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 شكر  وعرفـان
 

عمد ، ورزق الرزق ولم  �غیرالحمد لله الواحد الأحد والفضل للذي خلق السماوات 

ینسى احد ، اللهم لك الحمد حتى ترضى ، ولك الحمد إذا رضیت ، ولك الحمد �عد 

 الرضا ، ولك الحمد على �ل حال .

 و�رشاداته نتقدم بتشكراتنا الخالصة إلى �ل من لم یبخل علینا بنصائحه القیمة    

كما لا �فوتنا أن نتقدم �الشكر الخالص والتقدیر الكبیر إلى موظفي جامعة                    

�ل  "الاجتماعیةالعلوم الإنسانیة و "كلیة ونخص �الذ�ر  " �المد�ة �حي فارس" 

من مد لنا یـــــد العون  �عید و�لو�ل من ساعدنا من قر�ب أو و�افة الأساتذة �اسمه 

 .م هذا العملمن أجل إتما

 مجیب.اجزي لهم الجزاء والعطاء ووفقهم إلى ما تحب وترضى انك سمیع اللهم 

 

 



 داءـهالإ
والصلاة والسلام على محمد اشرف المرسلین الحمد � رب العالمین 

  والسائرین في نھجھ إلى یوم الدین .

 .ھذا العمل المتواضع ...اھدي 

لم أجد الكلمات لوصفھا ووصف فضلھا التي جعل الله الجنة تحت أقدامھا وإلى 

ن فیھ فنائي ، أمي الغالیة ومكانتھا في قلبي ، فلو كان عمرھا بیدي لزدتھ ولو كا

  أطال الله في عمرھا .

لمعین ا إلى الذي رباني على الفضیلة والأخلاق وكان سندي المتین وأنیسي  

 ومثلي الأعلى في الحیاة ، أبي الغالي أطال الله في عمره .

إلى إخوتي وأخواتي حفظھم الله وأطال في عمرھم مع تمنیاتي لھم بالتوفیق 

 والنجاح في حیاتھم .

 إلى كل الأھل والأقارب .

 والى كل طلبة السنة الثانیة ماستر . ملائيزكل إلى 

 إلى كل من ھم في ذاكرتي ولم اذكرھم في مذكرتي .

 

 

 توات عبد �                                            



 داءـهالإ
 الرحمن الرحیم و بھ نستعیـن بسم الله-

 بدایة، أحمد اللـّھ سبحانھ على ما أنعم علي من فضلـھ

 ثم أقـدم تشكـراتـي خالصـة طیبّـة إلـى الأستـاذ المشـرف

على مرافقتـھ لـي طـوال فتـرة انجـاز البحـث، علـى صبـره، علـى شایب نبیل 

  وتفھمـھالقیمّـة، علـى تواضعـھ  نصائحـھ

:كمـا أقـدم تشكراتـي إلـى  

ن رافقوني طیلة سنوات الدراسة وكانوا منبع  علمي وزادي الذی ةذتإلى الأسا

علینـا بشـيء، والـم یبخـلالذي لا ینضخ و  

العائلة الكریمة كبیرا وصغیرا  والى كل من ساندني طیلة سنوات الدراسة إلى  

  وان یوفقني  لخیر  العلم وخیر كما ارجوا ان یكون عملنا ھذا خالصا لوجھ الله

 العمل.

 "مصط�� عمور "
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 مقدمة :

م تطورات �بیرة و متسارعة لتكنولوجیا الاتصال و ادواتها ، �ان من اولى بوادرها و �شهد العالم الی   

والتي اتضح فیما �عد future shockفي �تا�ه صدمة المستقبل  1970سنة    Alvin tofferتوقعات 

انها حقیقة واقعیة یزداد تأثیرها یوم �عد یوم ،ونشهد ملامحها في تغییر نمط حیاتنا وسلو�یاتنا وأفكارنا 

وعلاقاتنا وقیمنا و�دارة أنشطتنا ،ولا ندري ما لذي ستحدثه هذه الوسائل التكنولوجیة الجدیدة ،التي  نصطلح 

 " من تغییرات في مستقبل البشر�ة .Nticلإعلام والاتصال علیها تسمیة " التكنولوجیات الحدیثة ل

إن التطور المتسارع للتكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال قد القى �ظلاله على جمیع مناحي     

الحیاة البشر�ة �النظر إلى  قدرتها على تجاوز عقبة الزمان والمكان خاصة منها الانترنت والانترانت ،التي 

تصالیة ومعلوماتیة افتراضیة عدیدة ،وتقدم حلولا واقعیة لقطاعات عدیدة ، �الصحة تطرح خدمات ا

 والمواصلات والتعلیم والخدمات وادارة اعمالها وغیرها .

ولعل القطاعات التعلیمیة هي اكبر المستفیدین مما توفره هذه الوسائل من بینها الجامعة حیث انها        

لك من اجل رفع قدراتها و تسهیل عمل الادارة وضمان  جودة جمیع تسعى الى توظیفها �شكل اكبر وذ

انشطتها ، والاستفادة من المزا�ا  التي توفرها في التخطیط والتنظیم والتنسیق  والمراقبة ، �ما اصبحت 

هذه المؤسسات تتسابق نحو امتلاك آخر ما توصلت الیه التكنولوجیات الحدیثة  للإعلام والاتصال في 

 الجزائر .

ان ادخال التكنولوجیات الحدیثة  للإعلام والاتصال  تم في ظل تحولات على �ل الاصعدة المختلفة       

والتي تشهدها المؤسسات الجزائر�ة ،ورغم ان هناك  مؤسسات �ثیرة قامت �إدخال هذه التكنولوجیات إلا 

ما تتیح  من خدمات تضمن انه لوحظ وجود مستوى متفاوت في استخدام هذه الوسائل واستخدامها ، رغم 
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التسییر الجید لها ، وهو ما �ستدعي منا تسلیط الضوء على الواقع الفعلي لاستخدام هذه الوسائل ومستوى 

 مساهمتها في مشار�ة حقیقیة للمستخدمین .

ومن اجل ذلك �ان عنوان �حثنا هو " دور تكنولوجیا الاتصال في  تحسین جودة أداء مؤسسات التعلیم 

 "وقد �ان صوب �حثنا نحو �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة " جامعة �حي فارس المد�ة "العالي  

 ذا ارتأینا تقسیم البحث إلى ثلاثة أقسام: القسم الأول �خص الاطار المنهجيهولتحقیق    02 

 النقاطللدراسة، أین تم طرح الاشكالیة وتم ارفاقها �مجموعة من التساؤلات الفرعیة والتي تعتبر 

 الأساسیة التي ر�زت علیها الدراسة، واستعرضنا الدوافع أو الأسباب التي دفعتنا إلى اختیار

 الموضوع الذي بین أیدینا، �ما تطرقنا إلى المنهج والأدوات التي استخدمناها في الدراسة مع

 هیم،تحدید مجتمع البحث وعینة وأهمیة الدراسة، أهداف الدراسة، تحدید المصطلحات والمفا

 :والدراسات السا�قة، ثم انتقمنا للاطار النظري الذي �حتوي على فصلین

الفصل الاول �عنوان ادارة برامج العلاقات العامة في البیئة الاتصالیة �حتوي على ثلاث مباحث ، 

امة المبحث الاول تناولنا مدخل عام لتكنولوجیا الاتصال وفي المبحث الثاني تناولنا تطبیقات العلاقات الع

وتكنولوجي الاتصال الحدیثة في المؤسسة اما المبحث الثالث تناولنا استخدام المؤسسة لدعائم الاتصال 

 الجدیدة .

اما الفصل الثاني فتناولنا فیه فعالیة جودة الخدمة الاداء المهني ، �حتوي �ذلك على ثلاث مباحث ،    

تناولنا فیه العوامل البیئیة المؤثرة على الاداء  المبحث الاول مدخل عام لجودة  الاداء ، والمبحث الثاني

كما تجدر الاشارة إلى أن اما المبحث الثالث فتناولنا فیه مستوى الاداء وعلاقته �المستوى الوظیفي ،

 الفصلین مسبوقین بتمهید مبسط ومتبوعین �خاتمة تخص �ل مضمون فصل على حدى.
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 ( جامعةراسة الذي ابتدأناه بتقد�م عام  لمیدان البحثأما القسم الثالث فخصصناه للاطار التطبیقي للد

 �حي فارس �المد�ة  تناولنا فیه تعر�فا لها ، نشأتها ، وتخصصاتها ، خاصة �لیة العلوم الانسانیة

�ل هذا تلاه التحمیل الكمي والكیفي للبیانات المجموعة   والاجتماعیة التي تعتبر میدان الدراسة المطلوب

 .الاستبیان، لیتبع في الأخیر بنتائج الدراسة التي بین أیدینا، وخاتمة للدراسةطر�ق  عن

 

 

 



 

 

 

 :الاطار المنهجي
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 :      وتساؤلاتها الدراسة إشكالیة-1

 ، الخامسة الاتصال بثورة عرف والاتصال الإعلام مجال في هائلا تكنولوجیا تطورا الحالي العصر شهد     

 والمعالجة ، العالیة التخز�نیة القدرات ذات الآلیة والحاسبات المدمجة الهاتف اجهزة ظهور عنها نتج التي

 خیارات توفر اصبحت والتي ، المعطیات  وقواعد �الأنترنت دمجها �عد خاصة  للمعلومات والدقیقة السر�عة

 . وتنافسیة متجددة واتصالیة اعلامیة

 المؤسسات قبل من الیها الحاجة زادت فقد ، الاتصال تكنولوجیا في الحاصل التطور هذا لعمق ونظرا     

 الى منها سعیا المختلفة منظوماتها في الحدیثة التكنولوجیات یفتوظ في تتسابق واصبحت ، اختلافها على

  المختلفة المؤسسات لمواكبة الحاصل التقدم دعم في الوسائل هذه �أهمیة منها وادراكا ، ادائها جودة تحسین

 مرحلة من والانتقال ، الحدیثة التكنولوجیات هاته تفعیل في متسارعة وتیرة تشهد والتي منها الخدماتیة خاصة

 التطور ظل في  المؤسسات منه استفادت ما وهو الخدمة وتحسین الاختصار مرحلة الى والتكالیف الجهد

 .البشر�ة تشهده الذي الهائل التكنولوجي

 هائل �م توظف التي المجتمعیة القطاعات من وهي عمل فرص تولد اصبحت علمي �صرح والجامعة     

 ، اخرى  الى مؤسسة من تختلف عمل ببیئة مرتبط ذلك و�ل وفكري  بدني جهد عنهم و�ترتب العاملین من

 التكنولوجیة الوسائل توفیر الجامعة على لزاما اصبح مؤسسات من الكثیر في الحاصلة للتطورات ومواكبة

 والعالم لا �یف  وجهد وقت من التكنولوجیات هاته توفره ما ظل في خاصة ادائها تحسین اجل من اللازمة

 �المد�ة فارس �حي وجامعة الجزائر�ة للجامعات �النسبة الحال وهو التكنولوجیات هاته على �عتمد اصبح كله

 . الخصوص وجه على

 لضمان وذلك الاعمال ومتا�عة المؤسسة تسییر في العمال مشار�ة على قائم المؤسسة اداء تحسین ان     

 تكنولوجیا ولعل تنفیذها في اكبر �صورة والمساهمة ونشاطاتها المؤسسة اختیارات قبول نحو الجمیع تهیئة

 غیر المرجوة، المتغیرات حدوث وتسر�ع الا�جابي الواقع هذا تفعیل في مهما عاملا تمثل الحدیثة  الاتصال

 العمل وترقیة لدیهم والمبادرة الملكیة وحس  العمل روح خلق یتطلب العمال هؤلاء مشار�ة تحقیق ان

 تبقى حتى مهاراتهم تطو�ر في والاستثمار الموظفین قدرات وتطو�ر المشتر�ة الاهداف لتحقیق التعاوني

 .  المجالات شتى في الحاصل  التكنولوجي التطور ومواكبة الافضل تقد�م على قادرة المؤسسة
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 ،وعلى �المد�ة فارس �حي جامعة على البحث محتوى  واسقاط الموضوع هذا �حث سنحاول سبق مما     

 :  التالي الاشكال طرح دراستنا في ارتأینا المتغیرات هاته ضوء

 الانسانیة العلوم كلیة� الوظیفي الأداء جودة تحسین فيالحدیثة  الاتصال تكنولوجیات تسهم �یف     

   ؟ 2019 لسنة الاول الثلاثي خلال �المد�ة فارس �حي �جامعة والاجتماعیة

 : التالیة الفرعیة الاسئلة خلال من التالي التساؤل على الاجا�ة وسنحاول     

 ؟ الادار�ین للمستخدمین الحدیثة الاتصال تكنولوجیات توفرها التي الفوائد طبیعة ماهي - 1

 ؟ الحدیثة الاتصال تكنولوجیات ظل في لأنشطتهم الإدار�ین المستخدمین ممارسة مدى ما -2

 ؟ الشخصیة للمتغیرات تبعا الحدیثة الاتصال تكنولوجیات من الاستفادة في تفاوت هناك هل -3

 �یف تسهم تكنولوجیات الاتصال الحدیثة في تحسین جودة اداء المؤسسة ؟ -4

 : الموضوع اختیار أسباب-2     

 : نذ�ر الموضوع اختیار الى دفعتنا التي  اسباب بین من     

  العلمیة الدراسات هذه مثل في للإسهام شخصي طموحال - 1   

 الانسانیة العلوم �لیة في الحدیثة التكنولوجیات بتطبیقات اهتماماتنا من متأتیةال شخصیةال رغبةال -2    

  والاجتماعیة

 التزام ومدى ، الحدیثة الاتصال تكنولوجیات في �البحث تهتم التي الاكاد�میة الدراسات نقص - 3   

  الجزائر في بتطبیقها  العالي التعلیم مؤسسات

 والاجتماعیة الانسانیة العلوم �لیة في الحدیثة الاتصال تكنولوجیات استخدام واقع على التعرف - 4    

  �المد�ة فارس �حي �جامعة
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 : الدراسة أهمیة -3    

 والمعاهد الجامعات خاصة الجزائر في المؤسسات لقطاع علمیة اضافة تعتبر انها في الدراسة هذه تأتي     

 �ه تقوم الذي �الدور والجامعات المؤسسات في والعمال الادار�ین القادة وعي لتنمیة وذلك والمدارس

 تفعیل في واسهامهم ، والانتماء المبادرة رووح وتنمیة ، النوعیة العملیة دعم في الحدیثة الاتصال تكنولوجیات

 �صورة المعلومات و�ث ومعالجة تخز�ن عبر ، وخارجها المؤسسة داخل التنسیق مستوى  وز�ادة الاتصال

 :  التالیة الاعتبارات من الموضوع اهمیة تأتي �ما ، ومنظمة ودقیقة سر�عة

 في خصوصا وتطبیقاتها دورها وتزاید الحدیثة الاتصال تكنولوجیات مجال في الهائل التطور-1     

  المؤسسات

 في علیها الاعتماد واقتصار ، الجزائر�ة المؤسسات في والتجهیزات للتقنیات الامثل الاستغلال نقص-2     

  وحداثتها �بیرة �أعداد توفرها رغم ، والطباعة �الحفظ البسیطة الاعمال �عض

 والجامعات الجزائر�ة المؤسسات في الحدیثة الاتصال تكنولوجیات توظیف هتواج التي عارضةمال -3     

  والعمال الادار�ین القادة طرف من لكوذ الخصوص، وجه على الجزائر�ة

 الانسانیة العلوم �لیة في الحدیثة للتكنولوجیات التحتیة البنیة واقع عن تكشف استطلاعیة اهمیة -4    

  �الكلیة العاملین اداء جودة وتحسین الجیدة الادارة دعم في اعتمادها ومدى ، والاجتماعیة

 . المختلفة المؤسسات اداء جودة تحسین في اسهامها ومدى الحدیثة  �التكنولوجیات العالمي الاهتمام -5     

 : الدراسة أهداف-4        

 نسعى من خلال دراستنا الى تحقیق  جملة من الاهداف، نوجزها فیما یلي :       

الكشف عن دور �عض العوامل الشخصیة في تباین الاستفادة من تكنولوجیات الاتصال الحدیثة في -1     

 دعم جودة أداء �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة 

في التأثیر على استخدام الافراد لتكنولوجیات الاتصال  الكشف عن دور �عض العوامل الثقافیة -2     

 الحدیثة  
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محاولة ز�ادة وعي القادة الادار�ین وجمیع العمال �أهمیة توظیف التكنولوجیات الحدیثة للاتصال  -3     

من خلال ابراز دورها في العملیة الادار�ة ، ومساهمتها في الحد من التعقیدات في بیئة العمل داخل 

 .سة المؤس

التعرف على العوامل التي تعیق تفعیل دور التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال في �لیة العلوم  -4     

 الانسانیة والاجتماعیة 

 ة لالتعرف على مدى دعم  ثقافة المؤسسة ، ومواكبتها للتغیرات الحاص -5     

الوصول الى تقییم مدى جد�ة التزام �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة بتطبیق هذه التكنولوجیات  -6     

 ومواكبة التطور الحاصل في قطاع التعلیم العالي والبحث العلمي 

 واجراءا �طر�قة معینة هسة یتم اختیار اي عبارة عن مجموعة جزئیة من مجتمع الدر ه : العینة -

 .1يلى �امل مجتمع الدراسة الأصلا عهمومن ثم استخدام النتائج وتعمی علیهاالدراسة 

یتمثل مجتمع البحث في" مجموعة عناصر لها خاصیة او عدة مجتمع البحث وعینة الدراسة :   -5 

ومن  2خصائص مشتر�ة ، تمیزها عن غیرها من العناصر الاخرى ، والتي �جرى علیها البحث التقصي"

اجل دراسة واقع تكنولوجیات الاتصال الحدیثة داخل المؤسسة الجزائر�ة و�ذا مساهمتها في تحسین جودة 

�لیة العلوم مجتمع البحث المتمثل في  فقد اخترنا  ،أداء المؤسسات الجزائر�ة و جامعة �حي فارس �المد�ة 

عین الذهب وهي �لیة ذات مجموعة من التخصصات المختلفة ،  �حي الانسانیة والاجتماعیة الكائن مقرها

تمتلك سمعة جیدة بین الجامعات الجزائر�ة والعر�یة ، وتحوز على مجموعة من الكفاءات العالیة قصد مواكبة 

على المستو�ات ، ما �حتم علیها مسایرة التكنولوجیات  أ رقي �التحصیل العلمي للطلبة الى التطور الحاصل وال

سارعة الحدیثة وتوظیفها �فعالیة للحفاظ على  مكانتها والرقي �الكلیة و�ذا الجامعة الى مصاف المراتب المت

الاولى في تصنیف الجامعات الجزائر�ة والعر�یة وحتى العالمیة  ، وهو ما �فرض على الكلیة الاهتمام 

في جمیع تخصصاتها المشكلة لها هاته التكنولوجیات واستغلال مزا�ا تكنولوجیات الاتصال الحدیثة  بتوظیف

وهذا العامل �ساعدنا  في دراستنا هذه �اعتبار تكنولوجیات الاتصال الحدیثة عنصرا مهما ترتكز علیه 
                                                           

 عمان، دون1، دار وائل لمنشر، ط ،ميلمنھجیة البحث الع :محمد عبیدات، محمد أبو نصار، عقمة مبیضین 1
 .90سنة نشر ص

: بوزید صحراوي وآخرون ، الجزائر، دار القصبة ة، ترجم منھجیة البحث العلمي في العلوم الانسانیة: موریس انجرس 2
 .298،ص2006للنشر 
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من  متمثلة في موظفي ادارة �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة  ،وقد اخترنا في دراستنا عینة قصد�ةالدراسة 

 دراستنا . اجل ان نجري 

اهم ما قادنا الى اجراء الدراسة �كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة هو انها تتوفر على مجموعة ولعل      

من التكنولوجیات الحدیثة المتنوعة ، ما �سهل علینا استكشاف موضوعنا المتمثل في دور تكنولوجیا 

س �المد�ة وهو ما یوفر الاتصال في تحسین جودة أداء �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة �جامعة �حي فار 

 .علینا امكانیة المتا�عة المیدانیة 

 منهج الدراسة  :  -6   

یتطلب البحث العلمي الاعتماد على  منهج واضح ومحدد لمعالجة الموضوع �طر�قة سلمیة تضمن الى حد 

الیها في البحث ،و�عرف المنهج العلمي �انه  " الطر�ق المؤدي  للكشف عن  �عید دقة النتائج المتوصل

الحقیقة  في العلوم بواسطة مجموعة من القواعد والاجراءات والخطوات المنظمة  التي توجه سیر العمل 

 1البحث ، وتحدد عملیاته حتى �صل الباحث الى نتیجة " 

المسح �شجع على التعبیر الكمي على الظواهر وتناولها " ، لأن "  المنهج المسحيوقد اخترانا "      

 احصائیا ، و�التالي امكانیة اختصار الفروض والوصول الى نتائج موضوعیة 

وهو یتمیز �مجموعة من الخصائص مقارنة �المناهج الاخرى المعتمدة في البحث العلمي ، حیث انه :    

یر�ز على وحدة محددة ، في الحاضر زمانا ومكانا ، یتولى وصفها وتحلیلها وتفسیرها ، فهو مجرد  حصر 

سة ، ولكنه یتجاوز ذلك في وجرد لما هو قائم فعلا ، او هو مجرد وصف للأوضاع الحالیة للوحدة محل الدرا

عملیة التحلیل والتفسیر والمقارنة للوضع الحاضر ببعض المستو�ات ، واستخلاص النتائج وتقد�م التوصیات 

التي توجه العمل وتعمل على الإصلاح لاحقا �ما " �عتبر ا�ضا الشكل الرئیسي والمعیاري لجمع المعلومات 

كون العینة �بیرة ومنتشرة �الشكل الذي �صعب الاتصال �مفرداتها عندما تشمل الدراسة المجتمع الكلي ، او ت

 2. مما یوفر جانبا �بیرا من الوقت والنفقات والجهد المبذول من خلال خطوات منهجیة وموضوعیة "

                                                           
  1 127، ص 1986، القاھرة ، كلیة الاعلام  بجامعة  بحوث الإعلام الأسس والمبادئسمیر محمد حسین : 

 117، ص1997، القاھرة ، دار القباء ،  مناھج البحث في الاتصال والراي العام والإعلام الدولياحمد بدر :      2
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على عینة من موظفي  اجر�نا هذه الدراسةحیث  مجال الزماني والمكاني للدراسة ) :حدود الدراسة : (ال -7

وسط مدینة المد�ة   الكائن مقرها �حي عین الذهب )ارس ( �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة جامعة �حي ف

 .2018،2019وذلك خلال السنة الجامعیة  

 الاستمارة  أدوات الدراسة  :-8

وتعتبر من أكثر وسائل جمع البیانات استخداما في الدراسات المسحیة ، وذلك لإمكانیة استعمالها في     

جمع المعلومات عن موضوع معین من عدد �بیر من الأفراد . وهي عبارة عن "مجموعة من الخطوات 

وثین �عد استیفاء هذه بحالمنظمة التي تبدأ بتحدید البیانات المطلو�ة، وتنتهي �استقبال الاستمارات من الم

  ."1فیها البیانات

و�عرفه أحمد بن مرسلي على أنه: "من أدوات البحث الأساسیة الشائعة الاستعمال في علوم الإعلام 

والاتصال، حیث �ستعمل في الحصول على معلومات دقیقة لا �ستطیع الباحث ملاحظتها بنفسه في مجال 

تصمیمه أقرب إلى  المبحوث لكونها معلومات لا �ملكها إلا صاحبها المؤهل قبل البوح بها والاستبیان في

الدلیل المرشد المتضمن لسلسلة أسئلة، والتي تقدم إلى المبحوث، وفق تصور معین، ومحدد الموضوعات 

قصد الحصول على معلومات خاصة �البحث في شكل بیانات �میة تفید الباحث في إجراء مقارنات رقمیة 

ن مواقف وآراء المبحوثین من للحصول على ما هو �صدد البحث عنه وفي شكل معلومات �یفیة تعت ع

 ."2 قضیة معینة

وقد صممنا لهذا الغرض استمارة �حثیة مكونة من أر�ع محاور على علاقة مباشرة بتساؤلات الدراسة وأهدافها 

فرادا في 47ثم قمنا بتعدیل �عض الأسئلة �عد تحكیمها، حیث تم تجر�ب استمارة البحث بتوز�عها على       

 ف الفئات السوسیومهنیة .المؤسسة �مثلون مختل

حیث حاولنا من خلال ذلك، التعرف على ملاءمة الأسئلة ومدا تغطیتها لمجال البحث. و في هذا الإطار   

فقد طلبنا من المبحوثین تقد�م آرائهم حول الاستمارة و ما إذا �انت واضحة أو مبهمة �النسبة إلیهم، و ذ�ر 

و قد أظهرت الإجا�ات الأولیة تفهم أغلب المبحوثین للأسئلة  في حال اللزوم. توجیهاتهمأو  اقتراحاتهم

المطروحة، و إجابتهم عنها دون وجود صعو�ات تذ�ر، حسب ما أفادنا �ه هؤلاء عند جمع الاستمارات 

                                                           
   .ص1996، بیروت ، دار الطلیعة للنشر،، الطبعة الثانیةالبحث الاجتماعيالأسس العلمیة لمناھج  :إحسان محمد الحسن  1
 ، الجزائرالجامعیة، : دیوان المطبوعاتمناھج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال :بن مرسلياحمد  2  

 220،221ص ص  .2003
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استمارة ابتداء من 47الأولیة. وعلى هذا الأساس قمنا بتوز�ع الاستمارات النهائیة على المبحوثین وعددها 

  . 2019ماي 22م إعادة سحبها ابتداء من ث 2019ماي 20

 ا دور ا�جابي وفعال �معنى أنو �قوم بنفس الدورهلباحث فیل�كوون  :الملاحظة �المشار�ة-1

 ا، مثال ذلك أن �عیش الباحثهم المراد دراستهم وممارساتهو�یاتلو�شارك أفراد الدراسة في س

 ملاحظة �المشار�ة ا�جابیات �ثیرةسجین منیم دون أن �عرفوا ذلك، ول همع السجناء و�أن

 ا،لیهبیات ومخاطر �خاصة عندما تعرف عینة الدراسة أن الباحث �جري دراسة علا سهول

 وتم توظیف الملاحظة �المشار�ة في دراستنا من خلال الاحتكاك1و�یا غالبا ،لیتغیر س

 .ر �موظفي ادارة �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة  مباشال

 تحدید المفاهیم :                                                 -9

تعد عملیة تحدید المفاهیم من الخطوات الاساسیة للبحث العلمي ، وهي تستدعي دقة متناهیة من الاجرائیة 

 یم فیه، هذا التحدید  �كون منوالتمحیص، حیث �ضبط الموضوع بتحدید المفاه

�إعطاء تعر�ف شائع مجمع علیه من قبل الباحثین حول   2ناحیتین :" یبدأ أولا بتحدید الاطار النظري " 

من خلال تعر�ف انطلاقا من الدراسة التطبیقیة 3المفهوم . ثم " تحدید معاناه الاجرائي المستخدم في البحث "

 او المیدانیة ، وترتكز هذه الدراسة على عدة مفاهیم اساسیة هي : 

، �معنى فن   قبل التطرق الى تحدید المفهوم لابد من التحدید الدقیق لمعاني تكنولوجیا الاتصال الحدیثة:  

 ونة من مقطعین  ، كلمة مك ، التكنولوجیاكل من techno،  ، صنع، او تقني.

 logis   اي مذهب ، علم ، نظر�ة .فاذا اجتمع اللفظان في �لمة واحدة نجد ان �ل فن او صنعة لابد ان

  4یؤطرها علم او نظر�ة علمیة معینة 

                                                           
 ، بیت الأفكار الدولیة، دونإجراءاتھالبحث العممي، أسسھ، مناھجھ وأسالیبھ،  :مصطفى عمیان ربحي 1

 . طبعة، الأردن، دون سنة نشر، ص
الجزائر ، ، دیوان المطبوعات الجامعیة ،  مناھج البحث العلمي في بحوث الاعلام ولاتصالاحمد بن مرسلي :   2

 84،ص2003
 84المرجع نفسھ ، ص  3
 95، ص2005. الطبعة الثانیة عمان ، دار وائل للنشر والتوزیع ، نظریة المنظمة الھیكل والتصمیممؤید سعید السالم :  4
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مصطلح انجلوسكسوني خالص ولا یوجد له مقابل �اللغة الفرنسیة : مصطلح  التكنولوجیاان مصطلح     

هو ترجمة غیر سلیمة للمصطلح الأنجلوسكسوني الذي �حدده القاموس الفلسفي " لا لوند التكنولوجیا الفرنسي 

وفي علاقتها  عمومتیها"  جاء في القاموس الفلسفي لا لوند ان " التكنولوجیا هي مجموع العملیات التقنیة في 

  �الحضارة " . 

