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شكر وعرفـان

م ووفقنا لإنجاز هذا العمل المتواضعلنشكر االله عز وجل الذي أنعم علينا بنعمة الع

شبرة  حكل الشكر والتقدير لأستاذنا الفـاضل فـلاق صال

علينا بتوجيهاته وأرائه القيمةالذي تفضل بالإشراف على هذه المذكرة ولم يبخل  

سوناطراك  GP1Zنشكر موظفي مركب غاز  

نية  اديعلى حسن استقبالهم وتعاونهم الذي مكننا من إجراء هذه الدراسة الم

وكل من ساعدنا وشجعنا على إتمام هذا العمل  



داء  ـــــــــــــــإه

الحمد الله والصلاة والسلام على اشرف المرسلين والأنبياء  

نبي الأمة محمد صلى االله عليه وسلم وعلى أهله وصحبه  

والتابعين بالإحسان إلى يوم الدين  

من دواعي السرور والفخر أن أهدي هذا العمل المتواضع إلى العائلة  

أمي وأبي وإخوتي  

وحيون قـاسي  -إلى الأصدقـاء بن يحي يونس  

- حرمة صبرينة  - كياس هجيرة  -سلطان بن علو  بهية  - إلى الزميلات هدروقة بتول  
طاري شيماء  

أحــــــــــمـــــــد صــــــــــــيـــــــــــــــاد



إهـــــــــــــــداء  

الحمد الله والصلاة والسلام على اشرف المرسلين والأنبياء  

نبي الأمة محمد صلى االله عليه وسلم وعلى أهله وصحبه  

والتابعين بالإحسان إلى يوم الدين  

من دواعي السرور والفخر أن أهدي هذا العمل المتواضع إلى العائلة  

أمي وأبي وإخوتي وزوجتي  

ن قـاسي  وحيو -إلى الأصدقـاء صياد أحمد  

طاري شيماء- كياس هجيرة-سلطان بن علو  بهية  - إلى الزميلات هدروقة بتول  

بــن يــــــــــحــــــــــي يــــــــــونـــــــــــــــــس
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Résumé

Les technologies de l'information et de la communication
poussent de nombreux chercheurs à identifier et à comprendre avec
précision dans quelle mesure les institutions économiques des TIC
utilisent la communication organisationnelle et l'impact de leur degré
d'intensité, et les relient à l'impact qu'elles ont sur les niveaux de
communication avec l'institution.

A travers cette étude, nous avons essayé d'analyser et d'évaluer les
moyens et l'étendue de l'utilisation des technologies de l'information
et de la communication, en nous concentrant sur les moyens de
communication avancés utilisés par les institutions économiques
algériennes (Sonatrach), et sur le rôle de cette technologie pour
améliorer la communication interne dans les institutions par le biais
d'entretiens libres et sans restriction. L’étude a révélé que ces
technologies jouent un rôle très efficace et important dans
l’amélioration de l’institution de communication interne Sontrac
GP1Z.

Concepts conventionnels: TIC, technologie, communication,
information, communication interne .
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أ

ةمقدم

تعیش المجتمعات المتطورة الیوم عصر تكنولوجیا المعلومات التي تعتمد على نظم 
ونظم معالجة المعلومات المرتبطة بالحاسبات ، الاتصالات الحدیثة عبر الأقمار الصناعیة

المتلاحق والتقادم لقد أصبح من الضروري في ظل تكنولوجیا المعلومات والتغیر ف.الالكترونیة
له على حد التكنولوجیة المستخدمةالسریع للمعرفة، إعادة النظر في أسلوب الاتصال و الوسائل

على و علیه تعمل المؤسساتیتماشى مع أهم متطلبات المؤسسة و أهدافها المنشودة،سواء، بما
المعلومات و الحدیثة لتكنولوجیاالاتصال الداخلي بالاعتماد على أسالیب الإدارة والتقنیات تحسین

بارزة للمؤسسات الناجحة، و لا الداخلي كما وكیفًا تعد سمةالالاتصال، حیث أن تحسین الاتص
أو للقطاع الخاص، فالمؤسساتتستغني عنها أي مؤسسة سواءً كانت تنتمي للقطاع العام

دائرة المعرفة اتساعصا بعد خصو تعتمد بالدرجة الأولى على مدى التدفق المعلوماتيالجزائریة 
المستخدمة في تكنولوجیا المعلومات، والبحث في شتى المیادین وظهور الأجهزة الإلكترونیة

المرتكز على الشبكات المعلوماتیة، و باعتبار وأصبح عصرنا الحاضر یسمى بعصر المعلومات
فإنه هو الآخر تأثر لمنقولة و المتمثلة في الرسالةاأن جوهر الاتصال وأساسه المعلومات

أعطت له بعدا ومفهوما جدیدا، وقد أدى التطور التكنولوجي بالتطور والتقنیات التكنولوجیة التي
.الالكتروني و المعتمد على الشبكاتإلى ظهور ما یسمى الاتصال

أحدثت الشبكات تغییرات جذریة في كیفیة نقل المعلومات، ومشاركة المعلومات بینلقد 
جذریا في المؤسسة مما سهل العملیة الاتصالیة، حیث شهدت العملیات الاتصالیة تحولاالموظفین 

عملیة من الشكل التقلیدي، إلى الشكل الإلكتروني، وتعمل المؤسسات بشكل جدي على دعم
المهام و تحقیق الاتصال هذه، وتوفیر كافة أسباب النجاح لها، كونها تساهم بقوة في التنسیق وأداء

تستطیع تحدید الأوقات ، مما یجعل المؤسسة أكثر تحكما في العملیة الاتصالیة بحیثالأهداف
من أجل توفیر الوقت والتكلفة، مما و یتم هذا بسرعةالمناسبة له و نوع الرسائل و القنوات الاتصالیة

.یشجع الموظفین بها على الاتصال الداخلي



ب

لمؤسسات التي استفادت من الفرص التي جزء من هاته ا) طراك اسون(فالمؤسسة الجزائریة  

أتاحتها تكنولوجیا المؤسسات الحدیثة في میدان الاتصالات، حیث أحدث التكنولوجیا تغیرات هائلة 

اسم اقترن بالاقتصاد الجزائري و بمیزانیة طراكاسونففي الممارسات الاتصالیة داخل المؤسسة ، 

الدولة ، وهي شركة  النفط و الغاز و هي الشركة الوحیدة المسؤولة في الجزائر عن استغلال 

حیث تعد . المصادر النفطیة و الغازیة الهائلة و عن بیعها ، وقد حققت منذ نشأتها تطورا هاما 

یة الوطنیة و دعما قویا للصناعة و الاقتصاد وسیلة فعالة لاسترجاع و تطویر الثروات المنجم

حیث تتفرع . الوطني و رائدا في الانتماءات التكنولوجیة و عاملا فعالا للعلاقات الدولیة الجزائریة 

البترولي الغازالمصالح منها مركب و مجموعة من المركباتإلىعدة فروع وهذه الفروع تنقسم إلى

.دراستنا المیدانیةالذي هو محور ) GP1Z(الممیع

: تناولنا في هذه الدراسة أربعة فصول منها الفصل الأول یتضمن أهم الخطوات المنهجیة

في حین الفصل الثاني كان حول ماهیة , طرح الإشكالیة وتبیان التصور العام للدراسة, مقدمة

وأهمیته و أهم صطلحتناولنا فیه معظم المفاهیم المتعلقة بهذا الم, تكنولوجیا المعلومات والاتصال

كان فكرته تتمحور لفصل الثالث كان تحت عنوان الاتصال الداخلي في المؤسسةابینما . أبعاه

حول تعریف  الإتصال الداخلي وأهدافه وأهم نماذجه  

تصال الداخلي تناولنا فیه وختاما الفصل الرابع تناولنا فیه تطبیقات التكنولوجیة في الا

.سة حیث تطرقنا فیه إلى تحلیل أسئلة المقابلة والنتائج العامة للدراسةالجانب التطبیقي للدرا
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12

:الدراسةأهمیة:1-1

عناصر تبرز أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال لمساهمتها الجادة في تعزیز

المیزة التنافسیة للمنظمات وتحسین سرعة الاستجابة للزبائن و التحسین المستمر للجودة 

سونطراك (المؤسسة الجزائریة  إن .وتكوین القاعدة التقنیة لبناء نظم إدارة المعرفة في المنظمة

جزء من هاته المؤسسات التي استفادت من الفرص التي أتاحتها تكنولوجیا المؤسسات ) 

حدیثة في میدان الاتصالات، حیث أحدث التكنولوجیا تغیرات هائلة في الممارسات ال

الاتصالیة داخل المؤسسة ، فأغلبها مازالت تعتمد على الطرق الكلاسیكیة للاتصال في أداء 

ثر سلبا على مردودیة أدائها وحجمأنشطتها في كافة المستویات الإداریة لدیها، مما یؤ 

ضة تحتل مراتب متدنیة في ظل المنافسة القائمة بین المؤسسات والدول إنتاجها وبوتیرة منخف

في مجال تقدیم الخدمة العمومیة للمواطن والحصول على رضاه وتلبیة حاجات والاستماع 

طراك اسم اقترن بالاقتصاد الجزائري و اتعتبر سون.لإشغالاته وتوفیر الحقوق المشروعة قانونا

النفط و الغاز و هي الشركة الوحیدة المسؤولة في الجزائر عن بمیزانیة الدولة ، وهي شركة  

وقد حققت منذ نشأتها تطورا استغلال المصادر النفطیة و الغازیة الهائلة و عن بیعها ،

حیث تعد وسیلة فعالة لاسترجاع و تطویر الثروات المنجمیة الوطنیة و دعما قویا . هاما

لانتماءات التكنولوجیة و عاملا فعالا للعلاقات للصناعة و الاقتصاد الوطني و رائدا في ا

حیث تتفرع إلى عدة فروع وهذه الفروع تنقسم إلى مجموعة من المركبات. الدولیة الجزائریة 

.لذي هو محور دراستناا)GP1Z(والمصالح منها مركب الغاز البترولي الممیع
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:أهداف الدراسة : 1-2

.GP1Zمعرفة دور تكنولوجیا المعلومات في مركب الغاز البترولي الممیع -

.معرفة مدى مساهمة تكنولوجیا المعلومات في تحسین الاتصال الداخلي-

الاتصال ووسائل تكنولوجیا المعلومات المستخدمة في تحقیق عملیة معرفة أهم وسائل-
.الاتصال الداخلي

:أسباب الدراسة: 1-3

:الأسباب الذاتیة : 1-3-1

.شهادة لیسانسلنیل تقریر تربصفي إطار كانالداخليتصال دراستنا الإموضوعكون أن-

ثر فیه رغبتنا في التعمق أكالدراسات ومیلنا إلى هذا النوع من -

فضول  التقرب  إلى المؤسسة ذات الوزن الثقیل و الحجم  الكبیر في مجال الخدمات -
).GP1Z(طراك مركباوهي سون

.القرب المكاني ووجود مساعدة من داخل المیدان  للحصول على معلومات اللازمة -

:الأسباب الموضوعیة : 1-3-2

.التعرف على أهمیة  الاتصال الداخلي  في مؤسسة -

.تحقیق عملیة الاتصال الداخليالمستخدمة فيمعرفة أهم وسائل -

.مؤسسةالداخلي فيالعوائق التي تعیق الاتصال معرفة أهم-

الكشف عن المشاكل التي تنجم عن استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات في -
.المؤسسة 
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:الدراسةإشكالیة :1-4

یعیش العالم الیوم تقدما تكنولوجیا كبیرا، احتل فیه قطاع المعلومات والاتصالات 

التقلیدیة الأخرى، حیث أصبحت المعلومة أو المعلومات مصدرا الصدارة بین القطاعات 

أساسیا ذات تأثیر قوي وواضح على جمیع الأنشطة التي یقوم بها الأفراد أو المؤسسات، 

تتوقف على امتلاكها لأكبر قدر من المعلومات، ومعرفة ) المؤسسات(وقوة هذه الأخیرة 

لها، ومن أجل ذلك تم استخدام تكنولوجیا كیفیة التحكم فیها وتصنیفها وتنظیمها ثم إرسا

الاتصال الحدیثة لقدرتها الهائلة على التخزین، وسرعتها الفائقة في الاسترجاع، وقد أدت 

التطورات التكنولوجیة الحدیثة في میدان المعلوماتیة خصوصا إلى ظهور أنظمة اتصالیة 

لها في أسرع وقت وبأقل حدیثة، تعمل على توفیر الظروف الملائمة لنقل الرسائل وتداو 

ضمن أهم البنى التحتیة , وبذلك دخلت تكنولوجیا الاتصال الحدیثة كمبتكر جدید,تكلفة

.وكمدخل مهم من مدخلات  المؤسسات الحدیثة  المفتوحةللمؤسسات

:التالیة الإشكالیةنطرح على ضوء ما سبق عرضه و 

الغاز البترولي مركبفي الاتصال الداخلي في تحسینتساهم تكنولوجیا الإتصالكیف
؟)GP1Z(الممیع

:الأسئلة الفرعیة التالیة ومن هنا نطرح 

المستعملة داخل مركب الغاز البترولي الممیع هي أهم وسائل تكنولوجیا المعلوماتما -
(GP1Z)؟

؟تصال الداخلي في المركبواقع الاما هو -
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؟ركبو الاتصال في تحسین الاتصال الداخلي في المهو دور تكنولوجیا المعلومات ما-

:السابقة الدراسات:1-5

أثر استخدام تكنولوجیا "تحت عنوان )2008(دراسة شادلي شوقي:  الدراسة الأولى
حالة المؤسسات –المعلومات و الاتصال على أداء المؤسسات الصغیرة و المتوسطة 

بحث مقدم لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، " -الصغیرة و المتوسطة بولایة الجزائر
20141جامعة ورقلة

هل یمكن لتكنولوجیا المعلومات والاتصال أن تساهم في الرفع من أداء :الإشكالیة 
المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في ظل الأوضاع الراهنة وتوجه الجزائر نحو بناء مجتمع 

للمعلومات ؟

یعد التوجه و الاهتمام بالمؤسسات الصغیرة والمتوسطة ضرورة اقتصادیة نظرا :الفرضیات
للدور الذي تلعبه في توفیر فرص العمل وتحقیق النمو الاقتصادي

یتناسب حجم المؤسسة طردیا مع درجة امتلاك المؤسسات الصغیرة و المتوسطة لتكنولوجیا 
.المعلومات والاتصال 

وجیا المعلومات والاتصال و القوانین المنظمة في الدولة دورا مهما تلعب البنیة التحتیة لتكنول
.في درجة تبني المؤسسات الصغیرة و المتوسطة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال

تعمل تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الرفع من مستوى الأداء الاقتصادي للمؤسسات 
.الصغیرة و المتوسطة 

أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على أداء المؤسسات الصغیرة و "تحت عنوان ) 2008(شادلي شوقي1
بحث مقدم لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، " -حالة المؤسسات الصغیرة و المتوسطة بولایة الجزائر–المتوسطة 

2014جامعة ورقلة 
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ستخدام المنهج الوصفي في هذه الدراسة للإجابة عن الإشكالیة تم ا:المستخدمالمنهج 
واختبار فرضیتها واستخدام أسلوب دراسة حالة في شقه التطبیقي أما الأدوات المستعملة 

.spssفتتمثل في برنامج معالج الجداول وبرنامج 

تستخدم جل المؤسسات الصغیرة و المتوسطة الجزائریة المستجوبة :النتائج المتوصل إلیها
وسائل الاتصال من الهاتف النقال والبرید الالكتروني بمستویات مرتفعة تفوق مثیلاتها في 

.الدول الأروبیة

إن استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسات الصغیرة و المتوسطة یلعب دور 
.مهما في الرفع من أدائها

.لاحظنا في هذه الدراسة انه لم یتحدث عن الاتصال الداخلي  :النقائص 

دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال  ,دراسة بشیر خواجة ورفاع شریفة:نیةالثاالدراسة 
دراسة حالة " في تحسین الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائیة العمومیة الجزائریة 

بحث مقدم لنیل شهادة الماجستیر في العلوم , "مستشفى محمد بوضیاف بورقلة الجزائر
2010.1.الإقتصادیة جامعة قسنطینة

كیف یمكن لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال أن تساهم في تحسین :التالیةالإشكالیةطرحت 
؟الاتصال الداخلي في ظل البیئة الداخلیة الحالیة بالمستشفیات العمومیة الجزائریة

تساهم وسائل تكنولوجیا المعلومات :وكانت على النحو التالي  الفرضیاتاقترحت 
والاتصال الداخلي سواء سلبا أو إیجابا بالمستشفیات العمومیة الجزائریة لذا یجب إعطاء له 

.أهمیة كبیرة تضمن الخطة الإستراتیجیة للمؤسسة

معلومات والاتصال  في تحسین الاتصال الداخلي في المؤسسات دور تكنولوجیا ال,بشیر خواجة ورفاع شریفة1
بحث مقدم لنیل شهادة الماجستیر , "دراسة حالة مستشفى محمد بوضیاف بورقلة الجزائر" الاستشفائیة العمومیة الجزائریة 

.2010في العلوم الإقتصادیة جامعة قسنطینة، 
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سائل تكنولوجیا رغم الصعوبات والتعقیدات الراجعة لطبیعة عمل الخدمة الاستشفائیة تعزز و 
.الإعلام و الاتصال الداخلي بالمستشفى العمومي

تساهم وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال الداخلي سواء سلبا أو :النتائج المتوصل إلیها
إیجابا بالمستشفیات العمومیة الجزائریة لذا یجب إعطاء له أهمیة كبیرة تضمن الخطة 

.الإستراتیجیة للمؤسسة

والتعقیدات الراجعة لطبیعة عمل الخدمة الاستشفائیة تعزز وسائل تكنولوجیا رغم الصعوبات
.الإعلام و الاتصال الداخلي بالمستشفى العمومي

.تحسین صورة المستشفى  وزیادة  التنسیق داخل أجزاء المؤسسة ومتابعة الأزمات و الأوبئة

.ي في المؤسسةفیهذه الدراسة لم یتطرق الى معوقات الاتصال الداخل:النقائص 

دور تكنولوجیا المعلومات و دراسة بوعلي فریدة و فوضیل حكیمة:الثالثة الدراسة 
بحث مقدم " دراسة حالة اتصالات الجزائر"الاتصال في تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسة 

.20131لنیل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادیة جامعة البویرة 

یمكن لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال أن تساهم في تحسین كیف : الإشكالیةو كانت 
الاتصال  الداخلي بالمؤسسة؟

تطور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال ساهم في تطویر :التالیةالفرضیاتواقترحت 
.وتحسین آلیات عمل المؤسسة

.المؤسسةساهمت وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي في 

دراسة "ات و الاتصال في تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسة دور تكنولوجیا المعلومبوعلي فریدة و فوضیل حكیمة1
.2013بحث مقدم لنیل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادیة جامعة البویرة " حالة اتصالات الجزائر



18

على الاتصال الداخلي في تحقیق التفاهم "فرع بویرة "تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر 
.وإحساس العمال بالرضا و الانتماء مما یؤدي إلى تحقیق التكامل 

بالنسبة للجانب النظري تم استخدام الأسلوبان الوصفي و التحلیلي :المستخدمالمنهج 
بمختلف المفاهیم أما في الجانب التطبیقي اعتمدوا على مناسبان لتقریر الحقائق والتعریف

أما فیما یخص أدوات البحث والدراسة اعتمدوا في الجزء النظري على ,منهج دراسة حالة 
.المسح المكتبي إضافة إلى مواقع متنوعة لشبكة الانترنت

من خصوصیة الاتصال الداخلي هي تحسین صورة المؤسسة :النتائج المتوصل إلیها
لمساهمة في الاتصال الداخلي لزیادة فعالیة أفراد المؤسسة إلى جانب التأثیر بنوع ومدى وا

.استخدام وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال

من متطلبات فعالیة الاتصال الداخلي استخدام وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال  
.عامل مع هذه الوسائل المتطورةللتالمتطورة بالإضافة إلى توفیر تدریب متخصص للموظفین 

إن التكنولوجیا الحدیثة للإعلام و الاتصال  بمؤسسة اتصالات الجزائر لها عدة أوجه 
لكن یمكن أن تتمثل بشكل أساسي في شبكة الانترنت و الانترانیت و استخدامها المتعددة 

فة سواء والتي تسعى إلى تسهیل إیصال ونقل وحفظ المعلومات في أسرع وقت وبأقل تكل
للموظف أو الزبون ناهیك عن الاتصالات بین الأشخاص و الأجهزة والمشاركة في اتخاذ 

.القرار 

أدى استخدام وسائل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال المتطورة إلى تحسین الاتصال الداخلي 
. في المؤسسة
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: الاستفادة من الدراسات السابقة

اعتمدنها في دراستنا في تحدید موضوعنا والتحكم لقد ساهمت الدراسات السابقة التي 
به، لأنها كانت قریبة جدا نم موضوع دراستنا من جانب المتغیرات المتمثلة في تكنولوجیا 
المعلومات والاتصال والاتصال الداخلي، كما ساعدتنا على اختیار مجتمع البحث وأدواته 

.وكذا المنهج المتبع

ید الخطوات بالتفصیل لكنها احتوت على نقاط فیما افتقر البعض منها إلى تحد
مشتركة مع موضوع دراستنا، وبالتي مكنتنا من تكوین أفكار مبدئیة عنه من أجل رسم خطة 

. محكمة وواضحة من شأنها أن تزید من إثراء البحث العلمي

:مجتمع وعینة الدراسة:1-6

الكلي من المفردات نسانیة هو المجموعإن القصد بمجتمع البحث في لغة العلوم الإ
المحدودة أو غیر المحدودة أما مفردات البحث التي تعرف أیضا لدى الباحثین بعناصر 

أما العینة فهي جزء من 1.البحث أو وحدات البحث فهي الأجزاء المكونة لمجتمع البحث
المجتمع الأصلي تحتوي على بعض العناصر التي تم اختیارها منه بطریقة معینة وذلك 

2.راسة خصائص المجتمع الأصليبقصد د

منتتمثلكانت العینةموظف وموظفة و 800تمثل مجمع البحث في دراستنا في 
أناخترنا ,طراك امؤسسة سون)GP1Z(الغاز البترولي الممیعمركبعمال مجموعة من 
.وذلك تناسبا مع المؤسسة التي تطرقنا لدراستها,قصدیةتكون العینة 

.08ص,http://www.univ-oeb.dz ,2019-2020,مقیاس مناهج وتقنیات البحث العلمي, الأستاذة مداسي بشرى1
.08ص, نفس المرجع, بشرىالأستاذة مداسي2
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:منهج الدراسة:1-7

ولعل أبرزها ,حیث توجد تعریفات  عدة لدراسة حالة منهج دراسة حالة: المنهج المستخدم
سواء كانت فردا ,جمع البیانات العلمیة المتعلقة بأي وحدة " التعریف الذي ینظر إلیها  بأنها 
وتقوم على أساس التعمق في دراسة معینة من تاریخ الوحدة  ,أو مؤسسة أو نظاما اجتماعیا 

