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 ملخص الدراسة

تناولت هذه الدراسة وسائل الاتصال الداخلي، وكيفية استخدامه داخل       

التي المؤسسة الخدماتية لتبين دور العملية الاتصالية من مختلف الجوانب 

 .تنعكس بالإيجاب على أداء المؤسسة، ومكانتها بين المؤسسات

كما ذكرنا في هذه الدراسة وظائف التكنولوجيا المعلومات والاتصال         

بلدية المتمثلة في داخل المؤسسة الخدماتية  ااستخداماتهالحديثة ومدى 

م ما وأه .المؤسسةبسهلت الاتصال الداخلي  اتصالوسيلة باعتبارها  ،حجاج

خلصت إليه هذه الدراسة يتمثل في أهمية توظيف التكنولوجيا في تحقيق 

 .المؤسسة داخلزيادة السرعة في الأداء وتحسين العمل الاتصال الفعال،  و

، المعلومات والاتصال : اتصال داخلي، تكنولوجيامفتاحيةالكلمات ال      

 خدماتية .  مؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Study summary: 
 
    This study dealt with the means of internal communication, and how to use it within 
the service institution to show the role of the communication process from various 
aspects that are positively reflected on the performance of the institution, and its 
position among institutions. 
      As we mentioned in this study the functions of modern information and 
communication technology and the extent of its uses within the service institution, 
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Hadjadj Municipality, as a means of communication that facilitated internal 
communication in the institution. The most important conclusion of this study is the 
importance of employing technology in achieving effective communication, increasing speed in 

performance and improving work within the institution. . 
 

          Keywords: internal communication, information and communication of technology, 

service delivery institution 
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 لم يعلم الحمد لله الذي علم بالقلم، علم الإنسان ما

 الحمد لله الذي ألهمني الصبر وساعدني على إنجاز هذا العمل المتواضع

 وزودني بمن يمد لي يد العون

 أشكر جزيل الشكر أستاذتي الفاضلةأجد أنه لزاما علي في هذا المقام أن 

  لمياء  مرتاض نفوسي الدكتورة

 على كل جهودها وإرشاداتها وتوجيهاتها

 كليةأن أتقدم بالشكر الجزيل لجميع أساتذة إلا ثم لا يسعني 

 مستغانممعة جالالعلوم الاجتماعية 

 والذين لم يبخلوا علي في فترة دراستي بأي معلومة مفيدة

 وبكل نصيحة قيمة

 والذين يعجز المقام عن ذكر فضائلهم ودورهم فضلا عن ذكر أسمائهم

 ولا يفوتني أخيرا أن أشكر كل من مد لي العون

 سواء من قريب أو بعيد

 جازاكم الله خيرا
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 إلى من كان سببا في هدايتي بعد الله وعونا لي في طريق

 العلم والمعرفة

 أبي الغالي

 وتحزن لحزنيإلى من كانت تفرح لفرحي 

 أمي الحبيبة

 إلى قناديل المحبة التي أنارت سماء قلبي

 إخوتي

 إلى من منحني التشجيع طوال مشواري الدراسي

 وإلى كل من قدم لي يد المساعدة

 وكل أصدقائي وصديقاتي

 وإلى من أناروا لي درب الحياة في سبيل المعرفة

 أساتذتي الكرام
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 قائمة المحتويات
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 مقدمـــــــة

 

 في حياته اليومية؛ كافة ميادين الحياة ولا يمكن أن يستغني عنه الفردمسارا يشمل يعد الاتصال        

، ةتعددالمختلفة من خلال أشكال تواصل مالاتصال و الإعلام فهو يتفاعل مع غيره من خلال وسائل

 يعتبر العمود الأساسي للمؤسسة. وهوللجماعات،  وديناميكيةالاتصال وسيلة لخلق حركية باعتبار 

هائلة في مجال التكنولوجيا عامة وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات الغير أن التحولات          

فأصبحت مواكبة  الاتصال الداخلي. صوصاوخ ،لعبت دورا كبيرا في العملية الاتصاليةخاصة 

تكنولوجيا المعلومات والاتصال هي ملاذ كل مؤسسة تسعى إلى العمل على تطوير واستثمار كفاءتها 

لمسايرة تغيرات ذلك العالم المبني على المعلومة  ،حتمية لابد منهالك التحكم فيها كالبشرية، وكذ

  والذي يؤمن بضرورة تنمية وتثمين القدرات والكفاءات البشرية.

لتحولات أثبتت ضرورة إدخال تكنولوجيا المعلومات والاتصال الحديثة إلى النشاط كما أن هذه ا      

كشكل من أشكال التجديد، الذي يمس خاصة العملية  امفتوح االخدماتي للمؤسسة، التي تعتبر نسق

 الاتصالية التي تساعد على تسهيل ودعم الاتصال الداخلي.

 تهاصطلح على تسمي التطورأصبحت اليوم المؤسسات تواجه شكلا جديدا من  وعلى هذا النحو،        

التي غيرت مجرى الحياة في جميع النواحي وبالثورة الجديدة لتكنولوجيا المعلومات والاتصال، 

في  المعلومات والاتصال هذه التكنولوجيا توتوسع . وقد انتشرتالاجتماعية والثقافية والاقتصادية

 تحسين خدمتها.وهمت في تسهيل الاتصال الداخلي في المؤسسات سأية التي المؤسسة الخدمات

ارتأينا أن نقوم بهذه الدراسة التي  تكنولوجيا المعلومات والاتصال،ونظرا للدور الذي تلعبه ثورة 

مؤسسة الفي تحسين الاتصال الداخلي في  المعلومات والاتصال  تكنولوجيا دور الضوء علىتسلط 

 ، من خلال ثلاثة أطر.لدية حجاج بولاية مستغانمدراستنا في خدماتية المتمثلة في ال

         تمثل الإطار الأول في الإطار المنهجي الذي بدأنا فيه باستعراض الدراسة

الاستطلاعية وعرض نتائجها، ثم الدراسات السابقة لموضوعنا. وكذلك تطرقنا إلى أسباب 

الإشكالية مع تحديد  ية الدراسة. وبعد ذلك، قمنا بعرضاختيار الموضوع وأهداف وأهم

الرهانات المرتبطة بموضوع الدراسة. بعد ذلك، تم تحديد المفاهيم المعتمدة في الدراسة، 

ثم تم عرض المفاهيم الموظفة في ثم قمنا بصياغة الفرضيات محاولين الإجابة عنها. 

وكذلك حددنا مجتمع ثم . تانالمستخدم تانتقنيالمتبنى فالخيرة فالمنهج الدراسة، فنوعية الأ

الإطار المكاني والزماني للدراسة ثم الخلفية النظرية  البحث والعينة والمعاينة، وأيضا

 المتبناة.

