
 

 

 جــامـعـة ٌـحـً فــارس الــمدٌـة   

 كــلٌـة الـعلـوم الانـسـانٌـة والاجـتمـاعـٌـة

    والاتصالقسم علوم الإعلام       

 

 

 

 

 

 

 

   

 .وعلاقات عامة لاتصا تخصص الاتصالعهىو الإعلاو و  يكرة ننيم شهادة انماستر فذم

 

           :من اعداد

 العكروم سعاد.    

 .حرقاس مروة       

 

 

 

 

 

      صال الرقمً فً تحسٌن صورة المؤسسة  الخدماتٌةدور الات

لعٌنة من موظفٌن مؤسسة نفطال حالةدراسة   

خلال الفترة الممتدة من  بالمدٌة التجارٌةمقاطعة 

.4245ماي53الى46   

 

      :تحت اشراف الدكتور

    "بوهدة خٌر الدٌن "

الــجـامـعـً        الـمـوســم     

       4244/4245  

 

        



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لاهذاءا

وأحاطتًٌ ,اهذي ثوشة جهذي الى التً حوتًٌ وهٌحتًٌ الحٍاة

بحٌاًها وحشصت على تعلٍوً بصبشها وتضحٍتها الى هي كاى 

 الغالٍت حفظها الله. "اهً"دعاؤها سش ًجاحً 

الى الزي دعوًٌ فً هشىاسي الذساسً وكاى وساء كل خطىة 

 الغالً سعاٍ الله. "ابً"خطىتها فً طشٌق العلن والوعشفت 

الى هي هن اًس عوشي وهخزى ركشٌاتً اخىاتً 

 فشٌال.,سعاد,اًغام

 "سعاد"اى اخص اهذائً بزكش سفٍقت هشىاسي  ًكوا لا ٌفىتٌ

 "هشوة"                            صذٌقتً الغالٍت.

 



 

 

 

 

 

 

 
                                                                              

                                                                                                                             

  

ءالإهدا  

إلى الأٌادي الطاهرة التً  أزالت من طرٌقً أشواك 
 الفشل....

إلى من ساندنً  بكل   حب عند ضعفً والكل 
رسموا لً المستقبل بخطوط من الثقة بإسمه....الى من 

 والحب ....

 إلٌكم عائلتً....

اهدي فرحة تخرجً الى تلك الانسانة العظٌمة التً 
طالما ان تقر  عٌنها برؤٌتً فً ٌوم كهذا.... إلى أمً 

 العزٌزة

الى ذراعً الذي به احتمٌت وفً الحٌاة به اقتدٌت الى 
كٌزة الذي احترقت شموعه لٌضًء لنا درب النجاح ر

 عمري ابً العزٌز اطال الله فً عمره .

 إلى  أحن واغلى واطٌب إنسانة جدتً الغالٌة  .

وإلى رفٌقة دربً وأكثر من صدٌقتً هً أختً التً لم 
.تلدها امً مروة ادام الله صداقتنا  

""سعاد"  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انشكر وانتقذير

نشكر الله ونحمده حمدا كثٌرا ومباركا على هذه النعمة  الطٌبة 

انجاز هذا العملوالنافعة نعمة العلم والبصٌرة وأعاننا على   

 أمـــا بــعــد

كل الشكر والتقدٌر الى أستاذنا الفاضل خٌرالدٌن بوهدة الذي شرفنا 

بقبوله المتابعة والاشراف على هذه المذكرة إذ لم ٌبخل علٌنا 

بنصائحه القٌمة وتوجٌهاته النٌرة فجزاه الله عنا كل خٌر وشكرنا 

افقوا على تقٌٌم الجزٌل اٌضا الى اعضاء لجنة المناقشة الذٌن و

.وتقوٌم هذا العمل  



 :انمهخص
ظهار مدى أهمية الاتصال الرقمي في المؤسسة الخدماتية نفطال  هدفت دراستنا الى معرفة وا 

ولاية المدية ،وحجم مساهمته في تطوير أدائها بالإضافة الى التغيرات التي تحدثه في 

الى أي مدى يساهم الاتصال الرقمي في تحسين : كالتالي المؤسسة ،وكانت إشكالية دراستنا

صورة المؤسسة الخدماتية في الجزائر؟ )مؤسسة نفطال ولاية المدية (،والتي استخرجنا منها 

هل ساهمت الرقمنة في تحسين مستوى الإدارة في مؤسسة نفطال لولاية : ثلاثة اسئلة فرعية

وظفين ؟،كيف عملت الرقمنة على تحسين المدية؟،هل حسن الاتصال الرقمي في اداء الم

،اما بالنسبة الى الاداة فقد المسحيخدمات الزبون في مؤسسة نفطال ؟.اعتمدنا على المنهج 

استخدمنا استمارة استبيان حيث طبقنا دراستنا على عينة من الموظفين لمؤسسة نفطال تم 

يساهم بشكل كبير على  اخيارهم بطريقة مقصودة .توصلنا في الأخير ان الاتصال الرقمي

 .تفعيل وتطوير المؤسسة الخدماتية وتسهيل خدماتها

  



Summary 

Our study aimed to know and show the importance of digital 
communicaton in the service organization ,Naftal,Medea province 
,and the size of its contribution to the devlopment of its performance 
,in addition to the changes it brings about in the organization .The 
problematic of our study was as follows :To what  extent does digital 
communication contribute to improving the image of the service 
organization in algeria ? (Naftal ,Medea)from which we extracted 
three sub-questions :Did digitization contribute to improving the of 
management in the Naftal Corporation in the state of theMedea ?,Did 
digital communication improve employee performance?,How did 
digitization improve customer services ?.We relied on the analytical 
descriptive approach .Asfor the tool ,we used a questionnaire form 
,wher we applied our study to a simple of employees of the 
Petroleum Corporation ,who were chosen in a deliberate 
manner.Finally ,we concluded that digital communication contributes 
significantly to activating and devloping the service organization and 
facilitating its services. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة

 

 



 مقدمة
 

 ب‌
 

 مقدمة

دارية في اداء مهامها والإ قتصاديةالاعاملا هاما لنجاح المؤسسات  يعتبر الاتصال
فنجاح أي مؤسسة وانضباط موظفيها يعتبر ، حسين علاقتها الداخمية والخارجيووظائفها وت

يمعب فيها  ةسس عممية واضحأها لخطة اتصالية ناجحة تقوم عمى من مؤشرات تطبيق
ان التطور السريع الذي شاهدته البشرية .الاتصال الدور الحاسم في عممية تسيير المؤسسة 

من خلال ظهور وسائل الاتصال الحديثة وتطوير التكنولوجية ساعد الفرد في تحويل مسار 
وبرغم من  وجود الاختلاف ، الاتصال ونقمه الى بعد اخر وادى الى ظهور انواع جديدة له

اداة و الوسائل نقل المعمومات يبقى المصدر الاول والركيزة الاساسية التي يعتمد عميها بين 
صبحت اليوم المؤسسات تعرف ألقد  ،الفرد والمؤسسات لنقل معموماتهم ونشاطاتهم وخدماتهم

وتدرك مدى اهمية وجود الاتصال من خلال الدور الذي يمعبه في نقل كل العمميات الادارية 
همية كبيرة لتقنية الاتصال أ اذ نجد المؤسسات تولي ،والخدماتية والتنسيق والتوجيه والتسويقية 

 ستمرارية في سوق العمل.نصر ضروري ومهم لضمان البقاء والإصبح عأحيث 

إن الاتصال الرقمي هو  من  اهم الاشياء التي تساعد المؤسسة في تكوين فعاليتها 
يعتبر احد الدعائم الرئيسية والأساسية لممؤسسة لذلك ،واستمرارية وضمان تحقيق نجاحاتها 

لضمان الاستمرارية والبقاء وهاذا ما جعل المؤسسات والجمهور تسعى وراء تكوين صورة 
 حسنة لدى جمهورها سوءا الجمهور المستهدف او الجمهور الغير المستهدف.

ال الرقمي هذا ما جمعنا نحاول من خلال دراستنا تسميط الضوء عمى مدى مساهمة الاتص
 ،استخدام الرقمنة في تحسين المؤسسات الخدماتية في الجزائر وتعتبر نفطال نموذج في

حيث اغمب هياكمها تتوفر فيها الرقمنة كونها مؤسسة وطنية تعمل في مجال نقل وتوزيع 
انها متفرقة الى خمس  بالإضافة الى،المنتجات المتمثمة في المواد البترولية ومشتقاتها 

 ولايات داخل الوطن. 

 .)نفطال ،المؤسسة الخدماتية ،تصال الرقميالا ،الاتصال (



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الاول

 الإطار المنهجي
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  :الإشكالية

برزت أىميتو وفعاليتو مع زيادة التقدم والتطور  ،ومزال عنصرا ىاما لمحياة الاتصالكان 

الرقمي جزءا لا يتجزأ منو وىو  الاتصالحيث يعتبر ،  التكنولوجي اليائل في عصرنا ىذا

ارتباطا وثيقا داخل  الاتصالحيث ترتبط عممية  ،أحد العناصر الحديثة اللازمة لممؤسسة

كما أنيا من الأمور الميمة فييا من ،المؤسسة لتحقيق تبادل المعمومات والأحداث والخبرات 

الأعمال التي  واستيعابخلال وجود شبكة قاعدة إتصالية عصرية تساعد العاممين في فيم 

نو العنصر الحيوي والمحرك الرئيسي الرقمي في كو  الاتصالوىنا برزت أىمية  ،سيقومون بيا

 لمتأثير في سموك الموظفين وتوجيو جيودىم .

الى أي مدى  : وفي إطار دراستنا ليذا الموضوع سنعسى الى الإجابة عمى الإشكالية التالية 

لمؤسسة نفطال (الرقمي في تحسين صورة المؤسسات الخدماتية  في الجزائر؟ الاتصاليساىم 

 .)ولاية المدية  المقاطعة التجارية 

                                                                                                  : التساؤلات

                                   

 ؟ ىل ساىمت الرقمنة في تحسين مستوى الإدارة في مؤسسة نفطال لولاية المدية-1
 الرقمي في أداء الموظفين؟ الاتصالىل حسن -2

 كيف عممت الرقمنة عمى تحسين خدمات الزبون في مؤسسة نفطال؟-3
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  :أهداف الدراسة

حيذف ىزه انذساست انَ إظياس مذٍ أىمْت الإحصال انشقمِ فِ انمؤسست انخذماحْت نفطال 

                               ًلاّت انمذّت ًحجم مساىمخو فِ  حطٌّش أدائيا .

 انخقهْذُ . الاحصالسصذ قذسة الإحصال انشقمِ ػهَ مجابيت  - 

 انشقمِ فِ انمؤسساث انخذماحْت . الاحصالمؼشفت انخغْشاث انزُ ّحذثو  -

            :أهمية الدراسة 

انشقمِ فِ انمؤسست ًمذٍ حأثْشه ػهَ فاػهْت  الاحصالحنطهق أىمْت انذساست فِ دًس 

 نلاحصالخلال حبنْيا  نانخاسجِ, مأىم ًسائهو ًانخؼشف ػهَ انٌاقغ  حانمؤسست, ًحٌضْ

 راحو.حظيش أىمْت انذساست فِ أىمْت انمٌضٌع بحذ  انشقمِ كما

حظيش أىمْت انذساست فِ أىمْت انمٌضٌع فِ حذ راحو ارا جمؼج بْن انمخغْشّن أساسْت 

                                                                     ًكما حكمن الأىمْت فِ انمٌضٌع من خلال،نذساسخنا 

 : حخمحٌس أىمْت دساسخنا فِ اننقاط انخانْت

انشقمِ فِ ححسْن صٌسة انمؤسست نذٍ  الاحصالحسهْظ انضٌء ػهَ مذٍ مساىمت  

 جميٌسىا .  
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 : أسباب اختيار المىضىع 

 الرقمي في المؤسسة . الاتصالإبراز قيمة 

 حداثة متغيرات الموضوع عمميا وعمميا في المؤسسة.

 الرقمي في تحسين  صورة المؤسسات الخدماتية . الاتصالالرغبة في معرفة مدى مساىمة 

   : الدراسة منهج 

القيام بأي دراسة عممية لابد من إتباع خطوات عممية بيدف الوصول النتيجة معينة. يعد  عند
المنيج حسب المعجم الفمسفي وسيمة محددة توصل الى غاية معينة. ويعرف أيضا عمى أنو 

 1ترتيب الصائب لمعمميات العقمية التي نقوم بيا بصدد الكشف عن الحقيقة وبرىنة عمييا.

المؤسسة  الرقمي في تحسين صورة الاتصالع الذي يتمحور حول مساىمة وبنظر الى الموضو 
 .المسحي  الخدماتية ,فالمنيج الملائم ليذه الدراسة ىو المنيج 

ويعرف المنيج المسحي بأنو محاولة منظمة لتقرير وتحميل وتفسير الوضع الراىن لنظام 
 2 . اجتماعي أو لجماعة معينة تنصب عمى الوقت الحاضر بشكل أساسي

                                                                                                                                

 

 

                                                           
 ،دار القصبة لنشر والتوزيع1موريس إنجرس،منيجية البحث العممي في العموم الانسانية،ط 1

 .298،ص2009
،دارمؤسسة الوراق لمنشر 1ابراىيم،أسس البحث العممي لإعداد الرسائل الجامعية ،،طمروان عبد المجيد 2 

 .129،ص2000والتوزيع،عمان،
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 : الأدوات المستعملة 

 : الاستبيان 

عمى أنو مساعدة الباحث عمى جمع المعمومات والبيانات من  الاستبيانيعرف 
عينة كبيرة العدد ميمة, تميزت وتنوعت بالإضافة الى عدم تدخل الباحث في 

 1. الاستقصاءالتقرير الذاتي لممبحوثين أثناء 

 ولقد اعتمدنا عمى الحساب اليدوي لتفريغ البيانات لتحمييا وتفسيرىا 

 ةمجتمع البحث وعينة الدراس 

 : مجتمع البحث

يعرف أنو مجموعة العناصر ليا خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزىا عن غيرىا من -1
 2عمييا البحث او التقصي. العناصر الأخرى والتي يجرى 

 ويمثل مجتمع البحث لدرستنا فئة من الموظفين لمؤسسة نفطال .  

 :العينة

جراء  اختيارىاتعرف العينة بأنيا مجموعة جزئية من مجتمع الدراسة ,يتم - بطريقة معينة وا 
 وتعميميا عمى كامل مجتمع الدراسة الاصمي.,تمك النتائج  استخدامالدراسة عمييا ومن ثم 

أفرادىا بشكل مقصود من قبل الباحث, نظرا  انتقاءالعينة المقصودة ىي العينات التي يتم -
 لتوفر بعض الخصائص في أولئك الأفراد دون غيرىم لكون تمك الخصائص ىي من الأمور 

 اليامة بالنسبة لمدراسة. 

 
                                                           

 .165ص نفس المرجع السابق،,مروان عبد المجيد إبراىيم 1
 .298موريس انجرس،نفس مرجع السابق،ص 2
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  :الدراسةصعىبات   

 الاجتماعيحيث قمنا بزيارة مؤسسة الضمان ,عدم وجود تسييلات من قبل المؤسسة  -
والثلاثاء عمى الساعة ثالثة زوالا, ومرفقين بتسييل الميمة من طرف  الاثنينلولاية المدية يوم 

وفي أخر  ,إدارة الجامعة إذ أنيم لم يوافقوا عمى أن يعطوا لنا الموافقة عمى توزيع الإستبيان 
    .لحظة قمنا بتغيير المؤسسة  وذىبنا الى مؤسسة نفطال

 ضيق في الوقت- 
 : مصطلحات الدراسة 

 : الاتصال
 اللغوي الاشتقاقهً التً ركزت على  الاتصال أقدم تعرٌفات: لغة

التً تعنً الشًء المشترك communis وهو الكلمة اللاتٌنٌة Communication لكلمة

أي ٌذٌع أو ٌشٌع ، فنحن عندما نتصل فإننا نحاول أن نشترك فً  Communicare وفعلها

لهذا  شخص أو مجموعة من الأشخاص،المعلومات والأفكار والاتجاهات ونكوّن علاقة مع 

 1.ٌشترك فمرادف فعل ٌتصل هو

تبادل مشترك لمحقائق أو الأفكار أو الآراء أو المعمومات مما يتطمب عرضا  : اصطلاحا
واستقبالا ، يؤدي إلى التفاىم بين كافة العناصر بغض النظر عن وجود أو عدم وجود 

 2ىادف. اتيانسجام ضمني ، فيو عممية تفاعل إجتماعي معموم

ىو عممية يتم فييا نقل رسالة من مرسل الى مستقبل خلال فترة زمنية محددة بيدف : إجرائيا
 فيما بينيم. الاتصالالوصول الى مقصد محدد يقوم بتحديده طرف أو طراف 

ىو الميارة الأساسية لمُعظم الأعمال التي  Digital Communication :  الرقمي الاتصال
يجب أن يكتسبيا الفرد في إطار المفاىيم، والإنتاج والتوصيل والإستقبال لوسائل الإتصال في 

                                                           

 .19. ص2000القاىرة،  ، عالم الكتب،2، طنظريات الإعلام واتجاهات التأثيرمحمد عبد الحميد، 1 
 .24، ص2010،دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان .1، طالتكنولوجيا الجديدة للإعلام والاتصالفضيل دليو، 2
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الفعال من مُختمف  الاتصالوظائفيم وحياتيم، حيث أن الإتصال الرقمي ىو القدرة عمى خمق 
 1.الوسائل الرقمية

التكنولوجيا عن  استخداميعتمد عمى  الاتصالالرقمي ىو أي نوع من أنواع  الاتصال : جرائياإ
مثل بريد الإلكتروني ورسائل النصية ووسائل  , بعد من خلال مجموعة متنوعة من الوسائط

 التواصل الإجتماعي.

ىي عمميّة تحويل الإشارات التمثيميّة أو المعمومات بأي شكل إلى تنسيق رقمي يُمكن : الرقمنة
 .2مو بواسطة أنظمة الكمبيوتر أو الأجيزة الإلكترونيّةفي

 نمف أشكاليا ختلاإعمى درالمعمومات والوثائق مصاتحويل  عممية  ىي قمنةشلا : إجرائيا
 ماظلنعبر الية ت الحاسبات الأتقنيا ةطساٌب وءششكل مق والى كورذي يزلا قيرٌلالشكل ا
 لثنائي.ا

ىي وحدة أو منظمة تتبع نظاما إقتصاديا تمارس من خلالو نشاط  : اصطلاحاالمؤسسة 
إنتاجي سمعي أو خدمي، بغية تحقيق أىدافيا؛ ولممؤسسة أنواع عدة، يتماشى كل منيا مع 

مالية تؤىميا لممارسة  استقلاليةطبيعة أىدافيا، وفق إطار قانوني مرتبط بنشاطيا، ولممؤسسة 
 3.ية وفي زمان محددنشاطيا ضمن بيئة داخمية وأخرى خارج

وحدة محددة جغرافيا تتضمن مجموعة من الأفراد تربطيم علاقات  المؤسسة ىي: إجرائيا
تنظيمية محددة، بحيث تتوفر فييم بعض الصفات الجسمية والنفسية ولدييم خبرات وقدرات 

 .وميول تؤىميم لشغل مناصب معينة في المؤسسة واتجاىات

                                                           

 .24،25،ص2007،دارعالم الكتب لمنشروالتوزيع،القاىرة،1محمد عبد الحميد،الاتصال والاعلام عمى شبكة الانترنت،ط1 
       .http://e3arabi.com/literature،موقع أي عربي،ماىية الرقمنة 2020فيفري 8 ،ماىية الرقمنة، نانسي العتوم2 
،ولاية الوادي الجزائر  1فوزي محيريق بن الجيلاني ،مدخل لاقتصاد المؤسسة ،مطبعة الرمال لمنشر والتوزيع ،ط3  

 .25،ص2020

http://e3arabi.com/literature
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 1.أنّيا تقديم المساعدة أو المنحة أو توفير عنايةٍ لجيةٍ مُحدّدة أو لعموم الناس  :الخدمة لغة

نشاط أو منفعة يقدميا طرف  « فقد عرفنا الخدمة بأنيا : kotler §Armstron) اصطلاحا
الى طرف أخر وتكون في الأساس غير ممموسة ولا يترتب عمييا أية ممكية.فتقديم الخدمة قد 

 2 » .مادي أولا يكون يكون مرتبطا بمنتج 

 : الدراسات السابقة 

 : ولىالدراسة الا 

الى مناقشة موضوع  1) تصال الرقمي و سمعة المؤسسةلإسعت ىذه الدراسة المعنونة ) ا
لممتغيرات التكنولوجيا الجديدة المتواجدة  السمعة الرقمية التي تواجو  المؤسسات والإستجابة

الفرص المتعمقة بموضوع  اغتنامعمى مستوى الفضاء الرقمي, التي أدت بالمؤسسات الى 
السمعة الرقمية وتجنب المخاطر والتيديدات الناجمة عن سوء إدارتيا في محاولة بناء 

 مخطط جديد لإدارة جيدة. 