وذلك بقصد الوصول إلى تعلیمات متعلقة بالوحدة ,أو دراسة جمیع الحالات التي مرت بها 
أسلوب یمكن من " ویراها الباحث  آخر بأنها ,وغیرها  من الوحدات  المتشابهة ,المدروسة 

خلاله جمع البیانات ودراستها بحیث یمكن رسم صورة كلیة لوحدة معینة في علاقتها 
الثقافیة وفي تعریف آخر هي دراسة متعمقة لنموذج واحد أو أكثر المتنوعة و أوضاعها 

1.لعینة یقصد منها الوصول إلى تعمیمات إلى ما هو أوسع عن طریق نموذج مختار

تتطلب الدراسة علمیة جمع البیانات و التي تعتبر خطوة :أدوات جمع المعلومات: 1-8
.الملاحظة–المقابلة :الیةالتمهمة جدا في أي بحث كان حیث استخدمنا الأدوات

:المقابلة:أ

یقوم بها فرد مع آخر ) أي أنها لیست لمجرد الرغبة في المحادثة ذاتها( هي محادثة موجهة 
بهدف حصوله على أنواع من المعلومات لاستخدامها في بحث علمي أو , أو مع أفراد

.للاستعانة بها في عملیة التوجیه و التشخیص و العلاج

ة لجمع المعلومات التي تمكن الباحث من الإجابة عن تساؤلات البحث أو اختبار تعتبر أدا-
وتعتمد على مقابلة الباحث للمستجیب وجها لوجه بغرض طرح عدد من الأسئلة , فرضیاته

2.للإجابة عنها وتعتبر المقابلة استبیانا شفویا

.153ص,2015,الإسكندریة ,دار كلمة للنشر و التوزیع ,1ط,مناهج البحث الإعلامي, طه عبد العاطي نجم1
عمان , دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة, 1ط, التفكیر و البحث العلمي, فریال محمد أبو عواد, محمد بكر نوفل2
.257ص,2010,
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ن المبحوث یسجل بنفسه لقد اعتمدت الدراسة على هذه الأداة لما لها من أهمیة كبیرة لا-
حیث كانت المقابلة لم تكن الأسئلة محددة ,الأجوبة و الملاحظات التي تثري البحث فیما بعد

من خلال طرحنا عدة أسئلة على بعض ,)البحث استكشافي (مسبقا نظرا لنوعیة البحث 
ت رئیس علاقات العمل و نائب رئیس علاقاعمال مركب الغاز البترولي الممیع  من بینهم 

.وذلك تناسبا مع المؤسسة التي تطرقنا لدراسته,و مدیر الموارد البشریة, العمل 

:الملاحظة- ب

هي توجیه الحواس لمشاهدة و مراقبة سلوك معین أو ظاهرة معینة وتسجیل جوانب 
فهناك ظواهر لا یتمكن الباحث من دراستها عن طریق المقابلة أو .ذلك السلوك أو خصائصه

وتعد البیانات  الناتجة عن الملاحظة مفیدة و .بد له من اختبارها بنفسه مباشرة الاستبانة ولا 
وتعطي الفرصة له ,لأنها تتیح للباحث فرصة جمع البیانات حیة  في موافق حیة ,جذابة

وهذا ما یمكن الباحث من فهم ,للنظر إلى ما یجري في الموقع ولیس ما یتوفر في متناول الید
.سیاق البرامج

خدمنا في دراستنا الملاحظة مع عمال المركب  الغاز البترولي الممیع لأنها تم است
ستسمح بملاحظة تصرف رؤساء  الأقسام مع مرؤوسیهم دون إشعارهم بأنهم تحت الرقابة 

كما تسمح من جهة أخرى بملاحظة كیفیة استخدام وسائل , حتى لا یغیروا تصرفاتهم التلقائیة
.تصال  الاتصال الداخلي و كیفیة الا
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:تحدید المفاهیم: 1-9

:تكنولوجیا الاتصال :1-9-1

یعرفها حلبیریث بأنها التطبیق النظامي للمعرفة العلمیة أو أیة معرفة منظمة من أجل 
1.أغراض علمیة

أما المفهوم الحدیث للتكنولوجیا فیشمل الإبداع والخلق بالإضافة إلى الاقتباس 
تأسیس جماعة أو مشاركة ویعني في العربیة إیصال فكرة أو والاتصال یعني ,والاستیعاب 

2.رأي إلى عدد من الأفراد وربطهم لبعضهم البعض

, هي وسائل إلكترونیة لإنشاء وتخزین واستلام وإرسال المعلومات من مكان إلى آخر: اجرائیا
.واستلامها وتفسیرها بشكل سهل, فتساعد على توصیل الرسائل بشكل سریع

:الاتصال الداخلي :1-9-2

عبارة عن إتصال مكتوب ومنطوق یتم داخل :یعرفه إبراهیم أبو عرقوب بأنه 
ویساهم في تطویر أسالیب العمل وتقویة العلاقات ,المؤسسة على المستوى الفردي والجماعي

3.الاجتماعیة بین الموظفین

لوسائل مجموعة من الإجراءات والطرق وا: في حین یعرفه فؤاد شریف على أنه 
والترتیبات التي تكفل إنتاج وتوصیل واستخدام البیانات اللازم توفیرها لاتخاذ قرارات سلیمة 

4.الاتجاه صحیحة التوقیت

.35ص,2000,عمان,دار المسیرة للنشر والتوزیع,1ط,الأسس النفسیة لتكنولوجیا التعلیم, محمد ذیبان عزاوي1
.35صنفسه،مرجع , محمد ذیبان عزاوي2
.163ص,1993,الأردن,دار محمد لاوي, الاتصال الإنساني ودوره في التفاعل الاجتماعي, إبراهیم أبو عرقوب3
.07ص,1967,القاهرة,المعهد القومي للإدارة العلیا,2ط, الإدارةوعملیةنظام الاتصال ,فؤاد شریف4
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هو إنتاج أو توفیر أو تجمیع البیانات و المعلومات الضروریة  لاستمراریة العملیة :إجرائیا
.م المركب من خلال وسائل اتصالیةونقلها وتبادلها أو إذاعتها بین مختلف أقسا,  الإداریة 

:المؤسسة :1-9-3

عرفها بریفیس بأنها ذلك النوع من التعاون بین الناس الذي یؤدي إلى تكوین علاقات 
1.اجتماعیة نوعیة متمیزة

في حین عرفها أمل بارسونز بأنها وحدات اجتماعیة تقام وفقا لنموذج بنائي معین 
2.ةكي تحقق أهداف مادیة ومعنویة معین

مثل تقدیم الخدمات وفقا , هي منظمة بنیت أسست من أجل نوع ما من الأعمال:اجرائیا
وتعرف أیضا بأنها تسعى إلى تحقیق هدف ما . لمعاییر تنظیمیة خاصة في مجال عملها
.سواء كان تعلیمیا أو وظیفیا أو اجتماعیا

:الزمكانیةالبحثحدود : 1-10

بطیوة سونطراك)GP1Z(الغاز البترولي الممیع بمركبتمت الدراسة التطبیقیة 
و تقوم هذه 2021أفریل 13إلى غایة 2021مارس14الموافق لوهران في الفترة الممتدة 

في )GP1Z(الغاز البترولي الممیع مركب، حیث اخترنا دراسة حالةالدراسة على أسلوب 
كنموذج لإسقاط الدراسة النظریة علیها و ذلك لمعرفة موقع هذه ,طراك  ببطیوةاسونمؤسسة 

الأخیرة من الاتصال الداخلي و استخدام الوسائل الاتصالیة المتطورة فیه، و هذا من خلال 
.في ظل استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصالتحلیل و تقییم واقع اتصالها الداخلي

.101ص,1997,الإسكندریة, المكتب العربي الحدیث,نظریات التنظیم والإدارة,عبد الغفور یونس1
.97ص, 1995, القاهرة, دار الفجر, المداخل الأساسیة للعلاقات العامة, محمد منیر حجاب2



.مفاهیم عامة حول تكنولوجیا المعلومات: 2-1

.أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال: 2-2

.أبعاد تكنولوجیا المعلومات والاتصال: 2-3

ماھیة تكنولوجیا المعلومات : الفصل الثاني
والاتصال 
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:تمهید

أصبحت تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات وسیلة بقاء و أداة لا یمكن الاستغناء عنها 
و احد أهم المحركات التي ,في عالم مفتوح یعتمد القدرة التنافسیة معیارا للتقدم و الازدهار

یؤدي إلى ارتفاع مستوى وهذا,تعمل على زیادة كفاءة و فعالیة أداء الحكومات و المنظمات 
.المعیشة و هي الغایة التي تسعى إلیها الدول

 انطلاقا من كل هذا سنتطرق في هذا الفصل إلى عدة جوانب لتكنولوجیا المعلومات و

:الاتصال  

حول تكنولوجیا و المعلومات و الاتصالمفاهیم عامة.

أهمیة تكنولوجیا المعلومات و أهدافها.

أنواعهاتكنولوجیا المعلومات و الاتصال و أبعاد.

مفاهیم عامة حول تكنولوجیا المعلومات و الاتصال 1-2-

:مفهوم تكنولوجیا1-1-2

تطویر أسالیب أداء لى استخدام نتائج البحث العلمي فبهي الجهد المنظم الرامي إ" 
نهاجدیدة یفترض أأسالیبالعملیات الإنتاجیة بالمعنى الواسع الذي یشمل الخدمات الإداریة 

تشمل كل موضوعات دراسة للوسائل الفنیة التي نهاكما تم تعریفها على أ, أجدى للمجتمع
1".و هي لذلك تتضمن كل ما یقدمه العالم الطبیعي من أمور مادیةالثقافة المادیة

حالة عملیة إلىمن حالة نظریة معرفیة عبارة عن عملیة تحویل الفكرة العلمیة تحویل العلم "
الإنسانیستخدمها )ووسائل وأدوات,وأجهزةمعدات أو,آلة (إنتاجیةسلعة إلىأي تحویلها ,

, دار المعرفة الجامعیة, 1ط, والتكنولوجیا و المجتمع منذ البدایة وحتى الآنالعلم , جمال أبو شنب1
.28ص,1999مصر
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تقدم خدمة أنبحیث تصبح تلك الآلات والمعدات قادرة على ,وظیفة ما أوعمل ما أداءفي 
1."للفرد والمجتمع والدولة على حد سواء على الواقع العملي

عامة إلى الوسائل و الأجهزة التي یستخدمها الإنسان في إنها كلمة تشیر بصفة "
بینما ).المفید المختلف في مجالات المعرفة الاستخدامتوجیه شؤون الحیاة فهي بشكل عام 

بأنها تطبیق قوانین العلم والبحث على النواحي العلمیة في الحیاة )ابیوبر وجالتور (عرفها 
وعملیات و أجهزة ,وبالذات تقود إلى تطویر طرق ,وبأنها زیادة سیطرة الإنسان على بیئته.

الوسائل و الأجهزة التي أخترعها  الإنسان  لخدمته والتي تستند ( بأنها )جفاد(وعرفها .جدیدة
تعریف التكنولوجیا بأنها ویمكن كذلك ).على المعرفة و الخبرات والمهارات و المبادئ 

.2"لإنسانوماتنتجه من مواد لخدمة ا,الأجهزة و المعدات(

عملیة والاختراعات وخاصة في التطبیق العملي للاكتشافات ال(بأنها أیضاتعرف "
رف و الخبرات مجموعة المعاهي أو,مجال الصناعة التي یتمخض عنها البحث العلمي 

المتراكمةوالمستنبطة المعنیة بالآلات والأدوات والسبل والوسائل والنظم والمهارات المتاحة ، 
و المجتمع للإنسانمحددةأغراضالمرتبطة بالإنتاج والخدمات الموجهة من اجل خدمة 

أن التكنولوجیا ,وضوحا ودقة وشمولیةأكثرنعطي للتكنولوجیا تعریفا أنیمكن  بدورنا .
معرفیةإلى حالة علمیةتحویل العلم من حالة نظریة عبارة عن عملیة تحویل الفكرة ال:(

یستخدمها الإنسان )و أدوات ووسائل ,آلة أو معدات وأجهزة (أي تحویلها إلى سلعة ,عملیة
تقدم خدمة أنبحیث تصبح تلك الآلات والمعدات قادرة على ,في أداء عمل ما أو وظیفة ما 

3".واقع العمليللفرد والمجتمع والدولة على حد سواء على الصعید ال

.57ص,عمان ,دار البدایة ناشرون و موزعون , 1ط, تكنولوجیا المعلومات و تطبیقاتها, جعفر حسن الطائي1
.48ص,الأردن عمان , دار أسامة للنشر و التوزیع, 1ط,تكنولوجیا المعلومات, جعفر الجاسم 2
.49ص,مرجع نفسه,جعفر الجاسم3
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:مفهوم المعلومات :2-1-2

وهي مادة غنیة )علم(المعلومات من حیث مدلولها  اللغوي مشتقة من المادة اللغویة " 
، والإرشاد، والیقین، والإدراك، والوعي،كالعلم و الإحاطة ببواطن الأمور,بالكثیر من المعاني

، والتعلم، والتعلیم، والمعرفة، المعالموتحدید ، و التسییر، والتمیز، والشهرة، والإعلام
یعرف مصطلح المعلومات بأنه ,إلى آخر ذلك من المعاني المتصلة بوظائف العقل...والداریة

وبالتالي ,التعبیر الحقیقي أو الملموس للعملیات المعرفیة التي تحدث في العقل الإنساني 
وبهذا ,تمثل في شكل كیان ماديفالمعلومات هي منتجات أو مخرجات العملیة المعرفیة التي ت

كما أن هذه المعلومات ,المفهوم فالمعلومات توجد مستقلة عن العقل الإنساني الذي أوجدها 
بدأ استعمال مصطلح علم . توجد في أشكال  مختلفة یمكن تحدیدها وتحریكها و اختزانها

من قبل أحد المتخصصین وهو جاسون 1958المعلومات في بریطانیا عام 
Institue of information)كما استعمله معهد علماء المعلومات ، )j.farradane(فردان

scientists ) ،حل علم المعلومات ,1962بدءا من .الذي تأسس في لندن في نفس العام
1."خاصة في الدول الناطقة بالانجلیزیة ,محل التوثیق في الإنتاج الفكري 

ینتج اختلاف آخر، هذا الأخیر ینتقل و اختلاف " المعلومات هي عبارة عن "
كما یرى بعض الدارسین بأن المعلومات هي " الفكرةیتعرض لعدة تغیرات متتالیة لتكوین

فالمعلومات هي عملیة , مجموع أخبار تحمل معارف أو علما حول موضوع أو شيء معین
المحیط فهما فعل الإخبار و تحتوي على مضمون ما یتم الإخبار به في آن واحد قصد فهم 

و ".شارة، خبر أو تصور أو إدراك له أثر على سلوك الإنسان" و كل معلومة هي,جیدا
2".هي رمز تعبیري یسمح بالاتصال" بالتالي

2014,27,دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة,1ط,تكنولوجیا الإتصال والمعلومات، منال هلال المزاهرة1
مذكرة لنیل ,المؤسسات الاستشفائیةفي تحسین الاتصال الداخلي في تكنولوجیا المعلومات و الاتصال دور,بشیر خواجة2

جامعة قاصدي مرباح كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و علوم ,نظم المعلومات ومراقبة البشر,,شهادة ماستر
.10- 3ص,2013,البشر
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اللاتینیة التي تعني شرح أو توضیح إلى اللغةیعود )(informationsأصل معلوماتإن"-
information(ستخدم في الفرنسیة بصیغة المفرد وت,شيء ما  للدلالة على المعلومة )

كما تتصل  ,…الرسالة أوالإشارةوصیل بهدف تالإیصالوتستخدم الكلمة كمحتوى لعملیات ,
بینما ,أخرىبین مجموعة و مجموعة أوفحوى تفاعل بشري بین فرد وجماعته بأيالكلمة 

الذي الأثرأي,كلمة معلم إلىكلمة معلومات في اللغة العربیة مشتقة من كلمة علم وترجع 
1".یستدل به على الطریق 

:لغة : هناك عدة تعاریف للاتصال منها :الاتصالمفهوم : 3-1-2

قال ابن منظور , الصلة و العلاقة وبلوغ غایة معینة من وراء تلك الصلة: هو في اللغة "
الشيء والوصل ضد الهجران ووصل , وصل وصلت الشيء وصلا وصله:في لسان العرب

إلى الشيء وصولا وتوصل إلیه انتهى إلیه وبلغه

وقد تكون الرموز حركیة .طریق الرموز ن بأنه نوع من التفاعل  الذي یتم ع"یعرفه لوندبرج–1
أو تشكیلیة أو مصورة أو منطوقة أو أیة رموز أخري تعمل كمثیر لسلوك لا یثیره الرمز ذاته 

بادل الاتصال هو المجال  المتسع لت.جیب لهما لم تتوافر ظروف خاصة لدى الشخص المست
".الحقائق و الآراء بین البشر

على انه نقل رسالة بین فردین أو أكثر باستخدام رمز أو مجموعة , ویعرفه عبد الغفار "-2
رموز مفهومة للمجموعة باستخدام قنوات اتصالیة لتحقیق أهداف  متعددة وبشكل یضمن 

."التفاعل و التأثیر

لأیاأكثر أوبأنه ظاهرة اجتماعیة تتم غالبا بیم طرفین لتحقیق هدف ,الطنوبي ,ویعرفه"-3
كلاهما ویتم ذلك من خلال نقل معلومات أو حقائق أو آراء بینهما بصورة شخصیة أومنهما 

28ص, مرجع سبق ذكره, تكنولوجیا الإتصال والمعلومات, منال هلال المزاهرة1
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بما یحقق تفاهم متبادل بینهما ویتم ذلك من خلال متضادةغیر شخصیة وفي اتجاهات أو
1."عملیة اتصالیة

أوالشیوع أوهو النشاط الذي یستهدف تحقیق العمومیة أو الذیوع الاتصالإن "
عن طریق انتقال المعلومات أو الأفكار أو ,منشأة أو قضیةأوموضوع أوالمألوفیة لفكرة 

رموز ذاتباستخدام ,جماعاتأوأشخاصإلىجماعة أومن شخص الاتجاهاتالآراء أو 
2."معنى موحد و مفهوم بنفس الدرجة لدى كل من الطرفین

عبارة عن تبادل الأفكار و "المعجم المصطلحات الإداریة تعریفا للاتصال بأنه أورد"
الآراء والمعلومات بین الأفراد بواسطة الوسائل الشفهیة وغیر الشفهیة وذلك للثأتیر على 

أو تحریك إثارة رد فعل " وعرفه الصحاف في معجمه بأنه ,السلوك وتحقیق النتائج المطلوبة
.لآخرالسلوك لدى الطرف ا

والوصل ,بلغ أيیصل وصولا إلیهوصل :بكر الرازي في مختار الصحاح أبوقال 
وكل شيء  ,اتصال وذریعة أيوصل الثوب والخف وصلة أیضاضد الهجران والوصل 

.اتصل بشيء فبینهما وصلة

بعضها ببعض كاتحاد الأشیاءاتحاد : الاتصال الألفاظفي مفردات الأصفهانيقال 
".ة ویضاد الانفصالطرفي الطائر 

وینشأ من خلال عملیة خلق وتبادل الإنسانلوجود أساسیایعتبر الاتصال مقوما "
في أمررسائل معینة في شبكة من العلاقات التي تعتمد على بعضها البعض بغرض تحقیق 

عملیة " أما قوته ودیاب فقد أوردا تعریفا موجزا  للاتصالات بأنها .ظل البیئة المحیطة 
3".المعاني المقصودة إلى الآخرین تحویل

.15ص,مكتب ومطبعة الإشعاع الفنیة, 1ط, نظریات الاتصال, محمد عمر الطنوبي 1
.21ص,القاهرة, عالم الكتب للطباعة, 1ط, الإعلام والاتصال بالجماهیر والرأي العام, سمیر محمد حسین2
.5ص,2008:دار أسامة للنشر, 1ط, الاتصالات الإداریة,شعبان فرج 3
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إلىمن شخص والأفكارالاتصال هو العملیة التي یتم بها نقل المعلومات و المعاني "
جماعة من الناس أيآخرین بصورة تحقق الأهداف المنشودة في المنشأة أو في أوآخر 

كان أیاالجماعة أوالبناء أوصالهي بمثابة خطوط تربط إذن,ذات نشاط اجتماعي 
وبین أقسامهانتصور في نفس الوقت عملیة الاتصال التي تحدث بین أننشاطها دون 

".وتجعل منهما وحدة عضویة لها درجة من التكامل تسمح بقیامها بنشاطهماأفرادها

عملیة یقصد مصدر (Rickard Indy )حسب ریكارد اندي ,یعني الاتصال  فنیا"
هادفة ,أي انه عملیة مقصودة,لدى مستقبل نوعي إثارة استجابة نوعیة,نوعي بواسطتها 

".وذات عناصر محددة

عملیة نقل المعلومات و الرغبات والمشاعر "بأنهعرف بیرلسون وساینز الاتصال "
إما شفویا أو باستعمال الرموز والكلمات والصور والإحصائیات بقصد ,والمعرفة والتجارب

" .السلوك التأثیر علىالإقناع أو 

العملیة بأنهفقد وصفا الاتصال (Rogers ,Kincaid:1981 )وكنكایدروجرز"
برنت " (فهم مشترك إلىمعلومات متبادلة لیصلوا الأفرادالتي یخلق فیها 

1").1991,91:روبن

الباحث كارل هوفلاند فیرى بان الاتصال هو العملیة التي ینقل  عمدا بمقتضاها "
بان " ادوارد ساییر"وعلى عكس ذلك یرى ,المستقبلینالمرسل منبهات لكي یعدل سلوك 

وهناك من.الاتصال یشمل الحالات التي لایكون فیها نقلا متعمدا للمنبهات
بان الاتصال یشیر أیضا إلى تفاعلات غیر البشریة حینما یسمي في تعریفه ,"ستیفتز"مثل,یرى

ل إلى الكائنات غیر الحیة وهناك من یوسع دائرة الاتصا".أي كائن حي"المرسل أو المستجیب 

.5صمرجع سبق ذكره، ,الاتصالات الإداریة,شعبان فرج 1
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الذي یعرف الاتصال بمعناه الواسع یتضمن كل الإجراءات التي یمكن "نوبرت وینر"ومنهم 
1". أو جهاز على جهاز آخر,بمقتضاها أن یؤثر عقل بشري على آخر

شيء نقوم به في كل زمان ومكان نلتقي فیه )communication(الاتصال"
إنه من أكثر الأنشطة التي یقوم , إلیهم أمراأوفكرة أونوصل معلومة أننزید أو,بأشخاص 

ویحدث الاتصال ,وبطبیعة الحال إنه أكثر من تناوله للطعام والشراب,في حیاته الإنسانبها 
والرجال والنساء مع بعضهم البعض ومع غیرهم من والأعداءوالأصدقاءبین الصغار والكبار 