الاتصال الداخلي في المؤسسة وتطرقنا خاص بول الأ .فصلين فرع إلىار النظري فقد تطأما الإ     

كان ف. أما الفصل الثاني ه، وسائله، وظائفه، وأشكالالاتصال الداخلي هدافأ: حاورفيه إلى أربع م

 تطورظهور ووهي:  حاورا فيها إلى ثلاث متطرقنول تكنولوجيا المعلومات والاتصال، حيث ح

 ظائفها.، خصائصها، ووتكنولوجيا المعلومات والاتصال



 

   

كما تطرقنا فيه إلى  .وهيكلها جفيه بطاقة تقنية لمؤسسة حجا عرضناأما فيما يخص الميداني فقد    

تأثير تكنولوجيا المعلومات ثانيهما خاص بطبيعة الاتصال الداخلي و، أولهما خاص بفصلين 

من خلال تحليل محتوى المقابلات التي أجريت مع الموظفين في  والاتصال على الاتصال الداخلي،

 بلدية حجاج وعرض استنتاج لكل فصل.

العام، فمقابلة نتائج الدراسة بالفرضيات لتبيين مدى صحتها، وصولا إلى ستنتاج تم عرض الاثم، 

 الخاتمة.

 وفي الأخير، عرضنا قائمة المراجع المعتمدة في دراستنا، وقائمة الملاحق التي تمت الإشارة إليها.

  وبادئ ذي بدء، سنشرع في عرض الإطار المنهجي للدراسة.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للدراسةالإطار المنهجي 

                     

  الدراسة الاستطلاعية 

 الدراسات السابقة والمشابهة 



 

   

 أسباب اختيار الموضوع 

 الهدف من الدراسة 

  تحديد الإشكالية 

 صياغة الفرضيات 

  تحديد الإطار المفاهيمي 

  نوعية الدراسة 

 المنهج المستخدم 

 تانالمستخدم تانتقنيال 

 مجتمع البحث والمعاينة والعينة 

 طار الزماني والمكاني للدراسة)حدود الدراسة(الإ 

 الخلفية النظرية 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهيد: -

في هذا الإطار بعرض الإجراءات المنهجية المتبعة لإنجاز هذه المذكرة، بداية نقوم س

 الدراسة السابقة، ثم القيام بعرض بعض ونتائجها ستطلاعيةالادراسة البعرض 

عرض الإشكالية فصياغة الفرضيات فتحديد لموضوع مذكرتنا، لنعرج إلى  والمشابهة

الإطار المفاهيمي،  بتحديد أهم المفاهيم المستخدمة في الدراسة. ثم نصل إلى تبيين نوعية 

الدراسة فالتقنية الموظفة، مع تبيين طبيعة مجتمع البحث والمعاينة وعينة الدراسة، وصولا 

والمكاني للدراسة)حدود الدراسة(. وفي الأخير، سنقوم بعرض إلى تحديد الإطار الزماني 

للإحاطة بكل الاجراءات الخلفية النظرية المتبناة كإطار تفسيري للظاهرة المدروسة، 

 المنهجية المتبعة في هذه الدراسة.

 :ونتائجها ستطلاعيةالادراسة ال -

في هذه  لجانب النظريإلى انسبة الفب .ة ميدانية من جمع أولي للمعلوماتلا تخلو أي دراس            

ات المتكررة للمكتبات أهمها مكتبة العلوم الانسانية والاجتماعية بجامعة رقد تمثل في الزياف المرحلة

ات ساعدتنا في جمع معلومات رمستغانم عبد الحميد ابن باديس وأيضا مكتبة دار الثقافة، وهذه الزيا

صحراوي وآخرون  الذي ترجمهأنجرس موريس  كتاب على سبيل الذكر ،ومراجع في المنهجية

 في كتابه: منهجية البحث في العلوم الإنسانية وكذلك المغربي الكامل محمدوالذي يحمل عنوان: 



 

   

"البحث العلمي ومفهومه  في كتاب: آخرونو بالإضافة إلى ذوقان عبيدات .أساليب البحث العلمي

.اجتماع الاتصالعلم في علم الاجتماع و بالإضافة إلى مراجع قيمة .وأدواته وأساليبه"  

تنا.هذا فيما يخص الاستفادة من الدراسة الاستطلاعية في الإطار النظري التوثيقي لدراس  

استفدنا من الدراسة الاستطلاعية للتقرب من عينة الدراسة من  الجانب الميداني فقد أما فيما يتعلق ب

مقابلات مع موظفي  مع الموظفين: ثلاث أربع مقابلاتللميدان والقيام بزيارة أولية خلال القيام ب

. وبعد خلق جو من الثقة مع هؤلاء، طلبنا إذنا من المدير حتى المؤسسة ومقابلة مع مدير المؤسسة

من خرى، مكنتنا هذه المرحلة أهذا من جهة. ومن جهة   نواصل الدراسة الميدانية بهذه المؤسسة.

إعادة بالإضافة إلى  أدق،استطعنا تحديد عنوان الدراسة بشكل  ، حيثمعلوماتالجمع كم كبير من 

دليل المقابلة.  دق لمتغيرات الدراسة. كما قمنا بتدقيقأ تحديدإلى  ،فرضياتالشكالية وصياغة الإ  

 :والمشابهة الدراسة السابقة -

 : تعرض الباحث للدراسات السابقة في تحقيق جمله من الأهداف أهمها ةكمن أهميت -

 خلفيه نظرية عن الموضوع تكوين"- -

ن ذلك إف ،جهدهم فيه اانه ليس الوحيد الذي يدرس الموضوع وإنما سبقه إليه آخرون وبذلو - -

 1"نه أن  يوفر على الباحث الجهد في اختيار الإطار النظري العام للموضوع العام .أمن ش

شرة والتي لها علاقة مباشرة وغير مبا بعض الدراسات التي أجريت عرضحاول وعليه، سن

 بموضوع دراستنا.

لثورة داء الادارة الجزائرية في ظل االأ :لطراد خوجة سميرة، بعنوانهي : الدراسة الأولى

تماع الاج لمفي عماجستير  ،المعلوماتية دراسة ميدانية بإدارة خدماتية عمومية بمدينة قسنطينة

  2005-ـ2004- ،جامعة  قسنطينة، موارد البشريةالتنمية وتسيير 

 الاداري العمل ودوره في ترقية ةحديث اتكنولوجيكوتدور اشكالية هذه الدراسة حول الحاسوب         

رية ، الادا حاسوب في تبسيط الاعمال والاجراءاتللفي المؤسسات، والوقوف على المساهمة الفعلية 

في هذا  لبشرية، والاهتمام بتكوين الكفاءات اياه التكنولوجاستراتيجية الجزائر في تبني هذ لكوكذ

 الميدان . 