-techniques dans ce qu’ils ont de général et dans L’étude des procédés leur 

rapport à la civilisation. 

التكنولوجیا في �ونها مجموع تقنیات لها ارتباط عام �حضارة ما  -اذن -تحدد  الأنجلو سكسونیةفالمرجعیة 

وهو تحدید عملي و اجرائي ، لكنه �طرح قضا�ا اشكالیة �ثیرة اهمها ، انه یوسع الفضاء لدرجة �جعل الفنون 

والشعر وغیرها تقنیات ، شأنها في ذلك شأن العلوم الدقیقة ، �معنى انه لا �حدد التكنولوجیا في والآداب 

تقنیات فقط ، ولكن في �ونها ا�ضا معلومات ومعارف وابتكارات ینتجها مجتمع     وحضارة ما في محیط 

رة والعصر الذي انتجها هي تقنیات لكنها تحمل سمة المجتمع والحضا –اذن –ما  وفي زمن ما فالتكنولوجیا 

. 

ان التكنولوجیا هي ،الأدوات والاسالیب والادوات المستخدمة لنقل او تحو�ل المدخلات التنظیمیة الى 

كاندوالا " فإن التكنولوجیا هي التطبیق والاستخدام العلمي المنظم للمعرفة الانسانیة  ،" مخرجات، ووفقا للعالم

 ...في المجالات او المهام العملیة ....

 –ووفقا للمحتوى المؤسساتي ، �مكن النظر للتكنولوجیا على انها احد المتغیرات الهیكلیة لأنها تؤثر      

في علاقات الافراد �المؤسسة فالمكائن سواء �انت �سیطة او معقدة ، تؤثر في  –و�شكل مباشر ومستمر 

   1ا تؤثر في نظم الاتصال ا�ضا قدرات الافراد الذاتیة ومعنو�اتهم وعلى مواردهم سلبا و��جا�ا �م

دراسة مجموعة من المعارف والمهارات  اللازمة لتصنیع منتج معین  "فیما �عرفها علي حبیش على انها     

، واقامة الرسائل اللازمة لإنتاجه . حیث ان التكنولوجیا �صفة عامة هي الدینامیكیة المتطورة او مجموعة 

                                                           
 96 95، المرجع السابق. ص ص   :نظریة المنظمة.  الھیكل والتصمیم سالممؤید سعید  1
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التي تفترض  فیها القدرة على حل مشكلات الانسان المعقدة والمتداخلة من الطرق او مجموعة من المعا رف 

  1المبدئي للإنسان "  ، والتي تشكل الاطار

و�مكن ان نعرف تكنولوجیا الاتصال على انها تلك الوسائل الماد�ة التقنیة التي تتضمن جملة من     

المعارف والخبرات المتراكمة والمتاحة التي تتضمن جمع ونقل ومعالجة وتخز�ن المعلومات واسترجاعها 

 ونشرها وتسهیل تبادلها بین الأفراد الفاعلین والمؤسسة .

 قة :الدراسات السا�  -9

) �عنوان " فرص تجسید مجتمع المعلومات 2009دراسة للباحث شمس ضیات خلفلاوي ( الدراسة الاولى:   

داخل المؤسسة "، عرضها في المؤتمر الدولي حول الاعلام الجدید : تكنولوجیا جدیدة ...لعالم جدید �جامعة 

ع المعلومات من خلال استعمال  البحر�ن ، �البحر�ن ، هي دراسة وصفیة تحاول التعرف على واقع مجتم

تكنولوجیا الاتصال من طرف الاطراف الفاعلین في الجامعة ، وعن مدى استغلالهم ا�اها في ممارساتهم 

الیومیة وعن الظروف المحیطة بهذا الاستعمال ، واستعمل الباحث اداة المقابلة في جمع البیانات ، واكنت 

تار �عنا�ة ، وقد تووصل الباحث من خلال هذه الدراسة �انه عاملا �جامعة �جي مخ 30العینة مكونة من 

اصبح من الضروري التأكید على المشروعات المبنیة على ادارة المعلومات التي اصبحت ضرورة لا �مكن 

الاستغناء عنها داخل الجامعة ، ولكن لابد من التأكید على ان فعالیة  هذه الادارة لا تتم الا من خلال 

 هما :  مدخلین اساسین

المدخل القائم على التكنولوجیا : والذي یر�ز على التطرق لأنظمة المعلومات ، و�ذلك تكنولوجیا  - 

 .المعلومات

المدخل القائم على الافراد : حیث تجدر الاشارة هنا الى اهمیة  الافراد  في تجدید وانشاء المعلومات  -   

 .2جمیع المعلومات وتصنیفها واسترجاعها واعادة استخدامها  والمعرفة ، والتي تفوق القدرة التكنولوجیة في ت

 

                                                           
،الطبعة الأولى، عین للدراسات والبحوث الانسانیة  تكنولوجیا المعلومات والاتصالات والامن القوميصلاح سالم،  1

  59، ص 20والاجتماعیة،
"، عرضھا في المؤتمر  بعنوان " فرص تجسید مجتمع المعلومات داخل المؤسسةدراسة   ،شمس ضیات خلفلاوي  : 2

 .2009 الدولي حول الاعلام الجدید : تكنولوجیا جدیدة ...لعالم جدید بجامعة البحرین ، بالبحرین
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 الدراسـة الثانیة :-  

(�عنـوان تكنولوجیـا المعلومـات وتأثیرهـا فـي تحسـین مسـتوى أداء  الخدمـة  2010دراسـة �سـري محمـد حسـین  

حیث ترمي هذه الدراسة إلى تحدید أثر  ، العراق-الفندقیـة) دراسة تطبیقیة في فندق السدیر مدینة �غداد 

شخص من الأفراد العملـین 50عینة مكونة من  تكنولوجیا المعلومـات �مسـتوى ، وقـد طبـق هـذه الدراسـة علـي 

البیانات و المعلومات  في فنـدق السـدیر ، حیـث اسـتخدم في هـذا البحـث الاسـتبیان �ـأداة رئیسـیة لجمـع

مقابلات الشخصیة ، وقد استخدمت عدد مـن المؤشـرات الإحصـائیة المتنوعـة في اللازمة ،فضلا عن ال

لبیان   Iو F  الفرضیة المتمثلة في الوسط الحسابي و الانحراف المعیاري ، والارتباط و الاختبارات اختبـار

التي تشیر  أثر المتغیر المستقل في المتغیر المعتمـد  حیث توصلت الدراسة إلى عدم إثبات صحة الفرضیة

إلى وجـود علاقـة أثـر بـین المتغـیر�ن ،وأشـارت الدراسـة إلى انخفـاض مســتوى اســتخدام تكنولوجیــا المعلومــات 

في الفنــدق المبحــوث ســیدر ،وانخفــاض �فــاءة ومهــارات المــوارد البشــر�ة لــدیها وضــعف الاعتماد على 

اون بین العاملین والمؤسسات محل البحث في بناء قواعد بیانات �ما الشبكات الداخلیة وعدم وجود تع

                                                       .1توصلت إلى مجموعة من الاستنتاجات و التوصیات 

(تحـت عنـوان" أثـر اسـتخدام تكنولوجیـا المعلومـات علـى  2012دراسـة العر�ـي عطیـة  الدراسـة الثالثة :      

دراسة میدانیة في جامعة ورقلة.                                                               ) للعاملین " في الأجهزة الحكومیة المحلیة  الاداء الـوظیفي

  

هـدفت هـذه الدراسـة إلى دراسـة أثـر اسـتخدام تكنولوجیـا المعلومـات علـى الأداء الـوظیفي للعـاملین في      

المحلیة وذلك من خلال البحث في حجـم ونوعیـة و �فاءتـه الأداء، وسـرعة الانجـاز  الأجهـزة الحكومیـة

واقع استخدام التكنولوجیا المعلومات ومدى أثره  وتبسـیط العمـل، إذ اختـار الباحـث جامعـة ورقلـة لتشخیص

تم اختیار عینة عشوائیة و    علـى الأداء الـوظیفي للعاملین وذلـك مـن خـلال اتجاهـات وآراء موظفیهـا حیث 

موظف دلالة إحصائیة بـین استخدام تكنولوجیا المعلومات و الأداء الوظیفي للعاملین مما  61البالغ عددها 

ن جامعة ورقلة تدرك هذه الأهمیة وتسیر �خطوات إ�جابیـة في الاسـتثمار و التطـو�ر في هـذه یؤ�د على أ

                                                           
(بعنـوان تكنولوجیـا المعلومـات وتأثیرھـا فـي تحسـین مسـتوى أداء  الخدمـة الفندقیـة)  دراسة ،یسـري محمـد حسـین  1

 .2010،العراق–دراسة تطبیقیة في فندق السدیر مدینة بغداد 
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الأداة ومـن خـلال هـذا تم الخـروج �جملـة مـن الاقتراحـات الـتي تسـاهم في رفـع تحسـین أداء موظفیها و�التالي 

 1�عود على أدائها العام. 

  

 

                                                           
المحلیة )  " في الأجھزة الحكومیة للعاملین أثـر اسـتخدام تكنولوجیـا المعلومـات علـى الاداء الـوظیفيالعربـي عطیـة تحـت عنـوان"  1

 .2012دراسة میدانیة في جامعة ورقلة.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 :الاطار النظري 
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 الفصل الاول : ادارة برامج العلاقات العامة في البیئة الاتصالیة 

 تمهید :    

أحدثت التطورات التقنیة الحدیثة التي �شهدها العالم ثورة في تكنولوجیا الاتصال وعلى مدى السنوات القلیلة 

الماضیة مما أدى إلى ظهور تغییرات نوعیة في العدید من أوجه الحیاة و بوتیرة عالیة، حیث مهدت الطر�ق 

أخذت هذه الثورة تترك آثارها الاقتصاد�ة  لعملیة الانتقال من المجتمع الصناعي إلى مجتمع المعلومات، وقد

 والاجتماعیة والثقافیة و غیرها على المجتمع المعاصر �شكل غیر مسبوق �ماً و نوعاً. 

و�ان الأساس في ثورة الاتصالات و هو التلاقي و التزاوج الذي تم بین عتاد و أجهزة الكمبیوتر و         

مدى نصف القرن العشر�ن و بدا�ة الألفیة الثالثة ارتقت هذه البرمجیات و �ذا شبكات الاتصالات، وعلى 

 التكنولوجیا خلال سلسلة من النقلات النوعیة صوب الأصغر و الأسرع و الأكفأ، و الأسهل استخداما. 

و�عیش العالم الیوم مرحلة جدیدة حیث تمثل تكنولوجیا الاتصال أحد أهم مظاهر هذه الثورة، فهي         

ساسیاً في صیاغة الأنشطة الرئیسیة للإنسان في شتى نواحي الحیاة، حیث تم من خلالها إزالة تؤدي دوراً أ

حواجز الزمان والمكان، �ما �جمع الدارسون و المتخصصون على أن إنشاء شبكة المعلومات الدولیة 

و�ختصر  (الانترنت ) �عد أهم إنجاز تكنولوجي تحقق إذ استطاع الإنسان من خلاله أن یلغي المسافات

الزمن و�جعل من العالم أشبه �شاشة الكترونیة صغیرة، و�ذلك أصبح الاتصال الإلكتروني وتبادل الأخبار في 

أقصر وقت و �أقل التكالیف من الحقائق الملموسة التي تمثل إحدى المقومات الأساسیة للنمو التكنولوجي  

یاف الضوئیة، و الهاتف النقال ،كل هذا لأي مجتمع، و خاصة في ظل استخدام الأقمار الصناعیة، الأل

 وضع المؤسسات أمام تحد جدید ألا و هو امتلاك تكنولوجیا الاتصال والتحكم فیها .
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ومن هذا المنطلق �أتي هذا الفصل و الذي تم تقسیمه إلى ثلاث عناو�ن رئیسیة، أولها �ستعرض         

الاتصال الهادف، أما العنوان الرئیسي الثاني فقد جاء المفاهیم و التعار�ف التي لها علاقة �التكنولوجیا و 

لیر�ط بین ما تم التطرق له في العنوان الذي �سبقه أي التطرق لمفهوم تكنولوجیا الاتصال و تكنولوجیا  

والاتصال المؤسساتي وأهم خصائصها �ما تم تناول �ل من موضوع تأثیرات تكنولوجیا الاتصال الجدیدة و 

یقات هذه التكنولوجیات، و أخیراً تطرق العنوان الرئیسي الثالث لهذا الفصل إلى موضوع التأثیرات   وتطب

البنیة التحتیة اللازمة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال و من ثم دعائم الاتصال الجدیدة  او استعمالات ، 

 ثم انتهى لأبرز الآثار المترتبة عن هذا الاستعمال و التطبیق.

 دخل  عام لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة المبحث الاول : م

 المطلب الأول  مفاهیم حول  تكنولوجیا الاتصال  

قبل التطرق و الخوض في تكنولوجیا المعلومات و الاتصال سنحاول التعرف على أهم المصـطلحات       

رق لكل ذات الصـلة �الموضوع و ذلك بتناول �ل مصطلح على حدا رغم تداخل �عضها ببعض، وعلیه سنتط

 من المصـطلحات التالیـة التكنولوجیا و المعلومات و الاتصال. 

الحكومات و  : تعتبر التكنولوجیا من أحدث الأدوات للمنظمات و الإدارات بل حتىماهیة التكنولوجیا      

 أصبح مفهومها مرتبط بتطـور و تقدم المجتمعات، فهي تعتبر الأداة الأكثر مساهمة و �طر�قة مباشرة في

بناء مجتمع جدید ینطوي علـى أسـالیب وتقنیـات جدیدة، و في هذا الجزء سوف نتناول المفاهیم المتعلقة 

�التكنولوجیا و �ذا مختلف التعار�ف لها ثم نعرج على مراحل تطورها ثم أهم أنواعها و في الأخیر أهمیتها و 

 دورها الاستراتیجي في المنظمة. 
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حتى من قبل  -لتكنولوجیا من أكثر الألفاظ شیوعاً و استخداماً في عصرناتعد امفهوم التكنولوجیا :     

مما زاد في اللـبس و الغموض اللذین �كتنفانه. حتى أصبح له معاني �ثیرة و مفاهیم  -المواطن العادي

 فقـد تعـددت التعار�ف التي أعطیت لهذا المصطلح إلا أنه ما زال 1مختلفة ومتناقضة حسب مستخدم اللفـظ. 

 الغموض �شو�ه إلى حد �بیر، فالكثیر �ستخدمونه دون العنا�ة بتحدید معناه أو مضمونه. 

إلى الیونانیة التي تتكون من Technologieومن ناحیة المدلول اللغوي " یرجع أصل �لمة تكنولوجیا )  (

لذا تكون أي العلم أو المنهج، Logosوتعني التشغیل الصناعي، و الثاني ) (Technoمقطعین هما ) (

 –خاصة في اللغة الفرنسیة  –�ما یلاحظ أنه هناك اختلاط 2�كلمة واحدة هي علم التشغیل الصناعي ". 

و الأول لفظ قد�م و الثاني حدیث نسبیا، و Technologieو لفظ تكنولوجیا  Techniqueبین لفظ تقنیة  

التقنیة هو الأسلوب (أو الطر�قة) الذي �ستخدمه الإنسان في  انجاز عمل أو عملیة ما، أما التكنولوجیا فهي 

و دراسة خصائص المادة التي تصنع منها  La science des arts et métiers"علم الفنون و المهن"  

ستخدام لفظ التكنولوجیا في العصور الحدیثة و �الأخص �عد ظهور الثورة الآلات و المعدات، فقد ظهر ا

 3الصناعیة عندما بدأت الآلة تأخذ مكانتها البارزة في مجال الإنتاج الصناعي.

التكنولوجیا أ�ضا �أنه" اللغة التقنیة، و العلم التطبیقي و الطر�قة الفنیة Websterو �عرف المعجم ) (  

لا عن �ونها مجموعة من الوسائل المستخدمة لتوفیر �ل ما هو ضروري لمعیشة لتحقیق غرض عملي، فض

البشر و رفاهیتهم. أما التقنیة  �ما یوردها المعجم ذاته �أنها أسلوب أو طر�قة معالجة التفاصیل الفنیة، أو 

 4طر�قة لإنجاز غرض منشود ".

                                                           
، 1990، العربي للنشر والتوزیع ، القاھرة ،  تكنولوجیا المعلومات وصناعة الاتصال الجماھیريمحمود علم الدین ،   1

 15ص
 13، ص2009، الطبعة الاولى، دار الفكر الجزائري ، الاسكندریة ،  ادارة تكنولوجیا المعلوماتمحمد الصیرفي ،   2
 16،17محمود علم الدین ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  3
، الطبعة الأولى، دار المناھج للنشر و إدارة التكنولوجیا مفاھیم و مداخل تقنیات تطبیقات عملیةغسان قاسم داود اللامي،  4

 22ص2007التوزیع، عمان  ،
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تخدام نتائج البحث العلمي في تطو�ر أسالیب و هناك من �عرفها �أنها " هي الجهد المنظم الرامي إلى اس    

أداء العملیات الإنتاجیة �المعنى الواسع الذي �شمل الخدمات الإدار�ة أسالیب جدیدة �فترض أنها أجدى 

  1للمجتمع "

�ما تم تعر�فها على أنها " دراسة للوسائل الفنیة التي تشمل �ل موضوعات الثقافة الماد�ة، و هي لذلك      

 2ما �قدمه العالم الطبیعي من أمور ماد�ة" تتضمن �ل

نجد أن تعر�ف التكنولوجیا یتراوح بین (الاستخدام العام للمعرفة) إلى (عالم الفنون الصناعیة) و الأدوات     

�ما فیها الآلیة( و لكنها تشمل أ�ضا الأدوات العقلیة مثل لغات )العقول المبرمجة( و التحلیل المعاصر و 

ضیة والتطبیقات المنظمة للمعرفة العلمیة على المهام العملیة بل یوجد من عرف التكنولوجیا التقنیات الر�ا

 3�أنها ( قواعد نمو المستقبل ).

من خلال ما جاء في هذه التعار�ف یلاحظ �أن هناك �عض هذه التعار�ف ر�زت على الجانب المادي      

ت الهندسیة و الفنیة المختلفة من جهة و أهملت و الذي �شمل جمیع الآلات و المعدات و �ذلك الإنشاءا

الجانب الثاني الذي ر�زت علیه تعار�ف أخرى ألا و هو الجانب الفكري و الذي �ضم مجموعة الأسس 

المعرفیة و التقنیة والمنهجیة التي هي وراء إنتاج الجانب المادي، و أفضل التعار�ف هي الشاملة التي لم 

�أن الجانبین و العنصر�ن معاً �متزجان و یتداخلان و یتكاملان و بینت �أن تمل الجانبین معاً و أوضحت 

 غیاب أحد العنصر�ن �سقط إمكانیة وجود الآخر �صفة منفردة. 

                                                           
  28ص.1999، دار المعرفة الجامعیة، مصر،  ، العلم والتكنولوجیا والمجتمع منذ البدایة وحتى الآنجمال أبو شنب،   1
، جامعة منتوري ، قسنطینة،  التكنولوجیا المستوردة، مخبر علم الاجتماع و الاتصال، علي غربي و یمینة نزار  2
  17ص.2002،
، الطبعة الأولى، دار صفا، عمان،  العلم و التكنولوجیا و التنمیةدة، عزت محمد جرادات و صادق إبراھیم عو  3
  137ص 2007،
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 تعرف على أنها الأجهزة الماد�ة، والبرمجیات التي تر�ط المكونات، والعناصر المختلفة لعتاد

 .الحاسوب، وتحو�ل البیانات من موقع إلى آخر

 عرف �ذلك على أنها مجمل المعارف، والخبرات المتراكمة والمتاحة، والأدوات، والوسائل الماد�ةوت

 والتنظیمیة، والإدار�ة المستخدمة في جمع المعلومات، ومعالجتها، وانتاجها، وتخز�نها، واسترجاعها،

 1ونشرها، وتبادلها، أي توصیلها إلى الأفراد والمجتمعات

 تظهر تكنولوجیا الاتصال من خلال الجمع بین الكلمة المكتو�ة والمنطوقة، والصور الساكنة والمتحر�ة،   

واتاحتها  و�ین الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة، أرضیة أو فضائیة، ثم تخز�ن المعطیات، وتحلیل مضامینها،

 .�الشكل المرغوب، وفي الوقت المناسب، و�السرعة اللازمة

 لكاتب معالي فهمي خیضر �أن: "تكنولوجیات الاتصال تشیر إلى جمیع أنواع التكنولوجیا�عرفها ا

 المستخدمة في تشغیل، ونقل، وتخز�ن المعلومات في شكل الكتروني. وتشمل تكنولوجیا الحاسبات الآلیة،

 ."تصالاتالا ووسائل الاتصال، وشبكات الر�ط، وأجهزة الفاكس وغیرها من المعدات التي تستخدم �شدة في

 :إجرائیا

 ومن خلال ما تم التطرق الیه نجد أن التكنولوجیا الاتصال تتمثل في جمیع الاستعمالات من  

حواسیب، شبكات اتصال، وأجهزة تداول المعلومات السلكیة واللاسلكیة، حیث تتمثل عادة في اجهزة الاتصال 

الرامیة إلى تحقیق أهداف المؤسسة من هاتف، فاكس، إنترنیت...، و ذلك �غرض أداء مختلف المهام 

  .الخدماتیة

 

 

                                                           
 ، الطبعة الأولى، دار الفجر العربي للنشر،تكنولوجیا الاتصال إنتاج البرامج في الرادیو والتلفزیونعبد المجید شكري،   1

  11.ص1996القاھرة، ،
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 :الأداءمفهوم  -

المهام المكونة لوظیفة الفرد، وهو �عكس الكیفیة التي �حقق  و�تمامدرجة تحقیق  إلى الأداء�شیر  -

 إلىوالجهد، فالجهد �شیر  الأداء�شبع بها الفرد متطلبات الوظیفة وغالبا ما �حدث تداخل بین  أو

 نتائج الفرد. أساسقیاس على  داءالأ أماالطاقة المبذولة، 

على المستوى الذي �حققه الفرد العامل عند قیامه �عمله من حیث �میة وجودة العمل  الأداءو�عتبر مفهوم 

 1هو ما یبذله �ل من �عمل �المؤسسة من منظمین ومدیر�ن ومهندسین. الأداءو المقدم من طرفه، 

 أوفر�ق  أونشاط ن طرف فرد  أوالقیام �عمل وجهد  أو تأد�ة�عني  الأداء: وهناك تعر�ف أخر -

جید، �فء. �ما نجد  �أنه الأخیرمؤسسة من اجل تحقیق هدف معین، حیث یتم الحكم علیه في 

 الأداءجل الدراسات تحاول ر�ط  أن�الفعالیة والكفاءة، والواقع  داءالأهذا التعر�ف یر�ط  أن

نه لا �مكن أحیث  التشغیليمستوى العلى  أو الاستراتیجي�الفعالیة والكفاءة سواء على المستوى 

�ان ذلك قد �لفها الكثیر  إذاجید،  �شكل أهدافهاالمؤسسة التي تمكنت من بلوغ  أداءالحكم على 

 2من الموارد مقارنة �مثیلاتها.

