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مقدمة



 مقرمة

 

 أ

 مقدمة:

يعرؼ العالـ ثورة تكنولوجية كبيرة  في مختمؼ المجالات واصبحت تكنولوجيا 
الاتصاؿ الحديثة  تمعب دورا ميما  في حياة الافراد والمجتمعات  خصوصا في السنوات 

طورات كبيرة وسريعة خاصة في عصرنا الحاضر تطورت تطورا تالاخيرة لما شيدتو  مف 
المعارؼ والخبرات وىذا التطور احدث نقمة نوعية  في فريدا وسيمت عممية التواصؿ وتبادؿ 

جميع المجالات  وساعدت عمى انجاز العديد مف الامور  والعمميات اليومية بشكؿ اسرع 
حيث اصبحت وسائؿ الاتصاؿ  مف  ،واسيؿ وساعدت عمى حدوث الاتصاؿ الجماىيري

سؤوؿ الاوؿ  في الامور الميمة والاساسية  لكؿ عضو في المجتمع  باعتباره ىو الم
خاصة ذات الطابع الخدماتي  اللاسيما المؤسسات  ،العمميات الاتصالية  عمى مدار الساعة

داخمية والخارجية في تسيير كافة شؤونيا الوجية الحديثة فييا محركا اساسيا التي باتت التكنول
مف  اي يذه الوسائؿ الحديثة بنسبة كبيرةوصارت المؤسسات بحاجة ل ،وتحقيؽ اىدافيا

 .الضروريات والمتطمبات الازمة في تسيير العمؿ  ووحدة اساسية

وقد استفادت  المؤسسات  مف الفرص التي اتاحتيا ىذه الوسائؿ الحديثة  في نشاط 
حيث احدثت  ىذه الوسائؿ التكنولوجية الحديثة  تغيرات عميقة  في   ،المؤسسة  منيا

سيف الاداء الميني كما وكيفا كونيا تساىـ بقوة الممارسات الاتصالية الداخمية او الخارجية وت
حيث ظيرت الكثير مف الوسائؿ التكنولوجية الحديثة    ،في اداء المياـ وتحقيؽ الاىداؼ

وفي جميع المجالات  كالأقمار الصناعية والانترنت والحواسيب  حيث نقؿ ىذا التطور مف 
ا تساىـ في رفع المستوى الوظيفي في مم  ،الحالة التقميدية الى الحالة الحديثة او العصرية

المؤسسة واصبحت  كسبيؿ وتيار كيربائي تعطي الحياة لممؤسسة وعامؿ مف العوامؿ التي 
تضمف  الاتصاؿ الاسرع والاقوى وساعدت في توصيؿ المعمومات  وبثيا ومعالجتيا  وتغيير 

حيث احدثت ثورة حقيقية اساليب  وجمع البيانات بفعالية وديناميكية  وتمتاز بالسرعة والدقة 



 مقرمة

 

 ب

وزادت الاحتياجات الانسانية ليا واصبحت تتسابؽ المؤسسات  لتوظيؼ ىذه الوسائؿ 
 السريعة والمتطورة

وادركت تقدميا وتطورىا واىميتيا حيث شممت مختمؼ القطاعات وخاصة المؤسسات 
 الخدماتية حيث شكمت رابط مف لثقة بينيا وبيف جميور المؤسسات الخارجي واصبحت

المؤسسات لا تقوـ باي نشاط ميما كاف نوعو مف دوف ىذه التكنولوجية الحديثة وبفضؿ ىذه 
اصبحت المؤسسات تعرؼ التنافس لـ تعرفو مف قبؿ وسميت بالثورة الجديدة ، الوسائؿ

فالحاسبات غزت كؿ مجالات النشاط الانساني المعاصر في الاقتصاد والخدمات 
والتوسع بما يسمى بالعولمة  ومف المؤسسات التي  وساعدت عمى انتشار ،والاتصالات 

والتي تسير عمى  تقديـ   ،ادركت اىمية ىذه الوسائؿ مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية المدية
واصبحت ىذه الوسائؿ عامؿ ضروري  ،خدمات ذات مستوى  مرغوب فيو مف الجودة
ء عمييا  ولا تستطيع الحاضر الاستغنا  لمؤسسة اتصالات الجزائر لا تستطيع في وقتنا

الاستمرار  بدوف التقنيات الحديثة مف اجؿ تحسيف النوعية المقدمة وىذا ما دفعنا لدراسة ىذا 
الموضوع  ومعرفة كيفية استخداـ ىذه الوسائؿ داخؿ المؤسسات الخدماتية   والوسائؿ 

ف مف المستخدمة داخؿ المؤسسة واثرىا عمى المؤسسة  وذلؾ مف خلاؿ خطة منيجية  تتكو 
الاطار المنيجي  والذي تطرقنا فيو  في تحديد الاشكالية والتساؤلات واسباب اختيار 
الموضوع واىداؼ الدراسة واىمية الدراسة  ومجتمع البحث  وعينة الدراسة ومفيوـ 
المصطمحات اما في الاطار النظري سوؼ نتطرؽ الى اربعة مباحث وكؿ مبحث يتكوف مف 

ىو التعرؼ عمى الوسائؿ الاتصالية الحديثة في المطمب الاوؿ  ثلاث مطالب المبحث الاوؿ 
نشاه وسائؿ الاتصاؿ الحديثة وكذلؾ مفيوميا وانواع الوسائؿ الاتصالية الحديثة  وايجابيات 

اما المبحث الثاني يكوف دور المؤسسة الخدماتية او مفيوـ ،وسائؿ الاتصاؿ الحديثة 
اساسياتيا اما في المبحث الثالث  سوؼ نتطرؽ الي المؤسسة الخدماتية وتطورىا  ومراحميا و 

نتطرؽ الي فعالية  الوسائؿ الاتصالية  الحديثة  في المؤسسة الخدماتية  يتناوؿ فيو بعض 



 مقرمة

 

 ج

العناصر  وىي اىمية الوسائؿ الاتصالية  الحديثة في تحسيف اداء المؤسسة الخدماتية  
سسة  مزايا استخداميا في المؤسسة اما وكذلؾ معوقات الوسائؿ الاتصالية الحديثة داخؿ المؤ 

في المبحث الرابع علاقة الوسائؿ الاتصالية الحديثة بالمؤسسة الخدماتية  تطرقنا الى ثمث 
مباحث  الاوؿ علاقة التي تربط المؤسسة بيذه  الوسائؿ وكذلؾ دور ىذه الوسائؿ الحديثة 

رجيا   اما الفصؿ الثاني وىو في المؤسسة اما المطمب الاخير كيفية استعماليا داخميا وخا
دراسة حالة   الاطار التطبيقي الذي تطرقنا فيو الى مبحثيف سوؼ تكوف فيو الدراسة الميدانية

في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع المدية  حيث ذكرنا  في البداية الي تعريؼ اتصالات 
لحديثة المستخدمة داخؿ ثـ نتطرؽ الى ىياكميا والوسائؿ الاتصالية  ا ،الجزائر لولاية المدية

المؤسسة وخداماتيا ثـ في الاخير تطرقنا الى تحميؿ نتائج وتحميؿ البيانات وىذا راجع الى 
 .استعانتا بأداة المقابمة 
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 الاشكالية : -

تعتبر الاتصالات مف اكثر المجلات التي كاف لمتطور التكنولوجي اثر ممحوظا بيا  

حيث اف ىذا التطور اتاح العديد مف الوسائؿ والوسائط التي ساىمت في القاء الحدود 

الجغرافية وتقريب المسافات  وىذا الامر الذي سمح ليا بالدخوؿ ضمف البنية التحتية  لمعديد 

المؤسسات  ونظرا لأىمية تكنولوجيا الاتصاؿ  الحديثة عممت الدوؿ عمى تكويف قاعدة مف 

اصبحت واعية بأىمية تكنولوجيا الاتصاؿ ،والجزائر كغيرىا مف الدوؿ  ،تكنولوجية صعبة

الحديثة في المؤسسات وذلؾ لجات خلاؿ التشريعات الاخيرة  الى وضع استراتيجية  

جاؿ الاتصاؿ حيث قامت بوضع برامج عديدة تيدؼ لى استيدفت مف خلاليا  ترقية م

توسيع استخداـ  الحواسيب الدقيقة  وتطوير البرمجيات والصيانة  وتكثيؼ  الطاقات المحمية 

الوسائؿ  ومف المؤسسات التي تعتمد عمى ،مف اجؿ تحسيف العممية الاتصالية اكثر

ستنا  باعتبار انا مؤسسة الاتصالية  الحديثة مؤسسة اتصالات الجزائر وىي مجاؿ درا

اتصالات الجزائر ىي وكالة تجارية  فيي تسعى دائما الى تحسيف  ظروؼ العمؿ  وتحقيؽ 

الانسجاـ والتعاوف داخؿ المؤسسة  لإبراز دورىا واىميتيا لمجميور الخارجي والمؤسسات 

التغيير في تحقيؽ نوع مف   ةالحديث يةالتي تتفاعؿ معيا  حيث ساىمت تكنولوجيات الاتصال

وذلؾ حيث الابداعات التي يحققيا موظفي  ،وتحسيف الكفاءة  والخبرة  داخؿ المؤسسة 

مؤسسة مف استخداميـ لوسائؿ الاتصاؿ الحديثة في تساىـ  في ادارة المعرفة داخؿ 

المؤسسة  والتحديات التي تواجييا  بحيث لـ تعد التكنولوجيا  نوع مف الرفاىية بؿ اصبحت 
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ر المؤسسات  ولا يمكف الاستغناء عنيا  في جوىر واساس العمميات ضرورية في تسيي

والوظائؼ  وعف طريقيا ترتبط  اجزاء واقساـ المؤسسة  ببعضيا البعض ولا يمكف تحقيؽ 

ىذا الانسجاـ  والتوافؽ الا بالاتصاؿ الحديث بيف المدير والموظفيف والجميور الخارجي  

 التالية:وبناء عمى ما تـ ذكره نطرح الاشكالية 

 رــــــزائــــالات الجــــــــة اتصـــــاط مؤسســـر نشــة في تطويــال الحديثـائل الاتصـىو دور وس ما

 ة ؟ــــــــرع المديـبف

 تساؤلات :  -

 ىو واقع الوسائؿ الاتصالية الحديثة داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر ؟ ما .1

 نشاط  واداء المؤسسة ؟ىؿ تساىـ  الوسائؿ الاتصالية الحديثة في تحسيف  .2

 ىو تأثير استخداـ الوسائؿ الاتصالية الحديثة في  المؤسسة ؟ ما .3

ماىي المشاكؿ والمعوقات التي تواجييا المؤسسة في استخداـ الوسائؿ الاتصالية  .4

 الحديثة ؟

 :أسباب اختيار الموضوع -

 أسباب الذاتية :*     

  كطمبة اعلاـ.اىتمامنا بالاتصاؿ الحديث كجانب ميـ مف تخصصنا 
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 - التحسيس بأىمية وجود تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في كؿ مؤسسة وبالتالي زيادة

 الاىتماـ  بيا خلاؿ الاستفادة منيا لرفع مستوى الاداء الميني.

 - جمب انتباىنا الاىمية البالغة التي اكتسبتيا تكنولوجيا الاتصاؿ في المؤسسات

 الخدماتية.

 - كانت ىذه المؤسسة تستعمؿ تقنيات الاتصاؿ الحديثة بشكؿ ما اذا الرغبة في معرفة

 منظـ.

 -.انية الموضوع  وحداثتو دفع بنا الى ضرورة الوقوؼ والتعرؼ عمى كافة جوانبو 

 أسباب موضوعية:*       

 .قابمية الموضوع لمدراسة والبحث معرفيا ومنيجيا 

 تصاؿ الحديثة اىمية الموضوع خاصة مع التطورات التي شيدتيا تكنولوجيا الا

 والاعتماد الكبير عمييا في معظـ المؤسسات.

 .معرفة درجة فعالية التقنيات الحديثة في تطوير نشاط المؤسسة 

  المكانة التي تحظى بيا ىذه المؤسسة في المجتمع الجزائري يجعميا ميدانا

 لمدراسات.

  معرفة مدى قدرتنا الحقيقية عمى اجراء دراسات نظرية بعد خمس سنوات مف

  .الدراسة في تخصصنا عموـ الاعلاـ والاتصاؿ
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 احتياجات المؤسسة المتكررة ليذه الوسائؿ الحديثة والاعتماد عمييا بشكؿ  تزايد

 .اساسي 

 أىمية الدراسة : -

إف اىمية ىذا البحث مف خلاؿ حداثة الموضوع ومختمؼ عناصره وبالنظر الى المزايا 

التي تقدميا الوسائؿ الاتصالية الحديثة  يشغؿ في المؤسسة الخدماتية أىمية كبيرة اذ تؤثر 

عمى صورة المؤسسة والسير الحسف ليا  والكفاءة الانتاجية لمعمؿ والموظفيف فاف ىذه 

حاولة معرفة مدى اعتمادات مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية المدية الدراسة تيدؼ الى م

الاتصالية  الحديثة والتحكـ الجيد  فييا وابراز مكانتيا  اليامة في والوسائؿ عمى تقنيات 

المؤسسة ودورىا الميـ في رفع كفاءة أداء العاممييف حيث اصبح الاتصاؿ دورا ىاما وذات 

ات خاصة التي تحتمو وسائؿ الاتصاؿ الحديثة والمتطورة  اىمية ومكانة كبيرة في كؿ مؤسس

وبيذا ما جعمنا نيتـ بيذا الموضوع ومحاولة معرفة الدور الذي تمعبو وسائؿ الاتصاؿ الحديثة  

في تقديـ خدمات احسف داخؿ المؤسسة  لأنيا اصبحت مف الركائز الاساسية داخؿ اي 

 لا يمكف الاستغناء عنيا. مؤسسة

  أىداف الدراسة -

 مف خلاؿ ىذه الدراسة في: تتمثؿ الاىداؼ الاساسية  التي نسعى الى تحقيقيا

 الوسائؿ الاتصالية الحديثة في تنظيـ وتسيير مؤسسة اتصالات الجزائر. معرفة مكانة 
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   نقدـ دراسة  نعتمد عمى منيجية واضحة تيدؼ لموصوؿ الى نتائج صحيحة وشاممة

 المؤسسة. لمعرفة حقيقة وضع الاتصاؿ الحديث داخؿ

 دور وسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا مؤسسة اتصالات الجزائر. معرفة 

 .التعرؼ عمى تأثير استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة  في تحسيف الاداء الميني 

 .الوصوؿ الى نتائج تخدـ دراستنا وتفيد تطويرىا 

 ة ومحاولة تسميط الضوء عمى الوسائؿ الاتصالية الحديثة  المستخدمة داخؿ المؤسس

 .التعرؼ عمييا وعمى وظائفيا 

 منيج الدراسة: -

باعتبار مناىج البحث متعددة ومتنوعة فانو يحتـ عمى الباحث اختيار المنيج 

وكؿ دراسة تتطمب منيج معيف ،المناسب الذي يخدـ دراستو بطريقة عممية ومنيجية سميمة 

مف اجؿ الوصوؿ الى الاىداؼ المسطرة وقد ارتقينا في دراستنا عمى منيج دراسة حالة 

المنيج الذي اعتمدنا عميو في دراستنا والي يساعدنا ىو منيج دراسة حالة وىو مف المناىج 

ية بيدؼ تشخيصيا البحثية والعممية التي تدرس الظواىر والحالات الفردية والثنائية والمجتمع

وذلؾ مف خلاؿ المعمومات التي تـ جمعيا وتتبع مصادرىا بغرض الحصوؿ عمى العوامؿ 

وبالتالي يصؿ الباحث الى نتائج ومعالجات دقيقة مف خلاؿ دراستيا ،التي سببت الحالة 

دراسة متكاممة. اما في الجانب النظري اعتمدنا عمى المسح المكتبي لمجموعة المراجع 
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بيف الكتب  والرسائؿ  اضافة الى استخداـ  مواقع متنوعة لشبكة الانترنت اما  ما المتنوعة

 ادوات الدراسة الميدانية اعتمدنا عمى المقابمة والملاحظة باعتمادىا تخدـ دراستنا.

 العينة : -

ىي  اعتمدنا في دراستنا لإنجاز ىذه المذكرة عمى العينة القصدية باعتبار اف العينة

الاساسي حيث تُسَيِّؿْ عممية الباحث  وتمكنو مف اختيار افراد البحث و ىي كؿ الموضوع 

يتحقؽ ىذا التعميـ يجب اف  مجموعة مف الافراد يمكف اف تعمـ عمى نتائج الدراسة ولكي

اما العينة  القصدية  تشير الى العينة التي تقوـ عمى ،الافراد   تكوف العينة ممثمة ليؤلاء

احث في اختيار مفردات مجتمع البحث انطلاقا مف الدراسة الكاممة التقدير الشخصي لمب

والمفصمة لما يحتويو ىذا المجتمع  ولطبيعتو مف حيث ما يتضمنو مف معمومات وبيانات 

وبالتاي فانو يتـ اختيار تمؾ التي ليا صمة بالبحث  الذي يقوـ الباحث باختيار مفرداتيا 

 بطريقة تحكمية .