 ساؤل الاتي:الت صاغت الباحثة ،ضوء ما ذكر ىوعل

 ؟جزائرية رات الالمعلوماتية في تسيير شؤون الادا ىمتزايد علالماهي الاثار المترتبة عن الاعتماد 

 وقد تفرعت عن التساؤل الرئيسي تساؤلات فرعية جاءت كما يأتي:

 ـماهي اثار المعلوماتية على الاداء العمل الاداري؟ 1

 ري؟اء الاداالاد ـ ماهي العوائق التي تعترض الاستخدام الفعال للمعلوماتية باعتبارها اداء لتطوير2

 ـ ماهي سياسة الادارة لتنمية كفاءاتها البشرية المستخدمة لأجهزة المعلوماتية ؟3

                                                           
الجزائر،  دراسات في المنهجية، ، في: تحت إشراف: فضيل دليو،الأسس المنهجية في توظيف الدراسات السابقة فضيل دليو،  1

 44-37، ص.ص 2011ديوان المطبوعات الجزائرية، 



 

   

رة حيث انها جزء بسيط في محاولة فهم ابعاد تبني الاسلوب الالي ولهذه الدراسة اهمية كبي             

جزائرية من خلال دراسة ميدانية بكل من مؤسسة ال، خاصة  منها مؤسساتالفي العمل الاداري في 

              .جراءالتأمينات الاجتماعية للعمال الأوبريد الجزائر  وسونلغاز 

 وتهدف هذه الدراسة الي :

 مساهمة ، المعلوماتية لترقية العمل الاداري . ىمدـ الكشف عن 1

 ـ الكشف عن العراقيل التي نحد من استغلالها .2

ـ الوقوف علي سياسة الادارة المتبعة بهدف تنمية مواردها البشرية لضمان استخدام افضل 3

 لتكنولوجيا .

ن ، الذي طبقته لمقارنة وقد استعانت الباحثة في دراستها بالمنهج الوصفي والمنهج المقار        

 النتائج المتحصل عليها للإدارات الثلاث المدروسة.

وقد غطت هذه الدراسة عينة طبقية من العاملين علي الحاسوب في الادارات الثلاث ، والعينة 

 العشوائية ، البسيطة للمتعاملين مع الادارات.

  4سؤال موزع على   24اربعة وعشرين ومن اجل البيانات استعانت الباحثة باستمارة استبيان تشمل 

 محاور.

متعلق بالبيانات الشخصية ، المحور الثاني عن الاسئلة المطروحة حول علاقة  المحور الأول

الحاسوب بالعمل الاداري ، المحور الثالث قد تناول معوقات استغلال المعلوماتية وتنظيم العمل 

 سة الادارة في رفع الكفاءات البشرية.الاداري ، واشتمل المحور الرابع علي موضوع سيا

وقد توصلت هذه الدراسة الي ان الحاسوب ساهم في تنظيم العمل الاداري بمختلف               

تعبر عن  الادارات محل الدراسة، قياسا بما شهدته قبل استخدام ، هذا الجهاز، لكن تبقي مساهمته لا

 .قدراته الحقيقية نتيجة لجملة من العراقيل

 تعقيب:

وتعتبر هذه الدراسة فرعا من دراستنا ، حيث تناولت هذه الدراسة  اثر الحاسوب علي العمل        

الاداري، بينما ندرس موضوعا اشمل  وهو استخدام تكنولوجيا الحديثة للاتصال والتي يعتبر 

الحديثةـ والذي يعد الحاسوب تقنية من تقنياتها، كما تتناول هذه الدراسة اثر التكنولوجيا الاتصالية 

 الحاسوب من بينها ـ علي المؤسسة  ككل وليس علي العمل الاداري فحسب.

كما تتشابه الاجراءات المنهجية مع دراستنا ، حيث يتدرج كلاهما ضمن دراسات الوصفية          

 وقد استخدمنا للوصول الي النتائج ملاحظة والمقابلة.

تنا هذه الدراسة في الاحاطة بالموضوع المدروس سواء من وبعض عن اختلافات قد افاد          

 الناحية النظرية او الميدانية..



 

   

دور التكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين  :بعنوان بشير كاوجهل هيالدراسة الثانية: 

، وهي مذكرة مقدمة لاستكمال الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائية  العمومية في الجزائر 

تخصص نظم المعلومات ومراقبة التسيير ، بجامعة  ،شهادة الماجستير في علوم التسييرمتطلبات 

 :التالي باحث السؤال، حيث طرح ال  2012ـ2013ورقلة، 

في تحسين الاتصال  اهل يمكن لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ان تساهم وتؤدي دورا مهم           

 ؟ةاخلي للمستشفيات العمومية الجزائريالد

والهدف من هذه الدراسة، محاولة تقييم وتحليل واقع الاتصال الداخلي بالمستشفيات                  

 العمومية الجزائرية ومدى استغلالها التكنولوجي المعلومات والاتصال لتحسين الاتصال الداخلي.

ليل ودراسة الاشكالية التي تم طرحها سابقا حيث توصل وقد شملت هذه المذكرة تح                

الطالب الي عدة نتائج في الجانبين النظري والتطبيقي، اما في ما يخص الجانب الميداني نجد من 

خلال دراسة لتحسين الاتصال الداخلي للمستشفيات باستخدام وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

طالب صحة الفرضية الاخيرة القائلة بان استخدام التكنولوجيا المتطورة وهذا ما يثبت حسب، ال

 المعلومات والاتصال المتطورة تعمل على تحسين اتصال الداخلي للمستشفيات. 

 يمكن ان نسجل بخصوص هذه الدراسة الملاحظات التالية:  

 تعقيب:     

دراسات عن مدى مساهمة تشابه هذه الدراسة علي دراستنا من حيث الاشكالية حث كلاهما من ت

 التكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الاتصال الداخلي.

 اعتمد الطالب  بجمع المعلومات بالإضافة المقابلات والملاحظات.

استخدام التكنولوجيا الحديثة في المؤسسة الاقتصادية  :: كانت الدراسة بعنوانالدراسة الثالثة

علوم الإعلام والاتصال، كلية العلوم الانسانية والاجتماعية، جامعة ، مذكرة ماجستير، قسم الجزائرية

 .2008 قسنطينة، منتوري،

تمحورت اشكالية المذكرة حول التساؤل: ما واقع الاستخدام الفعلي لتكنولوجيا الاتصال          

يا في تفعيل الحديثة و أثار استخدامها على مستوى أداء المؤسسة، و بذلك مدى مساهمة هذه التكنولوج

العلاقات بين أفراد المؤسسات، و دورها في الفضاء على مختلف العوائق التي تعرقل بسيرورة 

 المعلومات بالدقة و الوقت المحدد.