.البشر

الطریق أمامكالاتصال مهما كان اللیل مظلما فهو یضيء :" الفقي ابراهیم. یقول د"
2".دائما

وعطاء للمعاني أخدالاتصال هو عملیة :"العلاج الشهیرة فرجینیا ساترأخصائیةتقول 
".علاقة مع الشخص الآخرإقامةالاتصال باختصار هو أن:" أیضاوتقول " بین شخصین 

حتى لا "ذكره الدكتور عوض القرني في كتابه هو ماإلیهتعریف توصلت أفضل" 
السبل و الوسائل لنقل المعلومات و المعاني و أفضلسلوك :فقال عن الاتصال " تكون كلا
بما ترید سواء كان ذلك وإقناعهمأفكارهمفي التأثیرو آخرینالأشخاصو الآراء الأحاسیس

ثم یتابع ,غیر لغویة أوبطریقة لغویة 

:عناصر رئیسة ثلاثةوالاتصال له :قائلا 

.المرسل–1

.المستقبل–2

دار الفجر للنشر و التوزیع , 1ط, علاقات مع الصحافة-علاقات عامة–إشهار - اتصال المؤسسة,وفضیل دلی1
.23,ص2003,
.06ص ,مرجع سبق ذكره , شعبان فرج2
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.الرسالة-3

تكون عملیة الاتصال ناجحة ومؤثرة لابد من توافر شروط النجاح في كل عنصر "
خطوات محددة لا أن عملیة الاتصال تمر وفقومن الجدیر بالذكر الثلاثةمن هذه العناصر 

:بإیجازعملیة اتصال بدونها نذكر هذه الخطوات أيتتم 

.واضحیكون له هدف أنوجود رغبة وحافز لدى المرسل وهذا یستدعي -1

والرسالة الناجحة هي : المستقبلفعل توقع ردذلك من أثناءالرسالة ولابد تحید صیغة-2
:أسئلةالتي تجیب على خمسة 

من هذه الرسالة ؟أریدماذا -

ذلك ؟أریدمتى -

؟أریدهأین-

یتحقق ؟أنأریدكیف -

؟أریدهأنالماذا -

.انجاز الرسالة فعلا وتنفیذها على ارض الواقع -

1".لرسالتكإلیهاستقبال المرسل -

للتعبیر )communication(یتفاعل الفرد مع غیره من خلال وسائل الاتصال"
ویعد الاتصال الوسیلة الاجتماعیة التي یتم من .الأفرادالتفاعل الاجتماعي بین أبعادعن 

والتفاعل المستمر ,الجماعة) دینامیكیة(وخلق حركیة ,والجماعات الأفرادخلالها التفاهم بین 
الاتصال وسیلة .والجماعات في داخل المنظمات وخارجها على حد السواء الأفرادبین 

.7ص,مرجع سبق ذكره , الإتصالات الإداریة, شعبان فرج1
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حیث یتم من خلالها ,ة بشكل عامالمنظمأهدافرئیسیة من الوسائل التي یستخدم لتحقیق 
المستهدف الأداءلغرض تحقیق الأفرادبین والأفكارنقل المعلومات والبیانات والآراء 

الأخیرةاتسع نطاق أنالاتصالات في المنظمة المعاصرة بعد أهمیةازدادت .للمنظمة
العلیا عن تالإداراوابتعاد ,ازدیاد حجمها وتعقیدها إلىإضافة,وتسارع نموها وتطورها ,

".حركة التنفیذ في میادین العمل

لا ,( purposeful social units)وحدة اجتماعیة هادفة باعتبارها, المنظمة"
سواء ,عبر حلقات مستمرة وحركة دائمة من الاتصالات إلاتلك أهدافهاتستطیع تحقیق 
".غیر الرسمي أوبطابعها الرسمي 

أساسیة في نقل المعلومات و الأفكار و المشاعر ن عملیة الاتصال تعد ذات أهمیة إ"
كما تعتمد كفاءة الاتصال على العدید من . و الحقائق وغیرها بین الأفراد و الجماعات

أو ما ,آو الموقع المادي لوجود الأفراد,سواء ما یتعلق منها بطبیعة العمل ,المتغیرات المختلفة 
واستیعاب ,والوسائل المختلفة ,یر الرسمیةیرتبط منها بطبیعة جماعات العمل الرسمیة آو غ

ومن هنا یتضح .مضامین الاتصال و أبعاده المهمة في تحقیق أهداف الفرد والمنظمة معا
وخصوصا تماسك الجماعة و الأدوار و المعاییر التي ,بجلاء الأهمیة التي یتطلبها الاتصال 

أو (تصال بحجم الجماعة إضافة لتأثیر عملیة الا,والعوامل الضاغطة الأخرى ,تعتمدها 
الجماعة دور )دینامیكیة(وتلعب حركیة. ات المطلوب تحقیقهاوحجم وتعقید المهم,)المنظمة 

ذلك لان الجماعة تسهم إسهاما فعالا في , أساسیا في عملیة الاتصال وفي فاعلیته وكفائتة
ذه الغایات لذا فان وسیلة لتحقیق ه. متطلبات تحقیق حاجات الفرد و رغباته وسبل إشباعها
وقد یتأثر الاتصال بعامل التشویش أو .تكمن في استمرار حركة الاتصال بین إفراد الجماعة 

1".التي تحد من فاعلیة الاتصال) noise(الضوضاء

.24ص ,سبق ذكره, 1ط, علاقات مع الصحافة-علاقات عامة–إشهار -اتصال المؤسسة,فضیل دلیو1
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التجارب العلمیة أن عامل التشویش في نقل المعلومات ینخفض بازدیاد أثبتت"
تؤدي إلى اتصال واضح ودقیق ولذلك یلاحظ أن قوة تماسك الجماعة. تماسك الجماعة

أما الجماعات غیر . للمعلومات و المفاهیم و الأفكار عبر قنوات الاتصال المختلفة
وخلق صراعات والمنافسة المستمرة ,المتماسكة فان التشویش یلعب دورا واضحا في تفككها 

1".بین أعضائها

متعددة أنواعاالاتصال الجاریة داخل المنظمة تتضمن فعالیة:الاتصالأنواع:4-1-2
:یأتيتعكس طبیعة التفاعلات الرسمیة وغیر الرسمیة السائدة فیها والتي تتمثل بما 

:رئیسیة هي أنواعأربعةإلىتقسم الاتصالات الرسمیة :الرسمیةالاتصالات :أولا

:الأتيالوجه وعلى,وصاعدةاتصالات نازلة إلىوتنقسم بدورها :العمودیةالاتصالات -أ

الاتصالات وتتضمن":)Downward communications(الاتصالات النازلة -1
حیث یحقق هذا النوع من الاتصالات تعریف العاملین بطبیعة العمل ,هبین الرئیس و مرؤوس

مثل المذكرات ,وهي تتم عادة بالعدید من الصیغ المألوفة في الاتصال .أداءهوكیفیة 
المنظمة وهكذا وغالبا ماتكون فعالیة ومنشورات,ومناقشة الموازنات ,الجماعیة واللقاءات 

وتنفیذها من قبل الأوامرمن تسلم  أساساتتكون إذأنها,العكسیة فیها منخفضةالتغذیة
".عملیاالمرؤوسین

وتتضمن نشاطات ":(Upward communications)الاتصالات الصاعدة -2
وشرح المعوقات ,وتضم نتائج تنفیذ الخطط ,الرئیسإلىالاتصال الصادر من المرؤوسین 

وهي تعزز عن طریقة .الرئیسإلىوالملاحظات و الآراء الصاعدة ,والصعوبات في التنفیذ
تحقق هذه الاتصالات ولا.المقترحات وغیرهاوصنادیق, المدیرسیاسة الباب المفتوح من قبل 

عرف العاملون بوجود درجة معینة من الثقة بین الرئیس إذاإلاالمطلوبة الأهداف

.29ص,,2010, عمان, 1ط, دار صفاء للنشر و التوزیع, الاتصال الفعال في إدارة الأعمال, خضیر كاظم حمود.1



35

واتسمت ,التطویر إلىالهادفة والآراءالمقترحات لاستیعابواستعداده الدائم ,ومرؤوسیه
یتعزز هذا الاتجاه من خلال وغالبا ما,بینهم المتبادلةالثقة العلاقة القائمة بدرجة عالیة من 

1".لذي تتصف به المنظمةالتماسك ا

وتمثل ":(Lateral communications)الجانبیة أوالأفقیةالاتصالات - ب
ویعزز هذا النوع من .الجماعات في المستویات المتقابلةأوالأفرادالاتصالات القائمة بین 
المختلفة وتؤدي الثقة الإداریةو الجماعات في المستویات الأفرادالاتصالات القائمة بین 

وتحقیق ,تعزیز هذه الاتصالات إلىالمطلوبة الأهدافالمتبادلة  بنجاح المنظمة في تحقیق 
".المراد تحقیقهاللأهداففاعلیة انجازها 

تشمل ":)(Diagonal communicationsالمحوریة أوالاتصالات المتقابلة -ج
ویحقق هذا النوع .غیر تابعة لهم  تنظیمیاإداراتالاتصالات بین المدراء وجماعة العمل في 

من الاتصالات التفاعلات الاجتماعیة الجاریة بین مختلف التقسیمات في المنظمة ولا یظهر 
یظهر من خلال الصیغ وإنما, هدا النوع من الاتصالات عادة في الخرائط التنظیمیة

".لكبیرةفي المنظمات اوخصوصا, في الاتصالاتوالمألوفةالمتعارف علیها 

)الاتصالات الخارجیة -د Exterenal communications):" وتضم الاتصالات
والمستهلكین ,خارج المنظمة مثل المجهزین الأخرىالأطرافالجاریة بین المدراء و 

الأداءوتسهم الاتصالات الخارجیة في زیادة فاعلیة وكفاءة .وغیرهم الصناعیینوالمستعملین ,
"2.للمواردالأفضلوتحقیق الفرص المتاحة و الاستثمار ,

.43ص, مرجع سبق ذكره, الإتصال الفعال في إدارة الأعمالكاظم محمود،خظیر1
.44ص, نفسهمرجع , خضیر كاظم حمود.2
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و الجماعات الأفرادالاتصالات التي تتم بین بمثابةوهي ":الاتصالات غیر الرسمیة :ثانیا
بسرعتها قیاسا بالاتصالات وتمتاز, وواضحةوتكون عادة بدون قواعد محددة 

1":المنظمةالاتصالات الجاریة في أنواعالتالي یتضمن مختلف ) 1-5(والشكل رقم .الرسمیة

أهمیة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال 2-2

(تكنولوجیا الاتصال مفهوم1-2-2 (Communication Technology:"- یشمل
حیث من, التكنولوجیا في نقل وتناول المعلوماترمفهوم تكنولوجیا الاتصال على فكرة تطوی

وبوساطة وسائط إنتاجها وحیازتها ومعالجتها واسترجاعها وعرضها وتوزیعها بالطرق للآلیة
, المعرفةمجالات والتكنولوجیا بشكل عام هي الاستخدام المفید لمختلف.اتصال متفوقة 

وتبادلها وجعلها الاتصال هي من أفضل الوسائط لتسهیل وصول المعلوماتفتكنولوجیا
المعلومات من اجل ذلك هي تسیر الحصول علىوفائدة, وفاعلیةبسرعة متاحة لطالبیها

هي المصطلح المستخدم لوصف تجهیزات ف.إشباع رغبة المتلقي والبحث عن معارف جدیدة
المعلومات من خلالها والنفاذ إلیها إلىالاتصالات السلكیة واللاسلكیة التي یمكن السعي

وتكنولوجیا الاتصال وفقا لرؤیة برنت روبین المؤتمرات, الفاكس یمیل:عبرها ومن أمثلتها 
توزیع أو تخزین أو استقبال أو عرض إنتاج أوأي أداة أو جهاز أو وسیلة تساعد على:هي 

".2بیانات 

:مفهوم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال2-2-2

(Technologies de l’Information ET de la Communication)

كانت كلمة تكنولوجیا المعلومات تشیر انه إذایرى الدكتور محمد فتحي عبد الهادي -"
إذا وانه, و الأجهزة التي یستخدمها الإنسان في توجیه شئون الحیاةإلى الوسائلعامة بصفة
التكنولوجیا بشكل عام هي الاستخدام المفید لمختلف مجالات المعرفة فان تكنولوجیاكانت

.43ص, سبق ذكرهمرجع ،الأعمالالإتصال الفعال في إدارة , خضیر كاظم حمود1
.104ص, 2005,دار السحاب للنشر و التوزیع, 1ط, تكنولوجیا المعلومات و الاتصال, محمود علم الدین2



37

ي البحث عن أفضل الوسائل لتسهیل الحصول على المعلومات وتبادلهاه" المعلومات 
1."وجعلها متاحة لطالبیها بسرعة وفاعلیة

التي تقوم بأدائها من جهة والمهام, جهةتعددت تعریفاتها بسبب سرعة تطوراتها من "
الأدواتتعمل على توسیع أنهاإذ. في مفاصل الحیاة الیومیة من جهة ثالثةودخولها, أخرى

والوسائل اللازمة لتسهیل الحصول على المعلومات وتبادلها وجعلها في متناول طالبیها 
2".الانترنتشبكة ولاسیما, بسرعة ودقة وفاعلیة لیست لها حدود تذكر

بین تلك التعریفات التي من, المعلوماتتعددت التعریفات التي تخص تكنولوجیا "
بدورنا ,وفاعلیةوتبادلها وجعلها متاحة لطالبیها بسرعة ن تكنولوجیا المعلوماتتنص على أ

تلك الأجهزة والمعدات والأدوات و ( تكنولوجیا المعلومات , تضع تعریفا آخرأنیمكن 
3".مستقبلاالأسالیب والوسائل التي استخدمها الإنسان ویمكن أن یستخدمها 

البحث عن  أفضل الوسائل لتسهیل  الحصول على المعلومات وتبادلها وجعلها "
إذ یشیر إلى  أن ,وهناك تعریف آخر فیه معطیات جدیدة .متاحة لطالبیها بسرعة وفاعلیة 

التقنیة لیست مجرد أسالیب  و آلات وعملیات  و أدوات وبرامج ومعدات  یمكن شرائها أو 
في حین هناك من یعرف تكنولوجیا,یستوعبها بسرعة أنلیهإمبادلتها ویسهل على من تصل 

المقصود بتقنیات  المعلومات كل ما استخدمه الإنسان في معالجة :(المعلومات  فیقول
4".المعلومات من أدوات وأجهزة ومعدات

وأیضا,والاتصالاتتوسع تعریف تكنولوجیا المعلومات لیشمل لیس فقط الحاسوب "
لتلبیة رغبات أساسيالكترونیات تستخدم بشكل -.وهو الكترونیات المستهلك ثالثمكون 

:الناس ومتطلباتهم ومن الأمثلة على هذه الالكترونیات 

.104ص , سبق ذكرهمرجع , محمود علم الدین1
.49ص, مرجع سبق ذكره, تكنولوجیا المعلومات, جعفر الجاسم2
.60ص,مرجع سبق ذكره , وتطبیقاتهاتكنولوجیا المعلومات, حسن الطائيجعفر3
.50ص, مرجع سبق ذكره, تكنولوجیا المعلومات, جعفر الجاسم4
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-.الصورةأداءهمتقدم لغرض تحسین و یر فیدیتلفزیون شركة زنت یعطي قدرات تصو 
.فیدیو كامیرا لشركة شارب یمكن حملها بكف الید ومشاهدة شاشة ملونة

میكروفون وكاسیت مزدوج ومنغم رقمي مع ذاكرة أجهزةنظام الستیریو یشتمل على 
1".متعدد مع ذاكرة وتحكم  عن بعدCDومضخم صوت وجهاز

حدثتنتیجة للتطورات  الكبیرة  التي ":الاتصالأهمیة تكنولوجیا المعلومات و 3-2-2
وما, من حیث كبر حجمها و اتساع نشاطاتها الاقتصادیةالأعمالفي العدید من منظمات  

استخدام تكنولوجیا إلىفقد زادت حاجة-ترتب عن ذلك تولید كم هائل من البیانات المختلفة
المعلومات وإنتاجالمعلومات و الاتصال وهذا بهدف التمكن  من تشغیل تلك البیانات  

".منها

صال لمساهمتها الجادة في تعزیز عناصر تكنولوجیا المعلومات والاتأهمیةتبرز "
وتحقق وفرات كبیرة في ,وتنخفض التكالیف ,الأعمالتتوسع إذ,المیزة التنافسیة للمنظمات 

وتحقیق عوائد  وموارد جدیدة الأداءالجهد و الوقت و المرونة العالیة في تحدیث و تطویر 
للجودة وتكوین القاعدة التقنیة رللمنظمة وتحسین سرعة الاستجابة للزبائن و التحسین المستم

".المعرفة في المنظمةإدارةلبناء نظم 

أداءیستخدم المدراء تكنولوجیا المعلومات و الاتصال لغرض اتخاذ القرارات في كما"
التي تتفاعل و تتكامل من خلال توافر تقنیات الأخیرةهذه ,مختلف العملیات و الوظائف
".حدیثة للمعلومات و الاتصال

المنظمات تكنولوجیا تتبنى اغلب":تكنولوجیا المعلومات و الاتصالأهداف4-2-2
:منها فیما یليعدة نذكرأهدافتحقیق الاتصال بغیةالمعلومات و 

.تحقیق انسیابیة المعلومات و البیانات الضروریة  لحسن سیر العمل داخل الحكومة-

.19ص,2002,الأردن, عمان,دار المناهج للنشر و التوزیع , 2ط, تكنولوجیا المعلومات, علاء عبد الرزاق السالمي.د1
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في مواقع التنفیذ حتى یتمكنوا من اتخاذ تزوید العاملین بما یحتاجونه من معلومات دقیقة-
.قرارات سلیمة ومناسبة

.المؤسسةفي جهود العاملینالتنسیق بین -

العاملین فیها بمجهوداتها  خارج المؤسسة من اجل إلىوخطط  المؤسسة أهدافنقل -
.1كسب و دعم تـأیدهم

العاملین في الوقت إلىو خصائصها أفكارهاتوجیهاتها و إیصالتمكین القیادة العلیا من -
.نفسه

.وقواهالإنساناستكمال النقص في قدرات إلىتهدف -

.العاملینإفرادتواجه التيحل المشكلات الاتصال إلىتهدف تكنولوجیا المعلومات و -

وبأقلفي اقل مدة زمنیة إلیهالمرسل إلىنقل المعلومات و البیانات من المرسل إلىتهدف -
".دقةبأكبرتكلفة و 

- واستخداماتها تكنولوجیا المعلومات و الاتصال أبعاد3-2

المعلومات تتمیز تكنولوجیا":الاتصالخصائص تكنولوجیا المعلومات و 1-3-2
:الاتصال بمجموعة من الخصائص یمكن حصرها فیما یليو 

تعددت استعمالات تكنولوجیا المعلومات  و الاتصال بتعدد مستعملیها فبعد ":المرونة-
أخرىغراضالأأوالفرص البحث أواستعمالنا للحاسوب قد نستخدمه لكتابة نصوص 

مقدمة لنیل شهادة ماستر  في علوم , وارد البشریةاثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تنمیة الم,حمزة بوقرش1
13ص, 2012-2011,بسكرة–جامعة محمد خیضر , التسییر
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وبالتالي فان استعمال الحاسوب یختلف من شخص لآخر ولهذا تكسب تكنولوجیا المعلومات
1".استخدامهاالاتصال مرونة كبیرة من حیث و 

نجدها إذممیزات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال أهموهما من ":السرعة وقلة التكلفة
سنویا وهذا ما یجعلها محل طلب انخفاض أسعارهاالكبیرة وسعة ذاكرتها مع تتمیز بالسرعة

".في جمیع المیادین

تكنولوجیا  المعلومات و الاتصال تشهد أننجد إذ":النمو و التطور بوتیرة متزایدة -
الكمبیوتر نجدهاالتطورات الحاصلة على جهاز أخذناتطورات سریعة لمختلف مكوناتها فلو 

".مرت بعدة

مكن تصنیف تكنولوجیا المعلومات ی":الاتصالتكنولوجیا المعلومات و أنواع2-3-2
:یليالاتصال في نوعین رئیسین كما و 

".الهاتف والفاكس,الحاسوب : في أساساوتتمثل : التجهیزات المادیة-*

, الأجزاءني یتكون من مجموعة من العناصر و یعد الحاسوب عن جهاز الكترو :الحاسوب-1
وإجراء  العملیات الحسابیة و المنطقیة , ویمتاز بالقدرة على التعامل مع كم هائل من البیانات

ویتكون الحاسوب من عناصر ,في شكل معلومات عند الحاجةعلیها و تخزینها واسترجاعها 
:هي

".ویقصد به الأشخاص  المسؤولین عن التعامل مع الحاسوب":العنصر البشري-

لغات الحاسوب وتطبیقات الحاسوب وتتمثل في كل من نظم التشغیل و ":البرمجیات -
2".البیاناتو 

13ص, مرجع سبق ذكره, اثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تنمیة الموارد البشریة, حمزة بوقرشّ 1
.14ص, نفسهمرجع , حمزة بوقرشّ 2
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وحدات الإخراج ووحدات المعالجة وتعمل , وتتمثل في وحدات الإدخال":المكونات المادیة -
:كما یلي

. "لوحة المفاتیح و الفأرة:حیث تقوم وحدات الإدخال بإدخال البیانات للحاسوب وتتمثل في 

: تقوم وحدات الإخراج  بعرض المعلومات  الناتجة عن المستخدم  وتتمثل في "
ن جمیع عملیات المعالجة  أما عن وحدات المعالجة  فتعتبر المسؤولة ع,الشاشة و الطابعة

بالإضافة إلى وجود بدائل أو وسائط ,المعالج و الذاكرة الدائمة والذاكرة المؤقتة: وتتمثل في 
التي یرغب المستخدم في ,تخزین لها القدرة  على تخزین البرامج و البیانات و المعلومات 

یطلق علیها وسائط الاحتفاظ بها  حتى یمكن استخدامها  فیما بعد وهذه الوسائط هي ما 
الأقراص الضوئیة ,الأقراص الصلبة ,التخزین الثانویة والتي تتمثل في الأقراص المرنة

:وللحاسوب مزایا عدیدة زادت من أهمیته و فاعلیته منها.والقرص فلاش

.السرعة-

.الدقة-

.القدرة الفائقة على التخزین-

.الارتباط بوسائل الاتصال عن بعد-

1.الاعتمادالوثوق و إمكانیة-

(téléphoneیطلق عللا الهاتف باللغة الانجلیزیة اسم  ":الهاتف-2 وهو مشتق من )
:كلمة تتكون من

(télé) وتعني بعیدا و( phone)یعبر  الهاتف عن وسیلة اتصال و وتعني صوت
إتمامكبیرة في أهمیةویكتسي  ,مسموعة یتبادل من خلالها طرفا الاتصال  المناقشة  مباشرة 