 حث في موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية المدية.وتمثمت عينة ىذا الب

موظفيف تـ المزج بيف الذكور والاناث  يمثموف عماؿ اطارات  4أربعة  اشتممت

 .1المؤسسة

 المبحوث الاوؿ رئيس مصمحة المستخدميف 

 المبحوثة الثانية رئيسة قسـ الموارد البشرية 
                                                           

 19ص 1999البحث، محمد الغريب عبد الكريـ مناىج  البحث العممي وطرؽ اعداد 1
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 قسـ الدعـ التجاري بمؤسسة اتصالات الجزائر  المبحوث الثالث رئيس

 المبحوث الرابع رئيس مصمحة الموارد البشرية  

وتـ اختيار اربعة مبحوثيف فقط بسبب انتشار جائحة كرونا وعدـ استقبالنا مف طرؼ  -

 .الموظفيف خوفا مف انتشار المرض 

 أدوات الدراسة : -

وعمى المنيج المتبع  في الدراسة فالأداة   بناءا عمى طبيعة البيانات  التي يراد جمعيا 

المناسبة  ىي المقابمة واعتمدنا عمييا كأداة اولية والملاحظة كأداة ثانوية  والمقابمة  استعنا 

ولتعرؼ  عمى طبيعة الوسائؿ التي تستخدميا ،بييا لجمع الحقائؽ والاجابة عمى التساؤلات 

مقابلات تميزت بالتفاعؿ  الجاد  ا  بإجراءالمؤسسة  وتشخيص الوضعية الاتصالية  بيا قمن

 واليادؼ  قصد الوقوؼ  عمى النقاط الاساسية  التي تخص موضوع دراستنا.

المقابمة  ىي القاء المباشر الذي يجري بيف الباحث والمبحوث الواحد او الاكثر  في 

ينة  شكؿ مناقشة  حوؿ الموضوع  معيف قصد حصوؿ عمى حقائؽ معينة او اراء ومواقؼ مع

وتعرؼ كذلؾ عمى انيا  تفاعؿ لفظي  بيف فرديف او اكثر  في موقؼ المواجية  يحاوؿ 

 احدىما معرفة  بعض  المعمومات وتعبير لدى الاخر.
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حرة  ذلؾ  اف  اخترنا  المقابمة الحرة  وىي مقابمة   تشمؿ اسئمة مقننة واخرى أو

الى بيانات قد لا تتمكف مف   الموضوع قد يتطمب بيانات واضحة ومعروفة مسبقا بالإضافة

 .1سيطرة  عمييا بإعداد اسئمة مقننة  فتركيا لمحوار والتعبير عنيا بطريقة حرة

وىي تقنية مباشرة لطرح الاسئمة عمى الافراد وبطريقة موجية ذلؾ لاف صيغ الاجابات 

ة تحدد مسبقا ىذا ما يسمح بالقياـ  بمعالجة كمية بيدؼ اكتشاؼ علاقات رياضية  واقام

 .مقارنات كمية

 :2الملاحظة -

تعتبر الملاحظة مف الوسائؿ المنيجية التي يعتمد عمييا في جمع المادة العممية 

والحقائؽ مف مكاف اجراء الدراسة ذلؾ اف الملاحظة ىي مشاىدة الظاىرة محؿ الدراسة عف 

بفوائد كبيرة كثب في اطارىا المتميز ووفقا لظروفيا الطبيعية والملاحظة كوسيمة بحثية تتمتع 

 تميزىا عف الوسائؿ الاخرى حيث تعطي لمباحث إمكانية.

ملاحظة سموؾ وعلاقات وتفاعلات المبحوثيف والاطلاع عمى انماط واساليب 

معيشتيـ وتتيح لمباحث ملاحظة الاجواء الطبيعية  غير المصطنعة لمجتمع البحث حيث اف 

وقد اعتمدنا عمى الملاحظة المباشرة   يـالمبحوثيف لا يعرفوف اف سموكيـ وعلاقاتيـ وتفاعلات

اثناء تواجدنا بمؤسسة اتصالات الجزائر  وذلؾ مف خلاؿ جمع البيانات  والمعمومات التي 

                                                           
 214ص 2005 2ديواف المطبوعات  الجامعية  الجزائر  ط ،احمد بف مرسمي مناىج البحث في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ 1
 199الجزائر  2ديواف المطبوعات ط،–مناىج البحث العممي وطرؽ اعداد البحث –محمد الغريب عبد الكريـ  2
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تخدـ بحثنا  وقد اقتصر مجاؿ الملاحظة  عمى التعرؼ عمى فعالية الوسائؿ الاتصالية داخؿ 

 المؤسسة.

مؤسسة اتصالات الجزائر وذلؾ مف وقد استعنا بالملاحظة المباشرة  اثناء تواجدنا ب

خلاؿ جمع البيانات والمعمومات التي تخدـ بحثنا وقد اقتصر مجاؿ الملاحظة في التعرؼ 

 .عمى اىمية ودور ىذه الوسائؿ الحديثة وكيفية توظيفيا داخؿ المؤسسة 

 مجتمع البحث: -

في اف نجاح الدراسة لأي بحث عممي يتوقؼ عمى مدى اختيار  العينة التي تتمثؿ 

مجتمع الدراسة  فبقدر ما تكوف العينة ممثمة لممجتمع  الأصمي  بقدر ما تكوف  النتائج 

 صادقة 

 يتمثؿ مجمع دراستنا في عماؿ وموظفيف مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية المدية

 مجالات الدراسة:

 المجال الزماني:

 وانقسمت  الى جانبيف  2020تـ الشروع في انجاز ىذه الدراسة منذ شير ديسمبر 

 الجانب النظري استمر البحث فيو طوؿ الفترة الممتدة مف شير ديسمبر الى غاية اواخر

 .2021افريؿ  شير
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أما الجانب الميداني تـ الشروع فيو ابتداء مف شير افريؿ حيث تمت الموافقة مف 

لمدروس طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر  لولاية المدية  وذلؾ بيدؼ اعطاء الموضوع ا

 جانب تطبيقي واقعي.

 مف خلاؿ اجراء مقابلات مع بعض الموظفيف داخؿ المؤسسة وكذلؾ الملاحظة  

 المجال المكاني:

أجريت ىذه الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع المدية  كونيا مؤسسة خدماتية 

 بدرجة الأولى وموضوع بحثنا يحتـ ذلؾ.

المؤسسة قريبة مف مكاف الدراسة والحي الجامعي فيي بذلؾ تختصر عمينا عاممي  كوف-

 الوقت والجيد.

 تتوفر عمى جميع الوسائؿ الاتصالية اتي تخص دراستنا . -

 تحديد المصطمحات:

o  مصطمح : دور 

 : مف الفعؿ دار يدور اي يتحرؾ في مكانو في عدة اتجاىات وىي مرتبطة اكثر لغة

 سموكات خشبة المسرح. ؿ الفردحيث تمث بالمسرح

 :1يؤدييا الفرد في موقؼ اجتماعي معيف  التيىو الوظيفة  اجرائيا. 

  
                                                           

 .395صفحة  -مكتب لبنا–المصطمحات والعموـ الاجتماعية  احمد زكي بدوي  معجـ1
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o :الاتصال مصطمح 

  :  كممة مشتقة مف مصدر وصؿ الذي يعني اساسا الصمة وبموغ الغاية  تعني لغة

 مشترؾ أو عاـ  وليذا تكوف قاعدة مشتركة عامة .

 :ىو نقؿ الرسالة بيف فرديف أػو اكثر باستخداـ رمز أو مجموعة رموز  اصطلاحا

مفيومة لممجموعة باستخداـ قنوات الاتصالية لتحقيؽ اىداؼ متعددة وبشكؿ يتضمف 

 التفاعؿ  والتأثير.

 :وتساعدىـ عمى تقوية  الموظفيف عممية نقؿ وتبادؿ المعمومات بيف ىو إجرائيا

 1الروابط بينو.

o :2المؤسسة مصطمح 

 : اما في  ىي كممة مؤسسة عندما نبحث عف اصميا  في الوقاع  ترجمة لكممةلغة

المغة العربية  واستنادا لقاموس  العربي المورد كممة مؤسسة مشتقة مف فعؿ اسس 

 يؤسس 

 :تعرؼ بانيا جميع اشكاؿ المنظمات الاقتصادية  المستقمة ماليا وىي  اصطلاحا

وتخصص في انتاج السمع   اـ  والمسؤوليات مؤسسة مجيزة بكيفية  توزع فييا المي

 التي يتـ بيعيا في الاسواؽ  بغرض تحقيؽ  ارباح مف وراء ذلؾ . والخدمات

                                                           
 .13ص 2010مدخؿ متكامؿ دار البازوري  ،بشير العلاؽ  نظريات الاتصاؿ 1
 11ص -1998–دار المحمدية لنشر والتوزيع  الجزائر ،-نار دادي عدوف  اقتصاد المؤسسة   2
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 :ىي مجموعة مف الناصر البشرية والمادية المتفاعمة مع بعضيا البعض  اجرائيا

والتي توجد بينيا اعتماد متبادؿ في اطار مجموعة مف القواعد لتحقيؽ الاىداؼ 

 دة .الموجو 

o  مصطمح: الاتصال الحديث 

 ىو كؿ الوسائؿ الاتصالية الحديثة المتعمقة بتبادؿ  المعمومات والتي تساىـ إجرائيا :

في تسييؿ  اتصاؿ المؤسسة  وتتمثؿ اساسا في جياز الحاسوب ومنظومة شبكة 

 الانترنت، الانترانت والاكسترانت .

 صعوبات الدراسة:

 صعوبة الحصوؿ عمى المعمومات الكافية مف موظفي المؤسسة نظرا لكثرة انشغالاتي. -

عدـ الحصوؿ عمى ورقة التربص لتسييؿ الميمة ليذا واجينا صعوبة مف موافقة  -

 المؤسسة وىذا راجع لانتشار فيروس كورونا.

صعوبة حصولنا عمى الكتب بسبب انقطاع الدراسة وفي بعض الاحياف غمؽ الجامعات -

 وىذا لانتشار فيروس كرونا.
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 الدراسات السابقة:

مف الميـ جدا  لأي باحث أف يطمع  عمى البحوث التي سبقت  بحثو الاف  الاطلاع  

عمى ما سبؽ يجنبو التكرار وتفادي الاخطاء الاخرييف ويسمح لو بفيـ موضوعو أكثر و 

 تحصمنا عمى ثلاثة دراسات  مشابية لدراستنا .

 :1الدراسة الأولى -

تـ تناوؿ  مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ 

وعلاقات عامة مف إعداد الطالبة  ايت حميي كاىينة  بعنواف دور الاتصاؿ وفعاليتو في 

 تسيير المؤسسة  اتصالات الجزائر بفرندة .

 إشكالية الدراسة 

 لمؤسسة ؟ماىي شروط  ومدى نجاح وفعالية الاتصال في ا

 التساؤلات

 ماىي اىمية الاتصاؿ في المؤسسة ؟-1

 ماىي شروط نجاح العممية الاتصالية في المؤسسة ؟-2

 ىؿ ينعكس  الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة عمى خدماتيا مع الجميور ؟-3

 
                                                           

ـ الاعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة بعنواف كاىينة ايت حميي، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر في عمو  1
 . 2012/2013اتصالات الجزائر بفرندة، جامعة تيارت، ،دور الاتصاؿ وفعاليتو في تسيير المؤسسة  
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 :نتائج الدراسة

المياـ يمعب الاتصاؿ دورا ميما وفعاؿ واعطاء صورة افضؿ لممؤسسة  وىذا نتيجة لمدور -

 الذي يؤديو  وذلؾ مف خلاؿ  مساىمتو في الحفاظ عمى استمرارية  المؤسسات .

وعو الداخمي يمعب دورا بارزا وتأثير كبير يعكس وجو المؤسسة ومستوى عطائيا وىذا بن-

 .والخارجي

 يعطي الاتصاؿ فرصة لمعماؿ والموظفيف لكي يتأقمموا مع الحياة العممية لكؿ مؤسسة -

 1الثانية :الدراسة  -

سوسي ابتساـ تخصص اتصاؿ وصحافة  مف اعداد الطالبة مذكرة لنيؿ شيادة الماستر

لاتصاؿ  الحديثة ووظائفيا داخؿ المؤسسة  دراسة ميدانية ا مكتوبة  بعنواف تكنولوجيا

 سونمغاز 

 اشكالية  الدراسة 

 ة ؟ماىي وضائف تكنولوجيات الاتصال الحديثة داخل مؤسسة سونمغاز ولاية سعيد

 التساؤلات 

 ماىو واقع استخداـ الفعمي لتكنولوجيا الاتصاؿ داخؿ المؤسسة ؟-1

 ماىو اثر استخداـ ىذه التكنولوجيا عمى اداء الوظيفة الاتصالية ؟-2
                                                           

ابتساـ سوسي، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر، تخصص اتصاؿ وصحافة مكتوبة  بعنواف تكنولوجي الاتصاؿ  الحديثة 1
 .2008/2009دراسة ميدانية سونمغاز، جامعة قسنطينة،  ،سسة ووظائفيا داخؿ المؤ 



 المنهجيالاطار 

 

20 

 كيؼ تساىـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في تفعيؿ وظائؼ المؤسسة ظ-3

 عمى اداء المؤسسة وخدمتيا ؟ماىي انعكاسات استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة  -4

 نتائج الدراسة 

الكشؼ عمى الواقع الفعمي لاستخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة ووظائفيا في المؤسسة.  -

 حيث ساىت في تسييؿ وتطوير العمؿ  المؤسساتي  في الادارات الاقتصادية .

 تحسيف صورة المؤسسة وتمثيميا في احسنف صورة لدى الزبائف.-

 عمى الاسموب اليدوي  والتقميدي الذي يرىؽ العامؿ  ويشير استياء الزبائفالقضاء -

 سيولة الوصوؿ الى الزبوف.– 

 :1الدراسة الثالثة -

تـ تناوؿ مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة ماستر في عموـ الاعلاـ ولاتصاؿ  تخصص  

 2015/2016اتصاؿ وعلاقات عامة مف اعداد الطالبيف امنة عبادي وفاطمة كاتب سنة 

بعنواف دور تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في تفعيؿ اداء العلاقات العامة في المؤسسة 

 الخدماتية المديرية الولائية لأمف أـ البواقي.

 

                                                           
أمينة عبادي وفاطمة كاتب، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة ماستر في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة 1

الولائية لأمف أـ  دور تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في تفعيؿ اداء العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية المديرية،بعنواف 
 .2015/2016البواقي، جامعة أـ البواقي، 
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 اشكالية دراسة:

ىو دور  تكنولوجيا الاتصال الحديثة  في تفعيل آداء  العلاقات العامة في المؤسسة  ما

 الخدماتية ؟

 التساؤلات 

ولوجيا الاتصاؿ الحديثة في تحسيف أداء العلاقات العامة  في المديرية ىؿ تسيـ تكن-1

 الولائية للأمف ؟

*ماراي موظفي المديرية الولائية للأمف  في انعكاسات التكنولوجيا  الحديثة للاتصاؿ -2

 عمى اداء العلاقات العامة ؟

لمديرية الولائية ماىي اىـ  الوسائؿ  التكنولوجية الحديثة للاتصاؿ التي تستخدميا  ا-3

 للأمف  لتفعيؿ  اداء العلاقات العامة؟

 نتائج الدراسة 

مدى اسياـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة  ودورىا في زيادة فعالية اداء العاممييف في خمية  -

 الاتصاؿ والعلاقات العامة في مديرية الامف.

 للإعلاف عمى الخدمات  تعمؿ عمى توعية والتحسيس -



 

 

6 

 الفصل الأول
 

 الحديثة ية الاتصال وسائلال
 الخدماتية المؤسسات في وفعاليتها

 المبحث الأول  ماىية وسال الاتصال الحديثة 

 المطمب الاول نشاه وسائل الاتصال الحديثة       

 الوسائل الاتصالية الحديثةالمطمب الثاني انواع       

 المطمب الثالث ايجابيات  وسائل الاتصال الحديثة       

 المبحث الثاني  المؤسسة الخدماتية 

 المطمب الاول مفيوم المؤسسة الخدماتية      

 المطمب الثاني مراحل المؤسسة الخدماتية      

 المطمب الثالث أسس المؤسسة الخدماتية      

 فعالية الوسائل الاتصالية الحديثة في المؤسسة المبحث الثالث 

 المطمب الاول اىمية وسائل الاتصال الحديثة في المؤسسة الخدماتية       

 المطمب الثاني مزايا استخدام الوسائل الاتصالية الحديثة  داخل المؤسسة الخدماتية       

 ة الخدماتية المطمب الثالث معوقات  الوسائل الاتصالية داخل المؤسس      

 المبحث الرابع علاقة الوسائل الاتصالية الحديثة بالمؤسسة الخدماتية 

 المطمب الاول الوسائل الاتصالية الحديثة وعلاقتيا بالمؤسسة الخدماتية       

 المطمب الثاني  دور الوسائل الاتصالية الحديثة في الاداء الميني في المؤسسة       

المطمب الثالث استعملات الوسائل الاتصالية الحديثة في المؤسسة        



 تصصالةة الدرثةة وعاالةهها عي المسساا  الدرماتصةةالفصل الأول:                    الىسائل الا

 

23 

 مقدمة الفصل    

لقد اصبح الانساف في العصر الحاضر في وضع مف الصعب عميو اف يعيش فيو   
بمعزؿ عف ىذه الوسائؿ الاتصالية الحديثة التي انتشرت تطبيقاتيا في جميع المجالات وكافة 
المستويات حيث انتقؿ الانساف الى تطور الثورة الصناعية  وىي عصر التكنولوجيا وعصر 

الصناعية  حيث اصبحت مف المتطمبات الاساسية  وذلؾ لانيا  الاتصالات الحديثة والاقمار
واصبحت معظـ المؤسسات في نشاطيا سواء  للأفرادتدخؿ في جميع الاعماؿ اليومية  

الداخمي او الخارجي  تعتمد عمييا  التي  سجمت  تطورا مذىلا نياية القرف الماضي حيث 
نشاة وتطور وسائؿ الاتصاؿ  ويتناوؿ ىذا الفصؿ شكمت تطورات وتغيرات  متسارعة 

مباحث  أربعةوايجابياتيا وعلاقتيا بالمؤسسات الخدماتية   حيث نتطرؽ الي  وانواعيا الحديثة
       .وكؿ مبحث فيو ثلاث مطالب 



 تصصالةة الدرثةة وعاالةهها عي المسساا  الدرماتصةةالفصل الأول:                    الىسائل الا

 

24 

 ماىية وسال الاتصال الحديثة  :المبحث الأول

 نشاه وسائل الاتصال الحديثة : المطمب الاول

بمراحؿ عديدة مف التطورات قبؿ اف يصبح عمى ما ىو اليوـ لقد مر الاتصاؿ         
ووسائؿ الاتصاؿ منذ ظيورىا كانت تؤكد عمى اف الاتصاؿ  يعتبر في العصور القديمة 

مداخؿ النظر  في  ت وسائؿ فطرية  لإشباع الحاجات الاساسية  لدى الانساف فقد تعدد
ولوجيا  مختمفة ففكرة الاتصاؿ الجديد مفيوـ الاتصاؿ الجديد وتطوره في سياقات تاريخية وتكن

تولد مف خلاؿ الثورة الرقمية  والانترنت وما يمييا مف تطبيقات  في خمسيف عاـ ماضية  
فوسائؿ الاتصاؿ الحديثة ىي مجموعة مف  التقنيات  والادوات  والوسائؿ والنظـ  المختمفة  

والتي احدثت  تغير كبيرا  ،ي والتي  تقدـ مف خلاليا عممية الاتصاؿ  الجماىيري او الشخص
ارتبط ظيورىا  بالتغيرات العالمية  الجديدة  التي افرزتيا   1في المجتمع وفي المؤسسات.