و قد استعانت الباحثة في دراستها بالمنهج الوصفي باعتبار أن الدراسة  تنتمي إلى                  

المنهج المسحي من أجل تشخيص مؤشرات الدراسة. و تم الدراسات الوصفية، كما تم استخدام 

 الاستعانة بالمسح التحليلي، ضمن المنهج المسحي للوصول إلى تفسيرات و نتائج عن الفروض.



 

   

عامل لأن عددهم محدود و قد جرى حصرا شاملا لكل المفردات داخل  49و قد غطت هذه الدراسة 

بالملاحظة، و المقابلة، و استمارة الاستبيان، ومن ثم المؤسسة، من أجل جمع البيانات تم الاستعانة 

 التوصل إلى النتائج التالية:

 .أن هناك استخدام متباين لتكنولوجيا الاتصال 

  أدى استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة إلى تحسين مستوى أداء المؤسسة حيث ساهمت

 في تفعيل الاتصال و كذا تحسين الإنتاجية و محيط العمل.

  العوامل الذاتية للمبحوثين تؤثر في نسبة استخدامهم لتكنولوجيا الاتصال) المستوى أن

التعليمي، المنصب، التدريب(. فيما لم يكن هناك اهتمام بمتابعة وسائل الاتصال 

 الجماهيرية أثر على ذلك.

سة ؤسمت تكنولوجيا الاتصال الحديثة بحيث تناولمن  دراستنا معهذه الدراسة  تشاركتتعقيب: 

 .، بينما دراستنا انصبت على دراسة مؤسسة خدماتيةاقتصادية

لكن ما يمكن التعقيب عليه في هذه الدراسة أنها ركزت كثيرا على استخدام تكنولوجيا الاتصال         

الحديثة داخل المؤسسة، و هذا ما جعلها تتغاضى النظر في كيفية مساهمة التكنولوجيا في تحسين 

ي تحسين الاتصال الداخلي  للمؤسسة، و من هذا المنطلق نسلط الضوء على دور التكنولوجيا ف

 الاتصال الداخلي. 

  :أسباب اختيار الموضوع 

اختيار موضوع الدراسة هو محاولة المساهمة بإثراء الرصيد المعرفي والعلمي  ما دفعنا إلى

 ىفي تسيير المؤسسة، والتعرف علالمعلومات والاتصال اثر تكنولوجيا  ىفي التعرف عل

 كيفية استخدامها كأداة فعالة في عملية الاتصال الداخلي بالمؤسسة.

 

 :وأهميتهاالدراسة الهدف من  -

المعلومات والاتصال من هذه الدراسة هو الوقوف على مدى قدرة تكنولوجيا  ةالأساسي الأهداف    

لمسار الاتصالي افي تفعيل الاستفادة منها في تفعيل دور الاتصال الداخلي بالمؤسسة، وذلك من أجل 

 :نقاط التاليةالفي  هذه الأهداف ويمكن تلخيص .داخل المؤسسة

 في تحسين عملية الاتصال الداخلي بها. المعلومات والاتصال إبراز قيمة تكنولوجيا 

 كمكون أساسي لنظام المعلوماتوالاتصال  الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات إبراز الدور المهم 

  الداخلي للمؤسسة، واقتراح حلول وتوصيات تسمح لها بأداء مهامها تحليل واقع الاتصال

 بأحسن وجه لتحقيق أهدافها.

  ،الكشف عن المشاكل التي تنجم عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات

في تصال المعلومات والا مختلف الآثار التي تتركها التكنولوجيا  ىومحاولة التعرف عل

 .اخلي للمؤسسةالاتصال الد



 

   

حول أهمية التكنولوجيا  تمثلاتالدراسة في توضيح الهذه تكمن أهمية هذا من جهة. ومن جهة أخرى، 

الدور الذي التعرف على ، من خلال فرعية نساقاأنسقا يضم باعتبار المؤسسة  ،حديثة داخل المؤسسةال

الاتصال الداخلي للمؤسسة، وواقع المؤسسات تفعيل في  تصالالمعلومات والا تكنولوجياتلعبه 

 تكنولوجيا الحديثة واستخداماتها الفعالة.تبني الومستواها في 

 :الإشكالية -

 .داخوول المجتمووع اإن التطووور الووذي عرفتووه المعرفووة والتقوودم التكنولوووجي أحوودث تغيوور          

ة جميوع مجوالات الحيواتفورض نفسوها فوي  جعلها والاتصالالمعلومات  تكنولوجيا انتشارفسرعة 

كانت خاصة أو عامة وبغض النظر عون أأنواعها سواء مختلف ب ، ومنها المؤسساتجتماعيةالا

 ضورورة ومواكبتهوا المعلوموات والاتصوال استخدام تكنولوجيوا تحيث با ،النشاط التي تقوم به

 .ت العملمتطلبا من

فوإن نجاحهوا اليووم أصوبح عتبار  أن المؤسسوة نسوق فرعوي مون النسوق الكلوي وهوو المجتموع اوب

يتوقووف وبشووكل كبيوور علووى القوودرة علووى التكيووف مووع التغيوورات فووي بيئووة العموول السووريعة التغيوور، 

قتصوواد العووالمي الووذي يتضوومن الطوورق الحديثووة موون أجوول نفتوواح علووى الاخاصووة علووى ضوووء الا

ظول لبوا أساسويا للنموو فوي فوالتطور أصوبح مطلك، لوذ .تحسين وتطوير إنتاج المؤسسة وخودماتها

 التغيرات والأوضاع الراهنة.

شووهدت فووي العقوود الأخيوور موون القوورن  تصووالالمعلومووات والا كنولوجيوواتعتبووار أن اوب          

تصوال الاتكنولوجيا المعلومات وي والعشرين تقدما هائلا في مجال العشرين وبداية القرن الحاد

وجيوة الحديثوة الوسوائل التكنولقد أفرزت العديد من آليات تصنيع المعرفة والمزيود مون فخاصة، 

 .قرية كونية صغيرةالتي جعلت العالم 

دورا كبيرا في نقل الثورة المعلوماتية والتكنولوجيوة ومات والاتصال تكنولوجيا المعللعبت لقد و

بثقلوه علوى  ىوكول ذلوك ألقو ،مرورا بالشرق والغرب في نفوس اللحظوة ،من الشمال إلى الجنوب

 نظمة لكل مجتمعات.الأ

محور كل العمليات في المؤسسة رسمية كانت أم غير رسمية، بحيث يترتوب  يعتبر الاتصال و          

ه فعالية الأداء من حيث اتخاذ القرارات وبنواء الهيكول التنظيموي وفعاليوة القيوادة وحركيوة الجماعوات نع

