ، جامعة ماجستیررسالة ، الصحافة الالكترونیة التحدیات والمستقبلحیاة سعد جعط، --2

.27ص



تكنولوجیا المعلومات والاتصالالفصل الأول                                          

29

:المرحلة الالكترونیة:نیةالمرحلة الثا

وهي مرحلة ظهرت في منتصف القرن التاسع عشر، واستمرت حتى أوائل التسعینات من 
، وانتهت واللاسلكیةالقرن الماضي، وقد بدأت بتجارب و اكتشافات في الاتصالات السلكیة 

بالاستمرار وانتشار للأجهزة الاتصالات  الجماهیریة التي تشكل الثورة الاتصالیة الآن، ویطلق 
.1الجماهیریةالوسائلمرحلة أوالإلكترونیةنفجار الاتصالي أو مرحلة الدوائر علیها مرحلة الا

المعلومات ر مجتمعو بفضل تزاوج وتعاون الحاسبات الالكترونیة وغیرها من التقنیات، ظه
ومعالجة البیانات في وأصبح بامكان اندماج معدات تخزین الذي تتراوح فیه نظم الاتصال 

لصناعیة في شبكات الاتصال ت المعالجة و الحساب، مع الأقمار االصورة، آلاالأصوات و
تمكن الفرد في هذا المجتمع، من الوصول الى بنوك المعلومات أو البیانات في أي مكان في 

.العالم، مما یزید في قدرته على انتاج المعلومات وبثها في الحال والتعامل معها

للاتصال مع الآخرین، وتسهیلات أكثر أكبركما یتیح مجتمع المعلومات للفرد امكانیة 
لیتشارك الفرد مع الآخرین في معلوماته ومعارفه، وكذلك لیختار ویستمع بكم المعارف المتوفرة 

للفرد امكانیة توظیف وضبط تواصله، لیس مع الأفراد لدیه، ثم أن مجتمع المعلومات یتیح
.تزوده بكل شئ  یریدهفقط، بل مع مؤسسات الاعلام والمعلومات التي یمكن أن

:المرحلة التفاعلیة: المرحلة الرابعة

وقد بدأت هذه المرحلة في منتصف الثمانینات ومازالت مستمرة حتى الآن، وتتمیز بسمة 
أساسیة وهي المزج بین أكثر من تكنولوجیا معلوماتیة واتصالیة، تمثلها أكثر من وسیلة 

: الاتصالیة، ویطلق على تكنولوجیا السائدة لهذه المرحلةلتحقیق الهدف وهو توصیل الرسالة 
.التكنولوجیة الرقمیة، او التكنولوجیة متعددة الوسائط

وفي هذه المرحلة تظهر الحاسبات الالكترونیة، وتتطور جیلا بعد جیل وتدخل في كل 
كیة الى مجالات الحیاة وقد أدى امتزاج الحاسبات الالكترونیة بالاتصالات السلكیة واللاسل

28.ص، رهمرجع سبق ذك، حیاة سعد جعط- 1
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ظهر شبكات المعلومات المحلیة والدولیة، ویمكن القول أن هذه المرحلة أحدثت ثورة في نظم 
.المعلومات والاتصال، وحولت العالم الى قریة عالمیة الكترونیة

ان أبرز ملامح المرحلة الرابعة التي نعیشها الآن في تمنولوجیا الاتصال، هي ظاهرة اندماج 
.ال والمعلومات، أو ظاهرة الانتقاء الرقميوسائط أو وسائل الاتص

وتقف الانترنت عند نقطة التقاء هذین المجالین من التطور كنتیجة مباشرة لتقاطع تكنولوجیا 
الكمبیوتر وتكنولوجیا الاتصالات، غیر أنها عى الرغم منذلك لاتعدو في نظر الكثیرین من 

لامة، ومرتكز هذا الالتقاء الرقمي المهتمین بعالم الوسائط الآن أكثر من كونها مجرد ع
، وهو تغییر جذري طرأ على وسائل الاتصال، وهذا التغییر یعني أن هوالثورة الرقمیة

.المعلومات أصبحت تخزن بشكل رقمي یتوافق مع الحواسیب

:1ویمكن حصر أبرز سمات هذه المرحلة الاتصالیة في الجوانب التالیة

:استقرار بعض الأنظمة المستحدثةو في الثمانینات-أ

أنظمة النشر المكتبيdesk top
 الالكترونيأنظمة البریدelectronic mail
أنظمة النصوص المتلفزةtelevised textex
أنظمة اللقاء عن بعد

:التطویر المستمر للوسائل الاتصالیة التقلیدیة-ب

الوسائل الالكترونیة.
 المطبوعةالوسائل.
التصویر الفوتوغرافي.

ر، مذكرة لنیل شهادة ماجستیر في أزمة الاتصال الشخصي في ظل التكنولوجیة الحدیثة في الجزائبومالي أمینة، 1-
.69، ص2010-2009علوم الإعلام والاتصال، اتصال الأزمات، جامعة الجزائر، 
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:الوسائط المتعددة-ج

، أما من حیث " الوسائل المتعددة"حیث الترجمة الى اللغة العربیة أو وتعني الملتیمیدیا من 
الدلالة فهي تشیر الى أن  وسیلة اتصال الواحدة في عصر مجتمع المعلومات، تتضمن عدة 

والصورة الثابتة والمتحركة والنص المكتوب وقد وسائل في الوقت نفسه، فهي تتضمن الصوت 
.1994-1993دخل مصطلح الملتمیدیا الى القاموس سنة 

الكمبیوتر، : ي شجرة ذات ثلاث جذور ان المیلتمیدیا ه" جون میشال سیدرو" ویقول عنها 
النص، الصوت، الصورة،  وفي نهایة الأغصان توجد : أغصانالتلفزة، الهاتف، جذع وثلاثة

، وان التزاوج بین عدة تكنولوجیات الانترنتالثمار الأقرص المضغوطة، أقراص الصور،
.1الاتصال هو الذي منح المیلاد لهذا المنتج والخدمات الجدیدة

أهمیة وخصائص تكنولوجیا الاتصال: المطلب الثاني

:أهمیة تكنولوجیا الاتصال

فاهیة للأفراد، ومن بین التطورات التي لقد ساهم التطور العلمي و التكنولوجي في تحقیق الر 
تحدث باستمرار تلك المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات و الاتصال، وما تبلغه من أهمیة من 

المعلومات ناحیة توفیر خدمات الاتصال بمختلف أنواعها، وخدمات التعلیم والتثقیف وتوفیر 
ستطیع أفرادها الاتصال فیما اللازمة للأشخاص والمؤسسات، حیث جعلت العالم قریة صغیرة ی

بینهم بسهولة وتبادل المعلومات في أي وقت أو أي مكان، وهذا لانتشارها الواسع وسعة 
.2تحملها لعدد المشتركین أو حجم المعلومات المنقولة

وتوفر تكنولوجي الاتصال أداة قویة لتجوز الانقسام الانمائي بین الدول الغنیة والفقیرة "
المعلومات والإسراع ببذل الجهود بغیة دحر الفقر و الجوع الأمیة، ویمكن لتكنولوجیا 

والاتصال وتوصیل المنافع الى أكثر المناطق انعزالا، فمن خلال هذه التكنولوجیات یمكن 

.70، صسبق ذكره، مرجع بومالي أمینة- 1

.50، ص2007، 1الجزائر، ط،، دار الهومةوسائل الإعلام والاتصال الرقمیةمحمد لعقاب، -2
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امعات والمستشفیات الاتصال بأفضل المعلومات والمعارف المتاحة، ویمكن للمدارس والج
"1تعلقة بالأشخاص والمؤسسات وغیرهارسائل خاصة بحل العدید من المشاكل المأیضا نشر

زیادة قدرة الأشخاص على الاتصال وتقاسم المعلومات والمعارف ترفع من فرصة تحول العالم 
الى مكان أكثر سلما ورخاء لجمیع سكانه وهذا اذا ما كان جمیع الأشخاص لهم امكانیة 
المشاركة والاستفادة من هذه التكنولوجیا، بالإضافة تمكن الأشخاص المهمشین والمعزولین 

عن نوعهم أو مكانهم وهي تساعد بغض النظرلوهم في المجتمع العالمي، من أن یدلوا بد
الدولي، ویمكنها صنع القرار على المستویین المحلي وعلى التسویة بین القوة وعلاقات

المساعدة  على تحسین كفاءة الأدوات الأساسیة للاقتصاد من خلال الوصول الى المعلومات 
.والشفافیة

:الاتصالخصائص تكنولوجیا

بأن یخرج كل فرد أو مؤسسة من موقعه الاجتماعي الذي " لقد سمحت تكنولوجیا الاتصال 
رقمي وتجمعات یحتله في المجتمع الحقیقي،  ویلتحق بتجمعات جدیدة تقوم على أساس نظام 

عات السیبریة ونجد ذلك مجسدا ملغویة تشعل فضاء الانترنت، وهو ما أطلق علیها  المجت
لبرید الالكتروني و المنتدیات، ویضمن ذلك السریة وحریة المستقبل الذي یقوم خاصة في ا

.2بتسییر وتسییر استهلاكه

وعلى الرغم من أن التكنولوجیات الاتصال التي أفرزتها الثورة التكنولوجیة تكاد تتشابه في 
تكنولوجیا العدید من السمات مع الوسائل التقلیدیة، الا أن هناك خصائص أخرى تتمیز بها 

:الاتصال الراهنة ومن أبرزها

وتطلق هذه السمة على الدرجة التي یكون فیها للمشاركین في عملیة الاتصال :التفاعلیة
تأثیر على أدوار الآخرین واستطاعتهم تبادلها، ویطلق على ممارستهم الممارسة المتبادلة أو 

الجزائر،دار الالمعیة للنشر والتوزیع،، تكنولوجیا الاتصال الحدیثة المسائل النظریة والتطبیقیةمنصر هارون، -1
.17-16، ص ص2012

، دراسة میداني تحلیلیة على الشباب في ظل التكنولوجیات الحدیثة للاتصالالاتصال في أوساط ملیكة هارون، -2
. 139، ص2005- 2004عینة من شباب ولایة تیبازة ، رسالة ماجستیر، قسم الإعلام، جامعة الجزائر، 
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)أ(الاتصالیة التي یستطیع الفرد التفاعلیة، وهي تفاعلیة بمعنى أن هناك سلسلة من الأفعال 
ویقوم بأفعاله الاتصالیة، المرسل یستقبل ویرسل في نفس )ب(أن یأخذ فیها موقع الشخص 

المشاركین ً بدلا من ، "المصادر"الوقت وكذلك المستقبل، ویطلق على القائمین با الاتصال لفظً ً
".1ومثال ذلك التفاعلیة في بعض أنظمة النصوص المتلفزة

عن هذا التفاعل انحسار تحكم الدولة في المصادر المعلومات والأخبار وأصبح الفرد ونتج
اتجاهاته و إمكانیاته وقدراته مسؤولا مسؤولیة كاملة في اختیار معلوماته وبرامجه وذلك وفق

.الإدراكیة

وتعني إمكانیة إرسال الرسائل واستقبالها في وقت مناسب للفرد المستخدم، ولا :اللاتزامنیة
تتطلب من كل المشاركین أن یستخدموا النظام في الوقت نفسه، فمثلا في نظم البرید 

أي وقت دونما حاجة ي الالكتروني ترسل الرسالة مباشرة من منتج الرسالة إلى مستقبلها ف
.2لتواجد المستقبل للرسالة

تتجه رسائل الاتصال الجماهیریة في ظل هذه الثورة الى :قابلیة للتحرك أو الحركیة
وسائل صغیرة یمكن نقلها من إلى أخر وبالشكل الذي یتلاءم و ظروف مستهلك هذا العصر 
الذي یتمیز بكثرة التنقل والتحرك، عكس العقود الماضیة التي اتسمت بالسكون و الثبات، ومن 

الهاتف النقال، التلفزیون النقال، الحاسوب المحمول المزود بالطابعة : لوسائلالأمثلة عن هذه ا
.الالكترونیة

وهي قدرة وسائل الاتصال على نقل المعلومات من وسط،الى آخر، :قابلیة التحویل
كالتقنیات التي یمكنها تحویل الرسالة المسموعة الى مطبوعة وبالعكس وهي في طریقها 

الآلیة، وقد ظهرت مقدماته في نظام المینیثال الفرنسي، فالحدود أو لتحقیق نظام الترجمة
الفروق أو السمات التي كانت تمیز وسائل الاتصال الجماهیریة عن بعضها البعض، قد زال 

، 2005القاھرة، ، دار السحاب،تكنولوجیا المعلومات والاتصال ومستقبل صناعة الصحافةمحمود علم الدین، - 1
.117ص 

، دراسة میدانیةاستخدام تكنولوجیا الاتصال في الانتاج الإذاعي والتلفزیونيعبد الباسط محمد عبد الوهاب، -2
.262، ص2005الاسكندریة،المكتب الجامعي الحدیث،
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بعضها وبعضها الآخر في طریقة الى الزوال فالأفلام السینیمائیة یمكن عرضها في دور 
.1المدمجة على الرغم من اختلافها في الشكلالعرض أو شاشة التلفزیون أو الأقراص

هذه السمة تتمثل بامكانیة استعمال الأجهزة المصنعة من قبل الشركات :قابلیة التوصیل
معینة في توحید صناعة الأجزاء المختلفة لهذه الأجهزة مما یتیح المختلفة التي تحكمها معاییر

.2ن الشركات المصنعة للأجهزة المختلفامكانیة تناقل لمعلومات المستفیدین وبغض النظر ع

ومعناه أن رسائل الاتصال قد توجه الى مجموعة من الأفراد أو قد توجه الى :اللاجماهیریة
أن یستقیل عن المجموع من حیث الرسائل الذي فرد بعینیه، فقد سمحت الوسائل الجدیدة للفرد

یتابعها، ومثال على ذلك محطات البث التلفزي في البلدان المتقدمة التي تقدم برامج متنوعة 
.3حسب طلب المشترك ورغباته

وتعني أن الرسالة الاتصالیة من الممكن أن تتوجه الى فرد أو الى جماعة معینة، ولیس 
لماضي، وتعني أیضا درجة التحكم في نظام الاتصال بحیث جماهیر ضخمة كما كان في ا

.تصل الرسالة مباشرة من منتج الرسالة الى مستهلكها

ونعني به الانتشار المنهجي لنظام وسائل الاتصال حول العالم، وفي :والانتشارالشیوع 
ول داخل كل طبقة من طبقات المجتمع، وكل وسیلة تبدو في البدایة على أنها ترف ثم تتح

الى ضرورة، وكلما زاد عدد الأجهزة المستخدمة زادت قیمة النظام لكل الأطراف المعنیة، وفي 
أن من المصلحة القویة للأثریاء هنا أن یجدوا طرقا لتوسیع النظام الجدید " ألفین توفلر"رأي 

للاتصال لیشمل لا یقضي من هم أقل ثراء، حیث یدعمون بطرقة غیر مباشرة الخدمة المقدمة 
.لغیر القادیرین على تكالیفها

.263ص ،مرجع سبق ذكرهعبد الباسط محمد عبد الوهاب، -1
، 2001، دار الثقافة العلمیة، الإسكندریة، والمعلومات والتطبیقات التكنولوجیةالاتصالات الهجرسي سعد محمد، -2

.201ص 
، 2006الجزائر، دار الهدى، يالایدیولوجعولمة بین تكنولوجیا و، قضایا الاعلام في زمن المحمد شطاح-3

.25ص
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البیئة الأساسیة الجدیدة لوسائل الاتصال هي بیئة عالمیة دولیة حتى تستطیع :الكونیة
المعلومة أن تتبع المسارات المعقدة تعقد المسالك التي یتدفق علیها رأس المال الكترونیا عبر 
الحدود الدولیة جیئة و ذهابا من أقصى مكان في الأرض الى أدناه في أجزاء على الألف من 

.1انب تتبعها مسار الأحداث الدولیة في أي مكان من العالمالثانیة، الى ج

:أبعاد تكنولوجیا الاتصال

ان استخدام تكنولوجیا الاتصال مكن من تحسین العدید من الجوانب في حیلة الأمم و
الشعوب، حیث فتحت أفاق جدیدة للإنسان المعاصر وفي مختلف مجالات الأعمال، وقد أدى 

ر في هذه التكنولوجیات لزیادة الكفاءة والفعالیة في الأنظمة والعلمیات ذلك الى زیادة الاستثما
.الداخلیة والخارجیة للمؤسسة

:تكنولوجیا الاتصالمزایا 

عملها في جلب الراحة و الرفاهیة للمستخدمین لما توفره لهم من : تتلخص هذه المزایا في 
، كما الكمبیوترجهد ووقت ومال، وذلك عن طریق جمعها بین مجالي الاتصال عن بعد و 

حدت من استهلاك الورق خصوصا بظهور الكتاب الالكتروني والصحیفة الالكترونیة، وتقدم 
حدیثة عشرات القنوات وتتیح فرص كبیرة، كما أنها تزید من المعرفة و الرقمیة الالتقنیات 

في والإسهامتوصیل خدمات التعلیم التعلیم فبواسطتها یستطیع القائم بالاتصال 
، وساهمت تكنولوجیا الاتصال في رفع مستوى جودة المنتوج وذلك لما تتسم به 2الخ....العلاج

مزایاها أیضا سرعتها الفائقة في نقل واستقبال ، ومن إنتاجیةمن مرونة وسرعة وقدرة 
.فهي تتیح سرعة بمعدل ألف ضعف دفعة واحدةوالبیاناتالمعلومات 

:ومن أهم المزایا أن تكنولوجیا الاتصال قدمت لمستخدمیها أبعادا ثلاث

الفرق إلغاءحد إلىحیث أتاحت أقصى درجات السرعة في نقل المعلومات :البعد الزمني 
.والزمن الواقعيالإعلاميمن بین الز 

.27، صمرجع سبق ذكرهمحمود علم الدین، -1
265، صمرجع سبق ذكره،عبد الباسط محمد عبد الوهاب-2
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، حیث وفرت كما هائلا من المساحة المطلوبة لتخزین المعلومات أو لنقلها:البعد المكاني
.كما أنها تكاد تحدد عنصر المسافة مهما بعدت

للمتلقي درجة من التفاعل الایجابي مع " ثورة الاتصال"حیث أتاحت :البعد الخاص بالوسیلة
.هذه التكنولوجیات

استخدام تكنولوجیا الاتصال في منظمات الأعمال أدى الى تحقیق العدید من المزایا لهذه إن
:الأخیرة تتمثل في

تعمل تكنولوجیا الاتصال على زیادة المبیعات من خلال مساعدتها :عات والأرباحیزیادة المب*
تحسین الربحیة للمؤسسة في إشباع حاجات ورغبات المستهلكین، ویترتب على زیادة المبیعات 

.خاصة في ظل تخفیض التكالیف والذي یتحقق أیضا باستخدام تكنولوجیا الاتصال

حیث تستخدم العدید من المؤسسات تكنولوجیا الاتصال :الحصول على مزایا تنافسیة
التحسین وضعها في البیئة التنافسیة الحصول على مزایا تنافسیة من حلال تصمیم برامج 

.ح لتلك المنظمات بالمنافسة بصورة أكثر فعالیةتطبیقات مبتكرة تسم

تعلب تكنولوجیا الاتصال دورا كبیر في التقلیل من مصاریف المؤسسة :تخفیض التكالیف
بدلا دفع تكالیف المكالمات البعیدة یمكن إرسالها للبرید الالكتروني باستبدال ,وذلك من خلال 

إن تخفیض ,بتقدیم نقص المواد على الانترنت التكالیف الإنتاج و إرسال قوائم البیع بالبرید 
التكالیف یعتبر من أهم فوائد التي تجتنبها المؤسسات جراء استخدامها لهذه التكنولوجیات في 
عدة مجالات أهمها تأدیة الأعمال و المهام الكتابیة آلیة كذالك استخدام الحاسبات كما 

.1تستخدم في تنفیذ الإنتاج حسب

أحد أهم استخدام هذه التكنولوجیا تحینت الجودة المخرجات و المساعدة إن :تحسین الجودة 
وخیر مثال استخدام المهندس الحاسب الآلي لعمل ,على التصمیمات بالحاسب الآلي 

جامعة رسالة ماجستیر، ، مقیاس تكنولوجیا ونظم المعلومات في المؤسسات الصغیرة والمتوسطةإبراهیم بختي، -1
.50، ص2005، 2004قاصدي مرباح ورقلة، 
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بتخزینها و استرجاعها بكل سهولة من اجل تحسین جودتها وعلیه رسومات هندسیة و یقوم
المهندسین آخرینفاتن هذا النظام یوفر الجهد و یقلل الحاجة

یمكن أستخدمها تكنولوجیا الاتصال في تحسین الجودة فیما یعرف با التبادل الالكتروني 
للبیانات حیث تستخدمه المؤسسة الاتصال یا المؤسسة أخرى الكترونیا ثم تتم إجراءات

الصفقة باستخدام الاتصال الكتروني وبالتالي تقلیل فرص الخطأ بسبب تخفیض و اختصار 
.جراءاتالإ

دون شك تساعد تكنولوجیا الاتصال على نشر أفضل المعلومات :فعلیة اتخاذ القرار 
ووصول أسهل لها ومنه المشاركة في عملیة اتخاذ القرار و هنا یظهر أثر هذه التكنولوجیا 
على اللامركزیة القرار و بحیث یسمح بتفویض سلطة اتخاذ القرارات إلى المستویات 

ظیم الادراي فعالیة دوران المعلومة بفضل جود نضام معلوماتي أو أنظمة المتوسطة من التن
1الكترونیة مساعدة على اتخاذ القرار و هذه ما حسن في نوعیة القرارات المتخذة

:عیوب تكنولوجیا الاتصال 

اجتماعیة و عاطفیة كنا أنعه على الرغم مما قدمته من خبرة تصادیةن هذه التكنولوجیا اقإ
أن هذه الحریة تقیدت بقیود سیاسیة فلیس هناك ضمان بان إلاعالیة في مجال حریة التعبیر 

عصر جدید مختلف ینطوي على المزید من حریة إلىهذه التكنولوجیا الاتصال سوف تودي 
أوالاتصال تقنیةأنالعكس كما إلىیر التعبیر فهماك العدید من المؤشرات التي تش

المجتمع و التكنولوجیا شانها أفادتقلیص الخبرات المشتركة  المعظم إليدي یة یؤ هیر اللاجما
.أن تنتهك خصوصیاتنا و تتلصص علینا 

الحصول على هذه التكنولوجیات و من لا الأمواللدیهمتزید من الفجوة بین الذین أنهاكما 
فئتین فئة الثراء المعرفي لمن یمتلكون إليالتالي تقسیم المجتمع التكنولوجیا و بیمكلون هذه 

.لا یمتلكونهاهذه الوسائل و فئة الفقر المعرفي لمن

.51، صمرجع سبق ذكرهإبراهیم بختي، -1
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من بذاءة بعض الموقع الانترنتلها و خاصة المشترك في المستخدمعدم استطاعتها حمایة
نت على موقعه بغض المناظر المخلة المجهولة الهویة و المكان فیفاجئ المشترك في الانتر 

.1هیك عن الغزو الثقافي و المعرفي وانهیار قیم وعادات الشعوباالقذرة ن

:العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات والاتصال:المطلب الثالث

یقال أنهما وجهان لعملیة واحدة، على أساس أن ثورة الاتصالات جاءت متوازیة مع ثورة 
المعلومات، التي كانت نتیجة لتفجر المعلومات وتضاعف الإنتاج الفكري في تكنولوجیا

مختلف المجالات، وظهور الحاجة إلى تحقیق أقصى سیطرة ممكنة على فیض المعلومات 
تاحته للباحثین والمهتمین ومتخذي القرارات في  ٕ وقت، بأقل جهد عن طریق أسرعالمتدفق، وا

لمعلومات، تعتمد بالدرجة الأولى على الكمبیوتر، استحداث أسالیب جدیدة في تنظیم ا
واستخدام تكنولوجیا الاتصالات، لمساندة مؤسسات المعلومات ودفع خدماتها لتصل عبر 

.القارات

والواقع أن تعریف تكنولوجیا المعلومات ینطوي على معنى هذا التزاوج إذ ینص في إحدى 
في مختلف صورها، وأوعیة حفظها سواء اقتناء وتخزین المعلومات وتجهیزها"صیغه على أنه
أم ممغنطة أم معالجة باللیزر، وبثها باستخدام أم مسموعة أم مرئیةأو مصورةكانت مطبوعة

، وهكذا فإنه لایمكن "تولیفة من المعلومات الإلكترونیة ووسائل أجهزة الاتصال عن بعد
ع بینهما النظام الرقمي، الفصل بین تكنولوجیا المعلومات وتكنولوجیا الاتصال، فقد جم

فترابطت شبكات الاتصال مع شبكات المعلومات، وهو مانلمسه واضحا في حیاتنا الیومیة من 
التواصل بالفاكس عبر شبكات التلیفون، وفي بعض الأحیان مرورا بشبكات لأقمار 

أي الاتصالات وما یتبعه على شاشات التلفزیون من معلومات تأتي من الداخل، وقد تأتي من 
، بذلك انتهى عهد استقلال نظم المعلومات عن نظم الاتصالات، 2مكان في العالم أیضا

، دراسة میدانیة، والتلفزیونيالإذاعيالاتصال في الانتاج استخدام تكنولوجیاعبد الباسط عبد الوهاب، -1
.269، ص2005، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة

المؤسسة الإعلامیة في عصر تكنولوجیا المعلومات مع دراسة لواقع المؤسساتفیصل علي فرحان المخلافي، -2
.25، ص2005، الصحفیة
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في الماضي، ودخلنا عصرا جدیدا للمعلومات هو الحالوتطور كل منها في طریق كما 
).(1communication computer com.والاتصال یسمونه الآن

والاتصال و أثارهامتطلبات تطبیق تكنولوجیا المعلومات : المبحث الثالث

، و )الأجهزة(تشمل البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال على المكونات المادیة 
.المكونات البرمجیة، و الخدمات التي تقدم عن طریقهما

تقني أو فني یحددها التعریف الأولو هنالك تعریفان للبنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات، 
مجموعة من الوسائل المادیة و التطبیقات البرمجیة المطلوبة لتشغیل المؤسسة بكل : "بأنها

مجمل : "، أما التعریف الفني للبنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات فیعني"أقسامها و مرافقها
ة و البرمجیات إلى الخدمات و الید العاملة و القدرات التطبیقیة التي تقدم بواسطة الأجهز 

المنظمة و التي هي ممولة من قبل الإدارة، و تقدم الخدمات عادة إلى الزبائن و المجهزین 
."2بالإضافة إلى العاملین

متطلبات البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال : المطلب الأول
وتحدیاتها

:الاتصالمتطلبات البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و -أولا

تتكون تكنولوجیا المعلومات و الاتصال من مجموعة من العناصر المترابطة التي تتفاعل مع 
بعضها البعض لتحقیق الهدف المنشود، و الذي یتمثل في إیجاد مجموعة أنظمة المعلومات، 

:3و التي تساعد المستویات الاقتصادیة و الإداریة المختلفة، و هذه المكونات هي

).computer and components(و مكوناته الحاسوب-1

).program ming(البرمجیات-2

.26ص، سبق ذكرهمرجع، فیصل علي فرحان المخلافي--1
.120، ص2003اللبنانیة، القاهرة، ، الدار المصریة تكنولوجیا الاتصال في عصر المعلوماتحسن عماد مكاوي،- 2

الیازوري العملیة للنشر ، داردور نظم وتكنولوجیا المعلومات في اتخاذ القرارات الإداریةعدنان عواد الشوابكة، -3
..169، ص2011والتوزیع، عمان، 
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).peoples(الأفراد -3

).procédures(الإجراءات-4

).data bases(البیانات -5

:تحدیات إدارة البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال-ثانیا

الجدیدة لتكنولوجیا والاتصال ینبغي على عند التنفیذ الفعلي العمل الشبكي والبنیة التحتیة 
المؤسسات مواجهة مجموعة من التحدیات لكي تبقى في وضع تنافسي جید، وتتمثل هذه 

:1التحدیات فیما یلي

حیث تشیر التجارب و التطبیقات المیداني تنامي و : فقدان سیطرة الإدارة على النظم- 1
تكنولوجیا نظم المعلومات وبیانات المؤسسة في تعتقد الصعوبات المتعلقة أو الناتجة عن إدارة 

بیئة موزعة، وذلك بسبب الافتقار إلى إدارة مركزة موحدة بمفردها على تسییر جمیع قضایا 
.هذا الفرع من التكنولوجیا

مع : )END-TOEND PROCESS(تكامل عملیة النهایة للنهایة -2
.سسات عن بلوغهالتطبیقات یعد في غایة الصعوبة وتعجز العدید من المؤ 

حیث تعتبر الحوسبة الشاملة فرصة إعادة هندسة :متطلبات التغیر التنظیمي- 3
المؤسسة لتصبح بمثابة وحدة فاعلة، لكن مثل هذا العمل یخلق العدید من المشكلات أو 
الفوضى في حالة عدم معالجة بعض القضایا التنظیمیة، وعلیه تحتاج المؤسسة إلى هندسة 

.الفكر الإداري والأداء والرسالة أیضاجذریة في 

لقد أدركت مؤسسات عدیدة أن الوافرات التي :التكالیف الضمنیة لحوسبة المشروع- 4
توقعها من عملیة حوسبة عملیاتها الموزعة لم تتحقق بسبب التكالیف الضمنیة، فالموفورات 

، منشورات المنطقة العربیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال وتطبقاتها في مجال التجارة النقالةبشیر العلاق ، -1
.139-138، ص ص2007للتنمیة الإداریة، القاهرة، 
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السنویة المترتبة على المستحقة نتیجة تملك الأجهزة قد تبددت بفعل التكالیف التشغیلیة 
.الحصول على قوى عاملة ووقت إضافي مطلوب، حیث الوقت یمثل مالا أیضا

حیث ینبغي على المنظمات أن تكون قادرة ومؤهلة لتكوین : التوسع، الاعتمادیة والأمن- 5
بنیة تحتیة متجددة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال، تكون فاعلة وذو طاقة استیعابیة كافیة 

دامة جمیع أنواع البیانات الناتجة عن عملیاتها، أما الاعتمادیة فتعني أنه على لبث  ٕ وا
المؤسسة البحث عن بنیة تحتیة خاصة بها، أو طبقا لموصفات محددة تتلاءم مع رسالتها 
وأهدافها، وهذا الأمر صعب یتطلب موارد مالیة وبشریة وفنیة هائلة، أما مسألة الأمن، فهي 

الخطورة، خصوصا بالنسبة للمؤسسات التي تتعامل مع عدد كبیر من غایة في الأهمیة و 
.1الأفراد والمؤسسات خارج حدودها الإقلیمیة، وعلیه قد یشكل هذا خطر على المؤسسة

:مواجهة تحدیات إدارة البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال-ثالثا

ولة التغلب علیها أو التقلیل من آثارها هناك عدد من التحدیات التي ینبغي مواجهتها في محا
:السلبیة، ومن أبرز الحلول

للحصول على أكبر عائد ممكن من التكنولوجیا الجدیدة، ینبغي على :إدارة التغییر-1
.المؤسسات أن تخطط بشكل دقیق للتغییر، فقد تحتاج لإعادة الهندسة لتتلاءم مع التغیرات

مؤسسة انتهاج نظام أو برنامج تدریب ورسكلة لمساعدة باستطاعة ال:التعلیم والتدریب- 2
المستخدمین على تجاوز المشكلات الناتجة عن الافتقار لدعم والفهم الإداري لعالم الشبكات 