15ص, مرجع سبق ذكره, والاتصال في تنمیة الموارد البشریةاثر تكنولوجیا المعلومات , حمزة بوقرشّ 1
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خدمیة أومنظمة سواء كانت تجاریة لأيیمكن الاتصالات الداخلیة  و الخارجیة  حیث لا
كما انه یسهل  الاتصالات  بین الدول ,تعمل دون استخدام  الهاتف أنحكومیة أو

1.المختلفة

الذي استطاع" جراهام بل "م  من طرف  العالم 1876سنة إلىیعود تاریخ اختراعه 
معتمدا على مبدأ سریان  التیار الكهربائي في  ,مسافات بعیدة إلىنقل الصوت الآدمي 

مستعملا  شریحة  رقیقة من المعدن تهتز حین تصطدم بها الموجات ,النحاسیة الأسلاك
وتقوم سماعة الهاتف الأسلاكتیار كهربائي یسري في  إلىالصوتیة وتحول الصوت 

".الأصليصوتیة  تحاكي  الصوت إشاراتإلىبتحویل هذه الذبذبات  الكهربائیة 

الفاكس أو كما یسمى الناسخ الهاتفي هو اختصار للكلمة اللاتینیة ":لفاكس ا-3
(Facsimile), وهو عبارة عن جهاز یقوم یبث الرسائل و النصوص و الصور و الوثائق

".المكتوبة  عبر خطوط الهاتف العادي

حیث بدأ الكثیر , یعود تاریخ اختراعه إلى أواخر القرن التاسع عشر و أوائل القرن العشرین"
".عهمن المخترعین في كل من ارویا و الولایات المتحدة الأمریكیة العمل على اخترا

الفاكس بسهولة  الاستخدام  حیث لا یتطلب  استعماله سوى وضع جهازیمتاز "
یفتح  الخط أنوبمجرد  ,إلیهالرسالة في الجهاز ثم  تشكیل رقم هاتف جهاز فاكس المرسل 

وتحول الصفحة الإرسالالفاحصة  الالكترونیة  في جهاز الأداةیتم الاتصال تتحرك أو
جهاز إلىالكهربائیة الرقمیة التي تنتقل عبر خط الهاتف الإشاراتمجموعة من إلىالمرسلة 

صورة الوثیقة  الرسمیة إلىالكهربائیة الرقمیة مرة أخرى الإشاراتفاكس المستقبل الذي یعید 
عدة جهات في الوقت نقسه وبسرعة إلىالوثائق إرسالكما انه یمكن ,ثم یطبع نسخة منها

".ة منخفضةودقة عالیة  وتكلف

.14ص, مرجع سبق ذكره, أثر تكنولوجیا المعلومات والإتصال في تنمیة الموارد البشریة, حمزة بوقرشّ 1
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.الاكسترانتو ,الإنترانت ,الإنترنت : في أساساوتتمثل :المادیة الغیرالتجهیزات -*

" شبكة إلى" بالنت " مایسمى أو( internet)" إنترنت " كلمة أصلیرجع ": الإنترنت-
ARPANET م من طرف وكالة مشروعات البحوث  المتقدمة  1968سنة أنشئتالتي  )(

) (ARPA )الأمریكيبوزارة الدفاع  Departement of defanced advanced
research project  agency م وهذا بهدف  توصیل مراكز البحث  1966سنة

".الأمریكیةوتداول  المعلومات المرتبطة  بوزارة الدفاع  

أجهزةبدورهام فكرة  تتمثل في ربط " دوكراودت بعض طلبة جامعةم 1979في سنة -
1.الجامعةإلىالحاسوب بهدف تبادل معلومات علمیة من الموقع العسكري 

:یليتعریف للإنترنت كما إعطاءیمكن -

عبارة عن شبكة مكونة من آلاف الشبكات  المتصلة ببعضها البعض حول العالم "
عالمي لشبكات الحاسوب والتي من خلالها یمكن  للمستخدمین أي أنها عبارة عن تجمع ,

وتقدم شبكة الإنترنت .ولهذا فهي تسمى شبكة الشبكات ,تبادل البیانات و المعلومات 
:مجموعة  متنوعة من الخدمات و التي تشمل 

وبواسطته یمكن ,للإنترنتیعتبر البرید الالكتروني القوة الموجهة :البرید الالكتروني -أ
صندوق برید إلكتروني متوافر على الشبكة إلىرسالة مكتوبة خلال ثوان إرسالللمستعمل 
".وهذا بتكلفة منخفضة وفي أي وقت ومن أي مكان,الآخر من العالمفي الجانب

مصدر المعلوماتإلىیمكن الوصول حیث, احدلم تعد المعلومة حكرا على ":البحث - ب
وهي ( search engine)" محركات البحث"یسمى مامن خلالموضوع لأيالأساسیة

وموقع (Google)مواقع على الشبكة وظیفتها البحث عن المعلومات مثل موقع 
(Yahoo)."

.16ص, مرجع سبق ذكره, أثر تكنولوجیا المعلومات والإتصال في تنمیة الموارد البشریة, حمزة بوقرشّ 1
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حیث توجد العدید من البرامج على المواقع المختلفة والتي یمكن تحمیلها مجانا ":البرامج -ج
".سهولةونقلها وتخزینها واستخدامها بكل 

توجد الآلاف من مجموعات المناقشة على انترنت والتي تهتم ":مجموعات  المناقشة -د
وتتیح المشاركة فیها الالتقاء ,الدراسة بالخارج, الموسیقى, البیئة:بالكثیر من الموضوعات مثل

".للأشخاص الذین تكون لهم الاهتمامات نفسها

ین بالإنترنت إجراء مكالمات وتبادل الرسائل حیث یمكن للمتصل":المحادثة أو الدردشة - ه
1".وحتى نقل الصور من خلال برامج المحادثة

حیث تتیح لعملائها ,تقدم معظم المنظمات مواقع لها على الإنترنت":الدعم الفني -و
الاتصال بقسم الدعم الفني وخدمة العملاء للإجابة عن الاستفسارات الخاصة بممیزات منتج 

".الاستخدامأو حل مشاكل 

وهو یعد  عن شبكة ,م1994استعمل مصطلح الإنترانت لأول مرة سنة":الانترانت -2
تستخدم فیها تكنولوجیا الإنترنت ولكن ضمن حلقة محدودة ,حاسوب داخلیة خاصة بالمنظمة 

ویهدف بناء مثل هذه الشبكات إلى تأمین ,نفسها أي أنها محجوزة لأعضاء من المنظمة,
مختلف مصادر المعلومات الخاصة بها بسهولة وفاعلیة و ارخص التكالیف الوصول إلى 

".وهذا لمختلف أعضاء الجماعة

:یليفي ماوتستخدم شبكات الإنترانت عادة "

.نشر وثائق المنظمة إلكترونیا-

من السلطات غیر المبررة لبعض المراكز والحد, تنمیة الصلات الأفقیة بین زملاء العمل-
.البیروقراطیة بالمنظمة

.17ص, سبق ذكرهمرجع ،ر تكنولوجیا المعلومات والإتصال في تنمیة الموارد البشریةأث,حمزة بوقرشّ 1
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ترقیة القدیمة أوتوزیع البرمجیات حیث یمكن استخدام الإنترانت توزیع البرامج الجدیدة  -
المنظمة لاستخدامها عند الأعضاءإلیهالوصول وإتاحةوذلك بوضعها في مزود الشبكة 

".الحاجة

مجموعات علي ممثلة في الرسائل الالكترونیة و تقدیم خدمة النظام التفا-"
1".من خلالهاإلیهحیث  یقوم كل فرد  بتقدیم  العمل الموكل ,GROUPWARE)(التحاور

فهي  شبكة  ,تعد الاكسترانت ناتجا لتزاوج كل من الانترنت و الانترانت ":الاكسترانت-3
,موزعین,موردین,زبائن( ومختارانترانت تم توسیعها لتمتد إلى  جمهور خارجي محدود 

حیث تسمح له بالمرور عبر الحواجز الأمنیة , والذي له علاقة بطبیعة نشاطها) الخ...عملاء
وتمتاز المعلومات في .الالكترونیة التي تمنع ولوج الدخلاء و الوصول لبیانات المنظمة

المرخص لهم بالدخول الاكسترانت بالأمان وهذا بمنع الإخلال بالأمن من المستخدمین غیر 
ویتصل المستخدمون المرخص لهم بشفافیة بشكات منظمات أخرى من خلال  ,للشبكة 

2."الاكسترانت

:أبعاد تكنولوجیا المعلومات و الاتصالّ 3-3-2

تشكل تكنولوجیا المعلومات و ":في المنظمةائدة المدركة لتكنولوجیا الاتصالالف:أولا
استخدامها  یعتبر سلاحا استراتیجیا أنالموارد الثمینة في المنظمة حیث أهمالاتصال  

".بالنسبة لها بصفة عامة وینتج عن استخدامها  نتائج ایجابیة عدیدة

لاستخدام تكنولوجیا الاتصال  عدة فوائد على مستوى ":الإدارةعلى مستوى الایجابیات-1
:یلينذكر ماالكلي  ومن بین الفوائد على مستوى الإدارة 

..16ص ,مرجع سبق ذكره,أثر تكنولوجیا المعلومات والإتصال في تنمیة الموارد البشریة,حمزة بوقرشّ 1
.17ص,نفسه مرجع ,حمزة بوقرشّ 2
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إن استعمال ":الإرسالالتقلیل من استنساخ الوثائق و الأرشیف  وانخفاض تكالیف -أ
الانترنت و مختلف وسائل التخزین الثانویة یسمح بالاحتفاظ بالوثائق الكترونیا دون الحاجة 
إلى استنساخها وتحمل أعباء الطبع و النسخ و التصویر كما أن إمكانیة نقل الوثائق 

".ونیا ولمسافات بعیدة قلصت الحاجة للوثائق المكتوبةالكتر 

لقد  ساعد  استخدام مختلف  تكنولوجیا الإعلام و الاتصال  مع ":الأعمالسرعة انجاز  - ب
تسریع عملیات  تبادل المعلومات وإرسال التقاریر الكترونیا  وبهذا یتم تخفیض تكلفة  الوقت 

".تقادمهاو الاستفادة من المعلومات و الأحداث قبل

مختلف إن استخدام مصدر واحد موحد یتوفر على ": بیانات العاملةإنشاء قاعدة-ج
".المعلومات

تسمح تكنولوجیا المعلومات ":السیناریوهات البدیلةإعدادالقدرة على التخطیط والتنبـؤ و - ه
في و الاتصال بتوفیر مختلف البیانات الخاصة بحركیة العاملین التي یمكن استخدامها

"1.التنبؤ بحاجیات المنظمة المستقبلیة

تكمن هذه السهولة ":الاتصالاستخدام تكنولوجیا المعلومات و المدركة منالسهولة :ثانیا
استعمال  الحاسوب  و الانترنت في عدة عناصر منها التواصل عن بعد وذلك من خلال

كما  ساعدت في عملیة نقل المعلومات و الملفات  من شخص لآخر ,البرید الالكتروني و 
تشمل عملیة التعلم عن بعد من خلال تقدیم دروس ومحاضرات و الحصول على وأیضا
".الدرجات و الشهاداتأرقى

ادي هي التي تعبر على الشكل  الم":البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال : ثالثا
أيوغیر المادي لها حیث یمثل الشكل المادي  في الآلات و التجهیزات و الأدوات  

براءات  الاختراع , ریةالسمصنع المادي  القائم بذاته والوثائق المكتوبة كالتقاریر التقنیةال

..81ص, سبق ذكرهمرجع الموارد البشریةأثر تكنولوجیا المعلومات والإتصال في تنمیة ,حمزة بوقرشّ 1
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البیانات  بتقریر من صاحبها و المعلومات و إلاالعلاقات المسجلة  والتي  لا یمكن استغلالها و 
أما الشكل غیر المادي فهو .المكتوبة التي تخص  تركیب  الآلات  ونماذج تشغیل آلات

یتمثل في المعرفة الفنیة و المهارة التي تعبر على مجموعة من المعارف التي تمتلكها 
".المؤسسة والتي تمكنها من القیام بكافة أعمالها من اجل تحقیق أهدافها المنشودة

تطبیق تكنولوجیا إمكانیةإن":تكنولوجیا المعلومات و الاتصالمجالات استخدام 4-3-2
المعلومات و الاتصال في مختلف المیادین قد وسع من مجالات استخدامها وهذا راجع لتعدد 

:یلي إیجاز لبعض هذه المجالاتوفي ما.المادیة منها وغیر المادیةأنواعها

الاستفادة من المستخدم علىیتمثل التواصل عن بعد في قدرة ":التواصل عن بعد -1
مختلف خلال استعمالمن وهذا, بعیدةیوفرها المقدمون لها من مواقع الخدمات التي

من اجل الحصول أماكن بعیدةإلىالحاجة للسفر ألغتبعد التيتكنولوجیا التواصل عن 
".على خدمات و معلومات معینة

الفضل الكبیر في تحویل –وعلى رأسها الإنترنت -لقد كانت تكنولوجیا  التواصل عن بعد"-
فیها الاطلاع تام بما هو حاصل في الجانب الآخر من الأفرادوجعل ,قریة صغیرة إلىالعالم 
1".العالم

وهذا ,المنظمات إلیهفقد لجأت  الأعمالإدارةإطارفیما یخص التواصل عن بعد في -"
د الالكتروني في كل من التسویق المباشر من خلال  استعمال الحاسوب والانترنت  والبری

."عن فرص التوظیف والإعلان

یتیح التواصل عن بعد الحصول على المعلومات وخدمات مختلفة غیر ":نقل الملفات -2
یتم حفظه من ماإلىبالإضافة,تبقى في الحاسوب-وعند انتهاء من جلسة الحوار-أنها

من الممكن حالیا تداول هذه  الملفات أصبحوقد .مخرجات مطبوعةأوبیانات وملاحظات 

.20ص, مرجع سبق ذكره, أثر تكنولوجیا المعلومات والإتصال في تنمیة الموارد البشریة, حمزة بوقرشّ 1
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كل أتاحتهوهذا بفضل ما ,تغییر في محتواها أوو سرعة دون تشویهها أمانوتناقلها بكل 
الصلبة و القرص الأقراص,الأقراص المرنةن من الحاسبات ووحدات التخزین الثانویة م

بعیدة وهذا الكترونیا عن طریق أماكنإلىإرسالهاإمكانیةإلىبالإضافة,الخ....شفلا
كانت في بعدها, الخ....الاكسترانت,الانترنت ,التواصل عن بعد كالبرید الالكترونيإمكانیات

الكتب و الدوریات إرسالشخصیا كما هو متبع في أوالماضي ترسل عن طریق نظام البرید 
".شخصیاأماالمطبوعةالتقاریر و 

یعتبر البرید الالكتروني الشكل الأكثر شیوعا و استخداما لهذه ":الرسائل الالكترونیة -3
والهدف من تكنولوجیا ,التكنولوجیا على الرغم من عدم اختصارها على هذا الشكل فقط

بكفاءة عالیة بین مستخدمي الشبكة الإشاراتأنواعالرسائل الالكترونیة هو السماح بنقل كل 
وبالتالي اختصار الوقت وتقلیل التكالیف الناجمة عن استخدام الطرق التقلیدیة  في ,الدولیة 
".الإرسال

یعتبر البحث في قواعد البیانات من التطبیقات التي یتزاید ":البحث في قواعد البیانات -4
تكنولوجیا المعلومات و الاتصال  أنواعلف فقد مكنت  مخت.توافرها على الشبكات العالمیة 

إمكانیةإلىبالإضافة , هذه القواعد و الحصول على بیانات آمنة ودقیقةإلىمن الدخول 
1".المعلوماتإلىالبحث في محركات  البحث التي تعمل على تسهیل  الوصول 

من بین المجالات  الحدیثة  التي استخدام تكنولوجیا المعلومات ":التجارة الالكترونیة -5
یعرف وهذا ما,الصفقات  التجاریة  الكترونیاوإتماموالاتصال  فیها هي مجال التسویق  

بالتجارة الالكترونیة وهي عبارة  عن تنفیذ كل ما یتصل بعملیات شراء وبیع البضائع و 
فهي تجارة لأنها .لحاسوب والانترنت بشكل رئیسي الخدمات و المعلومات باستخدام شبكات ا

والكترونیة لأنه یتم انجاز معظم ,تتضمن تبادل السلع و الخدمات بالنقود أو ما في حكمها
".الصفقة أو كلها من خلال وسائل الكترونیة عادة عبر شبكة الانترنت

.17ص ,مرجع سبق ذكره,أثر تكنولوجیا المعلومات والإتصال في تنمیة الموارد البشریة,حمزة بوقرشّ 1
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لحاسوب و الانترنت ارأسهاتتیح تكنولوجیا المعلومات و الاتصال وعلى ":التعلم عن بعد -6
أشهرومن ,الدرجات و الشهادات أرقىالدروس و المحاضرات و الحصول على اخذ

وهذا من خلال المتابعة ,الأماكندون الاضطرار للتنقل لهذه ,المراكز التعلیمیة و التدریبیة 
وبهذا تكون تكنولوجیا ,(DATA CHOW)على الانترنت و الحاسوب ووسائل العرض

مثل هذه إلىمعظم التكالیف التي قد تنشأ عند انتقال ألغتو الاتصال قد المعلومات 
1".مفیدةأخرىأعمالبالإضافة إلى توفیر الوقت واستثماره في ,المراكز

لقد زاد التوسع في العمل عن بعد والسماح للموظف بالعمل من داره ":العمل عن بعد -7
أصبحثم, العاملینبدأ ذلك كمجرد وسیلة لتلبیة حاجة بعض .العملأماكنإلىدون انتقال 

أيوفي, الخدمات المركزیةفي تقلیصاكتشفت فوائده أنبعد مفضلة للمنظماتصیغة 
2".الدوامأوقاتوقت دون الحاجة لاحترام 

في النهایة یمكن الإشارة إلى أن تكنولوجیا المعلومات أصبحت عنصرا : ملخص الفصل
حیث أن كل الدراسات أثبتت أن دور أنظمة المعلومات في , أساسیا في إستراتیجیة المؤسسة

, وهو كذلك أداة لبناء وإعادة هیكلة أشكال المؤسسة, المؤسسات أصبح لها بعد إستراتیجي
.لتطورها في محیط تنافسي صعب ومعقدبالإضافة إلى أنه محرك أساسي 

.18ص ,مرجع سبق ذكره,المعلومات والإتصال في تنمیة الموارد البشریةأثر تكنولوجیا ,حمزة بوقرشّ 1
.22- 21ص, نفسهمرجع , حمزة بوقرشّ 2
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:تمهید

غنى عن غیره لتبادل تلا یساجتماعيفرد باعتبارهضروري للإنسان الاتصالیعتبر

و المعتقدات و تحصیل الخبرات ، الآراءو الحقائق و المعلومات و الاتجاهاتالأفكار و 

ضروري بل یعد مبدأ أساسي من المنشآتفإن التعاون داخل الجماعات من المنظمات و 

.واحدةمبادئ الإدارة العامة الذي  یسعى لخلق الترابط وجعل العمال و الأفراد أسرة

 الداخليللاتصالانطلاقا من كل هذا سنتطرق في هذا الفصل إلى عدة جوانب :

 و أنواعهمفهوم الاتصال الداخلي.

الداخليالاتصالأهداف ووسائل.

الاتصال الداخلينماذج وآثار.

 معوقات الاتصال الداخلي.
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.یتهمفهوم الاتصال و أهم:1-3

من الواضح أن الاتصال الداخلي تطور مع التطور ":الداخليالاتصال تعریف:3-1-1
التكنولوجي الهائل الذي یشهده  عصرنا الحالي فنجد هناك تعاریف مختلفة له  وهذا یعود 

".الاختلاف في وجهات النظرإلى

الاتصال الداخلي یعني تبادل البیانات بغرض تحقیق ":شیحاعبد العزیز إبراهیمیعرفه -
1".الإداريأهداف العمل 

الاتصال الداخلي دراسة و تطبیق مجموعة من المؤشرات :محمودكما تعرفه منال طلعت "-
2".محیطهابواسطتها تنظم المؤسسة اتصالها معالتي, الوسائلو 

لإقامة علاقة بین الفاعلین المتخذةبأنه مجمل النشاطات و الأعمال " :البدويیعرفه أحمد -
ویهدف إلى إنجاز مشروع موحد وبلوغ أهداف مشتركة كما یسمح لكل فاعل داخل المؤسسة 

3."أن یكون معروفا بشخصه ومهمته فیها ویعمل على ازدهارها وفاعلیته فیها

4".بأنه النقل و الاستلام مع الفهم للتعلیمات والمعلومات :" یرى فضیل دلیو -

یقصد بالاتصال الداخلي عملیة نقل وتبادل المعلومات الخاصة بالمؤسسة داخلها "-
هامة أداةأیضاویعتبر ,أعضائهاو الاتجاهات بین الأفكاروخارجها وهو وسیلة لتبادل  

".التغیر في السلوك البشريلأحداث

تعتبر عملیة الاتصال عملیة یستطیع من ":الاتصالمكونات عملیةعناصر و :3-1-2
احد أنوهذا یعني ,عمل معین أومفهوم أویشتركا في فكرة أنأكثرأوطرقاتخلالها 
".الطرف الآخرإلىمعینة یرید نقلها أفكارأومهارات أومعلومات لدیهالطرفین 

.383ص, 1993,القاهرة, دار المعرفة, 2ط, أصول الإدارة العامة, ابراهیم عبد العزیز شیحا1
.22ص, 2002,القاهرة,المكتب الجامعي الحدیث, 1ط, مدخل إلى علم الاتصال, منال طلعت محمود2
.82ص, عمان, دار صفاء للنشر و التوزیع, 2ط, وسائل الاتصال وتكنولوجیا التعلیم , ربحي مصطفى علیان و آخرون3
.18ص, 1998,الجزائر, دار المطبوعات الجامعیة, 1ط, مقدمة في وسائل الاتصال الجماهیري, فضیل دلیو4
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تعتمد عملیة الاتصال على مجموعة من العناصر المتصلة و المتداخلة و المتشابكة مع -"
و الجماعات الأفرادو المعلومات بین الأفكارانتقال تؤثر علىالظروف نفسیة و اجتماعیة 

م إذا غاب أحد هذه العناصر ببعضها البعض فلابد من تكاملها فلا تتتتأثرفهي تؤثر و 
:یليماوتشمل هذه العملیة

النقطة التي تبدأ عندها عملیة الاتصال و یقصد به أوهو مصدر الرسالة ":المرسل-
الجهاز الذي یرد التأثیر في الآخرین بشكل أوالهیئة أوالأشخاصمجموعة أوالشخص 

یحدد الفكرة التي یرغب أناتجاهات معینة ویتطلب من المرسل أوأفكارمعین لیشاركوه في 
الوسیلة التي ,في توصیلها ثم القیام بدراستها وجمع المعلومات عنها وتنظیمها وتحدید