 تقوم بها المؤسسة. ذيوالدافعية والبيئة التنظيمية والتغيير التنظيمي ال

إصوودار التعليمووات الخاصووة بإنجوواز المهووام وتلقووي التوجيهووات  طريووق الاتصووال نووه يووتم عوونأكمووا     

بالمعلوموات  وإمودادهماقتراحوات لحول مشواكلهم تسواؤلات المرؤوسوين وتقوديم والرد عن  والإرشادات،

 وهو حال كل مؤسسة. ،الضرورية

وجليوا مون طورف المختصوين فوي مجوال هتماموا واضوحا اتصال من بين المواضويع التوي لقيوت ويعد الا

 اويمكوون القووول بووأن الاتصووال بوصووفه نشوواط .سوولوك التنظيمووي خصوصوواالالسوولوك الإنسوواني عمومووا، و

نطلاقا من مسلمة أن اوهذا  ،جانب الكبير من الأهمية قد رافق الحياة الإنسانية منذ البدايةالعلى  اإنساني

ضورورة إنسوانية كدم وجود البشرية على سوطح البريوة قديم ق. فالاتصال بطبعهجتماعي االإنسان كائن 

جتماعية وحضوارية، وحاجوة الانسوان لوه فوي مختلوف البيئوات المحليوة لا تقول أهميوة مون حاجتوه إلوى او

ن يودخل فوي أ، فلابود لوه فورادالأيستطيع أن يعيش بمعزل عن باقي  نسان لابحكم أن الإ ،الغذاءوالسكن 

المجتمووع، نسووانية فووي العلاقووات الإ ن الاتصووال يطووور  ويقووويإحيووث ب ،اتعلاقووات مختلفووة المسووتوي

 في المجتمع الإنساني ككل. نهمفراد و التآلف بيقيم التواصل والترابط بين الأ دجسيوبالتالي 



 

   

باسوووتخدام  أنظمتهووواتحوووديث علوووى المؤسسوووة  بوووات مووون الضوووروري هوووذه الأهميوووة، ومووون خووولال       

تبسوويط ب وذلووك عوون طريووق العمليووة الاتصووالية  الإداريووةالتكنولوجيووا الجديوودة كووأداة لتحسووين القوودرات 

ذلووك موون  لووىمؤسسووة  جزائريووة مجبوورة ع وأي .داء البشووريتطوووير الأب لكوكووذ الإجووراءات،وتسووهيل 

ردهوا اومعون تأهيول  إغفالهواوكافوة الخودمات دون  الإداريوة الأجهوزة ةسياسوة تجديود وأتمنو تباعاخلال 

 . البشرية

ليمة سووالقوورارات الاتخوواذ ي رابحووة لكوول مؤسسووة فووالالورقووة  تكنولوجيووات الجديوودة للاتصووالال وتعتبوور

ة فوووي ظووول رجووووهوووا وتحقيوووق أهووودافها المئوبقا اسوووتمراريتها،والرشووويدة وتعظووويم مخرجاتهوووا لضووومان 

 .الكلية لها الاستراتيجية

خلي تسووويير وتحسوووين الاتصوووال الووودا فوووي تصوووالالمعلوموووات والا تكنولوجيوووادور  ولمحاولوووة فهوووم       

ن مو، فقود أردنوا مسويرينوالبوال  مون طورف المسوؤولين اهتموام الوذي يحظوى ب "بلدية حجواج " مؤسسةل

معلوموات وأدواتهوا فوي نقول التصوال المعلوموات والاتكنولوجيوا إسهام خلال هذه الدراسة التعرف على 

يورة موع تصوالية المسوتعملة فوي معواملات هوذه الأخالوسوائل الا لكوكوذبطريقة مباشرة أو غيور مباشورة 

 .جمهورها الداخلي

 علوى قودر موا إذ المؤسسوة، علاقات داخلالتسيير وتنظيم  ىيعمل عل وبهذا، فالاتصال الداخلي           

ين بووانسووياب المعلومووات  لصووالح المؤسسووة، موون خوولال  نتووائجالتكووون  فعووالاالووداخلي تصووال الايكووون 

قلووة نووه يصووبح وسوويلة عرإغيوور فعووال فالووداخلي كووان الاتصووال  وبقوودر مووا .عمليووة الاتصوواليةال طوورافأ

  .العملية الاتصالية إطرافمن خلال عدم دوران المعلومات بين  ،لمؤسسةل

 :وعليه تم طرح التساؤل التالي 

 ؟تسهم في تحسين الاتصال الداخلي كيف يمكن لتكنولوجيا المعلومات والاتصال أن

 اثنين، هما كالتالي: نيفرعين يسؤالللإجابة عن هذا السؤال، قمنا بتحديد و

 المؤسسة؟في الاتصال الداخلي  هي طبيعةما  ـ1

 ؟في تحسين خدمة المؤسسة المعلومات والاتصال كنولوجياتدور هو ـ ما 2

 :الفرضيات 

غة بصيا قمنا دراستنا،في تعتبر الفرضية إجابة مؤقتة عن سؤال البحث، كإطار موجه للدراسة. و

 الفرضيتين التاليتين:

 يوجد اتصال داخلي فعال داخل المؤسسة.ـ 1

  الاتصال الداخلي في تحسين المعلومات والاتصال كنولوجياتتسهم  .ـ2

 :الموظفة في الدراسة المفاهيم -

وقد تم استخدام 1."تصور ذهني عام ومجرد للظاهرة او أكثر و للعلاقات الموجودة بينها"المفهوم هو 

  .الدراسة هذه فيالتالية المفاهيم 

 الدور:  -

                                                           
 مصطفى ماضي، سعيد سبعون، كمال بوشرف، تر بوزيد صحراوي،، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية موريس أنجرس، 1

 .158ص ،2004دار القصبة للنشر،الجزائر، ب ط،



 

   

الدور بدلالة الحركة في محيط أو بيئة معينة من الفعل دار ودورانا،  مصطلح: يمكن فهم لغة

. بتدأ منهاالموضع الذي  ىوعاد ال ضا دار حوله وبه وعليه،أيويقال  .بمعني طاف حول الشيء

لغويا بأنه الجزء الذي يؤديه الشخص في موقف محدد ، يعرف قاموس وبيستر مصطلح الدور و

 1وكذلك هو المركز او المنصب الذي يحتله الفرد ،والذي يحدد واجباته وحقوقه الاجتماعية.

 .مختلفة بمعان ا: يستخدم الدور في علم الاجتماع وعلم النفس الاجتماعي والأنثروبولوجياصطلاحا

تميز بمجموعة من الانشطة، كما يمكن تعريفه على انه يطلق كمظهر للبناء الاجتماعي معين يو

نموذج  يرتكز حول بعض الحقوق والواجبات يرتبط بوضع او موقف اجتماعي معين ، و يتحدد دور 

 2الشخص عن طريق مجموع  توقعات الشخص نفسه.