لممؤسسة ادارة سمعتيا الرقمية عبر الفضاء الرقمي وكان سؤال الدراسة كالتالي كيف يمكن  
 ؟

ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي من خلال جمع المادة العممية من  اعتمدتوقد 
الرقمي  والاتصالمقالات وكتب ورسائل جامعية وغيرىا وتحميل العلاقة بين سمعة المؤسسة 

وكيفية إدارتيا. كما ىدفت ىذه الدراسة المساىمة في التعرف عمى موضوع السمعة الرقمية 
النتائج التي توصمت إلييا ىذه الدراسة إن السمعة الرقمية  احديث. أمكتوجو مؤسساتي 

                                                           

جوان  16الخدمة في مينة المراجعة الداخمية ، علاء ابو نبعة،مفيوم1 
2019 https:\\aeLinkedIn.com\pluse,Linked in، 

 .8،دار اليازوري لمنشر والتوزيع،)د،م .د،ت (ص1،بشير العلاق،ادارة عمميات الخدمة،ط حميد الطائي2 
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الحسنة تعتبر ميزة تنافسية مستدامة لممؤسسة عكس السمعة السيئة التي من شانيا تقمل من 
 1المؤسسة .مكانة 

 : الدراسة الثانية

الى 2)الإتصال الرقمي ودوره في تفعيل الأداء الوظيفي  (تحت عنوان  تناولت ىذه الدراسة
التعرف عمى الدور الميم الذي قوم بو الإتصال الرقمي في تفعيل الأداء الوظيفي لممكتبات 

عمى الموظف المكتبي  الجامعية من خلال إستخدام الوسائل الإتصالية الرقمية وتأثيرىا
 لتحقيق أىداف ودور الإتصال الرقمي .

وكان سؤال الإشكالية كالتالي ماىي إسيامات الإتصال الرقمي في رفع مستوى الأداء 
الوظيفي من وجية نظر موظفي المكتبات الجامعية بكمية العموم الإنسانية والإجتماعية 

 بجامعة جيجل ؟.     

المنيج الوصفي بدقة ويعبر عنيا كيفيا وكميا وتم الإعتماد وقد إعتمدت ىذه الدراسة عمى 
عمى أداة  الإستبيان كأداة أساسية لجمع البيانات والمعمومات التي تخدم الموضوع وقام 

موظف تم إختيارىم عن طريق أسموب المسح  18الباحثان بإجراء الدراسة عمى عينة قواميا 
 الشامل .

حجم التحديد في وسائل الإتصالية الرقمية المستخدمة  ىدفت ىذه الدراسة الى التعرف عمى
في المكتبة الجامعية بكمية العموم الإنسانية والإجتماعية بجامعة جيجل والكشف عن وسائل 
الاتصال الرقمي التي تزيد من نسبة انجاز الاعمال عمى مستوى مكتبة الجامعة في تنفيذ 

 ادائيم .

تصال الرقمي ودوره في استحداث انماط جديدة وفي الاخير توصمت الدراسة لأىمية الا
 1.للأداء ساىم بشكل كبير في تطوير خدمات المكتبة الجامعية 

                                                           
 .172،191،ص 2021، 21،المجمد  نادية غلاب امال نواري ،الاتصال الرقمي وسمعة المؤسسة ،مجمة العموم الانسانية1
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 : الدراسة الثالثة

إستخدام تكنولوجيا الإتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية  (ىذه الدراسة تحت عنوان
لإتصال الحديثة في المؤسسة تناولت أىمية والدور الكبير الذي تؤديو تكنولوجيا ا)3الجزائرية

الإقتصادية والتي تساعد في العممية الإتصالية بالمحيط الخارجي وتطوير في أساليب العمل 
وتقوية العلاقات الإجتماعية داخل المؤسسة وتعمل عمى توفير المعمومات والبيانات 

لتالي ما واقع للإستمرارية العممية الإدارية وتسييميا .وكان سؤال إشكالية ىذه الدراسة كا
 إستخدام الفعمي لتكنولوجيا الإتصال الحديثة ؟

وقد إعتمدت ىذه الدراسة عمى الدراسة المعمقة  للإتصال ومدى إستخدام الفعمي 
لمتكنولوجيات الحديثة والعوامل التحكم ىذا الإستخدام وأثار ىذا الإستخدام عمى مستوى أداء 

 2المؤسسة.

 : الدراسة الرابعة

بمعرفة  )4واقع الاتصال الرقمي عند الاساتذة التعميم الإبتدائي (قامت ىذه الدراسة المعنونة
دور الإتصال الرقمي وأىمية العمل بو عند أساتذة التعميم الإبتدائي لتحسين الأداء والخدمات 

 المقدمة للأستاذ وشركائو في العممية التعميمية وادارة المؤسسة التربوية .

حيث كان سؤال الإشكالية كما يمي ما واقع الإتصال الرقمي عند الأساتذة التعميم الإبتدائي 
 عبر فضاء الأساتذة؟

أعتمد في ىذه الدراسة عمى الدراسات الوصفية التي تسعى من خلاليا الى وصف المنصة 
من خلال الرقمية  للأستاذ والدور الإتصال الرقمي التي تقوم بو في تحسين العمل التربوي 

                                                                                                                                                                                     
 2022ركروك خولة ،مبني نور الدين ،الاتصال الرقمي ودوره في تفعيل الاداء الوظيفي ،مقال عممي ومنشورات، 1
حورية بولعويدات ،استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ،مذكرة مكممة لنيل شيادة 2 

 صال  والعلاقات العامة .  الماجستير في الات
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وبالتفسير الكمي لمنتائج , وقد أختار العينة أساتذة مدرسة دبيمي رمضان ,نوع  التحميل الكيفي
 استاذ.14العينة ىي عينة قصدية وعددىا 

توصمت الدراسة في الاخير ان الإتصال الرقمي ضعيف عند الأساتذة نتيجة قمة استخدام ىذا 
 1الفضاء عند أغمبيم .

 : الدراسة الخامسة

لمعرفة  )دورالإتصال الرقمي في تنمية السياحة في الجزائر(اولت ىذه الدراسة تحت عنوان تن
دور الإتصال الرقمي في الوكالات السياحية بولاية ورقمة ,وكذلك معرفة كل الوسائل 

وكذلك تحسين في توفير الخدمات الأساسية وتنمية  ،التكنولوجية المستخدمة والتي تعمل بيا
المنتوج السياحي في الجزائر وتطوير السياحة وتمبية حاجات المواطنين وتحسين في تقديم 
الخدمات ,وكان سؤال الإشكالية كالتالي كيف تساىم المواقع الإلكترونية لموكالات السياحية 

 نية ؟فيزا ترفل والطاسيمي في التنمية السياحية الوط

وكذلك عمى منيج تحميل  ،وقد أعتمد في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي
المضمون كما أن مجتمع البحث يتمثل في مجموع الوكالات السياحية بولاية ورقمة ,وأما 
العينة  إختيار وكالة فيزا ترفل وموقع وكالة الطاسيمي لمسياحة والأسفار .كان ىدف ىذه 

ة مدى استخدام الوكالات السياحية للاتصال الرقمي ومساىمتو في تنمية  الدراسة ىو معرف
السياحة وتحديد اىم الخدمات والانشطة  التي تقدميا الوكالات من خلال  مواقعيا وطرق 
نشر وعرض المعمومات في مواقع الالكترونية لكل وكالة وفي الاخير توصمت ىذه الدراسة 

برة في تنشيط القطاع السياحي مع التوجو العام لمسمطات الى ان للاتصال الرقمي اىمية معت
2العمومية لمنيوض بيذا القطاع كما تحاول ىذه الوكالة مسايرة التطور التكنولوجي .

 

                                                           

بوشخشوخة الويزة، عمار سيدي دريس ،واقع الاتصال الرقمي عند اساتذة التعميم الابتدائي ،مجمة الرسالة    لمدراسات 1 
 .48، 32،ص2022 ديسمبر 04العدد  06الاعلامية ،المجمد 

 .1،19،ص 2019\01\5الوطنية العميا لصحافة وعموم الاعلام ،  اغالون نورة ،دور الاتصال الرقمي في تنمية السياحة في الجزائر ،المدرسة2



 انفصم الأًل                                                                              الاطاس انمنيجِ
 

14 
 

                                                                                                                                                                                     

 



الثانًالفصل   

 الإطار النظري

 

 
 



 الفضل الثاني                                                             الاطار النظري 

15 
 

 خلفٌة نظرٌة

 حول الاتصال

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفضل الثاني                                                             الاطار النظري 

16 
 

 : تمهٌد

اصبح الاتصال الان ركٌزة اساسٌة كونه وظٌفة اجتماعٌة مهمة الهدف منها هو تنظٌم  

عنصرا هاما وضرورٌا داخل العلالات الانسانٌة بٌن الافراد داخل المجتمع فمد اصبح اٌضا 

المؤسسة مهما كانت طبٌعة نشاطها كوحدة اجتماعٌة تتكون من مجموعة من الافراد 

العاملٌن فالاتصال ٌعمل على تسٌٌر وتنظٌم العلالات داخل المؤسسة .وفً هذا الجزء 

  تناولنا مجموعة من المفاهٌم للاتصال وتطرلنا اٌضا الى الانواع،  الوظائف الاهداف

 همٌة. والا

 : مفهوم الاتصال11-

جوهر عملٌة الاتصال هو المشاركة فً الافكار والمعانً والمعلومات باعتباره نشاطا 

ٌستهدف تحمٌك العمومٌة او الانتشار والشٌوع لفكرة او موضوع او نشاط او لضٌة عن 

طرٌك انتمال المعلومات او الافكار او الآراء  والاتجاهات من شخص او جماعة الى 

شخص او جماعات باستخدام رموز ذات معنى موحد ومفهوم بنفس الدرجة لدى كل من 

الطرفٌن .
1

 

الاتصال هو عملٌة نمل فكرة او مهارة او حكمة من Flod Brokr تعرٌف "فلوٌد بروكر"-

2.شخص لأخر
 

الاتصال انه العملٌة التً ٌنمل بممتضاها الفرد  Kar Woflandوٌعرف "كارل هوفلاند"-

كً ٌعدل سلون الافراد الاخرٌن.منبهات ل
3

 

اما "حسٌن الطوبجً" فٌعرف الاتصال بانه العملٌة او الطرٌمة التً ٌتم عن طرٌمها انتمال -

المعرفة من شخص لأخر حتى تصبح مشاعا بٌنهما وتؤدي الى التفاهم بٌن هذٌن الشخصٌن 

او اكثر.
4

 

  

                                                           
،دار الاعصار العممي لنشر و 1ماهر عودة الشمايمة،محمود عزت المحام مصطفى يوسف كافي الأعلام الرقمي الجديد،ط1

 .59،ص5112التوزيع ،عمان 
،بالمعهد العالي لمخدمة الاجتماعية ،الاسكندرية 1فهمي،تكنولوجيا الاتصال في الخدمة الاجتماعية،طمحمد سيد 2

5115،92،52،52. 
  .59محمد سيد فهمي ،نفس المرجع السابق، ص 3
 .52محمد سيد فهمي،نفس مرجع السابق،ص.4
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تفاعل لها فعل ورد فعل او تأثر كما ٌؤكد اخرٌن فً تعرٌفاتهم الى ان الاتصال هو عملٌة 

 : مما ٌوضح الاتً

ان مفهوم الاتصال ٌشٌر الى درجة معٌنة من التفاعل الاجتماعً بٌن الافراد والجماعات -

 ٌستهدف تحدٌد مجرى السلون او الفعل

الاتصال هو عملٌة تفاعل بٌن طرفٌن الى ان تصٌر رسالة معٌنة فكرة او مهارة او اتجاه -

 ٌنهمامثلا مشتركة ب

الاتصال بالمفهوم العام للعلم هو انتمال المعلومات والحمائك والافكار والآراء والمشاعر -

 .اٌضا والاتصال هو نشاط انسانً حً وان الحاجة الٌه فً ازدٌاد مستمر

  : تصاللإانواع ا 2 -1-

توجد تمسٌمات عدٌدة لأنواع الاتصال اهمها حسب الوسائل المستخدمة وحسب درجة 

 : الرسمٌة وحسب الاتجاه والتمسٌم حسب درجة التأثٌر على النحو التالً

 : وٌمسم الباحثون الاتصال حسبه الى : انواع الاتصال من حٌث اللغة المستخدمة2-1

هو الاتصال الذي ٌتم من خلال استخدام اللغة المنطولة او الشفوٌة : الاتصال اللفظ1-1-2ً-

المعلومات الى المستمبل فهو الذي ٌستخدم فٌه اللفظ فً توصٌل الرسالة او  –الكلام –

كوسٌلة تمكن المرسل من نمل رسالته الى المستمبل سواء كانت مكتوبة ام غٌر مكتوبة 

كالمذكرات والخطابات والتمارٌر والكتب والمحادثات التلفزٌونٌة و المنالشة والمناظرة 

وٌسمى اٌضا الاتصال  والندوة والمؤتمر.... وغالبا ما ٌتم ذلن وجها لوجه.

الشفهً(الشفوي)وٌأتً ضمن هذا النوع من الاتصال. الاتصال بٌن شخصً الاتصال داخل 

الجماعة. الاتصال بٌن الجماعات .الاتصال العام مع الجمهور.
 1

 

لم ٌمكن سمة من سمات -وهو نمط من انماط الاتصال التملٌدٌة : الاتصال الشفوي1-2-2

كتابة والطباعة فحسب .بل انٌه ما ٌزال مألوفا ومستخدما فً شعوب الارض لبل اختراع ال

الكثٌر من الحالات. فالمسرح الشعبً الذي نستطٌع ان نجده فً كثٌر من البلدان هو نوع 

من انواع الاتصال الشفوي. وكذلن المصاصون الرحل الشعراء فً الماضً . وهذا النوع 

لٌس ممصرا على لوم دون لوم ولا  وجد منذ ان وجد الانسان وهواصلً ،من الاتصال 

 .على لارة دون لارة اخرى ولا حضارة دون حضارة دون غٌرها

                                                           
ائف الجديدة في عصر العولمة رحيمة الطيب عيساني، مدخل الى الاعلام والاتصال المفاهيم الاساسية والوظ1

 .93،94،ص،5112،جدارا لمكتاب العالمي ،لمنشر والتوزيع ،باتنة،1الاعلامية،ط



 الفضل الثاني                                                             الاطار النظري 

18 
 

 فهو بالتالً ظاهرة انسانٌة شاملة.

وٌموم الاتصال الشفوي)اللفظً(على اساس الصلة المباشرة بٌن المرسل والمستمبل فمرسل 

الانسان تشارن فً الرسالة ومستمبلها ٌتواجدان فً مكان واحد ومن ثم فجمٌع حواس 

العملٌة الاتصالٌة .والاتصال اللفظً لا ٌنحصر فً نمط واحد وانما هو متعدد الاوجه 

فبممتضى درجة التعمٌد للمجتمع الواحد ٌكون اسلوب الاتصال اكثر تعمٌدا فً مجتمع كبٌر 

متعدد وسائل الانتاج متصل بثمافات اخرى منها فً مجتمع افراده معدودون وانتاجه واحد 

 ومنغلك على ذاته.

مع هذا كله فإن للاتصال اللفظً حدودا لا ٌمكن أن ٌتعداها. فإذا كان المرسل والمستمبل فً 

مكان واحد ٌوفر للاتصال فرصة للنجاح أكثر حظا ، فإنه فً الولت نفسه ٌجعل الاتصال 

لعٌن؛ اللفظً محدودا ، ذلن أن اعتماد الإنسان على الأدوات الطبٌعٌة كاللسان والأذن وا

ٌجعل رسالته الاتصالٌة لا تذهب أبعد مما ٌمكن أن ٌذهب إلٌه الصوت العالً والسماع 

المرهف، والنظر الحاد. وٌضاف إلى محدودٌة المكان أو المسافة محدودٌة الزمان؛ فما لم 

ٌوجد شخصان فً آن واحد وفً مكان واحد فإن عملٌة الاتصال اللفظً( الشفوي لا ٌمكن 

1.ا لٌل عن محدودٌة الاتصال اللفظً فإن له مزاٌا عدٌدةأن تتحمك، ومهم
 

وهو عبارة عن تعبٌرات منظمة تشٌر إلى مجموعة معانً الاتصال غٌر اللفظً: 2-3-1

ٌستخدمها الإنسان أولد ٌمصدها فً احتكاكه بالآخرٌن ومن أنواعه لغة الصمت والتعبٌرات 

، والتعبٌرات الحركٌة، واللغة الحسٌة والفسٌولوجٌة؛ كاصفرار الوجه أو تصبب العرق

وٌطلك على هذا الاتصال اللغة الصامتة  الرمزٌة، والإشارات كإٌماءات الرأس واللمس )

وهو من ألدم أنواع الاتصال، والرموز كما أسلفنا مجموعة إشارات جهازٌن الإنسان: 

-ة تعبٌرالجهاز المحرن، والجهاز الصوتً، وبعبارة اخرى ، فإن اللغة تعتمد بوصفها أدا

على الحركة الكلمة، وٌتم استمبال هذٌن النظامٌن بحواس اللمس والنظر مجتمعة أو منفردة 

وفً الاتصال الرمزي ٌعتمد الإنسان فً بث الإشارة واستمبالها على الإمكانٌات التً وهبها 

له المولى)عز وجل(،ولد اهتدى الإنسان إلى طرائك ووسائل فً تجسٌد الرمز، ومن وسائل 

تصال الرمزي التً استخدمها الإنسان لدٌما لبث وتلمً الرسائل الاتصالٌة: الإشارات الا

بالٌد، الإٌماءات الصراخ، تعابٌر الوجه، الدخان لرع الطبول وما شابه ذلن. ومهما تكن 

فعالٌة هذا النوع من الاتصال فإنه لصٌر المدى من حٌث المسافة التً ٌمكن أن ٌغطٌها بٌن 

الاستمبال، إضافة إلى أنه واجه صعوبة نمطة فهمه فً بعض الأحٌان. الإرسال، ونمطة
2
  

                                                           
 رحيمة الطيب عيساني ، نفس المرجع السابق ،نفس الصفحة. 1
،دار الجامد لمنشر والتوزيع ،الاردن عمان 1خضرة عمر المفمح،الاتصال المهارات والنظريات واسس عامة،ط 2
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 : وٌمسم الاتصال من حٌث درجة رسمته إلى : أنواع الاتصال من حٌث درجة رسمٌة 2-2

فمعجم مصطلحات الإعلام عرف الاتصال الرسمً على أنه  : الاتصال الرسم2-2-1ً

هٌئة أو مؤسسة بالطرق الرسمٌة المتفك  اتصال ٌتم بٌن المستوٌات الإدارٌة المختلفة فً

علٌها فً نظامها الداخلً وتمالٌدها، وٌرتكز على الخطابات أو المذكرات أو التمارٌر 

الصادرة وبالإمكان أن ٌكون هذا الاتصال من الأعلى إلى الأسفل أو العكس من الأسفل إلى 

 :الأعلى أو بشكل أفمً وٌنمسم الاتصال الرسمً إلى ثلاثة ألسام

وهو اتصال ٌكون من الأعلى إلى الأسفل أي من  الاتصال الهابط أو التنازل:-2-2-2-

الرؤساء إلى المرؤوسٌن أو من المستوى الإداري الأعلى إلى المستوى الإداري الأدنى ، 

ً وخلاله ٌمكن نمل المادة المرسلة من أوامر  وٌعتبر هذا النوع من الاتصال الأكثر شٌوعا

 .ولرارات عبر التسلسل الهرمً من المٌادة إلى الماعدةوتعلٌمات وبلاغات 

الاتصال الصاعد: اتجاه هذا الاتصال من الأسفل إلى الأعلى أي من المرؤوسٌن إلى  2-2-3

الرؤساء أو ٌكون من المستوى الإداري الأدنى إلى المستوى الإداري الأعلى فً الهٌكل 

ى والتراحات وتمارٌر وملاحظات أي التنظٌمً للمؤسسة وٌكون فً العادة على شكل شكاو

.تغذٌة راجعة مرفوعة إلى الماعدة 
1 

وٌكون اتجاه هذا الاتصال من أسفل إلى أعلى أي من المرؤوسٌن  الاتصال الصاعد:-2-2-3

إلى الرؤساء أو من مستوى إداري أدنى إلى مستوى إداري أعلى فً الهٌكل التنظٌمً. 