".یتضمنها لنقلها ثم القیام بشرحها وتوضیحها

وبخبراته السابقة و اهتماماته ومیوله وقیمه و یتأثر ذلك بفهمه وإدراكه للأمور"
تتوفر أنشروط یجب أربعة,"دفید برلو"ویحدد ,رسالهابإالتي یقوم الأفكارانفعالاته على 

:في المرسل وفي

التفكیر ووزنمهارات الاتصال من مهارات القراءة و الكتابة و الاستماع والقدرة على "–1
."الأمور

الثقة بالنفس تولد عند المتعاملین ,ایجابیا أوكان سلبیا نحو ذاته إذااتجاهات المصدر "-2
".یفعلهأومعه ثقة فیما یقوله 

".مستوى المعرفة المصدر عن الموضوع تؤثر في رسالته"- 2

1".القائم بالاتصال بمركزه الاجتماعي و الثقافيیتأثرالنظام الاجتماعي و الثقافي "-4

وسائل ,مذكرة لنیل شهادة ماستر,الداخلي و الخارجي في المؤسسةواقع الاتصال ,بورعدة فتیحة,عسنون نصیرة1
.20ص,2018-2017,جامعة الجیلالي بونعامة خمیس ملیانة,الإعلام والمجتمع
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ینقله أنالمحتوى الذي یرید المرسل أوالرسالة هي الموضوع أننقول أنیمكن  ": الرسالة 
وهي المنبه الذي ینقله ,تحقیقهإلىهي الهدف الذي تهدف عملیة الاتصال أو,المستقبلإلى

یتم التغییر  ,وتتضمن أفكاره وآراء ومعاني تتعلق بموضوعات معینة,المستقبل إلىالمصدر 
أفكارغیر المنطوقة وهي عبارة عن الرموز التي تحملها عنها رمزیا سواء باللغة المنطوقة أو 

الأرقام ,ومعلومات المرسل وتأخذ عدة  أشكال مثل الكلمات و الحركات و الأصوات
وتتوقف فاعلیة الاتصال على الفهم المشترك ,تعبیرات الوجه و الجسم وغیرها,الصور

."للموضوع و اللغة التي تقدم بها

المستقبل فهي وسیلة بینهما إلىالقناة التي تمر خلالها الرسالة من المرسل هي": الوسیلة-
قنوات للاتصال ونقل المعرفة وعلى المرسل بأنهاوبدونها تتوقف  عملیة الاتصال وتعرف 

مراعاة واتجاهات وسلوكه  وهناك ,تعبیرا وفعالیة على المستقبلالأكثرتحدید نوعیة الوسیلة 
لخاصة  بالاتصال  منها الشخصیة كالمقابلات  الشخصیة  الاجتماعات العدید من الوسائل ا

الاتصالات المكتوبة كالتقاریر التلفزة و المحادثات الشخصیة وهناك,الندوات و المؤتمرات ,
وهي وسائل ,اللوائح وأدلة وإجراءات العمل,المنشورات الدوریة ,المجالات ,المذكرات و 

ل تنظیم المؤسسة وهناك اتصالات غیر رسمیة تمر من الاتصال الرسمیة  یعترف بها هیك
الإشاعات المناقشات أثناء ,یعترف بها هیكل التنظیم كالأحادیث  الودیةخلال قنوات لا

.1فترات الراحة

من خلال حواس ویستقبلها, الرسالةإلیهالشخص الذي توجه أوالجهة هو": المستقبل-
لها معاني ویعطي, یفسرهاأنالمختلفة ویقوم بحل رموزها یختار وینظم المعلومات ویحاول 

لا یقاس نجاح أنویجب الذي یقوم بهاالمختلفةالسلوك أنماطذلك في وینعكس, ودلالات
فالسلوك هو الدلیل ,عملیة  الاتصال بما یقدمه المرسل ولكن بما یقوم به المستقبل سلوكیا

".على انجاز الرسالة وتحقیق الهدف

.22مرجع سبق ذكره، ص ,واقع الاتصال الداخلي و الخارجي في المؤسسة,بورعدة فتیحة,عسنون نصیرة1
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انه یعتبر في حد إلایعني رد فعل المستقبل اتجاه الرسالة التي یتلقاها وهو":رجع الصدى
رجع  إلىطرق النظر أربعةبقة وهناك ذاته رسالة من نوع خاص تتعلق بتأثیر رسالة سا

المرسل بفاعلیة إحساسسلبیا وقد یكون داخلیا ینبع من أوفقد یكون ایجابیا , الصدى
من معلومات وفهمه ما تلقاهیقوم المستقبل بناءا على  أيقد یكون مقیدا و وتأثیرها,الرسالة

".وتفسیره لما بالرد علیها

أخرىفهناك عناصر ,یحیط بعملیة الاتصال بیئة غزیرة في مكوناتها":الاتصالبیئة --
الاتصال وتتمثل البیئة أثناءووقائع تتم أحداثوهناك ,محیطة بالمرسل و المستقبل 

یمكن فصل السیاق الاجتماعي و السیاسي ولا,الأشخاصالاتصالیة في المكان و الزمان و 
یشوش على أویحذف أویضیف أویعیق أووالثقافي عن العملیة الاتصال كل هذا یسهل

1".الاتصال

یعتبر الاتصال الداخلي همزة وصل بین هیئات المؤسسة  ":الداخليأنواع الاتصال :3-1-3
قد تكون الأفكارالمختلفة وبین السلطة المركزیة وعملیة النقل وتبادل المعلومات وتبادل 

بشكل عمودي في الاتجاهین الأعلى و الأدنى للمؤسسة كما یمكن أن تكون أفقیة بین 
یمكن أن نعبر عنه بالاتصال الرسمي رؤساء الوحدات التنظیمیة من نفس المستوى وهذا ما

یتولد داخله تنظیم رسمي بین الهیئات والأفراد المرتبط بالتنظیم الرسمي للمؤسسة والذي 
".المختلفة

هو الاتصال الذي تم في إطار الأسس والقوانین التي تحكم ":الرسميالاتصال : أولا
تكون جمیع قنواتها ووسائلها أنالمؤسسة ولكي تكون هذه الاتصالات ساریة وفعالة یجب 

واضحة ومعروفة لجمیع الأعضاء الموجودین داخل إطار هذه المؤسسة وتكون هذه القنوات 

.23مرجع سبق ذكره، ص ,الاتصال الداخلي و الخارجي في المؤسسةواقع ,بورعدة فتیحة,عسنون نصیرة1
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حسب تخطیط السلطة الاتصالاتهمیة أیضا یجب أن تتم هذه و الطرق لها فعالیة و أ
".إلا أن هو مختص بذلكبالاتصالیقوم المسؤولة أي أنه لا

الاتصال الرسمي الذي نحن بصدد الحدیث عنه یكون بالدرجة التي یكون فیها مقبول لدى -"
المؤسسات جمیع العاملین في المؤسسة ووجود هذا القبول أو عدم قبول الوضع داخل 

1."المختلفة

الاتصال التينعني بالاتصالات الرسمیة هي الاتصالات التي من خلال خطوط ومنافذ "-
2".أو جرى العرف في التنظیم في إتباعهانظامه الأساسيیقر بها التنظیم أو 

سلسلة من السلطات التي تفوض على وضعالمبني هو التنظیمالاتصال الرسمي -"
و التعلیقات و وعبر هذه السلسلة تسیر المعلومات و الأوامرلآخربالترتیب من فرد 

على خرائط التنظیم المعاملات الرسمیة والتقاریر المختلفة وهذا التنظیم الرسمي یظهر ویحدد
ومنه فالاتصال الرسمي یتخذ أنماط وأشكال رسمیة 3.الوحدات الإداریةللأجهزة أوالرسمي 

تكون مرتبطة بالهیكل التنظیمي الرسمي وتصبح حركة الاتصال منه مرتبطة بالهیكل 
التنظیمي الرسمي  وتصبح حركة الاتصال منه مرتبطة بالهیكل التنظیمي للعمل ونوع 

إلىي تسعى المؤسسة العلاقات التي ترتبط بین أفراد النسق ومن  تم بطبیعة الاتصال الذ
الاجتماعاتعن طریق المواثیق المنشورات التقاریر و الاتصالویحدث هذا النوع من .تحقیقه

الرسمیة و الخطابات الأوامر المكتوبة و یتخذ الاتصال الرسمي في حركته على اتجاهات 
فقیاو تكون مرتبطة بالهیكل التنظیمي بحیث یتم الاتصال عمودیا من الأعلى إلى الأسفل أ

المشرفین و العمال ومنه فالعلاقات من ,على مستوى تنظیمي بما في ذلك الإطارات وذلك 

.195- 194ص,2001,عمان , دار وائل للنشر,1ط.,مبادئ  الاتصال التربوي الإنساني,عمر عبد الرحیم نصر االله1
.395ص,مرجع سبق ذكره,أصول الإدارة العامة,ابراهیم عبد العزیز شیحا2
.80ص,1988,الجزائر,جسور للنشر و التوزیع,1ط,مدخل للاتصال و العلاقات العامة,سارة جابري,رضوان بلخیري 3
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وهذا النوع 1.الاتصال تكون بعیدة عن الطابع الشخصي كما أنها مقیدة بمجموعة من اللوائح
:من الاتصالات الرسمیة  یسیر في الاتجاهات التالیة 

یكون من رئیس إلى عامل الإنتاج الأسفل أيوهو اتصال من الأعلى إلى :الاتصال النازل 
.أو من المدیر إلى المعلم

وهو اتصال من الأسفل إلى الأعلى أي یكون من عمال الإنتاج  إلى :الاتصال الصاعد 
.رئیس  مجلس الإدارة

ملین مع الذي یحدث بین المعلمین أنفسهم  أو بین العاوهو الاتصال :الأفقيالاتصال 
.اعتبار المسؤولیات 

وكلها تصب في معنى .المائلتسمیة الاتصال القطري أو ویطلق علیه:الاتصال المحوري
أنه تناسب بین الأفراد في مستویات إداریة مختلفة لیس بینهم علاقة " واحد ویتمثل في 

2".رسمیة في المنظمة كأن یتصل مدیر الإنتاج بأحد أقسام إدارة التسویق

هو الاتصال الذي یتم فیه التفاعل بطریقة غیر رسمیة بین ":الاتصال  غیر الرسمي :ثانیا 
العاملین وبین جمیع أعضاء المؤسسة بتبادل المعلومات و الأفكار أو وجهات النظر التي 

بعید تهمهم وتتصل بعملهم فتبادل المعلومات هنا یتم من خارج المنافذ الاتصال الرسمیة أو 
حدیدها وتدعمها  السلطة الرسمیة خلال  السلم الهرمي المتدرج للتنظیم وذلك  عن خطوط ت

في اللقاءات  غیر الرسمیة  في أیة   مناسبة  من المناسبات التي تسمح بنقل  المعلومات 
3."بنقل  المعلومات  بین الأشخاص

1988,الجزائر,دیوان المطبوعات الجامعیة,1ط,التنظیم الغیر الرسمي في المؤسسات  الصناعیة,الجیلاني حسان1
.80ص,
.244ص,2005,عمان,وائل للنشدار ,1ط,السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال,محمد سلمان العمیان2
.119ص,1992,بیروت,دار الطلیعة للنشر,2ط,الاتصال الفعال والعلاقات الإنسانیة الإداریة,مصطفى حجازي3
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تبین للمنظرین  أن الاتصال الرسمي غیر قادر لوحده  على حل كل مشاكل  "
ظهرت الحاجة  إلى معرفة الاتصال لقد .المؤسسات  نظرا للعیوب التي یحملها في طیاته

الغیر الرسمي الذي ینشأ بطریقة عفویة  تلقائیة و الذي تعددت تعاریفه دون أن تختلف 
الخصائص و الممیزات التي لخصها إذ یعرف كاهن الاتصال الغیر الرسمي من خلال ,كثیرا

ي  تعبیر تلقائي في عدة مشاكل وقضایا وهذا النوع من التعبیر في الاتصال الغیر رسم
1".نفسي و داخلي  أحسن من الاتصال الرسميإشباعیؤدي إلى  

من خلال هذا التعریف نرى  بان هذا النوع  من الاتصال العفوي لیس هناك اي "
ن الاتصال النفسي للعمال  وهذا النوع مالإشباعجهد في نشأته كما یؤدي دورا مهما في 

2."البعضیبعضهمالجماعة في تفاعلهم  واتصالهم لأفرادتحدده بعض الظروف الاجتماعیة 

من خلال التعریف السابقة  للاتصال غیر الرسمي نستنتج بأنه عفوي  تلقائي  "
وهو ناتج عن العلاقات الاجتماعیة وعلاقة الصداقة  الأفرادویعبر عن انشغالات  واهتمامات 

یجب أن ,داخل التنظیم باعتباره عملیة معقدة ّ تكوین جماعات غیر رسمیة إلىبحیث یؤدي 
3.نجعل منه وسیلة ایجابیة داخل المؤسسة

أهداف ووسائل الاتصال الداخلي : 3-2

نجاح المؤسسة  في تحقیق  أهدافها یتوقف  على أن":الداخليأهمیة الاتصال :3-2-1
أنهاعلى إلیهالا ینبغي  النظر الإداریةالاتصالات  أننظام الاتصال بها وهذا یعني  

4".في المؤسسة الإداریةعملیة مستقلة قائمة بذاتها و لكنها تعتمد علیها كافة العملیات 

.86ص,مرجع سبق ذكره,مدخل للاتصال والعلاقات العامة,سارة جابري,رضوان بلخیري1
.231ص,1979,بیروت, النهضة العربیة للطباعة و النشردار , 1ط, إدارة القوى العاملةّ , عاشور احمد صقر2
.282ص, القاهرة, دار الجامعات المصریة, 1ط, السلوك الإنساني و الأداء, سلیمان حنفي محمود3
.286ص,1999,القاهرة,المكتب الجامعي الحدیث,1ط,المنظمات وأسس إدارتها,جاد كشك,محمد بهجت4
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وقد بدأت عملیة تظهر ,الإداریةتعد عملیة الاتصال من المكونات الرئیسیة  للعملیة "-
لما لها من أهمیة في تحقیق النجاح ,رة الأخیرةالكتب و المقالات عنها خلال السنوات العش

وهي ,مؤسسة أيتعتبر مهمة بالدرجة  الأولى لتناول المشاكل التي تنشأ في أنهاكما ,للإدارة
والتقویم تعتمد دائما على والتنسیقالقرار ونجد عملیة التخطیط والتوجیه اتخاذحیویة لعملیة 
1".نوعیة الاتصال

:الاتصال الداخلي في المؤسسة في المجالات التالیة أهمیةوتبرز

یلعب الاتصال دور جوهري في عملیة اتخاذ :القرارات اتخاذالاتصال الداخلي "
البیانات و المعلومات الحقیقة إیصالوإذ عن طریق الاتصال  یمكن تسهیل .القرار

2".تأتي من الخارج سواء كانت صاعدة أو هابطة والصحیحة التي 

یعتمد المدیر في توجیه المعلمین على نظام من ":الاتصال الداخلي و التوجیه
یحدد للعاملین أنالاتصال المتاحة له باستخدام سبلالاتصالات حیث یستطیع المدیر 

منهم یؤذونها الإدارةالتي تتوقع الأعمالویشرح لهم الواجبات و .التنظیم بصفة عامةأهداف
أنكما ,الأهدافتحت تصرفهم لمساعدتهم على تحقیق الإدارةها التي تصنعالإمكانیاتو 

".العاملین رأیها في مستویات أدائهملإبلاغالإدارةالاتصالات هي سبیل 

المختلفة الأنشطةحیث یقصد بالتنسیق التوفیق بین ":التنسیقالاتصال الداخلي و 
أو جهود أي جماعة من جماعات المؤسسة وذلك لمنع التضارب أو التعارض ,في المؤسسة 

لذلك فإن التنسیق ,بین هذه الوحدات ویحدث تسیر جهود الجماعة في تجانس وانسجام 
الفعال یتوقع على وجود قنوات اتصال جیدة في المؤسسة وتبرز أهمیة الاتصال الداخلي في 

3".العرضیةأوالأفقیةفي مجالات الاتصالات تحقیق التنسیق 

.54ص, 2006, القاهرة, الدار العالمیة للنشر و التوزیع, 2ط, التربويالاتصال , أمیرة علي محمد1
.39ص, مرجع سبق ذكره, مبادئ الإتصال التربوي الإنساني,عمر عبد الرحیم نصر االله2
.269ص,مرجع سبق ذكره,المنظمات وأسس إدارتها,جاد كشك ,محمد بهجت 3
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انطلاقا من الأهمیة الكبیرة التي یكتسبها اتصال ":الداخليأهداف الاتصال : 3-2-2
".تحقیقهاالتي یسعى إلىتحدید مجموعة من الأهداف یمكن, المؤسسة

من أهم أهداف الاتصال الداخلي في أي مؤسسة تلك":الأهداف الخاصة بالعاملین-1
مما  یؤدي ,الخاصة بالعاملین حیث یسعى الاتصال التعریف بما هو یجري داخل المؤسسة

مؤسسة وبین العاملین كما یهدف إلى خلق الرضا و الارتیاح في ال,إلى زیادة التفاهم والثقة
خلال العاملین منودعم هذا الرضا بصورة مستمرة وكذا الارتقاء بمعنویات بعضهم البعض

أنكما ,1وذلك بإبداء آرائهم إزاء المواضیع المطروحةالإدارةلیة تسییر اشتراكهم في عم
تبادلإلىالاتصال داخل المؤسسة من خلال تعریفه للعاملین بما یجري في المؤسسة یسعى 

السلبي الذي تلعبه الإشاعة في الوسط التقلیل من الدورإلىالمعلومات الهامة مما یؤدي 
ولتفادي ذلك ,فهي عندما تنتشر یصبح مفهومها كارثیا بالنسبة للمؤسسة ككل,العمالي

وتتخلص " وعلي محمد عبد الوهاب" سعید یس عامر"یستحسن مراعاة التوجیهات التي قدمها
ا تشجیع  الآراء في استلام وتسلیم ونقل المعلومات وكذالأمانةومراعاة الإخلاصفي توخي 

2."الأمورالبناءة والتزام الموضوعیة مع الابتعاد عن السطحیة في معالجة 

نقول في مجملها هي تمكین القائد من ":أهداف الاتصال الداخلي الخاصة بالقیادة الإداریة-2
اتخاذ من شأنه مساعدته على مهما, صادقةالمؤسسة بصورةیحدث داخل التعرف على ما

البیانات المعلومات و الحقائق والسلیمة و الهامة القائمة على القدر الكافي من القرارات
التوجیهعلیه عملیةمما یسهل الصحیحة

الإدارةالأنشطةبین التنسیق الكاملو التأثیر على العاملین و بالتالي تحقیق الإشرافو 
".المختلفة داخل المؤسسة

.35ص,1997,القاهرة,المكتب الجامعي الحدیث,1ط,حدیثالاتصال ووسائله في المجتمع ال, خیري خلیل الجمیلي1
.28ص,مرجع سبق ذكره,واقع الإتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة,بورعدة فتیحة,عسنون نصیرة2
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نظام اتصال خاصة به إقامةتتلخص في ":مهورالاتصال الداخلي بالنسبة للجأهداف-3
یمكننا من توصیل حقیقة الجهود التي تبذلها وكذا  ترسیخ صورة  المؤسسة في ذهنه  ,

والنشاطات التي تقوم بها و كذا طبیعة  أنتاجها وخدماتها  من جهة و التعرف على رأي 
".أخرىالجمهور فیها و كذا مقترحات لتحسین خدمات  من جهة 

هي الاتصالأنواعثلاثةإلىالاتصال تنقسم وسائل:الداخليوسائل الاتصال :3-2-3
).التصویري(الاتصال البصري ,الشفهيالاتصال, الكتابي

الأدوات التي یستخدمها أقدممن الاتصالات  من یعتبر هذا النوع ":الاتصال الشفهي :أولا 
الرؤساء للقیام  بأعمال وهذا یوفر الوقت ویخلق  جو من الصداقة والتعاون داخل أوالمدراء 

أویكون ذو اتجاهین حیث یقوم المدیر و یتم دون استخدام أداة وسیطة وعادة ما,المؤسسة 
المسؤول  بالتحدث المباشر مع عماله حتى تكون هناك مناقشة وحوار بینهما وبالتالي 

یحدث الاتصال الشفوي عبر الهاتف أنویمكن ,قرارات سلیمةلىإالوصول إلىسیؤدي هذا 
, حیث نجد أن هذا النوع یستخدم في المقابلات الشخصیة"1.یرى المتصل بهأندون أي

".و الندواتالمؤتمرات, الهاتف, التنظیمیةاللجان, الاجتماعات

بین أوالمحادثات غالبا بین المدیر ومساعده أوتكون هذه المقابلات ":المقابلات-أ
تسمح بالحدیث ومعالجة موضوع معین للتعرف على وجهة نظر كل من طرف ,إطاریین

الاتصال الداخلي في المؤسسة ویعتبر هذا النوع من أدواتهامة من أداةوتعتبر المقابلة ,
فهم الآخرین ومدى دراكلإیعطي للمتحدث الفرصة لأنههذا ,كبیرتأثیرالاتصال الشفوي له 

".استجابتهم وذلك عن طریق رد فعل الذي یظهر على وجوههم

وأكثرها فائدة وعن طریقه الأنواعأوضحیعتبر هذا النوع من ":الندواتأوالاجتماعات -ب
الأفكار و الحلول والمقترحات وكذلك تبادل الإدارةالمشاكل التي تواجه محاولة معرفةتكون 

.223ص,مرجع سبق ذكره,مبادئ الإتصال التربوي الإنساني,عبد الرحیم نصر االله1
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واجتماعات, تبادل الخبراتیوجد نوعان من الاجتماعات وهي اجتماعاتوالآراء حیث 
"1.إعلامیة

دقة في إلىدائمة تحتاج أمورالاتصالات التي تتم بخصوص أن":الاتصال الكتابي-ج
والواقع ,تفرغ في صورة كتابیة فإنها,تعلقت بموضوعات معقدة كثیرة التفصیلات إذاالتنفیذ 

الوثائق إلىتلجأ الإداراتولهذا فان ,الكلمة المكتوبة ما تزال لها سحرها لدى الموظفین أن
الخطابات المتبادلة ,المذكرات:وتّأخذ الاتصالات المكتوبة صورا عدیدة مثل ,المكتوبة بكثرة 

"2.الفردیةوالأوامرالتعلیمات ,اللوائح,المصلحیةالأوامر,المنشورات ,

تتمیز عملیة الاتصال داخل :الاتصال الداخلي في المؤسسةخصائص  :3-2-4
:منهاالمؤسسة بعدة خصائص و ممیزات نذكر 

اجتماعي  معین  لیس لها بدایة او إطارتجري  في ,الاتصال عملیة اجتماعیة  مستمرة -"
3.نهایة محددة 