 الأفراد ؤديهايكما أنه يقوم على وضع الأفعال التي  ،ومنه فالدور يساعد على تحديد معنى الواجبات

 داخل الجماعات وذلك حسب مكانته ومركزه  داخل المجتمع.

 إجرائيا:

 غيةمؤسسة بداخل ال تكنولوجيا المعلومات والاتصالالتي تؤديها  مجموعة من المهامنقصد بالدور و

 .تحسين الاتصال الداخلي

 التكنولوجيا: -

 3علم تطبيقي. طرائق وقواعد مستعملة في التصنيع، أساليب فنية هادفة للتطوير.التقنيات،  تعنيلغة: 

 4إن كلمة التكنولوجيا كلمة لاتينية وتتكون من:

Tech.بمعنى الفن، الصناعة: 

Ogos .بمعنى الدراسة والعلم: 

  صطلاحا:ا

ات لمعطياهي مجموعة من النظم والقواعد التطبيقية وأساليب العمل التي تستقر لتطبيق        

عرفة م للمكونها التطبيق المنظ ،في مجال الانتاج والخدمات ،المستخدمة لبحوث ودراسات مبتكرة

ف في مختل نسانوالخبرات المكتبية والتي تمثل مجموعة الرسائل والأساليب الفنية التي يستخدمها الا

 فهي مركب قوامه المعدات والمعرفة الانسانية. ،وبالتالي .نواحي حياته العلمية

اب، ستيعاما المفهوم الحديث للتكنولوجيا فيشمل الابداع والخلق بالإضافة الى الاقتباس والا

 اعيلاجتمدي وافالتكنولوجيا عبارة عن جميع الاختراعات والابداعات الازمة لعملية التطور الاقتصا

 ،والتي تتم من خلال مراحل النمو المختلفة.

                                                           

 مدارس قاموس مصطلحات علم الاجتماع .1  

  مدارس فاروق مصطلحات علم الاجتماع سلسلة قواميس المنار، دار مدينة للطباعة والنشر وتوزيع، إسكندرية، ص120..2 

 قاموس المنجد في اللغة العربية والاعلام، ط2، دار المشرق، لبنان، 1986، ص.ص 15-  513
 السيد مصطفى أحمد أبو الخير، عقود نقل التكنولوجيا،ط1، إتراك للطباعة والنشر، القاهرة، 2007، ص4.11



 

   

يعرفها "سمير عبده :"بأنها الأدوات والوسائل التي تستخدم لأعراض عملية تطبيقية ،والتي و       

 1"تظهر في اطار ظروفه الاجتماعية ومراحله التاريخية.

 المفهوم الإجرائي:

 رة عنوهي عبا ،تمس مختلف المجالاتالتكنولوجيا تشمل مختلف الابتكارات والاختراعات التي 

 للقيام بأعماله بسرعة ودقة أكبر.وسائل وأدوات مادية التي يستخدمها الانسان 

 :تصال الداخليالا

 اصطلاحا:  -

 .عصرنا الحاليمن الواضح أن الاتصال الداخلي تطور مع التطور التكنولوجي الهائل الذي يشهده 

وعموما هو "عملية  .الاختلاف في وجهات النظر ىوهذا يعود ال ،فنجد هناك تعاريف مختلفة له

 .2والافكار" الحقائقالربط بين أعضاء المؤسسة بغية نشر المعلومات 

كما ويعرفه ابراهيم عبد العزيز شيخا: "الاتصال الداخلي يعني تبادل الافكار والبيانات              

تعرفه منال طلعت محمود: "الاتصال الداخلي دراسة كما  بغرض تحقيق أهداف العمل الاداري".ـ

 3وتطبيق مجموعة من المؤشرات والوسائل ،التي بواسطتها تنظم المؤسسة اتصالها مع محيطها".

ويعرفه عبد الحميد درويش: "بأنه ذلك الاتصال الذي يحدث داخل المؤسسة والذي يهدف الى  ـ

 4ضمان انسياب المعلومات والافكار."

رفه احمد البدوي :"بأنه مجمل النشاطات والاعمال المتخذة لإقامة علاقة بين الفاعلين ويع      

ويهدف الى انجاز مشروع موحد وبلوغ  اهداف مشتركة كما يسمح لكل فاعل داخل المؤسسة أن 

 ."5يكون معروفا بشخصية ومهتمة فيها ويعمل على ازدهارها وفعاليته فيها

ن بين كل العاملي الربط ىالاتصال الداخلي هو كل الاعمال والنشاطات التي تسعي ال ،وعليه            

 اليه. ىتسعالذي وهذا من أجل بلوغ الهدف  ،في المؤسسة

 :اإجرائيو

خل هم دانفيما بي لتواصللعملية يقوم بها الفرد أو مجموعة من الأفراد  الاتصال الداخلي هو          

 في ايصال وتوصيل المعلومات بين موظفونالتي سيستخدمها ال وهي كل الوسائل .المؤسسة

 تحقيق أهدافها.  ىويساعد عل ،مؤسسةالتنظيمية في المستويات ال

 المؤسسة خدماتية :  -

                                                           

 محمد عبد الشفيع عيسي، العالم الثالث والتحدي التكنولوجي الغربي، دار الطبعة للنشر بيروت، ط1 2001، ص1.35 

 فضيل دليو،  اتصال المؤسسة )إشهار، علاقات عامة مع الصحافة(، ط1 دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، 2003،ص 2.10 

 المرجع نفسه، ص3.12 

 المرجع نفسه، ص4.13 

 صلاح الشنواتي، التنظيم والإدارة في قطاع الأعمال، مؤسسة الشباب الجامعية، الإسكندرية، 1997، ص5.20 



 

   

ترتكز على خدمة المجتمع  .هذا النوع من المؤسسات شامل لمجموعة المؤسسات اصطلاحا:

مؤسسات ومؤسسات الابحاث العلمية  كحيث كل مؤسسة تقدم خدمة معينة ، بهفي كل متطلبات

تقوم التي خرى الأالمؤسسات غيرها من و ،بنكيةالالمؤسسات و البريد والموصلاتو النقل

   1على النشاطات المالية كالمؤسسات الضمان والتأمين وكذلك.