.وأسالیب تشغیلها

یصبح دور إدارة البیانات أكثر أهمیة عندما تكون الشبكات :ضوابط لإدارة البیانات- 3
.جالات عمل متنوعة، وأجهزة حاسوب عدیدةمرتبطة بتطبیقات مختلفة، وم

ینبغي أن تكون نظرة الإدارة العلیا للهیكل :التخطیط لتكامل الإدارة والإرتباطیة- 4
البنائي للمعلومات والبنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال إستراتیجیة أي بعیدة المدى، 

.140، ص، مرجع سبق ذكرهبشیر العلاق- 1
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التحتیة یدعمان بشكل كامل مستوى تكامل العملیة والتأكد من أن هذا الهیكل البنائي والبنیة 
.والمعلومات وبما یحقق الحاجات المالیة والمستقبلیة

:تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال واستعمالاتها: المطلب الثاني

.في هذا المطلب سنتناول علاقة المؤسسة بتكنولوجیا المعلومات والاتصال ومجالات تطبیقها

:مؤسسة بتكنولوجیا المعلومات والاتصالعلاقة ال-أولا

العلاقة بین المؤسسات وتكنولوجیا المعلومات والاتصال هي علاقة ذات اتجاهین، فكل منها 
یؤثر في الآخر ضمن مجموعة من العوامل كالمحیط الخارجي، والثقافة والهیكل التنظیمي، 

رجیة، فقد أصبحت المعلومات وعملیات التشغیل، إل جانب المؤثرات السیاسیة الداخلیة والخا
.1تدخل وتخرج من المؤسسة، بأشكال ثلاث هي المقروءة والمسموعة والمرئیة في آن واحد

ودخلت إلى عالم الأعمال أیضا المواقع الافتراضیة وغیرها من التطورات الجاریة في 
تكنولوجیا تكنولوجیا الأعمال، لذا وجب على المؤسسة أن تعمل جاهدة لمواكبة تطور 

دماجها مع متطلبات عملیاتها من أجل دفع عجلة تطورها إلى الأمام،  ٕ المعلومات والاتصال وا
:الي یوضح شكل وأبعاد هذه العلاقةوالشكل المو 

:تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسات-ثانیا

تتعدد استعمالات تتعدد حاجات المؤسسات إلى إدخال تكنولوجیا المعلومات والاتصال، كما
هذه الأخیرة في المؤسسات، فیمكن أن نجد هذا الاستعمال ضمن المجال الداخلي أو ضمن 

:2المجال الخارجي للمؤسسة كما یلي

، إثراء للنشر والتوزیع، عمان، المعلوماتالعملیات الإداریة وتكنولوجیا مزهر شعبان العاني، شوقي ناجي جواد، -1
.272، ص2008، 1ط
، رسالة ماجستیر، كلیة ، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في اكتساب المؤسسة میزة تنافسیةكریمة بن صالح-2

.24-23، ص ص2010، قالمة، 1945ماي 8العلوم الاقتصادیة وعلوم التسیر، جامعة 
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:تطبیق واستعمال داخلي- 1

:یليال على المستوى الداخلي للمؤسسة مامن أهم استعمالات تكنولوجیا المعلومات والاتص
تستعمل تكنولوجیا المعلومات والاتصال كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة في بطاقة 
تعرض فیها كل من التعریف بالمؤسسة، نشاطها هیكلها التنظیمي، أهدافها، معلومات عن 

.الخ...الهیكل أو المنتج

وضع دلیل العاملین الذي یساعد في حصر كل من المعلومات الشخصیة، الوظیفیة، - 
.الخ...رقیاتالت

الاستعمال الالكتروني لبطاقات الدوام لتسهیل معالجة البیانات، والاستفادة منها، وكذلك - 
.سرعة الوصول إلیها

الانتقال السهل والسریع في المؤسسة، وربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضها البعض حتى - 
ن كانت في مواقع مختلة ٕ .وا

.لتوفیر التكالیف البردیة والوقت المستغرق في ذلكالنقل السریع والاقتصادي للمستندات - 

:تطبیق واستعمال خارجي- 2

:من أهم الاستعمالات الخارجیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال للمؤسسة ما یلي

نشر الإعلانات والإشهار الخاص بمنتجات المؤسسة على شبكة الانترنیت حتى تجلب - 
.أكبر عدد من الزبائن

معرفة خارجیة من خبراء أو مستشارین في مجال عملها لحل بعض الحصول على - 
.المشاكل دون دفع تكالیف الاستشارة في بعض الأحیان

.الاطلاع الدائم على سوق العمالة من أجل اختیار متطلباتها من الموظفین عند الحاجة- 

.1یةالسماح للزبائن الشراء والتسوق عبر الانترنیت وتحقیق التجارة الالكترون- 

.26صسبق ذكره،، مرجعكریمة بن صالح--1
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متابعة مدى تطور المؤسسة بالمقارنة مع المؤسسات الأخرى في نفس قطاع نشاطها أو - 
القطاعات ذات العلاقة، وذلك عن طریق الاتصال الدائم بالعالم من أجل الحصول على 

.1معلومات كزیارة مواقع هذه المؤسسات

معلومات والاتصال في مجالات أخرىتطبیق تكنولوجیا ال-ثالثا

استعمالات تطبیقات تكنولوجیا المعلومات والاتصال، حیث مست وشملت جمیع تعددت
:المجالات، وهو ما دفعنا إلى التعرض والتطرق إلى أهم تطبیقاتها، والتي نوجزها فیما یلي

هي أجهزة حلت محل العامل في الإنتاج، ظهرت في بدایة :الآلات الموجهة رقمیا- 1
ا لم تعرف تطورها الحقیقي إلى حین ارتبطت نهائیا الحرب العالمیة الثانیة، ولكنه

.بالإلكترونیك

مع تطور الإلكترونیك وظهور رقائق السلیكون تطورت هذه الآلات إلى رجال :الآلیة- 2
.آلیین یقومون بتنفیذ حركات معقدة وسریعة للغایة یعجز الإنسان عن أدائها بنفس الكفاءة

لقد استطاعت هذه التقنیة أن تحدث ثورة : التصمیم المساعد من خلال الحاسوب- 3
في مكاتب الدراسات، حیث أصبح بإمكان رؤیة النموذج المجسم قبل أن ینجز، هذه التقنیة 
سمحت بما یعرف باقتصاد التصمیمات، إذ یتم انجاز العدید من التصمیمات في أقل وقت 

.ممكن وبأقل التكالیف

حد ما تحقیق حلمه، فها هو الحاسوب یقرأ استطاع الإنسان إلى:الذكاء الاصطناعي- 4
ویتعرف على الأشیاء، بل ویستطیع أن یتحدث ویعطي لكل مشكلة حل، ولم یكن الإنسان 
لیتمكن من الوصول إلى هذه النتیجة لو لا تطور البرمجیات، مما سمح بظهور الأنظمة 

.الخبیرة

.27صمرجع سبق ذكره،، كریمة بن صالح- 1
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تصال كإحدى البنى الأساسیة حیث تعتبر تكنولوجیا المعلومات والا: التعلیم الافتراضي- 5
وكأداة لدعم التعلیم الافتراضي، وعملت على تسهیل النفاذ إلیه وبتكلفة معقولة، كما أفادت 

.1المناطق المعزولة في توصیل التعلیم لها

الإعلام الذي یعتمد على وسائط الاتصال التكنولوجیة في اتصال :الإلكترونيالإعلام - 6
بالأخبار والمعلومات، فهو یشترك مع الإعلام العام في المبادئ والأهداف وتزوید الجماهیر 

.2العامة

تم توظیف تكنولوجیا المعلومات والاتصال في مجال الصحة : الصحة والطب- 7
والتطبیب عن بعد، بهدف الرفع من المستوى الصحي لسكان الأریاف والمناطق النائیة، مما 

.التبادل المعرفي بین المراكز الصحیة المنتشرة في العالمیقلل نفقات العلاج والسفر، وكذا

حیث كان لها دور كبیر في توصیل الرسائل بشكل سري بین القیادة : المجال العسكري- 8
والمیدان، وكذا أغراض التجسس، كما تم بواسطتها التحكم في الصواریخ الموجهة بالحاسوب 

.3الجنود في المعركةوالقنابل الذكیة، وغیرها، مما أثر على أداء

:وتوجد تطبیقات أخرى لتكنولوجیا المعلومات یمكن أن نوضحها من خلال الجدول التالي

أثار استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال:المطلب الثالث

إن تطبیقات تكنولوجیا المعلومات قد أحدثت تطورات هائلة على مستوى المؤسسات، كما 
استطاعت هذه التطبیقات أن تغزو جمیع المؤسسات العامة و الخاصة على مختلف أنواعها، 

فلا نكاد نجد أیا منها یخلو بشكل أو بآخر من هذه التطبیقات، وسنسلط الضوء على أثار 

لمعلومات والاتصال من خلال أثرها على الجوانب المختلفة التنظیمیة و استخدام تكنولوجیا ا
.1الاقتصادیة و الاجتماعیة

، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، إدارة تكنولوجیا المعلومات وصناعة الاتصال الجماهیريمحمد الصیرفي، -1
.45ص،2009

.46ص،مرجع سبق ذكره،محمد الصیرفي- 2

.47نفس المرجع، ص- 3
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:الآثار التنظیمیة-ولاأ

إن استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في المؤسسات المعاصرة خلق تحدیات كبیرة 
ات ما بینها من تمثلت في مجالات عدة خاصة من الناحیة التنظیمیة، حیث تحدد العلاق

المركزیة، أو اللامركزیة آو الجمع بینهما، التقلیص في حجم : خلال المرتكزات التالیة
الوظائف و المستویات الإداریة و التحول في شكل الهیكل التنظیمي من الهرمي إلى الشبكي، 

:وسوف یتم تناول كل جانب من هذه الجوانب كما یلي

:مركزیةالاتجاه نحو المركزیة أو اللا- 1

تنبؤاتهم حول تأثیر تكنولوجیا المعلومات "Leavit et Whisler"قدم كل من1958في عام 
والاتصال على البناء التنظیمي للمؤسسات سوف تتجه نحو المركزیة، وذلك لأن وفرة 
المعلومات مقارنة بما كان متاح في السابق سوف یسمح للإدارة بان تكون في قراراتها مركزیة 

نظام المعلومات مركزي یتواجد في المقر الرئیسي و یرتبط جمیع أجزاء المؤسسة من خلال 
بشبكة اتصالات تتیح للإدارة نقل وتبادل المعلومات بینها و بین جمیع العاملین فیها، ولكن 

أي إن استخدام الحاسوب سوف یدفع المؤسسات نحو التوجه إلى العكس،ىهناك من یر 
تستطیع التغلب على المشاكل الناتجة عن كمیة ارة سوف لااللامركزیة، وذلك لأن الإد

الاتصال، إضافة إلى ازدیاد عدد القرارات المعلومات التي ستولدها تكنولوجیا المعلومات و
المطلوب اتخاذها في المؤسسات الكبیرة، وقد أید هذا الرأي كل من

"Anshen et Burhuganen" .تبار أن استمرار التطورات في ویجب أن نضع في الاع
مجال تكنولوجیا المعلومات كان له دور واضح في تبني اتجاه الجمع بین المركزیة و 
اللامركزیة سواء في البناء التنظیمي أو في تصمیم أنظمة المعلومات، مما یستوجب على 

افها بكفاءة المؤسسات أن تكیف بنائها التنظیمي بالشكل الذي یكون فیه قادرا على تحقیق أهد
.2و فعالیة

.198، ص2007، 1ة، دار كنوز، المعرفة، عمان، طالالكترونيالتكنولوجیة محمد محمود خالدي، - 1

، 2009، 2، دار وائل للنشر، عمان طنظم المعلومات الإداریة مدخل معاصرنجم عبد االله الحمیدي وآخرون، -2
.287ص
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:تقلیص حجم الوظائف و المستویات الإداریة-2

الي اختیار عملت تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على زیادة التوافق بیت الوظائف، وبالت
دارة الرواتب وتحسین الموارد المؤهلة الكفأ ٕ ة وتدریبها وتقییم أدائها وتخطیط مسارها الوظیفي، وا

العمل، كما أسهمت تكنولوجیا المعلومات والاتصال من خلال أدواتها نوعیة وظروف 
.المختلفة من زیادة كفاءة عملیة الاتصال، وتحسین عملیة التحفیز والدفاعیة لدى الأفراد

بأن "Lucas"وأیده "Hanold"أما فیما یتعلق بتقلیص عدد المستویات الإداریة فقد أشار 
على المعلومات بالسرعة و الدقة الملائمة من خلال ازدیاد قدرات الإدارة في الحصول

الاعتماد على أنظمة المعلومات المحسوبة سوف یساهم في التقلیل من الاعتماد على الإدارة 
الوسطى، وبالأخص ظهور شبكات الاتصالات المحلیة والدولیة یمكن المدراء من زیادة حجم 

لتقلیص دور الإدارات الوسطى، مما نطاق إشرافهم وأن زیادة حجم نطاق الإشراف یؤدي 
یجعله یساهم في تفلطح شكل الهیكل التنظیمي، وتقلیل عدد مستویاته وهذا یجعله أكثر قدرة 
على الاستجابة لمتطلبات الزبائن، إضافة إلى مساهمة في سرعة إیصال القرارات التي تتخذ 

.1في المستویات الإداریة العلیا إلى المستویات التشغیلیة

:التحول في شكل الهیكل التنظیمي-3

التأثیر الإجمالي على الهیكل التنظیمي، یتمثل في ظهور زیادة في الخیارات الهیكلیة و 
البنیویة للمؤسسة خاصة عند تطبیق مفهوم الشبكات التي تساهم في ربط المؤسسة داخلیا و

ین كل من المؤسسة خارجیا، حیث نجد الهیكل الشبكي للمعلومات یعمل على إلغاء الحدود ب
العملاء، وحتى المنافسین، و یسمح بنقل و تبادل المعلومات فیما بینهم، و والموردین و

كانعكاس لهذا المفهوم بدأت المؤسسات باعتماد التنظیم الشبكي و هیكلها التنظیمي، وذلك 
ة الخارجیة بأن الهیاكل السابقة التقلیدیة تتسم بمحدودیة قدراتها للاستجابة لمتطلبات البیئ

والداخلیة للمؤسسات مما یفرض على المؤسسات التخلي على التنظیم الهرمي البیروقراطي 
التقلیدي، الذي یفرض في طبیعته قیود على عملیة تدفق المعلومات، في حین أن التنظیم 

.288، مرجع سبق ذكره، نجم عبد االله الحمیدي وآخرون-1
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الشبكي یساهم في تقلیل المعوقات، إضافة إلى تقلیل تكلفة نقلها سواء داخل المنفذ أو خارجها 
.1خصوصا عندما تكون الاتصالات الدولیة

ومن كل ما سبق ومن خلال الجدول التالي یمكن أن نوضح و بأسلوب مقارن أن لتكنولوجیا 
المعلومات تأثیر واضح على الكثیر من المتغیرات ذات العلاقة بالبناء التنظیمي للمؤسسات 

.الحدیثة قیاسا بالمؤسسات التقلیدیة

2الآثار التنظیمیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال): 01(الجدول رقم 

TICالمؤسسة المعتمدة على المؤسسة التقلیدیةالعوامل والأبعاد

ضیق ومحدودیة وانعدام تصمیم العمل
المرونة

واسعة وعالیة المرونة

الجمع بین المركزیة واللامركزیةالتوجه نحو المركزیةفلسفة الإدارة

مفلطح الشبكيبیروقراطي/هرميالهیكل التنظیمي

قلیلةكثیرةعدد المستویات الإداریة

واسعضیقنطاق إشراف الإدارة العلیا

قیاديإشرافنمط الإدارة

مبدع ومتكیف)غیر مبدعین(مهیكلین نوعیة العاملین

ضعیفواسعدور الإدارة الوسطى
على العملاءالتركیزالتركیز على الأنشطةمجالات التركیز في العمل

.رنظم المعلومات الإداریة مدخل معاصنجم عبد االله الحمیدي وآخرون، : المصدر

، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، القرارات في المؤسسة الاقتصادیةنظام الإعلام واتخاذ ناجي بن حسین، -1
.40، ص1997-1996جامعة قسنطینة، 

.41ناجي بن حسین، مرجع سبق ذكره، ص- 2
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:الآثار الاقتصادیة- ثانیا

تحت تأثیر عصر المعلومات وثورة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، تغیرت عدة مفاهیم، 
وأصبحت المعلومات قوة فقد أصبح رأس المال الفكري أهم نسبیا من رأس المال المادي، 

وثروة تضفي على العمل قیمة مضافة، لأن الاقتصاد المعاش هو اقتصاد المعلومات، كما 
تمیزت هذه الثروة بتنقلها السریع عكس منتجات اقتصاد الزراعة والصناعة

ولعل الآثار الاقتصادیة الناتجة عن استخدام التكنولوجیا المعلومات تتمثل في استخدام 
لكتروني كأحد العناصر الأساسیة المكونة لهذه التكنولوجیا، حیث كان لتطور الحاسب الا

استخدام الحاسبات الآلیة الأثر الكبیر في اقتصادیات استخدام هذه التكنولوجیا، وما ذلك لما 
تتمیز به هذه الآلات من انخفاض في مستویات أسعارها، والسهولة في التشغیل والصیانة، 

ات بشكل أفضل، بالإضافة إلى قابلیتها للتوسع وتطابق أنظمة وضمان تدفق المعلوم
الحاسبات المختلفة، وأهمیتها في تعمیر مفهوم المركزیة واللامركزیة في الهیكل التنظیمي في 
سهاماتها في سرعة  ٕ المؤسسة، بالإضافة إلى قدرتها على تخزین الكم المعلوماتي الهائل، وا

.1لوبةودقة انجاز المهام والواجبات المط

:الآثار الاجتماعیة-ثالثا

تكنولوجیا المعلومات والاتصال لا تمنحنا فقط أسالیب مختلفة للعمل والتفكیر والترفیه، بل إن 
إنها تقدم لنا أیضا بعض الخیارات الأخلاقیة المختلفة، والتحولات الثقافیة التي تنعكس وتساعد 

البنیان المجتمعي، والبناء القیمي یترتب في توجیه السلوك والتصرفات، مما یخلق آثارا على 
على استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال، وهذا یخلق أثار ایجابیة وسلبیة على المجتمع 

:منها

الآثار المستقبلیة على العملیة التربویة والتعلیمیة وتطویر البحث العلمي والتقني وما یترتب - 
.ح والتعاون الدولي في مجال المعلوماتعلى ذلك من خلق فلسفة جدیدة في الانفتا

.89، ص1،2002طدار الرضا للنشر، دمشق،، إدارة المكاتب الحدیثة، غد حسن الصرنر-  1
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كیفیة تسخیر هذه التكنولوجیا في حل المشكلات وتخفیف المعانات التي یتعرض لها - 
.الأفراد

الجدیدة من المطالبة بالمساواة والعدالة الاجتماعیة وحریة التعبیر وبناء السلوكیاتتشجیع - 
.الخ...ةالعلاقات الشخصیة وحمایة الحقوق الملكیة والفكری

.القیاسات الحیویة والعمل على مكافحة الجریمة- 

أما في الجانب المظلم لتكنولوجیا المعلومات والاتصال نجد بأن لها تأثیرات سلبیة عدیدة على 
المخاطر الصحیة للشاشات العرض، : مثل(الآثار الصحیة : الفرد والمجتمع، نذكر منها

، والمجالات الكهرومغناطیسیة، إدمان الانترنیت الإصابة بالتعب المتكرر، مخاطر الإشعاع
: 1، وكذا جملة من المخاطر البیئیة نذكر منها)والهاتف المحمول، تعب العین والصداع

استهلاك الطاقة، وما تخلفه على الجانب البیئي، مشكلات وحدات التصنیع والمواد المضرة 
).الخ...بالبیئة

ر أهدافها، مما ساعد على نشر الجریمة في المجتمع، كما تم استغلال هذه التكنولوجیا في غی
والمساعدة على الانتحار وتهدید الأمن العام والتطرف الدیني والعقائدي والدعوة للتعصب 

.2والعنصریة والترویج لسرقة المعلوماتیة وانتحال الشخصیات

90، مرجع سبق ذكرهرغد حسن، -1
.91المرجع، صنفس -2
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:خلاصة

مع التحول نحو الاقتصاد الرقمي، فرضت تكنولوجیا المعلومات والاتصال نفسها على 
واقع المؤسسات، كإحدى الممكنات الأساسیة التي تسمح بالتغلب على مشاكل الوقت والمكان، 
بالإضافة إلى توفیر بیئة مناسبة لتسهیل الاتصالات وتبادل المعلومات بین الأفراد، وذلك من 

.تتیحه هذه التكنولوجیا من التطبیقاتخلال ما

كذا إن سعي المؤسسات للحصول على معلومات ذات قیمة ومصداقیة وفي الوقت 
المناسب والاستفادة من قیمتها، أصبح اهتمام كافة المسیرین والباحثین في هذا المجال، ولقد 

قطاع تكنولوجیا بات من الضروري على المؤسسة الاطلاع على التطورات التي حدثت في 
المعلومات والاتصالات في الآونة الأخیرة، حیث أصبح بالفعل المحرك الأهم لأي تطور 

.اقتصادي في المؤسسة، فلا بد من العمل على اكتسابه والتحكم فیه

كما تم في هذا الفصل بیان أهمیة تطبیقات تكنولوجیا المعلومات والاتصال في 
التقلیدیة، فلم تعد وظیفة الاتصالات مثلا تقتصر على العمل المؤسسات، الذي تعدى الحدود

.داخل المؤسسة أو بینها وبین المحیط، بل اتسعت بسرعة

ما زاد في أهمیة الاتصال هي التطورات الأساسیة، والمتمثلة في الانتقال إلى استخدام 
تصال الداخلي الأقمار الصناعیة، حیث أنها أدخلت تحسینات كبرى على أنظمة وسرعة الا

والخارجي للمؤسسة بهدف تحقیق الاستفادة من البحوث العلمیة والمعارف والخبرات والتجارب 
.التي تم التوصل إلیها في هذا المجال

فما دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسات؟ هذا 
.  يما سنعمل على الإجابة علیه في الفصل الموال



ماھیة الاتصال الداخلي: المبحث الأول

الاتصال الفعال داخل المؤسسة:المبحث الثاني

تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسة:المبحث الثالث

الفصل الثاني
لمعلومات داخل المؤسسةاالاتصال الداخلي وتكنولوجیا
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:تمھید

تعد الاتصالات مهمة لنجاح المؤسسة وتحقیق التفاهم والتعاون بین المتصلین من أفراد 
ومؤسسات، إذ تمثل عملیة الاتصال أحد العناصر الأساسیة في التفاعل الإنساني، وعن طریق أنظمة 

الداخلیة استطاعت المؤسسات إحراز العناصر الأساسیة في التفاعل الإنساني، وعن طریق الاتصالات 
أنظمة الاتصالات الداخلیة استطاعت المؤسسات إحراز تقدم ملموس في نمو المجتمعات، وتعتبر 
الاتصالات الداخلیة في أي مؤسسة من المؤسسات همزة الوصل الرابطة لهذه المؤسسات لما تقوم به من 

.ام ووظائف تسیر العمل الإداري والفنيمه

فالاتصالات الداخلیة أساسیة في كل مؤسسة مهما كان حجمها، وأي قصور في نظام الاتصالات 
فقرارات المؤسسة وأهدافها وتوجهاتها وخططها تتعلق . من شأنه أن یعطل أو یؤخر سیر الإدارات الأخرى

.بعملیة الاتصالات الداخلیة

.الموصل بینها وبین العاملین داخل المؤسسة، وبینهما وبین العالم الخارجيبحیث تعتبر الجسر 

الجدیر بالذكر أن للاتصالات الداخلیة مفاهیم وأسس وقواعد أي أنها تخضع لمعاییر یجب على 
القائمین في المؤسسات اعتبارها لكي تسیر عملیة الاتصالات الداخلیة بفاعلیة من أجل تحقیق أهداف 

.المؤسسة
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ماهیة الاتصال الداخلي:الأولالمبحث 

إن الدور الذي تلعبه الاتصالات الداخلیة في المؤسسات أهمیة واضحة، كما أن وجود نظام 
اتصال داخلي سلیم وفعال ضرورة لتحقیق أهداف المؤسسة، لأن المسیر أو المدیر یستطیع القیام بتحلیل 

ع حل ملائم ومناسب لذلك الموقف من كل جوانبه مع الموقف أو المشكلة بشكل سلیم، كما یستطیع وض
حساب كل التوقعات والنتائج المترتبة على ذلك الحل، لكن ذلك كله یفشل إذا كان هناك خطأ في عملیة 

. 1الاتصال الداخلي، وقد یكون ذلك الخطأ مكلفا جدا ویترتب علیه نتائج سیئة بالنسبة للمؤسسة

الداخلي وأهمیتهمفهوم الاتصال : المطلب الأول

لا شك بأن هناك اتفاقا تاما على ضرورة وجود نظام اتصال داخلي فعال في المؤسسة، لكن 
هناك اختلافا في تحدید تعریف واحد ودقیق، لذلك سنتناول في هذا الجزء مختلف المفاهیم المتعلقة 

.بالاتصال الداخلي، وكذلك أهمیته

:مفهوم الاتصال الداخلي: أولا

الاتصال من أهم المواضیع التي أصبح الباحثون یهتمون بها عند دراسة السلوك البشري یعتبر 
.في المؤسسات، ذلك لأنه لا یمكن تصور أي سلوك بشري منظم دون اتصال، لفظي أو غیر لفظي

والاتصال الداخلي عرفه الكثیر من الباحثین بتعابیر مختلفة، لكنها ترمي جمیعها إلى نفس 
یشیر عموما إلى مجمل : "الذي یرى أن الاتصال الداخلي'' العشوي''تعریف : منهاالمعنى، نذكر 

النشاطات والأعمال المتخذة لإحداث وخلق علاقات مستمرة بین الأشخاص وتحقیق التواصل مع بعضهم 
، البعض، بهدف خلق جو من الاستقرار والثقة بین القمة والقاعدة داخل المؤسسة، وكذا الزیادة في الإنتاج

فبفضله یمكن تجنب عدة مشاكل على مستوى المؤسسة، كالإضراب عمل العمل، التأخر عن العمل، 
".2واللامبالاة التي تسبب آثار سلبیة للمؤسسة

، 2006مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، ، )معلومات، اتصالات، اتخاذ القرارات(الإدارة الحدیثةأحمد محمد المصري، -1
.129ص

.14،  ص1992، المؤسسة الوطنیة للكتاب، الجزائر، أسس علم النفس الصناعي والتنظیممصطفى العشوي، -2
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الاتصال الإنساني المنطوق ": فإنه یعرف الاتصال الداخلي على أنه''إبراهیم عرقوب''أما 
لفردي والجماعي ویساهم في تطویر العمل وتقویة والمكتوب الذي یتم داخل المؤسسة على المستوى ا

".1العلاقات الاجتماعیة بین الموظفین

مجموعة العلاقات الشاملة ": أنهالاتصال الداخلي، على'' Losada et vezquez''ویعرف 
بصفتها القائمة (لكل مجالات التفاعل التنظیمي، والتي تتم في شكل تعبیر رسمي مقصود للمؤسسة 

، وذلك بإدماج كل الوسائل التي بحوزتها بغیة تسهیل عملها الداخلي وتسییر تكوین )الاتصالبعملیات 
صورة معینة تنتج عن نشر شخصیة محددة تنسجم مع واقعها وانتصاراتها وأهدافها وأحاسیسها وطلبات 

."2محیطها

:أهمیة الاتصال الداخلي: ثانیا

إن الاتصال الداخلي الفعال هو مفتاح نشاط المؤسسات، وعلیه یتوق بقاؤها، فبدون الاتصال -1
الداخلي لا یعرف الموظفون عمل زملائهم، ولا تستطیع الإدارة أن تستلم المعلومات من المدخلات التي 

بدون اتصال داخلي ، و ولا یستطیع المشرفون إصدار التوجیهات والتعلیمات والإرشادات اللازمةتحتاجها
یصبح التنسیق بین أعمال الوحدات والأفراد مستحیلا، و لا یمكن التعاون فیما بینهما، لأن الأفراد لا

."3المؤسسةانهیاریستطیعون إیصال حاجاتهم ورغباتهم للآخرین، وهذا كله یؤدي حتما إلى 

فالاتصالات في مجال إدارة الأعمال كشرایین جسم الإنسان التي نجدها متصلة ومترابطة -2
البعض، ولا تتحقق سلامة الدورة الدمویة بدون وجود هذه الشرایین، وبالمثل نجد أن الاتصالات یبعضها

فقد قدر نه،ممكالداخلیة تعمل على استمراریة النشاط في المؤسسة، وكذلك نموها وبقائها لأطول مدة 
من %5من ساعات عمله، حیث یقضي %90%75الوقت الذي ینفقه المدیر في الاتصال ما بین 

.4في الاستماع%40تحدثا، %35قراءة، %10وقته في الاتصال مع الموظفین، 

، 2003، 1، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، ط)إشهار، علاقات عامة ، علاقات مع الصحافة(، اتصال المؤسسةفضیل دلیو-1
.97ص

.87، ص مرجع سبق ذكرهأحمد محمد المصري، -2
.233- 232، ص ص 1977، دار زهران للنشر، عمان، )سلوك الأفراد في المنظمات(السلوك التنظیميحسین حریم، -3
.11، صمرجع سبق ذكرهأحمد محمد المصري، -4
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:1ومما یزید من أهمیة الاتصال في المؤسسات المعاصرة ما یلي

شعب الواسع في فروعها، والتنوع والتعقد الهائل في التضخم الكبیر في حجمها، والتعدد والت- 

وظائفها إلى الحد الذي أدى إلى ضرورة وجود نظام متطور من العلاقات أو الاتصالات التي 
.تمكن من الربط بین هذه الأجزاء والفروع والوظائف بشكل یضمن التناسق بینها

و فشل أجزاء الاتصال التي تهدف إن نجاح وفشل القرارات الإداریة یعتمد على مدى نجاح أ- 
.إلى الحصول على المعلومات الدقیقة والمباشرة عن مواضع هذه القرارات

أهمیة الترابط بین المؤسسة ومحیطها وعالمها الخارجي، بحیث المؤسسة كالإنسان لا تستطیع - 
.أن تكون منفردة ومنعزلة عن غیرها

:أبعادهأهداف الاتصال الداخلي وأهم : المطلب الثاني

:أهداف الاتصال الداخلي: أولا

إن هدف الاتصال الرئیسي هو إحداث تأثیر على النشاطات المختلفة، وذلك لخدمة مصلحة 
المؤسسة، وعملیة الاتصال في المؤسسة ضروریة، من أجل تزوید العاملین بالمعلومات الضروریة للقیام 

للأفراد، وبشكل یكفل التنسیق والإنجاز والرضا بأعمالهم، ومن أجل تطویر وتحسین المواقف والاتجاهات
عن الأعمال، وكذلك تحقیق الحاجات النفسیة والاجتماعیة للعاملین، بالإضافة إلى أن الاتصال الخارجي 
یسهّل انسیاب هذه المعلومات والنتائج التي تسفر عن معالجتها، ونلخص الأهداف المتعلقة بالاتصال في 

:2النقاط التالیة

.خبار والإعلامالإ-1

.الإعداد لتقبل التغییر-2

، 1999، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، رالسلوك الإداري التنظیمي في المنظمات المعاصعبد المعطي محمد عساف، -1
.11ص