الدور والمهام والذي �التالي �شیر  و�دراك�القدرات  تبدأالصافي لجهود الفرد التي  الأثرهو  الأداء -

 3المهام المكونة لوظیفة الفرد. إتمامتحقیق  درجة إلى

                                                           
 .25، ص 2001، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ط: إدارة الموارد البشریة:رؤوس مستقبلیةراویة محمد حسن،   1
، جامعة بسكرة، الجزائر، 2001، العدد الأول، الأداء بین الكفاءة والفعالیة، مجلة العلوم الإنسانیةعبد الملیك مزھودة،   2

 .88ص 
 .219، ص 2003یة الجدید، الإسكندریة، ، الدار الجامعالسلوك التنظیميمحمد سعید أنور سلطان،   3
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 أنوالمهام المختلفة التي یتكون منها عمله و�مكننا  �الأنشطة: قیام الفرد نهأو�عرفه عاشور على  -

هي �میة الجهد  الأ�عادالفرد علیها وهذه  أداء�قاس  أنجزئیة �مكن  أ�عادنمیز بین ثلاث 

 1.الأداء، ونوعیة الجهد، ونمط المبذول

عمل وعرف الأداء �أنه المسئولیات والواجبات والنشطة والمهام التي یتكون منها  :تعر�ف اجرائي   -

الفرد الذي �جب علیه القیام �ه على الوجه المطلوب في ضوء معدلات في استطاعة العامل 

 .الكفء المدرب القیام بها

  نشأة وتطور تكنولوجیا الاتصال :  المطلب الثاني :    

التكنولوجیا �غیرها من جوانب المعرفة الإنسانیة، عبر مراحل تطور تار�خیة امتدت لمدة طو�لة من  مرَت 

 الزمن و أهمها: 

 :: ثورة اللغة01المرحلة 

 بدأت ثورة الاتصال الأولى عندما ظهرت اللغة لتعبر عن صیاغة لرغبة الإنسان في بناء إطار موحد

للآخر�ن  اجل التواصل مع �اقي أجناس البشر ، ولكي ینقل الإنسان خبراتهللتفاهم، و المعاني المشتر�ة من 

 2ابتكر وسائل بدائیة حسب ما أتیح له، فاستخدم الصوت، والرموز، والإشارات

  :ثورة الكتا�ة :2المرحلة  

�خي تار  من خلال الرموز و الإشارات توصل الإنسان إلى الكتا�ة �الحروف الهجائیة، وظهرت الكتا�ة �وعاء

                                                           
 .26-25، ص ص 2005، الإسكندریة، السلوك الإنساني في المنظمات، دار المعرفة الجامعیة، عاشور احمد صقر  1
 ،1طیة،لمعرفة الجامعیة، الإسكندر، دار اتكنولوجیا الاتصال (دراسة في الأبعاد النظریة و العلمیة)محمد محفوظ،   2

 21،ص2005
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اكتشاف ورق  منضبط لحفظ وتسجیل المعاني البشر�ة المشتر�ة، و�التالي إنقاذها من الضیاع، خاصة �عد

 1البردي الذي استخدم للكتا�ة

 ثورة الطباعة: 3المرحلة

 بدأت هذه الثورة عندما اخترع الألماني جوتنبورغ المطبعة في القرن الخامس عشر، لتنقل بذلك

 عهد جدید من الاتصال و التواصل ، و أتاح بذلك للغة المكتو�ة قدرا �بیرا من المجتمعات الإنسانیة إلى

  2الانتشار �عد إن انتشرت الطباعة في أورو�ا، ومنها إلى العالم �له

:ثورة الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة   4المرحلة  

والمسافة ، لكن في المقابلرغم أن المطبعة أتاحت للغة المكتو�ة الفرصة لتخطي حاجز المكان   

ضلت اللغة المنطوقة عاجزة عن تخطي هذا الحاجز ، حتى جاءت ثورة الاتصال الرا�عة في منتصف القرن 

تلفز�ون، ثم الرادیو، فتحطمت بذلك الحواجز الجغرافیة، ثم ما لبثت  حواجز عشر،فظهر التلغراف، ثم ال19

ر الفوتوغرافي لتسجل، وتحفظ، وتجمد اللحظة المرئیة الزمن تتحطم هي الأخرى عندما ظهرت آلة التصو�

المنقضیة ، وتطورت إلى السینما لتحرر تلك الصور الثابتة وتمنحها الحر�ة ، ثم ظهر التلفز�ون لیز�ل حاجز 

الزمن تماما و�نقل لنا اللحظة الحالیة �كل وقائعها ، �انت الثورة الرا�عة هي ثورة الكهر�اء و 

اللا مكان و اللازمان.الكهرومغناطیسیة و   

   :خصائص تكنولوجیات الاتصال الحدیثة  المطلب الثالث:     

الذي �حتله  لقد سمحت تكنولوجیات الاتصال الحدیثة  �أن �خرج �ل فرد أو مؤسسة من موقعه الاجتماعي

ضاء ف في المجتمع الحقیقي، و�لتحق بتجمعات جدیدة تقوم على أساس نظام رقمي وتجمعات لغو�ة تشغل

                                                           
 ،2007، الدار المصریة اللبنانیة، القاھرة، ،الاتصال و نظریاتھ المعاصرةحسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید،   1

 100ص،
  100المرجع نفسھ ،حسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید،،ص-  2
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 الانترنت، وهو ما أطلق علیها التجمعات السیبیر�ة ، ونجد ذلك مجسدا خاصة في البر�د الالكتروني

                                               1والمنتد�ات، و�ضمن ذلك السر�ة وحر�ة المستقبل الذي �قوم بتسییر وتسییر استهلاكه

 إن ما ینبغي التأكید علیه، هو أن التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال قد غیرت �ثیرا من المفاهیم،   

 فلم تعد المفارقة في جوهرها قائمة بین القوي والضعیف ماد�ا ، ولا بین من �ملك و من لا �ملك، لكن حقیقة

 �ین المسرع، �ما لم �عد الحدیث عن الأمیة �مفهومها التقلیدي ، بل عن الأمیة الرقمیةبین المبطئ و 

والتكنولوجیة، وفي مستوى متقدم الحدیث عن أمیة رشادة الاستعمال، لا إمكانیة التشغیل والاستعمال فحسب، 

أضحى الحدیث مر�زا كما لم تعد الساحة الفكر�ة تستوعب الحدیث عن المجتمع الزراعي ولا الصناعي، إنما 

أن  -و�قوة  –حول مجتمع المعلومات ، بل عن المجتمع الرقمي والافتراضي. وعلیه ، فإن الواقع الیوم یثبت 

الهوة الحقیقیة لم تعد بین قوى متباینة اقتصاد�ا أو سیاسیا فحسب، بل بین اللذین �ملكون التكنولوجیا 

نها توظیفا عملیا و�طوعونها لخدمة مجالات التنمیة، و�ین الاتصالیة و�ین من لا �ملكونها ، بین من یوظفو 

من �ملكونها عبثیتها دون الاستخدام الجید لها، ومن هذا المنطلق طرحت عدة إشكالات والتي منها مشكلة  

                         الفجوة  الرقمیة التي خلقتها ثورة المعلومات والاتصالات .                                                   

إن هذه الهوة تقاس �مدى توافر أسس المعرفة �كل ما هو رقمي، حیث �ستند ذلك إلى تكنولوجیا     

المعلومات ودرجة الارتباط �الشبكة العالمیة، وتوافر طرق المعلومات السر�عة وخدمات التبادل الرقمي 

الحیاة وأسالیب أداء الأعمال. وانعكس ذلك على للمعلومات، وهي الأسس التي أصبحت تحكم جمیع مناحي 

تطور الشر�ات و المؤسسات الجدیدة التي تؤسس   یومیا لممارسة أعمالها عبر الانترنت، ومنها مؤسسات 

                                       2الدوت �وم ، و�طلاق المبادلات التجار�ة الالكترونیة و�قامة الحكومات الالكترونیة. 

 :ولعل أبرز السمات التي تتصف بها تكنولوجیات الاتصال الحدیثة هي   
                                                           

  139ق، ص . بسا، مرجع للاتصالالاتصال في أوساط الشباب في ظل التكنولوجیات الحدیثة ملیكة ھارون :   1
جامعة قاصدي 05، مجلة الباحث ، عدد  ،  واقع الاقتصاد الجدید في العالم العربي والجزائر: یوشول فائزة وآخرون   2

 ص  124، 2007مریاح، ورقلة، ،
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:l’interactivité 1- :التفاعلیة  

وتطلق هذه السمة على الدرجة التي �كون فیها للمشار�ین في عملیة الاتصال تأثیر على أدوار الآخر�ن، 

التفاعلیة وهي تفاعلیة �معنیین هناك واستطاعتهم تبادلها، و�طلق على ممارستهم الممارسة المتبادلة أو 

سلسلة من الأفعال الاتصالیة التي �ستطیع الفرد ( أ) أن �أخذ فیها موقع الشخص (ب) و�قوم �أفعاله 

الاتصالیة، المرسل �ستقبل و�رسل في الوقت نفسه، و�ذلك المستقبل، و�طلق على القائمین �الاتصال لفظي 

صطلحات جدیدة في عملیة الاتصال مثل الممارسة الثنائیة، مشار�ین بدلا من مصادر و�ذلك تدخل م

 ...التبادل، التحكم، المشار�ین

 : dé massification اللا جماهیر�ة  -2    

وتعني أن الرسالة الاتصالیة من الممكن أن تتوجه إلى فرد واحد أو إلى جماعة معینة، ولیس إلى     

أ�ضا درجة تحكم في نظام الاتصال �حیث تصل الرسالة ضخمة �ما �ان في الماضي، وتعني  جماهیر

الرسالة إلى مستهلكها. مباشرة من منتج  

 : A synchronisation اللا تزامنیة : -3  

 وتعني إمكانیة إرسال الرسائل واستقبالها في وقت مناسب للفرد المستخدم، ولا تتطلب من �ل المشار�ین أن

في نظام البر�د الالكتروني؛ ترسل الرسالة مباشرة من منتج الرسالة �ستخدموا النظام في الوقت نفسه، فمثلا 

مستقبلها في أي وقت دونما حاجة لتواجد المستقبل للرسالة. إلى  

: Mobilité قابلیة التحرك أو الحر�یة -4  

فهناك وسائل اتصالیة �ثیرة �مكن لمستخدمها الاستفادة منها في الاتصال من أي مكان إلى أخر أثناء  

 ته...حر�
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و هي قدرة وسائل الاتصال على نقل المعلومات من وسیط لآخر،  : convertibilitéقابلیة التحو�ل  -5

 .المسموعة إلى رسالة مطبوعة و�العكس كالتقنیات التي �مكنها تحو�ل الرسالة

زة وتعني إمكانیة توصیل الأجهزة الاتصالیة بتنو�عة �برى من أجه connectivité :قابلیة التوصیل6-

 .لها أو البلد الذي تم فیه الصنع أخرى، �غض النظر عن الشر�ة الصانعة

و نعني �ه الانتشار المنهجي لنظام وسائل الاتصال حول العالم، وفي  ubiquité :الشیوع أو الانتشار7-

و�ل وسیلة تظهر تبدو في البدا�ة على انها ترف ثم تتحول إلى  داخل �ل طبقة من طبقات المجتمع،

 "قیمة التزام لكل الأطراف المعنیة. وفي رأي "ألفین توفلیر ...و�لما زاد عدد الأجهزة المستخدمة زادتضرورة

Alvin  Toflerأن �جدوا طرقا لتوسیع النظام الجدید للاتصال لیشمل لا  أن من المصلحة القو�ة للأثر�اء هنا

 .قدمة لغیر القادر�ن على تكالیفهامباشرة الخدمة الم لیقصي من هم أقل ثراء، حیث یدعمون �طر�قة غیر

 : Globalisation 8-:الكونیة  

البیئة الأساسیة الجدیدة لوسائل الاتصال هي بیئة عالمیة دولیة، حتى تستطیع المعلومات أن تتبع المسارات 

المعقدة تعقد المسالك التي یتدفق علیها رأس المال إلكترونیا عبر الحدود الدولیة جیئة وذها�ا من أقصى 

ب تتبعها مسار الأحداث الدولیة في أي مكان في الأرض إلى أدناه في أجزاء على ألف من الثانیة، إلى جان

 1مكان في العالم 

بذلك  في تحقیق المعادلة الصعبة، ونعني -ولأول مرة  –لقد نجحت تكنولوجیات الاتصال الحدیثة     

 نجاحها في أن تجمع بین الأكفأ أو أعلى قدرة، و�ین الأرخص والأكثر سهولة في الاستخدام .

 

                                                           
 القاھرة للتعلیم المفتوح،، مركز جامعة : تكنولوجیات المعلومات والاتصالحسن عماد مكاوي، محمود سلیمان علم الدین  1

 314،316ص ص  2000،مصر 
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 ت العلاقات العامة و تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة المبحث الثاني : تطبیقا      

  : المطلب الثاني : واقع تكنولوجیات الاتصال الحدیثة في المؤسسة الجزائر�ة 

أصبح لا �خفى على أحد الیوم الدور المتعاظم الذي تلعبه الوسائل التكنولوجیة في تحسین ظروف العمل 

 .للمؤسسات عبر العالموالإنتاج وتحسین الأداء 

وقد أضحت معظم المنظمات تستخدم الحاسبات الآلیة في أداء أعمالها المتنوعة ، فقد حل الكمبیوتر    

محل الآلة الكاتبة والمطبعة التقلید�ة والأرشیف الورقي ورسامي الخرائط واللوحات الهندسیة، �ما ارتبطت هذه 

مات ومنها الانترنت على وجه التحدید، و أصبحت الحواسیب عن طر�ق الاتصالات �شبكات المعلو 

  .المؤسسات  تنشئ شبكات �مبیوتر محلیة خاصة �أنشطتها و�دارتها

و أصبحت الانترنت تؤثر تأثیرا إ�جابیا على المنظمات التي ترتبط بها وتوظفها لأداء مهامها المختلفة،    

الشبكات مجموعة من المتغیرات الخارجیة وفي هذا الصدد صار یؤثر على أي منظمة تستخدم تكنولوجیا 

النا�عة من البیئة المحیطة بها ، مما حتم علیها التعامل معها حتى یتسنى لها تحقیق أهدافها التي تسعى 

 1أداؤها فعالا. لتحقیقها حتى �كون 

اتها وحتى تقوم المؤسسة �مراقبة محیطها �شكل جید ، و�كفاءة مهنیة تضمن السیر الحسن لمختلف نشاط   

سواء الإدار�ة أو الإنتاجیة ، لابد لها من استخدام التكنولوجیات الحدیثة للاتصال التي تمكنها من جمع 

 المعلومات والمعرفة من المصادر المتاحة لها ، وذلك حتى تكون قراراتها سلیمة وصائبة.

یة جدیدة مواكبة لما �حصل في الجزائر؛ و�غیرها من دول العالم فقد شهدت إدخال تجهیزات تقنیة واتصال    

 من تغیرات لكن السؤال المطروح هو: ما مدى إسهام هذه التكنولوجیات في تطو�ر المؤسسة الجزائر�ة؟

                                                           
، دار الفكر العربي، القاھرة  نظرة معاصرة لسلوك الناس في العمل –إدارة السلوك التنظیمي أحمد سید مصطفى:   1
  373،ص،2005،
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غیر أنه، و إن �ان لا �مكن تجاهل المجهودات المتعددة التي قامت بها الجزائر نحو إدماج التكنولوجیات    

الحدیثة للإعلام والاتصال في الاقتصاد وجمیع مناحي الحیاة، و إن �ان استعمال الانترنت �تكنولوجیا إعلام 

لتنمیة یبقى محدودا جدا، فهذا القطاع لا واتصال یتعمم أكثر فأكثر، إلا أن آثاره العملیة خصوصا على ا

) من الناتج المحلي الخام، �ما أن انتشار فضاءات الانترنت العمومیة في 1%سوى واحد المائة  ( �مثل

الجزائر لم �كن له لحد الآن دور في التلاحم الذي ینتج عن الاندماج الموفق للتكنولوجیات الحدیثة للإعلام 

تلفة. والواقع أن هذه التكنولوجیات هي حبیسة قطاعات قلیلة وأشخاص والاتصال في الأنشطة المخ

إننا نجد في معظم       1.محدودین، وهذا غیر �اف لإنتاج اقتصادي وثقافي وفكري ومعرفي فعال

المؤسسات الاقتصاد�ة الجزائر�ة هذه التجهیزات الإعلامیة، ولكن دون توفر ما �كملها خاصة من جانب 

�ة لاستعمالها، وحتى البرامج الجدیدة المناسبة للظروف وللتقنیات الحالیة، و�ذلك دون توفر الكفاءات الضرور 

التنظیم الاجتماعي الضروري، أي أن هناك غیا�ا للاهتمام والجد�ة في استعمالها والوعي الحقیقي لأهدافها. 

عیدا عن �حل  �مؤسساتنا یبقى إلا أن هذا ال 1969فرغم أن تار�خ الإعلام الآلي في الجزائر �عود إلى سنة ،

الشيء المطلوب، إذ أن الأنظمة المعلوماتیة المتوفرة المتمیزة �الكلاسیكیة التي أدخلت منذ سنوات سا�قة 

                                                                                  .تعتبر ثقیلة ونتائجها غیر جیدة

حدیثة، فأغلب المؤسسات تملك أجهزة إعلام آلیة حدیثة، و�ذلك أنظمة معلوماتیة محوسبة أما الأنظمة ال    

�شكل تام تخص الأجور، وهناك من المؤسسات ما �ملك مصلحة أو جهازا خاصا �التنظیم والإعلام الآلي، 

قییم الجرد و المحاسبة العامة خاصة، لكنه لا �خرج عن إعداد الأجور، الاستثمارات، المیزان الشهري، ت

أن الشيء الغر�ب في العدید من المؤسسات التي تملك أجهزة وأنظمة و�علام آلي، أنها تقوم  إلا .2للمواد

ببعض الأعمال یدو�ا، والتي من المفروض أن تستعمل فیها الإعلام الآلي، مثل تسییر المخزونات. �ما أن 
                                                           

  131بوشول فائزة وآخرون ، مرجع سابق ، ص ،  1
، دراسة نظریة وتطبیقیة، مرجع سابق، ص ص، المؤسسة الاقتصادیةالاتصال ودوره في كفاءة ناصر دادي عدون :   2

167،166  
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أعمالهم الیومیة إلا  متخذي القرارات في المستو�ین الاستراتیجي والعملي لا �ستعملون جهاز الكمبیوتر في

 ،1نادرا، �الرغم مما �عانونه من �ثرة المعلومات وتراكمها في تقار�ر مفصلة و�مادة خام تصل إلیهم یومیا 

والأكید ، أن الإرادة وحدها لا تكفي ، �ما أن توفیر المعدات التكنولوجیة أ�ضا لا �كفي ، إنما یتوجب خلق 

 . مسایرة لعصر التحولات الكبرى الذي نعیشه بیئة معلوماتیة ، بل وثقافة تكنولوجیة

إن الواقع الجزائري یثبت أن الاندماج التكنولوجي والمعلوماتي سواء على مستوى الأفراد، أو على مستوى    

رة �جملة من العوائق المتعددة التي تحول �صطدم في �ل م –وهو ما یهمنا في هذا المقام  –المؤسسات 

 دون تحقیقه .

ب الثاني : العلاقات العامة والتكنولوجیا :المطل       

الحدیث عن إدارة العلاقات العامة عبر الانترنت یدفعنا أولا للحدیث عن إدارة العلاقات العامة في الواقع      

فهي تعتبر من بین أهم الإدارات التي لها أهمیة �بیرة داخل المؤسسة فهي تقوم �مختلف العملیات الاتصالیة، 

تصال الإداري من بین العملیات المستمرة �معنى أنه لا �قتصر على مرحلة زمنیة من نشأة و�عتبر الا

المؤسسة منذ تأسیسها، ومع التطور السر�ع الذي تشهده البشر�ة و�دخول التكنولوجیا  �صاحبنما �المؤسسة و 

الاتصال الإداري داخل المؤسسة لتطبق الجانب الالكتروني في �ل العملیات  إلى المؤسسة تطورت عملیة

الاتصالیة منها إدارة العلاقات العامة التي وظفت الوسائل الالكترونیة منها الانترنت في مجال اتصالها حیث 

  2تتمثل أهداف الاتصال الإداري الكتروني �صفة عامة في:

 . ما یتعلق بها من عملیاتتقلیل تكلفة إجراءات الإدارة و •

 . ز�ادة �فاءة عمل الإدارة من خلال تعاملها مع جمهورها•

                                                           
 168المرجع نفسھ ، ص .   1
، مذكرة ماجیستیر، غیر منشورة، جامعة الادارة الالكترونیة ودورھا في تحسین أداء الإدارات العمومیةعماد بوقلاشي،   2

 90ص2011/2010الجزائر 
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 . إلغاء �امل العلاقة المباشرة بین طرفي المعاملة أو التخفیف منه إلى أقصى حد ممكن•

إلغاء نظام الأرشیف الورقي واستبداله بنظام أرشیف إلكتروني مع ما �حمله من لیونة في التعامل مع •

 . ثائق لأكثر من جهة في أقل وقت ممكن وفي أي وقت �انالو 

 . تحسین الخدمات المقدمة وسهولة الوصول إلى المعلومات•

هذا �النسبة لأهداف الاتصال الالكتروني داخل المؤسسة، ولأن العلاقات العامة تسعى من خلال �ل 

 : والخارجي نشاطاتها إلى تحقیق الأهداف التالیة بنسبة لكل من الجمهور الداخلي

  :1�النسبة للجمهور الداخلي    

 .تزو�د العاملین �المعلومات والبیانات التي ترى الإدارة ضرورة توفرها لدیهم -

 . تعر�ف العاملین �حقیقة ما �حدث داخل المؤسسة -

 . إشعار �ل عامل أو موظف �قیمة العمل الذي �قوم �ه -

 . العلیا إلى العاملینتوصیل أفكار وتوجیهات الإدارة  -

 . تنشیط التعاون بین أعضاء الجمهور الداخلي للمؤسسة -

  :2 �النسبة للجمهور الخارجي للمؤسسة  .�سب ثقة الجمهور الداخلي للحصول على تأییدهم ومساعدتهم -

ولدى تحقیق سمعة طیبة للمؤسسة وتدعیم صورتها الذهنیة لدى مختلف فئات الجماهیر التي تتعامل معها  -

 . المجتمع

 . مساعدة الجمهور على تكو�ن رأي صحیح وذلك �مده �كافة المعلومات -

 . العمل على �سب ثقة الجمهور الخارجي -

 . تحسین علاقة المؤسسة �المجتمع -
                                                           

ة في المؤسسة السیاحیة الجزائریة، مذكرة ماجیستیر، غیر منشورة، جامعة الجزائر كریمة إبراھیم، العلاقات العام  1
 40 . ص2005/2004

كریمة إبراھیم، العلاقات العامة في المؤسسة السیاحیة الجزائریة، مذكرة ماجیستیر، غیر منشورة، جامعة   2
 48الجزائر،ص،
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 . ز�ادة فرص التفاهم المتبادل و الانسجام بین المؤسسة والجماهیر -

 الجمهور �كافة المعلومات والبیانات التي �حتاجون إلیها عن شرح سیاسات المؤسسة وأهدافها وتزو�د أفراد

 .المؤسسة وعن نشاطها

 الرد على �افة أخبار الكاذ�ة أو غیر صحیحة تنشر عن المؤسسة أو عن قیاداتها أو -

 . عن نشاطاتها من خلال المراقبة المستمرة

مة بنسبة للجمهورالداخلي والخارجي فإن و�ناء على أهداف الاتصال الإداري الالكتروني وأهداف العلاقات العا

 : أهداف العلاقات العامة عبر الانترنت تتمثل في النقاط التالیة

تقلیص وتسهیل فترات الاتصال، حیث ساهمة الانترنت في توفیر الوقت اللازم لإتمام العملیة الاتصالیة  -

 . �سرعة هائلة وفي الوقت المناسب

 علیة في نقل الرسائل بوضوح مع تقلیص حالاتضمان أعلى درجة الكفاءة والفا -

 . التشو�ش

تحقیق أعلى مستو�ات التفاعلیة في عملیة الاتصال بین طرفي الاتصال في الوقت الذي یؤدي إلى  -

 . مساعدة �لیهما إلى تحقیق أهدافهما المختلفة

 مما �ساعدتقلیص التكالیف والحد من الأعباء المالیة المترتبة على العملیة الاتصالیة  -

 في تفعیل عملیة الاتصال �استمرار.

 تقلیص الشكاوي المرتبطة �سوء فهم محتوى الرسالة الاتصالیة، ما �عني التقلیص من -

 . تكالیف معالجة الشكاوي 

 . _ التغذ�ة الراجعة الفور�ة مما �سهل تدارك الأمور �كل سهولة وأر�حیة

 _ رفع من �فاءة العمل من خلال تسهیل عملیة الاتصال بین المستو�ات الإدار�ة داخل
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 . المؤسسة

 وتوفر الانترنت الیوم فرصا عظیمة لتوظیف المهارات الإبداعیة للعاملین في مجال   

 لعلاقات العامة، �ما أن هناك الكثیر من الإرشادات التي �مكن تطبیقها لخدمة مثل هذه

 بداعیة وتوظیفها للمساعدة في ممارسة العلاقات العامة �شكل أفضل في حقبةلمهارات الإ

 :1 لانترنت إذ تنقسم عملیة إدارة وتعز�ز العلاقات العامة عبر الانترنت إلى أر�عة مستو�ات هي

 �قدر جمهور الانترنت المحتوى الثري للغا�ة، فالأساس في الوجود على شبكة : المحتوى -

 ومات المقدمة والجهد المبذول من أجل التأكید لزائري الموقع �أنه �مكنهمالوب هو جودة المعل

 الوثوق في المعلومات �الإضافة إلى إمكانیة الوصول إلى الموقع وتصفحه �منتهى البساطة

 و�مكن أن تشمل هذه المعلومات على ملخصات وخلفیات عامة وتفسیرات ومعلومات حول

 . ؤسسة جنبا جنب مع الترفیه والمتعةالمنتج أو الخدمة التي تقدمها الم

 التي �مكن من خلالها الوصول إلى المعلومات فالقائم ): الوسیلة( الوصول إلى الموقع -

 على العلاقات العامة �مكنه أن �ساعد في عملیة جذب متصفحي الشبكة وتوفیر �عض

 موقع على الانترنتالممیزات للمستخدم من خلال منافع متبادلة عبر الانترنت، لز�ارة أحد ال

 یذهب المستخدم إلى مواقع �عرفها جیدا أو �ستخدم إحدى آلیات البحث، �الإضافة إلى ذلك

 �قوم �استخدام المعلومات ووجهات النظر الخاصة �مستخدمي الانترنت الآخر�ن ) خلال

 . لمناقشات ) �ما �ستخدم نصوص الإحالة من مواقع إلى آخر

وضمان المحتوى الثري معروف في بیئة الشبكة �عني ز�ارة المز�د من الأشخاص للموقع والتعامل مع 

المؤسسة التي تعمل بها، وهذا �عني أنك تصل إلى الجمهور من خلال الانترنت وتوفر الحافز لزائر الموقع 

                                                           
 رة ماجیستیر،غیر منشورةبوباح عالیة ، دور الانترنت في مجال التسویق، مذك-36  1

 121،ص،2011/2010جامعة منتوري قسنطینة . 
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ى الموقع عندما �كون هناك كي تتولد داخله الرغبة في البحث عن المؤسسة أ�ضا وتزداد إمكانیة الوصول إل

 . انجذاب متبادل بین الأطراف

الذین �ستخدمون الانترنت وهم المتأثرون في الماضي �انت المعلومات التي یتم  : الأشخاص ( الجمهور) -

بثها تنتقل من متلقي إلى أخر ببطء، هذا إذا انتقلت أساسا، و�ان الأمر یتم شفهیا فقط أما في عالم الانترنت 

للجمیع أن �شاهدوا �ل الأشیاء التي یهتمون بها، و�ختارون من الذي �ستقبلون منه المعلومات فیمكن 

�الإضافة إلى ذلك �مكنهم أن ینشروا المعلومات و�مكن أن تكون متاحة للملایین من الأشخاص في جمیع 

نها قد ترغب في عندما تخاطب المؤسسة جماهیر الانترنت، فإ . أنحاء العالم عن طر�ق قائمة المناقشات

وضع المؤثرات المختلفة على هؤلاء الجماهیر في الاعتبار، فالأشخاص الذین �ستخدمون الانترنت �ظهرون 

حماسا �بیرا نحو منتج أو معلومات معینة من خلال النقر بزر الماوس أو من خلال مناقشة أو تعلیق عبر 

 . الشبكة

لاقة هي التي تخلق التعاطف مع المؤسسة إن العلاقة بین أي طبیعة العلاقة مع هؤلاء المتأثر�ن وهذه الع - 

مؤسسة والجمهور الذي تستهدفه تقوي أو تضعف من خلال الحاجات والمنافع والاعتقادات المتبادلة، وهذا لا 

 . �عني أن التفاعل بینهما لیس له تأثیر متبادل على �ل منهما

تقوى أو تضعف من خلال الحاجات والمنافع  إن العلاقة بین أي مؤسسة والجمهور الذي تستهدفه 

 . والاعتقادات المتبادلة، وهذا لا �عني أن التفاعل بینهما لیس له تأثیر متبادل على �ل منهما

 إن معرفة اهتمامات مستخدم الانترنت و آماله والأشیاء التي تحفزه یز�د من فرصة إنشاء

 لمحتوى وا ٕ مكانیة الوصول �النسبة للمحتوى علاقات ثقة وسمعة جیدة، وهذه العلاقة تشمل ثراء ا

 والجمهور المتصل بهذا المحتوى والعلاقة الوثیقة �الثقافة عبر الشبكة أو خارجها التي تخلق

 . التعاطف لتلبیة احتیاجات الجمهور والمؤسسة
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 kollock في المؤتمر الثالث للانترنت والمجتمع الذي �عقد �ل عامین ، ألح البروفیسور

 لحاجة إلى إنشاء تجمعات ومجتمعات تتخذ الثقة أساسا لها، وذلك �جانب العناصرإلى ا

 والأساسیات الأخرى، وقد جاء على لسانه "نحتاج إلى بناء الثقة، ووجود آلیة للمساءلة " وقد

 صاغ العلاقات بین عملیات التبادل الحر للمعلومات في رؤ�ة مفادها الآتي : " عندما �قرر أحد

 دخول في تعامل مع شخص آخر تكون سمعة الثاني هي مصدر المعلومات التيالأشخاص ال

   "1�مكن أن تخفض من عدم التأكد وتقود عملیة اتخاذ قرار منح هذا الشخص الثقة من عدمه

 المطلب الثالث: اشكال تكنولوجیا الاتصال الحدیثة واستخداماتها   

والمؤسسات  الاتصال الحدیثة الأثر البالغ على جمیع القطاعات عموما،لقد �ان لانتشار وتطور تكنولوجیات 

�مختلف أنواعها خصوصا، وأصبحت هذه الأخیرة لا تقوى على القیام بنشاطاتها دون اعتمادها على 

  :2، أشكالها، استخداماتهاتصال، وفیما یلي سنتطرق إلى ابرز تلك التكنولوجیاتالتكنولوجیا الحدیثة للا

 :لحاسوبجهاز ا1-

صورة  �عتبر الحاسب الالكتروني" وسیلة لتجهیز البیانات فهو �ستلم بیانات �مدخلات، و�جهزها في    

الحسابیة  معلومات �مخرجات، فهو مصمم لاحتواء البیانات، وتخز�نها مهما �انت �بیرة، ثم انجاز العملیات

  . "3�المعلومات المطلو�ة �سرعة فائقةعلیها واجراء المقارنات المنطقیة علیها. ثم الإمداد 

شكل  وعلیه فیمكن القول أن الحاسب الالكتروني �قوم �استلام بیانات أولیة، �عالجها، و�جهزها، و�قدمها في

 .مخرجات منطقیة

                                                           
1  
  16،ص 1983، دار النھضة للنشر، بیروت،الحاسب الالكتروني ونظم المعلوماتمحمد شوقي شادي، -   2
 16مرجع سبق ذكره ، محمد شوقي شادي، ص ،  3
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 :مكونات الحاسوب

 .وحدة التشغیل*

 .وحدة التخز�ن الداخلیة*

 .الوحدة الحسابیة*

 .الحاسبوحدات رصد النتائج المستخرجة من *

 .وحدة التغذ�ة �المعلومات*

                                                       .وحدات التخز�ن الخارجیة: والتي تكون في شكل اسطوانات، اشرطة*

الحرب  ولقد مر الحاسب خلال مراحل تشكله تار�خیا �عدة مراحل، حیث یرجع تار�خ صناعته إلى ما �عد

 " الكتروني و�التحدید في الولا�ات المتحدة الأمر�كیة، التي قامت �صناعة أول حاسوب العالمیة الثانیة،

"eniac1من ممیزاته �بر حجمه، وتعقد مكوناته. 