ارٌر وشكاوى والتراحات وملاحظات وتغذٌة وٌكون الاتصال الصاعد عادة فً شكل تم

 .راجعة مرفوعة إلى المٌادة أو الإدارة العلٌا

وٌواجه هذا النوع من الاتصال الكثٌر من المشكلات والعمبات حٌث غالبا ما ٌحول بعض 

المدراء دون وصول المعلومات إلى الرئٌس الأعلى وخاصة إذا كانت تحمل أخبارا تسئ 

 .له إزعاجاإلى المؤسسة أو تسبب 

الاتصال الأفمً وهذا النوع من الاتصال ٌكون بٌن المستوٌات  :الاتصال الأفقً-2-2-4

الإدارٌة أو السٌاسٌة أو الاجتماعٌة أو الثمافٌة أو الالتصادٌة والتً تمع فً ذات المستوى 

ء نفسه فمثلاً الاتصال بٌن الوز ٌعتبر اتصال أفمً ونفس الحال بالنسبة للاتصال بٌن رؤسا

الجامعات ومدراء المدارس ، وٌها لحل المشكلات وتبادل الأفكار ووجهات النظر بٌن أفراد 

وزملاء من نفس المستوى الإداري. الاتصال غٌر الرسمً: وفً هذا النوع ٌتم التفاعل فٌه 

بطرٌمة غٌر رسمٌة ما بٌن مختلف العام بالمؤسسة عن طرٌك تبادل الأفكار والخبرات 

                                                           
 .99نفس الرجع السابق ،خضرة عمر ،1
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شتى الموضوعات ذات الصلة بعملهم، وهذا الاتصال لا ٌخضع لأي  ووجهات النظر فً

 لواعد أو إجراءات أو لوانٌن إدارٌة مثبتة أو مكتوبة ور متفك علٌها داخل 

الإدارة
1 . 

وفً هذا النوع ٌتم التفاعل فٌه بطرٌمة غٌر رسمٌة ما بٌن الاتصال غٌر الرسمً: -2-3

لأفكار والخبرات ووجهات النظر فً شتى مختلف العاملٌن بالمؤسسة عن طرٌك تبادل ا

الموضوعات ذات الصلة بعملهم، وهذا الاتصال لا ٌخضع لأي لواعد أو إجراءات أو 

 2.لوانٌن إدارٌة مثبتة أو مكتوبة ورسمٌة متفك علٌها داخل الإدارة

الاتصال من حٌث درجة تأثٌره لمد لام علماء الاتصال بتمسٌم الاتصال من حٌث  أنواع

 : درجة تأثٌره إلى الاتصال المباشر والاتصال الجماهٌري

ونعنً به العملٌة التً ٌتم من خلالها تبادل الأفكار والمعلومات  الإتصال المباشر:2-3-1

جه وفً الاتجاهٌن من دون وسائل أو بٌن الأشخاص والأفراد بالطرٌمة المباشرة أي وجه لو

 .لنوات وسٌطة بحٌث أنه ٌصبح المرسل والمستمبل على اتصال فٌما بٌنهما وفً مكان معٌن

وٌعنً به العملٌة التً من خلالها ٌتم نمل مختلف الأفكار  الاتصال الجماهٌري:-2-3-2

و عدة وسائل من والمعلومات ووجهات النظر إلى عدد من الأفراد وذلن باستخدام وسٌلة أ

وسائل الاتصال الجماهٌري
3. 

 : ظائف الاتصالو1-3 

وتتعدد وظائف الاتصال فً المجتمع وتتنوع بتعدد وتنوع حاجات الإنسان والمجتمع ،  

وأهم الوظائف التً ٌسعى الفرد  لتحمٌمها عن طرٌك العملٌة الاتصالٌة :
4
  

" رؤٌة مؤداها أن كاتز وبلومرٌطرح  الإشباع النفسً والمعنوي والاجتماعً:1-3-1

الناس لا ٌتعاملون مع وسائل الاتصال بشكل سلبً وإنما ٌتعاملون معها لإشباع حاجات 

وتولعات معٌنة لدٌهم ، ٌسعون لتحمٌمها من خلال تعرضهم لما تبثه أو تكتبه تلن الوسائل ، 

ٌن عن والعهم كما أن الأفراد لا ٌتعاملون مع وسائل الاعلام باعتبارهم افرادا منعزل

 الاجتماعً وانما باعتبارهم اعضاء فً مجتمع منظم له لٌمه وعاداته وثمافته الواحد.

                                                           
،دار المعرفة الجامعية لمنشر والتوزيع ،الاسكندرية 1عبد الفتاح محمد دويدار، سيكولوجية الاتصال والاعلام ،ط 1

 .52،52،ص1555
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من الوظائف التً ٌحممها الفرد من العملٌة الاتصالٌة ، وتسهم  : التعلٌم والتثقٌف1-3-2

بطرٌمة مباشرة عن طرٌك البرامج التعلٌمٌة  وسائل الاتصال فً العملٌة التعلٌمٌة سواء

مباشرة عن  والدوائر التلٌفزٌونٌة المغلمة والمنوات التعلٌمٌة الفضائٌة ، أو بطرٌمة غٌر 

 طرٌك ما تمدمه من دراما تجذب إلٌها الجماهٌر على اختلاف مستوٌاتهم التعلٌمٌة والثمافٌة.

ائل الاتصال ٌكون بهدف الترفٌه جزء كبٌر من تعرضنا لوس : التسلٌة والترفٌه1-3-3

من الأهداف المشتركة بٌن المؤسسة الاتصالٌة والجمهور والترفٌه لٌس شٌئاً  ًوالتسلٌة،وه

ً فً حٌاة الأفراد وإنما أصبح ضرورٌاً، خاصة فً العصر الحالً الذي ٌتسم بالملك  ثانوٌا

 والتوتر. 

لعملٌة الاتصالٌة للفرد هً من الوظائف التً تحممها ا : اكتساب مهارات جدٌدة1-3-4

إكسابه مهارات جدٌدة تزٌد من خبراته فً الحٌاة ، أو تنمٌة المهارات الموجودة لدٌه بالفعل 

وتعلم المهارة لابد أن ٌسبمه أساس معرفً ، واكتساب المهارة ٌتطلـب التدرٌـب علٌها ، 

ً من التفا عل وحتى ٌتحمك ذلن وإتمان المهارة ٌتطلب سرعة فً الأداء ، كما ٌستلزم نوعا

 لابد ان ٌتصل الفرد بالأخرٌن.

تلن المعلومات التً تساعد الفرد على فهم ما  : الحصول على المعلومات الجدٌدة1-3-5

ٌحٌط به من ظواهر وأحداث، لكى ٌستطٌع التعامل معها ، والتً تتٌح له إضافة حمائك 

والتصرف بشكل ممبول  جدٌدة إلى حصٌلته المعرفٌة ، وتساعده على اتخاذ المرارات

اجتماعٌا ، ولكى ٌحصل الفرد على المعلومات من العملٌة الاتصالٌة ٌنبغً أن ٌكون واعٌاً 

معرفٌاً بكل مكوناتها ، وعلى الفرد أن ٌتعامل بحذر مع الكم الهائل من المعلومات التً تأتٌه 

من كل صوب
1
.  

                                                           
1
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 :الاتصالأهداف  -1-4  

أول من لفت الأنظار إلى الاهتمام بدور الاتصال وما  Laswell كما ٌعتبر "هاولد لا زوٌل"

ٌؤدٌه بالنسبة للمجتمع ، فانه أٌضاً من أهم من فرلوا بٌن الأهداف والوظائف ... حٌث حدد 

 1: أهداف الإتصال فً

فً المجتمع مرالبة البٌئة وما  الاتصالفمن أهداف  Surveillance : البٌئة مراقبة1-4-1

ٌجرى فٌها وخارجها والمرالبة لٌست غاٌة فً حد ذاتها ، وإنما هً وسٌلة لتوفٌر 

المعلومات والبٌانات اللازمة التً تساعد المجتمع على اتخاذ المرارات المناسبة وتعتبر 

 :   مرالبة البٌئة من ألدم أهداف العملٌة لنظرٌات الاعلام

ل التً وجدت فً المجتمعات المدٌمة هً نفسها الموجودة فً المجتمعات ان مهام الاتصا

الحدٌثة ، الفرق الوحٌد بٌن مهام الاتصال المدٌمة والحدٌثة أن وسائلنا الحدٌثة أصبحت أكثر 

ً والحكومات المومٌة تشارن عن طرٌك ممثلٌها فً التأثٌر  تطوراً ، وأصبحت الدولة حالٌا

الأهداف المومٌة تحدد إلى حد كبٌر وتؤثر على المرارات  على حٌاة المرٌة ، وأصبحت

المحلٌة ... ففً نظام الاتصال المدٌم، عهدت المبائل البدائٌة بتلن المهمة إلى الأفراد، فمام 

 الذٌن ٌحٌطون المبٌلة علما بالأخطار وفرص المتاحة. بعضهم بوظٌفة الحراس

أعضاء المجتمع هو الهدف الثانً إحداث الترابط بٌن  Correlation : الترابط1-4-2

للعملٌة الاتصالٌة عند لا زوٌل ، وهذا الترابط ٌؤدى إلى تحمٌك هدف أكبر وهو إٌجاد 

 .المضاٌا المجتمعٌة الكبرى 6الرأي العام ، فبدون الترابط لا ٌتكون الرأي العام خاصة تجاه 

لٌة الاتصالٌة ، وهو وهو من أهم أهداف العم نقل التراث الاجتماعً من جٌل لآخر:1-4-3

أساس استمرار وتطور المجتمع ، ونمل التراث إلى الأجٌال الجدٌدة ٌدعم ثمافة المجتمع 

 .وٌحفظها أمام تٌارات الثمافات الأخرى 

على هدف التنمٌة ... مشٌراً WLBOR CHRAM"ولبورشرام" وٌؤكد  التنمٌة :1-4-4

ٌة بما تبثه من أفكار جدٌدة حولها، وبما إلى أن وسائل الإعلام تهدف إلى تهٌئة المجال لعمل

 من تأٌٌد له 6تحشده التنمٌة 

وهً من الأهداف الحدٌثة لوسائل  الدبلوماسٌة المعلنة وغٌر الرسمٌة بٌن الدول:1-4-5

 .الاتصال الجماهٌرٌة، فرضتها الظروف الدولٌة وطبٌعة النظام العالمً الجدٌد
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فما تمدمه العملٌة الاتصالٌة من مضامٌن  : ٌاسٌةالتنشئة الاجتماعٌة والثقافٌة والس1-4-6

مختلفة ، ٌجب أن ٌكون من ضمن أهدافه ، بل على رأس تلن الأهداف، المساعدة فً تنشئة 

أفراد المجتمع فً كافة النواحً وخاصة الأطفال والشباب منهم ، والتنشئة الاجتماعٌة 

ٌة والتعلٌمٌة والتثمٌفٌة المتعددة. تساعد على الترابط ، وٌرتبط بهذا الهدف الأهداف التربو
1 

  : داخل المؤسسة الاتصالأهمٌة -1-5

تعتبر المؤسسة كنظام اجتماعً مفتوح فً إطار محٌط معٌن، حٌث تعتمد على العنصر 

البشري بالدرجة الأولى، كما تتمٌز بالحركة والتغٌٌر وهذا ما ٌفرض علٌها متابعتها 

نظام اتصال فعال من أجل تحمٌك أهدافها فالاتصال والتكٌف معها، ولهذا ٌستلزم توفٌر 

عملٌة ضرورٌة للتسٌٌر العام للمؤسسة، وكذلن هً وسٌلة هامة بالنسبة للعامل وبالنسبة 

للتنظٌم، أي أن للاتصال هدف تنظٌمً وهدف شخص من أجل تحمٌك هدف عام ألا وهو 

تحسٌن سٌر العمل وبالتالً الزٌادة فً الإنتاج والإنتاجٌة.
2
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 :تمهٌد

ٌعتبر الاتصال الرلمً احد ابرز سمات عصرنا الحالً فالتطور التكنولوجً الذي حصل 

فً مختلف المجالات بما فٌها مجال الاتصال والذي استعملت فٌه تكنولوجٌا الرلمٌة الحدٌثة 

تسلٌط الضوء على هذا النوع من الاتصال فاصبح الاتصال رلمٌا وفً هذا الفصل سنحاول 

التطرق الى تعرٌف الاتصال الرلمً وخصائصه ووظائفه ومستوٌاته ودوره فً  من خلال

 . فعالٌة العملٌة الاتصالٌة فً المؤسسات

 : تعرٌف الاتصال الرقمً-1-1  

ر فً بث هو العملٌة الاجتماعٌة التً ٌتم فٌها الاتصال من بعد بٌن اطراف ٌتبادلون الأدوا

الرسائل الاتصالٌة المتنوعة واستمبالها من خلال النظم  الرلمٌة ووسائلها لتحمٌك أهداف 

معٌنة.
1

 

والاتصالات الرلمٌة هً الاتصالات التً تتعامل مبدأ النظام الثنائً، ونصف هذا النوع -

ما  من الاتصالات بموتها وجودتها العالٌة ممارنة بالاتصالات التناظرٌة؛ حٌث أن هنان

ٌسمى بالضوضاء الكهرومغناطٌسٌة فً الطبٌعة، هذه الضوضاء تسبب تشوشا فً الإشارة 

التناظرٌة التً تعتمد على شدة التٌار وتردده، لكن فً حالة استخدام النظام الثنائً، فإن 

الإشارات تحسب بمرور نبضة أو عد مرورها، فلا تتأثر بالتشوٌش الذي تسببه الضوضاء 

، ومن أمثلة الأجهزة التً تعتمد الاتصالات الرلمٌة التلفاز الرلمً، الكهرومغناطٌسٌة

اتصالات السوائل والحواسٌب، وٌشار إلى إن الإشارات الرلمٌة تنتج من تمطٌع الإشارات 

وتسمى ( أٌضا بتمنٌة الدٌجتال  1و  0التناظرٌة إلى أجزاء، وكل جزء ٌمثل مجموعة من 

حوٌل من النظام الثنائً إلى النظام التناظري عن طرٌك ، وٌمكن الت(digital) بالإنجلٌزٌة

جهاز ٌعرف بالمحول الثنائً التناظري والتحوٌل من التناظري إلى الثنائً عن طرٌك 

التحوٌل التناظري الثنائً، اما عن طرٌمه التحوٌل سالفه من كلا النظامٌن إلى الأخر دون 

حوٌل الٌدوي.استخدام أجهزه التحوٌل سالفه الذكر باستخدام الت
2

 

وٌعرفه كرٌستً اهو انه المهارة الاساسٌة لمعظم الاعمال التً ٌجب ان ٌكتسبها الفرد فً -

اطار المفاهٌم ، والانتاج ،والتوصٌل ،والاستمبال لوسائل الاتصال فً وظائفهم وحٌاتهم 

                                                           
،الاعصار لنشر  1ماهر عودة الشمايمة، محمود عزت المحام ،مصطفى يوسف كافي،الاعلام الرقمي الجديد،ط،1

 .23،ص 5112والتوزيع،عمان
،دار البداية ،خبراء الكتاب الاكاديمي،جامعة بغداد 1ياس خضير البياتي ،الاتصال الرقمي امم صاعدة وامم مندهشة ،ط 2
 .59،ص5112،
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ٌة .حٌث ان الاتصال الرلمً هو المدرة على خلك الاتصال الفعال فً مختلف الوسائل الرلم

المشار الٌها من لبل.
1 

 

 :خصائص الاتصال الرقمً-1-2

وهً السمة الممٌزة التً لسم الاتصال المواجه وهً  Interactivity) : التفاعلٌة2-1 

هاء فكرة الاتصال الخطً اتجاه واحد من المرسل إلى المستمبل، بحٌث ٌصبح نتً انتع

وٌكون لكل طرف المدرة والحرٌة والتحكم  الاتصال باتجاهٌن ٌتبادل أطراف العملٌة الأدوار

2 : علمٌة الاتصال فً الولت والمكان والزمان الذي ٌناسبه وهذا ٌترتب علٌهفً 
 

ً فً علمٌة الاتصال ومؤثراً بناء مناصرها باختٌاراته  -ا المستمبل والمتلمً اصبح مشاركا

 المتنوعة ولٌس متلمٌاً سلبٌاً.

لمحتوى أو المضمون التهانً فً عملٌة الاتصال بل لا تتولف المشاركة على اختٌار ا-ب

امتد إلى التأثٌر فً هذا المحتوى عبر الصدى سواء  اكان متزامنا أي فً ولت لاحك وذلن 

ما كان مفمودا فً الاتصال التملٌدي  وامكن تلالٌه باستخدام الهاتف واٌمٌل او شرٌط 

المكتوب اسفل الشاشة 
3
. 