الهدف أنإلاعلى بناء هدف أساساالاتصال یقومأنتفاعلیة وبمعنى الاتصال عملیة-"
القدرة على تحقیقه بالنسبة أوأهمیتهأویكون نسبیا سواء في درجة وضوحه غالبا ما
".عملیة الاتصاللأطراف

تحدث داخل مجال واسع وإنماتسیر في اتجاه واحد أنها لاالاتصال عملیة دائریة وبمعنى -"
".التي تحیط بهاالإمكانیاتواشمل یظم كل الظروف و 

و الاتجاهات في الأفكارعملیة الاتصال دینامیكیة یتم من خلالها ترجمة  المعاني و -"
الجهة التي إلىشكل رموز تتخذ في الغالب مسارا یبدأ عادة من المصدر الذي تتبع منه 

".تستقبلها

.101ص,مرجع سبق ذكره,للإتصال والعلاقات العامةمدخل ,سارة جابري,رضوان بلخیري1
.271ص,1987,الإسكندریة, مطبعة جامعة عین شمس,1ط,مبادئ علم الادارة العامة,سلمان محمد الطماوي2
.29ص, مرجع سبق ذكر , واقع الإتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة, بورعدة فتیحة, عسنون نصیرة3
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في مختلف الطرق و الرموز و أسالیب تتمثلتحدده إنماالاتصال لیس عملیة عشوائیة و -"
".السیاق الاجتماعيالأفكار المتبادلة داخلو المعاني

نماذج و آثار الاتصال الداخلي :3-3

و المقصود به كلفة ,الجمهور المؤسسة ":الجمهور الداخلي في المؤسسة : 3-3-1
وتهدف  ,المختلفةالإداریةومستویاتها  أقسامهاالعاملین الذین  تضمهم المؤسسة  في 

التعامل مع الجمهور الداخلي في المؤسسة من اجل تحقیق إلىالعلاقات العامة هنا 
الذي یترتب علیه تبني هذا الأمر, بالانتماء  لدیهمالإحساساستقرارها و استقرارهم وتنمیة 

الحاجات النفسیة و المادیة لهم وإشباعالجمهور الداخلي للمؤسسة نتیجة المعاملة الحسنة 
تعتبر كل : في الموضوع  قائلاغاردنر ب الباحث تم وكفي رفع معنویا تهأیضایساهم وما,

وكل فرد له مكان في تنظیمها  له حقوق وعلیه  واجبات , مؤسسة تنظیم للقوى الإنسانیة
أنوان عمله  مرتبط مباشرة بعمل الآخرین ذلك ,ومسؤولیات وله علاقة معینة مع الآخرین 

1.في المؤسسةورأیهملسفتهم في الحیاة العلاقات المتبادلة بینهم لها تأثیر مباشر على ف

إذ,رغبات الفرد الاجتماعیة و النفسیة لإشباعوحده لا یكفي فالأجرالعمل بها و 
العاملین و اتجاهاتهم الأفرادیجب الاعتماد على طرق مختلفة للتعرف على رغبات 

مشاركتهم في اتخاذ القرارات وفي البرامج  الاجتماعیة  التي تنمي روح إلىبالإضافة,
الجهود في أقصىالشعور بالمسؤولیة وبذل الأفرادیضفي على وهذا ما,التعاون و المودة 

وجود سیاسة الباب المفتوح لمعرفة شكاوى إلىو الحاجة ,المؤسسة أهدافسبیل تحقیق 
الانتماء و الاحترام إلىرد داخل المؤسسة بحاجة ماسة فالف.العاملین ومشاركتهم في حلها

الابتكار وحتى یشعر انه لا فرق بینه وبین إلىأیضاحتى  یشعر بالثقة في نفس و الحاجة 
المؤسسة الإدارةویمكن الإنسانهذه الحاجات تصبح حوافز ضروریة فإشباع,الآلة 

تساهم إذاالذي تلعبه العلاقات العامة وهذا هو الدور ,المؤسسة أداءاستغلالها في تحسین ,

.30ص , مرجع سبق ذكر , واقع الإتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة, بورعدة فتیحة, عسنون نصیرة1
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ومن بین ,داخل المؤسسةالأمانفي خلق عدة مجالات تسمح للفرد فیها بالشعور بالراحة و 
توفیر فرصة للعاملین للتفاعل الاجتماعي وذلك من خلال توفیر :ما تقترحه العلاقات العامة 

ثل الحفلات و الرحلات و فترات  راحة للشرب الشاي و الغذاء و النشاطات الترفیهیة م
".النشاطات الریاضیة 

.الجدیدة للعاملینالإسهاماتالمهني وتشجیع بالأداءالاعتراف -"

.الإدارةللعاملین فرصا للحریة  وذلك یجعل  قنوات الاتصال  مفتوحة بینهم وبین إعطاء-

بعض الامتیازات وإعطائهم,تكریم بعض  العاملین بغرض الاحترام المتبادل و التقدیر لهم -
".الزیادات في الرواتب أو

الإدارةفكل جهود التي تبذل من طرف .خلق روح الفریق و الجماعة داخل المؤسسة "-
القصوى لأهمیتهتوجه  للجمهور  الداخلي  نظرا أنالعلاقات العامة  داخل المؤسسة  یجب 

ل  المؤسسة الرئیسي في  یتمثل  عمإذ,و اهتمامه بالتطورات الجاریة داخل المؤسسة 
سلبي  من طرف أوتصرف  ایجابي  وأي,بكافة نوعیاته,اتصالها بالجمهور الداخلي

1".الأولىالمؤسسة على جمهورها الداخلي سیكون له تأثیرها بالدرجة 

:نماذج وشبكات الاتصال :3-3-2

في صنع القرار وقد تبین وأهمیتهاكشفت دراسات بعض البحوث حول الاتصالات 
تلك أنفعالیة  في حل المشكلات المعقدة وذكر ناصر العمیلي أكثرةاللامركزیأن

:التالیة الأربعةالأشكالالاتصالات بصیغها تستدعي أنماطأظهرتالدراسات 

أنمشرف أووهذا النمط  یتبع لعضو واحد رئیسیا ":الاتصال على شكل العجلة : أولا
المجموعة في هذا النمط الاتصال أعضاءیستطیع ولا,المجموعة الآخرینبأعضاءیتصل 

.31ص, مرجع سبق ذكره, واقع الإتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة, بورعدة فتیحة, عسنون نصیرة1
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وهنا تكون سلطة اتخذ,یتم عن طریقهوان الاتصال بینهم ,المباشر إلا مع الرئیس فقط
1".القرارات ترتكز في ید الرئیس فقط

2یوضح نمط العجلة: )3(الشكل رقم 

دار العلمیة للنشر و , الیازوديدار , 1ط, الاتصال في المنظمات العامة بین النظریة و الممارسة, بشیر العلاق 1
.17ص, 2009,عمان , التوزیع

.18.-17ص , نفسهمرجع , بشیر العلاق2

ب

ه د

ا

ج
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الرئیس في إمكانیةویمثل هذا النوع من الاتصال ":الاتصال على شكل سلسلة:ثانیا
.بشخص واحدكل مساعدة یقوم بالاتصال وله, لهالاتصال بمساعدین 

أداء) الرئیس(ویصلح هذا النوع من الاتصال في المنظمات الصغیرة التي یستطیع المدیر
1.)4(یبین الشكل رقم كما, عدد من المساعدیندوره من خلال 

یوضح نمط السلسلة) :4(الشكل رقم 

.46-45ص, مرجع سبق ذكره, الاتصال الفعال في إدارة الأعمال,خضیر كاظم حمود1

د ج ب أ
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الاتصال یتم الفرد ومن جانبه فقط ولیس أنحیث یوضح ": الاتصال على شكل دائرة :ثالثا
قضایا الأفرادحیث یناقش ,یتم هذا الاتصال بصورة الدائرة أیأنالآخرین الأفرادمع 

1".یطلق علیها بمجموعة الدائرة الحائزةوأحیاناومشكلات المؤسسة بصورة دائریة 

نمط الدائرة) :5(الشكل رقم 

.169ص, 2009,الإسكندریة, دار المعرفة الجامعیة, 1ط, إدارة المؤسسات الاجتماعیة, عبد االله محمد عبد الرحمان1

ب

د ه

ا

ج
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التنظیم الاتصال المباشر بأي أفرادفي هذا النمط لكل ":الاتصال على شكل التشابك :رابعا
غیران استخدام هذا النمط یؤدي ,الاتجاهاتكل إلىالاتصال یتجه إنبمعنى آخر ,فرد فیها

1".قرارات سلیمة وفعالةإلىوبالتالي یقلل من الوصول ,زیادة التعریف فیهاإمكانیةإلى

یوضح نمط التشابك) :06(شكل رقم 

, 2006- 2005,الجزائر, باتنة,مذكرة ماجستیر, الاتصال وتاثیره على تنظیم المؤسسة الإعلامیة, مازن سلیمان الحوش1
.41ص

ا

د
ه

ب ج
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وان كان  ,الاتصال الداخلي في المنظمة إن":أثار الاتصال الداخلي في المؤسسة :3-3-3
استراتیجي فهولا یتعد عن كونه من احد المهام و الوظائف  إطارمن الضروري وضعه  في 

وفق الطرق و السیاسات الموضوعیة ,العامةإستراتیجیتهاالتي تساعد  المنظمة في تنفیذ 
الاتصال الداخلي قریبة جدا من وإستراتیجیة,المسیطرة فیهاالأهدافتحقیق  إلىللوصول 

نقل ونشر المعلومات و المعرفة بین أنهاتلك معدة للاتصال الخارجي وهي تعرف على 
الفردي و أدائهمعزیز الموظفین لزیادة وعیهم وتنمیة روح الانتماء وتفعیل مشاركتهم لت

:نجد"الاتصال الداخليإستراتیجیةومن أهداف .المؤسسي 

.إیصال المعرفة لكافة المستویات  الإداریة-

.ترسیخ الثقافة المؤسسیة و تعزیزها-

.المؤسسیةتوجیه العاملین وتنسیق جهودهم بما یحقق الأهداف -

, اقتصادیة, سیاسیة, كانتإنالمنظمة تتكیف وفق البیئة الموجودة فیها أنوعلى ذلك نجد 
:الاتصال الداخليإستراتیجیةإعداد أسبابانه من لذلك نجداجتماعیة أوثقافیة

:)(Le besoin de communiquerالحاجة للاتصال  -1

وجد الاتصال  مصدره في العلاقات القائمة بین البشر و یعرف المختصون الاجتماعیون "-
عریف  الفرد الاجتماعي مكلف بتأوليأسلوبأوأساسیةإنسانیةالاتصال على انه  حاجة 

1".وحاجاتهمالأفرادالاتصال یستند  على أنمن هذا المنطلق یتضح 

.32ص , مرجع سبق ذكر , واقع الإتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة, بورعدة فتیحة, عسنون نصیرة1
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)الإستراتیجیةالإرادة-2 la volonté stratégique):

التي الإستراتیجیةالإرادةینتج عن أنالاتصال الداخلي  باعتباره نشاط استراتیجي  علیه "-
وتساعد في تلبیة ,هویة المنظمة إعدادالعامة في اعتبار انه سیشارك في المدیریةتحملها 
"1.تبقى خارج عملیة الاتصال أنالعامة لذلك لا یمكن للمدیریة  العامة أهدافها

الاتصال الإستراتیجیةالأولىالمهمة ":الاتصال الداخلي إستراتیجیةآثار :3-3-4
وفي نفس السیاق ,المؤسسة,إستراتیجیةأفضللتحقیق  الأساسیةالداخلي هي خلق الشروط 

تمر بها جمیع المصالح وفي المحیط المعقد للاتصال رابطة إستراتیجیةالاتصال الداخلي هو 
تعرف وتقبل أنیجب أساسیةهي دینامیكیة الأخیرالعامة هذه الإستراتیجیةیسمح بتحقیق 

"نستطیع ترتیبها في أربع,سجام بین الجمیع والتجانس هو ضمان الانالأفرادمن طرف 
:كبیرةمستویات 

.تحفیز العمال -

.للأفعالالانسجام -

.تغیر السلوكیات و العقلیات-

".الإنتاجیةتحسین -

المدارس یتفقون بأنه بدون العمال لا یمكن إیجاد مدراءأغلبیة ":تحفیز العمال -1
كان إذا,یة و لا یمكن هنالك تطور للمؤسسة الانسجام  بین الأفعال و المبادرات و لا التنافس

فالشرط ,للتطورالأساسیةفعلى المؤسسة خلق كل الشروط الأفرادالتحفیز لا یفرض على 
".اعتراف المؤسسةأدنىوجود تحفیز العمال هو الإنساني

.32ص, مرجع سبق ذكره, الإتصال الداخلي والخارجي في المؤسسةواقع ,  بورعدة فتیحة, عسنون نصیرة1
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المؤسسة متعلقة بالفرد و أسئلةبطرح المؤسسات تكونفي العدید من ":معرفة المعرفة-ا
, الثقافیة(المؤسسة التي اعمل فیها یصنف تنتميإلى" أهداف المؤسسةهي ما"ومستقبلها

هي مساهماتي ؟ ماهو مكاني في  المؤسسة ؟ماالمؤسسة ؟أهدافهي ما....) " إنتاجیة
".الأسئلةعن الإجابةبإیجادالاتصال الداخلي یسمح لكل العناصر 

درایة معرفة أوأخرى وهيیتطلب حاجة معرفة المؤسسة": بث روح النشاط- ب
نحن أياعرفه عن المؤسسة ؟ الفعل هل هو منسجم مع ما" الأعمالأوبالنشاطات
"؟...وكیف؟...لماذاذاهبون ؟

و المبادرات للأعمالثاني مستوى من الآثار هو تحسین التجانس ":تجانس الأفعال -2
بدون  حسب  التنسیق الإستراتیجیةأهدافهامهما كان نوع المؤسسة لا تستطیع تحقیق  

الإستراتیجیةالأهداففالتجانس یمر حتما بمعرفة اندماج ,لدى الفاعلین  الداخلین للأفعال
".مخطط فعليإلىترجمتها و 

الرئیسیة للمناجمنت هو السهر على  حسن التنسیق و الانسجام و القیام  الأدوارمن بین -"
:شروط رئیسیة ثلاثبهذه المهمة لا بد من توفر 

.الأفعالو كذلك مخطط الإستراتیجیةالأهدافتعرف أنیجب -

.معاونهمإلىالأساسیةبث كل المعلومات إرسال أویجب -

1".تصعید المعلومةإعادةتكون في معیار أنیجب -

یرتبط بالاتصال هو تغیر السلوك هذا الأثر  الذي ":یتمیزتغیر السلوك و العقلیات -3
تج الیوم في جمیع قطاعات العمل فالتغیرات تن, بالتغییرالمعنویات فالعهد الحالي یتمیز و 
فكل یوم یظهر ,المؤسسة في اصطدام مع المحیط الذي هو في تحویل سریع  وتعقد و 

.33ص , مرجع سبق ذكر , واقع الإتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة, بورعدة فتیحة, عسنون نصیرة1
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و ,منافسین جدد عالمیا وتكنولوجیا تتطور بسرعة  واستثمارات كبیرة في العقل البشري
".الاتصال هو كمسار تفاعلي

الإنتاجیة و المنافسة للمؤسسة ر للاتصال هو تحسینوآخر اث":تحسین الإنتاجیة -4
یجعل منها منافسة إذا كان یحمل  بصفة مرجعیة على البث ومعرفة أنالاتصال یستطیع و 

"1.العلم التطبیقي,و القواعد ,الخطوات و الإجراءات 

:معوقات الاتصال الداخلي: 3-4

في عدم وضوح الهدف و مشاكل السلطة  و التخصص تتمثل":تنظیمیةعوائق :3-4-1
فقد اء التنظیمي على فعالیة الاتصال كما یؤثر حجم البن,و نقص المعلومات و البیانات 

الاتصالات و حسن الإشكالاتتكون  ناجمة عن حالة التنظیم الرسمي الذي قد یتضمن  
وبقائه مجرد وثیقة لا فعالیة هذا التنظیم عدممنهاو ,توزیعها متعثرة أو یشوبها الفوضى 

و هو بطبیعته و في أهدافه التي تخدم المصالح و ,و اضطراب عملیة الاتصال .لها
الوظیفیة و الرسمیة للمؤسسة و یكون على حسابها الأهدافالتحالفات و التكتلات تؤدي 

ومعوقات نابعة من قنوات الاتصال  فعدم مناسبة وسیلة لمحتوى  الرسالة ولطبیعة .
فیجب على المرسل انتقاء  .فشل الاتصالالأحیانتسبب  في كثیر من إلیهالشخص المرسل 

قد تكون  هذه أخرىهذا من جهة ومن جهة ,الوسیلة المناسبة سواءا كانت شفویة أو مكتوبة 
الأدوات غیر كافیة أو وتیرة العمل فیها بطیئة أو عدم كفاءة نظام حفظ و استرجاع 

".المعلومات 

فكل فرد في المؤسسة ,خفاء أكثرلأنهاتعتبر اخطر المعوقات ":النفسیةمعوقات :3-4-2
یجعله  یقع في وهذا ما,النقص و القصور في سلوكه و شخصهبأوجهیقاوم عادة الاعتراف 

أوفقد تكون هذه المعوقات ذاتیة نابعة من الرسل ,یدري أنالعدید من  المشاكل دون 
".تكون ثنائیة  ناجمة من التفاعل بینهماأوالمستقبل 

.33ص, سبق ذكرهمرجع , واقع الإتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة, بورعدة فتیحة, عسنون نصیرة1
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نقطة هي أهم:قصور القدرة على الصیاغة الواضحة للرسالة ":بالمرسلمعوقات خاصة 1/أ
یكون الهدف من العملیة لاالأحیانفي كثیر من ,الإرسالعدم وضوح الهدف من 

قد یكون 1.و الترددوهو ما یكون مدعاة للتشویش, نطلبه من المستقبل محددماأوالاتصالیة 
فعل  ردودعن قصده مخافة الإفصاحالهدف واضحا ولكن یجد المرء نفسه  في حرج في 

فقد لأفكارهالاستیعابوقد یخطئ  القائم بالاتصال في تقدیر قابلیة المستمع على ,سلبیة 
أولیست مكیفة بشكل جید مع مستواه الفكري لأنهاتكون  صعبة المنال لدى المستقبل نظرا 

".كل شيء استیعابیستطیع العملي و بالتالي لا

علاقات وإقامةترتكز حول صعوبات  التفاعل مع الآخرین ":معوقات الذاتیة للمرسل ال-
متأكدا مما یحوزه من معارف بشكل إنسانافقد یكون المرسل  ,متمیزة معهم داخل المؤسسة 

یخص  وان ما,الآخرین للأفرادفهو كذلك بالنسبة إلیههو بدیهي بالنسبة یجعله یعتقد أن ما
إطارهدون شك في حین انه یظل في الأخرىالأطرافاهتمامه وقبوله  سینال رضى 

و یظل في ,هو ابعد من ذلك ماإلىالاتصالي المحصور بفكره الخاص دون محاولة النظر 
التقدیر الجید لحاجات  الذي لا یسمح له بالأمر,فوقعته لا یرى سوى جدرانها الداخلیة

عكس ذلك قد یكون المرسل في حالة عجز أوالمستقبل ومواقفه مما یتم التواصل في شأنه  
عجزه في فهم انعكاسات وضعه الذاتي إلىالذي یؤدي الأمریجري في ذاته عن فهم ما

الأفرادمیل البعض من إلىنشیر  أنذلك یمكن إلىإضافة,على عملیة الاتصال بالآخر 
تولید إلىیؤدي علاقات تنافسیة بدل علاقات تعاون وهذا ماإقامةإلىداخل المؤسسة مثلا 

".فوضى اتصالیةإلىمما یؤدي الآخرین الأفرادمواقف صراع مع 

قبلیة ,تكون  هذه التحیزات  عشائریة:"التحیزات و الأحكام  المسبقة  اتجاه المستمع -
التعامل مع المستمع لیس كشخص إلىتؤدي أنهاوتكمن خطورتها في ,مصلحیة أوعرقیة 

أوكانسان له مواقفه المحترمة ولكن كرمز للشر أوكعضو  في النظام الكلي أوطبیعي 

..45ص, مرجع سبق ذكره, تصال الداخلي والخارجي في المؤسسة الجزائریة بین النظریة والتطبیقالا , قادري محمد1
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التي تسیطرها هذه التحیزات حسب طبیعتها للأهدافعرقلة  الوصول أومصدر للعدوان 
انه أساسالهجوم  على أوللدفاع إستراتیجیةإلىخیرالأیتحول الموقف من هذا وبالتالي,

وقد  یكون التحیز في انعدام القدرة على التقدیر  الموضوعي لحالة ,السوء إلالن یصدر عنه 
في الحط من قیمته مثلا فهذا الإفراطالعكس بمعنىأواتجاه مهم الآخر فيالشخص 

".ظهور تكتلات داخل المؤسسةإلىیؤدي  العائق  غالبا ما

:بالمستقبلمعوقات خاصة :2/أ

التسرع  في تأویل  المقصود بالرسائل وعدم التریث للاستیعاب  ":سوء  التقاط الرسائل -
إلىوقد یرجع سوء الفهم و التقاط الرسائل ,التام لاستكمال الصورة و وضوح الهدف 

تشویش ذاتي كانشغال  المستقبل  إلىیرجع أو,لدى المستقبلإدراكیةمشكلات حسیة  
الجید لها ومنها كذلك وجود استیعابهحین استقبال  الرسالة مما یؤثر على أخرىبأمور

"1.عادات  استماع سیئة عند بعض المستقبلین ما یفسح المجال أمام الإشاعات أكثر

المستقبل لا ینتبه لكل تعتبر من اخطر  المعوقات  حیث  أن ":الانتقائي المفرطالإدراك-
الحدیث  الموجه  له مثلا بل یركز على عناصر  منتقاة فقط  سواء كانت ایجابیة أو سلبیة  
وفي الحالتین یؤدي  الإدراك الانتقائي إلى سوء تفسیر وفهم وتغییر المقصود بالرسالة 

2."وبالتالي اضطراب  عملیة الاتصال

:الثقافیةمعوقات :3-4-3

عند ر مضمون الاتصال عكسیا ثأتاحتمال إلىتشیر هذه المشاكل ":اللغویةالمعوقات -
ویرجع ,المصطلحات المستخدمة في نقل الرسالةأوعجز المستقبل عن فهم معاني الكلمات 

".الثقافیةالتعلیمیة و فوارق و اختلافات في المستویات وجودإلىاللغوي الاختلاف

.46ص, مرجع سبق ذكره, الإتصال الداخلي والخارجي في المؤسسة الجزائریة بین النظري والتطبیق, قادري محمد 1
.48ص, مرجع نفسه, قادري محمد2
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مضمون أنیتم الاتصال لو ":القیمو التقالید و العاداتالاجتماعیة اختلاف البیئة -
حقائق معینة قصدها المرسل فمن هنا یكون الاختلاف في إلیهتعني بالنسبة للمرسل الرسالة

التقالید وأثره على القیم العادات واختلاف فيیترتب عن ذلك من البیئة الاجتماعیة و ما
".بنجاحالاتصال إتمامعدم 