 :خصائصه 

 .سرعة الأداء مع الدقة والكفاءة اثناء تنفیذ وادارة البیانات -

 .قلة الاخطاء اذا �انت الرقا�ة جیدة على مدخلاته -

 تكلفة الحصول على المعلومات �استخدام الحاسوب والتي اثبتت من خلال الممارسات أنها اقل �كثیرقلة  -

  .2من الحصول علیها یدو�ا

                                                           
، مركز واید سبر قیس، القاھرة ، 2عامر، علي محمد عبد الوھاب، الفكر المعاصر في التنظیم والإدارة، ط  سعید یس  1

 468ص
 468سعید یس عامر، علي محمد عبد الوھاب، مرجع سبق ذكره، ص

قیس، القاھرة ، ، مركز واید سبر 2، ط الفكر المعاصر في التنظیم والإدارةسعید یس عامر، علي محمد عبد الوھاب،   2
 468ص
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مرونة الحاسوب من حیث تحمله في حالة النمو السر�ع لعبء أكبر دون الحاجة إلى ز�ادة العناصر  -

 .البشر�ة

 :الهاتف   

 سلكیة واللاسلكیة، حیث ینقل الصوت على شكل ذبذ�ات�عد الهاتف من وسائل الاتصال ال   

وعن  كهرومغناطیسیة، بین جهاز�ن، تفصل بینهما مسافات تتراوح بین مئات الأمتار إلى ألاف الكیلومترات،

الشر�ات  طر�قه �مكن تحقیق التفاعل بین طرفي العملیة الاتصالیة (المرسل المستقبل)، وقد عملت �عض

على توافر  جهزة الهاتف لاستخدامها في مجال التعلیم ، وقد ساعدت هذه الأجهزةعلى تطو�ر أنواع من أ

�المرض في  فرص التفاعل بین المعلم والمتعلم، عندما یواجه احدهما صعو�ة في الذهاب إلى المدرسة

 ...المستشفیات

 وهي من خصائص الهاتف الثابت مقارنة �الهاتف المتنقل هو أن المستخدم �ستخدم الأجهزة،   

ثابتة �حیث لا �مكن إجراء الاتصال والتحرك في نفس الوقت لمسافة �عیدة (إلا إذا جهز الهاتف �منظومة 

متر )، لكون الهاتف الثابت لا �عتمد على تغطیة رادیو عاد�ة، بل 20 -100وصلة لاسلكیة قصیرة المدى 

على اتصال مباشر �الشبكة العامة، عن طر�ق �ابل فانه متوفر للاتصال والاستقبال على مدار الساعة، 

دون التأثیر �قوة التغطیة أو الظروف الأخرى، إضافة إلى تكلفته المنخفضة، �ما �مكن استخدام وصلة 

 1.بت أ�ضا للاتصال �الأنترنت، و�تكلفة منخفضة الهاتف الثا

 :شبكة الإنترنت

 هي عبارة عن مئات الملایین من الحاسبات الالكترونیة حول العالم، مرتبطة ببعضها البعض

والتي نتج عنها ارسال �م هائل من الرسائل الالكترونیة فیما بینها بلمح البصر، و�ذا تبادل الملفات، 
                                                           

  468سعید یس عامر، علي محمد عبد الوھاب، مرجع سبق ذكره، ص  1
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قد تم الاتفاق على نظام موحد تتبادله جمیع هذه الأنماط من المعلومات، تم تسمیته والصور، والأصوات، و 

 .�النسیج العالمي

�ما �مكن تعر�فها على أنها شبكة من الحاسبات الالكترونیة، سواء المتشابهة أو المختلفة الأنواع،    

 1رك في تبادل المعلومات.والأحجام، ترتبط مع �عضها البعض، عن طر�ق بروتو�ولات تحكم عملیة التشا

 :تار�خها

 وفي أوج الحرب الباردة، دخل القلق لوزارة الدفاع الأمر�كیة حول ما سیحدث1950في عام ،   

لأنظمة الاتصالات القومیة عند حدوث حرب نوو�ة ، �ان واضحا أن نظام الاتصالات سوف �كون حیو�ا 

لصراع النووي سیقضي عملیا على نظام في حالة حدوث حرب عالمیة ، ولكن �ان من المؤ�د ان ا

وهو �احث �عمل لحساب الحكومة حلا للمشكلة في  "بول �اران"ووصف 1962الاتصالات الموجود عام ، 

مقال �عنوان "حول شبكات الاتصالات الموزعة"، قد اقترح نظاما من الحواسب المتصلة ببعض �شمل �افة 

الولا�ات المتحدة، وذلك �استخدام شبكة لامر�ز�ة، �حیث تولف �قیة العقد اتصالاتها دینامیكیا إذا دمرت 

 1969وتم تطو�ره وتوسیعه من قبل العاملین في حقل الحوسبة ، وفي عام �عض العقد. نوقش الاقتراح

 .2التا�عة للبنتاغون ARPAأطلقت أول شبكة لتبدیل الطرود من قبل و�الة الأ�حاث المتقدمة 

ضمت هذه الشبكة أر�عة مراكز أ�حاث جامعة �الیفورنیا في لوس انجلوس،ومعهد ARPA.NETوقد دعیت 

 .عة �الیفورنیا في سانتا�ار�ارا، وجامعة أوتاأ�حاث ستانفورد، و جام

 1972عقدة وفي نها�ة 15حوالي 1971لتضم في نها�ة عام ARPA –NETتوسعت شبكة 

 GROUP INTERNET عقدة، �ما ظهرت مجموعة عمل تر�ط الشبكات40أصبحت تضم 

                                                           
دار الكتاب الجامعي الإمارات العربیة 1محمد محمود الحلیة، التكنولوجیا التعلیمیة والمعلوماتیة، ط،  1

 178،ص2001المتحدة،،
، دار الصفاء 1الالكترونیة والدوریات الالكترونیة،) ط غلب عوض النواسیة، الإنترنت والنشر الالكتروني( الكتب 2  2

 للنشر،
  27ص.2011الأردن، ،
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WORKINGرة �فضل التي انحصرت مهمتها في تأسیس بروتو�ولات للنظم التي بدأت تنمو �سرعة �بی

و�ل ما  ARPA   NETكونها لامر�ز�ة، �ان من السهل على مدیري النظام إضافة الحواسیب لشبكة    ،

  .مجانيNCPیتطلبه الأمر هو خط هاتفي وأجهزة قلیلة العدد و�روتو�ول 

 خلال �ضعة سنوات أصبح هناك أكثر من مئة حاسوب ضخم مرتبط �الشبكة التي عبرت البحار،

مكانا لتبادل المعلومات و الأفكار، وقد �ان التعاون بین العلماء ARPA NETوسرعان ما أصبحت 

والمدرسین هو المجال الأكثر شیوعا للنظام ،و أصبحت الرغبة لدى الآخر�ن للارتباط �الشبكة ولم �كن 

 RAY ي طورمستغر�ا ا ناول تطبیق رئیسي طور للاستخدام على الشبكة �ان البر�د الالكتروني الذ

TOMLINSOEN مع 1972ومن خلاله استطاع الباحثون المرتبطون �الشبكة تأسیس اتصال مستقل في،

كل فرد على الشبكة في العالم، واستطاعوا تبادل الأفكار، والأ�حاث، والمعلومات �سرعة وسهولة، مع إضافة 

البر�د، و�دأ المستثمرون یتناقشون  إمكانیة إرسال البر�د إلى عدة أشخاص معا، و�عدها ظهر ما �عرف بلوائح

 1حول المز�د من الموضوعات في هذا المجال و هكذا تطورت الإنترنت.

 خدمات الانترنت :

 .تبادل النصوص والرسائل مع ملایین الاشخاص داخل الإدارات والمؤسسات -

 .أنحاء العالم استرجاع برامج، صور، وثائق، خرائط، فهارس...من آلاف الأماكن والمخازن في جمیع -

استخدام الاتصالات والمشار�ة في المصادر للتعاون والتواصل بین الأفراد والمؤسسات في مكان واحد أو  -

 في قارات مختلفة

 .استكمال �عض الأعمال التقلید�ة �المراسلات السر�عة -

                                                           
 1،2000ماھر سلیمان، حسام عابد، إیاد خدام ، أساسیات الإنترنت، سلسلة الرضا للمعلومات، دار الرضا للنشر، ط،-  1

 12،ص، 
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 :وقد دخلت خدمات الإنترنت وتطبیقاتها في أمور عدیدة من أبرزها ما یلي    

خدمة البر�د الالكتروني، القوائم البر�د�ة، الاخبار�ات، مجموعات النقاش، الحوار والمحادثة، الدخول عن �عد، 

خدمة نقل الملفات، شبكة الو�ب العالمیة، خدمة "غوفر"، مؤتمرات الفیدیو، خدمة البحث عن المعلومات، 

بحث عن اللعب والترفیه، مزاولة البحث عن الملفات والوثائق، البحث عن اشخاص، تصفح الملفات، ال

 1الاعمال على الأنترنت، خدمة الارشفة، خدمة الاتصال الصوتي، خدمة التسو�ق.،...

 :وفي ما یلي شرح موجز لاهم الخدمات التي أفرزتها الإنترنت

، البر�د الالكتروني: وهو عبارة عن نظام للتراسل الالكتروني أي إرسال واستقبال الرسائل الالكترونیة*

عنوان بر�د الكتروني المرسل الیه. �ساهم في إرسال  -بر�د الكتروني-ولاستخدامها �شترط وجود برنامج

 ...الرسائل، وقواعد البیانات، والصور، والتسجیلات الصوتیة، والبرامج

الدردشة: �تا�ة وتبادل الرسائل والمعلومات في اتصال حي مباشر �شبه البر�د الالكتروني التقلیدي * 

طوط الدردشة هي ارتباطات مفتوحة حیث �مكن لمجموعة من الناس الاتصال عملیا �شكل فوري وممكن وخ

 .لمجموعة المشتر�ین مشاهدة أي فرد

خدمة البحث: أو التقصي فمعظم حاسبات الإنترنت تقدم خدمة مجانیة، تسمح لك �السؤال عن المعلومات * 

  2وهو ما �عرف �خدمة التقصي. 

 

                                                           
  13ص. -ماھر سلیمان، حسام عابد، إیاد خدام-مرجع سبق ذكره -  1
  49ص.2001عاطف السید، العولمة في میزان الفكر، مطبعة الانتصار للنشر، القاھرة، ،  2
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نظام یرشدك إلى الملف المطلوب ومكان حفظه في البروتو�ول وهو وسیلة لإرسال  :الفهرسةنظام *   

واستقبال الملفات بین أجهزة الكمبیوتر عن طر�ق الإنترنت، دون الحاجة إلى إرسالها �البر�د العادي أو 

  .الفاكس، مما �قلص فواتیر البر�د والتلیفون 

 ؤسسة لدعائم الاتصال الجدیدة المبحث الثالث :  استخدام الم         

 المطلب الاول :إدماج التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال في المؤسسة      

 مظإن التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال �النسبة للمؤسسة تعتبر الأدوات التي تستخدم لبناء ن

ة لاحتیاجاتها في اتخاذ القرارات، والقیام المعلومات، والتي تساعد الإدارة على استخدام المعلومات المدعم

�مختلف العملیات التشغیلیة في المؤسسة ، وذلك عن طر�ق تحو�ل وتخز�ن ومعالجة �ل أنواع المعلومات 

في شكل معطیات موحدة، و�ثها �سرعة في �ل أنحاء العالم �استعمال الانترنت. فالمؤسسة التقلید�ة القائمة 

وتحولت أ�ضا وثائقها Entreprise Réseau)، ( ت الیوم إلى مؤسسة شبكیةعلى المبدأ التایلوري تحول

 المكتو�ة إلى سیرورات

 . 1رقمیة �اعتماد أسلوب العمل عبر الشبكة

التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال وتطور الشبكات، جعلت من النظام الهرمي في المؤسسات  إن    

 .شكلا غیر ملائم لأنماط التسییر، حیث هذا النمط الجدید متحرر من قیود المكان والزمان

ة، ومع أن �ل شيء �فید أن تزاید مكانة المعلوم "Chapignac  Pierre   "و�رى "بیار شاب ینیاك      

التكنولوجیات سیفضي إلى تحول بنیوي من شأنه أن �غیر النظام الاجتماعي والاقتصادي، �ما ازم أن 

لم �عد یتمحور حول المهارات العملیة و الإنتاجیة ، و�نما  –والذي تمثل المؤسسات أهم خیوطه  -الاقتصاد

                                                           
، مرجع سابق ،ص . أثر تكنولوجیا الإعلام والاتصال في دفع عجلة التنمیةین بریكة عبد الوھاب ، ین العركي زینب :   1

246  
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عالجة المعلومات والابتكار والتصور حول الذ�اء والفكر الخلاق، مع ما �عنیه ذلك من توفر القدرة على م

 1والتنظیم والتكیف 

والواضح وفق عالم تكنولوجیا الاتصال ، أن مخطط النمو التقلیدي القائم على الإنتاج وتوز�ع المواد     

المصنعة ، �التالي خلق فرص التشغیل قد أثبت قصوره ومحدودیته ، ذلك أن النمط الحدیث للمجتمعات قد 

 . 2دیدة من المبادلات وصیغا جدیدة مغایرة وأشكالا غیر معهودة من المقا�ضة أفرز أشكالا ج

وعلیه، فقد أصبح الاستثمار في الانترنت وما توفره �شكل مصدرا جدیدا لإحداث الوفرة في التكلفة ورفع    

حت هذه الكفاءة الإنتاجیة ، �ما أن التجارة العالمیة تزاید استعمالها على صعید المنافسة ، فقد أض

طرقا جدیدة في إدارة واستعمال المعلومات في �ل القطاعات، و�التالي تحقق  -و�كفاءة  –التكنولوجیات تقدم 

مكاسب اقتصاد�ة نظرا لأنها تحسن من قدرات �ل القطاعات في حیازة ومعالجة ونشر واستخدام 

 3المعلومات.

 المطلب الثاني : متطلبات ادماج تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة    

ان إدماج تكنولوجیات  الاتصال الحدیثة في المؤسسات �حتاج إلى متطلبات متعددة نوجزها  فیما           

 یلي: 

 :متطلبات إدار�ة و تنظیمیة و �شر�ة- أ

 . تبسیط إجراءات العملالحد من بیروقراطیة العمل المكتبي و  -

 . تطبیق الأسالیب الحدیثة و المعاصرة في مختلف سیاسات الموارد البشر�ة -

                                                           
  23مرجع سابق، ص . تكنولوجیا المعلومات والاتصال،رضا النجار، جمال الدین ناجي:   1
 23المرجع نفسھ ، ص،  2
،  دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین قدرات المؤسسة الاقتصادي الجزائریةحاج عیسى آمال ، ھواري معراج :   3

 الملتقى الوطني الأول حول
 ص .2003أفریل  ، 22- 23ة وتحدیات المناخ الاقتصادي الجدید ، من  " المؤسسة الاقتصادیة الجزائری
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إتاحة الفرصة للترقیة و تنمیة الكفاءات و تنمیة المسارات الوظیفیة أمام العاملین في مجال تكنولوجیا  -

 . المعلومات

 . مات على مستوى المنظمة �للتدعیم و تأیید الإدارة العلیا لتطبیق تكنولوجیا المعلو  -

تنمیة نظام فعال للمزا�ا و الأجور للعاملین في مجال تكنولوجیا المعلومات �ساعد على إخراج �ل ما لدیهم  -

 . من إبداعات و طاقات

الانتقال من الوسائل التقلید�ة في تقییم أداء العاملین إلى الوسائل الحدیثة في التقییم على أساس فرق  -

 .العمل

                                                                                          .تدعیم وجود الكوادر البشر�ة ذات الاستعداد و الإصرار في تبني تكنولوجیا المعلومات و تطبیقها -

 متطلبات فنیة : -ب

معاملات المنظمة، مما �ستلزم نوعیة حدیثة من العمل على سیطرة الحاسب الآلي على �افة عملیات و  -

 .المهارات الخاصة

توافر البرامج التدر�بیة التي تسعي لتنمیة قدرات الأفراد فیما یتعلق �التفكیر و الابتكار و الإیداع و التحكم  -

 .في أصول و تطبیقات الحاسب

سب الآلي لمتا�عة ما �ستحدث في هذا ضرورة توافر القدرة الفنیة لدي العاملین للاستخدام و تشغیل الحا -

 .الصدد

أن تحقق تطبیقات تكنولوجیا المعلومات توقعات مستخدمیها فیما یتعلق �النواحي الفنیة لتصمیم النظام  -

 .و�ذلك العملیات التطبیقیة

 .الاعتماد على مصادر متعددة لتوفیر الكفاءات المتخصصة في مجال تكنولوجیا الإعلام والاتصال -
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 :متطلبات اجتماعیة و نفسیة - ت 

 .السعي لتأمین ثقافة تنظیمیة تعتمد على دور و أهمیة المعلوماتیة في اتخاذ القرارات -

 .العمل یروح الفر�ق و تدعیم روح المعاونة و المساندة -

 .لضرورة تنمیة الاتجاهات الإ�جابیة لدى الأفراد و العاملین نحو تطبیق تكنولوجیات الإعلام والاتصا -

 .1دعم و تنمیة مهارات العاملین والسعي لتوفیر الأفكار الجدیدة و إمدادهم �الدعم المعنوي - 

  .2القدرة على التآلف مع أدوات اكتساب المعرفة و طرق الوصول إلى المعلومات- 

ز�ادة قدرات العاملین على التعلم و حثهم على التعرف على �ل ما هو حدیث في مجال تكنولوجیا  -

 .لوماتالمع

 :متطلبات مالیة - ث 

توفیر الدعم المالي المطلوب لإدخال ال تكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال �حسب متطلبات �ل  -   

 . جهة إدار�ة

 .القیام �التحلیل المالي اللازم تجاه استخدام تكنولوجیات الإعلام والاتصال لتحقیق اقتصاد�ات تشغیلها -

الجدوى المالیة و الاقتصاد�ة اللازمة قبل إدخال تكنولوجیا المعلومات لتأكید فوائدها على اعتماد دراسات  -

 .المدى البعید

والحقیقة ، أن تسر�ع وتیرة الانخراط في الانترنت و�افة قطاعات تقنیة المعلومات ضرورة ملحة �فرضها     

ع قدرة الكومبیوترات �أنواعها المختلفة ، عالم جدید تحكمه شبكة المعلومات في الال الاقتصادي نتیجة لتوس

 .وازد�اد سرعة التشغیل والاندماج بین أجهزة الكمبیوتر ووسائل الاتصال

 المطلب الثالث : عوائق ادماج تكنولوجیات الاتصال الحدیثة في تسییر المؤسسة    

                                                           
 124، مرج سابق ،ص، واقع الاقتصاد الجدید في العالم العربي والجزائر بوشول فائزة وآخرون ،   1
 125المرجع نفسھ ، ص،  2
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 وتتضمن: عوائق تنظیمیة :  -1

رجة الأولى على قبول العاملین وتعاونهم لإتاحة غیاب مشار�ة حقیقیة: یتوقف إحداث التغییر �الد-أ  

الفرصة لنجاحه.  لذى، فإن عدم إشراك الأفراد في التغییر والذي تمثل التكنولوجیات الحدیثة للإعلام 

 .والاتصال أحد مظاهره �مثل أحد أسباب فشل التغییر

إلى عدم وضوح أ�عاده و في المؤسسات الجزائر�ة مظاهر عدیدة لرفض التغییر ترجع في أحیان �ثیرة 

ونتائجه لدى العمال، وقد یبدو لهم أنه �مثل تهدیدا لأمنهم أو إضرارا �مصالحهم ، وهي تظهر في صورة 

مقاومة علنیة أو مقاومة سر�ة، فالمقاومة السر�ة تتجسد في مظاهر عدیدة �مكن أن تظهر في قلة التفاهم 

أما المقاومة العلنیة فتتجسد في  .انخفاض الأداء الفرديوالتحاور مع المسؤولین و زملاء العمل، المماطلة و 

مظاهر عدیدة أهمها الغیا�ات المستمرة، عدم احترام مواقیت العمل ورفض أداء �عض الأعمال وغیرها. وقد 

 .تصل إلى المشار�ة في الإضراب عند إحساس العامل بوجود ضرر ما ینجم عن هذا التغییر

ما یتسم التنظیم �المر�ز�ة الزائدة، حیث یتعین أن تجتاز الرسالة الصادرة عن المر�ز�ة التنظیمیة: عند -ب   

الموظف الصغیر مستو�ات تنظیمیة عدیدة قبل أن تصل إلى الرئیس الأعلى، ثم تهبط �الاستجا�ة من أعلى 

  .لأسفل عبر هذه المستو�ات

تعدد هذه المستو�ات لاّ  �طیل فقط من وقت الاتصال، لكنه �عرض الرسالة للتشو�ه. فكل مستوى قد  إن  

 1�ضیف إلیها أو �حذف منها أو �مزجها بتفسیراته الخاصة .

 :وذلك للأسباب التالیة  :عدم توفر القدرات البشر�ة وضعف التكو�ن  -ت   

 .یعاب التكنولوجیا المنقولة و تطو�عهاندرة الصفوة على قیادة مسیرة التصنیع و است -

 .ندرة العمالة الماهرة القادرة على استیعاب التكنولوجیات المنقولة -

                                                           
  374، مرجع سابق، ص .إدارة السلوك التنظیمي  :حمد سیّد مصطفى  1
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ضعف الاهتمام بتدر�ب العاملین داخل المؤسسات أو خارجها "خاصة في المستو�ات المتوسطة والعلیا  -

مؤسسات التي لدیها معاهد تكو�ن تا�عة من الإدارة، رغم وجود إمكانیات إعادة الرسكلة والتكو�ن في �عض ال

  1 لها.

إن توفر أجهزة الإعلام الآلي في �عض المؤسسات الجزائر�ة عدم تلاؤمها مع أنماط التسییر المعتمدة:  -ث

لا �عني لدى مسیر�ها لا أدوات مساعدة للتسییر، و لا تقنیات حدیثة مكلفة ومفیدة �شكل �بیر �جب 

استعمالها. بل �العكس، قد نجد مؤسسات لدیها هذه الأجهزة، ولا تتوفر على أنظمة إعلامیة و�رامج مقبولة 

ا لعدم الاهتمام الموضوع أو لقدم الأنظمة المتوفرة، دون العمل على تغییرها وتحدیثها في التسییر، نظر 

 2للاستفادة منها.