حيث اصبحت  استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة  في  ،الثورة  التكنولوجيا الحديثة
عبو في الجوانب المنظمات  متطمب رئيسي  وزاد الاىتماـ  بيا نظرا لدور  الكبير الذي تم

الادارية  المختمفة  ولارتبطت  بظيور ثورة المعمومات  التي احدثت انفجار الضخـ  
وتضاعؼ  الانتاج  الفكري في مختمؼ المياديف  وايضا ارتبط ظيورىا بثورة وسائؿ الاتصاؿ 

ر الحديثة  مرت بعدة مراحؿ   ارتبطت بالثورة الصناعية  والثورة التكنولوجيا  وظيرت بظيو 
فقدت شيدت منذ القرف العشريف  تطورا مذىلا  في ميداف ،ثورة المعمومات والاتصاؿ  

الاتصاؿ الذي كاف امتدادا  لما احرزه الانساف مف انتصارات عمى مدى ىذه السنوات 
وخاصة السنوات الاخيرة شيدت تطورا  سريعا مما ادى لتطور عممية الاتصاؿ داخؿ 

يمكف القوؿ اف وسائؿ الاتصاؿ الحديثة  نشأت منذ القرف المؤسسات و خارجيا ومف  ىذا  
العشريف وتطورت تدريجيا الى عصرنا ىذا  وبدا ظيورىا بظيور الثورة المعموماتية والفكرية 

 وتطورت وسائؿ الاتصاؿ ونقؿ المعمومات في اكثر مف جية نذكر منيا 

                                                           
 15ص1998-1997عماف دار مجدولاني ، 1الدعاية والاعلاف  وعلاقات العامة ط–،محمد جودة ناصر  1
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
 :1وسائل الاتصال السمعي 

وىي مف الوسائؿ السمعية  بيف طرفيف قصد بالوسائؿ التواصؿ السمعي بيف طرفيف       
اي تجاذب  اطراؼ الحديث بيف شخصيف ونقؿ استقباؿ المعمومات  فيما بينيـ وىو ما يكوف 
قريب مف الياتؼ السمكي  حيث يكوف اجدىـ في طرؼ الياتؼ  يتحدث مع احدىـ  عمى 

في اف واحد ويتناقشوف  في الكثسر مف الموضوعات  الطرؼ الاخر وينقموف المعمومات  
والأمور ويمكف أف أحدىـ  في طرؼ الكرة الارضية  والشخص الاخر في الطرؼ الاخر مف 

 الكرة الارضية وتتناقؿ المعمومات بينيـ في ثواني 

 وسائل الاتصال البصري 

مات عف طريؽ صور ويقصد بيا الوسائؿ البصرية مثؿ التمفاز حيث يتـ نقؿ المعمو         
وبرامج في جياز التميفزيوف  مف طرؼ واحد فقط مف يقوـ بنشر  المعمومة اما الطرؼ الاخر 

 .فيكوف ىو المستقبؿ  ولا يمكنو  اف يقوـ بالرد عمى المعمومة او مناقشتيا

مف الجدير بالذكر اف وسائؿ الاتصاؿ انتشرت  وزادت  بشكؿ كبير جدا وزاد التطور      
لتقدـ بسبب تقنية النازو التكنولوجي ودخوؿ الانترنت  حيث اصبح الحديث  فييا  وا

والمكالمات تتـ بيف الطرفيف  صوت وصورة كما اف خدمة البريد تطورت فبدؿ ارساؿ 
الخطابات في البريد اصبح  البريد يصؿ بضغطة  زر عبر ما يعرؼ بالبريد الالكتروةني  

 .ثير مف المؤسسات بديلا مف البريد العادي والذي يعتبر  الاف كوثيقة  رسمية لمك

 انواع الوسائل الاتصالية الحديثة :المطمب الثاني

 :جياز الحاسوب  -1

يعتبر الحاسب الالكتروني وسيمة لتجييز البيانات فيو يستمـ بيانات كمدخلات        
ويجيزىا فيصوره معمومات كمخرجات فيو مصمـ لاحتواء البيانات وتخزينيا  ميما كانت 

                                                           
 24ص ،2003الاتصاؿ ونظرياتو  القاىرة –حسف عماد مكاوي  1
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كبيرة ثـ انجاز العمميات الحسابية عمييا واجراء المقارنات المنطقية عمييا ثـ الامداد 
 فائقة.بالمعمومات المطموبة بسرعة 

وعميو فيمكف القوؿ اف الحاسب الالكتروني يقوـ باستلاـ بيانات اولية يعالجيا        
 ويجيزىا ويقدميا في شكؿ مخرجات منطقية .

 خصائصو  

 تنفيذوادراة البيانات  سرعة الاداء مع الدقة  والكفاءة اثناء-

 قمة الاخطاء اذا كانت الرقابة جيدة  عمى مدخلاتو -

الحصوؿ عمى المعمومات  باستخداـ  الحاسوب  والتي اثبتت مف خلاؿ  قمة التكمفة-
 الممارسات  انيا اقؿ بكثير مف الحصوؿ  عمييا يدويا 

  :الياتف-2

ينقؿ الصوت عمى شكؿ  يعد الياتؼ  مف وسائؿ الاتصاؿ السمكية واللاسمكية  حيث     
ذبذبات كيرومغناطيسية بيف جيازيف تفصؿ بينيما مسافات تتراوح بيف مئات الامتار الى 
الاؼ الكيمومترات وعف طريقو يمكف  تحقيؽ التفاعؿ  بيف طرفي العممية  الاتصالية المرسؿ 

في  وقد  عممت بعض الشركات عمى تطوير  انواع اجيزة  الياتؼ لاستخداميا ،والمستقبؿ 
مجاؿ التعميـ وقد ساعت ىذه الاجيزة  عمى توافر فرص التفاعؿ  بيف المعمـ والمتعمـ عندما 
يواجو احدىما  صعوبة في الذىاب  الى المدرسة  كالمرض في المستشفيات ، ومف 
خصائص الياتؼ الثابت مقارنة بالياتؼ المتنقؿ ىو اف المستخدـ  يستخدـ الاجيزة وىي 

اجراء الاتصاؿ  والتحرؾ في نفس الوقت  لمسافة بعيدة  لكف الياتؼ  ثابتة  بحيث لا يمكف
بالشبكة  العامة عف  الثابت لا يعتمد  عمى تغطية  راديو عادية بؿ عمى اتصاؿ مباشر

بقوة  التغطية   التأثيرطريؽ كابؿ فانو متوفر للاتصاؿ  والاستقباؿ عمى مدار الساعة دوف 
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ة منخفضة كما يمكف الاستخداـ وصمة الياتؼ  الثابت او الظروؼ الاخرى اضافة الى تكمف
 1ايضا الاتصاؿ بالأنترنت وتكمفة  منخفضة 

 شبكة الانترنت -3

حوؿ العالـ مرتبطة  ببعضيا   ىي عبارة عف مئات الملاييف مف الحاسبات الاكترونية
البعض والتي نتج عنيا ارساؿ  كـ مف الرسائؿ الالكترونية  فيما بينيا  بممح البصر  وا 

تبادؿ الممفات  والصور  والاصوات  وقد تـ الاتفاؽ  عمى نظاـ موحد تتبادلو جميع الانماط  
 .2مف المعمومات  

 تاريخيا 

اردة  دخؿ القمؽ لوزارة الدفاع الامريكي حوؿ ما وفي اوج الحرب الب 1950عاـ   في     
سيحدث لأنظمة الاتصالات القومية  عند حدوث حرب نووية  كاف  واضحا اف نظاـ 
الاتصالات سوؼ يكوف حيويا في حالة حدوث حرب عالمية ولكف  كاف مف المؤكد اف 

صؼ  بوؿ وو  1962الصراع النووي  سيقضي عمميا عمى نظاـ  الاتصالات  الموجود عاـ 
باحث يعمؿ لحساب الحكومة حلا لمشكمة  في مقاؿ بعنواف حوؿ شبكات    باراف  وىو

الاتصالات الموزعة قد اقترح  نظاما مف الحواسيب  المتصمة  ببعض يشمؿ  كافة الولايات  
المتحدة  وذلؾ باستخداـ  شبكة لا مركزية بحيث  تؤلؼ بقية  العقد  اتصالاتيا ديناميكيا  اذا 

الاقتراح  وتـ تطويره وتوسيعو مف قبؿ العامميف  في حقؿ الحوسبة   بعض العقد نوقش دمرت
اطمقت اوؿ شبكة  لتبديؿ  الطرود  مف قبؿ وكالة الابحاث  المتقدمة   1969وفي عاـ 

 .التابعة لمببنتاغوف

 

                                                           
 16ص 1983 ،بيروت دار النيضة  لمنشر  ،ونظـ المعمومات  يالإلكترونمحمد شوقي  شاذي الحاسب  1
 2001  ،الامارات العربية المتحدة الجامعي الكاتب دار 1محمد محمود الحمية  التكنولوجيا التعميمية و المعموماتية  ط 2

 178ص" 
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 خدمات الانترنت 

 ت تبادؿ النصوص والرسائؿ  مع ملاييف الاشخاص داخؿ  الادارات والمؤسسا -
 مف الاؼ الاماكف  فيجمع انحاء العالـ  استرجاع برامج وصور  وثائؽ  خرائط فيارس -
استخداـ الاتصالات والمشاركة في المصادر لمتعاوف  والتواصؿ بيف الافراد و  -

 قارات مختمفة  المؤسسات في مكاف واحد  او في
 الاعماؿ التقميدية  كالمراسلات  السريعة  استكماؿ بعض  -
 :يمي وقد دخمت  الانترنت  وتطبيقاتيا في امور  عديدة مف ابرزىا ما  -
مجموعات النقاش  الحوار   تالاختباراخدمة البريد الالكتروني  القوائـ البريدية    -

مؤتمرات  والمحادثة  الدخوؿ  عف بعد خدمة  نقؿ الممفات شبكة الويب  خدمة غوفر
 .الفيديو خدمة البحث  عف المعمومات   زمف اىـ الخدمات 

 يالإلكترونالبريد  -
الالكترونية  ولاستخداميا  واستقباؿ الرسائؿ وىو عبارة عف  نظاـ لمتراسؿ الالكتروني  -

  .يشترط وجوود برنامج  بريد الكتروني 
 .الدردشة  -
بو البريد الالكتروني   اشرحي مب في اتصاؿ بادؿ الرسائؿ  والمعموماتتكتابة و   -

حيث يمكف لمجموعة مف الناس   ىي ارتباطات مفتوحة التقميدي وخطوط الدردشة
  .الاتصاؿ عمميا بشكؿ فوري  وممكف  لمجموعة المشتركيف  مشاىدة اي فرد

 .خدمة البحث  -
و التقصي  فمعظـ حاسبات الانترنت تقدـ خدمة مجانية  تسمح لؾ بالسؤاؿ عف أ  -

 .وىو يعرؼ بخدمة التقصي  المعمومات 
  .نظاـ الفيرسة -



 تصصالةة الدرثةة وعاالةهها عي المسساا  الدرماتصةةالفصل الأول:                    الىسائل الا

 

29 

 لإرساؿنظاـ يرشدؾ الى الممؼ المطموب  ومكاف حفظو في البرتوكوؿ وىو وسيمة    -
واستقباؿ الممفات بيف اجيزة  الكمبيوتر عف طريؽ الانترنت  دوف الحاجة الى ارساليا  

  .البريد والتميفوف بريد العادي  او الفاكس مما  يقمص فواتيرلبا

 استخدامات شبكة الانترنت في المؤسسات - 

 عمى التسويق والتأثيردراسة السوق  1-

 والبائعيف زبائف المؤسسة وكذا المورديف وذلؾ  مف خلاؿ مساىمتيا في زيادة         
مف مجرد ارساؿ المعمومات  بأكثروبذلؾ اصبح في امكاف اي مؤسسة اف تقوـ  والموزعيف

الانترنت  اذ يمكنيا ايضا عمؿ دراسات عف الاسواؽ ودراسة  عف منتجاتيا  وخدماتيا عبر
 .اوضاع المنافسيف

 خدمات الاتصال 2- 

  :حيث ساىمت  الانترنت في تطوير ىذا الجانب مف خلاؿ        

الوصوؿ الى العميؿ في كؿ موقع ونقؿ المعمومات اليو باقؿ تكمفة  مع المحافظة عمى -
 سرية المعمومات 

البريد  عبر الى المرسؿ اليو  فاي مكاف مف العالـ الرسائؿ بايصاؿ توفير الوقت-
 .الالكتروني

 اجراءالعمميات الشراء والبيع  عبر الانترنت  - 

 خدمات المؤتمرات المفتوحة  3-

ىي عبارة عف امكانية  عقد المؤتمرات  عف بعد بيف ممثمي المؤسسات  عبر العالـ عف 
 .نفسو الانترنت الى كؿ اعضاء  المؤتمرطريؽ نقؿ الصوت  والصورة عبر 
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 شبكة الانترانت 4-

عمى اختلاؼ  احجاميا ىذه الشبكة  بإنتاجياىي شبكة داخمية  تقوـ المؤسسات  
تستعمؿ برتوكولات  انترانت  وتستخدـ خدمات  الانترنيت مثؿ البريد الالكتروني  بحيث لا 

تيا  تحددىا المؤسسة وعادة يستطيع شخص مف خارج المؤسسة اف يدخؿ ليا ومحتويا
تحتوي خدمات البريد الالكتروني وتنظيـ مساحات النقاش وقاعدة  بيانات المعمومات 

 .والخبرات 

 الخدمات التي تقدميا لممؤسسة 

نقؿ وتحويؿ الممفات   بفضميا يستطيع  الموظؼ او المسؤوؿ  في نقؿ الممفات مف  -
 وتحويؿ المعمومات  الجديدة  الي جميع الاقساـ او الفروع  لآخرقسـ الى اخر ومف فرع 

 .المشاركة في الممفات -

بحيث يستطيع العماؿ الحصوؿ عمى المعمومات المراد الحصوؿ عمييا  في اي لحظة   
ومتابعة التغيرات  التي تطرا  عمييا  بشكؿ يساعد عمى اتماـ عمميات البيع والشراء 

 .ورديف  وخطوط الانتاج ومعرفة الوضع العملاء والم

  .المشاركة في التطبيقات -
قد يكوف ىناؾ برامج  تكمفتيا غالية الثمف فمف الممكف اف تقوـ المؤسسة  عمى احد  -

الاجيزة  ويقوـ العاممييف  بالمؤسسة بالمشاركة  زملائيـ  في ىذه البرامج  دوف زيادة 
 .نسخ اضافبة مف ىذه البرامج وذلؾ لمحد مف التكمفة 

 .ماد افضؿ النظاـ اعت -
 1ففي حالة حدوث  عطؿ الجياز فاف باقي الاجيزة  تقوـ بالعمؿ والتغطية   -
 

                                                           
 156ص 2008نبيؿ محمد مرسي  التقنيات الحديثة  لممعمومات دار الجامعة الجديدة ط 1
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 البريد الالكتروني 

ىو عبارة عف نظاـ  لمتراسؿ الالكتروني  اي ارساؿ  واستقباؿ الرسائؿ الالكترونية   
ولاستخداميا  يشترط وجود برنامج  بريد الكتروني  عنواف بريد الكتروني  المرسؿ اليو يساىـ 

  .في ارساؿ الرسائؿ  وقواعد البيانات والصور  والتسجيلات الصوتية  والبرامج

عمى شبكة اربانت  سمؼ الانترنت التي تعرفيا اليوـ وتطور  في  ظيرت بداية النظاـ 
اوؿ رسالة تستخدـ برمز  1971مراحؿ عديدة  كاف مف بينيا اف ارسؿ  راي توممنسوف سنة 

لمفصؿ  بيف اسـ المستخد وعنواف الحاسوب كما استقر  عميو الوضع اليوـ ومع ىذا لا يوجد 
 :تطور في عدة خطوات  اسممت  كؿ منيا الى التالية  مخترع فرد لمبريد الالكتروني  اذا انو