الاختلافات  التي تحدث إلىالمرجعیة الأطریشیر  اختلاف ":المرجعیة الأطراختلاف -
أوفي تفسیرها بسبب اختلاف الناس في خلفیتهم وأیضافي صیاغة الرسائل الاتصالیة  

نتیجة اختلاف مراكزهم في المستویات أوغیرها أوالاجتماعیة أوخبراتهم  الثقافیة 
."التنظیمیة 

ضعف الفهم الجید للعملیة ":استعمال السلطة في الهرم التسلسلي معوقات  سوء  -
سوء استعمالها إلىالعلیا للمؤسسة وهو ما یؤدي الإدارةالاتصالیة  الحدیثة من طرف 

یتطابق وهو ماالإدارةانعزال إلىمما یؤدي ,أسفلونقص الاهتمام بالمعلومات المرتدة من ,
".للإدارةمع النوع البیروقراطي 

الاتصالیة على الوجه  أدوارهملأداءیتمیز بعض القادة بصفات شخصیة غیر ملائمة -
.وضعف رغبتهم في الاتصال,مثل عدم تعاونهم ,وهذا في مختلف المستویات,المطلوب

غیاب الوثائق  :وقات رئیسیة هي معأربعة )philippe cabin(  كایینیصنف فلیب 
,الإنسانيقیام الاتصالات الرسمیة على حساب الجانب ,التنظیمالرسمیة داخل الإجراءاتو 

1.العمال و الإدارةكثرة الحلقات المفرغة بین إلىإضافة,الصاعدغیاب الاتصال 

.49ص, مرجع سبق ذكره, ي المؤسسة الجزائریة بین النظري والتطبیقالإتصال الداخلي والخارجي ف, قادري محمد1
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تصال  أهمیة تظهر من خلال مفهومه وتطور ختاما نستطیع القول بأن للا: ملخص الفصل
اره مهامه ودوره في الإدارة باعتبن خلال ا أن علاقته بالمؤسسة تبدو مكم,الفكر الإداري

تصال ة من خلال الاختیار الجید لنوع الاهتمام به ضرورة ملحویبقى الا, وسیلة لبلوغ غایته
.والوسیلة المناسبة لبلوغ الرسالة 



.التعریف بمركب الغاز البترولي: 4-1

. مهام المركب وظروف العمل: 4-2

تحلیل أسئلة المقابلة: 4-3

.النتائج العامة للدراسة: 4-4

تطبیقات التكنولوجیا :الفصل الرابع 
في الاتصال الداخلي
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تعد الدراسة المیدانیة من أهم الوسائل الضروریة في جمع المعلومات بطریقة :تمهید
فبعدما تطرقنا إلى الفصول السابقة یتوجب علینا أیضا التعرف على الظاهرة محل , منهجیة

الدراسة میدانیا ومحاولة ربط كل ما عرضناه في الجانب النظري بواقع المؤسسة للوصول 
باعتبارها , إلى نتائج واقتراحات تنتهي بمعالجتها وعلیه وقع اختیارنا على مؤسسة سوناطراك

في تنمیة , مؤسسات التي أخذت مركز الصدارة نظرا لمدى اهتمامها الكبیرمؤسسة من ال
لذا . إذ تعمل على مواكبة التطورات العلمیة والتقنیة بهدف تحقیق أهدافها, الاقتصاد الوطني

البترولي الممیع محل الدراسة الواقع بمرسى الحاج والتي قمنا بدراسة میدانیة في مركب الغاز
:وقد تناولنا في هذا الفصل, 2021أفریل 13مارس إلى 14املا من كانت مدتها شهرا ك

.لمحة عن مركب غاز البترولي الممیع

.مهام المركب وظروف العمل

.تحلیل أسئلة المقابلة

.النتائج العامة للدراسة

(GP1Z)التعریف بمركب الغاز البترولي الممیع:4-1

في أواخر  الخمسینات ,تم  اكتشاف  الغاز النفطي الممیع في حقول حاسي مسعود 
إلا أن استغلاله كان  ضعیفا نظرا لقلة  الإمكانیات حیث  تمكن  من تزوید السوق الوطنیة ,

ومع ,بعدها توالت  اكتشافات  أخرى خاصة بمنطقة حاسي الرمل.فقط في بدایة السبعینات 
بدأ التفكیر في كیفیة تغطیة  هذا الطلب  تحت  ,ال  هذه الثروة تطور  الحاجة في استعم

بحیث كان یصدر في شكله  الخام ,ضغط  إمكانیات  ضعیفة  خاصة فیما یخص التصدیر 
ثم یعاد 
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وهذا لقلة الإمكانیات و المصانع  خاصة  التي تقوم بتحویله إلى منتوج ,استیراده 
لكن طاقته  , بآرزیو)GP/2Z(م إنشاء  مركبت,ونظرا لضرورة مثل هذه المصانع .نهائي

) GP1/Z(الإنتاجیة كانت محدودة مما أدى  إلى ضرورة إنشاء مركب آخر فكان  مركب
. لیتم استغلال  غاز النفط  الممیع بشكل جید,

آخر مجمع صناعي تابع لمؤسسة  سونطراك في  منطقة ) GP1/Z( یعتبر مركب 
”"یطلق علیه اسم ,آرزیو JUMBO GPL  أوكلت مهمة إنشاء هذا " العملاق " والتي تعني

:المركب للمؤسسة الیابانیة 

IHI (Ishikwajima-arima-Heavy-Industries  ) and  C. ITOHU  حیث سلم
صاحبة  المشروع  ونظرا 1984سبتمبر 02بتاریخ طراكارسمیا إلى مؤسسة سون

جعلته یحتل مكانة هامة  ضمن مشاریع فان انطلاقته ,للاحتیاجات  الكبیرة لهذا المركب
سونطراك في اقتحام السوق العالمي لهذا  النوع من الغازات وقد عرف  المركب انطلاقة أول 

أما شحن أول باخرة بغاز .1983دیسمبر 31شاحنة لتزوید السوق الوطنیة بغاز البوتان في 
ومما ساعد أیضا في .1984فبرایر 20البروبان  المبرد الموجه للتصدیر فكان بتاریخ 

موقعه الاستراتیجي بحیث یقع بین محول الطاقة الكهربائیة المركزي ,تعجیل انطلاقة المركب
هكتار في 120یتربع على مساحة ,غربا )  GNL( لمرسى  الحجاج شرقا و مركبات 

تعتبر كل من آبار حاسي .وشاطئ البحر الأبیض  المتوسط 11حدود  الطریق الوطني رقم 
بعد أن یصل  المنتوج ,وحاسي الرمل  مصدر الغاز كمادة أولیة بالنسبة للمركب ,ود مسع

:الخام عبر أنبوب یمر بالأقسام التالیة 

خزانا 12وظیفته تغذیة المركب بالغاز النفطي الممیع ویتكون من :قسم التغذیة و التخزین-
.مخصصة لهذا الغرض
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, أجهزة للتجفیف وقسم خاص بتدفئة الغازیتكون هذا القسم من ثلاثة:قسم نزع الماء -
»وهذا في كل وحدة للإنتاج وتسمى بالقطار,وخزان لفصل الماء Train بینما یحتوي ,«

les six trains»قطارات 6المركب على  ».

:یتم فیه  استخلاص نوعین من الغازات هما :  قسم  تفرقة  الغازات -

الموجودة بكثرة في ) (Gaz Propaneالبروبانوغاز , (Gaz butane)غاز البوتان 
.الغاز النفطي الممیع 

فتوجه كمیة منه مباشرة  للتخزین  بدرجة ,وبعد مرور المنتوج بهذه الأقسام یصبح جاهزا 
.حرارة عادیة  في انتظار شحنها عن طریق الشاحنات 

حرارة  تناسبه أما الكمیات الأخرى فتمر بعملیة التبرید حیث  تخصص لكل منتوج درجة
3, خزانات ضخمة 6بعدها تنقل  هذه الغازات إلى ,)◦40-:البروبان ( و ,) ◦2:البوتان (

.لتشحن  بالسفن و توجه للتصدیرᶟألف م70تقدر سعة الخزان ب,خزانات لكل منتوج 

عاملا 650ملیون طن سنویا بقوة عاملة تقدر ب7.2تقدر طاقة إنتاج المركب بحوالي 
( یحتوي مركب, زیادة على ذلك.مختلف المستویات التنظیمیة للمركبلىموزعین ع

GP1/Z(على:

.منطقة الاستعمالات-

.الغاز الخام الممیع  ) GPL( قطارات لمعالجة6

.وحدتین لإعادة تمییع الغاز المتبخر

.قاعة مراقبة-

).درجة حرارة جد منخفضة ( منطقة لتخزین  المنتوج النهائي -
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.لتحمیل البواخرمنطقة -

.منطقة لتحمیل الشاحنات -

.منطقة إداریة-

).كرة 12( منطقة التخزین  الغذائي 

.منطقة ذات ضغط منخفض-

.منطقة ذات ضعظ مرتفع-

مركبات التابعة لشركة أما المركب الغاز البترولي الممیع  حالیا  فهو أحد ال
وهران ،و یلقب هذا المركب ب كلم شرقي40یوجد في مرسى الحجاج على بعد سوناطراك و 

) :JUMBO( 120على مساحة تقدر ب 1قم ،و یتربع مركب تمییع الغاز الطبیعي ر
) ایشیكاوا جیما للصناعات  الثقیلة اریما (، تم بناؤه من طرف شركة یابانیة اتحاد هكتار
IHI و شركاتC.TOHI.

)C3H8(البروبانإلى)GPL( مهمته فصل و تبرید غاز البترول الممیع
ملایین طن 9تقدر ب :قدرة الإنتاج.و تسویقهما داخل و خارج الوطن) C4H10(البیوتانو 

GPL: في السنة من منتج ال
تسعة قطارات للإنتاج حیث ینتج كل قطار 9یتكون هذا المركب من :عدد القطارات 

ة الفصل، وحدة وكل قطار یضم وحدة التجفیف، وحد.سنة/ واحد ملیون طن 1حوالي 
التقطیر تحت :التبرید، وحدة لتسخین الزیت و الغاز الطبیعي و الطریقة المستخدمة هي

.الضغط

:أطوار3على ثلاث )GP1Z(أنجز المركب الغاز البترولي الممیع*
1980سنة ) : الطور الأول ( تاریخ بدء الانجاز 
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1983دیسمبر Phase I :(12(تاریخ بدء الإنتاج لأول قطار الطور الأول
1996سنة ) : الطور الثاني ( تاریخ بدء الانجاز 

1998فبرایر PhaseII : (24( تاریخ بدء الإنتاج لأول قطار الطور الثاني 
2008سنة ) : الطور الثالث ( تاریخ بدء الانجاز 

2010فبرایر PhaseIII : (12( تاریخ بدء الإنتاج لأول قطار الطور الثالث 
إلى 3000سعة السفن من ( حوضان لتحمیل السفن بغاز البترول الممیع :التحمیلعملیات 
).طن 50.000

.له ستة أذرع للتحمیل و ستة أذرع لعودة البخار :منحدر التحمیل عن طریق الشاحنات
فرنسا : حیث تصدر منتجات هذا المركب إلى .للتصدیر و السوق المحلیة :وجهة المنتوج 
. انیا ، تركیا ، المغرب ، مصر و تونس عن طریق البحر الأبیض المتوسط ، إیطالیا ، إسب

و للولایات المتحدة الأمریكیة و أمریكا اللاتینیة ، المكسیك ، البرازیل ، هولندا ، السوید ، 
.الصین و الیابان 

:و ظروف العمل  ) GP1Z(مهام مركب الغاز البترولي الممیع:4-2
:المركب ب یقوم :المهام 4-2-1

 تخزین غاز البترول الممیع الآتي من حقول الجنوب داخل كرات الشحن قبل إرساله
.إلى قطارات المعالجة و ذلك یتم في فرع التجفیف

 یوجه بعدها غاز البترول الممیع نحو فرع الفصل لإزالة و تجزئة الإیثان.
بریدیوجه كل من البوتان و البروبان المنتجان مبدئیا نحو فرع الت.
 یبرد هذان المنتجان عبر شیلي رات حسب دائرة مغلقة باستعمال حلقة تبرید البروبان

.للبوتان ° 12للبر وبان و ° 41الصافي بدرجات 
یتم شحن المنتجان المبردان نحو أحواض التخزین تحت درجة حرارة منخفضة.
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ا من یرسل جزء من البروبان و البوتان الصادران عن فرع الفصل أو انطلاق
الأحواض المنخفضة الحرارة مرورا بالمشحونات ثم یرسلان إلى كرات التخزین ذات 

.درجة حرارة محیطة لیتم تسویق المنتجات نحو الخارج و نحو السوق الوطنیة
تسعى المؤسسة جاهزة إلى توفیر ظروف :ظروف العمل لمادیة و غیر المادیة 4-2-2

مرت بها الشركة حیث أطلقت المؤسسة عدة عمل ملائمة و ذلك عن طریق مراحل مهمة 
الاجتماعات الدوریة الخاصة : برامج لتحسین الظروف المهنیة للعمال و من بین هذه البرامج

بالوقایة و الأمن هي اجتماعات یترأسها المدیر بمشاركة الشریك الاجتماعي و هدفها دراسة 
و الاجتماعات الدوریة فیما .مهم ملفات الوقایة للعمال و سلامتهم الصحیة أثناء تأدیة مها

دراسة : یخص المشاكل الاجتماعیة في العمل هذه المجالس بشریك الاجتماعي مهامها 
التكوین ، النقل ، الإطعام ، طب العمل و هو أمر : ملفات مهنیة و اجتماعیة للمهام مثل 

یارات قانوني و ضروري في المؤسسة بحیث تسهر الشركة على صحة عمالها و ذلك بالز 
.الدوریة لطب العمل ، كما أن الشركة تقوم بدراسات میدانیة سنویة 

مركب الغاز البترولي الممیع ):توزیع المسؤولیات و المهام (تنظیم العمل في المركب 
یخضع لقوانین و ضوابط و نظم معدة من طرف الشركة الأم ، حیث یتلقى المركب جمیع 

لیا الخاضعة لها في جمیع المجالات بحیث هناك الأوامر و الإرسالیات من السلطة الع
تسلسل في تلقي الأوامر من المدیریة العامة و من ثم إلى رؤساء الفروع إلى مدراء المركب ، 
هؤلاء یقومون بتوزیع هذه المهام و الأوامر ورؤساء المصالح كل في تخصصه و حسب 

.یة للمهام طبیعة عمله ، كما أنه كل مناصب العمل تخضع إلى بطاقة وصف
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:الهیكل التنظیمي للمركب  الغاز البترولي الممیع 

GP1Zالهیكل التنظیمي للمركب : 09الشكل
نائب مصلحة علاقات العملمقابلة مع : المصدر 

المدیریة

دائرة الموارد البشریة

دائرة إبرام الصفقات 

دائرة الإنتاج

نیابة مدیریة الاستغلال 

للتسییردائرة النظام المعلوماتي 

الأمن الداخليالأمانة

دائرة 
الصیانة

دائرة 
التموین

دائرة الإدارة

نیابة مدیریة المستخدمین 

مصلحة علاقات العملدائرة الوسائل العامة

دائرة الأشغال دائرة المالیةدائرة التقنیة
الجدیدة 

دائرة الأمن
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تحلیل المقابلة: 4-3

المستوى السنالإسم
التعلیمي

سنوات الخبرةالمنصب

مسكین -1
42سنة محمد
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في الإحصاء 

والتخطیط

رئیس قسم 
علاقات 
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سنة15

هاشمي -2
عبد القادر 
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علوم
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إطارمكلف 
بدراسة موارد 

البشریة
سنوات  07
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سنة31شراكة مهدي

لیسانس علم 
النفس العمل 

والتنظیم
إطار في 

البشریةموارد 
سنوات03

نصراالله-4
سنة28فریال

ماستر لغة
فرنسة 

مساعد في 
سنوات03موارد البشریة

بو طالبي   -5
سنة44صابرینة

لیسانس 
حقوق

اطار في 
دراسات 
تكوین 

الخارجي
سنة11
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.المستخدمة في المركبوسائل تكنولوجیا المعلومات أهم: الأولالمحور 

؟.هاته الوسائلفیما تتمثل : 1س

أجمع أغلب المبحوثین على إجابة واحدة فیما یخص هذا السؤال فمعظم الإجابات 
.تضمنت عدة نقاط مشتركة

إطار مكلف لدراسة الموارد البشریة في مركب الغاز البترولي 20فنجد المبحوث رقم 
1".الأنترانت, ترونيكالبرید الإل, الهاتف, الكمبیوتر,شهاریةلوحات إ, الإنترنت"أجاب ب 

الفعلي لتكنولوجیا المعلومات ستعمالالاا على أن هاته المؤسسة یتم فیها یدل هذ
حیث أصبحت معظم , الإنترنت كوسیلة أولى ومفضلةالكومبیوتر وعتمادها علىبا

وذلك من داء الإیجابي على الآمتنوعة لتأثیرها المؤسسات تستخدمها في آداء أعمالها ال
البرامج ستعمالهم إضافة إلى ا,خلال تصمیم صفحات إلكترونیة یتم التفاعل عبرها

یمكن تحمیلها ونقلها من البرامج على المواقع المختلفة والتيحیث توجد الكثیرالتطبیقیة
لقة بحفظ الأعمال الإداریة المتعللقیام بالعدید من  ستخدامها بكل سهولةوتخزینها وا

وكذلك استعمالهم للبرید ,السجلات والبیانات الخاصة بكل إدارة وفي إعداد الملفات
ني ء یود إرساله إل صندوق برید إلكترو الإلكتروني فبواسطته یمكن للمستعمل إرسال أي شي

في المؤسسات التي تتطلب أعمالها وهو عملي و مفید آخر بتكلفة منخفضة وفي أي وقت
.فین و خاصة في حالة العمل عن بعدمستمرة وسریعة بین الموظتصالات ا

و ففیما یخص الإنترنت, هذا ما تم ملاحظته فعلا أثناء فترة تواجدنا داخل المؤسسة
وحتى الهاتف لاحظنا أن , لىبدرجة أو عتماد علیها كانوا یستخدمونها بكثرة والامبیوتر الك

إضافة إلى, "ء أوامرإعطا, ستفساراتا"العملتصالات هاتفیة بین العمال بخصوص هناك ا
. وقلة التكلفةستعمالهم البرید الإلكتروني لتمیزه بالسرعة ا

10على الساعة 15/03/2021مقابلة یوم , إطار مكلف بدراسة الموارد البشریة, هاشمي عبد القادر1 :30.
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.أین تكمن أهمیة هاته الوسائل داخل المركب؟:2س

أجمع أغلب المبحوثین على إجابة واحدة فیما یخص هذا السؤال فأغلب الإجابات 
.مشتركةتضمنت عدة نقاط 

إن وسائل " رئیس قسم علاقات العمل كانت إجابته ب01فنجد المبحوث رقم
, فهي تعمل على التواصل السریع, تكنولوجیا المعلومات لها أهمیة كبیرة داخل المركب

, تصال داخل المؤسسة وخلق مرونةة إلى تسهیل الاالقضاء على تضییع الوقت إضاف
تصال دینامیكیة سریعة في الاوكذلك خلق , وصول المعلومة بسرعة وفي وقتها دون تأخر

1."الداخلي والخارجي

إلى أن تكنولوجیا المعلومات قد أصبحت المحفز الرئیسي (turban)هذا ما أكده
لنشاطات الأعمال في عالم الیوم وذلك بسبب القدرات و الإمكانیات لهذه التكنولوجیا 

:وأهمیتها المتمثلة في 

.تصالات سریعة ودقیقةالتزوید با-

.السماح بالحصول السریع والرخیص على كمیات كبیرة من المعلومات-

2.سسةوكفاءة الأشخاص العاملین في المؤ زیادة فاعلیة -

ما لاشك فیه وم, لاحظنا أن تكنولوجیا المعلومات تشكل عنصرا مهما داخل المركب
عتمادا على ة وشركات الخدمات قد أصبحت أكثر اقتصادیة والمالیأن جمیع المؤسسات الا

ین والسرعة الفائقة لما لها من قدرة هائلة على التخز . تكنولوجیا المعلومات في تقدیم خدماتها
.سترجاعفي الا

14على الساعة 03/2021/ 16مقابلة یوم , رئیس قسم مصلحة علاقات العمل, ممد مسكین1 :25.
16ص, مرجع سبق ذكره, تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تنمیة الموازد البشریةأثر ,حمزة بوقرش2
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.فر تكنولوجیا المعلومات؟و في حالة عدم تكیف یمكن تقییمك للعمل: 3س

أجمع أغلب المبحوثین على أن عدم توفر تكنولوجیا المعلومات یؤثر سلبا على العمل 
تعطیل " إطار في دراسات التكوین الخارجي أجاب ب50فنجد المبحوث رقم ,داخل المؤسسة

1."یخلق عائق في التواصل مابین الموظفین, یكون العمل بدائي, وصول المعلومة

یدل ذلك على أن النمو الكبیر لتكنولوجیا المعلومات أدى إلى حدوث تغییر بصفة 
وذلك من خلال التأثیر علیها سواء على , ومهامهامحسوسة في مختلف وظائف المؤسسة 

المستوى الداخلي أو الخارجي والذي فتح أمامها مجالات وتوجهات جدیدة تتماشى مع 
وهذا بفضل مورد ,تصالل وفي طرق الاوإحداث تغییرات واسعة في طرق التعام, العصر

مسایرة التطور تكنولوجیة ووعي معلوماتي یكون قادرا علىبشري مؤهل یتمیز بثقافة 
وعلى نقل المؤسسة من مؤسسة تقلیدیة إلى مؤسسة حدیثة ذات طابع , التكنولوجي الحاصل

تصال الا, كترونیةوالذي یجعلها أمام تحدیات جدیدة ممثلة في الإدارة الإل, إلكتروني
یثة تسعى إلى ضمان بقائهاوهو ملاذ كل مؤسسة حد, الموارد البشریة الإلكترونیة,الإلكتروني

وإتاحة , من خلا العمل على تطویر واستغلال إمكانیاتها أحسن استغلالالمنافسةداخل
تصال كحتمیة لا بدمنها وضرورة أكثر منها رغبة كمها في تكنولوجیا المعلومات والاتح

.لمسایرة التطورات التكنولوجیة

ى قریة تصالات حولت عالم الیوم إلأن ثورة تكنولوجیا المعلومات والالاحظنا فعلا 
وبذلك دخلت كمبتكر جدید ضمن أهم البنى التحتیة للمؤسسات و كمدخل مهم من ,إلكترونیة

مؤسسات وفي زیادة وساعدت على توفیر قوة عمل فعلیة داخل الالمؤسسة الحدیثة تمدخلا
تطویر الخدمات وتحقیق التمیزوساهمت في , بین مختلف الإداراتتصال الإداري قنوات الا
عا جدیدا جعل من الواجب على هذا ما أوجد واق, تصال داخلیا وخارجیاوتطویر الافي آدائها

.داء الإستراتیجي لمتسارع  من أجل تحسین وتطویر الاات مواكبة هذا التطور االمنظم
11على الساعة 17/03/2021مقابلة یوم , إطار في دراسات التكوین الخارجي. طالبي صابرینة1 :00.
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.مات؟هي الآفاق المستقبلیة لاستخدام تكنولوجیا المعلو ما: 4س
على أن الآفاق المستقبلیة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات في أجمع أغلب المبحوثین

آفاق واعدة " إجابته ب20حیث أكد المبحوث رقم, المدیریة هو أمر مرهون بالتطور الخارجي
1."تكوین وتدریب, تواكب التطور الخارجي في هذا المجالtoujoursتنتهجها المؤسسة 

ولا شك أن هذا التغیر , إلى قریة إلكترونیةلقد حولت تكنولوجیا المعلومات عالم الیوم 
یفرض على المؤسسات أن تقدم حلولا للاستفادة من التطور الحادث في مجال تكنولوجیا 

جیا  بمختلف فدمج التكنولو , المعلومات وتوظیفها في المؤسسات بما یتماشى مع أهدافها 
فمؤسسات الیوم تحتاج إلى ,أنواعها  في المؤسساتأصبح مطلبا حیویا لتطویر البنى والهیاكل

وذلك نظرا للتغیرات السریعة والغیر متوقعة , الاستجابة السریعة للفرص والتهدیدات البیئیة
ومن أجل أن تتمكن المؤسسة من تحقیق النجاح والبقاء في , الاقتصادیة منها والتكنولوجیة

تقلیدیة والاستعانة هذه البیئة یتوجب علیها اتخاذ خطوات مبتكرة إضافة إلى إجراءاتها ال
دون أن ننسى اهتمامها بالمورد , بأدوات تكنولوجیا المعلومات لتسهیل نشاطاتها وعملیاتها

البشري بالتدریب والتكوین من أجل أن یصبح على قدر من الكفاءة والقدرة على استخدام هذه 
بإنجاز التكنولوجیا أحسن استخدام وتمتعه بوعي معلوماتي وثقافة تكنولوجیة تسمح له 

.مختلف مهامه الإداریة
:استنتاج-

فمن خلالها یمكن لمختلف , نستنتج مما سبق أن لتكنولوجیا المعلومات أهمیة كبیرة
المؤسسات الاتصال بأفضل المعارف وإلغاء الحدود داخل الإدارات مما یساعد العاملین  

تحدیث وتطویر وتؤدي دور كبیر في , داخل المؤسسة على إنجاز أعمالهم بسهولة ویسر
إدارة الأعمال كما تعمل على خلق أنواع جدیدة من الوظائف ومجالات عمل ونشاطات 

.متنوعة في بیئات العمل

10نفس المقابلة على الساعة , هاشمي عبد القادر1 :35.