 عوائق ثقافیة :   

 :عدم توافق التكنولوجیات المنقولة مع النواحي الاجتماعیة و الثقافیة للمؤسسة -أ  

الأفراد العاملین مما �فرض دراسة هذه تؤثر القیم الاجتماعیة و الثقافیة السائدة في المؤسسة على سلوك 

 :النواحي. و نجد أن غالبیة الدراسات و البحوث قد ر�زت على ة ثلاث محاور و هي �ما یلي

 .العوامل الاجتماعیة و الثقافیة المتعلقة �الدول النامیة و التي تؤثر على الاستیعاب التكنولوجي -

 .الشر�ات �الفروع متعددة الجنسیة و بین العاملین المحلیینالاختلافات الثقافیة بین مدیري  -

 3 .التر�یز على نظام للإدارة متعدد الثقافات و التر�یز أ�ضا على المدیر العالمي- 

 

 
                                                           

  168مرجع سابق، ص .الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیة،   :ناصر دادي عدون  1
  167المرجع نفسھ، ص .  2
 76،77احمد سید مصطفى ، ادارة السلوك التنظیمي ، مرجع سبق ذ�ره ،ص،ص، 3
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 خلاصة الفصل :  

من خلال تعرضنا لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة  وتطبیقاتها في المؤسسة نستنتج ان المؤسسة تسعى من 

سین ادائها والوصول الى اداء متمیز �ضمن لها المنافسة والاستمرار�ة في حكنولوجیات الى تخلال تطبیق الت

والتي  ان نغفل على ان هاته التكنولوجیات �مكن  تقد�م خدمة جیدة ، ومستوى متمیز ولكن ورغم ذلك فلا 

التطورات الحاصلة في مجال هاته لابد ان توظف على احسن وجه وذلك �التكو�ن الامثل للعاملین ، ومواكبة 

سین الاداء الامثل والجید ، خاصة مع التطور المتسارع والتعقیدات حالتكنولوجیات من اجل الاستمرار�ة في ت

 قد تواجه مستعملي هاته  الوسائل ، رغم محدود�ة المؤسسة في استعمال وتوظیف هاته الوسائل .التي 
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  الفʶل الʰاني : فعالʻة  جʦدة الʳدمة والاداء الʸهʹي

  تʸهʻد  -     

  الʲʮʸث الاول : مدخل عام لʦʱدة الاداء 

  الʲʮʸث الʰاني : عʦامل وخʶائص مقایʻس الاداء 

  الʲʮʸث الʰالث : مȎʦʯʴ الاداء وعلاقʯه ǺالȎʦʯʴʸ الʻʡʦفي

  خاتʸة الفʶل  -
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  الفʶل الʰاني  : فعالʻة جʦدة الʳدة والاداء الʻʡʦفي 

  تʸهʻد :

ǽعʰʱر العʸʻر الʷʰرȑ هʨ الدعامة الرئʽʶʽة لʳʻاح الʺؤسʶات وتʴقʽقها لأهدافها، لذلʥ لابد مʧ زȄادة 
الاهʱʺام والعʺل على اسʵʱدامه، أȑ الاسʵʱدام الفعال. خاصة أن الفرد مʰʳر على العʺل Ǽغض الʤʻر 

رضاه عʧ وʽʣفʱه الʱي ʷǽغلها، وقد ترتب على ذلʥ إهʺال العʸʻر الʷʰرȑ وخاصة  عʧ رضاه أو عدم
في الʺؤسʶات الʨȞʴمʽة، وȃالʱالي حدث الانʵفاض الʺلȍʨʴ في أداء العاملʧʽ في الأجهزة الʨȞʴمʽة، 

ȘȄرʡ ʧع ʥلة، وذلȞʷʺحل لهذه ال ʧث عʴʰال ȑالʹرور ʧح مʰأص ʥولذل  Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴت ʨحل  واحد ه
  ملʧʽ. أداء العا
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  لʦʱدة الأداءعام الʲʮʸث الأول : مدخل  

 الʠʸلب الاول : مفاهʤʻ حʦل الاداء الʻʡʦفي     

  :نذؗر مʻها  هʻاك Ǽعض الʺʢʸلʴات ذات العلاقة Ǽʺفهʨم الأداء   

إن الؔفاءة تعʻي القدرة على خفض أو تʦʽʳʴ الفاقد في الʺʨارد الʺʱاحة للʺʤʻʺة، وذلʥ مʧ خلال  الؒفاءة:
 ʧرجات في زمʵʺاتج والʻال ʧقدر م ȑدولة، (أʳددة للʴر مʽمعای Șاسب وفʻʺالقدر الǼ اردʨʺدام الʵʱاس

الʺʤʻʺة الʺʱاحة  مʴدد)، والʨʳدة والʱؔلفة أȑ الʨصʨل إلى الأهداف الʺʢʶرة مʧ خلال اسʵʱدام مʨارد
  .ȞʷǼ1ل أمʲل یʢʱلب بلʨغ الؔفاءة وزȄادتها ʧʶʴǼ اسʱغلال الʺʨارد الʺʱاحة دون إهدار

 وهʻاك Ǽعض الʺʢʸلʴات ذات العلاقة Ǽʺفهʨم الأداء:

إن الؔفاءة تعʻي القدرة على خفض أو تʦʽʳʴ الفاقد في الʺʨارد الʺʱاحة للʺʤʻʺة، وذلʥ مʧ  الؒفاءة: -  
  خلال اسʵʱدام الʺʨارد Ǽالقدر الʺʻاسب وفȘ معایʽر مʴددة للʳدولة، 

 ʧرة مʢʶʺل إلى الأهداف الʨصʨال ȑؔلفة أʱدة والʨʳوال ،(ددʴم ʧرجات في زمʵʺاتج والʻال ʧقدر م ȑأ )
رد الʺʤʻʺة الʺʱاحة ȞʷǼل أمʲل یʢʱلب بلʨغ الؔفاءة وزȄادتها ʧʶʴǼ اسʱغلال الʺʨارد خلال اسʵʱدام مʨا

 2الʺʱاحة دون إهدار. 

تʲʺʱل في القدرة على تʴقȘʽ أهداف الʺʤʻʺة مʧ خلال حʧʶ أداء الأنʢʷة الʺʻاسʰة  الفعالʻة: -   
 Ȑب أن یؤدʳǽ ن وفرق العʺل والʺدیرون أداء ماʨالعامل ʧʶʴǽ ى أخر هلʻعʺǼ الأهداف، أم أن Șʽقʴʱل

 هʻاك أنʢʷة أخرȐ تؤدȐ دون داعي أو مʰرر؟

 وتقاس الفعالʽة انʢلاقا مʧ أهداف الʺؤسʶة.

وتʲʺʱل في العلاقة بʧʽ الʱʻائج الʺʴققة فعلا والʨسائل الʺʵʱʶدمة لʰلʨغها، ففي مقʽاس  الإنʯاجʻة: -   
ʴʺاتج الʻقدر ال ʧر عʽʰهي تع ȑأو إدارة ، أ ʦʶالʺدخلات أداء فرد أو ق ʧم ʧʽدام قدر معʵʱاس ʧم Șق

 أو الʺʨارد في فʱرة زمʽʻة مʴددة.

                                                            
، 67، ص ص 2001. دار النهضة العربية، الطبعة الأولى، مصر، المدير وتحديدات العولمةاحمد سيد مصطفى،     1

68 ،69 .  
  المرجع نفسه    2
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تعرف أنها " تعʽʰرات مʴددة عʺا ترغب الʺʤʻʺة في تʴقʽقه خلال فʱرة زمʽʻة مʴددة، أȑ  الأهداف: -   
هʻاك أهداف Ǽعʽدة الʺدȐ (اسʱراتʽʳʽة)، وأهداف أخرȐ مرحلʽة أو قʽʸرة الʺدȐ، وللهدف مʨʺʳعة 

 خʸائص:

 الʨاقعʽة: أʧȞʺǽ ȑ بلʨغه وتʴقʽقه.•  

  •ʱة الʽهل عʺلʶǽ اس مʺاʽا قابلا للقʽʺؗ نʨȞǽ ة أنʽعʨعض    الأهداف نǼ نʨؔأن ت ʧȞʺǽ ʥومع ذل ʦʽʽق
 غʽر ؗʺʽة مʲل هدف تʧʽʶʴ صʨرة الʺʤʻʺة.                       

ز على الʳʽʱʻة الʺʱʶهدفة ولʽس على ʽؗفʽة بلʨغها.•    أن یرؗ

 أن یʦʳʶʻ مع الأهداف الʽʣʨفʽة الأخرȐ للʺʤʻʺة.•  

  ها أن ʸǽلح أساسا لʦʽʤʻʱ الأنʢʷة اللازمة لʰلʨغ•  

: تʨجد عدة تʽʻʸفات للأداء ولعل هذا ǽعʨد ؗʺا أشرنا في الʰداǽة لاخʱلاف اتʳاهات ) تʻʹʶف الأداء02
الʰاحʧʽʲ، وʧȞʺȄ تʽʻʸف الأداء اسʻʱادا إلى عدة معایʽر، ومʧ أهʦ هذه الʺعایʽر، معʽار مʸدر الأداء، 

  معʽار الʨʺʷلʽة والʺعʽار الʽʣʨفي:

  :أولا: حʴب معʻار مʶدر الأداء

  ا لهذا الʺعʽار ʧȞʺǽ تقʦʽʶ أداء الʺؤسʶة إلى أداء داخلي وأداء خارجي:وفق

: وʱʻȄج مʧ تفاعل مʱʵلف أداء الأنʤʺة الفرعʽة للʺؤسʶة، أȑ مʱʵلف الأداءات الʳزئʽة الأداء الداخلي 
مʲʺʱلة في الأداء الʷʰرȑ أȑ أداء الʺʨارد الʷʰرȄة في الʺʤʻʺة، والأداء الʱقʻي الذȑ یʱعلʳǼ Șانب 

 سʲʱʺارات، والأداء الʺالي الʵاص ǼالإمȞانʽات الʺالʽة.الا

: وهʨ الأداء الʻاتج عʧ تغʽرات الʽʰئة الʺʢʽʴة Ǽالʺؤسʶة وقد ǽعʨد بʱʻائج إʳǽابʽة على الأداء الʳارجي
الʺؤسʶة مʲل: قد یزȄد حʦʳ مʽʰعات الʺؤسʶة ʰʶǼب تʧʽʶʴ الأوضاع الاقʸʱادǽة، وقد تʻعȞس سلʰا على 

   تʦȞʴʱ فʽه ؗʺا هʨ الʴال للأداء الداخلي.الʺؤسʶة أǽʹا وهي لا
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  ثانʻا: حʴب معʻار الʦʸʵلʻة:

  ʧȞʺǽ تقʦʽʶ هذا الʺعʽار إلى أداء ؗلي وأداء جزئي:

: یʶʳʱد في الانʳازات الʱي ساهʺت ؗل الʣʨائف والأنʤʺة الفرعʽة للʺؤسʶة في تʴقʽقها الأداء الؒلي
 ʧققها، ومʴحده في تʨر لʸʻدون انفراد جزء أو ع Șʽقʴت Ȑعلى مد ʦȞʴال ʧȞʺǽ خلال الأداء الؔلي

 الʺؤسʶة وȃلʨغها لأهدافها العامة.

: وȄقʸد Ǽه الأداء الذȑ یʴʱقȘ على مȐʨʱʶ الأنʤʺة الفرعʽة للʺؤسʶة في تʴقʽقها دون الأداء الʱزئي
ʶالʺؤس Șʽقʴت Ȑعلى مد ʦȞʴال ʧȞʺǽ خلال الأداء الؔلي ʧققها، ومʴحده في تʨر لʸʻة انفراد جزء أو ع

 1وȃلʨغها لأهدافها العامة ؗالاسʱʺرارȄة والʨʺʻ والرʽʴȃة

  ثالʰا: حʴب الʸعʻار الʻʡʦفي:

 ،ȘȄʨʶʱة، الʽاج، الʺالʱة وهي الإنʶة في الʺؤسʽائف الأساسʣʨالأداء إلى أداء ال ʦʶقǽ ارʽب هذا الʺعʶح
  والʺʨارد الʷʰرȄة. وʦʱȄ تقʦʽʶ الأداء إلى: 

ة الʺؤسʶة على تʴقȘʽ الʨʱازن الʺالي وتʴقȘʽ الʺردودǽة والرȃح العائد : تʲʺʱل في قدر أداء الʻʡʦفة الʸالʻة
 على الاسʲʱʺار Ǽاعʰʱاره أحد أهʦ أهداف الʺؤسʶة.

ȖȂʦʴʯفة الʻʡها أداء وʻم ȘȄʨʶʱفة الʽʣʨعلقة بʱʺالʺؤشرات ال ʧعة مʨʺʳخلال م ʧدد هذا الأداء مʴʱی :
 مة ومدȐ تʺʨقعها.حʦʳ الʺʽʰعات، الʸʴة الʨʶقʽة، رضا العʺلاء، شهرة العلا

: یʴʱقȘ عʻدما تʴقȘ الʺؤسʶة إنʱاجʽة مرتفعة مقارنة Ǽالʺؤسʶات الأخرȐ مʧ خلال أداء وʻʡفة الإنʯاج
 إنʱاج مʳʱʻات ʨʳǼدة عالʽة وʱȃؔالʽف أقل تʶʺح لها Ǽالʺʻافʶة.

واسʱʺرار الʺؤسʶة : ǽعʰʱر الʺʨرد الʷʰرȑ أهʦ مʨرد في الʺؤسʶة، وهذا ǽعʻي أن Ǽقاء أداء وʻʡفة الأفراد
مرهʨن Ǽأداء العامل الʷʰرȑ فʽها وهذا الأداء یʻʰى على الؔفاءات واخʽʱار ذوȑ الʺهارات العالʽة حʽث أن 

  2فعالʽة الʺʨرد الʷʰرȑ لا تʨؔن إلا إذا ؗان الʵʷص الʺʻاسب في الʺȞان الʺʻاسب.

                                                            
  . 56، ص 1988، الدار العربية للكتب، طرابلس، علم النفس الإداريعمر محمد تومي الشبيلي،   1
  .89عبد المليك المزهودة ، مرجع نفسه، ص   2



	فعالʻة جʦدة الʳدمة والاداء الʸهʹي: الʰاني الفʶل

 

51 
 

  ) أǺعاد الأداء:03

لʺʱʵلفة الʱي یʨؔʱن مʻها عʺله وʻʻȞʺȄا أن نʺʽز ثلاثة نعʻي Ǽأداء الفرد للعʺل القʽام Ǽالأنʢʷة والʺهام ا
  أǼعاد للأداء، وهذه الأǼعاد هي:

  الʳهد الʺʰذول.

  كʺʽة الʳهد.

  نʺط الأداء.

: تعʰر عʧ مقدار الʢاقة الʶʳʺانʽة أو العقلʽة لʱي یʰذلها الفرد خلال فʱرة زمʽʻة كʻʸة الʱهد الʮʸذول
داء أو ؗʺʱʽه خلال فʱرة معʻʽة معʰرة عʧ الʰعد الؔʺي للʢاقة معʻʽة وتعʰʱر الʺقایʽس الʱي تقʽس سرعة الأ

 الʺʰذولة.

: ǽعʻي مǼ Ȑʨʱʶعض أنʨاع الأعʺال، قد لا یهʽʲؗ ʦʱرا ʶǼرعة الأداء أو ؗʺʱʽه Ǽقدر ما یهʦʱ الʱهد الʮʸذول
درجة بʨʻعʽة وجʨدة الʳهد الʺʰذول وʻȄدرج تʴت الʺعʽار الʨʻعي للʳهد الʽʲؔر مʧ الʺقایʽس الʱي تقʽس 

مʢاǼقة الإنʱاج للʺʨاصفات والʱي تقʶʺه درجة خلʨ الأداء مʧ الأخʢاء والʱي تقʽس درجة الإبداع والابʱؔار 
 في الأداء.

: ǽقʸد Ǽه الأسلʨب أو الʢرȄقة الʱي تʰذل بها الʳهد في العʺل، أȑ الʢرȄقة الʱي تؤدȑ بها نʸط الأداء
ات  أنʢʷة  أنʢʷة العʺل، فعلى أساس نʺط الأداء ʧȞʺǽ قʽاس الʱرتʽب الذǽ ȑʺارسه الفرد في أداء حرؗ

ʺǽ الدرجة الأولى، ؗʺاǼ اʽانʺʶة إذا ؗان العʺل جʢʷات أو الأن ʧȞ أǽʹا قʽاس معʻʽة أو مزȄج هذه الʴرؗ
الʢرȄقة الʱي یʦʱ الʨصʨل بها إلى حل أو قرار لʺȞʷلة معʻʽة Ǽالأسلʨب الذȑ یʰʱع في إجراء ʴǼث أو 

   1دراسة.

  

  

                                                            
  220، 219، ص ص 2003، الدار الجامعية الجديدة، الإسكندرية، التنظيميالسلوك ، محمد سعيد أنور سلطان  1
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الʲʮʸث الʰاني : عʦامل وخʶائص مقایʻس الاداء                                                    
  داءالʸؤثرة على الأ العʦامل الʻʮئʻةالʠʸلب الاول :  

هʻاك Ǽعض العʨامل خارج نʢاق سʢʽرة الفرد والʱي ʧȞʺǽ أن تؤثر على مȐʨʱʶ أدائه، Ǽالرغʦ مʧ أن 
Ǽعض هذه العʨامل قد تؤخذ ؗأعذار ، إلا أنها ʳǽب أن تؤخذ في الاعʰʱار لأنها في الʴقʽقة مʨجʨدة فعلا، 

  الأداء.والȞʷل الʱالي یʨضح العʨامل الʽʰئʽة الʱي تعدل وتؤثر على 

  الʤروف الʺادǽة 

  الإضاءة 

  الʹʨضاء 

  ترتʽب الآلات 

                                            الʳهد                         درجة الʴرارة

  الأداء                             القدرات                         الدورȄات

ʦʽعلʱاه                                الʳالات  

  الإشراف

  الʽʶاسات

  الʦʽʺʸʱ الʽʤʻʱʺي

  الʱدرȄب

) ʤل رقȜʵي تعدل وتؤثر في الأداء1الʯة الʻئʻʮامل الʦضح العʦ1.) ی   

                                                            
، ص ص 2010: رؤية مستقبلية، القاهرة، الدار الجامعية للطبع والنشر، إدارة الموارد البشريةمحمد راوية،   1

211،212.  
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  الʠʸلب الʰاني: أهʻʸة قʻاس الأداء   

ء، والʱي ʧȞʺǽ تؔʺʧ أهʺʽة قʽاس أداء العʸʻر الʷʰرȑ مʧ الأهداف الʱي ʶǽعى لʴʱقʽقها قʽاس الأدا
  تلʸʽʵها فʽʺا یلي:

إذ ʷȞǽف قʽاس الأداء عʧ قدرات العاملʧʽ وȃالʱالي یʦʱ ترقʱʽهʦ إلى وʣائف أعلى مʧ  الʯرقʻة والʹقل:
  وʣائفهʦ ؗʺا ʶǽاعدهʦ في نقل ووضع ؗل فرد في الʽʣʨفة الʱي تʻʱاسب مع قدراته.

ʥȂدیرʸوال ʥʻرفʵʸال ʤʻʻتق Ȑدید مدʴاعد الأداء في تʶǽ ثʽة : حʽʺʻفي ت ʧȄوالʺدیر ʧʽرفʷʺة الʽفاعل
.ʦهاتهʽجʨوت ʦت إشرافهʴعʺل تǽ ȑر أعʹاء العʺل ا لذȄʨʢوت  

إجراء تعدیلات في الرواتب والأجʨر: ǽعʻي أن قʽاس الأداء ʶǽهʦ في اقʱراح الʺȞافآت الʺادǽة الʺʻاسʰة 
Ȅز ʧȞʺǽ اس الأداءʽق ʧها مʽل علʨʸʴال ʦʱي یʱمات الʨء الʺعلʨففي ض ،ʧʽر للعاملʨادة رواتب وأج

.ʦله ʧʽافز معʨام حʤراح نʱاق ʧȞʺǽ وإنقاصها، ؗʺا ʧʽالعامل  

: إن قʽاس الأداء ʧȞʺǽ أن ǽعʰʱر معʽارا أو مقʽاسا مقʨʰلا في تقʦʽʽ سʽاسات تʽʰʢقات مقʻاس أو معʻار
Ȅقارʱب Șعلʱا یʺʽف ʥذل ر أخرȐ في مʳال الأفراد، وذلʥ ؗالʦȞʴ على مدȐ فاعلʽة الʱدرȄب في الʺؤسʶة وؗ

  الʨʴʰث الʱي ʧȞʺǽ إعدادها.

: إذ Ȟʷǽل قʽاس الأداء أداة لʱقʦȄʨ ضعف العاملʧʽ واقʱراح إجراء لʧʽʶʴʱ أدائهʦ، وقد ǽأخذ تقدʤǻ الʦʵʸرة
الȞؗ ʧʽʶʴʱل الʱدرȄب داخل الʺؤسʶة وخارجها، وȃʺعʻى أخر ʧȞʺǽ أن ǽعʰʱر قʽاس الأداء حافزا للȄʨʢʱر 

  الʸʵʷي ومقʽاسا له.

: إذن إن قʽاس الأداء ʳʷǽع الʺʷرفʧʽ على الاحʱؔاك للʸعرفة الʻʶʳʵة والاʟلاعǻعʮʯر مʠʯلʮا 
  Ǽʺرؤوسʽهʦ أثʻاء عʺلʽة القʽاس، إذ أن العامل Ǽعد أن ǽعرف الʽʲؔر عʧ مʧ یرأسه.

اكʷʱاف الاحʽʱاجات الʱدرʽʰȄة: إذ أن قʽاس الأداء ǽعʰʱر مʧ العʨامل الأساسʽة في الʷؔف عʧ الʺȞافآت 
ʱالȃة وʽʰȄدرʱر الأزمة.الȄʨʢʱب والȄدرʱاع برامج الʨدید أنʴ1الي ت   

  الʠʸلب الʰالث : خʶائص مقایʻس الاداء 

                                                            
  .26، ص 2004للنشر، الاردن، : مدخل استراتيجي أعمال، دار وائل إدارة الموارد البشريةالهيتي خالد،   1



	فعالʻة جʦدة الʳدمة والاداء الʸهʹي: الʰاني الفʶل

 

54 
 

ʱʷǽرȋ في الʺقʽاس مهʺا ؗانت نʨعʱʽه أن ʨȞǽن دقʽقا في الʱعʽʰر عʧ الأداء الʺراد قʽاسه، وʨȞȄن الʺعʽار 
  هȞذا إذا تʺʽز Ǽالʸʵائص الʱالʽة:

عʧ تلʥ الʸʵائص الʱي یʢʱلʰها أداء العʺل بدون زȄادة  أȑ أن العʨامل الداخلʽة ʳǽب أن تعʰر الʶدق:
 أو نقʸان، وهʻاك حالʱان ʨȞǽن فʽهʺا الʺقʽاس غʽر صادق وهي: 

 في حالة احʨʱاء الʺقʽاس على عʨامل أساسʽة وهذا الʨʻع مʧ الʢʵأ ǽعرف Ǽقʨʸر الʺقʽاس.

 ǽعرف بʱلʨث الʺقʽاس.في حالة احʨʱائه على مؤثرات خارجة عʧ إرادة الفرد وهذا الʨʻع مʧ الʢʵأ 

: ǽعʻي أن تʨؔن نʱائج أعʺال الفرد مʧ خلال الʺقایʽس ثابʱة عʻدما ʨȞǽن أداؤه ثابʱا، أما ثʮات الʸقʻاس
عʻدما تʱʵلف نʱائج القʽاس Ǽاخʱلاف دراجات أو مȄʨʱʶات أدائه فان ذلʥ لʽس عʰʽا فʽه وإنʺا حالة 

 ʽʰʡعʽة.

هار الاخʱلافات في مȄʨʱʶات الأداء مهʺا ؗانت ʢʽʶǼة ونعʻي بها درجة حʶاسʽة الʺقایʽس Ǽإʣالʻʻʸʯز: 
 فʽʺʻز بʧʽ أداء الفرد أو مʨʺʳعة مʧ الأفراد.

  1ونعʻي Ǽه وضʨح الʺقʽاس وإمȞانʽة اسʵʱدامه مʧ قʰل الرؤساء في العʺل. سهʦلة اسʳʯدام الʸقʻاس:

  مȎʦʯʴ الأداء وعلاقʯه ǺالȎʦʯʴʸ الʻʡʦفي الʲʮʸث الʰالث :

  الʠʸلب الاول :الرضا الʻʡʦفي ومȎʦʯʴ الأداء     

مʧ القʹاǽا الʳدلʽة الʱي أثارت نقاشا حادا هʨ دراسة العلاقة بʧʽ الرضا الʽʣʨفي ومȐʨʱʶ الأداء 
ǽ عʺله ʧا عʽن راضʨȞǽ ȑف الذʣʨʺان الǼ ائد في الʺاضيʶقاد الʱاز، وقد ؗان الاعʳر والإنʲن أكʨȞ

إنʱاجʽة، ولʧؔ الدراسات الʴدیʲة لʦ تʷؔف عʧ وجʨد علاقة حقʽقʽة واضʴة بʧʽ الرضا الʽʣʨفي والأداء، 
ʷفت  والʱي أثارت اهʱʺام وفʹʨل الʺزȄد مʧ الʰاحʧʽʲ الذیʧ أجروا الدراسات الʺʲȞفة حʨل الʺʨضʨع، وؗ

أǼ ȑʺعʻى أخر أن الرضا  هذه الدراسات عʧ نʱائج مʱʹارȃة وعʧ علاقة معقدة لʶʽت Ǽاتʳاه واحد
  الʽʣʨفي ʰʶǼب الأداء، وان الإنʳاز العالي ʶǽاعد على الرضا الʽʣʨفي.

                                                            
    .203،204الهيتي خالد، مرجع سابق، ص ص  1
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وȃالإضافة إلى العلاقة بʧʽ الرضى الʽʣʨفي والأداء، فقد اهʱʺت الأʴǼاث و الدراسات Ǽعلاقة الرضا مع 
عʺله، والʺʣʨف الأقل  دوران العʺل، والʱغʽب، والʱأخر عʧ الدوام فالʺʣʨف الأكʲر رضا لا ʽʺǽل إلى ترك

وȃالʰʶʻة للʱغʽب فقد بʻʽت الدراسات وجʨد علاقة عʽʶȞة أǽʹا،  رضا ʨȞǽن لدǽه مʽل نʨʴ ترك عʺله.
Șعلʱا یʺʽلا ، وفʽه قلǼاʽن غʨȞǽ ل لانʽʺǽ الرضا ʧر مʰع بدرجة اكʱʺʱی ȑف الذʣʨʺالدوام  فال ʧأخر عʱالǼ

 ʨʺا، فالʹǽة أʽʶȞد علاقة عʨت الدراسات وجʱʰفقد أث ، ʧهر عدم رضاه مʤǽ عʺله ʧر الراضي عʽف غʣ
 1خلال الʱأخر.

                                                            
، دار حامد 2009، الطبعة الثالثة، "السلوك التنظيم " سلوك الأفراد و الجماعات في منظمات الأعمالحسين حريم،  1

  .91،93،94للنسر، عمان، ص ص ص 
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  الʲʮʸث الʰاني : علاقة الاداء Ǻالرضا الʻʡʦفي 

  إن الفؔر الإدارȑ خلص بʲلاث اتʳاهات أساسʽة وهي:

  : یرǼ Ȑان الرضا الʺرتفع عʧ العʺل یؤدȑ إلى زȄادة الأداء.الأول

  یرȐ أن الأداء یؤدȑ إلى الرضا. الʰاني:

: یرȐ أن الرضا هʨ نʳʽʱة حʨʸل العامل على الʺȞافأة العادلة الʱي بدورها ضرورة قʽام العامل الʰالث
.ʧʽأداء معǼ 

: لقد أقام ʱؗاب وȃاحʨʲ العلاقات الانʶانʽة في الإدارة بʱقʦʽʽ العلاقة لʽس Ǽاعʰʱارها مʳرد الاتʱاه الأول   
هʺا علاقة سʽʰʰة بʧʽ الرضا ؗʺʱغʽر سʰʰي والأداء علاقة بʧʽ مʱغʽرʧȄ (الأداء والرضا)، وإنʺا Ǽاعʰʱار 

كʺʱغʽر الأثر في الʳʽʱʻة وهʦ یʰرروه هذه العلاقة في صʨرة ʢʽʶǼة تقʨم على فؔرة أن الفرد الذȑ یرتفع 
  رضاه عʧ العʺل یزداد امʻʱانه للʽʣʨفة وللʺʤʻʺة فʱرتفع بذلʥ إنʱاجʱʽه وأداؤه.