 مميزات البريد الالكتروني 

 .امكانية ارساؿ رسالة  الى عدة متمقيف -

 .ارساؿ رسالة تتضمف  نصا صوتيا  او فيديو  والصور والخرائط -

السرعة في ارساؿ الرسائؿ حيث لا يستغرؽ  ارساؿ الرسالة بضع ثواني فقط لكي  -
  .مرسؿ اليوتصؿ الى ال

اف يستخرج الرسائؿ  مف صندوؽ البريد عف طريؽ برنامج  البريد   ـيمكف لممستخد-
الذي يمكف  المستخدـ مف مشاىدة  الرسائؿ وبناء  عمى رغبتو اذا شاء  اف يرسؿ 
جوابا لاي منيا  وعندما يبدا طمب بريد  الالكتروني يتـ اخبار المستعمؿ بوجود رسائؿ  

 .وصوؿ الرسالةاسـ المرسؿ ووقت 

 نتاالإكستر  -6

ظيرت الاكسترانت في الفترة الاخيرة كتطبيؽ يربط بيف شبكات الانترانت التي           
فيي الشبكة المكونة مف مجموعة شبكات  ،تربطيا الشراكة مف نوع ما تعميـ تجارة تسويؽ

انترانت تربط ببعضيا البعض  عف طريؽ الانترنت وتحافظ عمى خصوصية كؿ شبكة 
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الشراكة  عمى بعض الخدمات والممفات فيما بينيا  اف شبكة  أحقيةانترانت  مع منح 
ف ومراكز الاكسترانت ىي الشبكة التي تربط شبكات الخاصة بالمتعامميف  والشركاء والمزودي

الابحاث الذيف تجمعيـ الشراكة  العمؿ في مشروع  واحد او تجمعيـ مركزية  التخطيط  اوف 
ونجد تطبيقاتيا  في المجالات ،الشراكة  وتؤمف ليـ تبادؿ المعمومات  والتشارؾ فييا  

  :التالية

تسييؿ عممية الشراء في الشبكات  اذ يمكف اف تقوـ شركة مف منطقة الشرؽ الاوسط  -1
بانية عبر الاكسترانت  التي تربط بينيما وتمغى اطمب شراء  الى شركة ي بإرساؿ

   .الحاجة الى المرسلات بكؿ انواعيا
 .متابعة الفواتير وتسيؿ توقيعيا  مف مديرية الفروع في مناطؽ مختمفة   -2
خدمة التوظيؼ  في ربط مصادر الموارد البشرية  المؤىمة  الجامعات المعاىد مراكز  -3

يب  مع سوؽ العمؿ المتخصصة  بغرض تقديـ خدمة متعددة  المنافع لكلا التدر 
 .الطرفيف تواصؿ شبكات التوزيع البضائع 

 المطمب الثالث ايجابيات  وسائل الاتصال الحديثة 

ادى التطور اليائؿ  الذي مسى تكنولوجيا الاتصاؿ  الى استفادة الجميور بمميزات  
الايجابيات   بالأحرىالاصعدة ومف بيف ىذه المميزات او اضفتيا تمؾ التقنيات  عمى مختمؼ 

 .يمي التي نتجت عف تكنموجيا الاتصاؿ   الحديثة  ما

تعمؿ  تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة عمى تقديـ المعمومات  المتنوعة التي تتميز  -
بالضخامة بشكؿ غير مسبوؽ  ذلؾ اف الاتصاؿ الرقمي  والانفجار المعموماتي  والمعرفي  
جاء نتاجا لتطور الغير المسبوؽ  في تكنولوجيا  الاتصاؿ والمعمومات الذي استفاد  مف 

ارىا  في شتى المجالات  بفضؿ خصائص تكنولوجيا الاتصاؿ ثورة المعمومات  وانتش
 .والمعمومات 
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توسيع استخداـ شبكات الانترنت  ما اتاح اختصار المسافات وتوفير الجيد  والوقت -
 .والماؿ 

تستخدـ في بيئات العمؿ مف اجؿ تحفيز الموظفيف  وتنظيـ طريقة سير العمؿ  -
  .والانشطة  المختمفة بيف اقساـ الشركة

 .سيولة  الاطلاع عمى انجازات الاخريف والوصوؿ الييا للاستفادة  منيا  -

المساعدة في التغمب  عمى الحواجز المغوية  وعممية التواصؿ مع الافراد  بشكؿ  -
 .شخصي

تسمح لممؤسسات بالاتصاؿ المباشر مع المستيمؾ النيائي مما يساعد عمى بناء ثقة  -
 .دائمة  مع الزبائف 

ئؿ الرقمية يمكف لممؤسسة  متابعة عملائيا عبر البريد الالكتروني  او بفضؿ الوسا -
الخدمة  عبر الياتؼ وكؿ ىذا يشعر العميؿ  انو محؿ اىتمامنا  وبالتالي كسب رضاء

 .المقدمة 

عمى زمف  الانتظار  وضياع الوقت  فيتيح  استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ   مف  القضاء -
 التفاعؿ  بطريقة مباشرة  وبالتالي كسب الوقت  قبؿ المؤسسة  والزبائف  خمؽ

عممت تكنولوجيا الاتصاؿ عمى زيادة السرعة اعداد الرسائؿ الاعلامية  في القدرات   -
العالية  مف حيث تحوليا  الى اشكاؿ مختمفة مطبوعة ومرئية  ومف مرئية الى مطبوعة  

 1لزماف والمكاف.وفي القدرة  عمى نشرىا وتحويميا  وتوزيعيا وتخطي حاجزي ا

  .علاقة الفرد بينو وبيف عممولتمييف ا -

 .تحسيف مف مستوى حياة الفرد  وتسوية العلاقة  -

                                                           
دار المصرية المبنانية   1ط ،تكنولوجيا الاتصاؿ  المخاطر  والتحديات  والتاثيرات الاجتماعية  –شريؼ درويش الباف  1

 23ص  200القاىرة  
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 سة الخدماتية سالمؤ   :المبحث الثاني 

 مفيوم المؤسسة الخدماتية  :المطمب الاول

 تعريف المؤسسة الخدماتية 

يتحدد غرضيا  الاساسي في تعرؼ المؤسسة الخدماتية عمى انيا  تمؾ المؤسسات  التي 
تقديـ خدمة الزبوف .حيث يستفيد ىذا الاخير مف خدماتيا مف مختمؼ الاشكاؿ والانواع وىذا 

لتضـ اكبر عدد ممكف منيـ حيث ىذا التوسيع  طر لتوسيع علاقتيا مع الزبائفضما جعميا ت
واذواقيـ وىدا مف  يسمح لممؤسسة الخدماتية بالاطلاع السريع والمباشر  عمى رغبات الزبائف

  .اجؿ تحسيف نوعية الخدمة المقدمة

وتعرؼ المؤسسة الخدماتية ايضا بانيا تمؾ مؤسسات التي تقدـ خدمات معينة كمؤسسات 
 النقؿ مؤسسات البريد والمواصلات المؤسسات الجامعية مؤسسات الابحاث العممية    الخ

وتعرؼ كذلؾ  ىي منظمة  تجمع الاشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمؿ رؤوس امواؿ 
  .سمعة ما والتي يمكف اف تباع بسعر اعمى مما تكمفو لإنتاجوقدرات 

 المطمب الثاني مراحل تطور المؤسسة الخدماتية 

اقتحمت المؤسسات الخدماتية العديد مف الاسواؽ  واصبح الزاما عمييا اف تحافظ 
ستمراريتيا  مف خلاؿ الاتصاؿ مع زبائنيا ومعرفة رغباتيـ المنتظرة  وتوقعاتيـ اتجاه عمى ا

الخدمات المقدمة وحتى تتوصؿ المؤسسة الخدماتية الى ذلؾ فيي تمر بمجموعة  مف  
 المراحؿ ىي 

 :1المرحمة الاولى  المؤسسة الاصل

لديو حاجة لتقديـ في ىذه المرحمة نتج المؤسسة نوعا محددا مف المنتجات  وتظير 
مف خلاؿ التنسيؽ بيف المجموعة مف الوسائؿ سواء المادية او معنوية  مخدماتل جديد عرض

                                                           
 .31ص 2007 5اقتصاد المؤسسة ديواف المطبوعات الجزائر ط ،عمر صخري 1
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مختمفة وشغؿ وظائؼ جديدة وفي ىذه المرحمة  لتقديـ خدمة موجودة مسبقا ولكف بتركيبة
  :يجب عمى المؤسسة  الخدماتية الالتزاـ بالخطوات التالية  ىي

 .دمي داخؿ المؤسسة معنى المفيوـ الخ نشر -

 .تحديد مستوى العرض المرغوب مف الخدمات  -

 .تحديد الشرائح المستيدفة  -

تحديد نظاـ الانتاج ووضعو قيد التطبيؽ داخؿ المؤسسة ويتوقؼ نجاح ىذه المرحمة عمى  -
 .قدرة المؤسسة  عمى تحديد وتطوير الافكار  انتاجية في صناعة الخدمات 

 :التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني لمعمميات   :المرحمة الثانية

تيدؼ المؤسسة  الخدماتية  في ىذه المرحمة  الى اختار الصياغة التنظيمية التي  
انتاج الخدمة الاصمية  في المؤسسة بطريقة تضمف زيادة  الانتاج في  بإعدادتسمح ليا 

 .الخدمات وكسب الزبائف اكثر 

 :مؤسسة الخدماتية الالتزاـ بالخطوات التاليةوفي ىذه المرحمة يجب عمى ال 
 .تنمية مختمؼ النشاطات الانتاجية لتسييؿ عممية اعداد انتاج الخدمة  - 

 .تحديد مختمؼ الخبارات الانتاجية المتاحة  -

 .1تحديد الحاجة المالية لممؤسسة واختيار مختمؼ مصادر التمويؿ -

 

 

 

                                                           
مذكرة لنيؿ شيادة  الماستر  تخصص  ،ية  نور اليدى دغيشتاثير الاتصاؿ التسويقي عمى جميور المؤسسة الخدجمات 1

 56ص 55ص، -2015-2014-اتصاؿ وعلاقات عامة جامعة بسكرة 
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 :المرحمة الثالثة وىي مرحمة النمو

المؤسسة الخدماتية  في ىذه المرحمة  بصورة سريعة وتيتـ بتوسيع حجـ  تنمو 
ؼ لوسائؿ الاتصاؿ وتوزيع مالنشاطات لتغطية كامؿ السوؽ المحمية  مف خلاؿ استخداـ المك

 منتجاتيا عبر مناطؽ جغرافية  عديدة وتتبع المؤسسة الخطوات  التالية وىي :

تصاؿ الى جانب الوظائؼ الاخرى كمراقبة التسيير ارساء القواعد التسويقية  بالمؤسسة كالا-
 والنوعية الموارد البشرية  وغيرىا  التي تسمح بتقديـ الخدمات  في احسف صورة 

 مرحمة النضج   :المرحمة الرابعة

في ىذه المرحمة يكوف نشاط المؤسسة الخدماتية ورقـ اعماليا في حالة استقرار  
المنافسة ويصعب عمى المؤسسة الحصوؿ عمى زبائف د توتكوف السوؽ المحمية مشبعة  وتش

  :جدد ويجب عمى المؤسسة الخدماتية  في ىذه المرحمة اف يكوف لدييا القدرة عمى

 زبائنيا والتمييز في عرض خدماتيا  عمىياستيا التسويقية والاتصالية لتحافظ ستطوير  -

 .القدرة عمى تطوير  وتجديد خدماتيا وتنويعيا -

 المرحمة الخامسة  الانحدار او الاستمرار في البقاء 

بعد مرور المؤسسة بالمراحؿ الاربعة السابقة ىناؾ احتماؿ دخوؿ المؤسسة الخدماتية في 
مرحمة الانحدار والتي يمكف اف تكوف مؤقت  اذا التزمت المؤسسات بالتعميمات الواردة في 

سة  البقاء في ىذه المرحمة فتستمر المؤسسة المراحؿ الاربعة السابقة وبالتالي تتجنب المؤس
 :الخدماتية في نشاطاتيا وذلؾ مف خلاؿ شكميف 

 اعادة ادخاؿ تعديلات جديدة عمى الخدمة -1

 :تطوير الخدمات جديدة مف خلاؿ -2

 انشاء سمسمة مف خدمات متكاممة موجية لنفس الزبائف -
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 1 محاولة ايجاد اسواؽ جديدة  لمخدمات الاصمية لممؤسسة-

 مطمب الثالث دور المؤسسة الخدماتية 

 ينحصر دور المؤسسة في الاتي  

 المستوى الاقتصادي -1

تقوـ المؤسسة باستخداـ الموارد المتاحة لدييا لتقديـ الخدمات لعملائيا ونتيجة ليذا  
يكوف المؤسسة مسؤولة عف التوفيقية  المثمى لمموارد المستخدمة في عممية تقديـ الخدمات 
لمحصوؿ عمى افضؿ استخداـ ممكف طبؽ ليدؼ المؤسسة  سواء كاف مف اجؿ تحقيؽ اكبر 

 2رفع مستوى الاقتصاد  مف خلاؿ الخدمات التي تقدميا  عدد عائد مف الربح او

 المستوى الاجتماعي  -2

فيي تسمح بتحقيؽ التوازف بيف المستوى الاجتماعي لممعيشة وبيف المستوى الميني        
 لمعماؿ عف طريؽ العمؿ البشري يمكف مف 

 زيادة الميارات المينية لمعماؿ -

اخضاع العماؿ الى دورات تكويف وتدريب مف اجؿ رفع المستوى الميني لدييـ ولاكتساب -
 الخبرة ومواكبة التطور الحاصؿ في الدوؿ المتقدمة لتمكينيـ مف الصعود في السمـ الوظيفي 

فالمؤسسة بذلؾ احد العوامؿ الاساسية لممستوى المعيشي باعتبارىـ تساىـ في توفير  
زيع الدخوؿ النقدية التي تسمح لمختمؼ الفئات الاجتماعية باستيلاؾ ىذه وتقوـ بتو  الخدمات
وفقا لمدعاية والاعلاف ليذه المنتجات وبالتالي فيي تؤثر في المستوى المعيشي  الخدمات
 .لممجتمع 

                                                           
 56نفس المرجع  ص ،نور اليدى دغيش  1

 اـ جامعة ، عامة وعلاقات اتصاؿ و الذىنية  لممؤسسة الخدمات تحسيف الصورة ىدى غريسي  دور العلاقات العامة في 2
  104-103ص 2015- 2014 بواقي
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 المبحث الثالث فعالية الوسائل الاتصالية الحديثة في المؤسسة 

 :الحديثة في المؤسسة الخدماتية  المطمب الاول اىمية وسائل الاتصال       

تكنولوجيا  تتجو المؤسسات  الخدماتية  تدريجيا  نحو ادراؾ  الاثر الايجابي الذييمكف
الاتصاؿ تركو في جميع الانشطة  ففي دوؿ العالـ معظـ المؤسسات الخدماتية  يمكنيا 
الاستفادة مف المزايا التي تقدميا تكنولوجيا الاتصاؿ  فميا اىمية بالغة في المؤسسات 

 :الخدماتية  تكمف ىذه الاىمية فيما يمي 

 :مساىمة في دفع عجمة التنمية -1
  .والزيادة في السرعة وتسييؿ المعموماتتخفيض التكمفة   -
 .تسييؿ العبور والحصوؿ عمى المعمومات  والمعرفة -
 .تطوير تنمية  الحؽ في التعميـ  والصحة وتحسيف نوعيتيا  -
 .تحسيف الدوات المتقدمة  لممحروميف  واعطائيـ  الفرصة ليسمح ليـ الييـ الطرح -

 .مشاكميـ الخاصة 
  .ضيح مسؤولية الادارة العموميةتحسيف الشفافية  وتو  -
  :مساىمة في تخفيض التكاليف-2
بدلا مف دفع  تكاليؼ  مكالمة تميفونية ذات مسافة بعيدة  يمكف ارساؿ بالبريد -

  .الالكتروني  وتدفع التكاليؼ المكالمة التميفونية  المحمية فقط لمزود خدمة الانترنت
  .البريد الالكترونيتقميؿ التكاليؼ   البريدية بالنقؿ الي  -
تقميؿ استعماؿ الاوراؽ والمواد المصاحبة  باستعماؿ البريد الالكتروني  ويجعؿ الوثائؽ   -

 .لموثائؽ  يالإلكترونمتاحة باستعماؿ التسيير 
بالبريد النشرات الفنية  وارساؿ  قوائـ البييع لإنتاج استبداؿ التكاليؼ الباىضة -

والاصدارات الصحفية  التقارير  الحكومية  والتقارير الفنية بتقديـ نفس الموارد  عمى 
 .الانترنت 
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عقد الاجتماعات  بنظاـ المقاءات  عف والحد مف المصاريفلا  النقؿ  واكانية تنظيـ  -
 اجتماع  صوري عف بعد 

 :تحسين ميكانيزمات التنسيق -3

يعرؼ التنسيؽ عمى انو مجموعة  مف التدابير الموضح  تيدؼ الي ايجاد  نوع مف  -
الانسجاـ  بيف الاعماؿ لتحقيؽ مياـ مختمفة  مف جية اخرى تحسيف وترتيب وتنظيـ  
المياـ في بعدىا الزماني  ترتيبيا مف ناحية التسمسؿ التاريخي وجعميا متزامنة  عندما 

في مجموعة ما بأسموباتصاؿ معيف  وتبادؿ المعمومات بطريقة  تتعمؽ العلاقات بيف الافراد
رسمية  ومحددة  عف طريؽ ارساؿ  واستقباؿ الرسائؿ التي تثبت  وتوزع الواحدة تموى 