.43، دار المریخ، الریاض، صإدارة الأعمال المكتبیة المعاصرةمحمد محمد الهادي، -2



الاتصال الداخلي وتكنولوجیا المعلومات  داخل المؤسسة:                           الفصل الثاني

57

.توضیح وتصحیح المعلومات و الأداء-3

:یتمیز الاتصال بمجموعة من الخصائص أهمها:خصائص الاتصال الداخلي: ثانیا

حیث تعتبر عملیة الاتصال تفاعل اجتماعي تمكننا من :الاتصال عملیة دینامیكیة- 1
مما یمكننا من تغییر أنفسنا وسلوكنا بالتكیف مع الأوضاع الاجتماعیة التأثیر في الأفراد والتأثر بهم، 

.المختلفة

حیث لا توجد بدایة أو نهایة لعملیة الاتصال، فنحن في عملیة :الاتصال عملیة مستمرة- 2
.اتصال دائم مع أنفسنا، ومع مجتمعنا، وبهذا المعنى یمكننا القول بأن الاتصال هو قلب العملیة الإداریة

ویعني ذلك أن الاتصال لا یسیر في خط مستقیم من شخص :الاتصال عملیة دائریة- 3
لآخر فقط، بل أنه عادة ما یسیر في شكل دائري، حیث یشترك الأفراد جمیعا في الاتصال في نسق 

.دائري فیه إرسال واستقبال وأخذ وعطاء وتأثیر وتأثر

ب إلغاء التأثیر الذي حصل من ونقصد هنا أنه من الصع:لا یمكن إلغاء الاتصال- 4
ن كان غیر مقصود، فقد تتأسف للمستقبل، ولكن من الصعب أن تسحب كلامك  ٕ الرسالة الاتصالیة حتى وا

.أو الرسالة الاتصالیة إذا ما تم توزیعها

بالإضافة إلى أن الاتصال عملیة تفاعل اجتماعي تحدث في :الاتصال عملیة معقدة- 5
ختلفة، فهي معقدة أیضا لما تحویه من أشكال وعناصر وأنواع وشروط یجب أوقات وأماكن ومستویات م

لا سیفشل  ٕ .1الاتصالاختیارها بدقة عند الاتصال وا

، رسالة ماجستیر، لإدارة الأعمال، جامعة الشرق أثر الاتصالات الإداریة في تحقیق فعالیة القرارات الإداریةمحمد عبد االله العتري، -1
.17، ص2010الأوسط، الأردن، 
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:أنواع الاتصال الداخلي وأهم قنواته: ثالثا

تظهر الاتصالات بأشكال مختلفة وتنساب فیها المعلومات باتجاهات شتى، ویمكن التمییز بین 
الخ، ومن ...الرسمیة، والاتصالات غیر الرسمیة، شبكات الاتصال اللغویة، وغیر اللغویة، الاتصالات 

المفروض أن تؤدي الاتصالات الكثیرة إلى تحسین انسیاب المعلومات ورضا الأفراد وحسن الأداء، وقلة 
.1عدم التأكد

:الاتصالات الرسمیة- 1

نظیمي الذي تحدد فیه اتجاهات وقنوات تتم خلال خطوط السلطة الرسمیة في إطار الهیكل الت
الاتصال، وعن طریق التسلسل التنظیمي الرسمي، تتجه التعلیمات والأوامر والمعاملات الرسمیة والتقاریر 
المختلفة، وتتوقف فعالیة الاتصالات الرسمیة على اعتراف الإدارة بفعالیتها وفائدتها، وعلى توفر الوسائل 

لى جمیع ا ٕ لعاملین في المؤسسة، وجمهور المتعاملین معها، من الأفراد، ومؤسسات في التي تنقلها من وا
2).الخارجیة(البیئة المحیطة بها 

هناك أكثر من قناة تتدفق منها الاتصالات الرسمیة في المؤسسة، ویمكن تحدید ثلاثة قنوات في 
:هذا المجال كالتالي

الاتصالات الهابطة، والتي وهي ما یطلق علیها :اتصالات من الأعلى إلى الأسفل-أ
الخ، حیث تتم الاتصالات الهابطة عادة في ...تجري بین مستوى تنظیمي معین، ومستوى تنظیمي أدنى

محیط العمل والمؤسسة، ولكن قد تتم في بعض الأحیان خارج محیط العمل، حیث تبلغ الإدارة المرؤوسین 
:لاتصالات ما یليببعض السیاسات والمسائل، ویتضمن هذا النوع من أنواع ا

القرارات والأوامر والتعلیمات التي تحدد وتساعد على القیام بالوظائف والمهام المتنوعة في * 
.الخ...الترقیة، التفویضالمؤسسة من اتفاقهم وتفهم لمسائل التعیین و

.18ص، مرجع سبق ذكره، محمد عبد االله العتري-1
.20، ص2007، 1، دار الفجر للنشر و التوزیع، طالاتصال الفعال العلاقات العامةمحمد منیر حجاب، -2
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على اللوائح والتشریعات والكتب الدوریة، حیث تستخدم في إرشاد العاملین بكیفیة أداء أعمالهم* 
.الوجه السلیم، كما تنظم العلاقات بینهم وتحدد مسؤولیة كل منهم

.التعلیمات والتوجیهات التي توجه إلى المشرفین والملاحظین لتحسین طرق العمل* 

.الاستفسارات والبیانات التي تطلبها الإدارة العلیا من المرؤوسین* 

تصالات الصاعدة، والتي تتجه وهي ما یسمى بالا:الاتصالات من الأسفل إلى الأعلى- ب
من المستویات التنفیذیة إلى المستویات العلیا في أي مؤسسة، وتهدف إلى إعطاء الفرصة للمرؤوسین في 
إیصال المعلومات لرؤسائهم، وخاصة فیما یتعلق بالنتائج المحققة في المؤسسة، وهذا النوع من 

لیة الإداریة، وكیفیة تحسین الأمور، ویمكن أن الاتصالات یزید من دور المرؤوس في المشاركة في العم
تتم عن طریق تقاریر تقییم الأداء، صنادیق الاقتراحات والاجتماعات، نظام حل الشكاوي وسیاسة الباب 

.1الخ... المفتوح

تعود إلى انسیاب :الاتصالات الأفقیة-ج

إنتاج بمدیر التسویق، ویقد الاتصالات بین الأفراد على نفس المستوى الإداري، كأن یتصل مدیر 
وتسمى . به تبادل وجهات النظر بین العاملین وتبادل المعلومات والخبرة على نفس المستوى الإداري

الأفقیة أو المتوازیة، تمییزا لها عن الاتصالات الصاعدة أو الهابطة، هذا النوع من الاتصالات ضروري 
ة في المؤسسة، كما أنها توفر من الوقت اللازم لأداء لزیادة درجة التنسیق بین مختلف الوحدات الإداری

.2الأعمال

:الاتصالات غیر الرسمیة- 2

توجد بالإضافة إلى الاتصالات الرسمیة في المؤسسة، اتصالات غیر رسمیة لا علاقة لها 
د بالإدارة، وتنشأ الاتصالات غیر الرسمیة في أي جهاز إداري بطریقة تلقائیة، نتیجة لما بین الأفرا

.21، صمرجع سبق ذكرهمحمد منیر حجاب، -1
، دار المحمدیة العامة، الجزائر، المؤسسة الاقتصادیة، دراسة نظریة وتطبیقیةالاتصال ودوره في كفاءة ناصر دادي عدون، -2

.36، ص2004
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العاملین من علاقات اجتماعیة، وصداقات شخصیة، فیتصل هؤلاء ببعضهم البعض على هذا الأساس 
الشخصي التلقائي، ولا یخضعون في تلك الاتجاهات محددة، كما قد یكون الحال عند اتباع أي أسلوب 

.رسمي

ویات قد تنساب الاتصالات بشكل قطري، أي بین الأفراد في المست:الاتصالات القطریة-3
الإداریة المختلفة، بینهم علاقات وظیفیة ولكن لیست علاقات رسمیة في المؤسسة، كأن یتصل مدیر 

ویعتبر هذا النوع من الاتصال ظاهرة طبیعیة عادیة وعفویة تحدث . إنتاج بأحد الأقسام إدارة التسویق
یة، ومن خصائص هذا دائما في أي تجمع من الأفراد، بل یعتبر حقیقة من ضروریات الحیاة الاجتماع

. 1النوع، السرعة الكبیرة التي تنقل بها المعلومات

أسالیب الاتصال الداخلي ووظائفه: المطلب الثالث

هناك أكثر من أسلوب یمكن استخدامه لتسهیل عملیة الاتصال، واختیار إحدى هذه الأسالیب 
الذي ملي علیه عملیة عن غیرها یعتمد على طبیعة المرسل وطبیعة المستمعین وطبیعة الموقف

.الاتصال

:أسالیب الاتصال الداخلي: أولا

إن فهم العاملین للأوامر والتعلیمات والخطط والسیاسات الموضوعیة یتوقف على الأسالیب التي 
تستخدمها الإدارة في الاتصال بهم، وتتعدد هذه الأسالیب وتختلف حسب طبیعة الحالة أو الموقف، 

الدرجة الأساسیة على القدرة على اختیار الأسلوب الذي ینسجم مع شروط الموقف وتعتمد مهارة الاتصال ب
لى العاملین داخل المؤسسة إما في شكل شفهي أو . المعني ٕ وتنتقل المعلومات والبیانات والتعلیمات من وا

في شكل كتابي أو بهما معا، بحیث تفضل الإدارة وخاصة في المؤسسة الصغیرة الاتصالات والمناقشات
المباشرة في توصیل تعلیماتها والوقوف على رغبات العاملین، وقد تفضل في بعض الأحیان الاعتماد 

.2على الأسالیب الكتابیة لتوصیل نوع معین من التعلیمات

.51، ص2009، 1، دار سامة للنشروالتوزیع، الأردن، عمان، طالاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو سمرة، -1
.226، ص مرجع سبق ذكرهعبد المعطي محمد عساف، -2
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:ویمكن توضیح أهم هذه الأسالیب فیما یلي

:الاتصالات المكتوبة-1

بة، ومن أهم أشكالها في مجال وتعني هذه الاتصالات تدوین الرسائل في صور مادیة مكتو 
.الخ....المذكرات، التقاریر، التعمیمات، المنشورات والكتب والرسائل: العملیة الإداریة

:ومن أهم ما یمیز هذا الأسلوب

.أنه یحقق شرط الوضوح، فالمادة المكتوبة هي أكثر مواد الاتصال تحدیدا- 

المعلومات، وذلك على خلاف الحال لو تم أنه یحول دون التلاعب أو التحریف بتشویه - 
.الاتصال بصورة أخرى

.1أنه یضمن تحدید المسؤولیة ولا یسمح بالتنكر لها في حالات الفشل- 

:الاتصالات الشفویة-2

وهي الاتصالات التي یتم من خلالها نقل المعلومات عن طریق تبادل الحدیث بین المرسل 
وذلك عن طریق المواجهة بینهما، أو عن طریق الهاتف أو بتحمیل والمستقبل مباشرة، أو غیر مباشرة، 

ومن أهم ما یمیز هذا الأسلوب أنه یحافظ على قدر كبیر من السریة، . رسالة شفویة لأحد لیقوم بنقلها
ویتم العمل به في الحالات التي یخشى أن تتسرب فیها المعلومات للأطراف الأخرى

:وأهم أسالیب هذا الاتصال ما یلي

.الاتصال خلال الاجتماعات والمؤتمرات- 

.الاتصالات خلال المقابلات الشخصیة والأحادیث المباشرة- 

.2الاتصالات خلال المكالمات الهاتفیة- 

.12، ص1985، الكتاب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، الاتصال ووسائله والخدمة الاجتماعیةخیري خلیل الجمیلي، 1-
.13المرجع نفسھ، ص-2
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:الاتصالات المرمزة والمصورة-3

حیث یتم في هذا الاتصال استعمال بعض الرموز أو الصور أو الألوان في التعبیر، المهم أن 
وغالبا ما یتم . من المستقبل والمرسل متفاهمین على ما ترمي إلیه هذه الأسالیب المستعملةیكون كل 

.استعمال الاتصالات المرمزة في الاتصالات التعلیمیة كوسائل إیضاح للطلبة المبتدئین

:الاتصالات باللمس أو بالإشارة أو بتعابیر الوجه- 4

تكون هذه اللمسات أو الإشارات ذات معان مألوفة حتى ینجح هذا النوع من الاتصالات لابد أن 
.غمزة العین أو الإیماء بالرأس أو الابتسامة: ومتداولة لدى المستقبل حتى یفهم معانیها، ومن أبرزها

ویتم اتباع هذا الأسلوب عادة في الاتصالات المباشرة وغیر الرسمیة، وفي مثل هذا النوع من 
وا بین ما هو مقصود وبین ما هو غیر مقصود، والتنبیه في حالات الاتصال یجب على الرؤساء أن یمیز 

.1الاتصال غیر المقصودة كما یجب عدم إساءة الفهم حتى لا تحدث نتائج غیر مرغوب فیها

:وظائف الاتصال الداخلي: ثانیا

ترتبط وظائف الاتصال الداخلي ارتباطا وثیقا بمحتوى الاتصال، وعلى المحتوى تتوقف عملیة 
ق الجهود بین الموظفین، كما تسمح بالقیام بالأعمال الجماعیة في الإدارة وذلك في مختلف تنسی

المستویات المتعلقة بالتعاون والتكامل حسب تخطیط معین، ومن ثم أصبح الاتصال وظیفة في توصیل 
ود وتحقیق المعلومات وتبادلها وتدفقها إلى جمیع مستویات التنظیم لكي یضمن استمرار العمل ووحدة الجه

:أربع وظائف للرسائل الإعلامیة، وهي'' روجي مشلي''وكفایة وقد وضع 

):Informations Opérationnelles(المعلومات العلمیة -1

تتمثل في كل المعلومات الضروریة تقنیا لتنفیذ عمل وتحدید مناصب المستخدمین في المؤسسة، 
بتمریر التعلیمات لتحصین المعلومات والعمل في وهذه المعلومات هي ذات أهمیة بالغة، لأنها تسمح

.المؤسسة، وتحدید منصب دور كل فرد في المؤسسة وحدود مسؤولیاته

.143، ص1992، المؤسسة الوطنیة للكتاب، الجزائر، التنظیميأسس علم النفس الصناعي ومصطفى عاشوري، -1



الاتصال الداخلي وتكنولوجیا المعلومات  داخل المؤسسة:                           الفصل الثاني

63

):Informations Motivationnelles: (المعلومات المحفزة-2

تشمل كل المعلومات التي تحفز كل العمال على تحسین وتحدید موقع كل فرد في الجماعة وبهذا 
وقیمته ضمن الجماعة من جهة، ویدرك أهداف ووسائل مشاكل المؤسسة من جهة أخرى، یدرك مكانته 

لكن هذا لا یعني أن یكون العمال على درایة كاملة بالمعلومات التي هي في حوزة السلطة العلیا في 
المؤسسة إلا أن غیاب مثل هذه المعلومات سیؤدي حتما إلى اللامبالاة وانتشار الإشاعات بدلا من 

.1علومات الصحیحةالم

):Informations Promotionnelles(المعلومات التي تتضمن الترقیة الوظیفیة - 3

تتمثل في المعلومات المتعلقة بالترقیة الداخلیة، أي الإمكانیات المستقبلیة للعامل في المؤسسة، 
.سلم الأجور وخطط الترقیة المهنیة

Informations(المعلومات العامة - 4 Générales:(

وهي معلومات حول التنظیمات العامة الداخلیة والخارجیة التي تهم العمال كالمعلومات المتعلقة 
بحقوقهم ودور ومهام المصالح كالنقابة، مفتشیة العمال، ودور المصالح الإداریة الاجتماعیة، وكذا 

.تلف نشاطاتهاالمعلومات المتعلقة بالعلاقات الخارجیة للمؤسسة نفسها، والتعریف بمخ

:ولخصها في ثلاث عناصر وهي'' العشوي''ومن بین الذین أشاروا إلى وظائف الاتصال 

إن عملیة الاتصال هي التي تحدد سیر الإنتاج من حیث كمیته ونوعیته وقد بینت :الإنتاج-أ
رسمي من تأثیر الاتصال الرسمي الذي ینتج من الاتصال اللا'' هاوتون''بحوثا كثیرة بدء بدراسات 

لجماعات العمال، الإنتاج وتقیده، وفي وضع معاییر سلوكیة یعزز بعضها بأقوال وشائعات، والبعض 
الآخر یعزز بما یسمى الاتصال اللفظي كاستعمال الإشارات والإیماءات ومختلف الحركات، التي تدل 

.2الخ...على معنى سلوكي اجتماعي كالرضا والاشمئزاز والرجولة

1- Constantin Longovoy, l’information et la communication de l’entreprise, presse universitaire
de France, paris, 1974, p 37.

.65، صمرجع سبق ذكرهمصطفى العشوي، -2
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قصود بالإبداع هو إنشاء ووضع سلوكیات جدیدة لتحسین السلوك التنظیمي لما:الإبداع- ب
وتطویر المؤسسة، وتعتبر وظیفة الإبداع أقل وظائف الاتصال ممارسة، وذلك ناجم عن المقاومة الشدیدة 
التي تبدیها مختلف الأطراف للتغیر التنظیمي، فالروتین والنمطیة باعتبارها تقنیات تنظیمیة لتسهیل أداء 

:العمال من أهم العقبات التي تقف في وجه الإبداع وهناك بعدین هامین یحددان وظیفته الأساسیة

یمثل البعد الأول عملیة تقدیم الأفكار والمشاریع الجدیدة، والبعد الثاني عملیة تطبیق البعد الأول، 
قضاء والتحقیق من ویلعب الاتصال دورا هاما في تطبیق كلا البعدین، وذلك بوضع برامج تهدف إلى ال

قناع مختلف الأطراف بضرورة تبني الإبداعات الجدیدة في میدان العمل التنظیمي ٕ .عملیة المقاومة، وا
وبضرورة توفیر جو نفسي یسمح باتخاذ المبادرة في معالجة المشاكل وفي ابتكار أسالیب جدیدة في 

.مختلف المجالات

:یتمثل دور الاتصال المتعلق بالصیانة في أداء ثلاث مهام أساسیة:الصیانة-ج

.حفظ الذات وما یرتبط بها من العواطف والمشاعر- 

.ضمان استمراریة العملیة الإنتاجیة والإبداعیة للمؤسسة- 

:وظائف أخرى للاتصال الداخلي وهي'' Héléne et Phalen''إضافة إلى ما سبق تقدمت الباحثتان 

وتتمثل في قیام المؤسسة بإنشاء وسائل عدیدة كسبر الآراء والاقتراحات :ة الاستماعوظیف-
والتي تساعد على انتقال المعلومات بین العمال المسؤولین من خلال تقدیم العمال لانشغالاتهم وآرائهم إلى 

.ك الانشغالات والآراءالإدارة العلیا، إلا أن نجاح وظیفة الاستماع مرهون بمدى اهتمام الإدارة العلیا بتل

أصبحت المؤسسة تتوفر على الوسائل المكتوبة والشفهیة والسمعیة البصریة :وظیفة الإعلام-
.1تستعمل بطریقة عقلانیة في إعلام العمال بكل ما یجري في مؤسستهم

، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، وسائل وأسالیب الاتصال الجماهیري والاتجاهات الاجتماعیةالدسوقي عبده إبراهیم، -1
.45ص،2004الإسكندریة، 
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تعمل المؤسسة على التنسیق بین الاتصال الداخلي والخارجي :وظیفة التركیب والتنسیق-
.1یحدث بین ما یعیشه العمال وصورة المؤسسة خارجیاحتى لا 

:الاتصال الفعال داخل المؤسسة: المبحث الثاني

نظرا لأهمیة الاتصال الداخلي في المؤسسة وكفاءته في الإستراتیجیة العامة لها، أصبح من 
إعاقة المؤسسة الضروري التحكم فیه وجعله فعال بدرجة عالیة، وهذا لأن الاتصال العشوائي قد یؤدي إلى 

فعالیة الاتصال الداخلي للمؤسسة، إستراتیجیة : في تحقیق نشاطها، لهذا ارتأینا تناول العناصر التالیة
.2الاتصالات الداخلیة بالمؤسسة، معوقات الاتصالات الداخلیة بالمؤسسة، وطرق التغلب علیها

فعالیة الاتصال الداخلي بالمؤسسة: المطلب الأول

الاتصالات الداخلیة بأنها اتصالات الإدارة العلیا بالمستویات الإداریة التي یمكن أن یعبر عن
ومن الممكن التعبیر عنها بأنها الاتصالات التنظیمیة التي تتم رأسیا وأفقیا . تلیها داخل الهیكل التنظیمي

أوامرها في حیث أن الإدارة في تعاملها مع العاملین معها لها أن تجعل من قراراتها و . داخل المؤسسة
العمل قنوات اتصالیة مفتوحة تنتقل منها هذه القرارات والأوامر إلى مختلف المستویات التنفیذیة، ضمانا 
لها من الصحة والاتفاق في التنفیذ، كذلك یمكن لها أن توجه سلوك العاملین في الاتجاه السلیم الذي تریده 

المناخ المناسب لنمو الاتصالات وتحقیق أفضل لهم، بحیث القیادة الرشیدة هي التي تستطیع أن تخلق 
النتائج منها على اعتبار أن المناخ الجید في داخل مكان العمل یهيء الفرص للتعامل المباشر، 

والمدیر الكفء هو الذي . والمصداقیة والصدق في القول وطرح الحقائق أو التعرف على مشكلات العمل
ح الطمأنینة، بحیث لا یجدون عقبات عدیدة في الاتصال به یستطیع أن یبث في نفوس العاملین معه رو 

.3وكلما یحتاجه هو توضیح خطوط الاتصال وكیفیة إتمام الاتصال مع المستویات المختلفة داخل التنظیم

.46مرجع سبق ذكره، صالدسوقي عبده إبراهیم، -1
.32، ص1982، المؤسسة للنشر والتوزیع، بیروت، الاتصال الفعال في العلاقات الانسانیةمصطفى حجازي، -2
.130، ص مرجع سبق ذكرهأحمد محمد المصري، -3
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:دور الاتصال في التنظیم الإداري: أولا

مع القیادات العلیا، في التنظیمات التجاریة والإداریة نجد أمثلة كثیرة عن كیفیة إتمام الاتصال 
منهم من یفتح الطریق أمام الاتصالات المباشرة دون قیود، ومنهم من یضع عقبات في الاتصال حتى لا 

ویختلف نظام الاتصال بین القیادة والعاملین معها حسب . تشغله مثل هذه الاتصالات عن أداء عمله
الاتصال التي تكفل نقل ما لدى المؤسسة وحجمها، ولكن من دعامات القیادة الرشیدة وجود سبل 

المستویات الإداریة والعاملین على خطوط التنفیذ بالمؤسسة موضحین ما لدیهم من ملاحظات وآراء 
ومقترحات وشكاوى ومشاكل خاصة بالعمل إلى الإدارة العلیا، وهو الأمر الذي یكشف النقاب عن حقیقة 

فیذ والتطبیق وعلاج أسباب شكوى هؤلاء العاملین ما یجري في هذا العمل، ما یساعد على حل مشاكل التن
.فترتفع معنویاتهم ویحسن أداءهم ویزید تعاونهم مع الإدارة على تحقیق أهداف المؤسسة

وللاتصال دور ملحوظ في التنظیم الإداري للمؤسسة، فعندما تعهد الإدارة بمهمة اتخاذ القرارات 
م یجب أن یتبع الطریقة التي یتأثر بها هذا القرار، عن طریق تفویض السلطة إلى فرد معین في التنظی

وكذا الطریق التي یسلكه كي ینتقل القرار من مكان إلى مكان، أو من فرد إلى فرد آخر داخل التنظیم، 
.ویوجه الآخرین بل یساعدهم على التصرف بموجبه

ذا نظرنا إلى عملیة الاتصال داخل التنظیم، ومن النقطة التي منها یبدأ ا ٕ تخاذ القرار یتضح لنا وا
:أن لعملیة لها اتجاهان، أحدهما دعائي، والآخر تنفیذي، كما یلي

یجب أن یبدأ الاتصال كي نصل إلى النقطة التي تقوم باتخاذ القرار، وذلك لكي تغذیها -1
.1بالمعلومات التي تستند إلیها قبل اتخاذ القرار

یؤثر في بعض الأعضاء الآخرین في التنظیمي لابد من إرسال القرار من هذه النقطة لكي -2
الذین نطلب تعاونهم كي ینفذ هذا القرار، ولتحدید العمل الذي یصل إلیه خط الاتصال، حیث یجب أن 
یتخذ القرار، یلزم أن نعرف المدى الذي یمكن أن یصل إلیه تفویض السلطة، وعندما یتوافر في التنظیم 

القادرین على اتخاذ القرارات یتم التفویض، على اعتبار أن هذا التفویض العدد الملائم من الأفراد الأكفاء 
.یخفض من درجة الصعوبة في إیصال المعلومات إلى مركز اتخاذ القرارات

.378، ص1999، 1ط، دار الجامعة للنشر و التوزیع، مصر، الإسكندریة، إدارة الأعمال  مدخل وظیفيجمیل أحمد توفیق، - 1
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:كیفیة الاتصال الفعال مع العاملین: ثانیا

تقوم عملیة الاتصال السلیمة بأداء دور حیوي ومؤثر في تحسین معدلات الأداء ورفع مستویات
شارة دوافعهم للعمل بنشاط وهمة، وتقییمهم وتأییدهم لأهداف وسیاسات  ٕ الكفاءة الإنتاجیة للعاملین، وا
وقرارات الإدارة، وتؤثر الاتصالات الجیدة على رغبة العاملین في العمل، تلك الرغبة التي تعتبر عنصرا 

حیحة والكافیة عن عمله تبرر جوهریا في تحدید مستوى كفاءة الأداء، فحصول الفرد على المعلومات الص
قیامه بأداء العمل بطریقة صحیحة، وفي وجود الاتصالات الجیدة یمكن للعامل التعبیر عن وجهة نظره 
وتفاصیل آراءه إلى الإدارة الممثلة في رؤساءه، مما یهيء له فرصة الحصول على كل ما یلزمه من 

.1تنفیذالمعلومات لتذلیل ما یواجهه من صعوبات وعراقیل في ال

وتحرص الإدارة الحدیثة على الاتصال الفعال بالعاملین معها، على كافة المستویات التنظیمیة 
.بهدف التوجیه والإرشاد والإعلام لكي تقیم معهم جسرا من المعرفة والثقة المتبادلة

:ویتخذ هذا الاتصال صور متعددة، أهمها

.تحفیز العاملین على العمل الجید-1

یقاظ روح المشاركة في الإدارة عن طریق منحهم فرص تعویدهم -2 ٕ على تحمل المسؤولیة، وا
.اتخاذ القرارات والرقابة على نتاج المؤسسة

اكتسابهم صفة حب النظام في العمل، مما ینمي إدراكهم بالعمل ویساعدهم على اتباع -3
.2القواعد الصحیحة لأدائه، وكذلك تنمیة الشعور بالانتماء للمؤسسة

أشكال وأسالیب إحداث التغییر في سلوك العاملین: ثاثال

یوضح علماء المدرسة السلوكیة أن إحداث التغییر في سلوك العاملین یمكن أن یتخذ 
أكثر من شكل معین، الأمر الذي یجب أن یأخذه المنظم في اعتباره عند وضع نظم الاتصال في 

.279صمرجع سبق ذكره، جمیل أحمد توفیق، -1
.280نفس المرجع، ص-2



الاتصال الداخلي وتكنولوجیا المعلومات  داخل المؤسسة:                           الفصل الثاني

68

على الإغراء والتشویق، كما قد یعتمد على التعاون المؤسسة، فقد یعتمد التغییر المذكور على السلطة أو
:1بین الرئیس والمرؤوس، ویقال أنه

في المجال الإداري یعتمد الكثیر من المدیرین على السلطة كقوة رسمیة إلى حد بعید في -1
) الرئیس المؤثر(والسلطة من وجهة نظر ممارسها . اتصالهم بمرؤوسیهم بهدف إحداث التغییر في سلوكهم

هي أداة لضبط سلوك العاملین المرؤوسین، أما من وجهة نظر هؤلاء المرؤوسین ، فالسلطة التي یتمتع 
بها الإداري لیست بكافیة في حد ذاتها، بل الأهم من ذلك هو كیفیة استعمال هذه السلطة، حیث أنه یؤثر 

ما أسيء استخدامها، على حسن الاتصال بین الرؤساء والمرؤوسین وقد ینقطع الاتصال بلا رجعة إذا 
.ولذا یطلق على هذا النمط الأسلوب الاستبدادي

بالنسبة للإغراء والتشویق كوسیلة للتأثیر في سلوك التأثیر في سلوك العاملین فإنه یقوم على -2
محاولة الرئیس تغییر سلوك مرؤوسیه عن طریق إقامة العلاقات الطیبة بینهم مع الاستغلال لهذه 

.ق الأهداف ویطلق على هذه الوسیلة في التأثیر على السلوك، الأسلوب الإغرائيالعلاقات في تحقی

ذا ما تعذر على الإدارة استخدام الأسلوبین السابقین في اتصالاتها بالعاملین فإنه یمكن -3 ٕ وا
الاعتماد في إحداث التغییر على سلوكهم على التعاون، وبموجبه یتعاون المؤثر والمتأثر على إحداث هذا 
التغییر عن طریق قیام المغیر بتوضیح سبل التغییر أمام المتغیر لیختار منها ما یتلاءم مع ظروفه 

.وأحواله، حیث یعتبر هذا الأسلوب أكثر یسرا من الأسلوبین السابقین

وقد لفت هؤلاء الباحثین أنظار المسؤولین عن الإدارة إلى ضرورة التعرف على ظروف تلك 
تصمیمهم نظم الاتصال داخل مؤسساتهم بعد أن تأكد لهم أن لهذه القواعد في القواعد السلوكیة عند 

.النهایة التأثیر الأعظم والأول على النجاح أو الفشل التنظیمي لهذه المؤسسات

أي تتعلق بدرجة الفخر التي یشعر بها الأفراد بعملهم وبنجاح مؤسساتهم فعندما تكون هذه القواعد 
لعون إلى المؤسسة على أنها مؤسساتهم، ولكن عندما تكون هذه القواعد سلبیة فإن إیجابیة فإن الأفراد یتط

.2وهو شعار من لا یكترث بمؤسسته'' إنني فقط أعمال هنا''التغییر أو السلوك الشائع لكل فرد هو

.95ص،1998دار الحكمة، أفریل ، جامعة الجزائر،الأنماطالاتصال المؤسساتي الأنواع ومحمد مزیان، -1
.96نفس المرجع، -2
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:إستراتیجیة الاتصال الداخلي في المؤسسة: المطلب الثاني

لابد من وضع إستراتیجیة أو خطة اتصالیة مناسبة، لكن لنجاح العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة 
رغم أهمیة هذه الخطوة إلا أنها لم تحض بعدم الانتشار اللازم إذ قلیلة هي المؤسسات التي تأخذها ضمن 

.برنامج تسییرها

وتنبه الباحثون في حقل الاتصال الداخلي إلى ضرورة رسم سیاسة اتصالیة داخلیة لضمان السیر 
مها ووظائفها، وتوفیر الجو المناسب لمجموع الفاعلین داخل المؤسسة، للوصول لأحسن الحسن لمها

.النتائج وبلوغ الأهداف المسطرة من قبل مسیریها

:مفهوم إستراتیجیة الاتصال الداخلي في المؤسسة: أولا

توى الإستراتیجیة تستعمل لتجسید توجیهات السیاسة العامة المتخذة من طرف المؤسسة فعلى المس
.الإستراتیجي یجب أن تتحدد الأهداف بكل وضوح قبل وضع الوسائل المادیة والبشریة التي تنفذها