الاتصال فً اطار متزامن من تبادل ادوار الاتصال كما تعدد المشاركٌن فً عملٌة  ج-

 .ٌحصل فً مؤتمرات الفٌدٌو وبذلن لم ٌعد المشاهد ٌوصف ومتفاعلا فً العملٌة الاتصالٌة

ادى تطور المستحدثات الرلمٌة الى ارتفاع المدرة على التخزٌن والاتاحة  :لتنوع ا 2-2

لتوظٌف افضل العملٌة الاتصال لما ٌتفك مع حجاته ودوافعه و ٌتمثل تنوع الاتصال 

 4: الرلمً

جماعات  -اتصال الصوتً برٌد الكترونً (تنوع اشكال الاتصال عبر حاسب الاتصال -ا

 . TV الاتصال بموالع الالكترونٌة وموالع محطات الـ -المؤتمرات عن البعد  -النماش 

                                                           
 .52،ص5113،عالم الكتب لنشر والتوزيع،القاهرة،1والاعلام عمى شبكة الانترنت،ط الاتصال ،يدالحممحمد عبد 1
 .91،ص91نفس المرجع السابق 2
 .91،  91محمد عبد الحميد نفس المرجع السابق3
 .95،99نفس الرجع ،ص4
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التنوع فً محتوى (التنوع فً المحتوى سواء فً وظائف هذا المحتوى او مجالاته  -ب

التنوع فً امتدادات هذا المحتوى وروابطه وتفسٌراته من خلال  -الاتصال عبر وسائل 

 .النصوص

بكات الاتصال مختلف نظم الاتصال تتٌح عملٌة الاتصال الرلمً )عبر ش: التكامل2-3-

واشكله، مما ٌوفر للمستخدم ما ٌراه مطلوباً من تخزٌن وطباعة أو تسجٌل أو ارسال، لأن 

  .متكامل هذا النظام ٌوفر مختلف أسالٌب التعرف والإتاحة والتخزٌن بأسلوب

لاختٌار ٌحمك الاتصال الرلمً للمستخدم حرٌة كبٌرة فً التجول وا الفردٌة والتجزئة:2-4-

والاستخدام وتمٌٌم الاستفادة فً عملٌة الاتصال وهو بذلن ٌعلً من شأن الفردٌة. كما تؤكد 

الاتصال الرلمٌة على سرٌة الاتصال خصوصٌته، وعلى تحكم أطراف الاتصال فً عملٌة 

الاتصال والتحكم الذاتً مع مراعاة حموق الملكٌة الفكرٌة وبذلن ٌتوفر للمستخدم أرفع 

 ردٌة والمحافظة على الخصوصٌة فً الاتصال.درجات الف

هً مجموعة شٌكات دولٌة وإللٌمٌة تزداد ٌوماً بعد ٌوم وٌزداد معها عدٌد  شبكة الإنترنت:

المستخدمٌن لهذه الشبكة نتٌجة توفر إمكانٌة الاتصال ورخص تكلفته، مما أدى إلى تجاوز 

وما حرص   Globalization لكونٌة.الحدود الجغرافٌة والثمافٌة والوصول إلى العالمٌة أو ا

 Information Super الكثٌر فً الدول والمجتمعات على إنشاء طرق المعلومات السرٌعة

Highway.   للوظائف ً إلا تعبٌرا عن إدراكها الأهمٌة الاتصال الثمافً العالمً، وتدعٌما

1.ترونٌة العالمٌةالعدٌدة التً تؤدٌها هذه الشبكات على المستوى العالمً كالتجارة الالك
 

الاتصال الرلمً اتصال عن بعد لا ٌفترض فٌه تواجد  تجاوز وحدة الزمان والمكان:-2-6

أطراف الاتصال فً مكان وحد وفً نفس الولت التزامن(، اللهم إلا فً عملٌات الدردشة، 

والهواتف إلى  Laptops أو المؤتمرات عن بعد وادي ظهور الكثٌر من الأجهزة الرلمٌة

 ل إمكانٌة الاتصال مهما تبا عدت المسافات بٌن أطراف عملٌة الاتصال.تسهٌ

شجع انخفاض تكلفة الاتصال الرلمً على عملٌة  الاستغراق فً عملٌة الاتصال: 2-7

الاتصال الرلمً والاستغرالً فً البرامج المتاحة بغٌة التعلٌم وذلن لأولات طوٌلة فً إطار 

ائمة والنصوص الفائمة على الإبحار أو التجول وبالتالً فردي كما ساعد انتشار الوسائل الف

2.الاستغراق أكثر بٌن المعلومات والأفكار
 

                                                           
 .95،99،92محمد عبد الحميد نفس المرجع السابق ص،1
 .94،ص المرجع السابق 2
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ساعدت تكنولوجٌا النظم الرلمٌة على تطوٌر مستوٌات  :مستوٌات الاتصال الرقمً 1-3

واشكال الاتصال المائمة وتطوٌر أو توفٌر اشكال حدٌثة فٌها، بحٌث تؤدي فً النهاٌة إلى 

الاستفادة فً توظٌف التكنولوجٌا فً مجال الاتصال والمعلومات وتتمثل هذه تعظٌم 

1: المستوٌات فً الآتً
 

 

 : الاتصال بالحاسب وبرامجه-1-3-1

ً فً عملٌة  هذه الحالة ٌكون الكمبٌوتر هو نفسه وبالبرامج التً تمثل لاعدة بٌانات طرفا

مها والهدف منها تعلٌمً أو تسلٌة الاتصال والتفاعل مع هذه البرامج ٌتم وفك أسلوب تصمٌ

أو ترفٌه.
2

 

وفً هذه الحالة تعتبر الحواسب اجهزة طرفٌة لمواعد الاتصال بقواعد البٌانات: -1-3-2

البٌانات التً تم تخزٌنها على حساب رئٌسً ٌتصل بعدد من الحواسب تكون فٌما بٌنها 

تتٌح لكل مسؤول او مستخدم الدخول على البٌانات و الاستفادة  ,شبكة محلٌة داخل المؤسسة

بٌن الحواسٌب  wifi منها من خلال الاتصال الكابلً او تكنولوجٌا الموجات الاذاعٌة

الحاسب الرئٌسً او بٌن الحواسب وبعضها فً تنظٌمات معٌنة للاتصال. آو باستخدام شبكة 

للاتصال بالعملاء والمساهمٌن والفروع او  Extranetالانترنت داخل التنظٌم المؤسسً و 

المؤسسات الاخرى فً الخارج من خلال شبكة الانترنت .
3
  

وٌمترب هذا الاتصال من شكل الاتصال  الاتصال المباشر من خلال الشبكات:1-3-3

حٌث ٌعتمد على الشبكات فً الاتصال بالأخرٌن  on lineالمواجهً وان كان ٌتم من بعد 

ولذلن ٌعتبر كارت ترمٌز الرلمً ,شخصٌا او بمجموعات الصغٌرة سواء كان اتصالا

(modem) او الرسائل ,مع اجهزة التلفون ضرورة لتحوٌل الاشارات الصوتٌة او المصورة

ثم اعادة الترمٌز الرلمً الى الرموز  modulatorالمكتوبة الى رموز رلمٌة عند الارسال 

 .demodulatorالمصورة اللغوٌة المكتوبة او المسموعة او الاشارات 

  Internet Relay Chat ( IRC)وفً هذه الحالة ٌمكن الاتصال من خلال الحوار المباشر 

هو  messageالذي ٌمكن ان ٌتم فً شكل الحوار المكتوب بتبادل الرسائل على الشاشة 

او بإفراض اخرٌن بشكل مجموعات ,وٌمكن ان ٌكون الاتصال بفرد واحد   voiceالصوت 

                                                           
 22،دار اليازوري لمنشر والتوزيع ،)د.م، د.ت(،ص1بين النظرية والممارسة، ط: العلاق ،الاتصال في المنظمات العامةبشير  1

.46ن45بشٌر العلاق ،نفس المرجع السابك ،ص
2
  

.48ن47نفس المرجع السابك ،ص
3
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news group ولا تمف الرسائل المتبادلة فً هذه الحالة عند حدود رموز المكتوبة ولكن.

تبادل الصور والرموز بأنواعها خلال هذا الحوار.
1

 

نظرا لتزاٌد الضخم فً عدد مستخدمً الشبكة  الاتصال بمواقع الوسائل الإعلامٌة:1-3-4

حتمالات المرسومة بانصراف وشبكات العاملة علٌها. والا )الانترنت(العالمٌة للمعلومات 

مستخدمٌها عن التعرض الى وسائل الاعلام واستبدال الانترنت بها فمد سعت وسائل 

دائمة لها على شبكة لجذب مزٌد من الجمهور المتلمً  sitesالاعلام الى استئجار موالع 

 الى المواد الاعلامٌة التً تعرضها على هذه موالع.

التً بدأتها الشبكة العنكبوتٌة   hyper textص الفائك وساعد على تشجٌع لذلن خدمة الن

 www)شبكة الوٌب (

وتطور استخدام ,واتاحت بذلن التجول المتعالب والمرتبط بنصوص ذات العلالة ببعضها

بالإضافة الى ما تتمٌز به من مزاٌا ترتبط بتكنولوجٌا الاصال ,الوسائل المتعددة على الشبكة 

الرلمً واهمها التفاعلٌة .
2

 

 :وظائف الاتصال الرقمٌة4-5- 1  

اظهرت نتائج الدراسات والبحوث التً أجرٌت حول الوظائف الأساسٌة للاتصال الرلمً  

3 : الوظائف التالٌة تشابه فً بعضها وظائف وسائل الاتصال التملٌدي
 

التً ٌفرضها الاتصال الرلمً من خلال الاتصال بالآخرٌن من  تجاوز قٌود الحزمة:-1

ً لوجه ولكن من  خلال برامج الحاسب أو من خلال الشبكات، حٌث لا ٌتم الاتصال وجها

 خلال المحادثات والحوارات والبرٌد الالكترونً

وفً ذلن الإطار تنشأ المجتمعات الافتراضٌة، التً تجمع بٌن أفرادها أهداف مختلفة - 2

 .تحرٌر الجنس والنوع -الدعوة الدٌممراطٌة  -كناهضة العنصرٌة 

تموم الموالع المنتشرة على النت بتمدٌم معلومات كثٌرة عن الولائع والأحداث فً الداخل  -3

والخارج وهً بذلن تمدم وظٌفة إخبارٌة تساعدها فً ذلن سهولة الاتصال بها، وفورٌة 

 4 .الإعلام

                                                           

 .22بشير العلاق ،نفس المرجع السابق ،ص1  
 .21،  محمد عبد الحميد نفس المرجع السابق ص 2 
 .35،41محمد عبد الحميد نفس المرجع السابق ص3 

.81،82محمد عبد الحمٌد ،نفس المرجع السابك، ص
4
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لتأٌٌد الأفكار التً تنادي بها ومناهضة  :لمٌام مع الوظٌفة الإخبارٌة بالوظٌفة التعبوٌةا - 4

غٌرها من الأفكار، وهذه الوظٌفة بها الموالع بمعزل عن كل النظم وهً بذلن تسهم فً 

تنمٌة المشاركة الدٌممراطٌة التً ترى ضرورة اتاحة الفرصة لكل الجماعات والأللٌات فً 

 ة حمولها فً الإعلام والاتصال.المجتمع ممارس

تموم هذه الموالع إلى جانب ذلن فً تدعٌم وظٌفة الدعاٌة التً تحمل فً جانبها السلبً  -5

تحمٌك الغزو الثمافً والهٌمنة الثمافٌة والتبعٌة الثمافٌة وخاصة أن نسبة الفروع المضٌفة 

أوروبا وأمرٌكا  ملٌون فرع فً 30من  %90للحاسبات على شبكات الإنترنت تصل إلى 

 الشمالٌة وهً دول الاحتكارات والتً تبنً مفاهٌم العولمة بأبعادها المختلفة. 

بجانب الوظٌفة الإخبارٌة والوظٌفة الاتصالٌة لتصدر وسائل الاتصال الرلمً بالً  -6

الرسائل فً تمدٌم المعلومات فً كافة المجالات حتى اصبحت هذه التمنٌات مصدرا 

% من أسباب استخدام 90 - 75الوظٌفة لتصدر كافة الوظائف وتصل إلى للمعلومات وهذه 

الإنترنت.
1

 

المٌام بالمساعدة فً العملٌة التعلٌمٌة ولد بدأ الحاسب نفسه بهذه العملٌة عبر برامج  - 7

كثٌرة فانتشرت كثٌر من المفاهٌم فً هذا المجال، مثل التعلٌم الفردي أو الذاتً، أو التعلٌم 

الكمبٌوتر او التعلٌم بمساعدة الكمبٌوتر ولد اهتمت الحكومات بهذه الناحٌة المائم على 

 وطورت بكثٌر من الٌات استخدام الحاسب فً التعلٌم.

تتٌح الرلمنة وسائل التخزٌن التً تستوعب حجم هائلا من المعلومات المخزنة والتً   

لمؤسسة او خارجها ٌمكن الوصول الٌها بٌسر وسهولة بٌن اطراف الاتصال سواء داخل ا

حٌث تسمح الرلمنة بتكوٌن شبكات الاتصال والتً تتوحد من خلالها مجموعة التجهٌزات 

المستندة على تكنولوجٌات المعلومات من اجل تشكٌل شبكات الاتصال ،بالإضافة الى ذلن 

بال فان العملٌة الاتصالٌة فً مجال الرلمنة تخلك ما ٌسمى اللاتزامنٌة وتعنً امكانٌة الاستم

الرسالة فً أي ولت ٌناسب المستخدم.
2

 

تسمح الرلمنة بالمٌام بالعملٌة الاتصالٌة على المستوى العالمً من خلال امكانٌة ارسال -

واستمبال مجموعات رلمٌة فً سرعة هائلة ،حٌث ان الرلمنة تنتشر عبر كافة دول العالم 

وسائل الاتصال الرلمً كافة مما ٌسمح اٌضا لرأس المال ان ٌتدفك الكترونٌا .كما تتصدر 

الوسائل الخرى فً تمدٌم المعلومات المتعددة والمتنوعة التً تتمٌز بضخامة بشكل غٌر 

مسبوق فً تكنولوجٌا الاتصال وتكنولوجٌا المعلومات والمعرفة التً استفادة منه الاتصال 

كل المجالات  الرلمً وساهمة فً تعمٌم الاستفادة من ثورة المعلومات وانتشارها التً غطن
                                                           

.85ن84نفس المرجع الٌابك،ص
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الخصائص التً تمٌزت بٌها تكنولوجٌا الاتصال والمعلومات  ،وكل التخصصات ،نتٌجة

ة.واهمها سعة التخزٌن  وسهولة الاتاح
1 
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 : تمهٌد

والمنافسة الشدٌدة بٌن مختلف مؤسساته اكدت ،إن النمو الكبٌر الذي شهده لطاع الخدمات  

الرلمٌة لزٌادة فعالٌتها وكفاءتها ولهاذا تلمى الاتصال   على ضرورة تبنً وتطبٌك مفاهٌم

كما زاد الاهتمام بالاتصال الرلمً بصفة خاصة ،الرلمً اهتماما كبٌرا من لبل المؤسسات 

وكذلن للموظفٌن داخل أي  من المؤسسات الخدمٌة وهاذا لتسهٌل الخدمة على المواطن

 .مؤسسة

وعلٌه تناولنا فً هذا الفصل المفاهٌم الأساسٌة للمؤسسة الخدماتٌة وخصائصها ومراحل 

 : تطورها

 : اولا المؤسسة الخدماتٌة وخصائصها 

 : مفهوم المؤسسة الخدماتٌة 1-1

ان تحدٌد مفهوم دلٌك للمؤسسة الخدمٌة ٌتطلب منا تمدٌم مفهوم للمؤسسة بصفة عامة واخر 

وهنان عدة تعارٌف للمؤسسة  ،للخدمة باعتبارها نتاج المؤسسة الخدمٌة وسبب وجودها 

 : نذكر منها

الذي اعتبر انها كل وحدة لانونٌة متكونة من 1999تعرٌف الدلٌل الاحصائً الفرنسً 

1.ٌٌن ٌتمتعون بحرٌة اتخاذ المرارات فً انتاج السلع والخدماتاشخاص طبٌع
 

وٌمكن تعرٌفها اٌضا على انها وحدة التصادٌة تضم عددا من الاشخاص وتستخدم مختلف 

عناصر الانتاج لتحوٌلها الى مخرجات عن طرٌك لٌامها بأنشطة وفعالٌات وذللن بهدف 

اشباع حاجات ورغبات المستهلكٌن .
2

 

مؤسسة الخدمٌة عبارة عن نظام ٌتكون من مجموعة من الاشخاص والوسائل وبالتالً فال

 .المنظمة والمتفاعلة فٌما بٌنها لإنتاج لٌمة غٌر مادٌة لإشباع حاجات ورغبات العمٌل

فالمؤسسة الخدمٌة هً كل مؤسسة ٌتحدد غرضها ألأساسً فً تمدٌم خدمة للعمٌل ,ومن 

مطاعم ,المستشفٌات والمؤسسات المالٌة والتعلٌمٌة أمثلة مؤسسات تمدٌم الخدمة الفنادق ,ال

 ومؤسسات الاتصالات بالإضافة الى  مؤسسات خدمٌة أخرى متنوعة.

                                                           
1 R_Brenneman et S-Separi Economied’entreprise édition Dunod.، paris، 2001، p22  
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أما الخدمة فتتفك مجمل التعارٌف على انها شًء غٌر ملموس وشراؤها لا ٌنتج عنه 

جها وإنما تتضمن عملٌة إنتا ،بالضرورة انتمال ملكٌة بمعنى نمل مادي للشًء او حٌازته 

1.للحصول على منافع وفوائد
 

 : وظائف المؤسسة الخدماتٌة 1-2

ان جمٌع المؤسسات على اختلاف انواعها واحجامها وابعادها واهدافها واغراضها تطبك 

العملٌة الادارٌة  فً ممارسة نشاطها لكن هذا التطبٌك من مؤسسة الى اخرى ومن مجال 

ومختصر لمنهجٌات ممارسة العملٌة الادارٌة الى اخر لذلن لا بدلنا من اٌضاح مبسط 

واسالٌبها فً المؤسسات الخدماتٌة من اجل التمٌٌز ولو بشكل مبسط بٌنها وبٌن  كٌفٌة 

 .ممارستها الانتاج السلعٌة وفٌما ٌلً توضٌح بسٌط لعناصر العملٌة الادارٌة

 : التخطٌط 1-2-1

ان احدى اهم التحدٌات التً تواجه  المؤسسات الخدماتٌة هً التأكٌد على ان مهمة ادارة 

المنتج الخدمً تتحصر فً المحافظة على انتباه المستفٌد من خدماتها وتركٌزه فً كل 

الاولات وهذا ماٌتطلب من المؤسسة الخدماتٌة العمل الدائم على تطوٌر منتجها وخاصة فً 

م التكنولوجٌا الحدٌثة فً تمدٌم الخدمة وفً حال تمدٌم الخدمات ذات حالات لزوم استخدا

 المستوى العالً من الاتصال بٌن ممدم الخدمة وبٌن المستفٌد منها.

ذلن ٌتوجب دوما على المؤسسات الخدماتٌة إعادة النظر فً نظام التشغٌل المتوفر لدٌها 

تسهٌلات وإضافة ما هـو جدٌد لزٌادة لتخدٌم العملاء ، ولدرته على توفٌر ال وبمدى ملائمته

تسوٌمها بفاعلٌة أكبر وبما ٌحمك رضا الزبون لأن نجاح المؤسسة  جاذبٌة الخدمة ، وبتالً

ٌتولف على الخدمة الجوهر والخدمات التكمٌلٌة و  ٌتولف على هذا الرضا ، والذي بدوره

 الخصائص التً تعبر عن الأداء و الأسلوب المطلوب.