ʽت" Ǽاسʱعراض وتقʦʽʽ نʱائج الدراسات عʧ الأداء : لقد قام Ǽاحʨʲن، " برفʽالاتʱاه الʰاني    د و ؗروؗ
، وصʨلا إلى اسʱʻʱاج للʺفاهʦʽ ، الذȑ ؗان ʱؗاب العلاقات الإنʶانʽة مʻهʺʧʽȞ 1995والرضا حʱى عام 

  1في نʷرها وتأكʽدها.

ا وهʨ أن العلاقة بʧʽ الرضا والأداء لا ʧȞʺǽ أن تʨجد في حالة واحدة هي عʻدما ʨȞǽن أداء الفرد مʴقق
لʨʸʴل الفرد على حʨافز ذات قʽʺة Ǽالʰʶʻة له، أȑ عʻدما ʨȞǽن الأداء هʨ الʺʶار الذʴǽ ȑقȘ له أهدافا 

هامة ذات قʽʺة ومʻفعة، وأن العلاقة بʧʽ الأداء والرضا قد تʨؔن شرʽʡة إذا وجدت، أȑ عʻدما تعʢى 
هʨ نʳʽʱة الأداء حʽث أن  الʨʴافز العʺل بʻاء على الأداء الفعلي للفرد، وفي هذه الʺʶالة ʨȞǽن الرضا

  الإشʰاعات الʱي تʴققها الʨʴافز الʱي ʸʴǽل علʽها الفرد تʰʸح أثر لʺʱʶي الأداء الʺʴقȘ مʧ الفرد.

: یرǼ Ȑان الأداء ʨȞǽن وفȘ نʺʨذج الʳهد الʺʰذول في العʺل ومʱفاعلا مع العʨائد ودرجة الاتʱاه الʰالث   
لʺʢلʨب، فʰالʱالي الرضا ǽعʰʱر مʴددا مʰاشرا للأداء الʴي تʨقع الفرد لʨʸʴله علʽها، إذ ما یʰذل الʳهد ا

ذلʥ یʴʱدد بʻاء على قʽʺة ما ʸʴǽل علʽه الفرد مʧ الأداء.   للʳهد الʺʰذول، وؗ

                                                            
  .466، ص 1988، عمان، الأردن، الإنسانية، مؤسسة الشباب بالجامعةإدارة الأفراد والعلاقات عادل الحسن،   1
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        ʤل رقȜʵل02  الʰʸǻ: الرضا والأداء ʥʻر" العلاقة بȁʦرتر و لʦذج "بʦʸن. 

 

 

  

إدراك الفرد 
 لعدالة الفʦائد

إدراك الفرد للعلاقة الʻʮʮʴة بʥʻ  إدراك الفرد لدوره الʻʡʦفي

 الرضا العʦائد الأداء الʮʸذولالʱهد 

الفʯرات والʶʳائص  قʸʻة العʦائد
 الفردǻة
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 ʧاب، وان الرضى عʰنفس الأس ʧان مʳʱʻل أن الرضا العالي والأداء العالي قد یʨوخلاصة الق 

   1العʺل والأداء قد یرتʢʰان، ولʧؔ العلاقة بʻʽهʺا قد تʨؔن علاقة غʽر مʰاشرة.

  الʠʸلب الʰالث : صعȁʦات ومʵاكل تقʤʻʻ الاداء 

  صعȁʦات ومʵاكل تقʤʻʻ الأداء:   

ء Ǽعض الʸعȃʨات والʺʷاكل الʱي تʨʴل دون تʴقȘʽ فعالʽة تقʦʽʽ الأداء تʨاجه عʺلʽة تقʦʽʽ الأدا
  ومʨضʨعʽة نʱائʳها، ومʧ أهʦ هذه الʸعȃʨات نذؗر ما یلي :

:ʥʻرفʵʸالǺ Ȗعلʯات تȁʦصع  

  أن الʺʷرفʧʽ قد لا ǽعرفʨن جʽدا ما ǽقʨم بت العاملʨن.

 ȑیؤد ȑالذ ʧʽاس أداء العاملʽة لقʴر واضʽمعای ʦلدیه ʧȞǽ ة.قد لاʺʽر سلʽات غʺʽʽإلى تق  

  الʱردد في إعʢاء تقʽʽʺات للعاملʧʽ، لاسʽʺا إذا ؗانت سلʽʰة.

  أن الʺʷرفǽ ʧʽقعʨن في الأخʢاء أثʻاء تقʽʽʺهʦ الʱي تʢرقʻا إلʽها مʧ قʰل.

  صعȁʦات تʯعلǺ Ȗالʸرؤوس:

  عدم معرفة العامل ما هʨ الʺʢلʨب مʻه.

  عدم قدرة العامل على أداء ما هʨ مʢلʨب مʻه.

  فهʦ العامل لʤʻام الʱقʦʽʽ.عدم 

 شعʨر العامل Ǽالʤلʦ وعدم الأمان.

     2الأقدمʽة في العʺل.  

                                                            
  .180، ص 2001دار الجامعية للنشر والتوزيع، مصر، ، السلوك في المنظماتراوية محمد حس،   1
  .167مصطفى شاويش، نفس المرجع السابق، ص    2
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  خلاصة الفʶل :                                                         

مʧ خلال تعرضʻا للأداء نʱʻʱʶج أن الʺؤسʶة مهʺا ؗان نʨعها تʶعى إلى الʨصʨل إلى الأداء الʺʽʺʱز 
الʰقاء و الاسʱʺرارȄة، ولا ʽʺǽز ذلʥ إلا Ǽالاهʱʺام ǼالأǼعاد الʱالʽة: الؔفاءة، الفعالʽة،  الذʧʺʹǽ ȑ لها

الʨʳدة، والʻʱافʽʶة، إلا أن تʴقȘʽ مȐʨʱʶ أداء مʽʺʱز وحده لا Ȟǽفي لʹʺان Ǽقاء ونʺʨ الʺؤسʶة بل على 
في بلʨغ مȐʨʱʶ أداء  الʺؤسʶة أن تʱعداه إلى الأداء الʽʤʻʱʺي والاجʱʺاعي اللذیʧ مʧ شانهʺا أن ʶǽاعدا

 ȑلفة تؤدʱʵات مʡاʷن نʨارسʺǽ ʧʽالأفراد أو العامل ʧعة مʨʺʳة مʶار أن الʺؤسʰʱاعȃز، وʽʺʱر ومʰʱمع
في مʨʺʳعها إلى تʽʶʳد الهدف الذȑ أنʷئت مʧ أجله الʺؤسʶة. فʨʱʽجب على الʺؤسʶة تʽʶʳد الʢرق 

ʨب  مʧ خلال معایʽر مʨضʨعʽة ثʦ مʴاولة الʻاجعة لʱقʦʽʽ أداء العاملʧʽ حʽث یʦʱ مقارنʱها Ǽالأداء الʺʢل
اسʵʱراج الʺʷاكل والʸعȃʨات الʱي تʨاجهها الʺؤسʶة، سʨاء مʧ داخلها أو خارجها، والقʽام Ǽالإجراءات 

الʴʽʴʸة، وهʻاك عدة ʡرق للʱقʦʽʽ، لذا على إدارة الʺؤسʶة أن تʱʵار الʢرȄقة الʺʻاسʰة للʨقʨف في وجه 
ʱي قد تʱاكل الʷʺات والȃʨعʸه. هذه الʻة عʰرتʱʺدة الأداء والآثار الʨفاض  جʵب انʰل إلى سʨʴ 



 

 

 

 :الاطار التطبیقي
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 الفصل الثالث :الإطار التطبیقي

 الفصل الثالث : التحلیل الكمي و الكیفي لبیانات الدراسة 

 تمهید   

 تقد�م عام لجامعة المد�ة (كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة  ) المبحث الاول : 

  تحلیل بیانات الدراسة حسب الجداول البسیطةالمبحث الثاني : 

  القراءة الكمیة و الكیفیة لبیانات الدراسة وفق الجداول المر�بةالمبحث الثالث : 

 النتائج الجزئیة للدراسة حسب المحاور  
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 تمهید : 

 ة ومهدنا لها من خلال تساؤلل�عدما تناولنا في الاطار المنهجي جوانب  أولیة عن المشك

 للمبحث، و�عد ما تطرقنا في الاطار النظري لجوانب النظر�ةعام لیكون هذا التساؤل محورا 

 للبحث والتي �جب علینا معرفتها قبل الولوج في غمار البحث آخذین في الجانب النظري فصلین

 كل فصل مقسم إلى أر�ع مباحث، و�ل مبحث یز�ل اللبس عن جانب معین من جوانب البحث،

�خص الموضوع الذي بین أیدینا الموسوم ب: دور تكنولوجیا �أتي �عدها الجانب التطبیقي للدراسة الذي 

الاتصال في تحسین جودة اداء مؤسسات التعلیم العالي "جامعة المد�ة "   انموذجا ، طبقت الدراسة على 

 عینة من موظفي ادارة �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة ، �جامعة �حي فارس �المد�ة  

ر�ف عام �جامعة المد�ة  إضافة إلى التعر�ف ، لیلیها  مباشرة عرض ، وسنتناول في هذا الجانب تع

 وتحمیل لبیانات الاستبیان الموزع على عینة من موظفي ذات الكلیة .

       

 المبحث الاول : تقد�م عام لجامعة المد�ة ( �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة )

 :  جامعة التعر�ف  

محددا لمفهوم الجامعة  فكل مجتمع وعبر المراحل التار�خیة المختلفة ، ینشئ لم �عط الباحثون تعر�ف    

و�شید جامعاته ومن ثم یو�ل الیها جملة من الوظائف التي تؤدیها والاهداف التي تسعى الى تحقیقها بناء 

على ما تقتضي مشاكلها وطموحاتها ووفقا للتوجه السیاسي والاقتصادي فان الجامعة في المجتمعات 

 للیبرالیة لیست نفسها في البلدان الاشتراكیة .ا

من جملة التعار�ف المتعلقة �مفهوم الجامعة " انها المصدر الاساسي للخبرة والمحور الذي  یدور حوله    

النشاط الثقافي في الآداب والفنون ، مهما �انت اسالیب التكو�ن وادواته ، فان المهمة الاولى للجامعة 

ا هي التوصیل الخلاق للمعرفة الانسانیة في مجالاتها النظر�ة والتطبیقیة ، وتهیئة ینبغي ان تكون دائم

الظروف الموضوعیة لتنمیة الخبرة الوطنیة التي لا �مكن بدونها ان �حقق المجتمع اي تنمیة حقیقة في 

ائفها �ما تعرف الجامعة على انها " مجتمع علمي یهتم �البحث عن الحقیقیة ووظ 1المیادین الاخرى .

 2الاساسیة والتي تتمثل في التعلیم والبحث العلمي والمجتمع الذي �حیط بها " 

                                                           
المھام الحضاریة للمدرسة والجامعة الجزائریة ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر ،  ،محمد العربي ولد خلیفة   1

 177،ص1989
 21، ص1999احمد ملجم ، ازمات التعلیم العالي ، دار الفكر العربي، بیروت ،   2
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  1والجامعة على حد تعبیر علي احمد راشد " لیست مكانا لتلقي التعلیم فقط وانما بیئة ورسالة " 

اما" رامون راسیا ما نسو" فیعرف الجامعة �انها " مؤسسة او مجموعة اشخاص �جمعهم  نظام ونسق 

 2خاصین ، تستعمل وسائل وتنسق بین مهام مختلفة للوصول �طر�قة ما لمعرفة علیا " 

من الجر�دة الرسمیة 24/09/1983المؤرخ في  544-83�النسبة للمشرع الجزائري ووفقا للمرسوم ( رقم   

 )�عرف الجامعة على انها مؤسسة عمومیة ذات طا�ع اداري تساهم في تعمیم نشر المعارف واعدادها ،

وتطو�رها ، وتكو�ن الاطارات اللازمة لتنمیة البلاد " وقد اخضعت الجامعة لوصا�ة الدولة وخدمة 

 الاهداف المحددة .

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
 27،ص 2001، الجامعة والبحث العلمي ،دار الفكر للطباعة والنشر ،  سامي سلطي عریف  1
لیو، وآخرون ، المشاركة الدیمقراطیة في تسییر الجامعة ، مخبر علم الاجتماع والاتصال ، جامعة قسنطینة فضیل د   2

 2006الجزائر ،
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 المبحث الثاني : تحلیل بیانات الدراسة حسب الجداول البسیطة 

 البیانات الأولیة :المحور الأول

عینة  -خوذةؤ الجنس قد جاء طبقا لنوع العینة المان توز�ع أفراد العینة حسب  :متغیر الجنس1 -

 حیث تعاملنا مع المستخدمین الذین �مارسون نشاطا إدار�ا ، و �ظهر الجدول التالي نتائج توز�ع  -قصد�ة

 .الجنس العینة حسب

  �مثل توز�ع أفراد العینة حسب الجنس :)01الجدول رقم (

 

 

 

 

   

یتبین من خلال نتائج الجدول أن أفراد العینة یتوزعون �التفاوت  بین الذ�ور و الإناث ، حیث أن عدد 

 .%60%أي ما �مثل نسبة 24%بینما عدد الإناث 40أي ما �مثل 61الذ�ور هو 

ذا التفاوت راجع الى الراتب وعلیه فإننا نلاحظ  ان الاناث �مثلون تقر�با  ضعف نسبة الذ�ور  وه   

  الشهري الذي یتقاضاه الذ�ور مقارنة �البنات  حسب رئي فئة �بیرة من المجتمع 

 

 

 

 

 

 الجنس التكرار  النسبة المئو�ة 

 ذ�ر 16 40%

 انثى 24 60%

 المجموع  40 100%
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 تحلیل البیانات وفق متغیر السن  -2الجدول 

 

 

 

 

 

سنة، من 30سنة الى2 3لقد تم تقسیم سن المبحوثین إلى ثلاثة فئات متساو�ة وهي: من :متغیر السن-2

 .سنة445 – 1سنة ، من40سنة31 –

سنة تمثل اكبر عینة وذلك بتفاوت نسبي صغیر 40 -31یتبین من خلال الجدول السابق ان فئة     

 سنة   و�ذا30-23% و�تفاوت نسبي غیر �بیر عن العینة المتبقیة ، فیما تلیها العینة من 40بنسبة

 % لكل فئة على التوالي .30سنة   بنسبة متساو�ة لكل فئة أي ما �عادل 41-45 

تفسیر هذه التقسیمات العمر�ة بتراجع معدل التوظیف �المؤسسة في السنوات الأخیرة، التي  و�مكن    

شهدت دخول المؤسسة مرحلة جدیدة  وما تبعها من تخفیض عدد الموظفین عبر الإحالة على التقاعد 

اجات المبكر من جهة،  و�ذا عامل التشبیب ف قطاعات الدولة و إتباع أسالیب علمیة في تحدید الاحتی

من الوظائف من جهة أخرى، على خلاف ما �ان سا�قا أین �انت هناك عشوائیة في التوظیف یتم فیها 

 .مراعاة الجانب الاجتماعي  و�ذا السن على حساب عوامل أخرى 

 

 

 

 

 السن  التكرار النسبة المئو�ة 

 سنة 30سنة الى 23من 12 30%

 سنة  40سنة الى31من  16 40%

 سنة45سنة الى 41من 12 30%

 المجموع 40 100%
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 : یوضح توز�ع افراد العینة حسب المستوى التعلیمي03جدول 

 

 

 

 

 

نقصد بهذا المتغیر الدرجة العلمیة التي وصل إلیها المبحوث، وقد تم تقسیمه إلى ثلاث مستو�ات وهي: 

المستوى الثانوي، المستوى الجامعي، و�ذا فئة التكو�ن المتخصص واستبعدت فئة مستوى الابتدائي 

 والمتوسط  لأن التوظیف في الإدارة یتطلب على الأقل المستوى ثانوي .

یتبین من خلال الجدول التالي ان ذوي المستوى الجامعي �مثلون  النسبة الاكبر مقارنة �الفئات الاخرى   

�مستوى ثانوي و�ذا  04% تلیها الفئات الاخرى بنسب متساو�ة  أي  افراد 80فردا أي ما �عادل  32ب

�شروط  التي وضعتها % لكل فئة منهما ، ونفسر هذا التوز�ع  10افراد  بتكو�ن متخصص ما �عادل  04

ادارة التوظیف في الجامعة �الاعتماد على اصحاب المستوى الجامعي بدرجة اولى  من اجل الرفع من 

 مستوى الاداء و�ذا اعطاء فرص اكثر لخر�جي الجامعات.

 :  حسب الخبرة المهنیة 04جدول                       

 الخبرة المهنیة  التكرار  النسبة 

 سنوات  05من سنة الى  10 25%

 سنة12الى 06من 26 65%

 سنة20اقل من  -سنة 13من  02 05%

 سنة21اكثر من  02 05%

 المجموع  40 100%

 

 التعلیمي  المستوى  التكرار  النسبة المئو�ة  

 ثانوي  04 10%

 جامعي  32 80%

 تكو�ن متخصص 04 10%

 المجموع 40 100%
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نقصد بهذا المتغیر الخبرة المهنیة الذي اكتسبها  المبحوث  من خلال نشاطه في المؤسسة محل      

 13سنة ومن 12سنوات الى  06سنوات ، ومن 5الدراسة وقد  صنفت الى ار�ع فئات  : من سنة الى 

 أو اكثر . 21سنة ، ومن  20الى 

سنة �مثلون النسبة  12 – 06ن �ملكون خبرة بین  یتبن من خلال  نتائج الجدول ان افراد العینة  اللذی  

افراد أي ما   10سنة خبرة  ب12-06% تلیها الفئة من  65فردا  أي  ما �عادل   26الاكبر �العدد ،

سنة  خبرة  21سنة خبرة  و�ذا فئة اكثر من 20الى اقل من  -13% وفي المرتبة الثالثة الفئة 25�عادل 

سنة مرده  الى اقبال عدد من  21قص المستخدمین لفئة  اكثر من % ، ان ن05على التوالي بنسبة 

الموظفین على التقاعد  المبكر و�ذا سیاسة المؤسسة والدولة على تشبیب القطاع خاصة في الوظیفي 

 والخدمة �الجامعات الجزائر�ة �الاعتماد على فئة الشباب واصحاب المستوى التعلیمي العالي .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الاطار التطبیقي
 

67 
 

 القراءة الكمیة والكیفیة لجداول الدراسة وفق الجداول المر�بة الثاني :  مبحثال -

 تحلیل بیانات المحور الثاني ( طبیعة المزا�ا  التي توفرها  تكنولوجیا الاتصال الحدیثة )  

 اللذین �ستعملون تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة  . : �مثل عینة من المبحوثین 05جدول 

   

الى  13تتراوح سنوات خبرتهم بین  %من الموظفین الادار�ین 80من خلال الجدول السابق یتبین لنا �ان 

 13% بینما الموظفین الذین �متلكون خبرة من 69،2سنة �ستخدمون الانترنت للاتصال ،  �معدل  20

ین  ذوي % من الموظف80% في حین ان نسبة 100سنة �ستخدمون الانترنت  �معدل 20الى اقل من 

سنة خبرة  21%  من فئة اكثر من 100سنوات �ستعملون الأنترانت  ،فیما �قابلهم  05خبرة من سنة الى 

 %من الموظفین �ستخدمون الهاتف �وسیلة للاتصال داخل المؤسسة  20، و�درجة اخرى  نجد ان نسبة 

و�مكن تفسیر نتائج الجدول التالي على ان نسبة �بیرة من الموظفین تستخدم الانترانت �أكثر وسیلة     

استخداما  من بین وسائل الاتصال الاخرى المتوفرة داخل المؤسسة ، نظرا لعدم الحاجة الیها من طرف 

 رها لجمیع الموظفین.غالبیة الموظفین ،او لأن ادارة المؤسسة لا ترى فیها ضرورة ملحة من اجل توفی

 

 المتغیر              

 

 الاجا�ة 

 سنة 12من  - 06من  سنوات 5 -من سنة 
 20اقل من -13من 

 سنة
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار  النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة التكرار

 %50 20 %0,0 0 %100 02 %69.2 18 %0,0 0 الإنترنت

 %45 18 %100 02 %0,0 0 %30,8 08 80% 08 الإنترانت

 %5 02 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %20 02 الهاتف

 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 الفاكس

 %100 40 %100 02 %100 02 %100 26  100% 10 المجموع
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 �مثل عینة من المبحوثین اللذین �حتوي  مكتبهم على جهاز �مبیوتر :06جدول  

      

سنة �حتلون النسبة  12الى اقل من  06من خلال نتائج الجدول یتبین لنا ان فئة الموظفین من      

%  ، تلیها فئة من 76الاعلى من حیث انهم اجابوا "بنعم " لاحتواء مكتبهم على جهاز �مبیوتر  بنسبة 

ونسبة  02ر سنة خبرة بتكرا 21% و�ذلك فئة اكثر من 100ونسبة  10سنوات بتكرار  05سنة الى 

% فیما تحتل الفئة الثانیة من الموظفین اللذین اجابوا ب " لا " لعدم احتواء مكتبهم على جهاز 100

ونسبة  02سنة خبرة مهنیة  بتكرار  20الى  13تلیها فئة من  06% ، وتكرار 23،1كمبیوتر بنسبة 

مكتبهم على جهاز �مبیوتر  % اجابوا ب "نعم "  لاحتواء80% فكانت النتائج النهائیة  �الاتي : 100

 %  .20التي تمثل نسبة  08تلیها الفئة الثانیة اللذین اجابوا ب "لا" بتكرار  32و�تكرار 

وعلیه فإننا نلاحظ ان الخبرة المهنیة والاقدمیة في العمل قد تكون عاملا �النسبة لإدارة المؤسسة من   

اجل ترقیة الموظفین وتحسین ظروف عملهم وتوفیر لهم الوسائل التكنولوجیة اللازمة مثل الكمبیوتر من 

ابیات عدیدة على جودة اجل الرقي �العمل الوظیفي وتحسین ظروف عمل الموظف الذي �عود بدوره �إ�ج

 اداء المؤسسة . 

 

 المتغیر                 

 

 الاجا�ة     

 سنوات5من سنةالى
إلى أقل من  06من 

 سنة12

سنة إلى اقل  13من 

 سنة 20من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة التكرار النسبة  التكرار

 %80 32 %100 02 %0,0 0 %76,9 20 %100 10 نعم

 %20 08 %0,0 0 %100 02 %23,1 06 %0,0 0 لا

 %100 40 %100 02 %100 02 %100 26 %100 10 المجموع
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 لمتاحة لهم الأنترنت في المكتب. : �مثل عینة من المبحوثین ا 07جدول رقم  

  

یتضح من خلال الجدول التالي دراسة على عینة من الموظفین الموصول مكتبهم �الأنترنت ، وتظهر    

سنوات الى اقل من  06النسب متفاوتة �عض الشيء ،حیث اجابت فئة الموظفین ذوي الخبرة المهنیة من 

ة المهنیة  من موظفا تلیها فئة الموظفین ذوي الخبر  18% ،  بتكرار 69،2سنة  ب"دائما "بنسبة  12

% على التولي، فیما 15،4نفس الفئة السا�قة و�إجا�ة  " احیانا " و "غیر متوفر"  �التساوي و بنسبة 

ونسبة  10سنوات �الإجا�ة "دائما" بتكرار  05اجبت فئة الموظفین  ذوي الخبرة المهنیة من سنة الى 

"غیر متوفر" من الفئة ذوي الخبرة  % ، و�انت اجا�ات الموظفین من اللذین اجابوا ب "دائما " و100

% اكدوا 80% فكانت النسب النهائیة �التالي : 100ونسبة  02سنة بتكرار 21المهنیة اكثر من 

% اجابوا ب" أحیانا " و"غیر متوفر"   10موظفا ، بینما  32استعمالهم الدائم للأنترنت في المكتب بتكرار

 لكل فئة . 04بتكرار 

ر�ط الموظفین بتكنولوجیا الانترنت اماكن عملهم ، و�رجع ذلك التفاوت الى  ومنه نلاحظ تفاوت  في  

عدم ضرورة  الموظفین وحاجتهم الى استعمال الانترنت في المكاتب الا في حالات معیة مثل فترة 

 المتغیر                

 

 الاجا�ة

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى أقل من  06من 

 سنة 12

سنة إلى  13من 

 سنة 20اقل من 
 المجموع سنة 21أكثر من

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %80 32 %100 02 %100 02 %69,2 18 %100 10 دائما 

 %10 04 %0,0 0 %0,0 0 %15,4 04 %0,0 0 احیانا 

 %10 04 %0,0 0 %0,0 0 %15,4 04 %0,0 0 غیر متوفر

 %100 40 %100 02 %100 02 %100,0 26 %100 10 المجموع 
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الامتحانات  التي تشهد اعمال مضاعفة على الإدارة  ما �ستدعي توفیر �ل  الامكانات المتاحة من اجل 

 وتیرة العمل و�ذا الاداء المهني . تحسین 

 الانترنت والانترانت .�مثل عینة من الموظفین اللذین سئلوا عن رأیهم  في استعمال   : 08جدول  

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

الانترنت والأنترنیت ، حیث أن  -نلاحظ من  خلال نتائج الجدول أن السن له علاقة بدرجة تعقید الوسیلة

سنة یرون أن استعمال الانترنت والأنترنیت سهل نوعا ما 12إلى 06من الفئة العمر�ة من  المبحوثین

 21% من فئة اكثر من 100سنوات  و 05% �النسبة للفئة من سنة الى 100�المئة  و�ذا 84،6بنسبة 

الى 06% �النسبة الفئة العمر�ة من  15،4% ومعقدة بنسبة  85سنة خبرة مهنیة بنسبة نهائیة تقدر

%  وعند جمع نسبتي "سهل نوعا ما"  و" معقدة" لكل فئة نجد أن فئة من 15سنة بنسبة نهائیة تقدر12

هي أكبر فئة عمر�ة للمبحوثین تعتبر أن استعمال الانترنت والأنترنیت سهل بنسبة  12الى اقل من 06

 �المئة.84،6

لى اعتبار أن استعمال الانترنت وعلیه نستنتج أن الأفراد الأصغر سنا �المؤسسة هم أكثر اتجاها إ   

 المتغیر             

 

 الاجا�ة 

من سنة إلى 

 سنوات 05

إلى    06من 

 سنة 12أقل من 

سنة  13من 

 20إلى اقل من 

 سنة

 21أكثر من 

 سنة
 المجموع

 النسبة  التكرار النسبة التكرار  النسبة  التكرار النسبة  التكرار  النسبة التكرار

سهلة 

نوعا  

 ما 

10 100% 22 84,6% 0 0,0% 02 100% 34 85% 

 %15 06 %0,0 0 %100 02 %15,4 04 %0,0 0 معقدة 

 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 لا ادري 

 %100 40 %100 02 %100 02 %100 26 %100 10 المجموع 
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والأنترنیت سهل، وهذا �مكن أن �فسر �أن هؤلاء ینتمون إلى فئة الشباب وقد عاصروا ظهور الانترنت 

وانتشارها وأمكنهم في هذه السن أن یتعرفوا على هذه الوسائل وأن �ستخدموها أكثر من غیرهم ومن ثم لا 

 .�جدون تعقیدات في استعمال هاتین الوسیلتین

 : ما نوعیة الخدمة التي تقدمها الإنترنت والإنترانت09جدول  

 المتغیر              

 

 

 الاجا�ة

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى   أقل  06من 

 سنة 12من 

سنة إلى  13من 

 سنة 20اقل من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار 

 %90 36 %100 02 %100 02 %84,6 22 %100 10 جیدة

 %10 2 %0,0 0 %0,0 0 %15,4 2 %0,0 0 مقبولة

 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 سیئة

 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 لا أدري 

 %100 40 %100 02 %100 02 %100 26 %100 10 المجموع

 

سنة تمثل النسبة الاعلى من الموظفین  12الى اقل من  06یتضح من خلال الجدول اعلاه ان فئة من 

 05% تلیها فئة من سنة الى 84،6اللذین اجابوا �ان الخدمة التي تقدمها الانترنت والانترانت جیدة بنسبة 

، فیما اجاب  فئة   %90لكل الفئات  ونسبة   36سنة �مجموع تكرارات  21سنوات و�ذا فئة اكثر من 

 %�النسبة للإجا�ة الثانیة .10% و�نسبة نهائیة تساوي  15،4سنة بنسبة  12الى  06من 

 ومنه نستطیع القول ان فئة الشباب هي الفئة الاكثر استعمالا ومیولا للأنترنت واستعمالاتها ور�ما     

یرجع ذلك الى مواكبتهم  ومعا�شتهم للتكنولوجیات الحدیثة اكثر من سا�قیهم من الموفین الإدار�ین ذوي 

 الاسبقیة والخبرة المهنیة الأكبر. 
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 لك الانترنت في العمل : ماذا توفر10جدول 

    

تمحورت حول استعمال الانترنت  في خدمة البر�د   یتضح لنا من خلال الجدول ان اجا�ات المبحوثین

% 5%  و�نسبة اجمالیة قدرت 7،7سنة  بنسبة  20الى اقل من  13الالكتروني عند فئة الموظفین من 

% وفئة من سنة الى اقل من 92،3،في المقابل  نجد ان  نفس الفئة تستعمل موقع المؤسسة بنسبة 

% 100سنة خبرة مهنیة بنسبة  21لیها فئة اكثر من % و�عشرة تكرارات  ت100سنوات بنسبة 06

 %، فیما انعدمت الاجا�ة عن ما اذا �ان الموظفون �ستعملون 95وتكرار�ن أي بنسبة اجمالیة تقدر ب 

نستنتج ان اكثر الموظفین �ستعملون موقع المؤسسة اكثر من البر�د    الانترنت لخدمة البر�د الصوتي.