المخطط الإستراتیجي على أنه السیرورة التي تسمح للمؤسسة '' Kotler et Dubois''یعرف 
مكانیات بوضع والحفاظ على الرابطة القویة بینهما وبین مواردها وأهدافها من جهة، وبینها وبین الإ

المتوفرة في السوق من جهة أخرى، وبصیغة أدق نعني بالتخطیط الإستراتیجي تحدید وتسییر الأعمال 
.1والمهام المنوطة بالمؤسسة

فإذا أرادت المؤسسة تطویر اتصالها الداخلي لابد أن تطبق إستراتیجیة خاصة بها، وهي 
من البرامج التي تعدها المؤسسة بغیة عبارة عن مجموعة<<: إستراتیجیة الاتصال الداخلي التي هي

.>>تنفیذها وهي المیزانیة، الوقت والطرق

1 Kotler Philip, Dubois bernard, Marketing Management, publi-union, édition, paris, 1994, p 56.
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:یجیة الاتصال الداخلي في المؤسسةأهداف إسترات: ثانیا

للمؤسسة نظام ونسق حي، لابد أن تكون إستراتیجیة مرنة وقابلة للتطبیق حتى تتأقلم والمتغیرات الداخلیة 
شرط ثاني ضروري لنجاح هذه المهمة، وهو أن تكون هذه الإستراتیجیة والخارجیة التي تحیط بها، وهناك

.معروفة ومقبولة من طرف المستخدمین

وتعمد المؤسسة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف من خلال وضع إستراتیجیة لاتصال الداخلي 
:وهي

:تحفیز المستخدمین-1

دمین لا یمكنهم تطویر مؤسستهم، اتضح الیوم لمعظم مسیري المؤسسات أنه دون تحفیز المستخ
لذلك لابد للمؤسسة أن تخلق الظروف المواتیة لظهوره وتطویره، ویقتضي ذلك معرفة المؤسسة لكي یصبح 

:1المستخدم جزء من المحیط الذي یعمل فیه، لابد أن یجد إجابات على كثیر من الأسئلة، مثل

...).قیمتها، موادهاثقافتها، (في أي نوع من المؤسسات أنا أعمال؟ - 

ما هي صورة ومكانة مؤسستي؟ ما هو مستقبل مؤسستي؟- 

ما هي المكانة التي أحتلها داخل المؤسسة؟ ماذا یمكن أن أقدم للمؤسسة؟ من هم الآخرون؟- 

وتشیر الكثیر من الدراسات أن غیاب أجوبة محددة عن هذه الأسئلة ینشئ نوع من اللامبالاة لدى 
مؤسستهم، وغالبا ما یكون المستخدمون من دون الإطارات هم الأكثر معاناة من غیاب المستخدمین اتجاه

الإجابات الرئیسیة لأسئلتهم، وقد عمدت بعض المؤسسات إلى توجیه نوع خاص من المعلومات لإطاراتها 
ن ، لكن اتضح أن هؤلاء أقل اهتماما بهذه المادة الإخباریة، إذن سیكو )Xere encadrement(عرف بـ 

.2نصیب القاعدة من هذه المعلومات إذا علمنا أن الإطارات المخولین بإیصالها غیر مطالبین بهذه المهمة

، رسالة ماجستیر ، كلیة الآداب واللغات، مكانة الاتصال الداخلي في المؤسسات العمومیة الاقتصادیة الجزائریةحوریة شریط، -1
.139، ص 2001-2000زائر، قسم علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر، الج

.140نفس المرجع، ص-2
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:تنسیق الأفعال- 2

لا یمكن لأیة مؤسسة أن تحقق أهدافها الإستراتیجیة إذا لم تتمكن من تنسیق مجمل أفعالها 
لى عدم التجانس أو ظهور انقسامات بین ومبادراتها، وقد یؤدي غیاب المعلومات على المستوى العام إ

مجموع أطراف العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة، لتحقیق النسق الكافي لابد على المسیرین أن یعرفوا 
:الشروط التالیة

.الإستراتیجیة وخطط العملبالأهدافعلى المسیر أن یكون على علم - 

.وریة لمساعدیهلابد أن یكون المسیر قادرا على بث المعلومات الضر - 

.على المسیر أن یكون قادرا على إعادة صعوبة المعلومات- 

تمكنت بعض المؤسسات من تحقیق هذا الغرض بعض إعطاء إطاراتها الأدوات الاتصالیة 
ستراتیجیة المؤسسة ٕ .اللازمة لإیصال وشرح أهداف وا

العلیا، والتقاء رؤساء الوحدات ومن بین الأدوات، الاجتماعات الشهریة التي تتبع اجتماع الإدارة 
بالمدیر العام أثناء فطور الصباح، وقد تلجأ بعض المؤسسات إلى إعادة وحدتها أو إدماجها، مما سیؤدي 
إلى حالة الاتصال، وهنا تحدث المبادرات في غیاب التنسیق دون الأخذ بعین الاعتبار المصلحة، مما 

.مسیرینسیؤدي إلى تشتت والطاقات وفقدان مصداقیة ال

:تغییر التصرفات والعقلیات- 3

تواجه المؤسسات الیوم مجموعة من التغیرات الداخلیة والخارجیة، تستدعي ضرورة التأقلم معها 
:لأجل البقاء ومن بین هذه التغیرات

.الكثیر من المؤسسات تغیر مجال نشاطها- 

.1تطور التكنولوجیا والاستثمارات- 

.141، ص مرجع سبق ذكرهحوریة شریط، -1
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للتطور ومواجهة مجمل هذه التغیرات، لكن رغم ذلك قد تشهد كثیر من قد تتوفر الأدوات اللازمة 
المؤسسات فشلا ذریعا، ویرجع السبب الرئیسي لذلك رفض أو مقاومة التغییر بسبب تحجر الذهنیات، 
وتمكن الإستراتیجیة الاتصالیة هنا من مواجهة هذا التصلب من المواقف، وتقدیم الإجابات الضروریة 

طروحة دون إهمال أهم جانب من العملیة وهو التقلیص من حدة المعارضة الناتجة من للاستفسارات الم
.1الرغبة في التمسك بما اعتدنا علیه لأن كل ما هو جدید مجهول وغامض ویصعب التأقلم معه

:تحسین الإنتاجیة- 4

اخل الهدف الرابع والأخیر الذي تعمد المؤسسة إلى كسبه هو تحسین الإنتاجیة والمنافسة د
المؤسسة، وقد تصل المؤسسة إلى تحقیق هذا الهدف إذا نجحت في تحقیق الأهداف الثلاثة السابقة 
الذكر، ویساعد الاتصال على بلوغ هذه الغایة من خلال بث المعلومات والتعریف بمجمل الخطوات 

لاتصال الداخلي والإجراءات والقواعد والمعارف، ولجأت الكثیر من المؤسسات في السنوات الأخیرة إلى ا
للتحقیق من مستوى بث ووضع الإجراءات والأدوات في مجال النوعیة لحث المستخدمین وتحفیزهم على 

.تحقیق الأهداف المتعلقة بحسن مردودیة مؤسساتهم

:خطوات إستراتیجیة الاتصال الداخلي في المؤسسة: ثالثا

الكبیر سواء كانت هذه الأخیرة كبیرة تعتبر أهم نقطة یجب أن تلیها المؤسسات المختلفة الاهتمام 
أو صغیرة الحجم إذ أن أي مؤسسة تحاول إقامة مشروع ناجح تفرض به نفسها على الواقع أو المحیط 
الخارجي، فلابد أولا أن تسعى بجوهرها الذي یعتمد بالدرجة الأولى على المناخ الأصلي السائد، لذلك 

لا فلا یمكن أن تكون هنالك قیادة ولهذا الغرض فإنه من الضروري تقییم وضعیة  ٕ هذا الجانب الحساس، وا
إستراتیجیة أبدا على الجمهور العامل ولا للخطوات الممهدة لتحقیق الأهداف البعیدة من خلال وضع 

، 2خطط اتصالیة مدروسة تتم صیاغتها اعتمادا على مناهج وأدوات علمیة تنطلق من الواقع الاتصالي
الاتصالیة الداخلیة، والتي یتم اعتمادها للاتصالات، الملاحظة وتشخیص هذا الواقع نجد تقنیة المراجعة 

.143، صمرجع سبق ذكرهحوریة شریط،-1
، 2003، مخبر بحث علم الإجتماع الاتصال للبحث والترجمة، الجزائر، ، الاتصال في المؤسسةنوارالاصالح -2

.105ص
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من خلال رصد نقاط التلاحم، نقاط الصراع، إضافة إلى رصد الكیفیة التي یدرك بها العامل مؤسسته، 
:1والصورة التي یكونها عنها، ویمكن تحدید أهم خطوات دراسة وبلورة هذه الإستراتیجیات كما یلي

حیث تقوم الإدارة العلیا للمؤسسة بإعداد دفتر الشروط یضم الأهداف :مرحلة الانطلاق- 1
المحددة من خلال الدراسة عن طریق المراجعة الاتصالیة، المراحل الكبرى، مناهج العمل والتخطیط لكل 

.مرحلة إضافیة إلى المیزانیة المخصصة لذلك

لیة للاتصالات المختلفة، ولذلك هنالك من بمعنى رصد الوضعیة الداخ:جمع المعطیات- 2
یقترح جملة من الأسئلة تدور حول من یعلم أو من ینقل المعلومة، في أي إطار یتم نقلها، متى، انتظارات 
العمال من طریقة الإعلام المطبقة، هل یعرف المستخدمون المؤسسة جیدا أو ما هي الصورة التي 

ذه الأسئلة أسئلة فرعیة أخرى حسب طبیعة المؤسسة وجمهورها، ینقلونها إلى العالم الخاص، وتتضمن ه
:إضافة إلى أن هنالك تقنیات محددة للتقصي الداخلي وهي كما یلي

یتعلق الأمر بكون أنه انطلاقا من حزمة من كیف تؤخذ بعین الاعتبار حالة الإجراء؟-
.2المعطیات یتم تقدیر المناخ الاجتماعي للمؤسسة

:الوسائل-

حول نسب الغیابات، حوادث العمل، المنشورات النقابیة، نسبة : دلائل أو الإشارات التقلیدیةال* 
.المشاركة في الإضرابات

.إلخ...استمارات الأسئلة، سبر الآراء عن طریق الهاتف:بحوث الرأي العام الداخلي* 

من الواقع فالتأطیر یعتبر مصدر إعلام منطقي لأنه أقرب ):Informatours(المكونون -
المهني الیومي إلى المستخدمین، استعمالات شبه رسمیة تستطیع إعادة صیاغة المعلومات المختلفة إذا 

.توفرت لها الوسائل

، تافنة بمغنیةالمؤسسة الجزائریة بین النظریة والتطبیق، دراسة حالة مؤسسة الخزف المنزليالاتصال الداخلي فيمحمد قادري، 1
، ص 2010- 2009، تخصص إدارة أعمال كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبي بكر بلقاید تلمسان، 

74 -75.
.76نفس المرجع، ص -2
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:الأهداف-

تقدیم حوصلة حول القنوات الحیة للمؤسسة، وتحدید درجة إدماج العمال أو الأجراء في * 
.وظائفهم

.كشف انزعاجات المستخدمین ورغباتهم* 

.ملاحظة التغیرات السلوكیة للعمال* 

ومن خلال التقییم فإن النتائج لابد من أن تكون متمیزة من بحث لآخر أو من مؤسسة لأخرى أو 
.من قسم إلى آخر

ویتم ذلك للمعطیات التي تم تحصیلها انطلاقا من الأدوات المختلفة :التحلیل والتشخیص- 3
داخل المؤسسة، ومن هذه المرحلة ) L’audit communicationnel(التي استعملها التدقیق الاتصالي 

.1ننتقل إلى الخطوة الأخیرة المتمثلة في بناء خطة إستراتیجیة اتصالیة انطلاقا مما تم تشخیصه

:وهي تشمل الخطوات الرئیسیة التالیة:بلورة إستراتیجیات الاتصال الداخلي للمؤسسة- 4

:وهو یشمل على:توزیع المهام والمسؤولیات-أ

هذا الأخیر مسؤول عن صیاغة وتطبیق السیاسة الاتصالیة :مهام مسؤول الاتصال الداخلي-
الداخلیة للمؤسسة، والمنتظر منه كذلك تحدید الإستراتیجیة الاتصالیة وضمان تحقیقها، كما أنه ملزم 

المؤسسة لمعاینة الأوضاع، بحضور الجمعیات العامة للإدارة، إضافة إلى الحضور الدائم بمختلف أقسام
والهدف الأسمى لهذا الأخیر هو تفعیل نشاط العمال عن طریق خلق علاقة بینهم وبین الإدارة، فهو یمثل 

).صاعد، هابط، أفقي(الوسیط الإعلامي طرفین، والمجسد لأنواع الاتصال الثلاثة 

لیست المؤسسات المهمة، التي تحوز على مصلحة اتصال ):قسمه(إلحاق المسؤول -
المستقلة عن بقیة الأقسام، أما في المؤسسات متوسطة الحجم فالاتصال الداخلي یضطلع بع فرد أو 

.مجموعة معینة ملحقة بمدیریة الاتصال وكل طریقة إلحاق تمثل إیجابیات وسلبیات في نفس الوقت

.48، ص1985، 2، الكتاب الجامعي الحدیث، القاهرة، طالاتصال ووسائله والخدمة الاجتماعیةخیري جمیل الخلیلي، -1
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ذ أنه لتطبیق مختلف العملیات الاتصالیة بنجاح یجب إ:قدرات وكفاءات مسؤول الاتصال-
على المكلف بالاتصال أن یكون منظما جیدا، وأن یتحكم في مختلف تقنیات الاتصال، كما أنه یعتبر 

.محور الحركات الاتصالیة داخل التنظیم

فهذا الأخیر رجل الإستراتیجیة توجب علیه بلورة وتحقیق سیاسة :هیئة مسؤول الاتصال-
.صالیة، وهو كذلك رجل میدان مؤهل للعمل التطبیقي وتنشیطهات

متكونة من المسؤول وأعوان له، أین یكون توزیع المهام محترم :مصلحة الاتصال الداخلي-
للبنیة التخطیطیة الكلاسیكیة، وبشكل عام مسؤول الاتصال لابد أن یستعین بأعوان، ولابد أن یكون 

.لمؤسسة الداخلیة ومستخدمیهاللمسؤول أعین على كافة مصالح ا

المقصود بذلك أن كل فرد داخل المؤسسة یعتبر عضوا فعالا :الاتصال الداخلي مهمة الجمیع-
.ومؤثر في النسق الاتصالي الداخلي

الإداریون لهم مسؤولیة مباشرة إزاء الاتصال الداخلي لمؤسساتهم، إذ :مسؤول الهرم التنظیمي-
.عیل القوى الخادمة للاتصالأنهم یستطیعون تحریك وتف

:تصمیم الرسائل الاتصالیة- ب

والمقصود في هذا الإطار أن القائم على الاتصال داخل المؤسسة :الأولویة للمعلومة الداخلیة-
یجب أن یحاول خلق روابط دائمة بین الإدارة العلیا والهیاكل القاعدیة للتنظیم عن طریق إعلام 

.وتجنب الكتمان ولغة الصمتالمستخدمین بكل المستجدات 

فالجمهور المستقبل للمعلومة لا ینتسب إلا للتي تهمه، فالعملیة :المعلومة المختارة المنتقاة-
الإعلامیة الناجحة هي التي تكون سریعة، بسیطة ومهمة، وأن تكون اختیاریة، فلیست كل المعلومات 

.1مهمة وضروریة لكل فرد

. 124، ص1996، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، ، بحوث في الاتصالسحر محمد وهبي -1
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:اختیار الوسائل الاتصالیة-ج

: ویتعلق الأمر باختیار طریقة إیصال المعلومات، وفي هذا الشأن نمیز ثلاث أنواع رئیسیة، وهي
.كتابیة، شفهیة، أو السمعیة المرئیة

كما تتعلق هذه النقطة كذلك باختیار أدوات الاتصال اللازمة لتمریر الرسائل للجمهور المستقبل 
...).لات، الاجتماعات، الأفلام المعروضة، الجرائد المتلفزةالرسائل الإداریة، الملصقات، الجرائد، المقاب(

إن إستراتیجیة الاتصال الداخلي للمؤسسة تعتبر السبیل الوحید أمام أي مؤسسة اقتصادیة، نفعیة 
كانت أو خدماتیة لتحقیق النجاح المسطر له لأن أي مؤسسة ناجحة لا یمكن أن تكون كذلك، إلا إذا كان 

اتصالیة جیدة تسمح بالتبادل الفعال للمعلومات المختلفة، وأداة التدقیق أو التشخیص بالتوازن مع سیولة 
الاتصالي لها عدة أشكال أو ترتیبات لمحاوره الرئیسیة إلا أنه كلها تهدف إلى بلورة اتصالات أحسن داخل 

.المؤسسة

:أهمیة إستراتجیة الاتصال الداخلي في المؤسسة: رابعا

تصال كثیرا على عمق التحلیل، والإبداع في أداء المهام والصرامة في اتخاذ ترتكز إستراتیجیة الا
القرارات، وهذا ما یسهل على المؤسسة نقل أهدافها نم مجرد مشاریع إلى أهداف ملموسة موجودة على 
أرض الواقع، فهي تساعد المؤسسة أیضا على أن تعي جیدا ما تقوم به في الحاضر، وما یجب أن تقوم 

لمستقبل، وبالتالي الإبقاء على كل ما هو إیجابي وتفادي كل ما هو سلبي، والسلبي هو كل به في ا
.الأخطاء التي یمكن أن تقوم بها المؤسسة

وهي وثیقة '' التوصیة الإستراتیجیة'': لذلك نجد إستراتیجیة الاتصال تستلزم تحدید ما یعرف بـ
علق بالعلاقة، المنتج، المنافسة، المستهلكین، وعلى تحتوي على المعلومات الحالیة حول المؤسسة فیما یت

هذه المعلومات تتركز القدرات الإستراتیجیة، كذا كیفیة التداخل بین المعلومات، وهذا ما یسمح بظهور 
.1معلومات جدیدة حول المؤسسة، أیضا نوعیة الرسائل المستعملة والجمهور المستهدف

:مؤسسة على عدة إیجابیات منهاوتسمح الإستراتیجیة الاتصالیة بحصول ال

24، ص 1993، عالم الكتب، مصر، الاتصال في مجال الإبداع الفني الجماهیريمحمد عبد الحمید، -1



الاتصال الداخلي وتكنولوجیا المعلومات  داخل المؤسسة:                           الفصل الثاني

77

.إذ أن كل الخطوات تكون محددة وواضحة: ربح الوقت- 

.اختیار الوسائل الملائمة حسب الجمهور المستهدف- 

تسمح بخلق التناسق بین ما یحقق في الوقت وفي المكان معا فیما یخص النشاطات - 
.الاتصالیة

.سیوجه إلیه إبداعهمتسمح لمصممي الرسائل بمعرفة الجمهور الذي - 

.تسمح للمؤسسة باختیار تموقعها في السوق التنافسي- 

:عوامل نجاح إستراتیجیة الاتصال الداخلي: خامسا

إن الوسائل الاتصالیة مرتبطة دائما بالرسائل الموجهة للتسویق، وأیضا بالجمهور المستهدف، 
بین الأهداف، الجمهور المستهدف، وهذا یفرض تسطیر أهداف معینة، لذلك فنقاط الذهاب والإیاب 

.1الرسائل تعد ضروریة من أجل خلق أكبر تناسق ممكن

إن الهدف المرجو من أي استراتیجیة اتصالیة هو الحصول على حملات اتصال الأكثر فعالیة 
مع میزانیة محددة واضحة، ومن الأفضل أن تكون أیضا معقولة، ولتحقیق الأهداف الاتصالیة المتوخاة 

أن یعمل المسؤول عن الاتصال بمساعدة مختصین آخرین من عالم الاتصال، لهم أدوار متممة أو لابد 
.مكملة تساعد هي الأخرى على نجاح إستراتیجیة الاتصال

:بعد وضع الإستراتیجیة لابد من ضمان

هو عملیة إعطاء شكل للأفكار الإبداعیة، أي نقلها على أرض الواقع من خلال :التنفیذ-
.التي یقوم بها المصممون والمحررون...) الأشكال، النصوص، الألوان(میم التصا

.ویؤمن من طرف المسئولین عن الطبعة أو مؤسسات الإنتاج السمعي البصري:الإنتاج-

1 Therry Libaret,  Plan de communication, Dunod, paris, 2000, p 161.
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ونقصد به نشر الوسائل، من خلال وسائل الإعلام، وكالات الإشهار أو مؤسسات :النشر-
.خاصة بالتوزیع

القول بأن تصور إستراتیجیة الاتصال وكیفیة تقدیمها على أرض الواضع، وفي الأخیر یمكن 
یتطلبان من محررها، صفات استثنائیة، صرامة ودقة، وأیضا روح المسئولیة، لكن أیضا روح الإبداع 

.والقدرة على اتخاذ القرارات الحاسمة

:معوقات الاتصال الداخلي وطرق التغلب علیها: المطلب الثالث

عملیة الاتصال الداخلي إلى معوقات تقلل من كفاءة هذه العملیة وعدم تحقیق الهدف قد تتعرض 
.المطلوب والمرجو منها ولابد من الإلمام بهذه المعوقات وتجاوزها لكي یتم تحقیق الاتصال الفعال

:معوقات الاتصال: أولا

معوقات تعمل هناك بعض المعوقات التي تعترض عملیات الاتصالات داخل المؤسسة، وهذه ال
على تشتیت المعلومات وتشویشها فتقلل من فاعلیة عملیة الاتصال، وبالتالي تسهم في عدم أو تقلیل 

:1الوصول إلى الأهداف المنشودة، ومن أهم العوائق التي تعترض عملیة الاتصالات الداخلیة ما یلي

ي تصباغ بها الرسالة تعتبر اللغة مادة التعبیر عن موضوع الاتصال فالكلمات الت:اللغة- 1
سواء كانت شفویة أو مكتوبة هي التي ترسم صورة ومعنى الرسالة المراد تبلیغها، فاللغة شاسعة واسعة، 

.والكلمات لها معاني مختلفة ربما یسيء البعض تفسیرها أو فهمها

إن استخدام الكلمات من قبل الشخص المرسل ربما یختلف عن استخدامها : غموض الرسالة- 2
اسطة المستقبل، والأسباب في ذلك تعود إلى أن كل فرد یختلف عن الآخر، ولما كانت العوامل الفردیة بو 

تختلف بین الأفراد فإنه من المتوقع أن یختلف إدراكهم لمعاني الكلمات لدى كل منهم، مما یحدث عقبه 
مستویات الإداریة في في إتمام عملیة الاتصال، فكثیرا ما نجد أن اختلافات في وجهات النظر بین ال

.المؤسسة تعود إلى اختلاف في فهم وتفسیر الأمور وحكمهم على الأشیاء

.24-23، ص مرجع سبق ذكرهأحمد محمد المصري، 1-
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هناك عوائق أو عوامل نفسیة تؤثر تأثیرا مباشرة في مدى فاعلیة الاتصال، :العوائق النفسیة- 3
، وتأثیر ومنها عدم التنبه لبعض العوائق النفسیة، مثل الخوف والتعصب، وسوء العلاقات بین الأفراد

إدراك الفرد وتصوره على معنى المعلومات المتبادلة، واحتمال تشویه المعلومات قصدا أو بغیر قصد، 
ویحدث تشویه المعلومات المقصود عندما یعمل الأفراد على تحقیق أهداف خاصة غیر التي وضعها 

.1المسؤولین

الاتصال لأن كبر حجم یؤثر حجم المؤسسة على عملیة:حجم المؤسسة وموقعها الجغرافي- 4
المؤسسة یرتبط بانتشارها الجغرافي على أساس مركزي، والتي لدیها فروع أو مكاتب مختلفة، وذلك لأن 

قد یؤدي إلى تغیر أو ) موقع التنفیذ(ومستقبل الرسالة ) مركز اتخاذ القرارات(المسافة بین مصدر الرسالة 
بعد الجغرافي كلما صعب إجراء الاتصال في الوقت تعدیل أو تحریف في موضوع الرسالة، فكلما زاد ال

.المناسب والظروف الملائمة

یتطلب الإصغاء للرسالة أن یعود الشخص قادرا على فهم ما یجري، :عدم الإصغاء للمرسل- 5
.كما أن الإصغاء صفة ذات أهمیة بالغة یتحلى بها المدرك من جمیع المستویات

جم المؤسسة وتعددت المستویات الإداریة فیها، وبالتالي كبر كلما ازداد ح:البناء التنظیمي- 6
حجم الوحدات الإشرافیة فیها وتشعب العلاقات إلى أنواع متعددة، مثل العلاقات التنفیذیة والاستشاریة 

.والوظیفیة، فإن ذلك سوف یؤدي إلى زیادة احتمال انهیار نظام الاتصالات بین هذه المستویات

فكلما زادت قنوات الاتصال كلما زادت احتمالات تعرض الرسالة :الكثرة قنوات الاتص- 7
للتشویش والتحریف، وهذا المنطق ینطبق على الاتصالات الشفویة وغیر اللفظیة، أم الاتصالات المكتوبة 

.فإنها لا تتعرض له

تؤدي الرقابة على الاتصال إلى تغییر بعض الكلمات أو مجمل :الرقابة على الاتصال- 8
سالة التي كتبها الموظف والموجهة إلى شخص ثالث، مما قد ینتج تغییر في المعنى المقصود من الر 

.الرسالة كما هو مفهوم لدى الشخص الذي كتب الرسالة

.231، ص 1999دار الجامعة، الإسكندریة، ،،  السلوك التنظیميمحمد صالح الحناوي وآخرون1-
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فقد تكون الظروف المحیطة بمستقبل الرسالة عند وصولها إلیه غیر :ظروف الاتصال- 9
المعلومات في ظروف تحتوي على مشتتات، مثل مناسبة لاستقبالها بالشكل المطلوب، فوجود متلقي

الضوضاء في حال كون وسیلة الاتصال صوتیة، أو ازدحام مجال الاتصال بعناصر متعددة كوجود أكثر 
.من فرد یحاول الاتصال بفرد واحد

من المعروف أن وقت المستویات الإداریة العلیا یكون محدودا، وبالتالي :عنصر الوقت-10
ذا تمت عملیة الاتصال في  ٕ فهم لا یستطیعون القیام بعملیة الاتصال بشكل دائم مع كافة المرؤوسین، وا
هذه الظروف، فقد لا یتم فهم الرسالة من قبل المدیر المشغول كما هو وارد في المعنى الذي أرسله 

.1، وذلك بسبب طبیعة عمل المدیر وانشغاله وعدم توافر الوقت الكافي لاستیعاب الرسالةالموظف

تتعلق مباشرة بالمادة الإخباریة، فمع توسع المؤسسات وظهور :الصعوبات المادیة-11
التخصصات، برزت صعوبات تتعلق باتجاه الرسالة وتحدید زمن بثها، وأسئلة كثیرة تطرح في هذا 

:المجال

هي فعلا المعلومات التي یجب بثها؟ ما هو الوقت الزمني المناسب لبث المعلومة؟ما- 

هل كل الأطراف الفاعلة داخل المؤسسة معینة بمعلومة ما، أما أنه یجب توجیه الرسالة إلى - 
طرف أو أطراف أخرى؟

هل بث المعلومة مرتبط بالآنیة أم الظروف الداخلیة للمؤسسة؟- 

إن تراكم المادة الإخباریة قد یحدث خللا في توزیعها أو :ت غیر الضروریةتوافر المعلوما-12
هل : بثها جمیعها، وفي هذه الحالة فقد تتوفر لدى العامل معلومات غیر ضروریة، والسؤال المطروح هنا

بإمكان هذا الأخیر انتقاء ما یلزمه من المعلومات، وطرح الباقي جانبا؟ لهذا فإن وجود المعلومات داخل 
أهمیته، قد یؤدي إلى بروز عائق توافر المعلومات غیر الضروریة إذا زاد عن الحد المؤسسة، برغم

.المطلوب

.232، ص مرجع سبق ذكره، محمد صالح الحناوي وآخرون1-
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كثیرا ما تؤدي العراقیل البیروقراطیة إلى سد القنوات الرسمیة للاتصال :بطء الاتصال-13
داء الداخلي، فتعطل عملیة اتخاذ القرار، بالإضافة إلى الإجراءات اللازمة في الأوقات الضروریة لأ

العمل، هذا مع بروز الاتصال غیر الرسمي كقناة رئیسیة لتبادل الرسائل، مما یؤدي غلى كثرة الإشاعات، 
وانقطاع الحبل الاتصالي بین مراكز القرار والقاعدة العمالیة اختلال التوازن بین الاتصال الرسمي 

.1المؤسسةوالاتصال غیر الرسمي هو أحد العوامل الرئیسیة في سوء الاتصال داخل 

:العائق المترتب عن المستقبل-14

:ولدینا هنا مجموعة من العوائق

یترتب العائق الأول عن خط الاستماع، فالمستقبل یقوم بتلقي الرسالة على أساس التفاعل - 
.معها، ولا یتم هذا إلا عن طریق حسن الاستماع

ت إلیه، وكل معلومة خارجة عائق الإدراك، ویتمثل في أننا لا نستمع إلى من یحب الإنصا- 
.عن إطار معارفنا لا ندركها، ذلك أن الرسائل تؤول حسب آرائنا وتجاربنا وتكویننا

.عائق الخلفیة التي یحملها المستقبل الذي یمكن أن یؤدي إلى رفض الرسالة- 

ویتعلق باختیار القناة إذ لا تؤدي بعض الرسائل بسبب :العائق المترتب عن القناة-15
نما تبلیغها إما الا ٕ ختیار السیئ للقناة، فمعلومة مستعجلة مثلا، لا یمكن وضعها في رسالة ظرفیة وا

.بالهاتف أو الفاكس

وهي متعددة مثل حدوث ضوضاء تعرقل الاتصال أو وجود طرفي :العوائق الطبیعیة-16
ق تزید من احتمال عدم الرسالة في ظروف غیر ملائمة، مثل الحرارة أو البرودة الشدیدة، كل هذه العوائ

2فهم الرسالة أو سوء فهم مضمونها

136- 134، ص مرجع سبق ذكرهحوریة شریط، -1
.137، ص المرجع نفسه2
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:طرق التغلب على معوقات الاتصال: ثانیا

:1من الوسائل التي یمكن للإدارة استعمالها لتجنب معوقات الاتصال ما یلي

تخفیض عدد الوحدات الإشرافیة من خلال توسیع القاعدة الإشرافیة أو عدد الذین یمكن أن -1
.اف رئیس واحدیخضعوا لإشر 

تفویض السلطة إلى المستویات الإداریة الأدنى في التنظیم الأدنى یساعد على تحسین -2
ا من تفویض السلطة  الكفاءة الاتصالات بین هذه المستویات، وذلك شعور العاملین بالأهمیة والنابع أساسً

.إلیهم

غدارة القسم لا مركزیا دون اعتماد اللامركزیة في بعض الأقسام من التنظیم، وتمكینهم من-3
الرجوع إلى الإدارة العلیا یساعد على التغلب على معوقات الاتصال التنظیمیة، حیث یشعر فیها العاملون 

.بالأهمیة نتیجة اتباع اللامركزیة

السماح بنوع من الاشتراك في الإدارة، یعتبر هذا العامل ذا أهمیة بالغة في نجاح عملیة -4
على المعوقات التي تنشأ عن عدم الشعور بالارتیاح نتیجة لتركیز السلطة في ید الإدارة الاتصال والتغلب