ة ناهٌن بالزمان و المكان و الطرٌمة التً ٌتمكن بها العمٌل الحصول على فً تمدٌم الخدم

الطالة الإنتاجٌة فً غالب الأحٌان فً العدٌد من المؤسسات الخدماتٌة تكون  الخدمة. وإن

لذا ٌجب تحدٌد درجة لدرة المؤسسة على  ،الخدمات إضافٌة غٌر مرنة أي ٌصعب تمدٌم

ولهذا ٌنبغً أن ٌكون هنان تخطٌط مسبك لجعل  هتغٌراتجعل إنتاجها ٌفً بالطلب وبكافة م

.ملائمة للشرائح الجماهٌرٌة الواسعة عرض الخدمات أكثر استجابة لطلبات الزبائن، وأكثر
2 

                                                           
احمد بن عيشاوي ،ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات الخدمية، مجمة الباحث العدد الرابع ،جامعة قاصدي مرباح ورقمة ، 1

 .14ص 5112
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 2-2-1 التنظٌم : 

ٌعد التنظٌم أمرا هاما بالنسبة لأي مجموعة من الأفراد فً أي مجال ذلن أن كفاءة تنظٌم 

معٌن تحدد مستوى المخرجات التً ٌمكن أن تمدمها الجماعة التً تعمل فً مجال 

للمستفٌدٌن فً هذا المجال، مثلا كما ارفع مستوى كفاءة العاملٌن فً المؤسسة الخدماتٌة ، 

كلما تولعنا منهم الحصول على مستوى مرتفع من خدمات الممدمة للجماهٌر وٌعد التنظٌم 

اذ ان كل مدٌر او مسؤول بحاجة الى  من اهم الاسس العلمٌة فً ادارة المؤسسات الخدماتٌة

تنظٌم مرؤوسٌه بالشكل الذي ٌحمك الواجبات المطلوبة من مجموع العاملٌن. وبما ٌحمك 

أنه فٌما ٌختص بالتنظٌم فإن المدٌر علٌه artest dal أهداف المؤسسة وٌرى أرتست دال 

المتعلمة بتلن أن ٌحدد المراكز الشاغرة التً تشتغل ، وطبٌعة الواجبات والمسؤولٌات 

الشواغل ، وٌكون العمل الذي ٌنجزه أعضاء المؤسسة بالضرورة ذا علالة متداخلة، ومن 

ثمة فإن أشكالا من تنسٌك الجهود ٌجب أن تبذل ومن هنا فإن التنظٌم ٌعنً بنٌة تنظٌمٌة 

ٌة تسمح بتنسٌك جهود الأفراد وهكذا فإن التنظٌم هو ترتٌب للوظائف المتداخلة المطلوبة لتأد

مهمة معمدة فً نظام موحد لمجموعة من الأنشطة ذات العلالات المتداخلة، إن الدراسة 

التنظٌم فً المؤسسة خدماتٌة ما ٌمكن أن ٌصبح أكثر وضوحا من خلال عرض هٌكلها 

التنظٌمً ذلن أن الهٌكل التنظٌمً هو عبارة عن رسم هندسً ٌرمز إلى شبكة تمثل طرق 

ستوٌات اتخاذ المرار والاتصال بالمؤسسة واختٌار الهٌكل تدفك المعلومات الرسمٌة وم

التنظٌمً هو فً حمٌمة الأمر ٌسهل عملٌة تحلٌل الوظائف، وٌتٌح وصفها وتحدٌد 

مواصفاتها، إذا برى خوش أن الهٌكل التنظٌمً ٌعمل على حل ثلاث مشاكل أساسٌة تواجه 

1: المؤسسة الخدماتٌة بشان الوظٌفة
 

 .الرجل المناسب فً المكان المناسبمشكلة اختٌار وضع  -

 مشكلة تدرٌب الفرد للوظٌفة. -

 .مشكلة وضع لاعد )معٌار( ترفع الأجر المناسب للوظٌفة .مشكلة تدرٌب الفرد للوظٌفة -

وبالإضافة إلى ذلن فإن تحدٌد الوظٌفة و مواصفاتها ٌحدد شكل الاتصال ولنواته فً 

مادرة على اتخاذ المرار فٌها ، وعلى لدر ما توفره المؤسسة كما ٌحدد المستوٌات الإدارٌة ال

المؤسسة الخدماتٌة من تنظٌم جٌد فً بٌتها على لدر ما تؤدي المؤسسة عملها بكفاءة، 

وعندما ٌحتل البناء التنظٌمً للمؤسسة الخدماتٌة . ان إعادة التعلٌم ٌصبح ضرورة حتى 

جلها وتجدر الإشارة إلى أن هنان ٌمكن للمؤسسة أن تموم بتحمٌك الأهداف التً لامت من أ

ثلاثة أنماط من التنظٌم فً المؤسسات الخدماتٌة وهً : المط ٌعتمد على المركزٌة ، بحٌث 

تتجمع السلطات واتخاذ المرارات فً لمة الهرم التنظٌمً ومن ثم فإن أشكال الاتصال تتبع 
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و المرالبات مسؤولٌات هذا النمط ، ونمط أخر ٌعتمد علً اللامركزٌة بحٌث ٌعطً للألسام أ

محددة تتٌح لها نوع من المرونة فً استخدام المسئولٌة واتخاذ المرار، والنوع الثالث ٌمزج 

بٌن الأسلوبٌن وهو ٌتٌح لكل مؤسسة أن تعمل مستملة ومهما كان نوع التنظٌم المعمول به 

رات فً فً المؤسسة الخدماتٌة فان ا لمؤسسات الخدماتٌة ٌجب ان تراعً بعض الاعتبا

 : المانون الخاص بتنظٌم العمل فٌها

أن تكون أهداف المؤسسة واضحة ولٌس بها أي غموض حتى ٌمكن أن تتعرف الإدارة على 

 .أهداف المؤسسة بوضوح كامل

أن ٌتم تحدٌد سلطات إدارة المؤسسة الخدماتٌة بطرٌمة سلطة واضحة تمكن المائمٌن علٌها 

على المؤسسة الخدماتٌة تخضع لسلطات متعددة لبل  تحدٌد السلطات المشرفة .من إدارتها

 .لابد أن تحدد العناصر التً تموم بالإشراف والرلابة على المؤسسة الخدماتٌة

أن ٌكون الشكل المانونً للمؤسسة الخدماتٌة مرنا بحٌث ٌسمح بإعادة التنظٌم أي كلما حدثت 

 مشكلة أمكن حلها نتٌجة المرونة المانون

  :شكل المانونً للمؤسسة الخدماتٌة على التوازن بٌن مطلبٌنلابد أن ٌلاحظ ال

 لدر كافً من التوجٌه و الرلابة.-

.الاستملال المالً والإداري-
1

 

 : القٌادة3-2-1

إحدى الوظائف الإدارٌة المكملة للوظائف الإدارٌة الرئٌسٌة التً ٌموم بها المدٌر، وٌلمى 

باحثٌن ورجال الإدارة وٌرجع ذلن إلى الدور موضوع المٌادة الاهتمام الكبٌر من جانب ال

الذي ٌلعبه العنصر البشري فً المؤسسة من حٌث المحافظة على المؤسسة ونجاحها 

واستمرارها وزٌادة عائداتها،فالمٌادة ضرورٌة فً كل المؤسسات سواء فً المطاع 

لكثٌر من ، وأٌضا فً كل المجالات الإدارٌة ، لذلن نرى أن ا ةالالتصادي أو الخدماتٌ

المؤسسات الناجحة ٌرجع سر نجاحها إلى نجاح لادتها فً التأثٌر على مرؤوسٌهم وتحفٌزهم 

على تمدٌم ألصى طالات لدٌهم وفً توحٌد جهود العاملٌن واستمالتهم حتى ٌمبلون على 

أعمالهم عن رغبة والتناع، فالمٌادة هً فن التوجٌه والتنسٌك وتشجٌع الأفراد والجماعات 

لأهداف المنشودة بنجاح، وعلى الرغم من اشتران معظم لادة المؤسسات فً ممارسة لبلوغ ا

 : كافة أنماط المٌادة المعروفة إلا أن لٌادة المؤسسات الخدماتٌة تتمٌز بما ٌلً
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المبول بثورة التغٌٌر لأن تحمٌك أهداف المؤسسة مرهون بمستوى رضا العمٌل عن الخدمة 

 الً فً حال عدم الاستجابة للتعبٌر تفشل المؤسسة.التً وعد بالحصول علٌها وبالت

تركٌز الجهود الإدارٌة على التلاؤم مع المستجدات من أجل التمكن دائما من ملائمة أهداف 

  .المؤسسة فً كافة الأولات والأمكنة والظروف

فسح المجال للابتكار ومنح لدر أكبر لحرٌة لمن ٌشكلوا حلمة الاتصال الفاعلة و الواجهة 

  .لمباشرة للمؤسسة مع العملاءا

الالتزام بمٌم مشتركة للعمل الجماعً ومنح الإلهام والحافز والاندماج والاستعداد للمشاركة 

1.والمبادرة و التحسس لتفعٌل عملٌة تمدٌم الخدمة وتطوٌرها
 

 :الرقابة1-2-4

، فالمؤسسة تكمن أهمٌة الرلابة والحاجة إلٌها بوصفها إحدى الوظائف الإدارٌة الرئٌسٌة 

باعتبارها وحدة اجتماعٌة هادفة، تمارس مهمات  وأدوار مختلفة لتحمٌك الأداء المطلوب 

وغالبا ما تواجهها عند لٌامها بذلن الانحرافات الاٌجابٌة و السلبٌة لٌاسا بالخطط التً 

ا ف الذي تفرزه عملٌة الرلابة ممصودننحرالإتعتمدها المؤسسة لتحمٌك أهدافها ، فمد ٌكون ا

)إٌجابٌا( أو غٌر ممصود )سلبٌا( تبعا لطبٌعة المتغٌرات التً تملً مثل الموالف لذلن لابد 

من وجود نظام رلابً فعال ٌموم على أساس تمكٌن المؤسسة من تنفٌد خططها، وتبرز 

أهمٌة الرلابة بشكل كبٌر فً المؤسسات الخدماتٌة حٌث أنها تتسم بتشعب وتشابن وتعمٌد 

ا ٌؤدي بدوره إلى وجود انشطة رلابٌة لازمة لتوجٌه فعالٌات المؤسسة نحو الأنظمة فٌها بم

تحمٌك أهدافها فبماء المشكلات التً لا ٌمكن تجاوزها بدون إتخاذ الإجراءات الكفٌلة بشأنها 

ٌؤدي فً الغالب إلى عرللة اسباب اداء  فعالٌات المؤسسة الخدماتٌة . 
2

 فً تمدٌم الخدمة 

 : الخدماتٌةخصائص المؤسسة 1-3  

تختلف طبٌعة الخدمة عن طبٌعة السلعة وبالتالً فان المؤسسة التً تنتج الخدمة تختلف عن 

المؤسسة التً تنتج سلعا مادٌة هذا ما جعل المؤسسة الخدمٌة تتمٌز بمجموعة من 

اتباع مدخل شمولً لكل الانشطة الوظٌفٌة ٌموم على وجود مجموعة من  : الخصائص اهمها

والمٌم الواضحة والنظر الى تلن الاهداف على انها اهداف استراتٌجٌة ٌجب العمل الاهداف 

 .على تحمٌمها حتى خلال الفترات الصعبة

                                                           

   .515،ص9،5113،ط5،5112،ط1،5112،ط دار المسيرة لنشر والتوزيع,خميل محمد حسن الشماع ،نظريات المنظمة1  
 .919سن الشماع،نفس مرجع السابق،صخميل محمد ح2  
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ان تؤخذ جودة الخدمة على انها محور رئٌسً ٌجب الثبات والانتظام فً تمدٌمها بذات 

تولعات المستوى من خلال مدى واسع من العلالات والتفاعلات التً ترضى او تفوق 

 .عملاء المؤسسة

ان ٌكون العمٌل هو المحور الرئٌسً لحركتها وان تعمل على بناء والحفاظ وتدعٌم -

1 .علالات مستمرة فً الاجل الطوٌل مع عملائها
 

كما تتمٌز المؤسسة الخدمٌة بحاجاتها المستمرة الى المعلومات الصحٌحة والمرالبة الدلٌمة -

شطتها التسوٌمٌة بسبب الطبٌعة غٌر الملموسة لمنتجاتها لبٌئتها حتى تستطٌع التخطٌط لأن

وطبٌعة العمل الذي تمارسه هذه المؤسسة هذه المؤسسات والتً تحتاج الى عملٌات الالناع 

اكثر من غٌرها وبسبب ما تتمٌز به منتجاتها من انتاج وتمدٌم وانتفاع فً ولت واحد وبشكل 

متتابع .
2

 

تشكٌلة من المدخلات المادٌة وغٌر المادٌة الى مخرجات تموم المؤسسات الخدمٌة بتحوٌل -

لد ترتبط بها كٌانات مادٌة تتبلور من خلالها الخدمة الممدمة الا ان هذا لا ٌعنً تحولها الى 

مخرجات مادٌة فخدمة التعلٌم مثلا تستلزم وجود مبانً تعلٌمٌة الا انها فً حد ذاتها لٌست 

برات تعلم لا ٌمكن  تحدٌد ابعادها مادٌا كذلن تستلزم ملموسة لكونها معارف ذهنٌة علٌا وخ

الخدمات البنكٌة والتأمٌنٌة وجود كٌانات مادٌة تمارس من خلالها الا انها فً حد ذاتها نتائج 

 وتجارب وخبرات غٌر ملموسة.

وبالمثل ٌمكن ادران طبٌعة العدٌد من مؤسسات الخدمات الاخرى كالمستشفٌات -

ومراكز المعلومات والمكاتب المانونٌة ووحدات الشرطة والامن ومؤسسات النمل والشحن 

ومؤسسات الاتصالات والمؤسسات الفندلٌة وهٌئات البرٌد ...وغٌرها.
3

 

كما تتمٌز المؤسسة الخدمٌة بان عملائها ٌحصلون على ما ٌطلبونه من خدمات  فً اماكن -

ٌمكنهم امتلان ما ٌحصلون انتاجها بل وٌشاركون احٌانا فً انتاجها  مشارة مباشرة ولا 

علٌه من خدمات وتخزٌنها بالإضافة الى المخرجات الخدمٌة لتلن المؤسسات ٌتعذر تنمٌطها  

 فهً دائما متغٌرة ومتنوعة حسبة مطلبه كل عمٌل او كل مجموعة من العملاء.

                                                           

سعيد محمد المصري، ادارة وتسويق الانشطة الخدمية ،المفاهيم والاستراتيجيات، الدار الجامعية الاسكندرية 1  
 .5115،ص5115،

 . 53،ص 5119دار المناهج لمنشر والتوزيع ،عمان  1زكي خميل، المساعد تسويق الخدمات وتطبيقاته، ط  2     
 .54،55سعيد محمد المصري ،مرجع سابق، ص 3    
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وتتمٌز المنافسة التً تواجهها المؤسسات الخدمٌة بكونها منافسة شدٌدة وحادة ومعدل -

تملٌد فٌها مرتفع كما وان المٌزة التنافسٌة النسبٌة فً تلن المؤسسات تعتمد  بالدرجة الاولى ال

 : على عوامل ثلاثة رئٌسٌة

 .مستوى الجودة الشاملة للخدمات الممدمة كما ٌمدرها العمٌل ولٌس ممدمة خدمة-

 .درجة تمٌٌز الافراد العاملٌن فً المؤسسة-

 .تبطة بإنتاج وتمدٌم الخدمة للعملاء واستخدامهم لهاالتكنولوجٌة المعلوماتٌة المر-

 : مراحل تطور المؤسسة الخدماتٌة1-4  

تمر المؤسسة الخدمٌة بمجموعة من المراحل خلال دورة حٌاتها , بدءا بمرحلة تأسٌس 

وانتهاء عند مرحلة الانحدار ومحاولة تجدٌد النشاط , وستنطرق بالتفصٌل الاهم ممٌزات 

 1: مرحلة فٌما ٌلًوخصائص كل 

 مرحلة الاولى :

مؤسسة الاصل تعرف هذه المرحلة بمرحلة البناء او والتأسٌس وتتعلك بإجاد وتحدٌد 

حاجات ورغبات جدٌدة لتلبٌتها من خلال التنسٌك بٌن المجموعة من الوسائل سواء كانت 

صائص مادٌة او معنوٌة لتمدٌم خدمة جدٌدة او خدمة موجودة مسبما ولكن بتركٌبة وخ

 مختلفة .

 : وفً هذه المرحلة ٌجب على المؤسسة الخدمٌة الالتزام بالخطوات التالٌة

 .إلامة وتوطٌد مفهوم الخدمة-

 .تحدٌد مستوى عرض الخدمة المطلوب او الازم-

 .تحدٌد الفئات المستهدفة -

 تحدٌد نظام الانتاج ووضعه لٌد  التطبٌك داخل المؤسسة . -

على لدرة المؤسسة الخدمٌة على تحدٌد وتطوٌر الافكار  وٌتولف نجاح هذه المرحلة

 الانتاجٌة فً صناعة الخدمات .

 

                                                           

 .23،ص5115،دار وائل لنشر والتوزيع ،عمان،1هاني محمد الضمور ،تسويق الخدمات ،ط1     
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 : المرحلة الثانٌة

1: التطور الجغرافً وتنظٌم العقلانً للفروع 
 

هدف المؤسسة الخدمٌة فً هذه المرحلة اختبار التشكٌلة او الصٌاغة التنظٌمٌة التً تسمح 

فً المؤسسة بطرٌمة تضمن نمو والمردودٌة وٌجب على لها بإعادة انتاج الخدمة الاصلٌة 

 : المؤسسة الخدمٌة فً هذه المرحلة الالتزام بالنماط الاساسٌة  التالٌة

 .تنمٌط مختلف النشاطات الانتاجٌة لتسهٌل عملٌة اعادة انتاج الخدمة- 

 .تحدٌد معاٌٌر الخٌارات الانتاجٌة المتاحة -

 الاحتٌاجات المالٌة للمؤسسة واختٌار مصادر التموٌل. تحدٌد -

 تحدٌد نوع الموارد البشرٌة المطلوبة فً كل وحدة من وحدات المؤسسة. -

 اما الخصائص الأساسٌة لهذه المرحلة فهً تتعلك بطرق التسٌٌر وتحلٌل والانضباط. -

ستنتمل الى مرحلة اكثر بعد تحدٌد المؤسسة لكل من مفهومها للخدمة وصٌغتها التنظٌمٌة 

 تتطورا وسرعة وهً مرحلة النمو.

 : المرحلة الثالثة 

النمو فً هذه المرحلة لد ٌكون النمو سرٌعا جدا مما ٌساعد المؤسسة الخدمٌة على توسٌع 

حجم نشاطها والانتمال من سوق محلى صغٌر الى تغطٌة كل التراب الوطنً مع إمكانٌة 

خرى تسمح لها باستثمار صورتها بشكل افضل كما ٌسمح استعمال وسائل اعلام واتصال ا

توسٌع نشاكها وانتشارها الجغرافً السرٌع واستفادة من التصادٌات السلم هذا  لها

واستراتٌجٌات السرعة مٌزة حماٌة لبعض المؤسسات الخدمٌة فً تملٌد منتجاتها من طرف 

  :حلة فًالمؤسسات المنافسة لها وتتمثل العناصر الاساسٌة لهذه المر

 .اختٌار شكل التموٌل لتغطٌة نفمات وتكالٌف التوسع والنمو-

اختٌار طرٌمة النمو والتوسع المناسبة انشاء وحدات جدٌدة او شراء مؤسسات موجودة -

 .مسبما

 .بناء شبكة عمل فعالة ووضع نظام للغابة-

                                                           

 .24،نفس المرجع السابق ،ص هاني محمد الضمور1   
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زود وحداتها انشاء الوظائف الاساسٌة للمؤسسة  التً تسمح بتطبٌك سٌاسات  المؤسسة وت-

 المختلفة بأنجح الوسائل الازمة لتمدٌم خدمات بمستوى عالً من الجودة والابداع.

تعد هذه المرحلة جد دٌنامٌكٌة وعملٌة بالنسبة للمؤسسة وتحمٌسٌه  لعمالها لانهم -

سٌستفٌدون من فرص وامتٌازات  اضافٌة من نمو مؤسستهم وتوسعها وتنتهً هذه المرحلة 

وق المستهدف.عندما ٌتشبع الس
1

 

  :المرحلة الرابعة

النضج فً هذه المرحلة ٌتسم نشاط المؤسسة الخدمٌة بالاستمرار حٌث  ٌتولف نمو رلم  

اعمالها  وبصعب على المؤسسة الحصول على عملاء جدد وبتالً توسٌع حصتها السولٌة 

 وٌصبح من الصعب انشاء أي مؤسسات جدٌدة ذات مردودٌة فً اسواق ضٌمة او صغٌرة

 جدا .

 : فً هذه المرحلة تظهر مجموعة من المخاطر

 .الفتور واهمال مرالبة التكالٌف بدلة-

 .تكالٌف اضافٌة ناتجة عن غزو اسواق فرعٌة-

امكانٌة ارتفاع معدل تاركً العمل الاكثر فعالٌة نتٌجة تخوفهم من تولف نمو المؤسسة 

دائما بمدرتها على توسٌع نشاطها وتطورها فً المستمبل وبتالًٌ على المؤسسة ان تحتفظ 

 وتنوعه .