 الاخرى 

 :فعالية اتخاذ القرار  -4

تعتبر عممية اتخاذ القرار جوىر  العممية الادارية  فالمسير في اي مستوى  تنظيمي  -
فيقوـ باتخاذ القرارات  التنظيمية  الخاصة بتوجيو  والتحضير والرقابة كما يواجو العديد 

مف المشكلات التي تتفات في الاىمية  ونتيجة  لمتنوع في المشكلات تتنوع المعمومات  
ييا المسيروندوف شؾ تساعد تكنولوجيا الاتصاؿ عمى نشر افضؿ التي يحتاج  ال

 .المعمومات ووصولا اشيؿ الييا ومنو المشاركة في عممية اتخاذ القرار 

 :تحقيق الفعالية في ادارة الوقت-5

 تساىـ تكنولوجيا الاتصاؿ في تحسيف  ادارة الوقت مف خلاؿ 

ستيعاب  المعمومات  في مجمعة  قدرات الحاسبات الشخصية  عمى البحث والتخزيف وا-
 .البرامج المتخصصة  في ادارة  الوقت  والتي تساىـ  في ادارة الوقت بكفاءة 

تكنولوجيا الاتصاؿ وشبكات العمؿ الصغيرة  والاتصاؿ عف بعد قد ساعدت  في كفاءة -
 .استخداـ الوقت 
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 : دعم الميزة التنافسية  الجديدة لممؤسسة-6

اف تكنولوجيا   الاتصاؿ في المؤسسة  الخدماتية تقوـ بتدعيـ  الميزة التنافسية الجديدة 
لممؤسسة  وذلؾ وفؽ عامميف المستوى الاوؿ ىو عوامؿ داخمية  اي التنظيـ والتوجيو 
التخطيط والرقابة حيث تؤدي  الى صنع انواع جديدة مف الوظائؼ ونشاطات متنوعة  في 

مستوى  الثاني فيو عوامؿ  خارجية اي علاقة المؤسسة  بمحيطيا بيانات العمؿ  اما ال
الخارجي  اذ تسيؿ عممية  ربط المؤسسة بمحيطيا  الوطني ومحيطيا العالمي مف خلاؿ 
تسييؿ حصوؿ التكنولوجيا  عمى المعمومات   التي تخص  التقنيات  السوؽ والاسعار  

 .وتقوـ بتدعيـ  اتصاؿ المؤسسة والانتاج  وكذا  المنافسيف او ربطيا  بالزبائف  

 

المطمب الثاني مزايا استخدام الوسائل الاتصالية الحديثة  داخل المؤسسة 
 الخدماتية 

 :1رفع مستوى  الاداء الانتاجية  في المؤسسات -1

حيث يؤثر تطبيؽ تكنولوجيا الاتصاؿ تاثيرا ايجابيا عمى مستويات الاداء والانتاجية 
درجة مف التوافؽ بيف ظروؼ المؤسسات واستراتيجيات  في المؤسسات بشرط وجود
 تطبيؽ تكنولوجيا الاتصاؿ 

 زيادة قيمة المؤسسة -2

يؤدي استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ في المؤسسات  الى خمؽ القيمة لممؤسسة ىذا -
بالاضافة الى  معاونتيا في تنفيذ استراتيجيتيا  وخاصة في ظؿ زيادة حدة المنافسة 

 بيف المؤسسات 
                                                           

تكنولوجيا  الاتصاؿ وتطبيقاتيا في  ،مروة بوقمي مذكرة لنيؿ شيادة الماستر تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة 1
اـ بواقي  ،دراسة ميدانية  بمؤسسة  الصندوؽ الوطني لمضماف الاجتماعي لمعماؿ الاجراء   ،المؤسسة الخدماتية 

 73-72ص 2015-2014جامعة العربي  بف مييدي سنة 
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 فعالية اتخاذ القرار  -3

تبسط ميمة  المديريف في اتخاذ القرارات التنظيمية وذلؾ مف خلاؿ توفير البيانات  
 والمعمومات الدقيقة في التوقيت الملائـ  وبالشروط المطموبة 

 تنمية العمل  -4

بما  حيث تعمؿ عمى توفير  النظاـ والانضباط  بالوحدات الادارية وتيتـ  بتعريفالافراد
 يدور حوليـ وامدادىـ بصورة مستمرة بالتصورات التي تحيط بيـ 

 الخدماتية في المجالات الادارية والتنظيمية المعقدة تدعيم نجاح المؤسسات  -5

يعتمد المدراء في مختمؼ المستويات والوحدات الادارية عمى استخداـ  تكنولوجيا  
تقدة التي يصعب فييا استخداـ النظـ  الاتصاؿ في النواحي الادارية والتنظيمية  المع

 التقميدية 

 تنمية السموؾ الايجابي لأفراد المؤسسة  -6

حيث تؤثر تكنولوجيا الاتصاؿ  عمى تدعيـ عمميات الاتصاؿ داخؿ المؤسسة 
الخدماتية  ىذا الى جانب  مساعدتيا عمى ادارة الوقت بكفاءة وتقميؿ درجة الغموض  

 1المحيط بمناخ العمؿ

  

 المطمب الثالث معوقات  الوسائل الاتصالية داخل المؤسسة الخدماتية 

 والامكانيات في مجال تكنولوجيا الاتصال الكفاءاتعدم توفير  -1

تفتقر المؤسسات الخدماتية   عموما الى الموارد البشرية  التي ليا قدرات ومؤىلات  
عممية في تكنولوجيا الاتصاؿ حيث  اف انشغالاتيا الرئيسي حوؿ التسيير اليومي 

                                                           
عبد الفتاح المغربي نظـ المعمومات الادارية  الاسس والمبادىء  المكتبة المصرية عاصمة مصر  عبد المجيد 1

 158ص 2002سنة
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لأنشطتيا فحتى مع الوجود  الوعي لأىمية ىذه التكنولوجيات  لدى مسيري ومالكي 
يبقى عقبة اماـ  تبنييا ليا فميما كاف ادرؾ  ىاتو المؤسسات  الا نقص الميارات 

المؤسسات  بالفوائد المترتبة عف استخداـ  ىذه التكنولوجيات  فاف الاستثمار في 
المعرفة  والاشخاص المؤىميف يتطمب تكاليؼ وضع استراتيجيات   يراىا صاحب 

صاؿ المؤسسة اعباء لا يمكف تحمميا فالإطارات المختصة  في مجاؿ تكنولوجيا لات
ميمة جدا لضماف انطلاؽ فعاؿ المؤسسات  اذف تشكؿ الكفاءات واليد العاممة 
المؤىمة احدى التحديات  التي يستوجب  رفعيا مف اجؿ اندماج فعاؿ ليذه التكنولوجيا 
. في ظؿ ىذا النقص  تمجا المؤسسة الخدماتية   الى التقاعد  مع مقدميف  خدمات 

 يحؿ مشكؿ نقص  الخبرة الداخمية  ففتح موقع تكنولوجيا الاتصاؿ  الا اف ذلؾ لا
الكتروني يحتاج خدمات  اخرى لضماف تشغيؿ الموقع بشكؿ مستمر  وتحديثو  

 .ضروري وبالتالي فوجود عماؿ ذوي كفاءات  دائميف بالمؤسسة  امر

 :الصعوبات المالية والتكاليف -2

عوائؽ  التي تصادؼ  تعتبر تكمفة الاستثمار في الوسائؿ التكنولوجية  مف اىـ ال
المؤسسة الخدماتية  نتيجة  التخوؼ مف اف تكمفة ىاتفو التكنولوجيات  سوؼ يتجاوز  
الارباح المنجرة عنيا اضافة الى انو يترتب عمييا الاىتماـ وصيانة العتاد وىذا 
يتطمب تكاليؼ اضافية  ونظرا لافتقار معظـ المؤسسات الخدماتية فأنيا  تعزؼ عف 

المنظورة  وبسبب ىذه الصعوبات قد تمجا  الى اقتناء نظـ اقؿ تكمفة  تبني الحموؿ
لكف قد لا تكوف ىذه النظـ ملائمة ولا تستجيب  الى الاحتياجات الخاصة 

 .1بالمؤسسة

 

                                                           
مة في الجزائر جامعة ورق ،شادلي  شوقي اثر تكنولوجيا  المعمومات  والاتصاؿ في التنمية المحمية المستدامة  1

 264ص  2010-2009مجمة الباحث  
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 :قدم البنى التحتية للاتصالات-3

ينعكس قدـ البنى التحتية للاتصالات سمبا عمى جودة وفعالية تكنولوجيا الاتصاؿ  
وخاصة تكنولوجيا   الانترنت حيث تكثر الاعطاب وانقطاع الاتصالات مما يؤدي  

 بالمؤسسات الخدماتية  الى العزوؼ مف استخداـ ىذه التكنولوجيات 
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 لاتصالية الحديثة والمؤسسة الخدماتية. المبحث الرابع العلاقة بين الوسائل

 :المطمب الاول علاقة المؤسسة بالوسائل الاتصالية الحديثة 

اف تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ تساعد عمى جعؿ كؿ معمومة او مرئية او تقرا عمى     
الحاسوب او الكتب او المذكرات  تخزف في مذكرات الكترونية وتعتبر ثورة اتصالات لا سيما 
الانترنت  مف ابرز العوامؿ التي ساىمت في بموغيا تمؾ المكانة بالاضافة الى انيا خدمة 

كؿ فرد كممتو فيي تشجع تعاوف الامـ  في متناوؿ المجتمعات  يقوؿ فييا كونية موضوعية
 .في المجاؿ الاقتصادي 

ىذا الكلاـ يختصر الوجو  التقدمي للاتصالات مف حيث سيولتيا وغايتيا واىميتيا       
فيي المحرؾ الاساسي  لممعمومات الادارية حاليا وىي السبيؿ الى انتاج المعرفة  ومف ثـ 

 .تعميميا وليذا فتكنولوجيا الاتصاؿ تعتبر البنية التحتتية لمدوؿ المتقدمة 

تتطمب ىذه  التكنولوجيات   ،قاؿ وغيرىا دورا محوريا فيياويمعب الكمبيوتر والياتؼ الن
جواء ما يعرؼ بالعولمة أاتجاىات جديدة  تعتمد عمى محركات ودوافع اىميا التنافس في 

 .الجديدة والتي مف شانيا التخفيؼ مف الاعباء والتكاليؼ 

يفة مف الدعائـ وعميو يمكف القوؿ  اف التكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة  عبارة عف  تول      
الاتصالية  التي تمثؿ مصدر  التغيير في المنشات  فيي ادوات مساعدة عمى التوجيو 

لا بعلاقة تكنولوجيا  الاتصاؿ بالمؤسسة  نجد  والحركة المينية دائما وفي الجانب المتعمؽ
انيا تسيؿ  بدوف شؾ مف عمؿ ىذه الاخيرة  عف طريؽ امداد الادارة  الوصية بالمعمومات  
اللازمة  وفي الوقت  المطموب  وىذا يشكؿ  في حد ذاتو  ميزة تنافسية  تواجو  بيا 

 1.المؤسسة  تقمبات  المحيط  بوقت  وجيد اقؿ  بالنسبة لتنظيـ المؤسسة 

 
                                                           

بعنوان دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة  في تفعيل  ،مذكرة لنيل شيادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة  1
 33من اعداد طالبات  امنة عبادي وفاطمة كاتب ص ،العلاقات العامة  في المؤسسات الخدماتية 
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 المطمب الثاني دور الوسائل الاتصالية الحديثة في تحسين الاداء الميني داخل المؤسسة 

كونيا عاملا محفزا لممنظمات الباحثة عف التميز في مخرجاتيا  حيث يكمن دورىا في -
وعف الكفاءة والفعالية في ادائيا فيي تشمؿ الادوات والاجيزة والاساليب المستخدمة  لنقؿ 

البيانات  والمعمومات الادارية في جميع المستويات المنظمة  مما يترتب عميو انجاز العمؿ  
ىو مفتاح نجاح المنظمة وعميو يتوقؼ  بقاؤىا ويجعؿ يسير بفعالة  فالاتصاؿ الفاعؿ 

استغلاؿ التكنولوجيا  الاتصاؿ  ومواكبة تطورىا  فبدونيا  لا  الاتصاؿ  التنظيمي  فعالا ىو
ستطيع الادارة استلاـ  المعمومات عف المدخلات  تيعمؿ  زملائيـ  ولا  طبيعةيعرؼ العماؿ 

زمة  ولا يمكف تحقيؽ  التعاوف  فيما بينيـ  لاف التي تحتاجيا والتعميمات  والارشادات  الا
ثر  عمى كمية أوىذا ي  يفحاجاتيـ ورغباتيـ  ومشاعرىـ لآخر ايصاؿ  يستعطوفالافراد  لا 

  .نوعية  الانتاج  التي تعد مف المؤشرات  اليامة  التي تبيف مستوى اداء  في المنظمات

في المنظمة يساعد عمى مواكبة وعميو  فتوظيؼ الوسائؿ الاتصالية الحديثة       
المستجدات ومواجية التطور الاداري السريع وىذا ينعكس  ايجابا عمى  السرعة في نقؿ 

 .المعمومات وبالتالي يسرع  انجاز العمؿ مما يترتب عميو تحسف في مستوى الاداء 

لنتائج التي اف مستوى الاداء يتحدد اذا كاف متميزا او جيدا او متوسط  او متدني بناءا عمى ا
تحققيا الجيود التي يقوـ بيا العاممييف وىذا مرتبط بمدى توفر تكنولوجيا الاتصاؿ  داخؿ  

رغـ مف الدور الفاعؿ الذي تمعبو بالالمنظمة  قادرة عمى تحقيؽ اىدافيا  بطريقة  فاعمة ف
واجراء  التوثيؽ او الحفظ او استقباؿ المعمومات ومعالجتيا لأغراضتكنولوجيا الاتصاؿ سواء 

التي تكفؿ   الاحتياطاتالا انو  يجب  توفير المستمزمات وتييئة  الظروؼ  واتخاذ ،البحوث  
تكيؼ  العاممييف  مع التغيير  وقمة مقاومتيـ لو مف خلاؿ العمؿ  عمى تطوير الكفاءات  

الامثؿ   البشرية المتاحة في المنظمة والكامنة  داخميا  لذا  فالعممية  التدريبية  تعد  السبيؿ
لرفع تنمية  قدرات العاممييف  وتحسيف ادائيـ  مف خلاؿ اعداد  برامج  مكثفة  لنشر ثقافة  

 .الحاسب  الالي وتطبيقات تكنولوجيا الاتصاؿ 
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سبؽ  يمكف اف تبرز علاقة استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ  الحديثة  والاداء  مامومف خلاؿ   
  :الميني  عمى النحو الاتي

الى حد كبير  في تحسيف اداء الميني وذلؾ مف خلاؿ تخطي  القياـ بكثير مف تسببت  -1
يترتب عميو مف  انجاز الاعماؿ بسرعة وكفاءة  ودقة متناىية وتكمفة  الاعماؿ  الروتينية وما

 .قميمة 

اة عمى عائؽ  المدراء  مما يتيح  ليـ قتسببت في تقميؿ الاعباء الوظيفية الروتينية  المم -2
لاؿ  ىذا الوقت  في التخطيط الاستراتيجي  ورسـ السياسات العامة  لممنظمة  مما الاستغ

 .يسيـ في رفع  كفاءة وفعالية  الادارة العميا 

عمى الجانب  المعنوي  لدى العاممييف  باتجاه زيادة  ولاءىـ   التأثيرتسببت في  -3
معمومات بشكؿ سيؿ  مما وانتمائيـ  لممنظمة  مف خلاؿ ما توفره مف فرص للاطلاع عمى ال

  .يسيـ  في تعزيز  مشاركتكـ  في عممية  صنع القرار

اف اىتماـ المنظمات  بالتوجو نحو الميزة التنافسية  يدفعيا  نحو استخداـ  تكنولوجيا  -4
الاتصاؿ  مما يبرز زيد الاىتماـ  بالبحث  والتطوير والتدريب الذي يسيـ في بناء وتنمية 

 .القدرات الفردية

تسببت في زيادة  كفاءة المنظمة  في استغلاؿ مواردىا المختمفة  لتوليد المخرجات  -5
د تطبيقات الحاسوب مما اعممياتيا ونشاطيا  اعتم اتماـالمطموبة باقؿ تكمفة وذلؾ مف خلاؿ 

  .يسيـ في تقميؿ  التبايف والتفاوت  في مستوى الاداء وتحسينو

تعتمد  ث استعمالات الوسائل الاتصالية الحديثة في المؤسسة الخدماتية لالمطمب الثا
استعمالات وتطبيقات تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في المؤسسة  بحيث  يمكف اف نجدىا 

 :ضمف  مجاؿ داخمي او تطبيقاتيا  خارجيا وفؽ  ما يمي 
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 :استعمالاتيا داخميا في المؤسسة -1

عمومات خاصة بالمؤسسة في شكؿ بطاقة تحتوي  تستعمؿ كمصدر مركزي لكؿ الم 
  : عمى كؿ مف التعريؼ  بالمؤسسة نشاطاتيا ىياكميا  واىدافيا

ربط اجزاء  المؤسسة مع بعضيا البعض واف كانت مواقع  مختمفة  بحيث تسمح  -
لكؿ جزء  فييا  مف معرفة  ما يجري  في الاجزاء الاخرى  مف خلاؿ الشبكة  

 .الداخمية 

 .الوظائؼ  وتحديد مياميا و مسؤولياتيا تحديد   -
  .والسريع داخؿ المؤسسة  الانتقاؿ السيؿ  -
تشجيع التعاوف بيف اعضاء المؤسسة حيث تتزايد التناسؽ بينيـ وتزايد الوظائؼ  -

 .الجماعية وتنحر الفردية 
  .رفع كفاءة الاتصاؿ وزيادة تحسيف الاداء الميني داخؿ المؤسسة -
 .السيؿ والسريع داخؿ المؤسسة  قؿتنال -

 :استعمالاتيا خارجيا في المؤسسة-2
نشر الاعلانات  الخاصة بخدمات المؤسسة عبر البريد الالكتروني فيو يكتسب -

  .احسف تغيير بإعطاءميزة الياتؼ ناحية السرعة وميزة الخطاب  
 .تزويد المؤسسة  بمعمومات  عف مواد  تزيد شرائيا -
معرفة خارجية  مف خبراء  في مجاؿ  عمميا  لحؿ بعض المشاكؿ الحصوؿ عمى -

  .دوف الدفع  تكاليؼ  الاستشارة احيانا
اختيار خدمات لمعرفة مدى رضا العملاء حتى يفيدىا في وضع خطتيا المستقبمية  -

 .مف ناحية الخدمات 
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متابعة  مدى تطور المؤسسة بمقارنتيا مع المؤسسات الاخرى وذلؾ عف طريؽ -
 . 1تصاؿ الدائـالا

 

 :خلاصة الفصل

مف خلاؿ ما تطرقنا اليو في ىذا الفصؿ عف دور الوسائؿ الاتصالية الحديثة داخؿ     
ىمية ىذه الوسائؿ ومكانتيا  داخؿ المؤسسات حيث تكمف العلاقة أالمؤسسة الخدماتية وابراز 

لاف ىذه الوسائؿ  تمعب دورا  لآخربيف المتغيرات تكوف متكاممة ومترابطة فكؿ متغير يكمؿ 
حيث فرضت نفسيا عمى واقع المؤسسات ميما  ورئيسيا في كؿ مؤسسة اقتصادية وتجارية 

لاستمرار  الممكنات الاساسية  التي تسمح بالتغمب عمى المشاكؿ الوقت والجيد  كإحدى
توفير نشاطاتيا وخدماتيا  لما اكتسبتو مف قدرة فائقة  عمى نقؿ الرسائؿ والمعمومات و 

ومصداقيتيا  وفي الوقت المناسب والاستفادة مف قيمتيا .حيث اعادت  الخدمات المتنوعة 
تشكيؿ قواعد العمؿ  التي قامت عمييا  المنظمات في الماضي  فلا يوجد اي جانب  مف 

 .بيذه الوسائؿ الحديثة  يتأثرجوانب عمؿ المنظمة  لـ 
.