العلیا، إن إشراك العاملین في اتخاذ القرارات من شأنه ان یعزز ثقتهم بغدارة المؤسسة، وبالتالي یسهل ذلك 
لتدعیم عملیة من إجراء الاتصالات بین الإدارة والعاملین، هذا بالإضافة إلى إعطاء خطة واضحة

:الاتصال الداخلي بالمؤسسة من خلال

وضع أهداف واضحة لعملیة الاتصال، ویجب التركیز على الرسالة المطلوب توصیلها - 
.للمستقبل

إعطاء الحریة الكاملة لجمیع أفراد الإدارة والعاملین، للتعلیق على الموضوعات المختلفة التي - 
.تتعلق بعملهم

، ص 1985، 3، دار تهامة، جدة، ط)دراسة تحلیلیة للوظائف والقرارات الإداریة(الإدارة العامةمدني عبد القادر علاقي، -1
.362- 361ص
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والمرؤوسین أن لا یترددوا في تقدیم شرح وافي بالنسبة لمشكلات العمل یجب على الرؤساء - 
.1المقدمة

تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسة: المبحث الثالث

شهدت تكنولوجیا الاتصال والمعلومات في المؤسسة خلال السنوات الأخیرة تطورات سریعة 
ة على الأصعدة الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة، بحیث وتأثیرات مباشرة للثورة الرقمیة على نمط الإنسانی

تجعل التنمیة الاقتصادیة مرتبطة إلى حد كبیر بمدى قدرة المؤسسة على مسایرة هذه التحولات والتحكم 
فیها قصد استغلال الإمكانات المتوفرة والمتجددة، وعلیه سنتطرق في هذا المبحث إلى مزایا ومختلف 

.ي هذا المجالالأسالیب المبتكرة ف

:مزایا الأسالیب المبتكرة في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المطلب الأول

إلى أن استخدام الأسالیب المبتكرة في مجال تكنولوجیا '' Mahonماهون ''تشیر دراسة 
عالة، المعلومات والاتصال قد حققت إنجازات كبیرة للمؤسسات التي استطاعت تبنیها واحتضانها بكفاءة ف

:2وأبرز هذه الإنجازات ما یلي

تقلیص فترات الاتصال إلى أدنى الحدود، حیث ساهمت تكنولوجیا المعلومات والاتصالات -1
في توفیر الوقت اللازم لإتمام العملیة الاتصالیة، وبالتالي مكنت من إیصال الرسائل الاتصالیة بسرعة 

.هائلة، وفي الوقت الحقیقي

الكفاءة الفعالة والجودة في العملیة الاتصالیة، حیث ساهمت تكنولوجیا ضمان أعلى درجات -2
المعلومات والاتصال في نقل الرسائل بدقة متناهیة ووضح لا لبس فیه، وهذا بدوره أدى إلى تقلیص حالت 

.التشویش

.263ص، مرجع سبق ذكره، مدني عبد القادر علاقي-1
، ص 2006، 1، مؤسسة الوراق، عمان، ط)مدخل تحلیلي تطبیقي(الإلكترونیة التسویقیة الاتصالات،بشیر عباس العلاق-2

.101- 100ص
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تحقیق أعلى مستویات التفاعلیة في عملیة الاتصال، حیث حولت تكنولوجیا المعلومات -3
مسار الابتكار التقلیدي من طرف واحد إلى مسار ذي مسرین، وقد أدى هذا التحول الجذري إلى المبتكرة

تحسین عملیة الاتصال لصالح الطرفین المرسل والمستلم، ومن شان ذلك تعزیز الفهم المشترك بین طرفي 
.الاتصال، وبالتالي تحقیق الأهداف

ردیة إلى تقلیص الجهد والتكالیف المترتبة على یسمح اختیار القناة المناسبة الجماعیة أو الف-4
العملیة الاتصالیة، فعلى المدى البعید تساهم هذه التقنیات في تقلیص التكالیف المترتبة على العملیات 

.الاتصالیة

تقلیص الشكاوى المرتبطة بسوء فهم المحتوى وفهم الرسالة الاتصالیة، فهذه التقنیة سمحت -5
ل المطلوبة بدقة كبیرة لوجود عدة أشكال ووسائط اتصالیة، مما قلص بشكل كبیر بصیاغة وتصمیم الرسائ

.عدد الشكاوى المتعلقة بسوء فهم الرسالة الاتصالیة، وهذا بدوره أدى إلى تقلیص تكالیف معالجة الشكاوى

تساهم تقنیات المعلومات والاتصال في تفعیل وتعظیم تأثیر كل عنصر من عناصر مزیج -6
.ت من الإعلان والدعایة والعلاقات العامة والبیع الشخصي وترویج المبیعات والتسویق المباشرالاتصالا

وتعمل الاتصالات المتطورة عامة، والتفاعلیة خاصة الانتفاع من عملیة التغذیة العكسیة -7
ة، وهذا المتحققة من عملیة الاتصال بسرعة كبیرة، مما یساهم في تحقیق الهدف الذي تسعى إلیه الرسال

.1یحول دون قطع الاتصالات

ومما تجدر الإشارة إلیه، أن تكنولوجیا المعلومات والاتصالات قد أحدثت تحولا جذریا في أسالیب 
، فهذه الخدمات صارت تقدم بشكل آلي )خصوصا الخدمات الاتصالیة كثیفة المعلومات(تقدیم الخدمات 

ون توسط العنصر البشري، وتحصل الاتصالات عن بفضل التطور الحاصل في تقنیات الخدمة الذاتیة د
طریق عملیات تبادل المعلومات بشكل آلي الأمر الذي نتج عنه تقلیص حالات الخطأ البشري 

.الضوضاء، وهي من الأمور الإیجابیة التي تؤثر على أداء الاتصالات نفسها

.102، صمرجع سبق ذكره، بشیر عباس العلاق-1
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:وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال الداخلي: المطلب الثاني

ف من تركیز معظم العلماء على دراسة وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال، في منتصف الهد
القرن العشرین، هو التعرف على تأثیر الهیكل التنظیمي على السرعة والدقة في التعامل مع عملیات 

:الاتصال داخل المؤسسة، وتتمثل أهم تلك الوسائل فیما یلي

):Télex(التلكس : أولا

م لإرسال برقیة من خلال إیجاد علاقة بین الكهرباء 1820ة محاولات منذ لقد جرت عد
م واستطاع إنشاء خط برقي بین واشنطن وبالتیمور 1843والمغناطیس، وقد نجح مورس في ذلك عام 

.ومریلاند في الولایات المتحدة الأمریكیة

تعرف الشفرة الخاصة نظام لتنقل الرسائل، وهي أول جهاز تم استخدامه في إرسال الكهرباء، و 
تطورت، ففي العشرینیات من القرن العشرین تم استخدام الطابعات عن البعد )شفرة مورس(بالمبراقة 

التي بإمكانها إرسال نبضات كهربائیة مباشرة عبر خطوط البرق الأخرى على الطرف الآخر من ) التلینتر(
.1الخط

):تبادل النصوص عن بعد(التلیتكس - ثانیا

متقدمة من نظام المبرقة، حیث أن التلیتكس یجمع بین عمل التلكس الاعتیادي وعمل هو حالة 
نظام معالجة النصوص، الذي یعمل بواسطة الآلة الكاتبة الإلكترونیة والشاشة المرئیة المثبتة فیها، مع 

.وجود إمكانیة لخون المعلومات المطبوعة

:الیةوبشكل عام یمكن استخدام التلیتكس في المجالات الت

.المذكرات، التقاریر، والرسائل العامة والمتخصصة في مجال معین: مثل:المراسلات- 1

.وثائق الموظفین، وجرد المخازن، واعتماد النماذج، والطلبیات: مثل:الشؤون الإداریة- 2

.كالحسابات الجاریة، وقوائم الأسعار، وتسجیل المبیعات، والصفقات:الشؤون المالیة- 3

..96، ص2009، 1، دار المسیرة، عمان طشبكات المعلومات والاتصالاتعامر إبراهیم، إیمان السامرائي، -1
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:(Téléphone)الهاتف -ثالثا

مكاناته عدة مرات،وأصبحت هناك شبكات هاتفیة، من  ٕ تطور الهاتف في شكله وحجمه ومزایاه وا
أو الهاتف الفیدیو (Photophone)أحدث الابتكارات في عالم الاتصالات الهاتفیة الهاتف الصوري 

(Vidéophone) الجهاز مزود بذاكرة تؤهله لخزن الذي یستطیع نقل الصورة مع الصوت بسرعة هائلة، و
.الصورة واسترجاعها، وینتشر الآن الهاتف النقال بشكل واسع بین الناس

:ویستخدم الهاتف كوسیلة اتصال بالهواتف الأخرى المنتشرة جغرافیا بطریقتین أساسیتین هما

.طریقة الاتصال المباشر، أي من هاتف لأخر-1

عن طریق ربطه بوسیلة أخرى مثل التلیكس والحواسیب طریقة الاتصال غیر المباشر، أي -2
.وغیرها

ومع التطورات التي تشهدها وسائل وتكنولوجیا الاتصال، أخذت الاتصالات الهاتفیة تتحول إلى 
ویعمل هذا الأخیر عن طریق ترجمة موجات البث الالكتروني إلى جزئیات . نظام جدید هو النظام الرقمي
الجزئیات هي نتاج الأرقام الثنائیة وهي أصغر الوحدات في معالجة البیانات، تفصل بینها مسافات، وهذه 

أكثر دقة وفعالیة، ویمكن الاعتماد علیه أكثر من وسائل الاتصال ) الرقمیة(ویعتبر هذا النوع من الأنظمة 
الدقیقة التقلیدیة، وهو مناسب لمختلف أنواع الاتصالات الصوتیة والفیدیو والصور اللاسلكیة والموجات 

والأقمار الصناعیة، وهو أكثر ملائمة للاتصال مع الحواسیب، بالإضافة إلى أنه یعطي نوعیة أفضل 
.1بالنسبة للصوت والصورة المنقولة

):الفیدیوتكس(بنوك الاتصال المتلفزة -رابعا

وهي حالة متطورة للاستخدام واستثمار جهاز التلفزیون العادي عن طریق إضافة محطات وقنوات
وسیلة لعرض الكلمات والأرقام والصور والرموز على "جدیدة إلى جانب قنواته الاعتیادیة، وهو عبارة عن 

، المكتبة الأكادیمیة، توجهات توظیف تكنولوجیا المعلومات والاتصالات المتقدمة في مرافق المعلومات والمكتباتمحمد الهادي، -1
217، ص2004القاهرة، 
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، وتشمل تقنیة الفیدیوتكس على "شاشة تلفزیون عن طریق ضغط مفتاح معین ملحق بجهاز التلفزیون
:ثلاث ركائز هي

.البث عن طریق شاشة تلفزیونیة-1

.لحواسیبتخزین واسترجاع عن طریق ا-2

.نقل هاتفي أو بوسیلة سلكیة أو لا سلكیة-3

:على نوعین رئیسیین هما) الفیدیوتكس(وتشمل بنوك الاتصال المتلفزة 

.الفیدیوتكس العادي أو الإذاعي، ویسمى التیلتكست أو النص المتلفز- 

.الفیدیوتكس المتفاعل، ویسمى أیضا بخدمة البیانات المرئیة- 

): الناسخ الهاتفي(الفاكسمیلي -خامسا

عبارة عن جهاز یقوم ببث الرسائل والنصوص والصور والوثائق المكتوبة عبر خطوط الهاتف 
فالفاكس هو عبارة عن . العادي، لهذا فهو یشبه آلة تصویر صغیرة غیر أنها مزودة بهاتف أو متصلة به

:تقنیة حدیثة تشمل على

.مرتبط بخط الهاتفجهاز استنساخ الكتروني -1

.جهاز الهاتف مرتبط بخط الهاتف-2

:ویمكن تحدید أهم ممیزات وخصائص على النحو التالي

.یحتاج إلى خبرة أو فني متخصصلا الاستخدام، و لهو جهاز سه- 

.1لا یحتاج إلى متطلبات كثیرة وخطوط الهاتف متوفرة في كل مكان- 

، ترجمة محمد كامل عبد العزیز، مركز الكتاب الأردني، عمان، مجتمع التقنیة العالمیة، قصة ثورة تقنیة المعلوماتتوم فورستر، -1
.197، ص1989
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:الأقمار الصناعیة- سادسا

:تصنف الاتصالات إلى نوعین رئیسیین همابشكل عام 

.الخ....الاتصالات الأرضیة سواء كانت سلكیة أو لا سلكیة، میكروویف، كابلات-1

.    الاتصالات الفضائیة التي تتم عن طریق الأقمار الصناعیة-2

یو مركبة فضائیة تدور حول الأرض، لها أجهزة لنقل إشارات الراد:"ویعرف القمر الصناعي أنه 
الإشارات إلى القمر ) المحاطات الأرضیة(والبرق والهاتف والتلفزیون، وترسل محطات على الأرض 

.الصناعي الذي یبث الإشارات بعد ذلك لمحطاتي أرضیة أخرى

محطة صغیرة في جسم متحرك وعائم في الفضاء، تعمل على موجات :"ویعرف أیضا بأنه 
عادة إرسال هذه الموجات التي تحمل الرسائل والمعلومات من متناهیة الصغر، وتقوم المحطة باستقبال و  ٕ ا

رسال الموجات عن  ٕ لى الأرض عبر المحطات الأرضیة الموزعة في مناطق المشتركین، ویتم استقبال وا ٕ وا
".طریق الهوائیات المثبتة على سطح القمر الصناعي العلوي والموجه لسطع الأرض

):ة المعلوماتشبك(الاتصال الالكتروني الحدیث -سابعا

تشیر لكافة الأنشطة والوسائل المتعلقة بعملیة التبادل الالكتروني للمعلومات عبر المسافات، 
وبشكل أكثر تحدیدا هو عبارة عن نقل المعلومات والأفكار والمشاعر داخل المؤسسة أو خارجها، 

وشبكة اتصال الكترونیة ) نترانتا(باستخدام الأنظمة والوسائط المعلوماتیة وشبكة اتصال الكترونیة داخلیة 
.1)انترنت(خارجیة 

.أثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الاتصال الداخلي بالمؤسسة: المطلب الثالث

:لتكنولوجیا المعلومات والاتصال تأثیرات عدیدة تمس مختلف جوانب المؤسسة، ونوجزها فما یلي

.184، ص2007، عالم الكتاب، القاهرة، الاتصال والإعلام على شبكة الانترنتمحمد عبد الحمید، -1
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:على اتخاذ القرارتأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال - أولا

إن المؤسسات لدیها واجب التأقلم وأحیانا المبادرة عند التغیرات، فالمسیرون یساهمون في تشجیع 
الموظفین عند اكتشافهم للمعلومات الداخلیة في المؤسسة، ویصبح من الممكن تخیل تغیر لسلوك أعضاء 

عادة غیر مفهومة (ل إعلاني هؤلاء لا یخدمون فقط المعلومة كما هي على شك. مصلحة الموظفین
. أو خطابیا، ولكن یصبحون هم كذلك مقررون للمعلومة التي تكون أكثر تلاؤما لحاجیاتهم) وناقصة

. عند تقدیم للمستعملین إمكانیة الاكتشاف، سیجیب ولو بقدر على رغبة للتعلم من قبل الموظفین
ا المسبب للمسارات العلاقاتیة الكلاسیكیة كما أن الشبكات الداخلیة للاتصالات والانترنت تظهر وكأنه

. للمؤسسات بالانفتاح على الخارج، وعلاقاتها بالزبائن أو الموردین تعرف تعدیلا معتبرا

من جهة أخرى، ماذا حصل لانقسام السلطات في خضم المجموعات العمالیة؟ حسب قول 
"Zarifian" " أن یتوفر في سلطة تسمح له بحریة فریق عمل لا یستطیع أن یكون ذاتي العمل، ولكن یجب

".نسبیة

كذلك اتخاذ القرارات یعتمد على معرفة دقیقة للمشاكل، ونوعیة التغیرات المتعددة، بحیث الأفراد 
وبصفة عامة، العمل الموحد یوظف في إطار اتصالات مبنیة . یلعبون دورا هام في التنظیمات اللامركزیة

.من قبل عدد من الفاعلین

المؤتمرات الالكترونیة توفر التفاعلات بین المشاركین وأعضاء المؤسسة یمكنهم بالإضافة، 
بفضل البرید الالكتروني والمؤتمرات المرئیة العمل في مقر سكناهم، ومواقع زبائنهم أو وكلائهم 

.1)موردیهم(

العام كذلك سلوك المتصلون بالأفراد في المؤسسة تتحول وفق تطور أنظمة الانترنت، والإرسال 
.للمعلومات یكون على شكل كشوف، وسائل الإعلام، وظائف داخلیة

.201، ص 2012، 1، دار أسامة، للنشر والتوزیع، عمان، طتكنولوجیا وسائل الاتصال الجماهیريمجد الهاشمي، -1
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في النهایة، إدخال الانترانت، یعني بأنه نظام یسمح بمعالجة مختلف مصادر المعلومات، والعمل 
، إذن ینتقلون من حالة استقبال إلى )اتصالات وتكوین(المشترك یصبح واقع متبادل فیما یخص المعلومة 

.1اتمصدر المعلوم

:تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على سلطة المسیر- ثانیا

نلاحظ أن استعمال هذه التكنولوجیا في المؤسسة تساعد على دمج وتكوین مجموعة العمل أو 
مجموعة المشروع المراد القیام به، كما أن إرسال المعلومات مهمة مخصصة للتأطیر، بحیث وظیفة 

ل التمثیل والتكوین للموظفین، وترقیة المسؤولین وهذه الأخیرة ستصبح المسیر تفرض وجودها من خلا
، كذلك المسیرون یصبحون كحجر الزاویة للمؤسسات، وذلك من خلال )شركاء(على شكل مساهمین 

.2السهر على الاستعمال المرئي لهذه التكنولوجیا من طرف الموظفین وكذلك من خلال اتحاد المؤسسة

المؤسسات والموظفون سیصبحون محدودي المواقع بفضل الانترنت ویلعبون أخیرا المسیرون في 
دورا إضافیا، وهو منح الموظفین أمكان جدیدة لتغیر القیم التي أصبحت ضعیفة بسبب الإهمال والتغییر 

كما أن المسیرون یشجعون تطور ثقافة المؤسسة وكذلك إنهاء البنى القدیمة، ویقصد بها التعامل . المتتالي
.ذاتي الذي یسمح بالقضاء على الهویة التنظیمیة وبناء هویة جدیدة ذات أهمیةال

:تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على المنظومة الاجتماعیة-ثالثا

الفاعلیة المستوحاة من طرف تكنولوجیا المعلومات والاتصال غیرت طریقة التفكیر، وعملیة 
لكن أكثر حیاتهم العملیة في الحقیقة، عالم الشغل هو معنى مباشر التعامل، والحیاة الخاصة بالأفراد، و 

لهذا التطور المفروض من طرف هذه التكنولوجیا على مستوى المؤسسة، وهذه التكنولوجیا تصبح الطریقة 
.المثلى في العمل على مستوى الأفراد

، 2000، مركز جامعة القاهرة للتعلیم، القاهرة، الاتصالتكنولوجیا المعلومات وحسن عماد المكاوي، محمود علم الدین، .-1
. 105ص

.106المرجع نفسه، ص-2
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:قیاس الوقت للعمل المنتج من استعمال تكنولوجیا المعلومات والاتصال- 1

مقیاس الزمن كوسیلة لقیاس العمل كان محدد من خلال العامل الجغرافي الثابت للمؤسسة 
كما أن استعمال هذه التكنولوجیا یسمح بخلق بیئة مهنیة جدیدة قادرة على التنقل معها، ومن . والوسائل

هذه الطبیعة هنا نرى الاختلافات في الحیاة الخاصة ترتفع ویتبعها تغیر الإطار الزمني الكلاسیكي، 
الموضوعة بفعل الزمن تغیر مفهومها بمختلف الأنظمة الاجتماعیة، بحیث أن حریة الحركة تسمح بتعدد 

.المهام المنجزة تباعا

تنوع التوقیت یصبح ممكنا ویسمح بتقییم مختلف الأوقات، بحیث الوقت الاجتماعي یصبح مقسما 
البنیویة التقلیدیة للوقت تتسبب في تغییر التصرفات . بین وقت العمل، الاستجمام، ووقت الحیاة العائلیة

ال تترجم للمهنیین بأنها الإنسانیة والانسجام والبیئة الاجتماعیة، إذا كانت تكنولوجیا المعلومات والاتص
أكثر فاعلیة وأكثر ذاتیة في انجاز مهامهم، أي أنه یمكن انجازه نظریا بسرعة، كما أن الموظفین یكونون 

.   أحرار بتفوقهم التقني على الآلة، أي یجب أن یكونوا مكونین

لتكنولوجیا إن التعدیل القانوني یجب أن یأخذ بعین الاعتبار التغیرات المتوقعة من قبل هذه ا
.1والهواتف النقالة وأجهزة الإعلام الآلي بحراسة ثابتة لعمل الزمن والإنتاج

:تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الاتصال في المؤسسة-رابعا

إن خاصیة السرعة في الأداء التي تتمیز بها تكنولوجیا المعلومات والاتصال أدت في إحدى 
لاتصال بین الوحدات الإداریة على شكل نقل البیانات والمعلومات، سواء صورها إلى تحسین أسالیب ا

كان ذلك داخل المؤسسة أو خارجها، وكذلك حریة ممارسة ذلك الاتصال، حیث تحتفظ وسائط التقنیة 
بسلامة المعلومات وسهولة انسیابها بیسر، حیث استطاعات المؤسسات عن طریق الحاسوب الاتصال 

لومات، داخل الإدارة أو خارجها، للحصول على المعلومات التي تهمها، ویتم ذلك بعدد من قواعد المع
خصوصا عن طریق شبكة الانترنت، الانترانت، الاكسترانت، وما نتیجة هذه الشبكات من المشاركة في 

.69، ص2003، 3، الدار المصریة اللبنانیة، القاهرة، طتكنولوجیا الاتصال الحدیثة في عصر المعلوماتحسن عماد مكاوي، -1
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الوقت، أو ما یطلق علیها بالمشاركة الزمنیة، بمعنى أن إمكانیة الحصول على أجهزة الإدخال والإخراج 
.1في الحاسوب المركزي متاح لعدة أشخاص في الوقت نفسه

ونظرا للتأثیر الكبیر الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الاتصال المؤسساتي 
والمؤسسة ككل، فإن العدید من المؤسسات في العالم الیوم، تسعى إلى مواكبة واقتناء هذه التكنولوجیات، 

.میتها ودورها في بناء وتطویر المؤسسات والاقتصادیاتحیث اتسع الوعي العالمي بأه

رغم التأثیر الایجابي الكبیر لتكنولوجیا الحدیثة على المؤسسات، إلا أن أثار سلبیة تتلخص في 
تقلیص توظیف الأفراد وكذا إمكانیة اختراق الشبكات من خلال الدخول غیر المشروع إلى قواعد البیانات 

. 2و ارتكاب جرائم الفیروساتللحصول على المعلومات، أ

منشورات مركز البحوث والدراسات الإداریة، الأردن، الإداریة المعاونة،،  التقنیات المكتبیة والوظائف عجلان بن محمد الشهیري-1
.69، ص 1999

.22، ص 2001، عویدات للنشر والتوزیع، بیروت، )ترجمة فؤاد شاهین(شبكات الإعلام، أنطوان إیریس، -2
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:خلاصة

یساهم الاتصال الداخلي بأنواعه وأشكاله ووسائله في تحقیق الأهداف المنظمة الاتصالیة 
للمؤسسة، وذلك بالاستعانة بمختلف الوسائل التكنولوجیة الحدیثة التي لها دور كبیر في تنظیم الاتصالات 

المؤسسة، وتدعیم جو العمل داخلها، ونشر صورة جیدة للمؤسسة لدى الداخلیة بالمؤسسة، وخلق ثقافة 
. وكل ذلك لن یكون ما لم یتوفر الاتصال الفعال داخل المؤسسة. عمالها أو المتعاملین معها من الخارج

حیث أن التطور الهائل في تكنولوجیا المعلومات والاتصال أدى بانتقال الاقتصاد الكلاسیكي إلى 
ي الذي یعتمد على المعلومة في حد ذاتها كمورد تنافسي تحقق من ورائه المؤسسات مكانة الاقتصاد الرقم

وبعد استراتیجیا، فمكانة هذه الأخیرة أصبحت مرهونة بما تملكه من تسابق في الحصول على المعلومة، 
.ولا یكفي الحصول علیها بل یجب استخدامها في الوقت المناسب

طة هو المعرفة التي تتمثل في العقل والتفكیر والمعلومات التي تسمح فالمستوى الأعلى للقوة والسل
بتحقیق الأهداف المرجوة، والتي من خلالها یمكن بلوغ الأهداف المسطرة وبأقل التكالیف، بالإضافة إلى 
أن هذا المورد لا یمكن تقلیده أو الحصول علیه كبقیة الموارد الأخرى ، وعلیه یعتبر مورد إستراتیجي 

.ى لامتلاكه جمیع المؤسسات التي تسعى للتفوق والنجاحتسع

ونظرا للتأثیر الكبیر الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الاتصال الداخلي في 
المؤسسات، فإن العدید من المؤسسات في العالم الیوم، تسعى إلى مواكبة واقتناء هذه التكنولوجیات، حیث 

.ها ودورها في بناء وتطویر المؤسسات والاقتصادیاتاتسع الوعي العالمي بأهمیت



فنیة عن مدیریة توزیع الكهرباء والغاز بالمدیةبطاقة: المبحث الأول

الاتصال بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز:المبحث الثاني

تحلیل البیانات وتفسیرها: الثالثالمبحث

يقالفصل التطبی
الاتصال الداخلي في مدیریة توزیع الكھرباء والغاز 

بالمدیة باستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال
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بالمدیةوزیع الكهرباء والغازتلمدیریةبطاقة فنیة: الأولالمبحث 

نبذة عن مدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة:المطلب الأول

هي مؤسسة مختصة في مجال توزیع الكهرباء والغاز في مختلف أنحاء ولایة المدیة تقوم 
وهي مكلفة في حدود 2006نشأت سنة أبمهامها وفقا للصلاحیات المخولة لها، فهي مدیریة جهویة 

نطقة مع الأخذ صلاحیات سونلغاز بتوزیع الطاقة الكهربائیة والغاز وتلبیة حاجیات الزبائن على مستوى الم
.بعین الاعتبار التكلفة ونوعیة الخدمة والأمان 

وتضمن المدیریة ضمان التسییر الإداري واستغلال شبكات الكهرباء والغاز من النوع الضغط العالي 
والضغط المتوسط والضغط الخفیف وتوكل إلیها مهمة تطویر الشبكات وكذلك الشأن بالنسبة لشبكات نقل 

هم في تحدید السیاسة التجاریة للمؤسسة وفي التخطیط العام للشبكات وضمان تسییر الكهرباء كما تسا
یصال  ٕ یقرره دفتر للزبائن وتقدیم النصائح والمساعدة لهم وهذا ضمن إطار ما) raccordement(وا

.العامة

:موقع مؤسسة توزیع الوسط وفروعها

بوضیاف، ومن خلفها محافظة الغابات وعلى تقع مدیریة التوزیع وسط المدینة، یقابلها مستشفى محمد 
فرع متخصص وتشمل بنشاطها مجمل 34كة سونلغاز حالیا على ر جانبه الأیسر بنك الجزائر تحتوي ش

مدیریة التوزیع بالمدیة وحدة فرع شركة توزیع : التراب الوطني وتعتبر الوحدة محل التربص والمسماة ب
وحدات منتشرة عبر شركة الولایة ) 6(ي بالبلیدة وتشكل من ستةالكهرباء والغاز والواقع مقرها الاجتماع

حسب التقسیم الإداري القدیم وهي على شكل التالي وكالة المدیة وكالة البرواقیة، وكالة عین بوسیف، 
وكالة بني سلیمان وكالة تابلاط، وتتكون هذه الوكالات من مصلحتین إلى مصالح حسب وجود توزیع 

.1طاقة الغاز

أهداف المدیریة ومهامها: الثانيالمطلب

:من المهام التي تقوم بها مدیریة التوزیع بالمدیة نذكر مایلي

أفریل على 26، بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة، یوم ل سابقاابالاتصالقائم حكیم شاوش، : مقابلة مع السید-1
.10:00الساعة
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 ولایة المدیة(استقلال وصیانة شبكة توزیع الكهرباء في منطقة الخدمة.(
تطویر الشبكة لتمكین وصل الزبائن والمنتجین الذین یطلبون.
الطاقة الكهربائیة او الغازیة.
ة الشبكة فعالیة وسلام.
التوازن بین العرض والطلب.
الامتثال للأنظمة التقنیة والنظافة والآمن وحمایة البیئة.
تسویق الكهرباء والغاز.
 تكفل تام بالشكاوي المقدمة من طرفهم–احسن استقبال - تموین بالطاقة مضمون وآمن -

ة لفرق إصلاح تعبئة شامل–معلومات مفیدة و دائمة - النصائح والإرشادات اللازمة
أیام7/أیام 7ساو 24/سا24الأعطاب 

كذلك المحافظة على إرث المؤسسة من خلال :
.أن تكون وتبقى مؤسسة مواطنة تؤدي خدمة عمومیة *
.الزبون هو مركز اهتمامنا*

.إرضاء الزبون یبقى الرهان الوحید لنجاحنا*

–مرجعا من حیث نوعیة الخدمات الجواریة و الفعالیة كما تطمح مدیریة التوزیع بالمدیة بجعلها 
المساهمة الفعالة -الاقتراب أكثر فأكثر من الزبائن و توسیع مجال خدماتنا بما یلبي احتیاجات الزبون

. 1في النمو الاقتصادي بولایة المدیة وأن تكون محرك النمو وواجهة سونلغاز

.، مرجع سبق ذكرهل سابقااالقائم بالاتصحكیم شاوش، : مقابلة مع السید-1
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1الكهرباء و الغاز لولایة المدیةالهیكل التنظیمي المدیریة توزیع 

1 -www.sdc.dz 2007/05/06تاریخ الولوج 

مدیر التوزیع

المكلف بالشؤون 
القانونیة

مكلف بالامن الداخلي

مھندس الامن

لمكلف لاتصالا

سكرتاریة

قسم الدراسات 
وتنفیذ الاشغال

قسم استغلال 
الاعلام الالي

قسم المالیة و المحاسبة 

قسم العلاقات 
الخارجیة

قسم دراسة الصفقات  فرع الوسائل العامة قسم التخطیط قسم الموارد البشریة

قسم استغلال شبكة 
الكھرباء

قسم استغلال شبكة الغاز

www.sdc.dz
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الاتصال بمدیریة توزیع الكهرباء و الغاز الولایة المدیة : الثانيالمبحث 

أسالیب وأنواع الاتصال بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة: المطلب الأول

ینقسم اتصال المؤسسة إلى نوعین داخلي وخارجي، فعلى المستوى الداخلي یتبادل أفراد المؤسسة الرسائل 
یات البناء الهیكلي للمؤسسة، أما على المستوى الخارجي فتتبادل المؤسسة والمعلومات في مختلف مستو 

وأفرادها الاتصال أو الرسائل مع المحیط الخارجي من أجل تبادل المنافع وسوف نفصل أنواع الاتصال 
:بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة في ما یأتي

والمجتمع المحیط بها، فلا تتمكن المدیریة من القیام وصل بین المدیریةهو حلقة: الاتصال الخارجي
تأتي عن طریق الصدفة، لكن یجب بأعمالها ما لم تكن ثقة متبادلة بینها وبین جماهیرها،  هذه الثقة لا