90

.واقع الاتصال الداخلي في المركب: المحور الثاني
.هو تعریفك للاتصال الداخلي حسب رأیك؟ما: 5س

04فنجد المبحوث رقم , ذهب جل المبحوثین إلى تعریف موحد للاتصال الداخلي
هو تواصل عمال المؤسسة والمدیریة وتبادل " كانت إجابته بمساعد في الموارد البشریة

1."المعلومات عن طریق وسائل الاتصال الرسمیة وغیر الرسمیة

عملیة "حیث عرفه على أنه هذا ما أكده أحمد البدوي في تعریفه للاتصال الداخلي 
نقل وتبادل المعلومات الخاصة بالمؤسسة داخلها وخارجها وهو وسیلة لتبادل الأفكار 

2".والاتجاهات بین أعضائها

عملیة یتم عن طریقها إیصال المعلومات " نهبأكما عرفه محمد فهمي العطروزي 
سواء كانت معلومات علمیة أو تعبیریة ومن أي عضو في الهیكل التنظیمي في المؤسسة 

3". إلى عضو آخر

خلال فترة تواجدنا في مؤسسة سوناطراك لاحظنا فعلا أن الاتصال الداخلي یكتسي 
أیضا یساهم في تزوید , شاطاتأهمیة كبیرة بالمركب حیث یهدف إلى تنسیق الأعمال والن

ء به حیث تساهم في اكما أدت وسائل الاتصال إلى تحسین مستوى الآد, العمال بالمعلومات
. تفعیل الاتصال وبالتالي تحقیق نتائج أفضل

15على الساعة 19/03/2021مقابلة یوم , ةمساعد في الموارد البشری, نصر االله فریال1 :00.
.190ص, مرجع سبق ذكره, وسائل الاتصال وتكنولوجیا التعلیم, مصطفى علیان وآخرون2
.190ص, مرجع نفسه, وسائل الاتصال وتكنولوجیا التعلیم, مصطفى علیان وآخرون3
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.هي أنواع الاتصال داخل المركب؟ما:  6س

أكد جمیع أفراد العینة إلى أن هناك نوعین للاتصال داخل المركب حیث أجاب 
وغیر , النازل, فقيالأ, من بینها الصاعدتصال رسمیةئل اوسا" ب 01المبحوث رقم 

1".رسمیة

سارة جابري حینما قسما الاتصال الداخلي إلى , هذا ما أكده كل من رضوان بلخیري
:نوعین

:لى قسم إطار القواعد التي تحكم المنظمة وهو بدوره ینإالذي یتم في:تصال رسميا

من المستویات العلیا إلى المستویات الدنیا في فراد وهو تدفق المعلومات بین الأ: النازل
.التسلسل الرئاسي للتنظیم

.ینقل الرسالة من الأسفل إلى الأعلى أي من الموظفین إلى الإدارة: الصاعد

فراد الذین یعملون في نفس أي بین الإ, ات والمراكز الوظیفیةدار یتم عبر الإ:  الأفقي
.المستوى الإداري

ویحدث في , طارات القنوات الرسمیة للاتصال في المؤسسةیتم خارج إ: غیر رسميإتصال 
2.جمیع المؤسسات دون التقیید بمراكز المتواصلین و رتبتهم وعلاقاتهم الرسمیة

فبالنسبة للاتصال , الاتصال داخل المركبلاحظنا فعلا وجود هذین النوعین من
ور حض"یریة وعمال المركب خصوص العمل الرسمي النازل كانت هناك اتصالات بین المد

وفیما یخص الاتصال, إلى المدیریةأما الصاعد لاحظنا وصول عدة شكاوى , "اجتماعات
.هیرةالظعمال في المكاتب خصوصا في وقت غیر الرسمي  كانت هناك لقاءات بین ال

.10:30نفس المقابلة على الساعة , هاشمي عبد القادر1
.82ص, مرجع سبق ذكره, مدخل للاتصال والعلاقات العامة, سارة جابري, رضوان بلخیري2
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.ما هي علاقة خلیة الاتصال بمختلف المصالح و مكاتب المدیریة؟: 7س

كل المبحوثین ذهبوا إلى أن المركب لا یحتوي على خلیة اتصال وهذا ما أكده 
1".لا توجد خلیة اتصال في المركب" إجابته ب04المبحوث رقم

أیا كان حجمها ووظیفتها إلى خلق علاقة ثقة بینها وبین موظفیها تحتاج المؤسسة
إن علاقات الثقة المبنیة على المعرفة والتفاهم المتبادل هي الوحیدة القادرة على , وجمهورها

نسان كمثل حرارة الشمستي هي ضروریة للإوال, نسانیةیر المحیط البیولوجي والحرارة الإتوف
.طیع أن یبهج أو یعطي أحسن الثمارهذا ولا ذاك یستة فلا وبدون هذه الحرار , للنبات

وما یمكن استجلاؤه من هذا القول أن لخلیة الاتصال أهمیة كبیرة في بناء الثقة بین 
وكذا إبقاء الاتصال الدائم بین أعضاء المؤسسة , لمؤسسة ومحیطها الداخلي والخارجيا

لذلك فان مهمة هاته الخلیة تتجاوز . خیرة بجمهورها الخارجيالأداخلیا وكذا بین هذه
اعتبارها مجرد ناطق رسمي مكلف بإیصال وجهة نظر المسؤولین لإلى الجمهور إلى مهمتها 

تقاء بین الجمهور والمؤسسة والناقل الأمین بفضلها یتم لاالوصل واالأساسیة باعتبارها نقطة
ستقرار قة والمحافظة على ایمكن من خلق ثشكل الذيلتبادل المعلومات الصاعدة والنازلة با

.المؤسسة وتطورها 

وبناء على ماتم إخبارنا , أثناء فترة تربصنا بالمؤسسة واطلاعنا على مكاتب المدیریة
وحتى الهیكل , لاحظنا فعلا عدم تواجد خلیة الاتصال بالمركببه من قبل المبحوثین 

.التنظیمي له لا یحتوي على هاته الخلیة

.15:02نفس المقابلة على الساعة , نصر االله فریال1
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.المؤسسة بالتجدید في الوسائل الاتصالیة داخل المركب؟هل قامت : 8س

فمعظم الإجابات , أجمع أغلب المبحوثین على إجابة واحدة فیما یخص هذا السؤال
.تضمنت عدة نقاط مشتركة

هناك مشاریع لتحدیث " أجاب بإطار في الموارد البشریة30فنجد المبحوث رقم 
1)".حواسیب(معدات جدیدة برنامج سنوي لشراء , الاتصال الداخلي

إن نجاح المؤسسة الاقتصادیة الیوم أصبح یتوقف بشكل كبیر على مدى قدرتها 
على مواكبة التغیرات المستمرة في بیئة العمل التي تعمل بها في ظل المنافسة الشدیدة التي 

على إثر الانفتاح الاقتصادي العالمي وخصوصا أمام , أصبحت المؤسسات تتعرض لها
غیرات التكنولوجیة التي تتضمن استعمال الطرق الحدیثة في عملیات الإنتاج من أجل المت

مما أوجب الاهتمام بالتطور التكنولوجي حتى , تخفیض التكالیف وتحسین نوعیة الإنتاج
.أصبح مطلب أساسي للنهوض في ظل المتغیرات المتسارعة في بیئة العمل

:استنتاج-

حیث یعتبر , نستنتج مما سبق ذكره أن للاتصال الداخلي أهمیة كبیرة داخل المؤسسة
أحد أساسیاتها لما له من دور في عملیة اتخاذ القرار والتنسیق والتوفیق بین الأنشطة 

وتبرز أهمیته أكثر  , المختلفة في المؤسسة بحیث تسیر الجهود الجماعیة في تجانس وانسجام
. ي مجال الاتصالات الأفقیة أو العرضیةفي تحقیق التنسیق ف

11على الساعة 20/03/2021مقابلة یوم , إطار في الموارد البشریة. سیرة شراكة مهدي1 :30.
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في تحسین الاتصال الداخلينولوجیا المعلومات دور تك: المحور الثالث

.كیف تؤثر تكنولوجیا المعلومات على الاتصال الداخلي؟: 9س

أجمع أغلب المبحوثین على أن تكنولوجیا المعلومات تؤثر إیجابا على الاتصال 
1"تؤثر بصفة إیجابیة في تحسین الاتصال" أكد إجابته ب30الداخلي فنجد المبحوث رقم

إن وسائل تكنولوجیا المعلومات قد أحدثت تطورات هائلة على مستوى المؤسسات 
حیث قامت بالتأثیر علیه بصفة إیجابیة فسهلت عملیة , وخاصة على الاتصال الداخلي لها

وبالتالي إیصال الرسالة ,العملیة الاتصالیةالاتصال بین الموظفین وتوفیر الوقت اللازم لإتمام 
لسهولة ومن شأن ذلك ضمان, لیس فقط بسرعة هائلة وإنما أیضا في الوقت الحقیقي

كما أدى استخدام هذه الوسائل إلى سیر العمل على أحسن وجه ,الاتصال الداخلي للمؤسسة
, همت الانترنتحیث سا, وذلك عن طریق ضمان أعلى درجات الكفاءة والفعالیة والجودة

ة قة متناهیفي نقل المعلومات والحصول علیها بد,الهاتف, البرید الالكتروني, الحاسوب
الات التشویش داخل المؤسسة إضافة ى تقلیص حوهذا بدوره یؤدي  إل, ووضوح لا بأس به

إضافة إلى , إلى السریة والشفافیة في العمل هذا ما یسمح بتقلیل الشائعات داخل المؤسسة
.المعلومة بكل صدق وموضوعیةوصول

11ة نفس المقابلة على الساع, سیرة شراكة مهدي1 :32.
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.ستطاعت تسهیل الخدمات داخل المركب؟ل تعتقد أن تكنولوجیا المعلومات اه: 10س

, جل المبحوثین ذهبوا إلى أن تكنولوجیا المعلومات سهلت الخدمات داخل المركب
1".كبیرةساهمت في تحسین الخدمات بصفة "إجابته ب05هذا ما أكده المبحوث رقم 

إن استخدام الأسالیب المبتكرة في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال قد حققت 
حیث ساهمت , إنجازات كبیرة للمؤسسات التي استطاعت تبنیها و احتضانها بكفاءة فعالة 

في تقلیص فترات الاتصال إلى أدنى حدود وفي توفیر الوقت اللازم لإتمام العملیة  
ووضوح لا نت من إیصال الرسائل بسرعة هائلة  وبدقة متناهیة الاتصالیة بسرعة وبالتالي مك

حیث حولت تكنولوجیا , تحقیق أعلى مستویات التفاعلیة في العملیة الاتصالیة.لبس فیه
وقد أدى هذا , المعلومات مسار الابتكار التقلیدي  من طرف واحد إلى مسار ذي مسارین

ومن شأن , الطرفین المرسل والمستلمالاتصال لصالح التحول الجذري إلى تحسین عملیة 
.وبالتالي تحقیق الأهداف, ذلك الفهم المشترك بین طرفي الاتصال

لاحظنا فعلا أن تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات قد أحدثت تحولا جذریا في 
فهذه الخدمات , )خصوصا الخدمات الاتصالیة كثیفة المعلومات( أسالیب تقدیم الخدمات 

آلي بفضل التطور الحاصل في تقنیات الخدمة الذاتیة دون توسط صارت تقدم بشكل
وتحصل الاتصالات عن طریق عملیات تبادل المعلومات بشكل آلي الأمر , العنصر البشري

ي من الأمور الإیجابیة التي وه, نتج عنه تقلیص حالات الخطأ البشري والضوضاءالذي
.على آداء الاتصالات نفسهاتؤثر 

11نفس المقابلة على الساعة , طالبي صابرینة1 :01
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تعتقد ترى أن تكنولوجیا المعلومات المتوفرة لدیكم كافي لضمان سیرورة العمل هل : 11س
.الداخلي؟

كد كل المبحوثین أن تكنولوجیا المعلومات التي لدیهم ضامنة إلى حد ما لضمان أ
هي ضامنة لكن ناقصة لیست " حیث أجاب ب01العمل الداخلي هذا ما أكده المبحوث رقم

1."لأحسننطمح لtoujoursفي القمة 

تلعب التكنولوجیا الحدیثة للمعلومات والاتصال دورا كبیرا في تطویر المؤسسات 
وقد سمحت هذه التكنولوجیا بإیجاد إمكانیات , ومن ثم بلوغ الأهداف المنشودة, وزیادة فعالیتها

لقد برزت تكنولوجیا المعلومات والاتصال كشكل . جدیدة للتواصل بین الأفراد داخل المؤسسة
اقتصاد المعرفة فأثرت على العدید من وكمیزة لعصر ,يأساسي من أشكال التغییر التكنولوج

وكما فرض التقدم التكنولوجي على مسیري , جوانب العمل والتنظیم داخل المؤسسة
المؤسسات التوجه نحو استخدام الوسائل التكنولوجیة الحدیثة أوجب علیها أیضا    مواكبة 

المجال التكنولوجي والبیئة الخارجیة له والوصول بالمؤسسة إلى التغیرات الحاصلة في 
.   مستویات أعلى من الكفاءة والفعالیة التنظیمیة التي تمكنها من تحقیق میزة تنافسیة أكبر

وعلى العكس من ذلك فعدم مواكبة هذه التطورات من شأنه أن یؤثر سلبا على المؤسسة 
للمؤسسةوتصبح التكنولوجیا بذلك تشكل تهدیدا 

:استنتاج-

فإن , نستنتج مما سبق أن لتكنولوجیا المعلومات تأثیر كبیر على الاتصال الداخلي
حیث اتسع الوعي , العدید من مؤسسات الیوم تسعى إلى مواكبة واقتناء هذه التكنولوجیات

.العالمي بأهمیتها ودورها في بناء وتطویر المؤسسات

.2814:نفس المقابلة على الساعة , مسكین محمد1
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:لنتائج العامة للدراسةا4-4

لتكنولوجیا الاتصال والمعلومات دور كبیر في تحسین الاتصال الداخلي بمركب الغاز -
في إنجاز مختلف الأعمال والفعالیة والدقة والسرعةتتمیز بالكفاءة لأنها GP1Zالبترولي 

فیصبح هناك , بالمركب كما تساهم في تحسین سیر العمل في المؤسسة وتغییر سلوك الأفراد
وذلك عن طریق تدعیم المراقبة والمتابعة مما یؤدي في زیادة , فیننوع من ضبط الموظ

.المردودیة

" من بین الوسائل التكنولوجیة التي لها دور في تحسین الاتصال الداخلي بالمركب  -
بشكل كبیر من خلال الخدمات " البرید الالكتروني , الانترانت, الهاتف , الانترنت,الحاسوب

.التي تقدمها للموظفین

تكنولوجیا المعلومات والاتصال تحقق مجموعة من الاستخدامات و الإشباعات الاتصالیة -
.  للعمال من بینها سهولة التواصل والتنسیق بین مختلف المصالح وتوفیر الوقت والتكلفة

حیث , الاتصال الداخلي في المركب قائم على الاتصال الرسمي بمختلف اتجاهاته-
بین والاتصال الأفقي یعمل على تدفق المعلومات , تعلیمات وأوامریتضمن الاتصال النازل 

أما الصاعد یكون كرد على التعلیمات والأوامر وأحیانا یكون على شكل , مختلف المكاتب
.أما الاتصال الغیر الرسمي فهو موجود أیضا بحكم العلاقات التي تربط الموظفین, شكاوي

, لتحسین العملیة الاتصالیة المسهلة لإنجاز المهامیتوفر لدى المركب أجهزة الحاسوب -
وعلى البرمجیات الحاسوبیة اللازمة لتطبیقات الأعمال الإداریة لزیادة كفاءة العملیات 

.والوصول إلى تحسین جودة الخدمة المقدمة

تربط بین المصالح المختلفة وكذا " الانترانت" توفر المركب على شبكة اتصال داخلیة -
المدیریة العامة لتسریع وتسهیل عملیة تبادل المعلومات وإتاحتها لكافة العاملین في تربطها ب

.كافة المستویات بما یؤدي إلى تحقیق التفاعل
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لخلیة الاتصال أهمیة كبیرة في بناء الثقة بین المؤسسة ومحیطها الداخلي والخارجي  وكذا -
ر المركب على خلیة الاتصال یؤثر عدم توفو , إبقاء التواصل الدائم بین أعضاء المؤسسة 

في حفظ الاستقرار وبالتالي یؤثر على تحسین الآداء داخله ولا تساهم, على العمل الداخلي
ونجاح المؤسسة 

تولي المؤسسة اهتماما كبیرا بوسائل الاتصال الحدیثة التي من شأنها أن تعزز أواصر -
.التوصل بینها وبین الجمهور الخارجي

وجب على المؤسسة مواكبة التغیرات المستمرة في بیئة العمل التي تعمل بها خصوصا -
في عملیة الاتصال لحدیثة اأمام المتغیرات التكنولوجیة التي تتضمن استعمال الطرق 

والتواصل وذلك من أجل الوصول بالمؤسسة إلى مستویات أعلى من الكفاءة والفعلیة 
.ییق میزة تنافسیة أكبرالتنظیمیة التي تمكنها من تحق

یوجد في الغاز البترولي الممیع عدة وساءل اتصالیة لا یمكن الاستغناء عنها منها الشكل -
أما , شاشة عن بعد, ومضات تحسیسیة, كتیبات, مطویات, مجلة داخلیة للمركب: المكتوب

ورشة تحصیل أفكار, الشكل الشفهي یضم الاجتماعات الأبواب المفتوحة

صال الداخلي یكتسي أهمیة كبیرة بالمؤسسة حیث إنه یهدف إلى التعریف بما إن الات-
یجري داخلها لزیادة التفاهم والثقة كما یعمل على تنسیق الأعمال والنشاطات أیضا یساهم 

.في تزوید العمال بالمعلومات الصادقة عن المركب
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:الخاتمة

إن الدور الكبیر الذي باتت تلعبه تكنولوجبا الاتصال الحدیثة في حیاة الأفراد 

التي جعلها تدخل ضمن البنى التحتیة للعدید من المؤسسات , والمجتمعات والاقتصادیات

التي تدرك دور التجدید , ترید مواكبة التطورات الحدیثة لاسیما منها المؤسسات الاقتصادیة

. بتكرات في تغییر أنماط الاتصال والتسییر الكلاسیكيوفعالیة الم

قاسما مشتركا في اغلب المؤسسات سواء ل تكنولوجیا المعلومات و الاتصالتحت

فالتكنولوجیا  المعلومات و الاتصال  لها العدید من الممیزات التي , العمومیة أو  الخاصة

و تحسین صورة ,تتمتع بها على رأسها  تقلیل نسبة التدخل البشري في العملیات المتكررة 

ویعتبر التكیف مع ,شبكاتت تبادل  المعلومات  عبر الوأداء  المؤسسات و تسریع عملیا

وقد كانت المؤسسات الغربیة , المدخلات الجدیدة حتمیة لابد منها تعبر عنها عملیة التبني

والمؤسسات الجزائریة أیضا لم تكن بمنأى , السباقة في میدان إدخال تكنولوجیا المعلومات

ویحدث , یةعن هذا التطور إذ أدخلت تكنولوجیا الاتصال إلى إلى صلب نشاطاتها الیوم

تطبیق تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في وسائل الاتصال الداخلي بمركب الغاز البترولي 

تغیرات أساسیة في الإدارة و یساعد بشكل خاص في اتخاذ القرار المناسب GP1Zالممیع 

كما یحدث تحولا تدریجیا من الإدارة , و السریع و المبني على الحقائق و المعلومات 

فتطبیق تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في مجال الاتصال ,الإدارة الالكترونیة یة إلىالتقلید

حاولنا ف.الداخلي  بالمركب یؤثر على العملیة الاتصالیة بحیث یزید من كفاءتها و فعالیتها 
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من خلال هذه الدراسة الكشف عن أهمیة  تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحسین 

في مركب الغاز البترولي ) سونطراك(في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة الاتصال الداخلي

من خلال التعریف بنفسها و منتجاتها ،  خاصة ما تعلق منها بتوسیع GP1Zالممیع 

.نشاطات المركب  فتبین أن المركب یحاول بقدر الإمكان المحافظة على مكانتها في السوق
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