 : اما الشروط الاساسٌة لنمو المؤسسة  بنجاح فً هذه المرحلة فهً

تطوٌر سٌاستها التسوٌمٌة والاتصالٌة لتحافظ على عملائها وتمٌٌز فً عرض خدماتها من 

 2 .خدماتها وتنوٌعها وتطوٌر على التجدٌد المدرة التصدي للمنافسة اجل

 

                                                           
ماضي محمد،تطبيقات ادارة جودة شاممة في منظمات الخدمية،منشورات المنظمة العربية لتنمية  توفيق1

 .12،ص5111الاداري،القاهرة،
 .25هاني محمد الضمور،نفس المرجع السابق،ص 2
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   :تمهيد

تطرقنا في ىذا الفصل الى اسقاط ,وفق ما تناولناه في الاطار المنيجي والاطار النظري 
الدراسة المنيجية والنظرية ميدانيا من خلال دور الاتصال الرقمي في المؤسسة الخدمية 

 : وتطرقنا في ىذا الفصل الى العناصر التالية,نفطال بولاية المدية 

 تعريف بمؤسسة نفطال  -

 منتجات مؤسسة نفطال  -

 العملاء -

 ميام مؤسسة نفطال  -

 التنظيمي لمؤسسة نفطال الييكل -

 الاتصال الرقمي بمؤسسة نفطال ولاية المدية 

     :تعريف مؤسسة نفطال -1

تسمى ىذه المؤسسة بالشركة الوطنية لتسويق وتوزيع المواد البترولية باختصار 
% 100ىي مؤسسة عمومية جزائرية تابعة لمجموعة سوناطراك بنسبة NAFTALنفطال

مجال نشاطيا نقل إنتاج وتوزيع كل انواع الوقود ،حولت الى شركة اسيم والتي تخضع الى 
-01القوانين والتنظيمات السارية المفعول لاسيما القانون التجاري المعدل والمتمم الأمر رقم 

ن تنظيم تسيير وخوصصة المؤسسات المتضم 2001\08\ 20المؤرخ في  04
 1الاقتصادية.

                                                           

 .https://ar.wikipedia.org/wiki/نفطال  1
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خطوط تمثل 5يقع المقر الرئيسي لممؤسسة في الشراقة الجزائر العاصمة ورمزىا يتكون من 
فروع مؤسسة نفطال وىي فرع الوقود، فرع الغاز المميع ،فرع الزيوت ،فرع الزفت والعجلات 

ركة نفطال ىو تسويق وتوزيع المواد وأخيرا فرع الشراكة ونشاطات الدولية الدور الرئيسي لش
 البترولية ومشتقاتيا عبر كامل التراب الوطني .

 : المنتجات شركة نفط2

 : تقوم نفطال بتوزيع وتسويق مجموعة البترولية والتي تتمثل في

 )البنزين مازوت بنزين بدون رصاص ممتاز.. (الوقود بكل انواعو
 الزيوت والمنتوجات المتخصصة . -

 الزفت . -

 العجلات المطاطية. -

  GPLالغاز -

 وقود الطياران والسفن ومواد الشحيم. -

 :انعملاء-3

 :تتعامل مؤسسة نفطال عمى ثلاث انواع من الزبائن في نفطال 

 :محطة الخدمة وتنقسم الى اربع فئات .1

 DGالادارة المباشرة -

 GLالتنظيم الحر -
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 PVAنقاط البيع المتعددة -

 موزع العادية -

 :الاستيلاك الضخم وتشمل.2

 المؤسسات الوطنية والاجنبية -

 الشركات والمؤسسات الصغرى -

 :التجار والموزعين. 3

 لون المنتجات النفطية ويقومون ببيعيا لحسابيم الخاص. وىم الافراد الذين يحم

 : مهام شركة نفطال-4

 تنظيم وظيفة التسويق وتوزيع المنتجات البترولية ومشتقاتو . -

 تخزين ونقل المنتجات البترولية وتوزيعيا في كامل التراب الوطني  -

 الحرص عمى الاستعمال العقلاني لمواد الطاقية  -

 تطوير ىياكل التخزين والتوزيع لضمان تغطية أحسن لكامل التراب الوطني  -

 2ضمان صيانة كل التجييزات التي ىي في حوزتيا . -

 
 

 

 

                                                           

2 /https://ar.wikipedia.org/wiki. 
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  : نفطالانهيكم انتنظيمي نمؤسسة -

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

                                                         

                                   

                                

 

 من وثائق مصلحة التسويق: المصدر

 

 

 

 

 مراكز التعبئة -

 مراكز التخزين  -

 مستودعات النقل  -

 مراكز التوزيع -

 مراكز بالزيوت والعجلات  -

 شبكة محطات الخدمة -

 مراكز الزفت   -

 مراكز البحرية -

 مستودعات الطيران  -

 مستودعات الوقود -

 المديرية العامة

 المديريات المركزية

 فرغ الغاز المميع - التسويق فرع - فرع الوقود -
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 قراءة وتفسير انجداول 

 : /البيانات الاولية1

 : العينة حسب متغير الجنستوزيع -1-1

 

 

 

 

 

 : التحميل

 11%, ثم يمييا عدد الإناث 75وىي اعمى نسبة ب 33ان عدد الذكوريوضح الجدول اعلاه 
 %من الإناث 25دة  وىي اقل نسبة ببمفر 

   : 2الجدول

   : متغير السنتوزيع العينة حسب  – 2-1

       

              

 

 

 

 

 

 الفئة التكرار  النسبة%

 ذكر 33 75%

 انثى 11 25%

 المجموع 44 100%

 الفئة التكرار النسبة%

 سنة30اقل من  9 20,45%

 سنة 40الى 30من 17 38,64%

 فما فوق 41من  18 40,91%

 المجموع 44 100%
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 والذي يبين توزيع الموظفين حسب متغير السن نلاحع ان عدد   2من خلال الجدول رقم

% 40.91مفردة بنسبة  18فما   فوق ىي اكبر فئة قدرت ب 41الفئات الذين اعمارىم من 
%, و اخر فئة الذين ىم 38.64مفردة بنسبة  17سنة عددىم  40الى 30, ثم نجد فئة من 

 % وىي اقل نسبة .20.45مفردات بنسبة  9سنة عددىم  30اقل من 

 : يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي: 3الجدول 

  

 

 

 

 

 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول اعلاه نلاحع ان المستوى الجامعي قدر عدد تكراره 
وىي اعمى نسبة من بين المستويات, يمييا المستوى الثانوي حيث  %70.45وبنسبة  31ب

% أي ان 0, ثم اخر مستوى المتوسط حيث كانت نسبتو %29.55وبنسبة  13عدده ب
 مستوى المتوسط كان غير موجود نيائيا.

 

 

 

 

 لمستوياتا التكرار النسبة%

 متوسط 0 0%

 ثانوي  13 29,55%

 جامعي 31 70,45%

 المجموع 44 100%
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 : يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية في العمل: 4الجدول

 

 

 

 

 

 

 

مفردة  18سنة قدر عدد تكراراتيا ب 20نلاحع من خلال الجدول اعلاه ان فئة اكثر من 
والتي كان عدد سنة  20الى  11%, تمييا فئة من 40.91وىي اكبر نسبة والتي قدرت ب

مفردة  8عدد تكرارىا بكان  سنوات 10الى  6%, ثم من 31.82مفردة بنسبة  14تكراراتيا 
مفردات بنسبة  4سنوات والتي كان عدد تكراراتو  5%, اخر فئة اقل من 18.18بنسبة 
 %وىي اقل نسبة.9.09

 

 

 

 

 

 

 الأقدمية التكرار النسبة%

 سنوات5آقل من 4 9,09%

 سنوات10الى 6من 8 18,18%

 سنة20الى  11من 14 31,82%

 سنة 20اكثر من  18 40,91%

 المجموع 44 100%
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 لمدية.دور الرقمنة في تحسين مستوى مؤسسة نفطال لولاية ا:المحور الاول -2

   : 5الجدول 

  : حسب المستوى التعميمي استخدام جهاز الحاسوب في العمل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عامل بأعمى  13يوضح الجدول اعلاه ان عدد العمال الذين ىم ذو مستوى تعميم ثانوي بمغ 
من الذين يستخدمون الحاسوب في عمميم, بينما نجد عدد العمال  %29،55نسبة قدرت 

من الذين  %65،90عامل بنسبة قدرت  29الذين ىم ذو مستوى تعميم الجامعي بمغ 
يستخدمون الحاسوب في العمل, في حين نجد ىناك عاممين فقط ذو مستوى تعميم الجامعي 

  . %4،55بنسبة  لا يستخدمون الحاسوب في العمل

 

الإجابة/المت نعم لا المجموع
 غير

النسبة
% 

التك
 رار

النس
 بة

التكرا
 ر

النسبة
% 

التكرا
 ر

  

 متوسط 0 0% 0 0% 0 0%

29.55
% 

13 0% 0 29.55
% 

 ثانوي  13

70.45
% 

31 4.5
5% 

2 65.90
% 

 جامعي 29

100% 44 4.5
5% 

2 95.45
% 

 المجموع 42
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 التحميل الكيفي

يبين لنا الجدول أن الموظفين الذين ىم ذو مستوى تعميم ثانوي وجامعي, يستخدمون 
الحاسوب في عمميم يوميا وذلك نظرا لأن الحاسوب حاجة ضرورية في كل مؤسسة ولا 

دون توفره في المؤسسة ,ولأنو  ايضا  بالأعماليمكن الاستغناء عنو ,بحيث لا يمكن القيام 
حين نجد عاممين فقط لا يستخدمونو وذلك لان طبيعة عمميم  يوفر عناء الجيد والوقت في

                  وجود حاسوب لمقيام بو . بلا تتطم

 : العملالأقدمية في  تقيم نسبة الرقمنة في المؤسسة: 6الجدول

 المـجمــوع

  

 ضـعيفـة

  

 متوسطة

  

 عالية

 الإجابة/التكرار  

 التكرار النسبة%
النسبة

   التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار %

 سنوات5اقل من  1 2027% 3 6082% 0 0% 4 9009%

18018
% 8 0% 0 6082% 3 

11036
% 5 

سنوا10الى6من
 ت

 سنة20الى11من 11 25% 3 6081% 0 0% 14 13028%

40091
% 18 2027% 1 

15091
% 7 

22073
 سنة20مكثر من 10 %

100% 44 2027% 1 
36036

% 16 
61036

 المجموع 27 %
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سنوات نسبة 5يوضح الجدول ان عدد العمال الذين يعممون في المؤسسة منذ اقل من 
في  %6،82ب مبحوثين بأكثر نسبة قدرت 3تقييميم لمرقمنة بصفة متوسطة بمغ عددىم 

اما ، %2،27حين نجد مبحوث واحد فقط قيم نسبة الرقمنة بصفة عالية أقل نسبة قدرت ب
سنوات نسبة تقييميم لمرقمنة 10ال 6بالنسبة لعدد العمال الذين يعممون في المؤسسة من 

مبحوثين 3في حين نجد  %11،36ب مبحوثين بأكبر نسبة قدرت 5بصفة عالية بمغ عددىم 
بينما عدد العمال الذين ، %6،81قيمو نسبة الرقمنة بصفة متوسطة باقل نسبة قدرت ب

سنة نسبة تقييميم لمرقمنة بصفة عالية بمغ عددىم 20الى 11يعممون في المؤسسة من 
مبحوثين قيمو نسبة الرقمنة بصفة 3في حين نجد  %25مبحوث بأكبر نسبة قدرت ب11

حيث نجد ان العمال الذين يعممون في المؤسسة منذ ، %6،81متوسطة بأقل نسبة قدرت ب
مبحوثين بأكبر نسبة قدرت 10سنة قيمو نسبة الرقمنة بصفة عالية بمغ عددىم 20اكثر من 

في حين نجد مبحوث واحد فقط قيم نسبة الرقمنة بصفة ضعيفة بأقل نسبة ، %22،73ب
مبحوثين قيمو نسبة الرقمنة بصفة متوسطة بنسبة قدرت 7 ولدينا، %2،27بقدرت
 .%15،91ب

 : التحميل الكيفي

سنة  20الى  11سنوات ومن  10الى 6نلاحع ان الموظفين الذين يعممون بالمؤسسة من
سنة يقيمون الرقمنة في المؤسسة بنسبة عالية ويرجع ذلك الى أن 20والذين يعممون اكثر من 

الرقمنة في الوقت الحالي أصبحت تشمل نطاق واسع في جميع أنحاء العالم كما أنيا تتيح 
مكانية  توفير لممعمومات بين كل الموظفين فيما بينيم أو بين مؤسسة ومؤسسة تفاعل قوي وا 

أخرى بكل سيولة وسرعة فورية دون الحاجة لمتنقل أو السفر لمحصول عمييا, بينما نجد 
سنوات يقيمون الرقمنة بنسبة متوسطة ويعود  5الموظفين الذين يعممون في مؤسسة منذ أقل 

 ام الرقمنة في المؤسسة أو لا يعطوىا أىمية من أساس. ذلك لأنيم قد لا يعرفون كيفية إستخد
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  ةفير وسائل الاتصالات الرقمية في المؤسستو   07الجدول 

 

 

 

 

 

 

رقمية قد بمغ يوضح الجدول اعلاه ان العمال الذين أجابوا بأن المؤسسة تتوفر بيا وسائل 
%,في حين لا نجد أي مستجوب قال بان المؤسسة 100مستجوب بأكبر نسبة ب44عددىم 

 لا تتوفر بيا وسائل اتصال رقمية .

 : التحميل الكيفي

ويدل ىذا عمى  ،رأينا أن كل الموظفين قالوا بأن المؤسسة تتوفر بيا  وسائل الإتصال الرقمية
إتجاه  كل ما تقدمو والعمل عمى تقديمو بأحسن صورة وانضباطا  التزاماان المؤسسة أكثر 

كتساب ميارات جديدة من  كما أنيا تعطي كل إىتماميا لتطوير من الأداء الوظيفي فييا وا 
 خلال إستعمال  وتوفير وسائل متعددة للإتصال الرقمي لموظفييا.

 

 

 

 التكرار/الإجابة التكرار النسبة%

 نعم 44 100%

 لا 0 0%

 المجموع 44 100%
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 الرقمي في تحسين مستوى المؤسسة الاتصالمساهمة : 8الجدول

 لتكرار/الإجابةا التكرار النسبة%

 نعم 41 93,18%

 لا 3 6,82%

 المجموع 44 100%

 

يوضح الجدول اعلاه ان عدد العمال الذين قالوا بأن الرقمنة ساىمت في تحسين مستوى 
مبحوثين فقط قالوا ان 3،بينما نجد %93.18مبحوث بأكثر نسبة قدرت ب41المؤسسة بمغ 

 .%6.82المؤسسة بأصغر نسبة قدرت بالرقمنة لم تساىم في تحسين مستوى 

 : التحميل الكيفي

عاملا يتفقون بأن الاتصال الرقمي لو مساىمة كبيرة 41نلاحع من خلال الجدول بأن ىناك 
في تحسين مستوى المؤسسة ،وىاذا في نظرنا راجع الى دقة الاعمال التي ينجزىا العاممين 

ان المناسب ،الامر الذي يكون لو تأثير باعتبارىم يتحصمون عمى المعمومات في الوقت والمك
عمى جودة العمل المنجز، ليبقى ثلاثة أفراد فقط يرون عكس ذلك ،وىذا راجع في نظرنا الى 
عدم تقبل ىؤلاء لأسموب العمل الالكتروني ،الأمر الذي يجعميم ينظرون نظرة سمبية 

 للاتصال الرقمي داخل المؤسسة.
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 الرقمي في ادارة المؤسسةاهمية الاتصال : 09الجدول 

 

 

 

 

 

 

 

الاتصال الرقمي يوفر المعمومات حول يوضح الجدول اعلاه ان عدد العمال الذين قالو بان 
%,ثم يمييا عدد العمال الذي 52.27مفردة بأعمى نسبة قدرت ب23مختمف الانشطة بمغ 

%,بينما نجد 27.21مفردة بنسبة12قالو بان الاتصال الرقمي يعزز الثقة والمصداقية ب
مفردات 09ىم العمال الذين قالوا ان الاتصال الرقمي يخمق تفاعل تعاوني عممي قد بمغ عدد

 %.20.4ل نسبة قدرت بقبأ

 : التحميل الكيفي

عاملا يتفقون ان الاتصال الرقمي لو مساىمة 23الذي لاحظناه من خلال الجدول أن ىناك 
كبيرة في توفير المعمومات حول مختمف الأنشطة داخل المؤسسة ،وىاذا راجع في نظرنا الى 
سيولة تبادل المعمومات وسرعة تدفقيا بين العاممين في مختمف المستويات اذا تم الاعتماد 

تصال الرقمي بمختمف انواعيا )الأنترنت، البريد الالكتروني...الخ(،ثم نلاحع عمى وسائل الا
عاملا يتفقون عمى أن الاتصال الرقمي من شأنو أن يعزز الثقة والمصداقية  12بأن ىناك 

 التكرار/الإحتمالات التـــكرار النـــسبة%

 توفر المعمومات حول مختمف الانشطة 23 52,27%

 خمق تفاعل تعاوني عممي 9 20,45%

 تعزيز الثقة المصداقية 12 27,21%

 المــجـمــوع 44 100%
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بين العاممين ،وىذا راجع في نظرنا الى دقة الوسائل المستخدمة التي يمكنيا ان تسجل وتوثق 
عامل يتفقون عمى ان وسائل  09دلة بين العاممين ،ليبقى في الأخير كل المعمومات المتبا

الاتصال الرقمي من شأنيا ان تخمق جو تعاوني تفاعمي ،وىذا راجع في نظرنا الى تمك الثقة 
والمصداقية التي تنجر من استخدام العاممين لوسائل الاتصال الرقمي، الامر الذي يكون لو 

 مل الجماعي داخل المؤسسة.دور كبير في تحقيق فعالية الع

 حسب الاقدمية في العملالاضافة التي قدمها الاتصال الرقمي في المؤسسة : 10 الجدول 

 

سنوات يرون 5يوضح الجدول اعلاه ان الموظفين الذين يعممون في المؤسسة منذ اقل من 
ان الاتصال الرقمي قدم اضافة لممؤسسة من ناحية المرونة في العمل بحيث بمغ عددىم 

 المجموع

  

المرونة في 
 العمل

  

 السرعة

  

 اساليب العمل

  

 معارف الأفراد

  

الإجابة/ا
 لمتغير

  

النس
 بة%

ا
 لتكرار

النس
 بة%

ا
 لتكرار

النس
 بة%

ا
 لتكرار

النس
 بة%

ا
 لتكرار

النس
 بة%

ا
 لتكرار

9،0
9% 

4 9،0
9% 

اقل من  0 0% 0 0% 0 0% 4
 سنوات5

18،
18% 

4 6،8
2% 

3 9،0
9% 

4 2،2
7% 

سنوا6من 0 0% 1
 10ت الى

31,
82% 

1
4 

11،
36% 

5 11،
36% 

5 6،8
2% 

3 2،2
7% 

الى 11من 1
 سنة20

40,
91% 

1
8 

9،0
9% 

4 13،
64% 

6 9،0
9% 

4 9،0
9% 

اكثر  4
 سنة20من

100
% 

4
4 

36،
36% 

1
6 

34،
09% 

1
5 

18،
18% 

8 11،
36% 

 المجموع 5
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الاتصال الرقمي بينما لا نجد أي موظف قال يان ، %9،09مفردات بأعمى نسبة قدرت ب4
يقدم اضافة من ناحية معارف الافراد واساليب العمل او السرعة وكانت نسب منعدمة اما 

سنوات يرون ان الاتصال 10الى  6بالنسبة لمموظفين الذين يعممون في المؤسسة من 
مبحوثين بأعمى نسبة قدرت 4الرقمي يقدم اضافة لممؤسسة من حيث السرعة بمغ عددىم 

مفردات من قالوا ان الاتصال الرقمي يقدم اضافة من ناحية المرونة 3ييا ثم يم، %9،09ب
,بينما نجد مبحوث واحد فقط من قال ان الاتصال الرقمي يقدم %6،82في العمل بنسبة

اما الموظفين الذين يعممون في المؤسسة ، %2،27اضافة من ناحية اساليب العمل بنسبة 
مي قدم اضافة لممؤسسة من ناحية السرعة سنة يرون ان الاتصال الرق20الى 11منذ 

ينقسمون كما يمي ، %22،72مبحوثين بنسبة 10والمرونة  في العمل قد بمغ عددىم 
بينما ، %11،36مبحوثين قالوا ان الاتصال الرقمي يقدم الاضافة من ناحية السرعة بنسبة 5
لعمل بنسبة مبحوثين قالوا ان الاتصال الرقمي يقدم اضافة من ناحية المرونة في ا5

مبحوثين يرون ان الاتصال الرقمي قدم اضافة من ناحية 3في حين نجد ، 11،36%
%, وفي الاخير نجد مبحوث واحد فقط من يرى ان الاتصال 21.43اساليب العمل بنسبة 

 .%6،82الرقمي قد قدم اضافة من ناحية معارف الافراد بنسبة

 : التحميل الكيفي

الى 11سنة ومن 20ية العملاء الذين  لدييم خبرة )تفوق نلاحع من خلال الجدول أن اغمب
،وىاذا راجع في %40.91سنة ( يرون ان الاتصال الرقمي زاد من معارفيم بنسبة قدرت 20

نظرنا الى سيولة عممية الاتصال فيما بينيم ،الامر الذي يجعميم يتبادلون المعارف والخبرات 
أفراد اتفقوا عمى أن 08ا نلاحع بأن ىناك وبالتالي اكتسابيم ميارات ومعارف جديدة ،كم

الاتصال الرقمي كان لو دور في تحسين اساليب العمل ،وىذا راجع في نظرنا الى مساىمة 
وسائل الاتصال الرقمي في إمكانية تناقل كميات ىائمة من البيانات والمعمومات بين العاممين 

نلاحع ان العمال الذين يرون  ،الامر الذي يحسن أسموبيم في العمل ويحسن أدائيم ،وحين
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بأن لوسائل الاتصال الرقمي مساىمة في انجاز الأعمال بسرعة فائقة ،وىذا راجع في نظرنا 
الى مدى تفادي مضيعات الوقت التي قد يترتب حدوثيا لو تم انجاز الأعمال بالطريقة 

لية إدارة الوقت اليدوية ،ولكن الوسائل الرقمية تختصر ذلك مما يساىم في تحقيق كفاءة وفعا
وبالتالي سرعة الاعمال المنجزة ،اما بالنسبة لمعملاء الذين يرون بان الاتصال الرقمي لو 
دور كبير في تحقيق المرونة في العمل راجع الى أىمية المعارف والميارات التي يكتسبيا 

 العاممين والتي تجعميم أكثر استجابة لمتحديات المرتبطة بعمميم.