أن تبنى على أسس متینة وخطط مدروسة تضمن لها البقاء لذلك فالاتصال الخارجي وبناء ثقة الجمهور 
.علیه، یعني الاتصال الخارجي كل ما یرمز للاتصال والعلاقات الخارجیة للمدیریةبالمدیریة والمحافظة 

 یكون الاتصال الخارجي للمدیریة من خلال التواصل مع البیئة الخارجیة والمحیطة وهذا لتبادل
الخبرات وما یجمعهم، وهنا المصالح والخدمات الإداریة بالدرجة الأولى، ویكون الغرض منه هو 

صورة المدیریة لدى الجمهور والمجتمع المدني بصفة عامة، ویتمثل الجمهور الخارجي تحسین 
: یئات ومؤسسات وحتى الأشخاص ونذكر منهمللمدیریة في جمیع شرائح المجتمع المدني من ه

البلدیات والدوائر التابعة لولایة المدیة، الحمایة المدنیة، مدیریة الصحة، المتوسطات 
1الخ......والمدارس

 السابقة الذكر و هذا الأطرافوهنا یكون الاتصال الخارجي من خلال التعامل مع الهیئات و
قسم : مثلادیریة كل  حسب مهامه و نوع نشاطه  النمط من الاتصال تقوم به كل مصالح الم

الزبائن العلاقات التجاریة لها احتكاك مباشر مع الجمهور الخارجي من خلال التكفل بشكوى 
سسات ؤ كما تقوم بتقدیر الفواتیر للزبائن سواء كانوا أشخاصا أو م،نصح ومرافقة الزبائنحیانا وأ

أیضا نجد مصلحة تطویر شبكات الغاز التي من مهامها مرافقة الزبائن الكبار في انجاز شبكة 
.الغاز الداخلیة مثل الشركات 

أفریل على 27، یوم حالیا بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیةالقائم بالاتصال محمد رفیق فرحات، : مقابلة مع السید-1
.11:00الساعة
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 اك المباشر مع الجمهور الخارجي في المدیریة من خلال الاتصال و لاحتككما یتجسد الاتصال
و هذا من خلال الاستقبال الیومي الذي تخصصه المدیریة و هذا المعرفة انشغالات و متطلبات 

.الغاز و الكهرباء انقطاعاتالزبائن مثل الشكاوي حول 
 و نلمس الاتصال الخارجي أكثر على مستوى مصلحة الاتصال فهي عصب العملیة الاتصالیة

الوصل بین المدیریة و جمهورها الخارجي المتكون من مختلف الهیئات و في المدیریة فهي حلقة
تبثها المصلحة في شكل رصید المدیریات المعنیة و الجهات التي تستمد منها المعلومات 

.الخ......قصاصات ، معلوماتي تتمثل في المطویات
امة الاتصال كما یتجسد الاتصال على مستوى هذه المصلحة كونها تستعمل العلاقات الع

الخارجي مع مختلف الهیئات و الجهات التي لها صلة بهذه المدیریة و یكون هذا بعقد ندوات و 
الاجتماعات و اللقاءات أو من خلال تنظیم أیام و حملات إعلامیة و تحسسیه و هذا التحسین 

:هذه الحملاتأمثلةومن أكثرصورة المؤسسة و تعزیزها 

قوم بها المصلحة  بصفة دائمة و تكون في الفترة التي تبدأ من الخریف تيالت: الحملة السنویة
ت التي استفادللمناطق توعوي تحسیسي و تكون موجهة الأولىوهي حملة غرضها بالدرجة ،الربیعحتى

وهذا تكون التوعیة و بتقدیم ،خرات من خدمة الغاز و هدف هذه الحملة الحفاظ على أمن الزبائنؤ م
المعلومات حول هذه الخدمة الجدیدة و كیفیة الاستفادة منها الترهیب بالمخاطر التي تخلف جراء 

.كهرباء و الغازالاستعمال الخاطئ و الغیر الصحیح ال

 ثم المرحلة الثانیة للحملة تكون حول مخاطر الكهرباء و كذا التبذیر الكهرباء و حسن استغلالها
.الأمثل لهاالتوفیر 

 التي تتیح الاحتكاك و التواصل و التفاعل المباشر مع للاتصالفتح المصلحة فضاءات تكما
لى المدارس و المتوسطات و هذا إالمجتمع المدني بتنظیم رحلات و خرجت استطلاعیة 

.1و الكهرباء و التحذیر من مخاطرهاللتعریف بخدمات الغاز 
 الخاصة أحیانا بالدعم الذي تقدمه المدیریة لبعض الجمعیات أو و كذا الرحلات و الخرجات

ترافق المدیریة هذه الجمعیات و تقدم لها ناوهالإشهارأوالسلطات المحلیة التي تطلب الرعایة 
.الأریافالدعم المطلوب مثلا خدمات توصیل الكهرباء المساكن 

. مرجع سبق ذكرهمحمد رفیق فرحات، :مقابلة مع السید-1
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 و هذا من خلال برمجة حصص الإذاعةو هنا تكون مع الإعلامأیضا العلاقات مع وسائل
بالتنسیق مع الإذاعيلهذا البرنامج الإعدادوهنا یكون ،یوم حصة21بمعدل كل إذاعیة

أن المدیر العام هو الذي یقترح الموضوع المراد إذ, مدیریة سونلغاز أقساممختلف مصالح و 
ذي سوف یناقش الموضوع في المسؤول عن التنسیق ویكلف بدوره القسم الالبرنامجمناقشته في 

،یفتح خط الاتصال مع الجمهور لیطرح انشغالاته و متطلباتهالأخیرو في ،الإذاعیةالحصة 

. و تعد هذه الحصة التي تشارك فیها المدیریة منبر و جسر 

أنواعهاوسائل الاتصال بالمدیریة و :المطلب الثاني 

حتى تستعین ذلكو ,ع الكهرباء و الغاز بالمدیة في مدیریة توزیتتعدد وسائل و قنوات الاتصال 
بها في تحسین و تفعیل العملیة الاتصالیة في المدیریة سواء على المستوى الداخلي ام الخارجي یمكن 

: إلىفي مدیریة توزیع الكهرباء و الغاز بالمدیةتقسیم وسائل اتصال 

.الذي یتم بین موظفي المدیریة دون استخدام أداة وسیطة هو:وسائل الاتصال الشفوي - 1

و أهم وسائل الاتصال الشفوي:وسائل الاتصال الشفوي

عمل الأداءالمرؤوس إلىهیئة في المدیریة أعلىتصدر من أوامرتنفذ في صورة : الأوامرالتعلیمات و 
.1للهیكل التنظیمي للمدیریة إلى حد كبیر بالنمط القیادي معین تتأثر 

:المقابلات

للمدیریة مع یقوم اللقاءات مع الجمهور الخارجي أوبین الموظفین دخل المدیریة اللقاءاتوهي عبارة عن 
حول شؤون المدیریة الأفكار حول النشاطات و العلاقات المتبادلة نقاش أو تبادل أوبینهم حدیث 

و المعلومات و تقییم الآراءو الأفكارالدوریة التي یتم فیها تبادل نعبر عنها بالمواعید :الاجتماعات 
طارئة وهذا بهدف طرح شؤون المدیریة و مناقشتها وكذا وضع خطط و أوالمدیریة و قد تكون دوریة 

استراتیجیات العمل  دخل المدیریة 

.مرجع سبق ذكرهت، محمد رفیق فرحا: قابلة مع السیدم-1
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للتعامل مع زبائنها بصفة دائمة و هناك في المدیریة اتصال مباشرة تستعملها المدیریة أداة :الهاتف 
للزبائن و خاص الخط الثاني هو خط خارجي مفتوح دخلي خاص المدیریة والأولالخط ,خطین هاتفیین 
.سا24/24موضوع لخدمتهم أساسالشكاویهم فهو ولانشغالاتهمللاستماع لهم و

:وسائل الاتصال الكتابي- 2

وتتمثل في ،قد تأخذ طابعا مكتوباأنهالا إالشفاهةكونها من الصور إلىلإضافة :الأوامرالتعلیمات و 
.و الفروع التابعة لها الأقسامإلىالمذكرات التي تصدرها مصالح المدیریة 

للموظفین دخل المدیریة و نجد فیها خدم لنقل المعلومات و التعلیمات تست:و النشرات الإعلاناتلوحة 
التعلیمات و القرارات الخاصة بشؤون موظفي المدیریة كالإعلانات الخاصة

لمدیریة باوهناك مجلة خاصة ،ویوجد في المدیریة مجلات تهتم بنشر أخبار و شؤون المدیریة: المجلات 
بالجمهور وتزویده بشكل المعلومات التي یرغب للاتصالو هي خاصة بها فقط و هي شهریة و تستعملها 

للجماهیر ت و من ثم تحسین الصورة الذهنیة للمدیریة و شرح المعلومافي معرفتها بغرض تفسیر

وهي عمل مشترك بین les nouvelles de sdcالفرع تسمىإضافة لهذا المجلة الخارجیة الخاصة ب
مدیریة و هي تسلط الضوء على أخبار الفرع و تغطي كل التظاهرات و النشاطات التي قامت بها 15

.المدیریات الفرعیة

تذكیریة ادرایة إعلامیةتقاریر إلىلإضافة الي كونها شفهیة فقد تأخذ طابعا كتابیا و تقسم با: التقاریر 
اتصالیة یتم فیها تبادل المعلومات بین موظفي المدیریة وكذا بین أغراضالخ و تخدم كلها .........,

المدیریة و جمهورها الخارجي الذي یكون له علاقة معها 

معینة و وسیلة قیمة تستعین أفكاربارة عن لوحات تلصق علیها الصور و الرسومات النقل ع:الملصقات 
یكون مضمون هذه ‘المفتوحة فأنها تستعین بها الأبواببها المدیریة و بخاصة في المعارض و 

الملصقات شعارات و نصوص خاصة بالكهرباء و الغاز و قد بأسلوب الترغیب او الترهیب حول مخاطر 
.1باء ة الغاز و كذا التوعیة من هذه المخاطرالكهر 

1 -www.sdc.dz 2017/ 12/05تاریخ الولوج 

www.sdc.dz
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تعد من أهم الوسائل الاتصالیة التي تعتمدها المدیریة، كونها بسیطة ولاتكلف :المطویات والقصاصات
كباقي الوسائل الأخرى وأیضا ذات فعالیة كونها تمس فئة كبیرة من الجماهیر، وتوزعها المدیریة خلال 

وم بها في المداس والمؤسسات، وتحمل في محتواها نصوص وصور حول النشاطات والتظاهرات التي تق
خدمة الكهرباء والغاز وشرح مفصل لفوائدها وكذا أخطارها وسبل الوقایة منها، وتكون دائما بأسلوب بسیط 

.وواضح كونها توجه لجمیع شرائح المجتمع

یریة فاكس یمكنها من التواصل مع یعد الفاكس من الوسائل الاتصالیة البالغة الأهمیة ،و للمد:الفاكس
جمهورها الداخلي والخارجي،  وهو أساسي في عملها كونه یتمیز بالسرعة وربح الوقت في العمل، وتتیح 
فرصة لاستقطاب جمهورا أكبر للمدیریة كونها تسهل على الزبائن والمتعاملین وكذا الفروع لكي یتواصلوا 

.في وقت قصیر وبأقل تكلفة

هناك وسائل وقنوات اتصال أخرى تم التوصل إلیها حدیثا نسبیا :صال السمعیة البصریة وسائل الات- 3
وهي مرتبطة بعصر التكنولوجیا صممت خصیصا لتفتدي عیوب القنوات الشفهیة المكتوبة وتتمثل أساسا 

:في

حقات والآلیات من الوسائل التصویریة التي تحویها المدیریة وتستعملها وهذا لعرض الوثائق والمل:الفیدیو
.التي تخدم نشاط المدیریة وتساعد الموظفین على الرفع من مستوى الأداء في عملهم

الشبكة الداخلیة/ تیلانترنا

سا 24/ساG324لقد أنشأت الشركة شبكة الحواسیب داخلیة عن طریق شبكة الإنترنت وهي تعمل بنظام 
حیث لتربط مختلف المصالح والمكاتب حیث یمكن من الاتصال بأي مصلحه الذي سهل عملیة الاتصال 
الداخلیة هذه الشبكة أدت إلى تقلیص الوقت و إرضاء الزبائن وتحسین خدماتها وسهولة الرقابة والاتصال 

ح الإبداع والعمل فیهم كما یصبح بین مختلف الأقسام والمستویات الإداریة وتسهیل عمل المكتبین وبث رو 
.1العامل لا یحس بالملل في إنجاز أعماله

ماي 10، رئیس قسم التسییر والمعلوماتیة بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة: بن یوسفسي موسى : مقابلة مع السید-1
14:30على الساعة 
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الشبكة الخارجیة:/ الانترنت

وأیضا هناك شبكة خارجیة تربط مركز الشركة بمختلف الفروع المنتشرة عبر أنحاء ولایة المدیة و المتمثلة 
الأمر الذي سهل العملیة حیث إذا أراد في ستة فروع حیث یتم الاتصال بین الفروع الست بواسطة الشبكة 

المركزي بالمدیة أن یطلع على فرو  بني سلیمان أو قصر البخاري إن هذه الشبكة ألغت كل الحدود 
الزمنیة أو المكانیة فإذا أراد أحد الفروع أو المدیریة أحد ألملفات وكذلك تسهل هذه العملیة الزبائن عملیة 

یصال بالكهرباء والغاز حیث یقوم هذا الأخیر بالتسدید من أي مركز أو الدفع وتسدید الفواتیر وطلب الإ
إیداع طلبة بإحدى هاته الفروع فلو لا وجود هذه الشبكة لاستعصى الأمر في الاتصال بین الفروع 

.وتسهیل تبادل المعلومة بین الوحدات

تسهیل تبادل المعلومة بین إن استخدام الشبكات الداخلیة والخارجیة سهل عملیة الاتصال بین الفروع و 
.الوحدات

إن استخدام الشبكات الداخلیة والخارجیة سهل العملیة الاتصال بین الفروع والأقسام والوظائف حیث أن 
المسافة بین فروع وفرع تبلغ عشرات الكیلومترات والتنسیق بینهم لیس سهل ولوجود تعاملات بین هاته 

ذلك تكلفة بالنسبة للشركة حیث ساهمت الشبكة في نقل الأقسام یتطلب وسیلة نقل ووقت مهدور و 
نقاص تكالیف الورق التي تعتبر تكلفة سنویة تثقل كاهل الشركة ٕ .المعلومات والملفات من فرع إلى فرع وا

الضوئیة مشروع مزال قید الألیافوهذا عن طریق ,مشروع خدمة الاكسترانتإلىوحالیا تتطلع المدیریة 
. التنفیذ

أهمیة الاتصال في المدیریة : ثالثالمطلب ال

من اهتمام الإدارة بإیصال مدیریة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة تتبع أهمیة الاتصال في-
رسائلها وتعلیماتها إلى العاملین بالمدیریة فضلا عن الاتصال بالبیئة المحیطة بها، ویمكن 

التخطیط من ناحیة وبعملیة إصدار تلخیص أهمیة الاتصال في علاقته الوثیقة والواضحة ب
.القرارات من ناحیة ثانیة وبعملیة الرقابة من ناحیة ثالثة
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فمن الناحیة الأولى نجد أن أهمیة الاتصال تكمن في تمكین القائمین على الإدارة في المدیریة من -
عداد الخطة من معرفة حقیقة الثروة المادیة والبشریة وهذا بفضل شبكة جیدة لات ٕ صال وضع وا

.1یجمع عن طریقها بین كافة أعضاء المدیریة
والاتصال كذلك یساهم في رفع معنویات الموظفین في المدیریة ویحسسهم بأهمیتهم ودورهم في -

بالمدیریة مما من شأنه زیادة المعدلات المشاركة في المدیریة عن طریق إسهامهم في المشروعات 
.یط عملهم وتحسین أدائهمالتي تقوم بها، وكذا زیادة انتمائهم إلى مح

كما یساهم الاتصال في المدیریة في توفیر المعلومات عن الظروف المحیطة بالمدیریة لدى -
عمالها وكذا شرح وتفسیر القرارات بكل وضوح بما یقطع الطریق على مروجي ألإشاعات فإذا لم 

مجال لظهور نوع  آخر تعتمد على الاتصال فإنها لم تعتمد الإدارة على الاتصال فإنها ستفتح ال
من الاتصالات الغیر الرسمیة وعلى رأسها الإشاعات، فإذا لم تعتمد الإدارة على الاتصال فإنها 
ستفتح المجال لظهور نوع آخر من الاتصالات الغیر الرسمیة وعلى رأسها الإشاعات كما سبق 

املین والموظفین بطریقة ذكره فالإشاعة نوع من أنواع الاتصال وفیها یتم تدوال الأخبار بین الع
.غیر رسمیة، ومن أهم ممیزاتها أنها سرعة التداول والانتشار

: المبحث الثاني 

مهام ووظائف قسم الاتصال بالمدیریة : الأولالمطلب 

:العلى أهم هذه النشاطات و المهام نجد ,تختلف أوجه النشاط الذي تزاوله مصلحة الاتصال و 

 المصلحة الاتصال من خلال تدفق المعلومات الإعلامیةوتظهر المهام :الإعلامیةالمهمة
على كافة المستویات الادرایة و التنفیذیة  في مدیریة توزیع الكهرباء لولایة المدیة

 الداخلي فله بدور فعال الإعلامیقوم القسم بهمة :المستوى الداخليوذللك على مستودین على
العاملین في المدیریة أین كانت باستخدام كافة أو بعض إلىو المعلومات الأخبارفي تقدیم 

الوسائل الاتصال داخل لمدیریة 

.، مرجع سبق ذكرهرئیس قسم التسییر والمعلوماتیة: سي موسى بن یوسف: مقابلة مع السید-1
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 و المعلومات الدقیقة الصادقة الأخبارالخارجي بنشرالإعلامأما المستوى الخارجي فیمكن
وكذا العمل على توطید الصلة مع وسائل ,الإعلامعلى جمهور المدیریة عن طریق وسائل 

.مختلفة و المحافظة علیها الالإعلام
لى الجماهیر یعمل المكلف بالاتصال على نشر المعلومات و البیانات الصحیحة و توصلیها ا

.1للمدیریة و هذا التعزیز الصورة الذهنیة لدى جماهیرهاالداخلیة و الخارجیة 
ینشر عن المدیریة ولإطلاع على كل یسعى القائم المكلف بالاتصال الى جمع كل ما

كان ذلك یمس ودراسة إمكانیة الرد و التصحیح إذاالمقالات التي تصدر من طرف الصحف 
بسمعة المدیریة 

 القسم الاتصال الشخصي و الدعوات للحفلات وأوجه النشاط المختلفة أیضا من مهام هذا
فهو تقوم ,لشركة أو المدیریة العامةللمدیریة فله دور المشاركة في التظاهرات التي تنظمها ا

بعمل حفلات ترفیهیة خاصة بجمهور المدیریة الداخلي حیث یحضر هذه الحفلات موظفو 
وقد تدعو المدیریة أفراد مختارین من جمهورها الخارجي ,المدیریة بكافة  مستویاتهم الوظیفیة 

لمدیریة أو بمناسبة الحضور مثل هذه الحفلات و بخاصة تلك التي تعقد بمناسبة تأسیس ا
لك من المناسبات الوطنیة أو غیر ذ,ناسبة أنتاج منتج جدید انضمام مدیرة جدید لها أو بم

 بحوث ودراسات خاصة بیئة المدیریة الخارجیة و الهدف بإجراءیقوم القائمون على هذا القسم
.لمقدمة الجمهور الخارجي اتجاه الخدمات اأفعالمنهال هو معرفة الانطباعات و ردود 

 نشاطاته وفق استراتجیات و خطط الأداءو من مهام قسم الاتصال نجد مهمة التخطیط
وهذا عن طریق جمع المعلومات الحائق عن المستقبل و التنبؤ بالمشكلات قبل ,مدروسة 
لتحقیقها مسبقا و البرامج اللازمة التحقیق تلك الأهداف التي یسعى وهذا یقرر ,وقوعها 
و القیود المحیطیة بعملیة التخطیط سواء كان الغرض لإمكاناتالاعتبارفي أخذا ,الأهداف

.2أو صیانتها أو حول المشاكل توجهها,منها تعریف الجمهور بالمدیریة و كسب ثقتهم 

1 -www.sdc.dz 2017/05/15تاریخ الولوج 
الكهرباء والغاز بولایة المدیةأرشیف مدیریة توزیع -2

www.sdc.dz
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:الدراسةعینةلأفرادالشخصیةالبیانات

تفریغ البیانات وتحلیلها: المبحث الثاني

دراستنا، تفریغ بیانات الدراسة المیدانیة استنادا إلى المعطیات المتحصل علیها، نتناول في هذا الجانب من 
جمعها، وهذا باستخدام الطریقة الیدویة، ومن ثم تبویب من الاستبیانات التي تم توزیعها على المبحوثین و

یلها الإجابات في شكل جداول تحتوي على تكرارات ونسب مئویة للإجابات بعد ذلك تأتي مرحلة تحل
.والتعلیق علیها، كما وكیفا ومحاولة إیجاد تفسیرات للأجوبة المتحصل علیها من طرف المبحوثین

مبحوث، وقمنا بتوزیع الاستمارات على موظفي مدیریة توزیع 50كما نشیر إلى أننا حددنا العینة ب 
.الكهرباء والغاز لولایة المدیة كما أننا لم نلمس أیة استمارة ملغاة

عرض خصائص أفراد العینة:الأولالمطلب 
حسب متغیر الجنسالعینةتوزیع أفرادیبین:)02(جدول رقم 

من خلال جدول توزیع أفرد العینة حسب متغیر الجنس نرى أن نسبة الذكور أكبر بنسبة للإناث 
.%22أما نسبة الإناث قدرت ب %78حیث قدرت ب

أحیانا من دیریةنجد أن الذكور أكثر العاملین فیها لما تتطلبه هذه الملمدیریةنظرا لطبیعة عمل ا
خرجات  میدانیة مما یصعب الأمر على الإناث وبالتالي یقتصر عملهم على الأعمال المكتبیة تدخلات و

عمالا من دیریاتیعتبر من بین اكثر المدیریةالدفع كما ان أوقات دوام المأو الاستقبال والأمانة وشبابیك 
.و دورها الهام في المجتمع ككلالمدیریةحیث الحجم الساعي لأهمیة 

النسبةالتكرارالإجابة
%3978ذكر
%1122أنثى

%50100موعلمجا
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توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 03( جدول رقم
النسبةالتكرارالإجابة

%3366سنة39- 30من 
%1326سنة49-40من 
%048سنة59-50من

%50100المجموع

یظهر لنا من خلال جدول توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن أن أكبر نسبة مسجلة في أعمار 
%66سنة والذین قدرت نسبتهم ب39و30هم العاملین الذین تتراوح أعمارهم بین دیریةالعاملین بالم
الذین تتراوح أعمارهم من %8سنة ثم بنسبة 49إلى 40نتتراوح أعمارهم مالذین %26وتلیها بنسبة 

.سنة59إلى 50
من حیویة دیریةهي أقرب ما تكون فئة الشباب لما تتمیز به المالمدیریة اغلب الفئات العاملة في 

وفاعلیة كما ان أغلب العاملین في المیدان هم من الأقل سنا و یرتكز عمل رؤساء المصالح والمدراء على 
تعتمد على الشباب والطاقات دون دیریةالم،وهذا یدل على أن ن یكبرونهم سنا وخبرتا في نفس الوقتالذی

أن تهمل أصحاب الخبرة كما ان المستوى المطلوب حالیا للتوظیف یتطلب حاملي الشهادات و خریجي 
.الجامعات من الشباب هذا ما سنجیب عنه في جدول لاحق 

.التعلیميالمستوىحسبالدراسةعینةتوزیعیبین):04(جدول رقم 
النسبةالتكرارالإجابة
%00متوسط
%1632ثانوي

%3468جامعي
%50100موعالمج

من خلال جدول توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي یظهر لنا أن الأغلبیة من 
تلیها مباشرة بنسبة أقل الموظفین %68:یحملون المستوى الجامعي و المقدرة نسبتهم بـدیریةموظفي الم

.بینما تنعدم فئة الذین یحملون مستوى المتوسط %32الذین لدیهم مستوى ثانوي بنسبة 

في الغالب نجد أن أغلب الموظفین من حاملي الشهادات الجامعیة لأن أغلب المصالح و 
لدیها زبائن من مختلف الشرائح دیریةتتطلب مستوى جامعي لكون أن المالمدیریةفتوحة في المناصب الم

مما یستدعي الاتكال على ذوي المستوى الثقافي إلا القلة القلیلة من الموظفین الذین یمكنهم شغل مناصب 
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صب إداریة في بمستوى أقل أو تحصلوا على هذه المناصب منذ زمن بعید مما تتیح لهم خبرتهم تقلد منا
كما ان الوسائل المستعملة سواء الاتصالیة او التجهیزات تتطلب موظفین ملمین دیریةالواجهة داخل الم

.بهذه التكنولوجیات الحدیثة و طریقة استعمالها و هذا ما یفرض المستوى التعلیمي

.سنوات الخبرةحسبالعینةأفرادتوزیعیبین: )05(جدول رقم 
النسبةالتكرارالإجابة

%2040سنوات5أقل من 
%0918سنوات10إلى 6من 
%1020سنة15إلى11من

%1122سنة16أكثر من 

%50100المجموع

%40من خلال جدول توزیع أفراد العینة حسب متغیر سنوات الخبرة نرى أن أعلى نسبة بلغت 
سنوات بینما یقابلها كأقل نسبة هم أصحاب الخبرة 5الذین یمتلكون خبرة أقل من دیریةللموظفین في الم

لأصحاب الخبرة المقدرة %20و%18بینما بنسبة متقاربة قدرت بـ %22:سنة والمقدرة بـ16التي تفوق 
.سنة على التوالي 16إلى 11سنوات و 10إلى 6من 

فإنه حتما سنجد أن نسبة 02بالنظر إلى معدل أعمار العمال كما سبق وأشرنا في الجدول رقم 
حدیثا بعد استكمالهم دیریةسنوات تكون مرتفع بسبب انهم التحقوا بالم5منالذین لدیهم خبرة أقل

بینما من %39و 30للدراسات الجامعیة من جهة و من جهة اخرى نظرا لعمرهم المتوسط المتراوح بین 
فوق الخمسین سنة والذین تدرجوا في المناصب یمتلكون خبرة مهنیة هم عادة الذین تتراوح أعمارهم ما 

. و یمتلكون خبرة واسعة في المجال المهنيالمدیریةداخل 
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توزیع الكهرباء والغاز بولایةمدیریة یبین لنا معنى الاتصال الداخلي لدى أفراد عینة :)06(جدول رقم 
.المدیة

النسبةالتكرارالإجابة
%0918عملیة روتینیة

%1836من أ نشطة الإدارةنشاط 

%2346ضرورة لابد منها
100%50المجموع

من أفراد العینة یرون أن الاتصال الداخلي داخل %46من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن 
یرون أنه نشاط من أنشطة الإدارة العادیة بینما %36ضرورة لا بد منها، أما بنسبة أقل قدرت بـدیریةالم

.فیرون أنه عملیة روتینیة لا طائل منها%18: البقیة المقدرة بـ
هو ضرورة دیریةنستنتج من خلال الجدول أعلاه أن الفئة التي ترى أن الاتصال الداخلي للم

لذین هم في مرحلة الشباب یتفاعلون مع حتمیة غالبا ما تكون الفئة المثقفة التي تملك مستوى جامعي و ا
بعضهم البعض و یتداولون الأخبار و المعلومات عن طریق التواصل فیما بینهم دون كلل أو ملل بینما 
البقیة الذین یرون انها عملیة روتینیة هم من أصحاب الخبرة الطویلة و الذین أصبحت لدیهم هذه العملیة 

ن یرون انها نشاط من أنشطة الإدارة حیث تقوم بإبلاغهم بالمعلومة إلا حدث و كذلك الحال بالنسبة للذی
دون أن یعبأ بها أو تشكل عندهم فارقاكما ان تقاربهم في السن یزید من التفاعل بینهم و التفاهم ما یجعل 

.جو العمل ملائم للتواصل

یة المدیةتوزیع الكهرباء والغاز بولامدیریةالاتصال داخل طبیعةیبین ): 07(جدول رقم 

النسبةالتكرارالإجابة
%3162دائما
%1530أحیانا
%0408نادرا

100%50المجموع

من أفراد العینة یقرون أن الاتصال الداخلي یتم دائما داخل %62من خلال الجدول نرى أن 
.ما یتمیقولون أنه نادرا %8یقولون أنه یتم أحیانا، بینما %30، تلیه بنسبة دیریةالم
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و تعاملاتها مع الجمهور و وقوع بعض دیریةنستنج من الجدول أعلاه أنه نظرا لطبیعة عمل الم
التساؤلات بسبب الشكاوي أو إثر التعاملات ینتج عنه تفاعل بصفة تلقائیة مما یجعل الاتصال یحدث 

ا العاملون بغض النظر عن تلقائیا و دائما دون الخروج على المألوف فهو ضمن الیومیات التي یعیشه
الفئة التي لا تتعامل مع الجماهیر أو مع رؤساء المصالح مباشرة و التي لا تتواصل معهم و بالتالي ترى 

.أنه نادرا ما یحدث أو أحیانا خلال الاجتماعات الدوریة 

توزیع الكهرباء مدیریةیبین رأي أفراد العینة في كیفیة وصول المعلومة داخل ): 08(الجدول رقم
.والغاز بولایة المدیة

النسبةالتكرارالإجابة
%3468سریع
%1632بطيء

100%50المجموع

یتم دیریةمن أفراد العینة یرون أن وصول المعلومة داخل الم%68نلاحظ من خلال الجدول أن 
.منهم انه بطيء%32بشكل سریع، بینما یرى 

بالنظر إلى الذین قالوا أن وصول المعلومة یكون سریعا هم نفس الفئة التي رأت أن الاتصال 
و التعاملات التي تتم من خلال دیریةضروري و هذا راجع إلى وجود قنوات اتصال مختلفة داخل الم

صالح و تشكل یومیات العمال بها و خاصة في الشق الذي یتعلق بالمدیریةالاتصال الداخلي للم
ن الفئة القلیلة التي أكما دیریة متطلبات الجمهور و المعلومات التي یجب أن یلم بها العامل داخل هذه الم

.لا ترى فیه السرعة هي الفئة التي لا تبالي به لذلك ترى انه بطيء

توزیع مدیریةبین مختلف الأقسام داخل إلى فاعلیة الاتصالأفراد العینةیبین رأي): 09(جدول رقم 
الكهرباء والغاز بولایة المدیة

النسبةالتكرارالإجابة
%1938جید

%2856متوسط
%0306ضعیف

100%50المجموع
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الاتصال بین مختلف أن فاعلیةمن أفراد العینة یرون%56من خلال الجدول یتبین لنا أن 
أنه جیّد، في %38توزیع الكهرباء والغاز بولایة المدیة متوسط ، بینما ترى بنسبة مدیریةالأقسام داخل 

.أنه ضعیف%6حین ترى البقیة المقدرة بـ 

توزیع الكهرباء والغاز بالمدیة یرون أن مدیریةیرجع ما سبق إلى أن الأغلبیة الساحقة من موظفي 
سط وهذا نظرا لتمكنهم من استخدام التكنولوجیات الحدیثة الاتصال بین مختلف الأقسام جید أو متو فاعلیة 