                                                           
-116/ص2011والتوزيع الاردف ط دار ياؼ لنشر–،زىير ياسييف الطاىات سيكولوجية العلاقات العامة  والاعلاف   1
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 تمييد 
تعتبر الدراسة التطبيقية  اسقاط عمى الدراسة النظرية في الجزء النظري مف دراسات  

معالجتيا لمواقع بالنظر لطبيعة المنيج المستخدـ الذي يتطمب في دراستنا منيج لمعرفة مدى 
دراسة حالة حيث تـ اختيار مؤسسة اتصالات الجزائر فرع المدية  وذلؾ مف اجؿ توضيح 

سوؼ نتطرؽ الي مبحثيف  ،و ة في تحسيف أداء صورة المؤسسة دور ىذه الوسائؿ الحديث
الب حوؿ تعريؼ ومياـ واىمية مؤسسة اتصالات مباحث يتكوف كؿ مبحث مف ثلاث مط

نتطرؽ الى اخر  الجزائر والوسائؿ المستخدمة والتقنيات التي تعتمد عمييا في عمميا  ثـ
 .مطمب ىو تحميؿ بيانتا المقابمة ونتائج الملاحظة ثـ نتيجة عامة حوؿ الدراسة 
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 ةالمبحث الاول  مؤسسة اتصالات الجزائر فرع المدي
 : تاريخ اتصالات الجزائر  المطمب الاول

وعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطور  المذىؿ الحاصؿ  في تكنولوجيا الاعلاـ  
عميقة  في قطاع البريد  بإصلاحات 1999والاتصاؿ  باشرت الدولة الجزائرية  منذ سنة 

والمواصلات وقد تجسدت  ىذه الاصلاحات  في سف قانوف جديد القطاع  في شير اوت 
2000. 
احتكار الدولة عمى نشاطات البريد والمواصلات وكرس  لإنياءجاء ىذا القانوف  

تـ انشاء   المبدأالفصؿ بيف نشاطي التنظيـ  واستغلاؿ  وتسيير الشبكات  وتطبيقا  ليذا 
سمطة ضبط المستقمة  اداريا وماليا  ومتعامميف احدىما يتكفؿ بالنشاطات  البريدية  
والخدمات المالية  البريدية الممثمة  في بريد الجزائر  وثانيتيا  بالاتصالات المتمثمة  في 

  .اتصالات الجزائر
بيع رخصة   2001وفي اطار  فتح  سوؽ الاتصالات   لممنافسة  تـ في شير جواف  

واستغلاؿ  شبكة لمياتؼ  النقاؿ  واستمر تنفيذ برنامج فتح سوؽ لممنافسة  ليشمؿ   قامةلإ
وشبكة الرابط المحمي  في المناطؽ  فروع اخرى  حيث يتـ  بيع رخص  تتعمؽ بشبكات

 .الريفية 
والربط  المحمي في  2003كما شمؿ  فتح السوؽ  كذلؾ لمدراسات  الدولية  في  

وبالتالي  اصبحت سوؽ الاتصالات  مفتوحة تماما في  2004 المناطؽ  الحضرية في
وذلؾ  في ظؿ احتراـ  دقيؽ لمبدا  الشفافية ولقواعد المنافسة  وفي نفس الوقت  تـ  2005

الاساسية اعتمادا عمى   المنشآتمستوى   لتأىيؿالشروع  في برنامج واسع النطاؽ  يرمي 
 .1المتراكـ  التأخرتدارؾ 
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 :  تعريؼ اتصالات الجزائر فرع المدية  المطمب الثاني
تـ وفؽ القرار  11/1/2002مؤسسة اتصالات الجزائر فرع المدية بتاريخ  نشأت 

المديرية العممياتية عبر   تأسيسالخاص بتنظيـ المديرية العمة لاتصالات الجزائر  15/2
عممياتية لممدية  وكانت ت الجزائر ومنيا المديرية الاكافة القطر الوطني عف ولاية المدية وولاي

اي بعد تقسيـ قطاع البريد  2003الانطلاقة الرسمية ليذه المديرية في الفاتح مف جانفي /
تصالات الجزائر كشركة عمومية ذات اسيـ وقد اوالمواصلات في المؤسستيف بريد الجزائر  و 

تـ تغيير  2011للاتصالات  الى غاية جواف  الوحدة العممىة 2003كانت تسعى في بداية 
وىي مؤسسة وشبكة ذات اسيـ وراس ماؿ  ،العممياتية المديريةالاسـ مف وحدة عممية الى 

وتعتبر المؤسة حديثة ،عمومي عممي في سوؽ الشركات والخدمات الاتصاؿ الالكترونية 
ة في انشاء وتنظـ فييا العلاقات الاجتماعي 1500.000.000براس ماؿ قدره  نشأة

وتعد العامؿ  ،الخدمات اذ نشط في سوؽ الشبكة وخدمات الاتصالات السمكية ولاسمكية
الوحيد المستغؿ لشبكة  الياتؼ الثابت وشبكة الانترنت  ويتميز مجاؿ نشاطيا بمستوى 
تنافسي  عالي وتطور سريع ومستمر لتقنيات والتكنولوجيا ومستويات استثمار عالية لضماف 

وفي اطار تعزيز وتنويع نشاطيا اتصالات الجزائر بوضع خطة محكمة مف اجؿ استمرارىا 
فروع مختصة ليا تساير التطورات الحاصمة في مجاؿ الاتصالات ايف يتـ خمؽ فرع 
متخصص في الياتؼ النقاؿ موبميس وفرع اخر مختص في الاتصالات الفضائية وىي 

 مؤسسة ممؾ لمدولة مئة بمئة .
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 :الوسائل التي تستخدميا المؤسسة   المطمب الثالث
يوجد اشتراؾ لدى اتصالات الجزائر بحيث توجد مصالح تحتوي  عمى ىذا : الانترنت/1-

النوع  مف الاتصاؿ مثؿ المصمحة المالية  والمصمحة التجارية حيث تمكف الموظفيف مف 
 .الاطلاع  عمى التقارير والفواتير

الوسيمة الاساسية التي تعتمد عمييا المؤسسة بالدرجة الاولى وىو يعتبر  البريد الالكتروني/2
  .لاتصاؿ مع المحيط الخارجي لممؤسسة

وىي شبكة داخمية تخص الوكالة التجارية اتصالات الجزائر  تحتوي عمى  :/الانترانت 3
 .معمومات وتبادؿ المعمومات تخص العاممييف في المؤسسة  وتمبية حاجياتو

ادؿ بوسيمة سمعية سريعة في تبادؿ ونقؿ المعمومات  وفعالة في ت ىو: الياتف الثابت/3
وىي مف الوسائؿ التي تستعمؿ كثيرا داخؿ المؤسسة  اتصالات الجزائر بفرع   والآراءالافكار 
 .المدية 

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر بفرع المدية عمى ىذه الوسيمة في بعض  :/الفاكس5
تروني لاف الفاكس يعتر وسيمة شبو تقميدية يمكف لممؤسسة الاحياف عند غياب البريد الالك

 .الاستغناء عنيا 
تستخدميا مؤسسة اتصالات الجزائر بفرع المدية  حيث تربط شبكة الانترانت  :الإكسترانت/6

وتسيؿ عممية تبادؿ المعمومات  ومتابعة قوائـ   والمزوديفوالشركاء  بالمتعامميفالخاصة 
 .الشراء  واحجاـ البضائع 

 
 :ىياكؿ مؤسسة اتصالات الجزائر   المطمب الرابع

ف بيدؼ التسيير الحسف لمختؿ  الادارات والمصالح تمجا المؤسسة الي التوزيع إ 
ويساىموف في   الامثؿ لموظائؼ  مف اجؿ تنظيـ اعماليا بتوظيؼ اطارات ذات كفاءة عالية 

 .ترقية خدماتيا مف خلاؿ ىيكؿ تنظيمي  يتراسو المدير
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 المدير -1
ىو الشخص المسؤوؿ عف توجيو اعماؿ الاخرييف  ويتراس الوكالة بحيث يخوؿ اليو بموجب 

  :مسؤوليتو   الادارية التالية
 المراقبة المستمرة لنشاط مختمؼ المصالح -
 يسير عمى اتخاذ وتنفيذ  العمؿ  بكؿ صرامة -
 يشرؼ عمى تحضير الميزانية -
تطبيؽ السياسة العامة لممؤسسة  وتنفيذ قرارات الوحدة العممية  للاتصالات والتي -

 بدورىا تقوـ بتطبيؽ قرارات المديرية العامة 
 السكريتاريا-2

يـ العمؿ وىي مف يقوـ بمساعدة  المدير في اداء ومتابعة  وتنظ الشخص الذي
 الوظائؼ الميمة والجوىرية  في الييكؿ الاداري لممؤسسة 

 خمية الاتصال -3
وجو  لا تسير عمى تنظيـ وتخطيط ووضع البرامج الموظفيفقسـ يتكوف مف ىيئة مف  

المواطف بالمعمومات والحفاظ عمى المؤسسة  للإمدادالنشاط المختمفة للاتصاؿ التي ترمي 
 :ومف مياميا

ؽ المعمومات  وحفظيا  التواصؿ بيف المؤسسات يكتابة التقارير والمراسلات  وتوث- 
 الاشيار مختمؼ اعلانات المؤسسة  

 المصمحة المالية-4
المالية المتعمقة بالوكالة التجارية  وىي تكمؿ عمؿ المصمحة التجارية  تتكفؿ بكؿ الشؤوف

 :ومف مياميا 
 معالجة الاخطاء المالية وحساب مداخيؿ  الوكالة وميزانيتيا خلاؿ شير او سنة -
 متابعة الفاتورة غير مدفوعة الحساب -
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 المصمحة التقنية-5
تشكؿ الركيزة  الجيوية  لنشاطيا المستمر  والدائـ بيدؼ  خدمة زبائنيا وتنمية  

  .علاقتيا بمختمؼ المصالح
 مصمحة الزبائن-6

الاستقباؿ تتكوف مف ستة مكاتب وتعد ىذه المصمحة الجزء الحساس لموكالة مكتب  
 .حيث نجد انيا اكثر تعاملا مع الزبائف مف خلاؿ الاستقباؿ المباشر ليـ، التجارية

 :مصمحة استغلال الشبكة القاعدية-7
يتكوف المكتب مف رئيس مصمحة ورئيس مكتب ورؤساء مركز حيث تشرؼ ىذه  

 .مركز ىاتفي مراكز الاتصاؿ  52المصمحة عمى 
 :مصمحة المستخدمين-8

ويعد ركيزة المؤسسة والقسـ الرئيسي حيث انو يحدد الوظائؼ تسيير الاجور التنظيـ   
 .والتخطيط 

 :مصمحة استغلال الزبائن-9
 .يتكوف المكتب مف رئيس المصمحة اضافة الى ثلاث رؤساء المكتب  

 :مصمحة الوسائل-10
مكتب مكمؼ بتوفير مستمزمات المؤسسة والتجييزات لمختمؼ المصالح مف  :البيانات-1

 .اجيزة كومبيوتر وغيرىا 
 مؼ بتجييز المؤسسة بسيارات خاصة تحت خدمتيا وشراءكمكتب م :النقل ووسائل النقل-2

 .البنزيف وقطع الغيار والصيانة بصفة عامة 
ص بالمؤسسة حيث يعمموف ىذا المكتب مسؤوؿ عف توفير الحرص الخا :الحماية والامن-3

 .بالتناوب 
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 -فرع المدية –دور مؤسسة اتصالات الجزائر  المبحث الثاني:
 مياـ مؤسسة اتصالات الجزائر   : ولالمطمب الأ  

تمويؿ مصالح الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصورة والصوة والرسائؿ المكتوبة  -1
 .والمعطيات والبيانات الرقمية

 .تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصاؿ العامة والخاصة -2
  .انشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي شبكة الاتصالات -3
 .القياـ بتنمية استغلاؿ وتسيير شبكات العمومية والخاصة للاتصالات  -4
  .تسييؿ الاتصالات وتبادؿ المعمومات بيف الاشخاص والمؤسسات -5
مشاريع مف اجؿ عصرنة وتاميف البنى التحتية للاتصالات السمكية  بإطلاؽتقوـ  -6

وتساىـ في تطوير الخدمات في مجاؿ تكنولوجيات الاعلاـ والاتصاؿ  ةواللاسمكي
  .مف خلاؿ تثميف نتائج البحث العممي

تسعى الى التعريؼ بما يجري داخؿ المؤسسة مما يؤدي زيادة التفاىـ والثقة بيف  -7
 .العماؿ والزبائف

 .الحفاظ عمى مكانة المؤسسة في السوؽ  -8
 الخدمات لممساعدة التقنية . تطوير -9

 1استقطاب اكبر عدد مف الزبائف -10
 السماح لمزبائف  بالاستشارة فيما يخص فواتيرىـ عبر الانترنت  -11

 ىداؼ مؤسسة اتصالات الجزائر فرع المديةأ المطمب الثاني  :
 :تيدؼ اتصالات الجزائر لولاية المدية الى 

الزيادة في نوعية  الجودة والخدمات المعروضة  وجعميا اكثر تنافسية في خدمات -
  .الاتصاؿ

 .تنمية وتطوير شبكة الاتصالات وفعالية توصيميا بمختمؼ طرؽ الاعلاـ -
 .الزيادة في عرض الخدمات الياتفية  وتسييؿ عمميات المشاركة في مختمؼ الخدمات  -
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لمحافظة  عمييا بالتخمي عمى انماط التسيير العمؿ عمى كسب  سمعة حسنة وا -
 .والتصرفات السمبية 

تطوير الخدمات الجديدة  البيع والشراء عبر الشبكة العنكبوتية  وتطوير المراكز المعموماتية -
 .1والتوجيو

  .انشاء شبكات ىاتفية في المناطؽ المعزولة-
 .ايصاؿ الانترنت الى كؿ بيت -
التي تسمح بنقؿ  وتبادؿ الصوت الرسائؿ المكتوبة والمعطيات تصاؿ تقديـ الخدمات الا-

 .الرقمة
  

 :خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر فرع المدية   المطمب الثالث
 ىـ الخدمات التي تعرضيا المؤسسة ىي :أ

 .خدمة الياتؼ الثابت -1
 .خدمة الانترنت المرتبطة بالياتؼ الثابت عمى التدفؽ-2
 .للاسمكيخدمة الياتؼ الثابت ا-3
خدمة الويفي تمكف ىذه الخدمة مف الدخوؿ الى شبكة الانترنت اللاسمكي وىي عبارة -4

 .عف حؿ مبتكر يسمح بتغطية مناطؽ حضرية واسعة لتدفؽ العالي بدوف اسلاؾ 
 .بطاقة التعبئة الخاصة بخدمات الويفي-5
  .دينار جزائري يوـ مف الانترنت 100بطاقة تعبئة بسعر -6
 .ياـ مف الانترنت أدينار جزائري سبعة  500التعبئة بطاقة -7
 .يوـ مف الانترنت 30 ي لمدةدينار جزائر  1600وبطاقة التعبئة بسعر -8
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  سمات المبحوثين 
 الأوؿ الخبير -

 الجنس ذكر -1
 37السف -2
 سنوات5الخبرة المينية  -3
 2008المستوى التعميمي ليسانس محاسبة سنة-4
 المستخدمييف المينة رئيس مصمحة -5