 تسييل الاتصال الرقمي عممية التواصل بين مختمف ىياكل المؤسسة : 11 الجدول

 لإجابة/االتكرار  التكرار النسبة%

 نعم 43 97,73%

 لا 1 2,27%

 المجموع 44 100%

 

يوضح الجدول اعلاه ان عدد العمال الذين اجابوا بان الاتصال الرقمي يسيل عممية 
مستجوب وىم بأعمى نسبة قدرت 43التواصل بين مختمف ىياكل المؤسسة قد بمغ 

%,في حين نجد مستجوب واحد فقط اجاب بان الاتصال الرقمي لم يسيل عممية 97.73ب
 %.2.27التواصل بين مختمف ىياكل المؤسسة بنسبة 

 : التحميل الكيفي

الرقمي تسيل عممية التواصل بين مختمف   تبين لنا أن جل الموظفين أجابوا بأن الإتصال
اليياكل المؤسسة ويعود ذلك بأنو يقوم توفير الجيد والوقت كما أنو يمكن كل الأعضاء 
المؤسسة من التواصل ومناقشة الأفكار والتعاون وذلك من خلال فتح قنوات الإتصال فيما 
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ركة أيضا, في حين نجد بينيم ومن أجل تحقيق الأىداف المينية المتعددة ومصالحيم المشت
موظف اواحد قال أن الإتصال الرقمي لا يسيل عممية التواصل بين ىياكل المؤسسة ويعود 
ذلك ربما أنو يرى أن الإتصال الشخصي أكثر مصداقية وفائدة بنسبة لو كما يرى أنو أكثر 

 فاعمية في إيصال رسالتو بكل شفافية مقارنة بالإتصال الرقمي.

 : المستوى التعميمي  الاتصال الرقمي عمى تقديم خدمات بفاعميةمساعدة : 12الجدول

 

 

 

 

 

 

يوضح الجدول ان الموظفين الذين ىم ذو مستوى تعميم جامعي يرون ان الاتصال الرقمي 
مستجوب وىي 21يساىم دائما عمى تقديم الخدمات بفاعمية بحيث بمغ بحيث بمغ عددىم 

ما مستجوبين منيم يرون ان الاتصال الرقمي احيانا 10بينما نجد ، %47،73اعمى نسبة ب
اما بالنسبة لمموظفين الذين ىم ذو ، %22،72في تقديم الخدمات بفاعميةبنسبة ديساع

مستوى تعميم ثانوي يجدون ان الاتصال الرقمي يساعد دائما عمى تقديم الخدمات بفاعمية 
مستجوبين فقط من 04في حين نجد ، %20،45ب نسبة قدرت  بأعمىمستجوبين 9وعددىم 

 ، %9،09بنسبة  نا فقط عمى تقديم خدمات بفاعميةيجدون ان الاتصال الرقمي ساعد احيا
 نجد ان من ىم ذو مستوى تعميم متوسط بعدد ونسبة منعدمة في كل الحالات . وفالأخير

  

 /التكرارالإجابة   دائما   احيانا   ابدا   المجموع

   التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة%

 متوسط 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%

 ثانوي  9 20045% 4 9009% 0 0% 13 29055%

 جامعي 21 47073% 10 22072% 0 0% 31 70045%

 المجموع 30 68018% 14 31081% 0 0% 44 100%
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 التحميل الكيفي

تبين لنا من خلال الجدول ان معظم من ىم ذو مستوى ثانوي وذو مستوى جامعي يرون ان 
الخدمات بفاعمية ويعود ذلك ان الاتصال الرقمي الاتصال الرقمي دائما يساىم في تقديم 

يوفر وسائل فورية لمتواصل مثل البريد الالكتروني والمحادثات الفورية كما انو يتيح الوصول 
السريع والسيل الى المعمومات اليامة حول الخدمات المقدمة , بينما نجد البعض منيم  

ديم الخدمات بفاعمية نظرا لانيم يظنون يقولون ان الاتصال الرقمي ساىم احيانا فقط عمى تق
ان كل من الاتصال الرقمي والاتصال التقميدي يساىمون بكل كبير في تقديم الخدمات 
بفاعمية وذلك لأن الاتصال التقميدي لا يمكن الإستغناء عنو في كل الاحوال لأنو يقوم 

 بتوصيل المعمومات بأكثر شفافية ووضوح .

  تصال الرقمي في تحسين اداء الموظفينمساىمة الا: المحور الثاني

  الرقمي تقدما في المؤسسة الاتصالاحداث : 13الجدول 

 الإجابةالتكرار/  التكرار النسبة%

 نعم 42 95,45%

 لا 2 4,55%

 المجموع 44 100%
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يوضح الجدول اعلاه ان عدد العمال الذين قالوا ان الاتصال الرقمي أحدث تقدما في العمل 
%, بينما نجد مفردتين فقط 95.45نسبة قدرت ب بأعمىمفردة 42داخل المؤسسة بمغ ب

 قالوا أن الاتصال الرقمي لم يحدث أي تقدم داخل المؤسسة.

 

 : التحميل الكيفي

عاملا اتفقوا عمى ان الاتصال الرقمي كان لو دور 42 نلاحع من خلال الجدول بأن ىناك
كبير في إحداث تقدم ممحوظ داخل المؤسسة، وىذا راجع في نظرنا الى انتقال المؤسسة من 
الطريقة اليدوية التي تعتمد عمى المعاملات الورقية الى الطريقة الالكترونية التي تعتمد عمى 

راز المؤسسة تقدما معتبرا ،ليبقى فردان فقط ورقة، الامر الذي كان لو أثر كبير في إح0
المذان كانت ليم نظرة عكسية ،وىذا في نظرنا راجع الى عدم تقبل ىؤلاء لمطريقة الإلكترونية 
والإصرار عمى إنجاز الأعمال بالطريقة اليدوية ،الامر الذي جعميم ينظرون نظرة سمبية 

 لوسائل الاتصال الرقمي.

 رقمي عمى فاعمية العمل بالمؤسسةتأثير الإتصال ال 14الجدول

  

  

 

 

 

 

 التكرار التكرار النسبة

 نعم 35 79,55%

 لا 9 20,45%

 المجموع 44 100%
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ان عدد الموظفين الذين اجابوا بان الاتصال الرقمي يأثر )14(نلاحع من خلال الجدول 
%, بينما عدد 79.55مفردة بأكبر  نسبة  قدرت ب 35عمى فاعمية العمل بالمؤسسة بمغ ب

عمى فاعمية العمل بالمؤسسة بمغ  يأثرالموظفين الذين قالوا ان الاتصال الرقمي لا 
 %.20.45مفردات ىي اقل نسبة قدرت ب9ب

 : التحميل الكيفي

عاملا اتفقوا عمى ان الاتصال الرقمي كان لو دور 35نلاحع من خلال الجدول بأن ىناك 
كبير في التأثير عمى نوعية العمل المنجز داخل المؤسسة ،وىذا راجع في نظرنا الى سيولة 
عممية انسياب المعرفة بين مختمف العاممين في مختمف المستويات الإدارية ،الأمر الذي 

إيجابي عمو سموك الأفراد داخل المؤسسة ،وكذلك تأثيره عمى عمميات الاتصال كان لو تأثير 
أفراد فقط قالوا بأن الاتصال الرقمي لم يكن لو تأثير  09داخل وخارج المؤسسات ،ليبقى  

عمى فاعمية المؤسسة، وىذا ربما راجع الى سوء استخدام وسائل الاتصال الرقمي، ىذا ما 
 التأثير عمى أداء المؤسسة جعميم يرون ان انيا عديمة

 ملاحظة الاداء بعد استخدام  المؤسسة للاتصال الرقمي : 15الجدول 

 

 

 

 

 

 

 التكرار  التكرار النسبة%
 انخفض 3 6,82%

 لم يتغير  6 13,64%
 ارتفع 35 79,54%

 المجموع 44 100%
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ان  العمال الذين يستخدمون الاتصال الرقمي ولاحظوا ارتفاع في  )15(يوضح الجدول 
%, في حين ان عدد العمال الذين 79.54عامل وقدرت نسبتيم ب35الاداء قد بمغ عددىم 

عمال وقدرت 6لم يلاحظوا أي تغير في الاداء بمغ  استخداميم للاتصال الرقمي بمغ عددىم 
خفاض في الاداء بعد استخداميم للاتصال %, والعمال الذين لاحظوا ان13.64نسبتيم ب

 %.6.82عمال وقدرت نسبتيم ب3الرقمي قد بمغ عددىم 

 : التحميل الكيفي

عاملا يقولون ان أدائيم قد ارتفع بعد استخداميم لوسائل الاتصال 35نلاحع بأن ىناك 
الرقمي ،وىذا راجع في نظرنا الى سيولة تدفق المعمومات وتبادليا فيما بينيم كونيم 
يستخدمون الوسائل الرقمية ،وىذا راجع في نظرنا الى سيولة تدفق  المعمومات وتبادليا فيما 

خدمون الوسائل الرقمية ،وىذا عمى عكس ما كانوا عميو سابقا حينما كانوا بينيم كونيم يست
يتعاممون بالطريقة اليدوية ،حينما كان يذىب كل فرد الى الآخر من أجل تمقي المعمومات 
وتبادليا ،الأمر الذي كان يشكل عائقا أمام العممية الاتصالية بين العاممين داخل المؤسسة، 

قالوا يأن أدائيم لم يتغيرن، وىذا ربما راجع الى عدم تقبل ىؤلاء  أفراد06ليأتي بعد ىذا 
الأفراد لعممية التغيير من الطريقة اليدوية الى الطريقة الإلكترونية الأمر الذي شكل عائقا 

 بينيم وبين تحسين مستوى أدائيم. 

 الرقمي  للاتصالمواجهة العراقيل اثناء استخدامك : 16الجدول 

 

 

 

 

 التكرار/الإجابة التكرار النسبة%

 نعم 12 27,27%

 لا 32 72,73%

 المجموع 44 100%
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يوضح الجدول ان العمال الذين لم يواجو عراقيل اثناء استخداميم للاتصال الرقمي بمغ 
%,بينما العمال الذين واجو العراقي اثناء 72.73وىي اعمى نسبة قدرت ب 32عددىم 

 %.27.27لنسبة  12استخداميم للاتصال الرقمي بمغ عددىم 

 

 : التحميل الكيفي

من خلال الجدول لاحظنا بأن أغمبية الموظفين لم يواجيوا أي عراقيل في عمميم وقد بمغت 
،وذلك ربما راجع الى التطور التكنولوجي المستخدم في الاتصال %72.73نسبتيم ب 

عمى سبيل المثال  الرقمي ،ىذا ما ادى الى تقميل المشاكل التقنية وزيادة استقرار الاتصال
قد يكون ىناك تدريب وتأىيل  ازيادة سرعة الانترنت وتحسين جودة الشبكات....الخ، أيض

مناسب لمموظفين عمى كيفية استخدام الوسائل الرقمية فيصبح الموظف متمكن لذلك لا 
 عراقيل.    أي ويواج
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 : المؤسسةانواع وسائل الاتصال الرقمية التي تعتمد عمييا : 17الجدول 

 التكرار/المتغير التكرار النسبة%

 بريد إلكتروني 9 20,45%

 تيمي جرام 6 13,64%

 الهاتف 8 18,18%

 الأنترنت 14 31,82%

 الفاكس 7 15,91%

 المجموع 44 100%

  

ان العمال الذين قالو بان الانترنت من انواع وسائل الاتصال الرقمية التي 17يوضح الجدول 
%, 31.82عامل بأعمى نسبة قدرت ب14المؤسسة في اداء عمميا بمغ عددىم تعتمد عمييا 

ثم يمييا العمال الذين قالوا بان البريد الالكتروني من انواع وسائل الاتصال الرقمية التي تعتمد 
%,بينما نجد 20.45عمال قدرت نسبتيم ب 09عمييا المؤسسة في اداء عمميا بمغ عددىم 

لياتف من انواع وسائل الاتصال الرقمية  التي تعتمد عمييا المؤسسة العمال الذين قالوا بأن ا
%,ونجد العمال الذين قالو بان 18.18عمال بنسبة قدرت ب08في اداء عمميا بمغ عددىم 

الفاكس من انواع وسائل الاتصال الرقمية التي تعتمد عمييا المؤسسة في اداء عمميا بمغ 
د ان العمال الذين قالوا بان تيمي جرام من %,ونج15.91عمال بنسبة قدرت ب07عددىم 

انواع وسائل الاتصال الرقمية التي تعتمد عمييا المؤسسة في اداء عمميا بمغ عددىم 
 %.13.64عمال باقل نسبة قدرت ب06
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 : التحميل الكيفي

فردا يتفقون عمى أن اكثر أنواع وسائل الاتصال الرقمية  14نلاحع من خلال الجدول بأن 
في المؤسسة ىي شبكة الأنترنت ، وىذا راجع في نظرنا الى مدى أىمية ىذه  المستخدمة

الشبكة في عمل المؤسسة والتي تحاول المؤسسة من خلاليا الى تعرف عمى آخر التطورات 
أفراد يتفقون  09الحاصمة في ميدان عمميا ومحاولة الاستجابة ليا، يأتي بعد ىذا أن ىناك 

لكتروني في أداء اعماليم داخل المؤسسة ،وىاذا راجع في عمى مدى استخداميم لمبريد الإ
نظرنا الى سياسة صفر ورقة الذي تقرضو الإدارة الإلكترونية والذي يجعل العاممين يتبادلون 
الممفات مع بعضيم عن طريق البريد الإلكتروني عوض الطريقة الورقية اليدوية، ليأتي فيما 

داميم لمياتف في العممية الاتصالية داخل المؤسسة أفراد يتفقون عمى استخ08بعد أن ىناك 
، وىذا ربما راجع الى سيولة استخدام ىذه الوسيمة الاتصالية من بين باقي وسائل الاتصال 

أفراد يتفقون عمى استخدام الفاكس في المؤسسة ، وىذا 07الأخرى ،ثم يأتي بعد ىذا أن 
ل مختمف الرسائل والمعمومات الى راجع في نظرنا الى مدى اىمية ىذه الوسيمة في إرسا

أطراف أخرى خاصة في حالات الاستعجالية التي تتطمب سرعة في معالجتيا ، ليبقى في 
افراد يتفقون عمى استخدام التيمي جرام كوسيمة من وسائل الاتصال ، وىذا راجع 06الأخير 

 في نظرنا الى كونو وسيمة اتصال سريعة وآمنة .
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 : حسب الأقدمية في العمل الوسائل الأكثر اعتمادا في المؤسسة: 18الجدول 

 المجموع

 

 الهاتف

 

 الاجتماعات

 

 لوحة الإعلانات

 

 الاتصال المباشر
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 /المتغير
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 المجموع 7

سنوات قد بمغ  5يوضح الجدول أن الموظفين الذين يعممون في المؤسسة منذ أقل من 
، يتقاسميا كلا من قالو ان المؤسسة تعتمد عمى الاتصال %9،09مفرادات بنسبة  4عددىم 

سنة  20الى  11المباشر ولوحة الاعلانات، اما بالنسبة لمذين لدييم أقدمية في العمل من 
مفردات بأعمى نسبة قدرت  6عمى الاتصال المباشر بمغ عددىم  قالو أن المؤسسة تعتمد

من قالو أن المؤسسة تعتمد عمى لوحة  %13،64مفردات بنسبة  6، تمييا %13،64ب
، قالو أن المؤسسة تعتمد أكثر %4،54الإعلانات والياتف، في حين نجد مفردتين بنسبة 

 4سنوات بمغ عددىم  10إلى 6عمى الاجتماعات، بينما نجد الموظفين الذين يعممون من 
 3قالو أن المؤسسة تعتمد عمى الاجتماعات، تمييا %9،09مفردات بأكبر نسبة قدرت ب
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، بينما نجد مفردة %6،82مفردات قالو أن المؤسسة تعتمد عمى لوحة الإعلانات بنسبة 
 واحدة قالت أن  المؤسسة تعتمد عمى الاتصال المباشر.