تقانهم لها، بالإضافة إلى كفاءة العمال والدور الذي یلعبه المدیر في توجیه عماله، في  ٕ أثناء تواصلهم وا
حین أن الفئة المتبقیة من الموظفین والذین یرون أن الاتصال بین مختلف الأقسام ضعیف یعتبرون أن 

.تیني لا یتطلب استخدام وسائل تكنولوجیة حدیثةالاتصال أمر رو 

توزیع الكهرباء والغاز بالمدیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال مدیریة یبین استخدام ):10(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالإجابة
%50100نعم
%000لا

100%50المجموع

تستخدم تكنولوجیا دیریةمن أفراد العینة یقولون بأن الم%100من خلال الجدول یتبین لنا أن 
. المعلومات والاتصال

مثل كل المؤسسات الحدیثة التي تعمل على الرقمنة و محاولة ادراك التطور الحاصل على جمیع 
الأصعدة اصبح لزاما على المؤسسات بمختلف أنواعها استخدام وسائل تكنولوجیة حدیثة تتماشى و 

ها من جهة و مع متطلبات العصر الحدیث و المستهلكین و العمال من جهة أخرى و هذا ما طموحات
على وسائل تكنولوجیة حدیثة و متطورة كلیاالغاز حیث انها تعتمد الكهرباء وتوزیعفي مدیریةوجدناه 

یهم مستویات كما ان العمال كما سبق و اشرنا لددیریةتشمل جمیع المصالح و المكاتب المتواجدة في الم
.ثقافیة متفاوتة ما یستدعي التماشي مع التطور الحاصل 
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توزیع الكهرباء دیریةیبین وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال المستخدمة في م): 11(جدول رقم
.والغاز بالمدیة

النسبةالتكرارالإجابة
%2721.43الانترنت

%3527.77الإنترانیت
%053.97الاكسترانت

%2923.02الهاتف النقال
%3023.81الفاكس
%126100المجموع

%27انطلاقا من الأنترانت بنسبة دیریةمن خلال الجدول یتضح لنا جلیا الوسائل التي تستخدمها الم

على التوالي و تأتي الانترنت في %23.02و %23.81و یلیها الفاكس الهاتف و بنسبة متقاربة 
.%3,97و أخیرا الاكسترانت بنسبة %21.43المرتبة الرابعة بنسبة 

وأضافت إلیهملم تتخلي عن الوسائل التقلیدیة مثل الهاتف و الفاكسدیریةن المأالظاهر 
یا حدیثة و عملت استعمال الإنترانت التي هي خاصة فقط بالمؤسسات كتكنولوجبالتكنولوجیات الحدیثة 

على تزوید أجهزة الكمبیوتر بالأنترنت لتستغل الهاتف كذلك و بالتالي حافظت على الاصالة في 
التكنولوجیا و اضافت المعاصرة لتشكل وسائل حدیثة و متطورة كما اننا وجدنا نسبة تعد قلیلة جدا من 

یجهلون كیفیة التعامل معها عكس استخدام الإكسترانت كونها وسیلة جدیدة و لا یزال اغلب العاملین 
.الانترنت التي أصبحت جزء لا یتجزأ من التعاملات الیومیة

توزیع الكهرباء والغاز بالمدیة لتكنولوجیا المعلومات مدیریة استخدامإحسانیبین مدى ):12(الجدول 
والاتصال

النسبةالتكرارالإجابة
%2652جید

%2346متوسط
%0102ضعیف

100%50المجموع
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من افراد العینة یقرون ان استخدام التكنولوجیات %52من خلال الجدول یتبن لنا ان ما نسبته 
یقولون انها %2انه یتم استخدامها بشكل متوسط و %46الحدیثة یتم بصفة جیدة بینما یرى ما نسبته 

.تستخدم بشكل ضعیف

مثل كل الوسائل التكنولوجیة الحدیثة التي تعتمد أساسا على الاتقان و التحكم في الوسیلة على 
المؤسسة ان تحسن استخدام الوسیلة لتضمن الوصول الى النتائج المرجوة و المراد تحقیقها و لا یتم ذلك 

هذا فقط ما یضمن نتائج اكیدة إلا عبر حسن استغلالها للتكنولوجیات الحدیثة و التعامل معها باحترافیة 
في تسهیل الاتصال و العملیة الاتصالیة و یعتمد نجاح المؤسسة في تحقیق استراتیجیتها و الوصول الى 
أهدافها على حسن استخدام الوسائل التكنولوجیة و تفعیلها جیدا و هذا أساسا یعتمد على التكوین و 

.جدول السابق التدریب الذي یتطلبه الامر و الذي سنراه في ال

بدورات تكوینیة لتطویر أداء موظفیها في مدیریة یبین مدى الموافقة على قیام ال):13(الجدول رقم 
استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال

النسبةالتكرارالإجابة
%3978نعم
%1122لا

100%50المجموع

العینة یقولون ان المؤسسة تقوم بدورات تكوینیة من افراد %78نرى من خلال الجدول ان ما نسبته 
.یقولون انه لا یوجد تكوین%22بینما ینفي ذلك ما نسبت 

مثلما سبق و اشرنا فهذا التسلسل المنطقي في التكوین و استعمال الوسیلة و حسن استعمالها هو 
المعلومات و الاتصال و بالتالي الذي یؤدي الى نتائج ایجابیة فالتكوین یمكننا من التحكم في تكنولوجیا

تحسن الاتصال الداخلي داخل المؤسسة و هذه النسبة تعبر على الفئة الغالبة التي لدیها مستوى جامعي 
التي بإمكانها التفاعل و التأقلم مع الوسائل الحدیثة فمثلما هو فهم السؤال نصف الجواب هو فهم كیفیة 

.ة نصف النجاح و النصف الاخر العمل بهاالتحكم في الوسیلة التكنولوجیا الحدیث
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یبین رأي أفراد العینة في مساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین ): 14(الجدول رقم 
العملیة الاتصالیة

النسبةالتكرارالإجابة
%3978بشكل كبیر

%1122بشكل متوسط
%00بشكل ضعیف

100%50المجموع

من أفراد العینة یرون أن تكنولوجیا المعلومات والاتصال تساهم %78نلاحظ من خلال الجدول أن 
الباقیة انها تساهم لكن بشكل متوسط بینما لم %22بشكل كبیر في تحسین العملیة الاتصالیة بینما یرى 

.یقل أي أحد انها تساهم بشكل ضعیف

یجمع أفراد العینة على أنه هناك تأثیر كبیر لاستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على 
تحسین العملیة الاتصالیة لما تتمیز به من مرونة و سهولة الاستخدام مع توافر التكوین و التخصص    

معلومات و ایضاح و بالتالي فهي من الضرورة بمكان داخل المؤسسة لما لها من تأثیر في ایصال ال
اللبس و تفسیر النتائج و المعطیات و ایصالها لمختلف المصالح و في أقصر مدة زمنیة على غرار ما 

.كانت علیه سابقا حیث انتقلت من التقلیدي و الندرة الى المتطور و المتوفر

لمعلومات یبین مدى الموافقة على وجود فرق قبل استخدام المؤسسة لتكنولوجیا ا):15(الجدول رقم 
والاتصال وبعده

النسبةالتكرارالإجابة
%4692نعم
%0408لا

%50100المجموع

من أفراد العینة انه هناك فرق بین الفترة التي استعملت المؤسسة تكنولوجیا %92یرى ما نسبته 
.انه لا یوجد فرق%8الاتصال و المعلومات و قبل استخدامها بینما یرى القلة القلیلة المقدرة ب

یتضح أن الفرق كبیر بین ما كان الحال علیه داخل المؤسسة و بین ما هو الآن منذ بدایة استخدام 
و تحسن العملیة الاتصالیة أما ة وصول المعلومةتكنولوجیا الاتصال و المعلومات و هذا راجع إلى سهول
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ودت على العمل الروتیني من ذوي الخبرة و العمل اكثر القلة التي ترى أنه لا یوجد فرق فهي الفئة التي تع
سنة و هذا كذلك قد یرجع الى عدم اتقانهم استعمال هذه التقنیات و تعودهم على الوسائل 16من 

البسیطة مقتصرة تعاملاتهم على الهاتف فقط دون ان یحاولوا استعمال الانترنت و غیرها من الوسائل التي 
.تتیحها المؤسسة

یبین طبیعة تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على العلاقات بین العمال ):16(جدول 

النسبةالتكرارالإجابة
%4794ایجابي
%0306سلبي

%50100المجموع

من أفراد العینة ان استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال اثر على %94نرى من خلال الجدول 
.أنه أثر سلبا %6العلاقات بین العمال بشكل إیجابي بینما یرى قلة قلیلة مقدرة ب 

استعمال التكنولوجیا الحدیثة یزیل سوء التفاهم و یحسن العملیة الاتصالیة و یعتبر هو القناة التي 
ور مما یجعل اجواء العمل تكون في أریحیة تامة و تبادل المعلومات و الخبرات بشكل بها تتضح الام

سلیم و عبر قنوات مختلفة و متاهة و هذا ما ینتج عنه زیادة الانتاجیة لدى العمال و تطور أدائهم ، أما 
تي لم تستطع مواكبة القلة القلیلة التي ترى انه اثر سلبا هي الفئة التي تعودت على الأعمال الروتینیة و ال

هذه الوسائل و بالتالي اثرت سلبا علیها من جهة و من جهة اخرى عدم تمكنهم من استعمال 
.التكنولوجیات أدى إلى ابتعادهم عنها و تأخرهم عن ركب العمال و إنتاجیاتهم المتزایدة

كل فعالالعمال بشمردودیة یبین تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على ):17(جدول رقم

النسبةالتكرارالإجابات

%3468موافق
%1326موافق جدا

%024محاید
%012لا أوافق

%50100لمجموعا
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على ان تكنولوجیا المعلومات والاتصال تؤثر على انتاجیة العمال بشكل %68یوافق ما نسبته 
من أفراد العینة محایدین عن الإجابة و %4یوافقون وبشدة على ذلك فیما بقي %26فعال بینما بنسبة 

.لا یوافقون على انها تؤثر بشكل فعال%2

یتضح جلیا ان استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال تؤثر و بشكل فعال في رفع انتاجیة العمال 
ومة و فك الغموض و اللبس داخل المؤسسة و و تطور الأداء لما لها من سبل للاتصال و ایصال المعل

بین المصالح و هذا كذلك راجع الى توفیر المؤسسة لهذه التكنولوجیا و جعلها من الاولویات و التمرس 
حیث أصبحت تعد هي العمود الفقري للمؤسسة و كل ما یكون في المؤسسة یمر علیها من طرف العمال

.ما جعل الفعالیة في الإنتاج في تزاید كون ان كل العمل یتفاعلون معهااعبرها هذ

في استخدام تكنولوجیا رأي أفراد العینة حول الصعوبات التي یواجهونهایبین ):18(الجدول رقم 
.المعلومات والاتصال

النسبةالتكرارالاجابات

%0816نعم

%4284لا

%50100المجموع

من أفراد العینة یرون أنه لا تواجههم صعوبات في استخدام تكنولوجیا %84نرى من خلال الجدول 
.أنهم لا یحسنونها و تواجههم صعوبات%16المعلومات و الاتصال بینما یرى 

من خلال البرامج التي تقوم بها المؤسسة بالقیام بدورات تكوینیة للعمال للتعامل مع التكنولوجیات 
الحدیثة یمكن رفع اداء العمال و تحسین مستواهم و بالتالي لا یواجهون صعوبة في التعامل معها خاصة 

لم متوفرة و متاحة للجمیع و و أن الاغلبیة منم لدیهم مستوى دراسي جامعي مما یعني ان القابلیة للتع
یبقى القلیل منهم من اصحاب المستوى المحدود او الذین تعودوا على أجواء العمل التقلیدیة و الذین لم 
یواكبوا التطور الحاصل في التكنولوجیات یجدون صعوبة في استخدامها بینما الامر مختلف لدي الأغلبیة 

.اشرناكوین كما سبق و التي تحاول تدارك النقص و تغطیته عبر الت
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عرض نتائج الدراسة حسب متغیري المستوى التعلیمي وسنوات الخبرة: المطلب الثاني

تكنولوجیا المعلومات والاتصال داخل المؤسسةاستخدامواقع : المحور الأول

المدیة توزیع الكهرباء والغاز بولایةمعنى الاتصال الداخلي لدى أفراد عینة مدیریة): 19(الجدول رقم
.حسب متغیر المستوى التعلیمي

المتغیر
الاجابات

المجموعجامعيثانويمتوسط

%ت%ت%ت%ت
%0918%617.65%318.75%00عملیة روتینیة

%1836%1029.41%850%00نشاط من أنشطة الادارة
%2346%1852.94%531.25%00ضرورة لا بد منها

%50100%34100%16100%00المجموع

یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن أفراد العینة من ذوي المستوى التعلیمي الثانوي أجابوا بنسبة 
أجابوا بأنه ضرورة لابد منها وبنسبة %31.25على أن الاتصال نشاط من أنشطة الإدارة و بنسبة 50%

أنه ضرورة %52.94یرون أنه عملیة روتینیة، أما المستوى الجامعي یرون وبنسبة %18.75أقل ب
رأوا أنه عملیة %17.25أنه نشاط من أنشطة الإدارة، وبنسبة أقل ب%29.41لابد منها تلیها وبنسبة 

.روتینیة

نستنج من خلال الجدول أعلاه أن الاتصال الداخلي بمؤسسة توزیع الكهرباء و الغاز ضروري الى 
حد كبیر و هذا ما یجعل استعماله من الضروریات لتمریر المعلومات و الرسائل دون الغموض و دون 

خلاله معیقات تجعل محیط العمل صعب و مشحون فالاتصال الداخلي هو ذلك الممر الذي یسیر من 
كل الموظفین و یتحصلون على المعلومة الانیة و الحدیثة بطرق مختلفة و باستعمال وسائل تكنولوجیة 
حدیثة و تختلف نظرة الموظفین الى الاتصال الداخلي باختلاف مستویاتهم حیث ان الجامعیین هم الأكثر 

.اقبالا على الاتصال الداخلي و معرفة قیمته و دوره الرئیسي
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حسب متغیر توزیع الكهرباء والغاز بولایة المدیةمدیریةداخل یبین طبیعة الاتصال ): 20(رقمالجدول 
.المستولى التعلیمي

المتغیر
الإجابات   

المجموعجامعيثانويمتوسط

%ت%ت%ت%ت
%3162%2367.65%0850%00دائما
%1530%0926.47%0637.5%00أحیانا
%0408%025.88%0212.5%00نادرا

%50100%34100%16100%00المجموع 

من افراد العینة من أصحاب المستوى الثانوي یقرون ان الاتصال %50نرى من خلال الجدول ان 
نادرا بینما أصحاب المستوى الجامعي %12,5منهم یقولون انه یتم أحیانا و %37,5یتم دائما بینما 

.نادرا %5,88أحیانا و %26,47یقولون انه یتم دائما و تقابلها %67,65فمنهم 

ان معرفة أهمیة الاتصال الداخلي و  أهمیته تختلف من مستوى لأخر من جهة و یعتمد الاتصال 
ن من استعمال وسائل تكنولوجیا الداخلي في فهمه على الالمام بأهدافه و طرق حصوله و التمك

المعلومات و هذا ما هو حاصل في هذه المؤسسة حیث ند ان أصحاب المستوى الجامعي من الموظفین 
یفقهون جیدا طرق و آلیات الاتصال الداخلي عن غیرهم من افراد العینة و كما ان حدوث الاتصال 

ن ذوي المستوى الجامعي الى الفئة العاملة والتي الداخلي غالبا ما یكون من المسؤولین نازلا و هذه الفئة م
غالبا ما تكون من المستویات الأقل درجة لكن في مجملهم یقرون ان الاتصال الداخلي موجود  و حاصل 

.في المؤسسة

كیفیة  وصول المعلومة داخل مدیریة توزیع الكهرباء والغاز بالمدیة حسب متغیر ) :21(الجدول رقم 
المستوى التعلیمي

المتغیر
الإجابات   

المجموعجامعيثانويمتوسط

%ت%ت%ت%ت
%3468%2676.47%0850%00سریع
%1632%0823.53%0850%00بطيء

%50100%34100%16100%00المجموع
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من افراد أصحاب المستوى الثانوي ان الاتصال سریع و بنسبة متساویة یرون انه %50یرى ما مجمله 
منهم  ان الاتصال الداخلي في %76,47بطيء و یقابلهما من أصحاب المستوى الجامعي ما نسبته 

.منهم یرون ان الاتصال الداخلي بطيء داخل المؤسسة %23,53المؤسسة یكون سریعا و 

ى أسس واضحة نشكل العملیة الاتصالیة حیث یعتمد على الفهم الواضح للریالة و یعتمد الاتصال عل
اتفاق المرسل و المستقبل و اختیار الوسیلة المناسبة لذلك و كل هذا یلعب دورا كبیرا في سرعة او تباطئ 

امعي الاتصال الداخلي كما ان للمستوى التعلیمي دور كبیر في سرعة بدیهة المتلقي فلیس المتعلم الج
مثله مثل العامل الذي لدیه مستوى تعلیمي بسیط خاصة مع التطور الحاصل و ظهور ما یعرف بالاعلام 

.الجدید و مزایاه التي حتى تقنها یجب علیك ان تمارس و تتفاعل معها

الاتصال بین مختلف الأقسام داخل مدیریة توزیع الكهرباء فاعلیة رأي أفراد العینة في ): 22(الجدول 
والغاز بالمدیة حسب متغیر المستوى التعلیمي

المتغیر
لاجاباتا

المجموعجامعيثانوي متوسط 

%ت%ت%ت%ت
%1938%1544.12%0425%00جید

%2856%1852.94%1062.5%00متوسط
%0306%012.94%0212.5%00ضعیف

%50100%34100%16100%00المجموع 

من افراد العینة من أصحاب المستوى الثانوي على ان الاتصال بین %62.5نرى من خلال الجدول
%12.5منهم على انه جید و البقیة المقدرة ب %25مختلف الأقسام في المؤسسة متوسط بینما یرى 

من افراد العینة من أصحاب المستوى الجامعي على %52,94بینما یرى ما نسبته . ترى انه ضعیف 
منهم على انه جید و البقیة المقدرة ب %44.12ان الاتصال بین مختلف الأقسام متوسط بینما یرى 

.ترى انه ضعیف2.94%

حسب تقدیر افراد العینة فان الاتصال بین مختلف الأقسام متوسط حیث ان العملیة الاتصالیة لا تتم 
كما ینبغي بین المصالح و الأقسام و هذا یرجع ربما الى اختلاف المستوى التعلیمي بین الموظفین من 

ومات حیث ان الفئة التي تقول جهة و عدم اتقان الموظفین للعمل بالتكنولوجیات الحدیثة للاتصال و المعل
ان الاتصال جید هم فئة الجامعیین لما لهم من مستوى یسمح لهم بالتماشي و التطور الحاصل و بنسبة 
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اقل أصحاب المستوى الثانوي  و بالتالي فانه لا یكفي ان نستقبل المعلومة بل علینا معرفة تقنیات 
.الاتصال الداخلي 

توزیع الكهرباء والغاز بالمدیة تكنولوجیا مدیریةستخدام أفراد عینة ااستحسانمدى ): 23(جدول رقم 
المعلومات والاتصال حسب متغیر المستوى التعلیمي

المتغیر
الإجابات   

المجموعجامعيثانويمتوسط

%ت%ت%ت%ت
%50100%34100%16100%00نعم
%00%00%00%00لا

%0100%34100%16100%00المجموع

یقرون ان %100:یظهر من خلال الجدول ان كل العینة من أصحاب المستوى الثانوي و المقدرة بـ
من أصحاب المستوى %100المؤسسة تستعمل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و تقابلها كذلك نسبة 

.الجامعي في نفس الرأي 

استعمال المؤسسة للتكنولوجیات الحدیثة هو نتاج التطور الحاصل في هذ الأخیرة و محاولة مسایرة 
متطلبات المهنة حیث ان اتساع المؤسسة و تنوع خدماتها و ازدیاد عدد موظفیها و امتلاك المؤسسة 

و حل الكثیر من المشاكل للتكنولوجیات یؤدي حتما الى التعامل بها لما لها من تبسیط للعملیة الاتصالیة
تكنولوجیاو ربح الوقت و الوصول الى كل العاملین بالمؤسسة و بنفس الوقت و هذا ما ساعد انتشار 

. المعلومات و الاتصال داخل المؤسسة 
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توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیةدیریةأهم التكنولوجیات الاتصال التي تستخدمها م):24(جدول

المتغیر
الإجابات

المجموعجامعيثانوي متوسط 

%ت%ت%ت%ت
%2721.43%1919.79%0826.67%00الانترنیت
%3527.77%2728.13%0826.66%00الأنترانت

%053.97%044.16%013.33%00الاكسترانت
%2923.02%2425%0516.67%00الهاتف النقال

%3023.81%2222.92%0826.67%00الفاكس
%126100%96100%30100%00المجموع

من خلال الجدول یتضح لنا انه و بنسبة متقاربة و متساویة لدى أصحاب المستوى الثانوي یستعملون 
یستخدمون %16.67بالمئة منهم بینما 26,67: الانترنت و الانترنیت و الفاكس بنسبة متساویة قدرت بـ

%28,13یستخدمون الإكسترانت و یقابلهم من أصحاب المستوى الجامعي %3,33الهاتف النقال و 
%4,16یستخدمون الهاتف و %25یستخدمون الانترنیت و %19.79یستخدمون الانترانت بینما 

.الاكسترانت

ونه الوسیلة المرنة و المتوفرة بالنسبة یرجع سبب استخدام حجم كبیر من العینة للهاتف النقال الى ك
لكل العمال فبدل استخدام الهاتف الثابت الذي كان متوفرا من قبل فقط لدى رؤساء المصالح اصبح 
بإمكان كل العمال امتلاك هاتف ناهیك عن إمكانیة الاتصال في اي وقت و بمبلغ رمزي لما للمؤسسة 

جهة اما من جهة من یستخدمون الانترانیت فهي متصلة من مزایا مع متعاملي الهاتف النقال هذا من 
تلقائیا مع الحواسیب التي یستعملونها و علیه فانهم یتعرضون لما تعرضه و تمرر من خلالها الكثیر من 
الرسائل و تلیها الانترنت التي بدأت فیي الانتشار و تبادل الووثائق بوسائط متعددة اما فیما یخص 

الاحدث و التي لازالت طور التجربة و لم اعمم على كل الفروع و المؤسسات و الاكسترانت فهي الوسیلة
.كل ذا یتحكم فیه عامل المستوى التعلیمي
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توزیع الكهرباء والغاز بولایة المدیة لتكنولوجیا مدیریةمدى حسن استخدام ): 25(الجدول رقم 
المعلومات والاتصال حسب متغیر المستوى التعلیمي

المتغیر
الإجابات

المجموعجامعيثانويمتوسط 

%ت%ت%ت%ت
%2662%1955.88%0743.75%00جید

%2346%1441.18%0956.25%00متوسط
%0102%012.94%00%00ضعیف

%50100%34100%16100%00المجموع 

من أصحاب المستوى الثانوي و یقابلها من %56.25من خلال الجدول یتبین لنا ان ما نسبته 
یرون ان المؤسسة تحسن استخدام التكنولوجیا الحدیثة بمستوى %41.18أصحاب المستوى الجامعي 

2,9یرون ان الاستخدام یتم بصفة جیدة و %55,888من الثانویین و یقابلهم %43,75متوسط  بینما 
.من الجامعیین یرون ان الاستخدام ضعیف 

ان استعمال التكنولوجیا الحدیثة لهو امر جدید حقا على بعض العمال خاصة منهم العمال الذین  
تعودوا على الوسائل التقلیدیة في الاتصال بینما أصحاب المستوى الجامعي بصفة خاصة و یلیهم 

صحاب المستوى الثانوي فانهم یقرون ان مستوى المؤسسة و رقیها یعتمد أساسا على الوسائل التي ا
تستعملها المؤسسة و هذا ما هو حاصل في مؤسسة توزیع الكهرباء و الغاز كون ان علیهم مسایرة 

ي تستهلك التطور الحاصل و التخلي عن الأسلوب القدیم في المراسلات و غیرها من الطرق البدائیة الت
التي توفر المال و الوقت و الجهد اذا احسنا الوقت و المال على عكس  تكنولوجیا المعلومات والاتصال

.استغلالها و تعاملنا معها باحترافیة
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توزیع الكهرباء والغاز بالمدیة بدورات تكوینیة مدیریةمدى موافقة أفراد العینة على قیام ):26(رقم 
لتطویر أداء موظفیها في استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال حسب متغیر المستوى التعلیمي 

المتغیر       
الإجابات

المجموعجامعيثانوي متوسط 

%ت%ت%ت%ت
%1487.52573.533978%00نعم
%0212.50926.471122%00لا

%50100%34100%16100%00المجموع 

من أصحاب %73,53من أصحاب المستوى الثانوي و %87.5نرى من خلال الجدول ان ما نسبته 
اصحاب المستوى الثانوي و %12,5المستوى الجامعي قد اجابوا بنعم تقوم المؤسسة بتكوین افرادها بینما 

.لا تقوم المؤسسة بدورات تكوینیة: من أصحاب المستوى الجامعي اجابوا بـ26.47%

تصنع الفروقات الفردیة بین العمال داخل المؤسسة الواحدة شرخا بینهم خاصة بین اذین یمتلكون 
مستوى تعلیمي جامعي و الذین هم من بإمكانهم مسایرة التقدم الحاصل و قابلیتهم للتكوین و التعلم من 
اجل ضمان سیرورة العمل بالتكنولوجیا الحدیثة و بین فئة لیست معنیة بالتكوین لكن یبقى التكوین و 
مسایرة التطور الحاصل و التماشي مع متطلبات التكنولوجیا الحدیثة دور هام في بلوغ الهدف المسطر 

وسائل و تسخیرها للمؤسسة من خلال رفع مستوى التأهیل لدى عمالها لتمكینهم من التحكم في هذه ال
.لخدمة المؤسسة

ةدیریأثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي بالم: الثانيرالمحو 

ي أفراد العینة في مساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین العملیة الاتصالیة أر ):27(جدول 
حسب متغیر المستوى التعلیمي

االمتغیر      
الاجابات

المجموعجامعيثانويمتوسط

%ت%ت%ت%ت
%3978%2985.29%1062.5%00كبیر

%1122%0514.71%0637.5%00متوسط
00%00%00%00ضعیف

%50100%34100%16100%00المجموع
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من افراد العینة أصحاب المستوى الثانوي أن تكنولوجیا المعلومات %62.5نرى من خلال الجدول
و الاتصال تساهم بشكل كبیر في تحسین العملیة الاتصالیة و یقابلها بنفس الإجابة أصحاب المستوى 

من أصحاب المستوى الثانوي ان المسامة ضعیفة و مثلها من %37.5بینما یرى %85.29:الجامعي بـ
.بینما لا یوجد من أجاب ب ضعیف%14.71لجامعي بنسبة أصحاب المستوى ا

بعد التطور الحاصل في الوسائل التكنولوجیة اصبح جلیا تخلي المؤسسة على الطرق القدیمة في 
التواصل و الاتصال و علیه فان استخدم التكنولوجیة الحدیثة للمعلومات و الاتصال اصبح ضرورة ملحة 

ذوي المستوى الجامعي و مطلعین على ما تتمیز به هذه الوسائل من خاصة و أن اغلب العمال من
تسهیلات و ما توفره من خدمات ممیزة تتلخص في فرق كبیر بین ما كانت علیه العملیة الاتصالیة و ما 
یمیزها من غموض و تشویش و بین ما توفره الوسائل الحدیثة من ربح للوقت و وضوح الرسالة و اختیار 

.تتماشى مع متطلبات العملیة الاتصالیةالوسیلة التي

یبین مدى موافقة أفراد العینة على وجود فرق قبل استخدام تكنولوجیا المعلومات ):28(جدول رقم 
والاتصال وبعده حسب متغیر المستوى التعلیمي 

المتغیر      
الاجابات

المجموعجامعيثانويمتوسط

%ت%ت%ت%ت
%4692%3294.11%1487.5%00نعم
%0408%025.88%0212.5%00لا

%50100%34100%16100%00المجموع

من أصحاب المستوى %94.11من أصحاب المستوى الثانوي و %87.5نأمن خلال الجدول نجد 
من %12,5الجامعي یرون ان هناك فرق بین استخدام التكنولوجیات حالیا و قبل استخدامها بینما یرى 

.من أصحاب المستوى الجامعي انه لا یوجد فرق  %5,88أصحاب المستوى الثانوي و

قد أصبح كل شيء شتان بین فترة كان للرسالة ان تصل علیها ان تمر بمحطات عدة بینما حالیا ف
بمقدار وسهولة تامة في تواصل العمال و وصول المعلومة آنیا كما سهلت التكنولوجیات الحدیثة عملیة 
التواصل و إمكانیة ربح الوقت و تبلیغ المعلومة على جمهور كبیر من الموظفین عكس ما كان سائدا 

ءت هذه الوسائل لتزیل هذه الطرق قبلها و ما یكتنفه من صعوبات تعد من أكبر عوائق الاتصال حیث جا
.التقلیدیة او تطورها 
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تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على العلاقات بین العمال حسب متغیر المستوى ):29(الجدول
التعلیمي

المتغیر      
الاجابات

المجموعجامعيثانويمتوسط

%ت%ت%ت%ت
%4794%3294.12%1593.75%00إیجابي
%036%025.88%016.25%00سلبي

%50100%34100%16100%00المجموع

%94.12من أصحاب المستوى الثانوي و %93.75یظهر من خلال الجدول ان ما نسبته 
أصحاب المستوى الجامعي یقولون ان تأثیر استخدام تكنولوجیا الاعلام و الاتصال تأثیر إیجابي بینما 

من الجامعیین العمال في المؤسسة ان تأثیر %5,88من الذین مستواهم ثانوي و %6,25یرى 
.الاستخدام سلبي  

مع غیرك دون التنقل الیه او اصبح من السهل جدا التواصل2عند انفتاح فضاءات التواصل و الویب 
هدر الوقت و المال و ذا ما یسمى بالطرق التقلیدیة حیث أصبحت العلاقات تتم عبر وسائل مختلفة 
یتبادل فیها الموظفین الوثائق و المعلومات و المعارف بالضغط على زر من المكتب كما ان وضوح 

دى العمال خاصة الجامعیین منهم فاستخدام الرسالة و مرونتها أدى الى تكون ما یسمى بروح الجماعة ل
التقنیات الحدیثة سهل بشكل كثیر العمل في المؤسسة على جمیع الأصعدة سواء في سیرورة العمل او 

.العلاقات بین العمال 
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تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على انتاجیة العمال حسب متغیر المستوى التعلیمي):30(الجدول 

من الثانویین و الجامعیین على %55,88و 87,5یظهر لنا من خلال الجدول ان ما نسبته 
من %6,25التوالي قد وافقوا على ان استخدام التكنولوجیا الحدیثة اتر في إنتاجیة العل لدى العمال بینما 

%5,88من الثانویین و %6.25من الجامعیین ووافقوا و بشدة و ما نسبته %35.30الثانویین  و 
من الجامعیین لم یوافقوا على ان استخدام الوسائل یرفع من %2.94من الجامعیین بقوا على حیاد بینما 

.إنتاجیة العمال 

تعتبر تكنولوجیا المعلومات و الاتصال من ضمن اكثر لوسائل التي یجب توفرها في مؤسسة 
استراتیجیة تسعى الى تحقیق أهدافها ناهیك عن ان هذه الوسائل فرضت نفسها كبدیل لطرق قدیمة 