 :اإجرائي

آلات )المؤسسة عبارة عن هيكل تنظيمي يجمع بين مختلف عوامل الانتاج من تكنولوجيا       

 من أجل تقديم الخدمات للفرد.ووسائل أخرى ومعدات( 

 نوعية الدراسة: -

الظواهر الاجتماعية والإنسانية خاصة و التي تتطلب  على "بعض الدراسات الكيفية أو النوعية طبقت

ستخراج المعاني المستترة وراء ، بغية ا2"الفهم ثم التأويل نظرا لتعقدها ولا يمكن دراستها كميا

 من خلاله.السياق الذي تتشكل  من خلالمدروسة الالظواهر 

فيه ل تصاوالا لوماتالمعوبالتالي، كانت دراستنا كيفية لأن الاتصال الداخلي وكيفية تأثير التكنولوجيا 

  .هاوله فهمجل استخراج المعاني الضمنية ومحاأوذلك من  ،إلا كيفيا الا يمكن معالجته هي مسائل

 منهج الدراسة: -

بالبحوث المونوغرافية التي  وأيضا الحالةبدراسة  المسماةالنوع من البحوث  تنتمي هذه الدراسة إلى

بشكل  3"حالة عمل مؤسسة أو تحقيق حول حدث، شخصية خاصة أو شاهد مميز"تنصب على 

 معمق. لكن كيف يمكن لدراسة حالة من الحالات أن تكون مفيدة في البحوث الكيفية ؟

فهم كل الحالة معلومات متعددة و مدققة قدر الإمكان بغرض إدراك و "تضم دراسة الحالة و

بحيث يكون هذا التدقيق و التعمق في البيانات المجمعة كفيلا بان يمنح للباحث نظرة  4"المدروسة

شاملة عن الحالة أو الحالات المدروسة ألا يكون العدد المحدود لهذه الحالات معرقلا أمام قابلية تعميم 

  5"النتائج المتوصل إليها على حالات مماثلة.

 يانات:أدوات جمع الب -

 ،الموضوع وطبيعة ىمناسبة تتماش أدواتاختيار  ىحد كبير عل ىإلبحث علمي يتوقف  أي           

 علىمدنا د اعتق ،ولهذا .الدراسة أهدافالباحث للحصول علي البيانات والمعطيات التي تخدم  وإمكانية

 الملاحظة والمقابلة. :اثنتين ألا وهما اتينأد

 الملاحظة:-

                                                           
1 Géant Longatte. Jaccque Muller, Economie d’entreprise, Paris, Dunod, 2004, p. 03 

 85، ص.2018دار أسامة للنشر و التوزيع ، الاردن ، ب ط ، ،يهندسة البحث الكيف، لمياء مرتاض نفوسي 2
3 Maurice Angers, Initiation à la méthodologie des sciences humaines, Alger, Editions Casbah, 2015, p.66 
4 Paul de Bruyne, Jacques Herman, Marc de Schoutheete, Dynamique de la recherche en sciences  sociales, France, PUF, 

1974, p.211 
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ن موالحقائق  ،ميةتعتبر الملاحظة من وسائل المنهجية التي يعتمد عليها في جمع المادة العل         

يز متم ارإطب في ثذلك أن الملاحظة هي مشاهدة ظاهرة محل الدراسة عن الك مكان إجراء الدراسة،

 .وفقا لظروفها الطبيعية

حيث تعطي الباحث  ن وسائل أخرى،والملاحظة كوسيلة بحثية  تتمتع بفوائد كبيرة يميزها ع          

 التي وإطلاع على أنماط وأساليب  معيشية ،إمكانية ملاحظة السلوك والعلاقات وتفاعلات المبحوثين

حيث أن المبحوثين لا  ،الأجواء الطبيعية غير المصطنعة لمجتمع البحث فيتتيح للباحث الملاحظة 

كون تصرفهم طبيعيا يلذلك  ،سة والفحصيعرفون أن سلوكهم  وعلاقاتهم وتفاعلاتهم تحت الدرا

 .1والتكلفوبعيدا عن التصنع 

وقد أفادتنا الملاحظة في الاطلاع على بعض المعلومات التي لا يمكن الحصول عليها عن          

نوعية العلاقات و، كالمعلومات المتعلقة بطبيعة الاتصال السائد في المؤسسة، أخرىطريق أدوات 

  2.التكنولوجيا المستخدمة وكيفيات الاستخداموداخل المؤسسة، 

 :مقابلةال -

م جمع تي بفضلها يتتعتبر مقابلة البحث من ضمن تقنيات جمع البيانات في العلوم الاجتماعية ال        

هذه الجوانب  معايير المبحوثين،و اتجاهات، تصورات، والمعلومات بكمية هائلة حول أراء، البيانات

 استمارة تحليلوتسجيلها عن طريق الملاحظة المباشرة و ،التي يصعب التعرف عليها النفسية والعقلية

ة ستماراوحتى  ،وتعرف عليها وتسجيلها عن طريق الملاحظة مباشرة والاستبيان في بعض الأحيان،

 الأحيان.الاستبيان في بعض 

المبحوث أو  بين طرفين: أحدهما الباحث، وثانيهما تبادل لفظي بأنهاوتعرف المقابلة عموما      

ة ه المرون، وهذوأن علاقة وجه لوجه التي تنتجها المقابلة تجعلها أداة مرنة .مجموعة من المبحوثين

 .تمكن الباحث عموما من استطلاع الإجابة، والبيانات من المبحوث نفسه

غير و أالموجهة نصف المقابلة  الدراسة تحديداوقد انتهجنا في هذه  ،هناك عدة أنواع للمقابلاتو

سُميت كذلك لأنها ليست ". الأكثر استخداما في العلوم الإنسانيةهذا النوع من المقابلة يعد . والمقننة

لا تحتوي على عدد كبير من الأسئلة التي ستوجه مسار المقابلة بشكل ، كما أنها مفتوحة بشكل كلي

على المبحوث مجموعة من الأسئلة استنادا إلى دليل المقابلة المحضر تام. في هذه الحالة، تطُرح 

 3".مسبقا

ويقوم الباحث "في دراستنا هذه.  التحليل الموضوعاتيتم توظيف هذا من جهة. ومن جهة أخرى، 

بهذا النوع من التحليل عند القراءة المتعددة لكل مقابلة. فالمواضيع لا تظهر دائما من الوهلة الأولى. 