 الخبير الثاني  -
 الجنس أنث-1
 36السف -2
 سنوات 3الخبرة المينية  -3
 2009المستوى التعميمي ليسانس محاسبة سنة -4
 المينة  رئيسة مصمحة الموارد البشرية -5

 الخبير الثالث  -
 الجنس ذكر -1
 39السف-2
 سنوات 6الخبرة المينية  -3
 2006تسيير تخصص مالية سنة المستوى التعميمي  ليسانس عموـ -4
 المينة  رئيس قسـ الدعـ التجاري-5

 الخبير الرابع  -
 الجنس ذكر -1
 36السف -2
 سنوات 3الخبرة المينية  -3
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 2009المستوى التعميمي  ليسانس إعلاـ الي  سنة -4
  المينة رئيس مصمحة الموراد البشرية-5

 
 تحميل دليل المقابمة المبحث الثالث: 

سنحاوؿ التطرؽ الى الدراسة الميدانية التي قمنا بيا في مؤسسة اتصالات فرع المدية مف -
خلاؿ طرح بعض الاسئمة عمى الموظفيف وتحميؿ نتائج المقابمة حيث يشمؿ دليؿ المقابمة 
عمى ثلاث محاور  وكؿ محور يشمؿ خمس اسئمة  حيث نجد في المحور الاوؿ اىـ 

ي مؤسسة اتصالات الجزائر بمدية والمحور الثاني دور الوسائؿ الوسائؿ الاتصالية الحديثة ف
الاتصالية الحديثة  اما المحور الثالث والأخير سنتطرؽ الى اذر استخداـ  الوسائؿ 

 .الاتصالية الحديثة في المؤسسة 
 -فرع المدية–أىـ الوسائؿ الإتصالية في مؤسسة اتصالات الجزائر   المحور الأول/1

 تمييد
ذا المحور ستتـ معرفة اىـ الوسائؿ الإتصالية الحديثة التي تعتمدىا عمييا مف خلاؿ ى

 مؤسسة اتصالات الجزائر في عمميا  وحتى مع الجميور الخارجي 
فرع –السؤال الاول   ماىي انواع الوسائل الإتصالية الحديثة في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 المدية ؟
 ة سنة ليسانس محاسب38ذكر – :المبحوث الأول

حيث كانت اجابة المبحوث عمى انواع الوسائؿ الاتصالية الحديثة داخؿ المؤسسة  -
الحاسوب والياتؼ الثابت والانترنت وقاؿ انا ىذه الوسائؿ ىي مف الضروريات التي يجب 

 عمى اي مؤسسة اكتسابيا 
 سنة  ليسانس تسيير واقتصاد 36انثى  :المبحوثة الثانية
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عمى انواع الوسائؿ حيث ذكرت انيا وسائؿ متعددة نستعمميا  وكانت اجابة المبحوثة 
  الإلكترونيجابة مبحوثيف متساوية وذكرت انواع مثؿ الحاسوب والبريد إوكانت تقريبا نفس 

 واكدت عمى  الحاسوب الذي يعتبر الوسيمة الاكثر استعمالا داخؿ المؤسسة 
صص مالية حيث كانت اجابتو سنة  ليسانس عموـ تسيير تخ39ذكر سف  :المبحوث الثالث

مف انواع الوسائؿ في المؤسسة ة الياتؼ النقاؿ والياتؼ الثابت واحيانا نستعمؿ الفاكس رغـ 
 .وكذلؾ الحاسوب   الانقطاعانو بدا في 

السؤاؿ الثاني ماىي مختمؼ الوسائؿ التي تستخدميا المؤسسة في اتصالاتيا الداخمية 
  .والخارجية

حيث كانت اجابتو مف الوسائؿ التي نستعمميا في اتصالاتنا الداخمية  المبحوث الاول:
 الياتؼ الثابت حينما نحتاج اي خدمة مع زميؿ لي في العمؿ اتصؿ بو عبر الياتؼ 

ميا في التواصؿ الداخمي دوأجابت عمى ىذا السؤاؿ الوسيمة التي نستخ المبحوث الثانية:
كوف خدمة كبيرة نبعثيا عبر البريد الإلكتروني اكثرىا الياتؼ الثابت وفي بعض الاحياف ت

 .واما الاتصاؿ الخارجي مع الجميور يكوف عبر الأنترنت او الصفحة الرسمية لممؤسسة 
فكانت اجابتو نستخدـ كذلؾ الإعلانات والعروض عبر ىذه الوسائؿ  المبحوث الثالث :اما 

 .الحديثة نستطيع توصيؿ جميع المعمومات عف مؤسستنا 
 عنيا ؟ الاستغناءحديثة لا يمكف  : ماىي أكثر وسيمة اتصالية ل الثالثالسؤا

عمى اىـ وسيمة والتي تحتؿ الدرجة  اكدوا بحوثيف نوعنا ما متقاربة اومحيث كانت إجابات ال
مرتبط بنظاـ عممنا وكؿ معمومات وما يخص المؤسسة متعمؽ  لأنوالاولى ىي الحاسوب 

 . بالحاسوب  ويعتبر المحرؾ الأساسي
أما المبحوث الرابع فكانت اجابتو مختمفة عف المبحوثيف حيث قاؿ انو الوسيمة التي  

عنيا ىي البريد الإلكتروني وىو يعتبر الوسيمة التي تسيؿ العممية  الاستغناءلا يمكف 
بيف الداخؿ والخارج وقاؿ بأف منذ اختراع البريد الإلكتروني سيؿ عمينا الشغؿ  الاتصالية

 قؿ وقت أوالتنقؿ عف بعد ويمغي الحدود الزمانية والمكانية  واستقباؿ وارساؿ المعمومة  في 
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مع الجميور الخارجي واكتساب زبائف جدد مف خلاؿ  ىؿ ىناؾ تجاوب السؤال الرابع:/4
 ؟ىذه الوسائؿ الحديثة 

 :كانت اجابات المبحوثيف كالتالي 
:اجاب  نعـ ىناؾ تجاوب وجد كبير مع الزبائف ونعرفيا مف خلاؿ بوابة   المبحوث الاول

الكترونية خاصة نتصؿ  بيا مع الزبائف حيث نسعى الى التعرؼ بما يجري بالمؤسسة  
ىد خاصة في بعض الأحياف نقدـ عروض مثؿ عروض انترنت ومعارض في الجامعات نشا

وكانت اجابة المبحوثيف متشابية عمى ىذا السؤاؿ  انو ىناؾ تجاوب كثير خاصة مع الطمبة
  .لاف ىذه الوسائؿ اعطت ثقة كبيرة بيف المؤسسة ولمجميور الخارجي

 في عممؾ المكتوبة او الإلكترونية؟ ميادتستخ: ماىي الوسائؿ التي  السؤال الخامس
  :المبحوث الأول

الوسيمة التي يستخدميا كثير ىيا الكترونية اكثر مف المكتوبة جاب المبحوث عف أو  
لاف الالكترونية تسيؿ المعمومة وسرعة في ارساليا اما المكتوبة احيانا عند تعطيؿ الحواسيب 

  .او انقطاع الانترنت نضطر الى الوسيمة المكتوبة
عودت عمييا كثيرا في عند العمؿ استخدـ الوسيمة الالكترونية اكثر حيث ت: المبحوثة الثانية

 عممي خاصة الحاسوب لا استطيع الاستغناء عميو في عممي
 تحميل نتائج المقابمة المحور الاول:  

مف خلاؿ طرح الاسئمة المحور الأوؿ اىـ الوسائؿ الاتصالية الحديثة داخؿ المؤسسة  
ؿ حيث كانت اجابة المبحوثيف  عف السؤاؿ الاوؿ عف مختمؼ الوسائؿ الاتصالية داخ

المؤسسة وىدا ما تطرقنا اليو في الجانب النظري مف المبحث الاوؿ في المطمب الثاني انواع 
الوسائؿ الاتصالية الحديثة  تعدد الوسائؿ وكانت اجابة المبحوثيف متقاربة  بيف الياتؼ 
الثابت والحاسوب والانترنت  فيذه الوسائؿ تتحكـ في عممية وطريقة الاتصاؿ داخؿ المؤسسة 

رة كيمكف الاستغناء عنيا ىو الحاسوب  وكف و اغمب المبحوثيف عمى الوسيمة التي لاواجمع
ىمية كبيرة  لخدمة البريد أ اواعطو ا نيـ توافقو أعامة مف حوؿ اجابات الخبراء  نجد 
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ىميتيا في  الاستخدامات التجارية أعمى  االالكتروني  كوسيمة سخرت لخدمة المؤسسة  واكدو 
 .وجودىا داخؿ المؤسسة ضروريا ااكدو لممؤسسة  وخارجيا  و 

ىمية بالشبكات الافتراضية حيث نجد اف ىذه الوسائؿ ساىت بشكؿ أ اونجدوا انيـ لـ يعطو   
 . كبير  وفعاؿ في سير العمؿ

 مصمحة رئيس فوضيل، وقمولة مقابمة مو  السيدين: بالطاىر زكرياء رئيس مصمحة المستخدمين، (
 (09h30عمى الساعة  23/05/2021بالمدية، يوم  العممياتية المديرية البشرية، الموارد تنمية

 :المحور الثاني 
 :تمييد 
سوؼ نتطرؽ في ىذا المحور عمى معرفة ودور ىذه الوسائؿ الاتصالية في نشاط  

وماذا اضافت ىذه الوسائؿ لممؤسسة واليدؼ منيا  -فرع المدية–مؤسسة اتصالات الجزائر 
 باعتبارىا ميمة وتحقؽ اي اىداؼ مسطرة لممؤسسة 

 مؤسسة؟الحديثة في تسويؽ ال الاتصالية: ىؿ ساىمت الوسائؿ  /السؤال الاول1
التي نقدىا   الإشعاراتوكانت اجابتو نعـ ساىمت بشكؿ كبير خاصة عبر  المبحوث الأول :

ومنتوجات  المؤسسة التي نعرضيا وكانت في رضا  الزبائف واعطت صور ايجابية لممؤسسة 
المبوحث الثاني وسمعة حسنة وزيادة الثقة بيف الجميور الداخمي والخارجي حيث كنت اجابة 

باف بفضؿ ىذه الوسائؿ وصمت المؤسسة وحققت  واكدواتقريبا نفس الإجابات  الرابعوالثالث و 
 .ما لا تحققو مف قبؿ مف تطورات واىداؼ ودفع عجمة تنمية  وازدىار ورقي المؤسسة 

 ماىي الشبكات التي تعتمد عمييا مؤسستكـ اثناء  ادا عمميا ؟ /السؤال الثاني :2
حيث كانت اجابتو مف الشبكات التي يستخدميا في عممو ىي شبكة  المبحوث الاول

الانترنت بالدرجة الاولى  حيث تمعب دورا ميما في تسييؿ ومرونة العمؿ وىي الشبكة 
 الوحيدة التي استعمميا في عممي 

 والإنترانت: اكد انا اىـ الشبكات التي استخدميا في عممي ىي الانترنت   المبحوث الثالث
بكات في ايصاؿ شرانت في بعض الاحياف والوصلات الخاصة حيث تسيؿ ىذه الوالاكست
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المعمومة دوف تعب ولا ارىاؽ وانا بسبة ؿ افضؿ اكثر شبكات التي استخدميا في عممي 
 .اليومي الانترنت والانترانت

 عمى نفس اجابة المبحوث الاوؿ وىي شبكة الانترنت  فأجاب :  اما المبحوث الرابع
 ماىي احتياطات حماية الشبكات الاتصالية في مؤسستكـ ؟  الثالسؤال الث

اجاب المبحوث مف الاحتياطات  ىي تفادي الفيروسات وانقطاع الكيرباء  المبحوث الأول
 .المفاجئ  

حيث كانت اجابتو مف الاحتياطات يجب اف يكوف عندنا مخزف الجياز  :المبحوث الثالث
 .از موداـمؤسسة  وكذلؾ تشغيؿ جي فأيوىو ضروري 
 ىؿ اضافت ىذه الوسائؿ تطورا وانتاج في نوعية المؤسسة ؟ :السؤال الرابع

حيث اجاب  انيا اكيد اضافت تطورا  كبير مف حيث السرعة والاداء   :المبحوث الاول
  .وتقديـ خدمات جديدة لكسب ثقة الجميور  والسرعة في تقديـ الخدمات

 بالإيجاب وانعكستقالت اف ىذه الوسائؿ الحديثة اضافت تطورا وسرعة    :المبحوثة الثانية
  .عمى الزبائف  وتقدـ احسف خدمة وفي ظروؼ  جيدة  وفي وقت قياسي

لقد اضافت الكثير  مف التطورات  والانتاجات  وساىمت  في تحسيف   :المبحوث الثالث 
  .والتفاىـ التكافؤوطات  وحققت العلاقات الداخمية والخارجية لممؤسسة  وخففت عنا الضغ

لقد اجاب عمى نفس اجابة المبحوثيف حيث انو قاؿ زادت في تحسيف صورة  :المبحوث الرابع
المؤسسة والقطاع التجاري لممؤسسة  وتطوير قطاع الانترنت  وساىمت كذلؾ في ارضاء 

 .زبائننا
جاىات الجميور اتجاه عبر ىذه الوسائؿ لمعرؼ ات الآراءىؿ قمتـ بصبر   :السؤال الخامس

 المؤسسة ؟
عمى الجميور  بحيث تخوؼ بعض  قاؿ اف في بداية الامر كانت صعبةالمبحوث الأول 

عمييا وبدات سيمة لدييـ حيث كانت  تعودواالزبائف عند استعماؿ ىذه الوسائؿ الحديثة ثـ 
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بالايجاب عمييـ ولما معاممتنا معيـ في بداية الامر  نعرفيـ بيا ونعمميـ الطريقة ثـ انعكست 
 عممنا صبر اراء كانت في مستوى جيد  وعبروا عف رضاىـ لاستخداـ ىذه الوسائؿ الحديثة 

قاؿ اف اتجاىات الجميور قد تكوف برضا الزبائف او عدـ الرضا ونحف  المبحوث الرابع :
 .نحترـ رأي الزبوف 

 :تحميل نتائج المقابمة 
انت دور الوسائؿ الحديثة داخؿ مؤسسة مف خلاؿ اسئمة المحور الثاني التي ك 

فرع المدية  كانت اجوبة المبحوثيف  باف ىذه الوسائؿ الاتصالية –اتصالات الجزائر 
لاساسي لممؤسسة  حيث تقدـ خدمات جديدة لمزبوف وكسب ثقتو  وقد ااصبحت المحرؾ 

ماـ  اضافت تطورا وانتاجا كبير لممؤسسة وبفضميا اصبحت المؤسسة تحمؿ صورة جيدة ا
ومف حيث الاجابات التي صرح بيا معظـ المبحوثيف انا الشبكة التي ، المؤسسات

يستخدمونيا  ىي شبكة الانترنت التي تمعب دورا ميما في المؤسسة  واصبحت الطريقة 
المثمى  في العمؿ حيث ساىمت في البناء الثقافي والمعموماتي لمموظفيف  وتحقيؽ الاستدامة 

بشرية  حيث ساعدت لمؤسسة في تسويؽ منتجاتيا عبر الاشيارات  عمى مستوى الموارد ال
بطريقة فعالة وتكنولوجية ووعي المسؤوليف بيذه  والوسائؿ وكذلؾ رضا الزبائف حيث تقدـ 

 .خدمات في المستوى  وغيرت  عممية التفكير وعالـ الخدمة
 مصمحة رئيس ،فايزة دويفيوالسيدة: : بالطاىر زكرياء رئيس مصمحة المستخدمين،مقابمة مع السيد ) 

 ( 14h10عمى الساعة  23/05/2021بالمدية، يوم  العممياتية المديرية البشرية، الموارد تنمية

أثر استخداـ الوسائؿ الاتصالية الحديثة  داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر المحور الثالث :
 فرع المدية؟

 تمييد 
سنتطرؽ مف خلاؿ ىذا المحور الى اثر استخداـ ىذه الوسائؿ داخؿ المؤسسة  

وايجابياتيا والمشاكؿ التي يمكف اف تقع في استخداميا ونبرز المزايا التي تقدميا ورأي 
  .الموظفيف ليذه الوسائؿ
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 ىؿ تجد نفسؾ مؤىلا في حاؿ توقؼ مؤسستكـ عف العمؿ بيذه الوسائؿ ؟: السؤال الأول
بالطبع يكوف خمؿ كبير  لأف  الوسائؿقاؿ انا توقؼ المؤسسة عف ىذه  :الأول المبحوث

اصبحت ىذه الوسائؿ مثؿ البنزيف سيارة اذا فرغت السيارة البنزيف تتوقؼ المؤسسة كذلؾ  
وغياب ىذه الوسائؿ يؤدي الى تعطيؿ النشاط ىي مف الممكف انا نسنتعمؿ العممية التقميدية 

  .لكف اصبحت مف الصعب
: نعـ اجد نفسي مؤىلا لكف اشعر بالنقص لاف ىذه الوسائؿ اصبحت  لمبحوثة الثانيةا

  .تجري في عروقنا  وسيمت عمينا الكثير مف العمميات
 :ماىي الصعوبات التي تواجييا في استخداـ ىده الوسائؿ ؟  السؤال الثاني

في بعض الأحياف ىي اعماؿ شغب  قاؿ اف الصعوبات التي نواجييا  المبحوث الأول:
  .طاع خيوط الكيرباء وقمة الامكانيات الماديةقوان

 .: كانت اجابتو مف الصعوبات  الضغط واختراؽ الشبكة  المبحوث الثالث
فقاؿ في بعض الاحياف تكوف صعوبة  توصيؿ خدمة الويفي لبعض  :اما المبحوث الرابع