فئة أصبحت لا تتماشى و متطلبات العمال و حتى الزبائن و اغلب الذین یفقهون في هذا التأثیر هم
الجامعیین الذین واكبو التطور الحاصل على غرار زملائهم من أصحاب المستوى الأقل درجة و بالنظر 
للخدمات التي توفرها هذه التكنولوجیا اذا حسن استعمالها فإنها حتما تِثر في الرفع من فعالیة العمال و 

.قدراتهم الإنتاجیة

الإجابات        
المتغیر

المجموعجامعيثانويمتوسط

%ت%ت%ت
ت

%

%3366%1955.88%1487.5%00موافق
%1326%1235.30%016.25%00موافق شدة

%0306%025.88%016.25%00محاید
%0102%012.94%00%00لا أوافق

%50100%34100%16100%00المجموع



الفصل التطبیقي                                       مدیریة توزیع الكھرباء والغاز لولایة المدیة

127

استخدام تكنولوجیا المعلومات أفراد العینة حول الصعوبات التي یواجهونها في رأي):31(الجدول رقم 
والاتصال حسب متغیر المستوى التعلیمي

المتغیر      
الاجابات

المجموعجامعيثانويمتوسط

%ت%ت%ت%ت
%0816%0720.59%016.25%00نعم
%4284%2779.41%1593.75%00لا

%50100%34100%16100%00المجموع

من افراد العینة أصحاب المستوى الثانوي و %93,75نرى من خلال الجدول ان ما نسبته 
من اصحاب المستوى الجامعي لا یجدون صعوبات في استخدام تكنولوجیا المعلومات    بینما 79.41%

من الثانویین و %6,25من العینة الكلیة بنما %84فقط من یقولون انه هناك صعوبات بنسبة 16%
.من الجامعیین   یجدون صعوبات في استخدامها20.59%

مثلما سبق و اشرنا ان المؤسسة تقوم بتنظیم دورات تدریبیة و تكوینیة لصالح عمالها من اجل الرفع 
ا یسهل العمل بها و الوصول من تأهیلهم  تكوینهم على استعمال مختلف الوسائل التكنولوجیة و هذا م

الى تحقیق الأهداف المسطرة هذا من جهة و من جهة أخرى فأغلب العاملین لدیهم مستوى تعلیمي لا 
بأس به یمكنهم من التعامل مع هذه الخیرة بأریحة تامة مع توفر اهل الاختصاص كما ان توفر الوسائل 

رسة الفعلیة على الوسائل ما یتیح لهم فرصة التعلم یقلل من استعمال الوسائل التقلیدیة و یؤدي الى المما
. بالممارسة
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واقع استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال داخل المؤسسة: المحور الأول

المدیة معنى الاتصال الداخلي لدى أفراد عینة مدیریة توزیع الكهرباء والغاز بولایة): 32(دول رقم ج
.حسب متغیر سنوات الخبرة

الإجابات        
المتغیر

10إلى6من سنوات5أقل من 
سنوات

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11

%ت%ت%ت%ت%ت
18%09%0140%0214%320%315عملیة روتینیة

نشاط من أنشطة 
الإدارة  

1050%00%0312%0518%18%36

46%23%0520%0510%0606%0735ضرورة لابد منها
%10050100%11%1046%936%20100المجموع

سنوات یرون الاتصال الداخلي ما هو إلا 5نلاحظ من خلال الجدول أن الذین لدیهم خبرة أقل من 
سنوات 10سنوات إلى 6، بینما الذین لدیهم خبرة من %50نشاط من أنشطة الإدارة حیث سجلت نسبة 

خبرة من انه ضرورة لا بد منها بینما أصحاب %6انه عملیة روتینیة و %20یرو أنه یرى ما نسبته 
انه %18انه ضرورة لا بد منها بینما یرى %20انها عملیة روتینیة و %40سنة  یرى 16الى 11

. نشاط من نشاطات الإدارة

الظاهر أن العاملین بالمؤسسة والذین لدیهم خبرة أكبر كلما زادت خبرتهم كلما أصبحت نظرتهم إلى 
أن العامل الجدید والذي تنقصه الخبرة یرى في الاتصال الاتصال على أنه مهمة من مهام الإدارة حیث 

ضروري كونه مازال یتطلع إلى العمل والمثابرة بینما الذین أصابهم الملل وتحول یومیاتهم إلى عمل 
.روتیني فیرونه عمل روتیني تقوم به الإدارة وهذا ما یفسر إجابات العینة التي قمنا بدراستها
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حسب داخل مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز بولایة المدیةفاعلیة الاتصالیبین ): 33(الجدول رقم 
.متغیر سنوات الخبرة

المتغیر
الاجابات

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من 

%ت%ت%ت%ت%ت
%3162%0436.36%0440%0444.44%1995دائما

%1530%0654.55%0440%0444.44%0105أحیانا  
%0408%019.09%0220%00111.11%0نادرا

%10050100%11%10010100%90%20100المجموع

ان الاتصال %95سنوات یروى ما نسبته 5من خلال الجدول نجد ان من یمتلكون خبرة اقل من 
سنوات قد 10الى 6یرون انه یتم أحیانا فقط ، بینما أصحاب خبرة من %5الداخلي یتم دائما بینما 

أجابوا بنادرا ما یتم الاتصال %11,11بدائما و بنفس النسبة في أحیانا بینما %44,44اجابوا و بنسبة 
%20دائما و أحیانا بینما %40یرى ما نسبته 16الى 11الداخلي و بالنسبة لأصحاب الخبرة  من 

سنة ان الاتصال لا یتم الا أحیانا هذا ما أجاب 16یرون انه لا یتم الا نادرا  و یرى أصحاب الخبرة فوق 
نادرا ما یتم %9.09یقولون انه دائما یتم بینما %36.36و ما نسبته %54.55علیه ما نسبته 

الظاهر ان العمال في بدایة مشوار عملهم یهتمون بكل شاردة و واردة حیث یعرفون كل شيء عن 
طریق الاتصال الداخلي و قنواته و هذا ما یجعل من الاتصال الداخلي مقصدهم و دلیلهم لذلك نجدهم 

تمام بذا الأخیر كلما اكتسب العمال خبرة اكثر بدأ التناقص في الاتصال علیه بینما یتناقص الاهحریصین
.الداخلي و یصبح بالنسبة لدیهم لا یتم و متقطع

كیفیة وصول المعلومة داخل مدیریة توزیع الكهرباء والغاز بالمدیة حسب متغیر ): 34(جدول رقم 
.سنوات الخبرة

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من الإجابات        

%ت%ت%ت%ت%ت
%3468%0545.45%0550%0666.67%1890سریع

%1632%0654.55%0550%0333.33%0210بطيء  
%10050100%11%10010100%90%20100المجموع
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سنوات برون ان الاتصال الداخلي سریع حیث 6من خلال الجدول نرى ان أصحاب الخبرة اقل من 
سنوات ان 10الى 6منهم یرون انه بطيء بینما یرى أصحاب الخبرة من %10و %90اجابوا بنسبة 

یرونه أنه بطيء و یرى أصحاب %33,33على ذلك و %66,67الاتصال سریع حیث اجابوا بنسبة 
سریع اما أصحاب الخبرة فوق %50ان الاتصال بطيء و 16الى 11من أصحاب الخبرة من 50%
اجابوا على انه 45,45و ما نسبته %54,55ل بطيء حیث اجابوا بنسبة سنة فیرون أن الاتصا16

سریع 

یرجع سبب الاجابات و تفسیرها هي ان الموظفین الذین لدیهم خبرة قلیلة دائما ما یقومون بالاتصال و 
م الاستفسار و محاولة بذل جهد اكبر لأجل الوصول الى معلومات مختلفة تفیدهم في عملهم و بالتالي ه

نفسهم من یقومون بتسریع العملیة الاتصالیة و كلما تعود العمال على الاتصال بدأت الوتیرة في 
الانخفاض و هذا راجع الى فقدان الحاجة الى الاتصال الداخلي على ما كان علیه الحال من قبل و 

.الدخول في الاعمال الروتینیة

مختلف الأقسام داخل مدیریة توزیع الكهرباء والغاز رأي أفراد العینة في الاتصال بین ): 35(جدول رقم 
.بالمدیة حسب متغیر سنوات الخبرة

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من الإجابات        

%ت%ت%ت%ت%ت
%1938%0327.27%0440%0333.33%0945جید

%2856%0763.64%0550%0555.56%1155متوسط   
%0306%019.09%0110%0111.11%0ضعیف

%10050100%11%10010100%90%20100المجموع

و كذلك الحال بالنسبة %55سنوات ان الاتصال متوسط بنسبة 6یرى أصحاب خبرة الأقل من 
و %50و %55,56سنة بالنسب 16سنة و فوق 16الى 11سنوات و 6لأصحاب الخبرة فوق 

سنوات جیدا و كذلك 6من أصحاب خبرة اقل من %45على التوالي بینما یراه ما نسبته 63.64%
16فوق لأصحاب خبرة %27,27و %33,33بنسبة 10نوات الى 6الحال بالنسبة لاصحاب خبرة 
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لأصحاب  %10سنوات و 10الى 6لأصحاب خبرة %11,11سنة بینما ضعیف قدرت النسبة ب 
.سنة خبرة 16لما فوق %9,09سنة خبرة  و 15الى 11

لكل عامل في المؤسسة دور في العملیة الاتصالیة و لكل مصلحة تقنیة لتوصل بها المعلومة و 
الاتصال الجید هو الاتصال الذي یتفق في المرسل و المستقبل على ان الرسالة و صلت دون معیقات   

لمعلومة و تتضح و دون مشاكل و مع مرور الوقت و ازدیاد رقعة الثقة بین الموظفین یسهل الوصول ل
رؤیة المؤسسة في تكاتف عمالها فیصبح الاتصال على اقل تقدیر متوسطا واضح المعالم داخل المؤسسة

توزیع الكهرباء والغاز بالمدیة تكنولوجیا مدیریةاستخدام أفراد عینة ستحسانامدى ): 36(جدول رقم 
.المعلومات والاتصال حسب متغیر سنوات الخبرة

المتغیر
الإجابات

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من 

%ت%ت%ت%ت%ت
%50100%1145.45%10100%9100%20100نعم 

%00%054.55%00%00%00لا  
%10050100%11%10010100%90%20100المجموع

سنوات و 5في  لدى كل من الصحاب خبرة اقل من %100من خلال الجدول نرى ان ما نسبته 
سنة یقولون انه نعم 16من أصحاب خبرة فوق %45,45سنة  و 16الى 11و 10الى 6من 

سنة یقولون انه لا 16من أصحاب الخبرة فوق %54,55تستخدم المؤسسة تكنولوجیا الاتصال بینما 
تستخدم المؤسسة هذه الوسائل 

مع التطور الحاصل في تكنولوجیا الاعلام والاتصال  و الإمكانات التي تتیحها هذه الأخیرة اصبح 
على المؤسسات تحدیث أجهزتها و التماشي مع التطورات الحاصلة و هذا ما نجده في ذه المؤسسة لزاما

مما صاحبها تطور في الأداء و هذا ما یلزم المؤسسة استعمال هذه التكنولوجیا فلم یعد هناك ما تقوم به 
لام الجدید منذ الذي یعد ثورة في مجال الاتصال و الإع0.2الوسائل القدیمة خاصة منذ ظهور ویب 

ذا ما ساعد على تطور الاتصال الداخلي في المؤسسة و ما صاحبه من ازدهار و تحسن في 2004
.الاداء
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المدیة لتكنولوجیا المعلومات بمدى حسن استخدام مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز ): 37(جدول رقم 
.والاتصال حسب متغیر سنوات الخبرة

المتغیر
الإجابات        

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من 

%ت%ت%ت%ت%ت
%2652%0545.45%0770%0555.56%0945جید

%2346%0654.55%0220%0444.44%1155متوسط   
%0102%00%0110%00%0ضعیف

%10050100%11%10010100%90%20100المجموع

سنوات یرون ان الاتصال 5من أصحاب خبرة اقل من %45من خلال الجدول أجاب اما نسبته 
و 10الى 6تحسن بشكل جید منذ استخدام الوسائل الحدیثة و كذلك الحال بالنسبة لأصحاب خبرة من 

سنة و تناقصت لدى 16الى 11من أصحاب الخبرة من %70و %55,56: التي قدرت النسبة بـ
سنوات 5من أصحاب خبرة اقل من %55بینما %45,5: سنة حیث قدرت بـ16أصحاب خبرة فوق 

%20و 10الى 6و كذلك الحال مع أصحاب خبرة من %44,44یرون ان التحسن متوسط و 
سنة بینما سجلنا 16بالنسبة لأصحاب خبرة فوق %54,55و سجلنا 15الى 11لأصحاب خبرة من 

.  یقولون ان التحسن كان ضعیف15إلى10من أصحاب خبرة من 10%

یصاحب التطور التكنولوجي تطور المعارف و حسن استغلال الوسیلة من حسن اتقان العمل بها و 
التحكم في التقنیة و بالتالي استخدام المؤسسة لوسیلة ما یضطر الى ضمان العمل بیها و تكوین 

اقل من المرجو المختصین للتحكم بها و الوصول بها الى مدى آدائها الصحیح و الا ستكون النتائج
الوصول الیه و بالتالي حسن استخدام الوسیلة مصاحب للنتائج التي نتحصل علیها و هذا ما یجعل من 

.الضرورة بمكان ان تصاحب الاستعمالات دورات تكوینیة و هذا ما سنراه في الجدول التالي



الفصل التطبیقي                                       مدیریة توزیع الكھرباء والغاز لولایة المدیة

133

توزیع الكهرباء والغاز بالمدیة بدورات دیریةمدى موافقة أفراد العینة على قیام م): 38(جدول رقم
ر سنوات الخبرةتكوینیة لتطویر أداء موظفیها في استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال حسب متغی

المتغیر
الإجابات

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من 

%ت%ت%ت%ت%ت

%3978%0872.73%0770%0777.78%1785نعم 

%1122%0327.27%0330%0222.22%0315لا  
%10050100%11%10010100%90%20100المجموع

من خلال الجدول نجد ان من اجابوا بنعم تقوم المؤسسة بدورات تكوینیة كانت بنسب كبیرة و متقاربة 
لدى %72.73و %70و %77,78سنوات و 5لدى أصحاب خبرة اقل من %85حیث سجلنا 

%15سنة على التوالي ، بینما سجلنا 16فوق او م15الى 11و من 190الى 6أصحاب خبرة من 
وحیث قدرت 10الى 6سنوات اجابت ب لا   و كذلك الحال لفئة من 5من أصحاب خبرة اقل من 

.سنة16لأصحاب خبرة فوق %27,27سنة و 16الى 11ذوي خبرة ل%30و %22,22:النسبة بـ

یصاحب استعمال تقنیات جدید مختصین یتقنون العمل بها و الوصول بها الى نتائج متوقعة تخدم 
المؤسسة و أهدافها و بالتالي من الضروري بمكان ان تقوم المؤسسة بتكوین عمالها على العمل بتقنیات 

موظفینلتكوین على جدیدة متطورة للتماشي مع الاجهزة الحدیثة هذا من جهة و من جهة أخرى یعتمد ا
یمتلكون مستوى دراسي لا بأس به لمواكبة التطور  و فهم مضامین هذه الوسائل فلا تكتمل الوسیلة 
الحدیثة دون من یتقن العمل بها و لا یكتما التكوین دون من یقدر التكوین و یكون ملما مطلعا بأهم 

.التغیرات الحاصلة في التكنولوجیات الحدیثة 
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بالمدیریةأثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي : ثانيالرالمحو 

أفراد العینة في مساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین العملیة رأي): 39(جدول رقم
.سنوات الخبرةالاتصالیة حسب متغیر 

الإجابات
المجموعسنة16من أكثر سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من 

%ت%ت%ت%ت%ت
%3978%0872.73%0770%0777.78%1785بشكل جید

%1122%0327.27%0330%0222.22%0315بشكل متوسط   
%00%00%00%00%00بشكل ضعیف

%10050100%11%10010100%90%20100المجموع

ساهمت بشكل جید في التكنولوجیان أسنوات 5قل من أمن أصحاب خبرة %85یرى ما نسبته 
و 16الى 11و من 10الى 6تحسین العملیة الاتصالیة و كذلك الحل بالنسبة لأصحاب الخبرة من 

على التوالي بینما الذین اجابوا %72,73و %70و %77,78سنة حیث سجلت النسب 16فوق 
6من أصحاب خبرة من %22,22سنوات و 5من أصحاب خبرة اقل من %15بشكل متوسط نجد 

16من ذوي خبرة اكثر من %27.27سنة و 16الى 11من ذوي خبرة من %30سنوات و 10الى 
.سنة 

صاحب تطور التكنولوجیات تغیر في ذهنیات العمال والإداریین  ففي الوقت الذي كانت الرسالة 
طة زر تكون في جمیع تعتمد على عدة محاور و محطات لتصل الى جمهورها أصبحت الان بضغ

المستویات و هذا ما أدى الى توسع العملیة الاتصالیة و نجاحها حیث تساهم التقنیة في زیادة سرعة 
وصول المعلومة و وضوحها و إمكانیة مناقشتها و تبلیغها بشكل سلیم و هذا ما یجعل من التقنیة و حسن 

.لاتصالیةاستغلالها عاملا مهما في وضوح الرسالة و نجاح العملیة ا
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یبین مدى موافقة أفراد العینة على وجود فرق قبل استخدام تكنولوجیا المعلومات ): 40(جدول رقم
.سنوات الخبرةوالاتصال وبعده حسب متغیر

المتغیر
الإجابات

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من 

%ت%ت%ت%ت%ت
%4692%11100%0981.82%0777.78%1995نعم 

%0408%00%019.09%0222.22%0105لا  
%10050100%11%10010100%90%20100المجموع

سنوات انه نعم هناك فرق منذ استخدام المؤسسة 5من أصحاب خبرة اقل من %95یرى ما نسبته 
%81,82و %77,78بنسبة 10الى 6لتكنولوجیا الحدیثة و قبله و كذلك یرى ذلك أصحاب خبرة من 

سنة اما بالنسبة للذین 16من أصحاب خبرة فوق %100الى سنة بینما سجلنا 11من أصحاب خبرة 
بالنسبة لذوي %22,22سنوات و 5بالنسبة لذوي خبرة اقل من %5فرق فقد سجلنا قالوا انه لا یوجد

.سنة 16الى 11خبرة من لأصحاببالنسبة %9,09سنوات و 10الى 6خبرة من 

بالنظر الى الوسائل التي كانت تستعمل في اغلب المؤسسات قبل ظهور الوسائل التكنولوجیة الحدیثة 
و الوسائل المستعملة في یومنا هذا نجد انه تغیر جذري و تام حیث بدأ من جهاز الكمبوتر و الطابعة 

ل المؤسسة و تتغیر طرق وصولا الى البرید الالكتروني تغیر الكثیر و بالتالي تتغیر استراتیجیة عم
تعاملاتها و طرق تبلیغها للمعلومة و كیفیة تواصلها مع العمال داخل المؤسسة في ظرف قیاسي ووجیز 

.یربح الوقت و التكالیف و یزید من وضوح الرسائل و العملیة الاتصالیة

ب متغیر سنوات تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على العلاقات بین العمال حس): 41( جدول رقم
الخبرة

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من الإجابات        

%ت%ت%ت%ت%ت
%4794%1090.91%10100%0888.89%1995إیجابي

%0306%019.09%00%0111.11%0105سلبي 
%10050100%11%10010100%90%20100المجموع
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ل ذلك سنوات ان هناك اثر إیجابي و مث5من افراد العینة ذوي خبرة اقل من %95یرى ما نسبته 
و %88,89سنة خبرة بالنسبة التالیة 16و فوق 16لى إ11و من 10لىإ6یرى أصحاب الخبرة من 

على التوالي ، بینما سجلنا في من قال ان استخدام الوسائل اثر بشكل سلبي نجد %90,91و 100%
لذوي خبرة اكبر %9,09سنوات و 10الى 6من ذوي خبرة %11,11سنوات و 5من ذوي خبرة 5%

.سنة 16من 

أساس العملیة الاتصالیة هو التواصل الحاصل بین العمال فیما بینهم و التقارب الذي حصل بوجود 
الوسائط الرقمیة الجدیدة و الوسائل التكنولوجیة الحدیثة ما هو الا رابط جیدي بین العمال و قناة لمرور 

ووصولها في آن واحد و تنقص المشقة عن العمال و تقرب المعلومة بكل وضوح و شفافیة بین العمال 
بینهم بشكل ملحوظ مما یثرى عمل الجماعة و روحها و كل ذا یعود بالفائدة على انتاج المؤسسة و 

.مردودها

تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على انتاجیة العمال حسب متغیر سنوات الخبرة): 42(جدول رقم

المتغیر
الإجابات

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من 
%ت%ت%ت%ت%ت

%0763.643366%0550%14700777.78موافق
%0327.271326%0440%0111.11%0525موافق جدا   

%019.090306%00%0111.11%0105محاید

%0102%00%0110%00%00لا أوافق 
%50100%11100%10100%09100%20100المجموع

سنوات وافقوا على انه اثرت 5من ذوي خبرة اقل من %70نرى من خلال الجدول ان ما نسبته 
و أصحاب %11,78حیث قدرت النسبة ب10الى 6التكنولوجیا بشكل فعال كذلك أصحاب الخبرة من 

سنة بینما وافق و بشدة 16لأصحاب خبرة فوق %63,64و بنسبة %50بنسبة 16الى 11خبرة من 
الى 6من أصحاب خبرة من %11,11سنوات و 5بالمئة من أصحاب خبرة اقل من %25ما نسبته 

5من ذوي اقل من %5سنة و بقي على حیاد ما نسبته 16لأصحاب خبرة فوق %7,27و 10
سنة بینما لم یوافق 16خبرة فوق ذوي %9.09و 10الى 6ذوي خبرة من %11,11سنوات خبرة و 

.سنة 16الى 11من ذوي خبرة من %10عل ذلك ما نسبته 
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استعمال التكنولوجیا الحدیثة یجعل من العمال یحسون و كأنه دائما هناك حراك جدید و فعالیة جدیدة 
لذین یرون عكس ما كان علیه الامر من قبل ظهور هذه التكنولوجیات و خیر دلیل على ذلك ان اغلب ا

انه تؤثر على إنتاجیة العمال هم أصحاب الخبرة القلیلة الذین لازال لدیهم حب العمل من جهة و اغلبهم 
جامعیین مثلما سبق و أشرنا في الجداول السابقة مما یتیح لهم اتقان التعامل مع التكنولوجیات الحدیثة    

بالطریقة القدیمة فانهم یرون انا لا تؤثر في و یتمتعون بالعمل علیها عكس العمال الذین كانوا یعملون
بعض الأحیان و بعض الاخر یراها على انها تؤثر بشكل سلبي

مدى الموافقة على مواجهة صعوبات في استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال ): 43(جدول رقم
حسب متغیر سنوات الخبرة

المجموعسنة16أكثر من سنة15إلى11سنوات10إلى6من سنوات5أقل من الإجابات        

%ت%ت%ت%ت%ت
%0816%0218.18%0330%0222.22%0105نعم 

%4284%0981.82%0770%0777.78%1995لا  
%10050100%11%10010100%90%20100المجموع

سنوات انه لا تواجههم أي صعوبات في استخدام 5من ذوي الخبرة الأقل من %95یرى ما نسبته 
و %77,78:حیث قدرت النسبة بـ10الى 6التكنولوجیا الحدیثة و كذلك الحال بالنسبة لذوي خبرة من 

سنة بینما یواجه صعوبات ما نسبته 16لذوي خبرة فوق %81.81و 16الى 11لذوي خبرة من 70%
من ذوي %30سنوات و 10الى 6ذوي خبرة من %22,22سنوات و 5خبرة اقل من من ذوي 5%

سنة 16من أصحاب خبرة فوق %18,18سنة و 16الى 11خبرة من 

صحیح ان ظهور تكنولوجیات المعلومات والاتصال  جاء دفعة واحدة لكن هذا لا یمنع انه هناك من 
العمال الذین یتقنون التعامل مع هذه الأخیرة خاصة فئة الذین لم یخدموا في المؤسسة عندما كانت 

تعمال التكنولوجیا الا تستعمل التقنیات القدیمة التقلیدیة و بالتالي فإنه لیس هناك صعوبات تذكر في اس
حالات شاذة قد تكون من طرف عمال غلب علیهم الطبع في التعود على الوسائل القدیمة و لم یتمكنوا 
من التخلص منها او نظرا لنقص القابلیة في التعلم و مواكبة التقدم الحاصل و كما هو معلوم انه اغلبیة 

.ذین تلقوا تدریسا و تكوینا على استعمالها العمال المستخدمین من أصاب الشهادات الجامعیة و ال
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:نتائج الدراسة

:توصلنا في هذه الدراسة إلى جملة من النتائج الهامة یمكن إیجازها فیما یلي

تساهم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال بشكل كبیر في فتح قنوات مختلفة للتواصل و مرور -1
.المعلومة داخل المؤسسة

تصالیة تزول باستعمال وسائل تكنولوجیا حدیثة داخل المؤسسة الكثیر من العوائق الا-2
تكنولوجیا المعلومات و الاتصال غیرت جذریا العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة لما لها من مرونة -3

استعمال و سرعة إیصال الرسالة و فتح مجال للحوار و التواصل بین جمیع عمال المؤسسة عكس 
.بق ما كان علیه الحال في السا

تكنولوجیا الاتصال و المعلومات هي أیضا ربط بین ما كان سابقا و ما هو موجود مثل ربط -4
بالفاكس وصولا الى استعمال البرید الالكتروني و الإعلانات الهاتفو بالانترنت الكمبیوتر 

.الالكترونیة و غیرها من الوسائل المركبة التي تجمع وسیلتین احدهما متطورة عن الأخرى 
ل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على تحسین الاتصال بشتى انواعه داخل المؤسسة و تلعب تعم-5

. دور رئیسي في توضیح و رفع مستوى الاتصال الداخلي الذي یعتمد بشكل كلي على هذه الأخیرة 
على تكنولوجیا المعلومات %100تعتمد المؤسسة في تواصلها مع مختلف المصالح و بین عمالها -6

.لاتصالو ا
یعتمد غالبیة العمال في استقاء المعلومات و التحري عن الجدید داخل المؤسسة على الاتصال -7

.الداخلي الذي بدوره یعتمد أساسا على تكنولوجیا المعلومات و الاتصال 
یساهم التحكم في الوسائط الرقمیة و تكنولوجیا المعلومات و الاتصال ع في فتح مجالات متعددة -8

.للعمال و التواصل فیما بینهم بشتى أنواع الاتصال الداخلي  و إزالة عوائق مختلفة
توفر تكنولوجیا المعلومات و الاتصال داخل المؤسسة الاتصال المباشر و غیر المباشر بالعمال و -9

.و العمل على تحسینهالاتهملتفاعل فیما بینهم و معرفة اتجاهاتهم و میو ا
اصبح من الضروري بمكان ان تحوز كل مؤسسة على تكنولوجیا المعلومات و الاتصال لما لها - 10

.من فوائد و مزایا مختلفة تخدم اهداف المؤسسة
و العقبات التي العوائقمنذ بدایة استعمال تكنولوجیا المعلومات و الاتصال زالت الكثیر من - 11

.كانت تشوب الاتصال الداخلي للمؤسسة



الفصل التطبیقي                                       مدیریة توزیع الكھرباء والغاز لولایة المدیة

139

المعلومات و الاتصال محرك ثابت للاتصال الداخلي حیث اصبح یتم بكل تكنولوجیاتعتبر - 12
. سلاسة و تلقائیة خاصة و ان أغلبیة العمال من ذوي الشهادات او الخبرة المهنیة

وجیا المعلومات و الاتصال هو مفتاح التمیز  و التكوین المستمر و التدریب على استعمال تكنول- 13
.النجاح داخل المؤسسة و الوصول الى الاهداف المسطرة 

سیاسة المؤسسة و حسن استغلالها للموارد البشریة المتاحة و دعمها بوسائل حدیثة حتما یصل - 14
.بالمؤسسة الى الرقي و الازدهار

ز فیه تمیز القائمین على الاتصال الداخلي صارت تكنولوجیا المعلومات و الاتصال مجالا لیبر - 15
في المؤسسة هذا ما یفتح المجال للتنافس و العمل و اثبات لقدرات المؤسسة و العمال على حد 

. سواء 
أثرت تكنولوجیا المعلومات و الاتصال إیجابا على منتوج الشركة و ذلك بزیادة قدرتها على - 16

د من القدرة الإبداعیة  و خدمة المؤسسة التواصل و تطور العملیة الاتصالیة مما یزی
أصبحت تكنولوجیا المعلومات و الاتصال داخل المؤسسة محور العمل و عموده الفقري - 17
تعتمد المؤسسة على تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في جمیع تعاملاتها الداخلیة و بمختلف - 18

.المستخدمةالطرق هذا ما جعل المؤسسة و ازدهار مرهون بتطور تكنولوجیتها



الخاتمة
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:خاتمة

تحتل تكنولوجیا المعلومات والاتصال دورا مهما في أغلب المؤسسات سواء العمومیة 
أو الخاصة، فالتكنولوجیا لها العدید من الممیزات التي تتمتع بها، على رأسها تقلیل نسبة 
التدخل البشري في العملیات المتكررة، وتحسین صورة أو أداء المؤسسات وتسریع عملیات 
تبادل المعلومات عبر الشبكات، ویحدث تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال في وسائل 
الاتصال الداخلي بالمؤسسات تغیرات أساسیة في الإدارة، ویساعد بشكل خاص في اتخاذ 
القرار المناسب والسریع المبني على الحقائق والمعلومات، كما یحدث تحولا تدریجیا ممن 

لى الإدارة الالكترونیة، فتطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال في مجال الإدارة التقلیدیة إ
الاتصال الداخلي بالمؤسسات یؤثر على العملیة الاتصالیة، بحیث یزید من كفاءتها وفعالیتها 

.وتجاوز حاجزي الزمان والمكان

لمتبعة وعلیه، یستلزم على المؤسسات العمل على البحث رعن الوسائل والتقنیات ا
الملائمة لموضوع الرسالة المنقولة في العملیة الاتصالیة، وهذا لا یأتي إلا بتوفیر نسبة تحتیة 
متطورة من شبكات المعلومات والاتصالات وتطبیقاتها، كأداة لدعم الاتصال وتكون سهلة 

.النفاذ وبتكلفة معقولة، لتشغیل على نطاق أوسع للمؤسسات



الملاحق
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قسم علوم الاعلام والاتصال

:استمارة بحث حول

بعد التحیة والتقدیر

دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال : بالتحضیر لنیل شهادة ماستر علوم الاعلام والاتصال الموسومة طار إفي 
لذا نرجو من سیادتكم المدیةبفي تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسة، دراسة حالة مدیریة توزیع الكهرباء و الغاز 

أمام الخانة المناسبة، ونحیطكم علما بإن ) x(ووضع علامةالمحترمة التفضل بالإجابة بعنایة على هذه الاستمارة، 
و مساهمتكم في انجاز ي تدلون بها تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط مع خالص التقدیر والشكر لتعاونكم المعلومات الت
هذه الدراسة

:   اشراف الأستاذ:الطالبةإعداد 

محمد شریف بساأوفاء درواوي          

2016/2017:السنة الجامعیة

دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسة

مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز لولایة المدیة: دراسة حالة 
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ضعیفجید                                        متوسط                                     
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كفاءة العمال

؟المعلومات والاتصال هل تستخدم مؤسستكم تكنولوجیا -6
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الهاتف النقال                                          الفاكس

أخرى 
..............................................................................................:أذكرها
......
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