ا ، وذلك راجع الى حاجتهم الى معرفة �ل جدید �خصهم ، وذلك �كون عبر الالكتروني  و�فارق �بیر جد

موقع المؤسسة ولیس البر�د الالكتروني ، وتبقى ثقافة الاقبال على الوسائط الجدیدة والمواقع الالكترونیة 

 محدودة ، مقارنة �ما �جب ان تكون علیه نتحدث هنا  على المؤسسة وطرق تواصلها مع الموظفین ..  

 

 

 المتغیر           

 

 الاجا�ة  

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى   أقل  06من 

 سنة 12من 

سنة إلى  13من 

 سنة 20اق من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

 %5,0 02 %0,0 0 %0,0 0 %7,7 02 %0,0 0 خدمة البر�د 

الاطلاع على 

موقع 

 المؤسسة

10 100% 26 92,3% 02 100% 02 100% 38 95% 

 %100 40 %100 02 %100 02 %100 28 %100 10 المجموع 
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 : هل  استخدام الانترنت یوفر مزا�ا لمؤسستكم.11جدول  

 

%  92،3هم الفئة الاكثر الاجا�ة "نعم "بنسبة 12الى اقل من 06نلاحظ من خلال الجدول ان الفئة من  

% 80سنوات اجابوا "بنعم " بنسبة 5من نفس الفئة اجابوا ب "لا"  تلیها الفئة من سنة الى  7،7ونسبة 

بوا بنعم و لا بنفس النسبة سنة اج 23% وفئة اكثر من 20تلیها نفس الفئة من اللذین اجابوا "لا"  بنسبة 

%  ونسبة 90%  لتكون النسبة النهائیة لأفراد العینة اللذین اجابوا �أن الانترنت توفر مزا�ا للمؤسسة 100

 %  للعینة اللذین اجابوا  �ان الانترنت لا توفر مزا�ا للمؤسسة .10

نستنتج ان الفرق واضح �ما هو مبین في الجدول و�رجع ذلك الى ان تكنولوجیا الانترنت اصبحت    

ضرورة لابد منها في المؤسسة لأنها توفر مزا�ا مختلفة ، اضافة الى توفیر الوقت والجهد ، وذلك �عود 

 �الإ�جاب على المؤسسة دون شك .

                   

 

 

 

 المتغیر

         

 الاجا�ة  

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى   أقل  06من 

 سنة 12من 

سنة إلى  13من 

 سنة 20اقل من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

 %90 36 %100 02 %100 02 %92,3 24 %80 08 نعم 

 %10 04 %0,0 0 %0,0 0 %7,7 02 %20 02 لا

 %100 40 %100 02 %100 02 %100 26 %100 10 المجموع
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 لكتروني طر�قة اتصالك بزملائك ؟بر�د الا :  هل غیر ال12جدول   

 

%من أفراد العینة یرون أن بر�د المؤسسة الالكتروني لم �غیر 84یتضح من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

% من نفس 15،4سنة خبرة مهنیة ، فیما ترى نسبة 12الى 6الاتصال بین المستخدمین من فئة طرق 

سنوات ان البر�د الالكتروني لم �غیر من 05الفئة أنه غیر طرق الاتصال بینهم، فیما ترة فئة من سنة الى 

ن نفس الفئة سنة بنعم ونفسه م21طر�قة اتصالهم بزملائهم ،فیما اجاب مبحوث واحد من فئة اكثر من 

% والفئات المتبقیة اجابت بنعم بنسبة 20ب "لا" لتكون النسبة النهائیة من الفئات التي اجابت بنعم  ب

80. % 

إلا أننا نلاحظ �المقابل أن أفراد العینة الذین یرون أن البر�د الالكتروني قد غیر طرق الاتصال بین       

ي ترى ان البر�د الالكتروني لم �غیر من طر�قة اتصالهم المستخدمین قلیلة مقارنة �الفئات الاخرى الت

ببعضهم و�رجع ذلك الى الاعتماد على طرق اخرى في تواصلهم مع �عضهم �استعمال تكنولوجیات 

 ووسائل اخرى مثل الهاتف والفاسبوك ....

حسب  فیما �انت اجا�ة المستخدمون للبر�د الالكتروني مختلفة من شخص لآخر حسب الحاجة و�ل     

رأ�ه ، وجلهم امتنعوا عن الاجا�ة وعن سبب ، �یفیة التغییر الذي احدثه استعمال البر�د الالكتروني ، 

فمنهم من اجاب �أن البر�د الالكتروني  هو وسیلة آمنة �حبذها من اجل التواصل وهي امنة من اختراق 

 المتغیر              

 

 الاجا�ة            

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى   أقل  06من 

 سنة 12من 

سنة إلى  13من 

 سنة 20اقل من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

 %20 4 %100 1 %100 1 %15,4 2 %0,0 0 نعم

 %80 16 %0,0 0 %0,0 0 %84,6 11 %100 5 لا

 %100 20 %100 1 %100 1 %100 13 %100 5 المجموع 
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ت التي تمتاز �سر�ة نقل الخصوصیة ، ومنهم من قال انه لابد من الاستفادة من هذه التكنولوجیا

 وحفضها وامنها .... المعلومات

 المحور الثالث : ممارسة المستخدمین لأنشطتهم عبر تكنولوجیات الاتصال الحدیثة 

 الموظفین تكو�نا حول تكنولوجیا الاتصال الحدیثة. : یوضح تلقي13الجدول         

  

   

 

 

 

 

% لم یتلقوا تكو�نا حول تكنولوجیات الاتصال الحدیثة  84،6یتضح من خلال الجدول اعلاه ان نسبة 

% من نفس الفئة التي تلقت تكو�نا حول 15،4سنة خبرة مهنیة ، تلیها نسبة  12الى اقل من 6ممن فئة 

سنوات  تلقیها أي تكو�ن حول هاته التكنولوجیات،  05التكنولوجیا ، فیما نفت الفئة من سنة الى هاته 

سنة خبرة مهنیة �ذلك اكدت نفیها لتلقي أي تكو�ن حول تكنولوجیات الاتصال  21تلیها فئة اكثر من 

تأكد نفیها لتلقي  %85% تأكد تلقیها لتكو�ن و15الحدیثة  ، لتكون بذلك النسب النهائیة لكل الفئات ، 

 أي تكو�ن حول التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال.

% وتبقى هناك فئة 85ومنه نستنتج ان اغلبیة الموظفین لم یتلقوا تكو�نا حول هاته التكنولوجیات بنسبة    

سبة %  وهذا �عتبر امرا غیر عادي �الن15قلیلة اقرت بتلقیها تكو�نا حول هاته التكنولوجیات بنسبة 

لمؤسسة تعلیمیة من المفروض ان تشرف على دورات تكو�نیة �النسبة للموظفین او ان تشترط على 

الموظفین تلقیهم تكو�نا قبل الالتحاق �مسا�قات التوظیف في القطاع ، وهو ما قد �سبب للمؤسسة �مشاكل 

 للمؤسسة . من حیث استعمال هاته التكنولوجیات  داخل المؤسسة و�خلق ازمات وسلبیات عدیدة

 المتغیر

 

 الاجا�ة

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى   أقل  06من 

 سنة 12من 

سنة إلى  13من 

 سنة 20اقل من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

 %15 6 %0,0 0 %100 2 %15,4 4 %0,0 0 نعم

 %85 24 %100 2 %0,0 0 %84,6 22 %100 10 لا

 %100 40 %1000 2 %100 2 %100 26 %100 10 المجموع
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 : یوضح مكان تلقي المستخدمین لهذا التكو�ن 14الجدول        

 الاجا�ة

        

 المتغیر

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى    06من 

 سنة 12أقل من 

سنة إلى  13من 

 سنة 20اق من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

داخل 

 المؤسسة
0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 100% 2 33,3% 

خارج 

 المؤسسة
4 100% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 66,7% 

خارج 

 الوطن
0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

 %100 6 %100 2 %0,0 0 %0,0 0 %100 4 المجموع

 

سنة خبرة مهنیة  تلقوا تكو�نهم داخل  21% من فئة اكثر من 33،3یوضح الجدول التالي  ان    

% تكو�نها  خارج المؤسسة ولم یتلقى أي شخص تكو�نه 66،7المؤسسة ،فیما تلقت نفس الفئة  و�نسبة 

 خارج الوطن .

% 33،3% فیما تلقت نسبة 66،7نستنتج ان ضعف لنسبة لقت تكو�نها خارج المؤسسة بنسبة     

تكو�نها داخل المؤسسة وهذا یدل على ان اشراف المؤسسة على تكو�ن الخبرات في هذا المجال یبقى 

اص نسبیا ومحدودا جدا ، و�بقى اعتماد الافراد المستخدمون لهاته التكنولوجیات على التكو�ن الخ

 والاعتماد الشخصي والممارسة الدائمة من اجل رفع وتحسین استخدامهم لهاته التكنولوجیات .  
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  وهالتكو�ن الذي تلق یبین الجدول درجة رضا الموظفین عن: 15جدول 

 

 من الأفراد الذین تلقوا تكو�نا حول التكنولوجیات الحدیثة 04یتضح من خلال الجدول أعلاه أن 

 سنوات، فیما  05للإعلام والاتصال یرون أن التكو�ن الذي تلقوه غیر �اف �النسبة للفئة من سنة الى 

 سنة.   21برة المهنیة الاكثر من من افراد العینة ذوي الخ02�قابلها  

رغم أن هؤلاء قد تلقوا تكو�نا، إلا أن أغلبهم صرحوا أن تكو�نهم غیر �اف، وهذا منطقي �النظر إلى    

التقدم الیومي لتكنولوجیات الإعلام والاتصال، والتي تتطلب التتبع والمسایرة الدائمة، فكل یوم تبادرنا هذه 

یدة ومتنوعة. �ما �مكن أن یرجع ذلك إلى المستوى المتواضع للتكو�ن وقلة الوسائل �حلول أو تطبیقات جد

 .فرصه سواء التي تتیحها المؤسسة أو التي تكون خارجها

 

 

 

         

 المتغیر 

 

 الاجا�ة 

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى    06من 

 سنة 12أقل من 

سنة إلى  13من 

 سنة 20من  لاق
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 كاف

غیر 

 كاف
04 100% 0 0,0% 0 0,0% 02 100% 06 100% 

 %100 06 %100 02 %0,0 0 %0,0 0 %100 04 المجموع
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 : یوضح مستوى تحكم المستخدمین الإدار�ین في التكنولوجیات الحدیثة الاتصال .16جدول 

 

سنة خبرة مهنیة هم الاكثر تحكم و�درجات  12الى  06یتضح من خلال الجدول اعلاه ان فئة من    

%یتحكون جیدا في 38،5% مستواهم متوسط فیما ،61،5متفاوتة بین جید ومتوسط ، حیث ان 

% ، 100سنوات  مستواها �متوسط بنسبة 5التكنولوجیات الحدیثة للاتصال، وتلیها فئة من سنة الى 

%  وهو الامر �النسبة لفئة اكثر من 100سنة  بتكرار�ن ما �مثل  20الى  13نت اجا�ة الفئة من و�ا

 25% مستواهم متوسط ، و75سنة خبرة مهنیة لتكون النسب النهائیة ، بنسب متفاوتة حیث ان نسبة 21

 صال الحدیثة .% مستواهم جید ولا تشر أي نسبة لفئة الضعیف �النسبة لدرجة التحكم في تكنولوجیا الات

% فیما هناك فئة قلیلة 75وعلیه نستنتج  ان  نسبة �بیرة من الموظفین ذوي مستوى متوسط والمقدرة    

تتحكم جیدا في استعمال تكنولوجیات الاتصال الحدیثة ، وسبب هذا التفاوت الكبیر هو عدم التكو�ن 

لهذا التفاوت الكبیر في نسبة التحكم في الكافي او عدم مرور الموظفین بتكو�ن �اف �ما بیناه سا�قا  جع 

 هاته التكنولوجیات .

 

 المتغیر        

 

 

 الاجا�ة

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى   أقل  06 من

 سنة 12من 

سنة إلى  13من 

 سنة 20اق من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

 %25,0 10 %0,0 0 %0,0 0 %38,5 10 %0,0 0 جید

 %75,0 30 %100 02 %100 02 %61,5 08 %100 10 متوسط

 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 ضعیف

 %100 40 %100 02 %100 02 %100 26 %100 10 المجموع
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 : إذا یوضح الى أي جهة یلجأ الموظف الاداري اذا احتاج الى معلومات او مستجدات .17جدول  

 المتغیر               

 

 

 الاجا�ة 

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى   أقل  06من 

 سنة 12من 

 سنة إلى 13من 

 سنة 20اقل من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

موقع 

 المؤسسة
06 60% 16 61,5% 02 100% 02 100% 26 65% 

 %10 04 %0,0 0 %0,0 0 %7,7 02 %20 02 الإنترانت

زملاء 

 العمل
02 20% 04 15,4% 0 0,0% 0 0,0% 06 15% 

المسؤول 

 المباشر
0 0,0% 04 15,4% 0 0,0% 0 0,0% 04 10% 

 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 %0,0 0 المدیر

أشخاص 

خارج 

 المؤسسة

0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

 %100 40 %100 02 %100 02 %100 26 %100 10 المجموع

 

سنة یلجأ الى موقع المؤسسة بنسبة 12الى اقل 06یتبین من خلال الجدول ان الموظف الاداري من فئة 

سنة فما فوق بتكرار�ن ،  21% من فئة 100% ونسبة 60سنوات بنسبة  5الى 1% وتلیه فئة من 61،5

سنة  12من الى اقل 6%، فیما تعتمد فئة 65ونسبة �لیة للفئات التي تعتمد على موقع المؤسسة بلغت 

سنوات على  زملاء  5% ، وتعتمد فئة من سنة الى 10% ونسبة نهائیة لذات الفئة بلغت 7،7على نسبة 

سنة  تعتمد 12سنوات الى اقل من 6% ، تقابلها فئة من 15%  ونسبة نهائیة بلغت 20العمل بنسبة  
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د الموظفون على المدیر %، فیما لم �عتم10% ونسبة نهائیة  بلغت 15،4على المسؤول المباشر بنسبة 

 او اشخاص من خارج المؤسسة .

نستنتج ان اغلبیة الموظفین �عتمدون على موقع المؤسسة بدرجة اولى نظرا لعدة معطیات اهمها     

%، 7،7% ، فیما �عتمد البعض على الانترنت بنسبة 65مصداقیة المعلومة او الخبر ، و�نسبة بلغت 

ن على % وتتفاوت درجة المیول في اعتماد الموظفی15وتعتمد فئة اخرى على زملاء العمل بنسبة 

النسب من خلال   المستجدات والاخبار والمعلومات �ل حسب قناعته واحتیاجاته وضرورته وهو ما تبینه

 الجدول السابق .

 المحور الثالث : تقبل المستخدمین لإدارة انشطتهم عبر تكنولوجیا الاتصال الحدیثة 

 نترنت،: یوضح مدى ضرورة استخدام تكنولوجیات الاتصال الحدیثة  (الا 18 الجدول

 الأنترانت، البر�د الالكتروني) في المؤسسة

 المتغیر        

 

 الاجا�ة

 5من سنة إلى 

 سنوات

إلى   أقل  06من 

 سنة 12من 

سنة إلى  13من 

 سنة 20اقل من 
 المجموع سنة 21أكثر من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

ضروري 

 جدا
10 100% 22 84,6% 02 100% 02 100% 36 90% 

ضروري 

 نوعا ما 
0 0,0% 04 15,4% 0 0,0% 0 0,0% 04 10% 

غیر 

 ضروري 
0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

 %100 40 %100 02 %100 02 %100 26 %100 10 المجموع 

 

ترى ان استخدام تكنولوجیات الاتصال  12سنوا الى اقل من  06یتضح  من خلال الجدول فئة من  

نوعا ما بنسبة   �ضروري % تلیها نفس الفئة التي اجابت  84،6الحدیثة  ضروري جدا في المؤسسة بنسبة 
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ا ترى % ، �م100تكرارت و�نسبة 10سنوات انه ضروري  جدا ب 5%،فیما ترى فئة من سنة الى 15،4

     %90ار�ن ، فكانت النسب النهائیة % و�تكر 100سنة انه ضروري بنسبة 20الى اقل من  13فئة من 

 % یرون انه ضروري 10ها نسبة یرون ان استخدام تكنولوجیا   الاتصال الحدیثة ضروري جدا وتلی

 ما .  نوعا

ومنه �مكن القول ان هذا التفاوت راجع الى طبیعة الوظیفة والنشاط ، ومدى ضرورة الموظفین    

لاستخدامهم لهاته التكنولوجیات ( الانترنت  والانترانت ، والبر�د الالكتروني  ) والتي یبدو ان غالبیتهم 

دائهم الوظیفي من خلال یرون انه ضروري جدا نظرا لحاجتهم الى هاته التكنولوجیات والتي حسنت من ا

 الاستعمال الامثل لها  وتوفیر المؤسسة لهاته التكنولوجیات على الوجه المطلوب .

 



 

 

 

 :نتائج الدراسة
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 إن المستخدمین ذوي المستوى التعلیمي الجامعي أكثر اعتقادا في سهولة استخدام �ل من الانترنت -1

والأنترنیت �المؤسسة نظرا لما یتمتعون �ه من إمكانیات فكر�ة وقدرات عقلیة تجعلهم قادر�ن على التحكم 

  .ئل�صورة جیدة في هذه الوسا

�المؤسسة أكثر اتجاها إلى أن استخدام �ل من الانترنت والأنترنیت إن المستخدمین الأصغر سنّا  - 2

سهل، نظرا لأنهم قد عاصروا تطور هذه الوسائل وهم في مرحلة الشباب، حیث یتا�عون في هذه السن 

 .المبكرة مختلف التجدیدات خاصة التقنیة منها

مكاتبهم حیث وصلت النسبة إلى في  �الأنترنتإن عددا �بیرا من المستخدمین الإدار�ین موصولون  - 3

 % تستعمل الانترانت. 45% فیما نسبة 50من  أكثر

إن أجهزة الإعلام الآلي تتوفر �المؤسسة في عدد �بیر من المكاتب تقر�با حیث وصلت إلى نسبة  -4

عالجة �المئة، إلا أننا لاحظنا أن استخدامها في التطبیقات القاعد�ة للمعلوماتیة �الكتا�ة والطباعة و م70

النصوص لا زال �حتل المرتبة الأولى، رغم أن الاستخدام الفعلي لهذه التكنولوجیات لا ینحصر في 

وانتقال المعلومات  التطبیقات القاعد�ة، بل فیما توفره من خدمات تضمن التواصل بین المستخدمین، 

 وتحسن من ادائهم الوظیفي. �سهولة بینهم

إلى أن التطبیقات التي تطرحها �ل كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة � یتجه غالبیة المستخدمین  - 5   

من الانترنت والأنترنیت سهلة الاستخدام وغیر معقدة و�مكن التعامل معها دون مواجهة صعو�ات �بیرة، 

 .إذ أن معظم التطبیقات التي تطرحها تماثل تلك الموجودة على خدمة الانترنت العاد�ة تقر�با

من المعلومات الموجودة على هذه الوسائل أو المتداولة بین المستخدمین �فرض على إن أ  - 6  

مستعملیها توخي الحذر من إمكانیة تسرب هذه المعلومات إلى أطراف خارجیة، وعدم التعامل مع أفراد لا 

 .نه التسبب في خسائر للمؤسسةأ�عرف هو�اتهم أو لا ینتمون إلى المؤسسة، حیث أن ذلك من ش

 ضد الاختراق والسرقة و تضمن أمنfirewalls) ( مة حما�ةو غم أن هذه الأجهزة مزودة �منظر    

المعلومات، إلا أنها قد تكون عرضة لبرامج اختراق قو�ة تمر عبر الشبكة عند الدخول إلى مواقع 

 )قرص مضغوط، مفتاح معلوماتي  (الكترونیة غیر آمنة، أو عند وصل الجهاز �مرفقات معلوماتیة 

...clé USB الفیروسات أو ملفات تجسس، ما یؤثر على ذاكرة الكمبیوتر وسرعته أو �عطل �عض�

التطبیقات المعلوماتیة، أو یدمر الملفات المرجعیة والوثائق الموجودة على الأجهزة، والتي قد �كون �عضها 
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 .ثمینا ولا �مكن استرجاعه، و�مكن أن �سبب  لها خسائر غیر متوقعة

غالبیة المستخدمین الإدار�ین على وعي لدراسة من خلال مسح شامل لأفراد العینة  ان بینت لنا ا -7

عدیدة أهمها خدمة بر�د المؤسسة، المزا�ا وال )انترنت+ إنترانت (بنوعیة الخدمة التي تقدمها الشبكة 

ة توفر الالكتروني، و�عض المواقع المصنفة �مواقع مفیدة. هذه الأخیر المؤسسة   والاطلاع على موقع

 .�المؤسسة معلومات آنیة وسر�عة للإطارات

ومنع التحمیل   )تقوم المؤسسة �حجب الاتصال �المواقع غیر آمنة، مواقع الجنس، التسلیة، الدردشة - 8

ا في دعم ههولة، وذلك لحصر استخدام هذه الوسائل من طرف إطاراتممن �عض المواقع و الروا�ط ال

 .وتجنب تضییع الوقت أو وقوع أخطار غیر محسو�ةتحسین الأداء من جهة، و 

المستخدمین یرون انها توفر مزا�ا للمؤسسة، حیث نسبة �بیرة جدا من �النسبة للأنترانت، فان  - 9  

 .�المئة90وصلت النسبة إلى 

إن استعمال الأنترانت �ان له أثر ا�جابي فیما �خص سرعة الأداء، توفیر الوقت، دقة النتائج،  - 10

 .التكالیف، تسهیل الاتصال و إمكانیة مناقشة �عض القرارات ومواكبة التطورات لیلتق

ن غالبیة المستخدمین لا �ستعملون بر�د المؤسسة الالكتروني، حیث وصلت النسبة إلى  إ - 11

�ن �ان �ضمن سهولة و هذه الخدمة لدى هؤلاء، ثقافة استعمال  �المئة، وذلك راجع إلى غیاب 20

لة الأخطاء، و سر�ة نقل المعلومات وسرعتها، و�قلص الحاجة إلى الاتصال المواجهي، إلا الاتصال، وق

أنه �المقابل لم یؤثر في أنماط الاتصال السائدة في المؤسسة، فهو غیر معمم �عد على �ل المصالح، 

 .حیث لا یتمكن عدد �بیر من المستخدمین الإدار�ین من استعماله

 �المئة، وهم غالبا من فئة15قد بلغت نسبتهم NTIC لى تلقي تكو�ن حول إن الذین یتوجهون إ - 12  

 سنة. وهم12 الى06أعوان التنفیذ، ومن ذوي المستوى التعلیمي الثانوي، ومن ذوي الخبرة المهنیة من 

، وتغطیة نقص مجالیتوجهون إلى متا�عة هذا التكو�ن نظرا لرغبتهم في تحسین مستواهم في هذا ال

الأكاد�مي، إلا أن تكو�نهم غالبا ما �قتصر على تطبیقات الإعلام الآلي البسیطة و برامجه  تكو�نهم

 .القاعد�ة

 وصلت نسبتهم إلى -إن عددا �بیرا من المستخدمین الذین تلقوا تكو�نا قد تا�عوه خارج المؤسسة -13

م توجه المؤسسة إلى إدماج هذه ل ذو أولو�ة، رغمجافالمؤسسة لا تعتبر أن التكو�ن في هذا ال%. 66،7

ا، فیما تنظم برامج سنو�ة للتكو�ن في مجلات أخرى �الشراكة مع مؤسسات هالتكنولوجیات في نشاطات
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 .تكو�ن وطنیة متخصصة، �ما تخصص دورات تكو�نیة خارج الوطن في �عض التخصصات الأخرى 

 خیرة، مما یدل على متا�عتهمإن أكثر من نصف هؤلاء قد تلقوا تكو�نهم في السنوات الخمس الأ-14

 .للمستجدات التي تطرحها هذه التكنولوجیات، وجدة معلوماتهم التي أخذوها رغم �ونها قاعد�ة

�عتبرون أن تكو�نهم غیر �اف، وهذا راجع إلى التطور  تشیر الدراسة الى ان جل العینة المبحوثة  -15

ر تكو�نهم على تطبیقات الإعلام الآلي البسیطة الیومي الذي تشهده هذه التكنولوجیات من جهة، و اقتصا