  : التحميل الكيفي

فردا يستخدمون الاتصال المباشر، وىذا راجع في  11لال الجدول ان ىناك نلاحع من خ
نظرنا الى مدى اىمية ىذا الاتصال وتبادل المعمومات خاصة اذا عمموا عمى توسيع دائرة 
النقاش والحوار في ما بينيم ، وىذا من شانو ان يؤثر ايجابيا عمى ادائيم ، كذلك نلاحع بان 

حات الاعلانات ، وىذا راجع في نظرنا الى اىمية ىذه  الموحات فردا يستخدمون لو  13ىناك 
في تبادل المعمومات بين العاممين وكذا نقميا واعلاميا الى الاخرين ، كما نلاحع بان ىناك 
ثلاثة افراد يستخدمون الاجتماعات ، ويمكن القول بان ىذا قميل جدا لان الاجتماعات ليا 

 بين العاممين ولأنيا تعتبر تكثر فعالية لصنع القرار .  دور ميم في مبادلة الافكار فيما 

 : حسب المستوى الجامعي الشبكات الاتصالية التي تستخدميا المؤسسة: 19الجدول

 الأنترنت الأنترانت الإكسترانت المجموع

 التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة% الإجابة/المتغير

 متوسط 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%

 ثانوي  6 13064% 3 6082% 4 9009% 13 29055%

 جامعي 16 36036% 13 29054% 2 5544% 31 70045%

 المجموع 22 50% 16 36036% 6 13064% 44 100%
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ان الموظفين الذين ىم ذو مستوى تعميم جامعي يرون ان الانترنت من  19يوضح الجدول 
موظف وىي اعمى نسبة قدرت  16الشبكات الاتصالية التي تستخدميا المؤسسة تبمغ عددىم 

الانترنت من الشبكات الاتصالية التي  أنموظف يرون  13%, بينما  نجد 36،36ب 
وظفين فقط يرون ان الإكسترانت %,في حين نجد م29،54تستخدميا المؤسسة قدرت ب 

%,والموظفين 4،55التي تستخدميا المؤسسة وىي اقل نسبة قدرت  الاتصاليةمن الشبكات 
الذين ىم ذو مستوى تعميمي ثانوي والذين يرون ان الانترنت من الشبكات الاتصالية التي 

ينما %,ب13،64موظفين وىي اعمى نسبة قدرت ب  06تستخدميا المؤسسة قد بمغ عددىم 
موظفين يرون ان الانترنت من الشبكات الاتصالية التي تستخدميا المؤسسة وىي  03نجد 

موظفين يرون ان الإكسترانت من الشبكات  04%,في حين نجد 6،82اقل نسبة قدرت ب 
 %. 9،09التي  تستخدميا المؤسسة بنسبة قدرت ب  الاتصالية

 : التحميل الكيفي

ة أفراد العينة جامعيين يستخدمون الأنترنت بنسبة من خلال الجدول نلاحع أن أغمبي
،ىذا ما يفسر مدى اعتماد الأفراد والمؤسسات عمى الأنترنت واعتبارىا كمصدر  70.45%

فردا  61ميم في الحصول عمى المعرفة ومعرفة آخر التطورات ،ظف الى ذلك ىناك 
يستخدمون شبكة الأنترانت أغمبيم ذو مستوى جامعي ،باعتبارىا شبكة اتصال محمية وىذا 

فيما بينيم وتحقيق فعالية الاتصال ،ليبقى في  من أجل تسييل عممية تبادل المعمومات
أفراد يستخدمون شبكة الاكسترانت من اجل التعامل مع الاطراف الخارجية 61الاخير 

 والتعرف عمى تطمعات الزبائن وشكياىم ومقترحاتيم.
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 : تحسين الخدمات لدى الزبائن من خلال الرقمنة: 20الجدول 

 

 

 

 

 

 

ان عدد الموظفين الذين قالوا بآن الرقمنة تقوم بتحسين الخدمات بمغو : 20يوضح الجدول 
موظفين قالو بآن الرقمنة لم 5% ,بينما نجد 88.64موظف وىي اعمى نسبة قدرت ب39

 %.11.36تقوم بتحسين الخدمات لدى الزبائن بنسبة قدرت ب

 : التحميل الكيفي

نلاحع من خلال الجدول بأن الأغمبية ترى بأن الرقمنة تحسن جودة الخدمات المقدمة الى 
الزبائن فأكيد ىذا الشيء منطقي باعتبار الرقمنة تعتمد عمى استخدام الكثيف لتكنولوجيا 
المعمومات والاتصالات وبالتالي الاعتماد  عمى المعاملات الالكترونية والتخمي عن 

فالرقمنة أدت الى حدوث تغيرات كبيرة في طريقة تواصل المؤسسات مع  المعاملات الورقية
زبائنيا وخاصة المؤسسات الخدمية التي تحتاج الى الرقمنة بشكل كبير بإعتبارىا تتعامل 
بصورة مباشرة واحتكاك مباشر مع الزبائن الأمر الذي يتطمب خدمة بالمعاير المتعارف 

 تحسين جودة الخدمة المقدمة الى الزبائن.عمييا والرقمنة احسن وسيمة معاصرة ل

 

 

 التكرار/النسبة التكرار النسبة%

 نعم 39 88,64%

 لا 5 11,36%

 المجموع 44 100%
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 : الدورات التكوينية في الرقمنة لتحسين الأداء الوظيفي: 21 الجدول

 التكرار/النسبة التكرار النسبة%

 نعم 36 81,82%

 لا 5 18,18%

 المجموع 44 100%

  

من الأداء  العمال الذين قالوا بأن الدورات التكوينية في الرقمنة تحسن: 21يوضح الجدول 
عمال  08% في حين ان 81.82عامل وىي أعمى نسبة قدرت  36الوظيفي قد بمغ عددىم 

قالوا أن الدورات التكوينية في الرقمنة لم تحسن من الأداء الوظيفي وىي اقل نسبة قدرت 
18.18%. 

 : التحميل الكيفي

ورات عمى تحسين نلاحع من خلال الجدول ان أغمب الموظفين يرون بأن ىناك أثر لياتو الد
الأداء فيذا شيء منطقي ،لأن الكثير من وسائل تكنولوجيا المعمومات والاتصالات يحتاج 
العاممين فييا الى تكوين من أجل التحكم من برامجيا وتطبيقاتيا ،ىذا بدوره سينتج عنيا مزايا 

ىمتيا في عديدة أىميا مساىمتيا في إدارة الوقت وتنظيمو والتقميل من مضيعاتو ،وكذا مسا
توفير المعمومات اللازمة في الوقت والمكان المناسبين وىذا ما يضمن فعالية اتخاذ القرارات 

 ومنو التأثير عمى الأداء الوظيفي والارتقاء بو نحو الأفضل .

 

 



 الفصل الثالث                                                                       الاطار التطبيقي

 

78 

 

 

 النتائج العامة

من خلال دراستنا السابقة والإحصائيات والجداول التي توصمنا إلييا نستنتج أن كل الوسائل 
لاتصالية الرقمية الذي ذكرت فرضت نفسيا عمى المؤسسات الخدماتية ،وىذا لان كل ا

الأعمال أصبحت تنجز بطريقة الكترونية ،وبالتالي ما عمى المؤسسات إلا الاعتماد عمى 
 جميع الأساليب والوسائل المتعمقة بتكنولوجيا المعمومات الاتصال في تأدية خدماتيا .
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 الخاتمة 

لقد افضى التقدم الهائل في تكنولوجيا الاتصال إلى إنتاج وسائل اتصال جديدة بتقنيات  
أكثر حداثة تمثمت في ظهور الاتصال الرقمي وثورة الاتصالات الرقمية ،هاته الأخيرة عممت 
عمى تغيير نشاط المؤسسات الخدماتية ، وبدورها أصبحت تتبنى هاته الأنواع الجديدة من 

استغلالها في تطوير خدمات المؤسسة وزيادة ستخدمها لغرض التجديد و وت الاتصالات
 فعاليتها.

ومن خلال دراستنا توصمنا إلى أن الاتصال الرقمي عمل عمى تسير وتنظيم العمل داخل 
المؤسسة كما انه عزز جودة التواصل بين المؤسسة والعملاء ،بالإضافة إلى ذلك فقد اتاح 

    ملاء أوسع وأكثر تنوعا.لممؤسسة الوصول إلى قاعدة ع
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 قائمة الكتب

،دار القصبة لنشر 1منيجية البحث العممي في العموم الانسانية،ط موريس إنجرس،-1
 ،والتوزيع
2006. 

ناصر محمد ،ادارة المؤسسات الخدماتية ،جامعة دمشق لمنشر والتوزيع -2
 .2006،2007، ،سوريا1،ط
،الدار العالمية لنشر  1مبادئ عمم الاتصال ونظريات التأثير،طحسن اسماعيل محمود ، -3

 .2003والتوزيع ،مصر 
،دار الجامد لمنشر 1الاتصال الميارات والنظريات واسس عامة،ط خضرة عمر المفمح،-4

 .2015والتوزيع ،الاردن عمان 
لتوزيع، ،دار الثقافة لمنشر وا1، طالتكنولوجيا الجديدة للإعلام والاتصالدليو فضيل ،-5

 .2010عمان .
دار المناىج لمنشر والتوزيع  1زكي خميل، المساعد تسويق الخدمات وتطبيقاتو، ط -6 

 .2003،عمان 
،بالمعيد العالي لمخدمة 1سيد فيمي محمد ،تكنولوجيا الاتصال في الخدمة الاجتماعية،ط-7

 .2002الاسكندرية  الاجتماعية ،

،دار الشروق لمنشر والتوزيع 1استراتيجي ،طشاكر العسكري احمد ،التسويق مدخل -8
 .2000،عمان 

،دار اليازوري لمنشر والتوزيع،)د،م 1حميد ،بشير العلاق،ادارة عمميات الخدمة،ط  الطائي-9
 .د،ت (.
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الطيب عيساني رحيمة ، مدخل الى الاعلام والاتصال المفاىيم الاساسية والوظائف -10
 ، التوزيع،جدارا لمكتاب العالمي ،لمنشر و 1الجديدة في عصر العولمة الاعلامية،ط

 .2005باتنة،
، عالم الكتب، القاىرة، 2، طنظريات الإعلام واتجاهات التأثيرعبد الحميد محمد ،  -11

2000. 
،عالم الكتب لنشر 1عبد الحميد محمد ،الإتصال والاعلام عمى شبكة الانترنت،ط-12

 .2007والتوزيع،القاىرة،
واخرون،منيجية البحث العممي والقواعد والمراحل  عبدات محمد-13

 .1999،دار وائل لنشروالطباعة،الاردن،2التطبيقات،طو 
،دار 1بين النظرية والممارسة، ط: العلاق بشير ،الاتصال في المنظمات العامة-14
 .زوري لمنشر والتوزيع ،)د.م، د.ت(اليا
كافي الأعلام الرقمي عودة الشمايمة ماىر ،محمود عزت المحام مصطفى يوسف -15

 .2015،دار الاعصار العممي لنشر و التوزيع ،عمان 1الجديد،ط
 .2002،دار وائل لنشر والتوزيع ،عمان،1محمد الضمور ىاني ،تسويق الخدمات ،ط-16
محمد المصري سعيد ، ادارة وتسويق الانشطة الخدمية ،المفاىيم والاستراتيجيات، الدار -17

 .2002الجامعية الاسكندرية ،
 دار المسيرة لنشر والتوزيع,محمد حسن الشماع  خميل ،نظريات المنظمة-18
   .2007،،2،2005،ط1،2006،ط
،دار المعرفة الجامعية 1محمد دويدار عبد الفتاح ، سيكولوجية الاتصال والاعلام ،ط-19

 .1999منشر والتوزيع ،الاسكندرية ل
ؤسسة ،مطبعة الرمال لمنشر والتوزيع محيريق فوزي بن الجيلاني ،مدخل لاقتصاد الم -20 

 .2020،ولاية الوادي الجزائر  1،ط
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،مؤسسة 1اسس البحث العممي لإعداد الرسائل الجامعية،ط,مروان عبد المجيد إبراىيم-21
 الوراق لمنشر والتوزيع.

 المجلات
احمد ،ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات الخدمية، مجمة الباحث العدد  بن عيشاوي  .1

  .2006الرابع ،جامعة قاصدي مرباح ورقمة ، 
لتعميم الاتصال الرقمي عند اساتذة ا2 2بوشخشوخة الويزة، عمار سيدي دريس ،واقع  .2

 .2022 ديسمبر 04العدد  06لمدراسات الاعلامية ،المجمد  الابتدائي ،مجمة الرسالة
،التحول الرقمي ودوره في فعالية 2022\06\30رزوق مولود،مولاي عمي الزىرة. .3

معة عبد الحميد بن تصال الإجتماعي جالالية لممؤسسات .المجمة الدولية لالعممية الاتصا
 .2022 02العدد \09المجمد  ،باديس مستغانم

م الانسانية غلاب نادية امال نواري ،الاتصال الرقمي وسمعة المؤسسة ،مجمة العمو  .4
 .2021، 21،المجمد 

  الرسائل الجامعية
بولعويدات حورية ،استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية  .1

 الجزائرية مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في الاتصال  والعلاقات العامة .  
 

 المواقع الإلكترونية
 ،،موقع أي عربي،ماىية الرقمنة 2020فيفري 8 ،ماىية الرقمنة، نانسي العتوم-1

                                                    .http://e3arabi.com/literature  
 .https://ar.wikipedia.org/wikiنفطال  -2

-3 R_Brenneman et S-Separi Economied’entreprise édition Dunod، 
paris، 2001 .  
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 قائمة الجداول                                 

 الرقم عنوان الجدول الصفحة

 1 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس 53

 2 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن 53

 3 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي  54

 4 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الاقدمية في العمل  55

 5 يوضح استعمال الحاسوب في العمل حسب المستوى التعليمي 56

 6 يوضح تقييم نسبة الرقمنة في المؤسسة  57

 7 يوضح توفر وسائل الإتصالية الرقمية في المؤسسة 59

 8 يوضح مساهمة الرقمنة في تحسين مستوى المؤسسة  60

 9 يوضح أهمية الإتصال الرقمي في إدارة المؤسسة 61

يوضح الإضافة التي قدمها الإتصال في  إدارة المؤسسة حسب  62
 الأقدمية في العمل 

11 

يوضح تسهيل الإتصال الرقمي عملية التواصل بين مختلف  64
 هياكل المؤسسة

11 

يوضح مساعدة الاتصال الرقمي على تقديم خدمات بفاعلية  65
 المستوى التعليمي  حسب

12 

 13 يوضح احداث الاتصال الرقمي تقدما في العمل داخل المؤسسة 66

 14 يوضح تأثير الإتصال الرقمي على فاعلية العمل بالمؤسسة  67

 15 يوضح ملاحظة الأداء بعد استخدام الاتصال الرقمي  68

 16 يوضح مواجهة العراقيل اثناء  إستخدام الإتصال الرقمي  69

يوضح انواع وسائل الاتصال الرقمية التي تعتمد عليها  71
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17 

 18 يوضح الوسائل الاكثر اعتمادا في المؤسسة  73

 19 يوضح الشبكات الاتصالية التي تستخدم في المؤسسة  74

 21 يوضح تحسين الخدمات لدى الزبائن من خلال الرقمنة 76
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 21 الرقمنة لتحسين الاداء الوظيفييوضح الدورات التكوينية في  77
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 جامعة الدكتور يحي فارس المدية

 كمية العموم الانسانية والاجتماعية

 قسم العموم الاعلام والاتصال

 استمارة بحث في اطار انجاز مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر لعموم الاعلام والاتصال.

 : تحت عنوان

 

 

 

  : اعداد

 تحت اشراف الاستاذ                                         ةحرقاس مرو  - 

  خير الدين                                            ةد. بوهد                                          العكروم سعاد -

 : ملاحظة

نضع بين ايديكم هذه الاستمارة ونرجو ان تتكرموا للإجابة عمى مجموعة من الاسئمة 
حة والتي تخدم موضوع دراستنا وهي معرفة دور الاتصال الرقمي في تحسين صورة المطرو 

مع العمم ان  ,في الخيار المناسب *بوضع علامة,المؤسسة الخدماتية نفطال ولاية المدية
 هذه المعمومات لن تستخدم الا لغرض البحث العممي.

 .2022/ 2022السنة الجامعية 

  

ؤسسة الخدماتٌة لدى الموظفٌنالمدور الاتصال الرقمً فً تحسٌن صورة   

لعٌنة من موظفٌن مؤسسة نفطال المقاطعة التجارٌة ولاٌة المدٌةحالة دراسة   

خلال الفترة الممتدة  دراسة مٌدانٌة لعٌنة من موظفٌن فً الضمان الاجتماعً بولاٌة المدٌة

.4245ماي 53الى46 من  
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 : المحور الاول البٌانات الشخصٌة

 

 : الجنس

 انثى    ذكر                                   

  : السن

 :المستوى التعلٌمً

 : متوسط

 : ثانوي

 : جامعً

 : الاقدمٌة فً العمل

 : سنوات5اقل من 

  سنوات 01سنوات الى 6 من

 : سنة 01الى  00من

 : سنة 01اكثر من 

 : دور الرقمنة فً تحسٌن مستوى المؤسسة نفطال ولاٌة المدٌة  : المحور الثانً

 ؟هل تستخدم الحاسوب فً عملك-0

 نعم                                        لا     

 ؟متى ادخلت الرقمنة فً ادارة مؤسستك-0

.................................................. 

 ؟تقٌم نسبة الرقمنة فً مؤسستككٌف -3

 عالٌة                    متوسطة                                ضعٌفة    

 ........................: كٌف ذلك

 

  ؟ هل مؤسستكم تتوفر بها وسائل الاتصالات الرقمٌة -4

 نعم                                  لا   
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  ؟ مؤسستككٌف طبقت الرقمنة فً -5

 ؟ .........................................:كٌف ذلك

 ؟ هل ساهمت الرقمنة فً تحسٌن مستوى مؤسستك-6

 نعم                             لا        

 ؟ كٌف ذلك............................................       

 

  ؟ما اهمٌة الاتصال الرقمً فً ادارة مؤسستك --7

 توفٌر المعلومات حول مختلف الانشطة                خلق تفاعل تعاونً عملً               تعزٌز الثقة والمصداقٌة  

 .......................: اخرى اذكرها  

 ؟ما الاضافة التً قدمها الاتصال الرقمً فً مؤسستك-8

 معارف الافراد                         اسالٌب العمل                        السرعة                            المرونة فً العمل     

                  ؟هل سهل الاتصال الرقمً عملٌة التواصل بٌن مختلف هٌاكل المؤسسة -9

 لا                                     نعم          

 ؟ ...........................................................:كٌف ذلك   

 

  ؟ٌساعد الاتصال الرقمً على تقدٌم خدمات بفاعلٌة--01

 ابدا                             دائما                              احٌانا       

 ؟ لماذا...................................................................              

     

 مساهمة الاتصال الرقمً فً تحسٌن اداء الموظفٌن للمؤسسة نفطال لولاٌة المدٌة: محور الثالث

 العمل داخل مؤسستكمفً نظرك هل احدث الاتصال الرقمً تقدما فً -00

 نعم                                              لا        

 ؟ كٌف ذلك ؟....................................................................-00

    

 هل اثر الاتصال الرقمً على فاعلٌة العمل بالمؤسسة. -03

 نعم                              لا           
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 ؟ .................................................: كٌف ذلك    

 ؟بعد استخدام مؤسستك للاتصال الرقمً ماذا لاحظت بالنسبة للأداء-04

 انخفض                         لم ٌتغٌر                           ارتفع 

 ؟ .........................................................: كٌف ذلك

 ؟هل تواجه عراقٌل اثناء استخدامك للاتصال الرقمً -05

 نعم                                      لا       

 ؟اجابتك بنعم ما نوع هذه العراقٌلاذا كانت -06

.............................................................. 

 اهم وسائل الاتصال الرقمً فً مؤسستك.: محور الرابع

 ؟ماهً انواع وسائل الاتصال الرقمٌة التً تعتمد علٌها المؤسسة فً اداء عملها-07

 تٌلً جرام                              الهاتف                               الانترنت         برٌد الالكترونً                    

 الفاكس           

 ؟ماهً الوسائل الاكثر اعتمادا فً مؤسستكم  -08

   : وسائل التقلٌدٌة

الاجتماعات                                          الاتصال المباشر                           لوحة الاعلانات                       

 الهاتف

 : وسائل الحدٌثة

        ًكترونشبكة الانترنت                        شبكة الانترانت                         شبكة الاكسترانت                       البرٌد الإل   

 

 ؟فً المؤسسةماهً شبكات الاتصالٌة التً تستخدمها -09

 الانترنت                              الانترانت                                   الاكسترانت   

 مساهمة الرقمنة فً تحسٌن خدماتها مع الزبائن: المحور الخامس

 ؟هل الرقمنة فً مؤسسة الضمان الاجتماعً حسنت الخدمات لدى الزبائن-0

 لا                         نعم                      

 ……………………………………: كٌف ذلك 

  ؟هل ٌوجد دورات تكوٌنٌة فً الرقمنة للموظفٌن لتحسٌن أدائهم الوظٌفً-2

 نعم                                                         لا     
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 :................................... كٌف ذلك

  ؟دورات التكوٌنٌة فً تحسٌن الخدمات لدى الزبائن فً رأٌك كٌف دعمت ال -3

................................................................................... 

  ؟ماهً الحلول التً تقترحها لزٌادة تدعٌم الرقمنة فً مؤسسة نفطال لتحسٌن خدماتها   -4

...................................................................................................................... 
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 جدول المحكمٌن

 

 اسم الجامعة التخصص الرتبة اسم الاستاذ

علوم الاعلام  استاذة محاضرة وردية راشدي
 والاتصال

 يحي فارس المدية

علوم الاعلام  أستاذ محاضر لعيدي موسى
 والاتصال

 يحي فارس المدية

علوم الاعلام  استاذ محاضر سحاري مصطفى
 والاتصال

 يحي فارس المدية
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