اتؼ الثابت  حيث يصعب  ايجاد وتوفر  الشبكة  في الزبائف التي تقع بالمناطؽ النائية  والي
 .تمؾ المناطؽ 
 ىو تقييمؾ لاستخداـ ىذه الوسائؿ الاتصالية الحديثة ؟ :ما السؤال الثالث

حيث اجاب حسب تقييمو قاؿ انا منذ ادخاؿ ىذه الوسائؿ اصبحت اشعر اف  المبحوث الاول
عممنا وزيادة الأنشطة بيف عصر التطور قد وصمنا حيث حفزتنا اكثر  ونظمت طريقة 

 .الأقساـ المشتركة  وطورت اكثر وىي ذات مستوى الي ورقي 
 حسب مقالتو 

اف تقييميا ليذه الوسائؿ  تقييـ جيد وفعاؿ وتطور وانتاج رائع قدمو عصر  المبحوثة
التكنولوجيا لممؤسسات  حتى اصبحت المؤسسة توفر الرقـ الأخضر الخاص بيا  لممكالمة 

 .رصيد مع الزبائف  مجانية دوف



 الفصل الةاني:                                                                            الاطار الهطبةقي

 

66 

ائؿ الحديثة مقارنة  مع الوسائؿ التقميدية ػػػػػفترة استعماؿ ىذه الوس كيؼ تقيموف: السؤال الرابع
 ؟

وعية تقديـ الخدمات  حيث كانت نانا مقارنة بالوسائؿ التقميدية اختمفت   المبحوث الأول
الوسائؿ الحديثة  قديما منحصرة  في وسيمة واحدة  اما لاف فتطورت  بفضؿ ادخاؿ ىذه

 .وسيمت عممية الوصوؿ الى الزبائف 
حيث اجابت اف ليس لي عمـ كيؼ كانت تسير الامور  وعممية الاتصاؿ   المبحوثة الثانية

 لاف عندما دخمت كانت الوسائؿ  ىذه الوسائؿ موجدة 
المبحوث الثالث حيث قارف اف في الماضي كنا نستعمؿ الياتؼ والبريد العادي اما اف 

 فتعددت الوسائؿ 
حيث قاؿ انا في الماضي عند استعمالنا لموسائؿ القديمة كاف الاتصاؿ  المبحوث الرابع:

ونشعر الممؿ ويستغرؽ وقت طويؿ اما عند ادخاؿ واختراع ىذه الوسائؿ اصبح عصر  بطيء
  السرعة

 : ماىي المزايا التي تقدميا ىذه الوسائؿ الحديثة لمؤسستكـ ؟ السؤال الخامس
المبحوث الأوؿ قاؿ اف ىذه الوسائؿ قدمت الكثير مف المزايا منيا المرونة في العمؿ وقمة 

 تكاليؼ وساىمت في تطوير وتوفير جو ىادئ ومناسب لمموظفييف وزيادة معنوياتيـ 
ا مف المزايا التي قدمتيا توفير جو ملائـ وتنظيـ العمؿ وتقديـ :قالت ان  المبحوثة الثانية

 خدمات في المستوى وزيادة الربح 
:  حيث اجاب اف المزايا التي قدمتيا ىي ارضاء الزبائف ىو الشيء الميـ المبحوث الثالث

 وساعدتنا وقدمت لنا الكثير مف انجازات وبفضميا اصبحت المؤسسة 
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 : تحميل نتائج المقابمة
مف خلاؿ اسئمة المحور الثمث وطرحيا  عمى المبحوثيف تبيف اف اثر استخداما ىذه  

واحيانا يكوف بالسمب لانيـ يقعوف في بعض الصعوبات التي  بإيجابالوسائؿ  الحديثة يكوف 
تواجو المؤسسة عند توقؼ وتعطيؿ ىذه  الوسائؿ واختلاؿ الشبكات وانقطاع الكيرباء قد 

استعماليا مقارنة بالوسائؿ التقميدية  انيا  يفثالمبحو يأدي الي تعطيؿ العمؿ حيث قارف 
قممت مف المتاعب  واضافت  ايجابيات  في و   الاتصاليةجاءت بتطور كبير سيمت العممية 

الداخمي والخارجي  واستفادت المؤسسة مف  الاتصاؿزيادة النشاط  وزيادة التجديد  ودعمت 
 .الموظفيف داخؿ المؤسسة وتأقمـالفرص التي أتاحتيا  وزادت مف قيمة المؤسسة 

 :النتائج العامة لممقابمة 
داة المقابمة  التي ساعدتنا  في ا لكشؼ بعد معالجتنا لمجانب التطبيقي مف طرؼ أ 

عمى  عف بعض الحقائؽ والنتائج وساعدتنا  في اجابة عمى  اىداؼ الدراسة  مف طرؼ 
 حيث توصمنا إلى : -فرع المدية–موظفيف مؤسسة اتصالات الجزائر 

الدور الذي تمعبو ىذه الوسائؿ الحديثة داخؿ المؤسسة خاصة التقنيات الإلكترونية مثؿ -1
 حاسوب الذي يعتبر الوسيمة الأساسية في العمؿ ال
 سيولة وصوؿ  المعمومات وتبادليا في اقؿ وقت وباقؿ تكمفة   -2
استفادة الموظفييف مف ىذه الوسائؿ الحديثة خاصة في تسييؿ  العمؿ والعممية  -3

 الاتصالية الداخمية والخارجية اي الجميور الخارجي 
 رفعت ىذه الوسائؿ  الاتصالية الحديثة مف كفاءة انتاجية العمؿ وزيادة الدقة  -4
 القضاء عمى الأسموب اليدوي والتقميدي الذي يرىؽ العمؿ ويشير استياء  الزبوف -5
 التطوير مف انتاجية العمؿ وتحسيف سمعة المؤسسة -6
 وفرت الوسائؿ الاتصالية الحديثة  بيئة نشيطة وحيوية داخؿ المؤسسة  -7
اعتماد الموظفيف عمى أكثر مف وسيمة اتصالية حديثة في عمميـ خاصة الأنترنت والبريد  -8

 الإلكتروني 
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اىتماـ الموظفيف بيذه الوسائؿ حيث  تسببت في رفع الجانب المعنوي لدييـ وزيادة ولائيـ -9
 ممؤسسة  وانتمائيـ ل

  :تحميل نتائج الملاحظة
غة الفرنسية اكثر مف المغة العربية  وىذا راجع الى مانتباىنا لمموظفيف انيـ يجيدوف ال -1

 لغة المؤسسة 
 متحصميف عمى شيادة ليسانس محاسبة  يفلاحظنا اف  اغمب الموظف-2 -2
 المعمومات تتداوؿ بسرعة وتنقؿ بصفة  جيدة داخؿ المؤسسة بيف الموظفيف  -3
ور الأجيزة والتقنيات داخؿ المؤسسة في انتاج المعمومات واعتمادىـ في تط -4

 اتصالاتيـ عمى الحاسوب الالي 
نلاحظ تسييؿ عممية الاتصاؿ خاصة بيف الموظفيف واستفادتيـ الكبيرة مف ىذه  -5

 الوسائؿ الحديثة 
 وف شبكة الانترنت لغرض خدمة البريد الالكتروني دميستخ اف معظـ الموظفيف -6

 .لا تستخدـ بكثرة داخؿ المؤسسة الإكسترانتلاحظنا اف شبكة 
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 خاتمة:

لقد شيد العالـ المعاصر تطورا سريعا في مختمؼ الجوانب الحياة الخاصة وفي مجاؿ  
مف حيث استخدامو ليذه التكنولوجيا التي بفضميا أصبح العالـ  قرية  الإعلاـ والإتصاؿ
السريع للأفكار والمعمومات وأصبحت مف الضروريات داخؿ  الانتقاؿصغيرة سيمت 

والخدماتية  ووفرت السرعة والسيولة في أنجاز الأعماؿ  الاقتصاديةالمؤسسات الجزائرية 
 .وتقميؿ الجيد المبذوؿ 

الحديثة في تطوير  الاتصاليةلقد حاولنا في ىذه الدراسة الكشؼ عف دور الوسائؿ  
نشاط المؤسسة  واخترنا مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية نموذجا لدراستنا  مف خلاؿ 

 .الإجابة عف الإشكالية والتساؤلات المطروحة في الإطار المنيجي 

ومف خلاؿ ما توصمنا اليو مف ىذه الدراسة في الجزء التطبيقي في النزوؿ الى  
الحديثة  تمتاز بالسرعة  في الإنجاز والدقة  الاتصاليةئؿ الميداف  يمكف اف القوؿ الوسا

وكفاءة الفاعمييف في اداء الاعماؿ  والمرونة في تبادؿ المعمومات  وانتشارىا بصورة كبيرة 
جعمتيا تدخؿ جميع المجالات خاصة المؤسسات بمختمؼ أنواعيا حيث اتجيت الكثير مف 

تيا فمنذ الربع الأخير مف القرف الماضي  دخمت المؤسسات الخدماتية  الى استثمارىا وتطبيقا
اكثر فأكثر بالوسائؿ التكنولوجية الحديثة  وليذا قمنا في ىذه   الارتباطالمؤسسات دائرة 

 -فرع المدية–الدراسة بمحاولة معرفة اىـ الوسائؿ الموجودة داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر 
راء العينة  المختارة  مف مؤسسة اتصالات عمى دليؿ المقابمة الذي عبر عف سير ا بالاعتماد

الجزائر وتمت المعالجة باستخداـ المقابمة وتـ الوصوؿ الى اف المؤسسة  تمتمؾ عدة وسائؿ 
 .وتقنيات حديثة منيا حاسوب والبريد الإلكتروني  والأنترنت 

وتـ الخروج بنتائج واقتراحات  غذت ودعمت المقاربات النظرية وتجربتنا مف خلاؿ  
  .ارنة وجية نظر اراء الخبراءمق
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وكخلاصة لدراستنا نستنتج أف فعالية الوسائؿ الإتصالية الحديثة داخؿ المؤسسة ليا دور 
كبير وبارز وتأثير يعكس وجو المؤسسة ومستوى عطائيا  وىذا بنوعيو الداخمي والخارجي  

 .وتحسيف صورة المؤسسة 

مدراسات التي اىتمت ويبقى اليدؼ مف ىذه الدراسة ىو تقديـ إضافة ل 
الحديثة التي لا يزاؿ يطرح تطورىا وتنامي دورىا  والاتصالاتبمجاؿ تكنولوجيا الإعلاـ 

خاصة في مجاؿ الأعماؿ  محاولات متحددة لإثرائيا بدراسات اخرى  ويعتبر مجاؿ 
 ر.الحديثة مجاؿ واسع دائـ التطور والتغي الاتصاؿالتكنولوجيا 



 

 

 
 

قائنة المصادر 

والمراجع



 قائمة المصاذر والمراجع

 

73 

 المصادر والمراجع:قائمة 

 الكتب -1
احمد بف مرسمي مناىج البحث في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ  ديواف المطبوعات   -2

 . 2005 2الجامعية  الجزائر  ط
 .13ص 2010بشير العلاؽ  نظريات الاتصاؿ مدخؿ متكامؿ دار البازوري   -3
 . 2003الاتصاؿ ونظرياتو  القاىرة –حسف عماد مكاوي  -4
دار ياؼ لنشر –زىير ياسييف الطاىات سيكولوجية العلاقات العامة  والاعلاف  -5

 167-116/ص2011والتوزيع الاردف ط
تصاؿ في التنمية المحمية شادلي  شوقي اثر تكنولوجيا  المعمومات  والا -6

 . 2010-2009المستدامة  في الجزائر جامعة ورقمة مجمة الباحث  
تكنولوجيا الاتصاؿ  المخاطر  والتحديات  والتاثيرات  –شريؼ درويش الباف  -7

 23ص  200دار المصرية المبنانية  القاىرة   1الاجتماعية  ط
  والمبادئعبد المجيد عبد الفتاح المغربي نظـ المعمومات الادارية  الاسس  -8

 . 2002المكتبة المصرية عاصمة مصر سنة
 . 2007 5عمر صخري اقتصاد المؤسسة ديواف المطبوعات الجزائر ط -9

ديواف –مناىج البحث العممي وطرؽ اعداد البحث –محمد الغريب عبد الكريـ  -10
 1999الجزائر  2المطبوعات ط

عماف دار  1الدعاية والاعلاف  وعلاقات العامة ط–محمد جودة ناصر  -11
 .1998-1997مجدولاني 

ونظـ المعمومات  بيروت دار   يالإلكترونمحمد شوقي  شاذي الحاسب  -12
  1983النيضة  لمنشر 
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 دارالكاتب 1محمد محمود الحمية  التكنولوجيا التعميمية و المعموماتية  ط -13
 . 2001الامارات العربية المتحدة   الجامعي

–دار المحمدية لنشر والتوزيع  الجزائر -نار دادي عدوف  اقتصاد المؤسسة   -14
1998-. 

نبيؿ محمد مرسي  التقنيات الحديثة  لممعمومات دار الجامعة الجديدة  -15
 . 2008ط

 الرسائل-2

ابتساـ سوسي، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر، تخصص اتصاؿ وصحافة مكتوبة   .1
بعنواف تكنولوجي الاتصاؿ  الحديثة ووظائفيا داخؿ المؤسسة  دراسة ميدانية 

 .2008/2009سونمغاز، جامعة قسنطينة، 
أمينة عبادي وفاطمة كاتب، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة ماستر في عموـ الاعلاـ  .2

والاتصاؿ تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة بعنواف دور تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة 
اء العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية المديرية الولائية لأمف أـ في تفعيؿ اد

 .2015/2016البواقي، جامعة أـ البواقي، 
كاىينة ايت حميي، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ  .3

ر الاتصاؿ وفعاليتو في تسيير المؤسسة  دو تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة بعنواف 
 .2012/2013الجزائر بفرندة، جامعة تيارت، اتصالات 

مروة بوقمي مذكرة لنيؿ شيادة الماستر تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة تكنولوجيا   .4
الاتصاؿ وتطبيقاتيا في المؤسسة الخدماتية   دراسة ميدانية  بمؤسسة  الصندوؽ 
سنة الوطني لمضماف الاجتماعي لمعماؿ الاجراء اـ بواقي  جامعة العربي  بف مييدي 

2014-2015 . 
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تاثير الاتصاؿ التسويقي عمى جميور المؤسسة الخدماتية  مذكرة  نور اليدى دغيش .5
 2-لنيؿ شيادة  الماستر  تخصص  اتصاؿ وعلاقات عامة جامعة بسكرة 

 المعاجم-3

 ف.مكتب لبنا–احمد زكي بدوي  معجـ المصطمحات والعموـ الاجتماعية -1
 

 



 

 

 

 

الملاحق
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 دليل المقابلة

 عنوان المذكرة  دور الوسائل الاتصالية الحديثة في المؤسسات الخدماتية

 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر

 فرع المدية

 

 23/05/2021: الاحد  يوم

 يوم  11330الى 9330من الساعة   التوقيت:

  

 

 تحية

اشكركم عن منحي  جزءا من وقتكم  واذكركم  باسمي الطالبات وسام بن عمير وبوسيلة 

حياة  بجامعة الدكتور يحي فارس  تخصص اتصال وعلاقات عامة بكلية العلوم الانسانية 

ي المؤسسات والاجتماعية  في اطار بحث يتناول دور الوسائل الاتصالية الحديثة  ف

الخدماتية  دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بفرع المدية  اذ كنتم لا تمانعون فسنقوم 

 باجراء هذه المقابلة معكم  وشكرا 
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 اسئلة المقابلة

 

 اهم الوسائل الاتصالية الحديثة  في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع المدية  المحور الأول:

 الاتصالية الحديثة داخل مؤسستكم؟ماهي انواع الوسائل -1

 ماهي مختلف الوسائل التي تستخدمها المؤسسة  في اتصالاتها الخارجية والداخلية ؟-2

 ماهي اكثر وسيلة اتصالية حديثة تعتمد عليها اكثر المؤسسة ولا يمكن الاستغناء عنها ؟-3

هذه الوسائل هل هناك تجاوب مع الجمهور الخارجي واكتساب زبائن جدد من خلال -4

 الحديثة ؟

 ماهي الوسائل التي تستخدمها عند عملك المكتوبة او الالكترونية الحديثة؟ -5

 

 دور وسائل الاتصال الحديثة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع المدية  المحور الثاني:

 هل قمتم بصبر الاراء عبر هذه الوسائل  لمعرفة اتجاهات الجمهور اتجاه المؤسسة ؟-1

 المؤسسة ؟في تسويق   لاتصالية الحديثةساهمت الوسائل اهل -2

 ماهي الشبكات التي تعتمد عليها مؤسستكم في عملها ؟ ؟ -3

 ماهي احتياطات حماية الشبكات الاتصالية  في مؤسستكم -4

 نوعية المؤسسة؟ في هل اضافت هذه الوسائل تطورا كبيرا وانتاج-5

 

لاتصالية الحديثة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر اثر استخدام الوسائل ا المحور الثالث:

 فرع المدية 

 هل تجد نفسك مؤهلا في حال  توقف مؤسستكم عن العمل بالوسائل الحديثة ؟-1

 ماهي الصعوبات التي تواجهها المؤسسة في استخدام الوسائل الاتصالية الحديثة ؟-2

 خل المؤسسة؟ماهو تقييمك لاستخدام هذه الوسائل الاتصالية الحديثة دا-3
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 ؟  كيف تقيمون فترة استعمال الوسائل الحديثة مقارنةً مع الوسائل التقليدية-4

 ماهي الايجابيات والمزايا التي قدمتها وسائل الاتصال الحديثة للمؤسسة ؟-5
 