 .ل �المؤسسةمجامن جهة أخرى، �ما انهم لم �ستفیدوا من دورات متخصصة في هذا ال

مصدر�ن مهمین لمعلومات  �عتبرانبر�د المؤسسة وموقعها الالكترونیین  اكدت العینة المبحوثة ان-16

الأساسیة المباشرة التي ز�ادة على المصادر ء المستخدمین، إذ یوفران منظومة معلومات مهمة لهؤلا

 المعلومات .یلجؤون إلیها للحصول على 



 :الملخـــص    01

دور تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین جودة اداء مؤسسات التعلیم تتناول هذه المذ�رة موضوع 

�كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة �جامعة �حي فارس وهي عبارة عن دراسة میدانیة أجر�ت  ،العالي 

في وصف المنهج المسحي  نامستخدما إدار�ا، حیث اعتمد47 قصد�ة تتكون من  على عیّنة�المد�ة 

الحدیثة خصوصا الانترنت الاتصال  تكنولوجیات �شف عن مدى مساهمة  ىال یناوتحلیل الظاهرة، و سع

، و تحسسین جودة اداء مؤسسات التعلیم العالي ( �لیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة  في الأنترنیتو 

الشخصیة و الثقافیة في �یفیة استخدام هذه الوسائل. وقد انطلقت الدراسة من  التعرف على تأثیر العوامل

لكلیة العلوم  كیف تسهم تكنولوجیات الاتصال الحدیثة في تحسین جودة الاداء الوظیفيالتساؤل التالي: 

 ؟ 2014ول من خلال الثلاثي الأ  الانسانیة والاجتماعیة �جامعة �حي  فارس �المد�ة

 من خلال دراستنا المیدانیة �ما یلي : نت أهم النتائج التي توصلت إلیهاو�ا

 الانترنتإن المستخدمین ذوي المستوى التعلیمي الجامعي أكثر اعتقادا في سهولة استخدام �ل من  -1

والأنترنیت �المؤسسة نظرا لما یتمتعون �ه من إمكانیات فكر�ة وقدرات عقلیة تجعلهم قادر�ن على التحكم 

  .ئل�صورة جیدة في هذه الوسا

إن المستخدمین الأصغر سنّا �المؤسسة أكثر اتجاها إلى أن استخدام �ل من الانترنت والأنترنیت  - 2

هذه الوسائل وهم في مرحلة الشباب، حیث یتا�عون في هذه السن سهل، نظرا لأنهم قد عاصروا تطور 

 .المبكرة مختلف التجدیدات خاصة التقنیة منها

في مكاتبهم حیث وصلت النسبة إلى  �الأنترنتإن عددا �بیرا من المستخدمین الإدار�ین موصولون  - 3

 % تستعمل الانترانت. 45% فیما نسبة 50من  أكثر



إن أجهزة الإعلام الآلي تتوفر �المؤسسة في عدد �بیر من المكاتب تقر�با حیث وصلت إلى نسبة  -4

�المئة، إلا أننا لاحظنا أن استخدامها في التطبیقات القاعد�ة للمعلوماتیة �الكتا�ة والطباعة و معالجة 70

ولى، رغم أن الاستخدام الفعلي لهذه التكنولوجیات لا ینحصر في النصوص لا زال �حتل المرتبة الأ

وانتقال المعلومات  التطبیقات القاعد�ة، بل فیما توفره من خدمات تضمن التواصل بین المستخدمین، 

 وتحسن من ادائهم الوظیفي. �سهولة بینهم

إلى أن التطبیقات التي تطرحها �ل �كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة  یتجه غالبیة المستخدمین  - 5   

من الانترنت والأنترنیت سهلة الاستخدام وغیر معقدة و�مكن التعامل معها دون مواجهة صعو�ات �بیرة، 

 .إذ أن معظم التطبیقات التي تطرحها تماثل تلك الموجودة على خدمة الانترنت العاد�ة تقر�با

أمن المعلومات الموجودة على هذه الوسائل أو المتداولة بین المستخدمین �فرض على  إن  - 6  

مستعملیها توخي الحذر من إمكانیة تسرب هذه المعلومات إلى أطراف خارجیة، وعدم التعامل مع أفراد لا 

 .نه التسبب في خسائر للمؤسسةأون إلى المؤسسة، حیث أن ذلك من ش�عرف هو�اتهم أو لا ینتم

 ضد الاختراق والسرقة و تضمن أمنfirewalls) ( مة حما�ةو رغم أن هذه الأجهزة مزودة �منظ   

المعلومات، إلا أنها قد تكون عرضة لبرامج اختراق قو�ة تمر عبر الشبكة عند الدخول إلى مواقع 

 )قرص مضغوط، مفتاح معلوماتي  (الكترونیة غیر آمنة، أو عند وصل الجهاز �مرفقات معلوماتیة 

...clé USB الفیروسات أو ملفات تجسس، ما یؤثر على ذاكرة الكمبیوتر وسرعته أو �عطل �عض�

المرجعیة والوثائق الموجودة على الأجهزة، والتي قد �كون �عضها التطبیقات المعلوماتیة، أو یدمر الملفات 

 .لها خسائر غیر متوقعة  ثمینا ولا �مكن استرجاعه، و�مكن أن �سبب

غالبیة المستخدمین الإدار�ین على وعي نا الدراسة من خلال مسح شامل لأفراد العینة  ان بینت ل -7

ر�د المؤسسة، عدیدة أهمها خدمة بالمزا�ا وال )انترنت+ إنترانت (بنوعیة الخدمة التي تقدمها الشبكة 



خیرة توفر الالكتروني، و�عض المواقع المصنفة �مواقع مفیدة. هذه الأ المؤسسة  والاطلاع على موقع

 .�المؤسسة معلومات آنیة وسر�عة للإطارات

ومنع التحمیل من �عض   )تقوم المؤسسة �حجب الاتصال �المواقع غیر آمنة، ، التسلیة، الدردشة - 8

تحسین الأداء و دعم  ا فيههولة، وذلك لحصر استخدام هذه الوسائل من طرف إطاراتمالمواقع و الروا�ط ال

 .تضییع الوقت أو وقوع أخطار غیر محسو�ةمن جهة، وتجنب 

المستخدمین یرون انها توفر مزا�ا للمؤسسة، حیث نسبة �بیرة جدا من ، فان �النسبة للأنترانت - 9  

 .�المئة90إلى  وصلت النسبة

إن استعمال الأنترانت �ان له أثر ا�جابي فیما �خص سرعة الأداء، توفیر الوقت، دقة النتائج،  - 10

 .التكالیف، تسهیل الاتصال و إمكانیة مناقشة �عض القرارات ومواكبة التطورات تقلیل

ن غالبیة المستخدمین لا �ستعملون بر�د المؤسسة الالكتروني، حیث وصلت النسبة إلى  إ - 11

سهولة  �ن �ان �ضمنو هذه الخدمة لدى هؤلاء، ثقافة استعمال  راجع إلى غیاب  �المئة، وذلك20

الاتصال، وقلة الأخطاء، و سر�ة نقل المعلومات وسرعتها، و�قلص الحاجة إلى الاتصال المواجهي، إلا 

�المقابل لم یؤثر في أنماط الاتصال السائدة في المؤسسة، فهو غیر معمم �عد على �ل المصالح،  أنه

 .عدد �بیر من المستخدمین الإدار�ین من استعماله حیث لا یتمكن

 �المئة، وهم غالبا من فئة15قد بلغت نسبتهم NTIC ن الذین یتوجهون إلى تلقي تكو�ن حول إ - 12  

 سنة. وهم12 الى06أعوان التنفیذ، ومن ذوي المستوى التعلیمي الثانوي، ومن ذوي الخبرة المهنیة من 

وتغطیة نقص ، مجالتهم في تحسین مستواهم في هذا الیتوجهون إلى متا�عة هذا التكو�ن نظرا لرغب

الأكاد�مي، إلا أن تكو�نهم غالبا ما �قتصر على تطبیقات الإعلام الآلي البسیطة و برامجه  تكو�نهم

 .القاعد�ة

 وصلت نسبتهم إلى -إن عددا �بیرا من المستخدمین الذین تلقوا تكو�نا قد تا�عوه خارج المؤسسة -13



أولو�ة، رغم توجه المؤسسة إلى إدماج هذه  ل ذومجاة لا تعتبر أن التكو�ن في هذا الفالمؤسس %.66،7

ا، فیما تنظم برامج سنو�ة للتكو�ن في مجلات أخرى �الشراكة مع مؤسسات هالتكنولوجیات في نشاطات

 .تكو�ن وطنیة متخصصة، �ما تخصص دورات تكو�نیة خارج الوطن في �عض التخصصات الأخرى 

 ات الخمس الأخیرة، مما یدل على متا�عتهمإن أكثر من نصف هؤلاء قد تلقوا تكو�نهم في السنو -14

 .للمستجدات التي تطرحها هذه التكنولوجیات، وجدة معلوماتهم التي أخذوها رغم �ونها قاعد�ة

�عتبرون أن تكو�نهم غیر �اف، وهذا راجع إلى التطور  تشیر الدراسة الى ان جل العینة المبحوثة  -15

هة، و اقتصار تكو�نهم على تطبیقات الإعلام الآلي البسیطة الیومي الذي تشهده هذه التكنولوجیات من ج

 .ل �المؤسسةمجافیدوا من دورات متخصصة في هذا المن جهة أخرى، �ما انهم لم �ست

مصدر�ن مهمین لمعلومات  �عتبرانبر�د المؤسسة وموقعها الالكترونیین  اكدت العینة المبحوثة ان-16

الأساسیة المباشرة التي ز�ادة على المصادر المستخدمین، إذ یوفران منظومة معلومات مهمة لهؤلاء 

 المعلومات .یلجؤون إلیها للحصول على 
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 خاتمة: ال

، حیث المؤسسات مجال دراسات الاتصال في  تناولت دراستنا �المعالجة والتحلیل موضوعا جدیدا في   

في تحسین جودة  والكمبیوتر والإنترانتخصوصا الانترنت  تكنولوجیات الاتصال الحدیثة عن دور  كشفت

 (جامعة المد�ة ).ات ومؤسسات التعلیم العالي على وجه الخصوص المؤسسالاداء في 

ضرورة تعتمد التي أصبحت -ه التكنولوجیات وقد سمحت الدراسة �إعطاء فكرة �افیة عن واقع استخدام هذ

استغلالها ،  ، من خلال الكشف عن درجة توافرها ومستوى من اجل تحسین جودة ادائها  علیها المؤسسة 

 استخدامها و التي تتباین لدى الأفراد ، وهيؤثرة في �یفیة جانب التعرف على �عض العوامل المإلى 

 .ثقافیة و أخرى تنظیمیةو مرتبطة �متغیرات شخصیة، سوسی

 تدعم مشار�ة المستخدمین في إدارة مؤسستهم �الشكل  دراسة إلى أن هذه التكنولوجیاتو قد توصلت ال

ومعالجة النصوص، أما أجهزة الإعلام الآلي لا تزال مهمتها الأساسیّة هي الكتا�ة ان  رغم المطلوب،

، وهم إلى جانب ذلك �عانون من احتراز�ة لدى أغلبهم لاعتبارات أمنیة وأخرى نسبیا  الانترنت فهي متوفرة 

 .نقص التكو�ن والممارسة ضعف التحكم فیها �فعل

نصفهم رغم أن أكثر من  �الإنترانتواضحة في توصیل مستخدمیها  استراتیجیة�المقابل، فإن المؤسسة لها 

حالیا. فمشكل التباعد الجغرافي لبعض المصالح یبقى عائقا أساسیا، ما جعل المؤسسة  هاموصولین ب

تجاوز هذا العائق، مما سیسمح قر�با بتوصیل عدد أكبر من لاكتساب تكنولوجیا جدیدة لاسلكیة  تسعى إلى

 .المستخدمین

 ي اهتمت �مجال تكنولوجیات و یبقى الهدف من هذه الدراسة هو تقد�م إضافة إلى الدراسات الت

في  –�النسبة لأداء المؤسسات خاصة -نامي دورها ، التي لا یزال �طرح تطورها وتالحدیثة  الاتصال

 .بدراسات أخرى  محاولات متجددة لإثرائها
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 .2005.الأردن ، دار الصفاء للنشر،1الالكترونیة،) ط 
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 محمد شوقي شادي، الحاسب الالكتروني ونظم المعلومات، دار النهضـة للنشـر، بیـروت، .26

1983. 

غســان قاســم داود اللامــي، إدارة التكنولوجیــا مفــاهیم و مــداخل تقنیــات تطبیقــات عملیــة،   .27

 .2000 ،اهج للنشر و التوز�ع، عمانالطبعة الأولى، دار المن

، وآخرون ، المشار�ة الد�مقراطیة في تسییر الجامعة ، مخبر علـم الاجتمـاع  دلیوفضیل  .28

 .2006والاتصال ، جامعة قسنطینة الجزائر ،

 مــاهر ســلیمان، حســام عابــد، إ�ــاد خــدام ، أساســیات الإنترنــت، سلســلة الرضــا للمعلومــات، .29

 .2000دار الرضا للنشر، ط،

�عاد النظر�ة و العلمیـة)، دار المعرفـة محفوظ محمد ، تكنولوجیا الاتصال (دراسة في الأ  .30

 .2005، الإسكندر�ة، ،1ط ،الجامعیة

محمــــد ســــعید أنــــور ســــلطان، الســــلوك التنظیمــــي، الــــدار الجامعیــــة الجدیــــدة، الإســــكندر�ة،  .31

2003. 

 1988محمد عمر الشبیلي تومي ، علم النفس الإداري، الدار العر�یة للكتب، طرابلس،  .32

 ،دار الكتــــاب الجــــامعي1جیــــا التعلیمیــــة والمعلوماتیــــة، ط،محمــــد محمــــود الحلیــــة، التكنولو  .33

 .2001الإمارات العر�یة المتحدة،

مؤ�د سعید السالم : نظر�ة المنظمة الهیكل والتصمیم . الطبعة الثانیة ، دار وائـل للنشـر   .34

 .2005عمان ، ،والتوز�ع

الاقتصــــاد�ة، دراســـة نظر�ــــة عـــدون : الاتصــــال ودوره فـــي �فــــاءة المؤسســـة ي ناصـــر داد .35

 .2004دار المحمد�ة العامة ، الجزائر ، ،وتطبیقیة

 ةدیدلجا صرلفا النجـــار رضــــا ، نـــاجي جمــــال الـــدین: تكنولوجیــــا المعلومـــات والاتصــــال  .36

 مجتمعلالعالمیة  للقمة لثانیةاالجولة  ، بيرلعا بربالمغ للاتصاا و ملإعلاالوسائل  لمتاحةا

 . 2005. ریوكتأ ،تونس ، المعلومات

 ولـــــد خلیفـــــة محمـــــد العر�ـــــي ، المهـــــام الحضـــــار�ة للمدرســـــة والجامعـــــة الجزائر�ـــــة ، دیـــــوان .37

 .1989المطبوعات الجامعیة، الجزائر ، 
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 مذ�رات: -

 منشـــــورة غیـــــر ، دور الانترنـــــت فـــــي مجـــــال التســـــو�ق، مـــــذ�رة ماجســـــتیر، عالیـــــة بو�ـــــاح .1

 .2011/2010قسنطینة .  جامعة منثوري 

 ریــغ ماجســتیر، مــذ�رة الجزائر�ــة، ةیاحیالســ المؤسســة فــي العامــة العلاقــات ،ابــراهیم  مــة�كر  .2

 .2005/2004 الجزائر جامعة منشورة،

ــــــي ونظــــــم المعلومــــــات، دار النهضــــــة للنشــــــر،  .3 محمــــــد شــــــوقي شــــــادي، الحاســــــب الالكترون

 .1983بیروت،

 المجلات:  -
 ، الباحث مجلة ، والجزائر العر�ي العالم في الجدید الاقتصاد واقع:  وآخرون  فائزة بوشول .1

 .2007 ،5 عدد
عبد الوهاب ین بر�كة ، ز�نب ین العر�ي : أثر تكنولوجیا الإعلام والاتصال في دفع عجلة  .2

 .2002، جامعة قاصدي مر�اح، ورقلة، 7مجلة الباحث، عدد  التنمیة،

 الملتقیات: -
المعلومات في تحسین قدرات المؤسسة حاج عیسى ، معراج هواري: دور تكنولوجیا آمال . 1

الاقتصادي الجزائر�ة ، الملتقى الوطني الأول حول" المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة وتحد�ات 
 2003أفر�ل،22- 23المناخ الاقتصادي الجدید ، من  

، الاداء بین الكفاءة والفعالیة ،مجلة العلوم الانسانیة، العدد الاول  عبد الملیك المزهودة. 2
 جامعة �سكرة ، الجزائر.،

 الدراسات السا�قة :
�سـري محمـد حسـین دراسة ، (�عنـوان تكنولوجیـا المعلومـات وتأثیرهـا فـي تحسـین مسـتوى أداء  -1 

 .2010العراق،–الخدمـة الفندقیـة) دراسة تطبیقیة في فندق السدیر مدینة �غداد 
 ،  دراسة �عنوان " فرص تجسید مجتمع المعلومات داخل شمس ضیات خلفلاوي  : 2-1

المؤسسة "، عرضها في المؤتمر الدولي حول الاعلام الجدید : تكنولوجیا جدیدة ...لعالم جدید 
  .2009�جامعة البحر�ن ، �البحر�ن 

، (�عنـوان تكنولوجیـا المعلومـات وتأثیرهـا فـي تحسـین مسـتوى أداء   ى �سـر  محمـد حسـین دراسة -3
 .2010العراق،–الخدمـة الفندقیـة) دراسة تطبیقیة في فندق السدیر مدینة �غداد 
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للعاملین  العر�ـي عطیـة تحـت عنـوان" أثـر اسـتخدام تكنولوجیـا المعلومـات علـى الاداء الـوظیفي-4
 .2012یة المحلیة ) دراسة میدانیة في جامعة ورقلة." في الأجهزة الحكوم
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 الصفحة اسم الجدول رقم الجدول
 63 �مثل توز�ع أفراد العینة حسب الجنس 01
 64 تحلیل البیانات وفق متغیر السن 02
 65 المستوى التعلیميتحلیل البیانات وفق  03
 65 حسب الخبرة المهنیةتحلیل البیانات   04
تكنولوجیا الاتصال  �مثل عینة من المبحوثین اللذین �ستعملون  05

 الحدیثة في المؤسسة
67 

�مثل عینة من المبحوثین اللذین �حتوي  مكتبهم على جهاز   06
 كمبیوتر

68 

 69 الانترانتن �حتوي  مكتبهم على �مثل عینة من المبحوثین اللذی 07
�مثل عینة من الموظفین اللذین سئلوا عن رأیهم  في استعمال   08

 والانترانتالانترنت 
70 

 71 ما نوعیة الخدمة التي تقدمها الإنترنت والإنترانت 09
 72 ماذا توفر لك الانترنت في العمل 10
 73 هل  استخدام الانترنت یوفر مزا�ا لمؤسستكم 11
 74 هل غیر البر�د الالكتروني طر�قة اتصالك بزملائك 12
 75 الموظفین تكو�نا حول تكنولوجیا الاتصال الحدیثة یوضح تلقي 13
 76 یوضح مكان تلقي المستخدمین لهذا التكو�ن 14
 77 درجة رضى الموظفین یوضح  15
یوضح مستوى تحكم المستخدمین الإدار�ین في التكنولوجیات الحدیثة  16

 الاتصال
78 

یوضح الى أي جهة یلجأ الموظف الاداري اذا احتاج الى معلومات   17
 او مستجدات

79 

 
18 

یوضح مدى ضرورة استخدام تكنولوجیات الاتصال الحدیثة  
 (الانترنت،

 الأنترانت، البر�د الالكتروني) في المؤسسة

81 
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 : الاستمارة01الملحق رقم 
 

 �حي فارس �المد�ة جامعة
 كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة

 قسم علوم الإعلام والاتصال
  
 :ستمارة �حثا

 �عد التحیة والتقدیر
لنیل شهادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال الموسومة  مذ�رة تخرج تحضیر في اطار  

دراسة حالة "دور تكنولوجیا الاتصال في تحسین جودة اداء مؤسسات التعلیم العالي ب: 
نرجو من سیادتكم المحترمة التفضل  ،"لكلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة �جامعة المد�ة 

أمام الخانة المناسبة، ونحیطكم علما  (×)لامة �الإجا�ة �عنا�ة على هذه الاستمارة ووضع ع
�أن المعلومات التي تدلون بها تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، مع خالص التقدیر 

 والشكر لتعاونكم ومساهمتكم في انجاز هذه الدراسة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .2018/2019السنة الجامعیة 
 

إعداد الطالبین: من  
 مصطفى عمور -
 الله  توات عبد -

 إشراف الأستاذ:
 د/ نبیل شایب
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 المحور الأول : البیانات الشخصیة

 الجنس :                 ذ�ر                             أنثى .01

  سنة               40إلى  31من     سنة                30إلى  23السن  :    من.02

 سنة 45إلى  41من   

تكو�ن متخصص                  يجامع                المستوى التعلیمي    ثانوي    . 03

الرتبة المهنیة .04

................................................................................................: 

        سنة             12إلى أقل من  06سنوات             من  05ماهي خبرتك المهنیة :  من سنة الى . 50

              سنة  21اكثر من                   سنة              20إلى أقل من   13من 

 

 الحدیثة الاتصالالمحور الثاني : طبیعة المزا�ا التي توفرها تكنولوجیا 

 هي وسائل تكنولوجیا الاتصال التي تستخدمها: ما.06 

 

  الفاكس             الهاتف              الانترانت         الانترنت     

 

 مكتبتك على جهاز �مبیوتر:    نعم               لا              توفری. هل 07

 

 متاح لك في مكتبك:    L'internet للأنترانت. هل الوصول  08

 

 دائما                   أحیانا                نادرا                  غیر متوفر      

 

 متاح لك في مكتبك :   L'intranet  للأنترانت.  هل الوصول 09

 

 دائما                   أحیانا                نادرا                  غیر متوفر
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 . ما رؤ�تك  في استعمال الانترنت و الانترانت :10

 لا ادري                 ةنوع ما                  معقد ةسهل                ةسهل

 

 

 

 نوعیة الخدمة التي تقدمها الانترنت و الانترانت : . ما11

 

 جیدة                 مقبولة                 سیئة                   لا ادري               

 

 .  ماذا توفر لك الانترنت في العمل : 12

 الاطلاع على موقع المؤسسة      التحاور الصوتي مع المسؤولین      خدمة البر�د 

 لمؤسستكم :. هل استخدام الانترنت یوفر مزا�ا 13

  

 نعم                                        لا 

 

 . إذا �انت  الإجا�ة  بـ  نعم  فما  المزا�ا  التي تقدمها الانترانت  في مجال عملك:14

    قلة التكلفة وتوفیر الجهد      نتائج   الدقة في ال    سرعة الاداء وتوفیر الوقت   

مواكبة التطورات في    مناقشة �عض القرارات مع الاخر�ن    سهولة الاتصال �الآخر�ن   

 مجال العمل 

 

 في العمل : )    ( e-mail. هل تستخدم البر�د الإلكتروني للمؤسسة15

 دائما               أحیانا                          نادرا                      لأستخدمه 
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 طر�قة اتصالك بزملاء العمل :  يالإلكترون. هل غیر البر�د 16

 نعم                                    لا 

 ؟  ف�ی الحالتین في �لت 

.....................................................................................................

..................................................................................................... 

 جیا الاتصال الحدیثة المحور الثالث : ممارسة المستخدمین لأنشطتهم عبر تكنولو 

 ؟. هل سبق أن تلقیت تكو�نا حول تكنولوجیا الاتصال الحدیثة 17

 نعم                              لا 

 

. ماهي سنة أخر تكو�ن تلقیته حولها 18

..................................................................................................... 

  

 . أین تلقیت هذا التكو�ن :19

 داخل المؤسسة                                 خارج المؤسسة                            خارج الوطن 

 ؟ته �اف أو غیر �اف . هل التكو�ن الذي تلقی20

 غیر �اف           كاف                      

 إذا �انت الإجا�ة بـ ( غیر �اف ) فهل ذلك راجع إلى أن : -

 لأن وظیفتي تتطلب مهارات متعددة                هذا المجال یتطلب تكو�نا مستمرا                       

 لم استفد من دورات تكو�نیة متخصصة   -

    

 . �یف تقیم مستواك في استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة :21

 جید                             متوسط                  ضعیف  

 

 إذا �ان مستواك جید فهل یرجع ذلك إلى : -

                          مجهودات  شخصیة    إجراء  دورات تدر�بیة              

 الاستعانة بزملاء عمل               الاستعانة �خبراء من خارج المؤسسة  
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 . إذا احتجت لمعلومات أو مستجدات تخص العمل ، فهل تلجأ إلى :22

 

موقع المؤسسة              الانترانت              زملاء العمل               المسؤول المباشر               

 المدیر              أشخاص خارج المؤسسة 

 

المحور الرا�ع : تقبل المستخدمین لإدارة أنشطتهم عبر تكنولوجیا الاتصال الحدیثة و أسباب 

 المقاومة إن وجدت :

 

، البر�د  الأنترانت( الانترنت ، في المؤسسة  ل ترى أن استخدام تكنولوجیا الاتصال . ه23

 الالكتروني  )

 ضروري جدا                   ضروري نوعا ما                 غیر ضروري 

 

 لوجیا الاتصال الحدیثة �طر�قة جیدة ؟و �ك �یف نشجع العمال على استخدام تكنأ. بر 24

 

.................................................................................................

.................................................................................................

....................................... 

 

 

 

 جزیلا لت�اوبك معنا شكرا
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 یمثل الھیكل التنظیمي لكلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة: 02الملحق رقم 
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 الصفحة العنوان
 أ ب ت مقدمة

 04 الإطار المنهجي:  )1

 04 إشكالیة الدراسة وتساؤلاتها -1
 05 أسباب اختیار الموضوع -2
 05 أهمیة الدراسة -3
 06 الدراسة أهداف -4
 07 مجتمع البحث وعینة الدراسة -5
 08 المنهج وأدوات البحث -6
 09 حدود الدراسة ( المجال الزماني والمكاني ) -7
 10 تحدید المصطلحات والمفاهیم -8
 12 الدراسات السا�قة  -9

  الإطار النظري: )2

 15 ادارة العلاقات العامة في البیئة الاتصالیة الجدیدةول : الفصل الأ 
 15 تمهید

 16 لتكنولوجیا الاتصال مدخل مفاهیمي  المبحث الأول :
تطبیقات العلاقات العامة وتكنولوجیا الاتصال الحدیثة في  المبحث الثاني :

 المؤسسة 
26 

 39 استخدام المؤسسة لدعائم الاتصال الجدیدة  مبحث الثالث :ال
 45 خاتمة الفصل 
 46 فعالیة جودة الخدمة والاداء المهني الفصل الثاني: 

 47 تمهید
 48 مدخل عام لجودة الخدمة والاداء المهني  المبحث الأول :
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 54 مستوى الاداء وعلاقته �المستوى الوظیفي : المبحث الثالث
 59 خاتمة الفصل

 60 الإطار التطبیقي:  )3
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 61 تمهید

 62 تقد�م شامل لمیدان البحث المبحث الأول: 
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