 4."تتحدد تدريجيا عند كل قراءة، خصوصا المواضيع الفرعية فهي

 

 العينة:المعاينة ومجتمع البحث و -

 مجتمع البحث:  -    

                                                           
4 فيصل علي فرحان المخلاقي، المؤسسات الإعلامية في عصر تكنولوجبا المعلومات مع دراسة لواقع المؤسسات الصحافية واليمنية، اليمن ، المكتب 

، ص.2000الجامعي الحديث،   
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   الخاص بدليل المقابلة 01أنظر ملحق رقم 
 141، ص.2017، الجزائر، دار هومة، تقنيات البحث الكيفي: المقابلةنفوسي، -لمياء مرتاض  3
 194، ص.المرجع نفسه  4



 

   

وافق مع أهداف تالمجتمع الكلي للدراسة الذي يولاية مستغانم الموظفون ببلدية حجاج التابعة لويمثل 

 59 عددهموكان  ،المشكلة قيد البحثعالج ويتم من خلاله اختيار حجم العينة ونوعها حتى ت .البحث

 ـ.موظف

  عرضية.معاينة غير احتمالية ب أما عن المعاينة، فقد قمنا في هذه الدراسة

من ضيكون فيها احتمال انتقاء عنصر من عناصر مجتمع البحث ليصبح "نوع من المعاينة وهو 

  .ةالمعدة بهذه الطريقالعينة غير معروف و الذي لا يسمح بتقدير درجة تمثيلية العينة 

غير تلك المعاينة  و هي ،و هي سحب عينة من مجتمع البحث حسبما يليق بالباحثعرضية )وصنفها( 

  1".احتمالية و التي تواجه صعوبات اقل أثناء انتقاء العناصر 

 العينة:

مسحوبة ممثلة بحيث تكون العينة ال ،وفق قواعد خاصة اختيارهاهي جزء من المجتمع يتم            

 قدر الامكان لمجتمع الدراسة .

من المجتمع  اختيارهالذلك يمكن تعريف العينة على أساس أنها مجموعة الوحدات التي يتم           

بحيث يلجأ لإجراء الاحصائي. ولذلك يمكن تقسيم مجتمع الدراسة إلى مجتمع غير معروف للباحث 

 2المسح الشامل.

 ةعالأربديثة معرفة الاستخدام الفعلي لتكنولوجيات الاتصال الح إلىلما كانت دراستنا تهدف      

ن خلال ( ، متواصل الاجتماعيالشبكات  البريد الإلكتروني، )جهاز الحاسوب ،شبكة الانترنيت،

خلي الداصال الات فيخدامها، وأثر استخدامها استدرجة معرفة ترتيب هذه التكنولوجيات انطلاقا من 

 عضلين في بمتمث، دراستنا على عينة من الموظفيناخترنا أن نجري على فقد ، للمؤسسة قيد الدراسة

رين دهم عشوالذين بل  عد ختلف المصالح الإدارية لمؤسسة بلدية حجاجمين في موظفالإداريين وال

 .موظفا

    

 لعينة الدراسة سمات العامة: ال01جدول رقم 

 مستوىال السن الجنس رقم  المبحوثين

 التعليمي

الخبرة  الرتبة المهنية

 المهنية

 المبحوث الأول
 جامعي 30 ذكر

ندس في التسيير التقني مه مساعد

 الحضري و

 سنوات 3

 سنوات 7 متصرف جامعي 35 ذكر المبحوث الثاني

 ةسن 18 مصلحة بيرومتريةمتصرف إقليمي  جامعي 39 ذكر المبحوث الثالث

 سنة 22 عون الإدارة الإقليمية متوسط 55 ذكر المبحوث الرابع

 سنوات 6 عون إداري ثانوي 38 أنثي المبحوث الخامس 

                                                           

  خصائص مجتمع البحثالخاص ب 20ظر ملحق رقم أن 
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 سنة 17 عون الإدارة الإقليمية ثانوي 45 ذكر المبحوث السادس

 المبحوث السابع  
 ثانوي 42 ذكر

عقود عون إدارةإقليمية)تحرير

 الزواج(

 سنوات 17

 سنوات7 بقسم إعلام والاتصالمكلف  جامعي 36 ذكر المبحوث الثامن

 سنة 18 متصرف إقليمي  جامعي 39 ذكر المبحوث التاسع

 المبحوث العاشر
 جامعي 34 ىأنث

إعلام الآلي مكلفة بمصلحة 

 البيرومترية

 سنوات 10

الحادي  المبحوث

 عشر
 جامعي 36 ذكر

 سنوات  10 ملحق الإدارة

 سنوات 10 متصرف إقليمي في بلدية حجاج  جامعي 40 ذكر مبحوث الثاني عشر

 سنوات 9 عون إداري جامعي 33 ىأنث مبحوث الثالث عشر

 سنوات4 مصلحة المحاسبة قسم التجهيز جامعي 32 ذكر مبحوث الرابع عشر

مبحوث الخامس 

 عشر
 جامعي 37 ذكر

 سنوات 10 ملحق الادارة

مبحوث السادس 

 عشر
 جامعي 42 ذكر

 سنوات 11 عون مكتب

 سنوات 7 مكلف بالتسليم المصلحة البيومترية جامعي 37 ذكر مبحوث السابع عشر

 سنوات 7 علمي ثانوي 38 ىأنث مبحوث الثامن عشر

 سنة11 بيرليسانس أدب ع جامعي 39 ىنثأ مبحوث التاسع عشر

 ىأنث مبحوث العشرون

 

30 

 

 ثانوي

 

 سنوات 10 مسؤولة مجمع الهاتف

 

 

 التعليق:

 المستوى التعليميوالسن ونا والمتمثلة في الجنس السمات العامة لأفراد عينا الجدول أعلاهيبين         

الذين تم اختيارهم أكبر من الذكور  عددضح من خلال الجدول أن ويت مهنية والخبرة المهنية.الالرتبة و

أما بالنسبة   .سنة 55إلى  30من  مار المبحوثين   فتتراوح أعمارهمأما فيما يخص أع .الإناث عدد

 . وفي الأخير، امعية )ليسانس(ج  اتللمستوى التعليمي فأغلبية المبحوثين متحصلين على شهاد

 سنة. 22سنوات إلى  03سنوات الخبرة تترواح من 

 

 والمكاني للبحث: زمانيال الإطار -

تكنولوجيا في تحسين الاتصال داخل المؤسسة انطلقت دراستنا لموضوع دور  الزماني: الإطار

تحديدا عندما تمت الموافقة على دراستنا لهذا الموضوع من طرف الأستاذة المشرفة وكذلك قبوله من 

 اثنتين.وعليه تمت الدراسة عبر مرحلتين  .إدارة كلية العلوم الاجتماعية



 

   

 :المرحلة الأولى

ن  دو ،الدراسة الاستطلاعية أيضا  المفاهيمي الذي تضمنحيث احتوت الجانب النظري و

لك عد ذليتم بلملاحظة تصرفاتهم داخل المؤسسة، و، يتنا الحقيقية كباحثينالمبحوثين على هو طلاعإ

 .2021ماي  30ماي الى غاية  01وذلك من ،  ،بناء الاشكالية وصياغة الفروضإعادة 

 :المرحلة الثانية

ها وتم في .احثينكبوتمثلت في الدراسة الميدانية حيث تم الاتصال المباشر بالمبحوثين وتقديم أنفسنا 

 . 2021جوان  30جوان الى غاية  07وذلك من ، اجراء مقابلات مع عينة الدراسة لجمع المعطيات

 المكاني: الإطار

 .لبلدية حجاجميدانية في المؤسسة  الخدماتية اللقد قمنا بدراستنا 

 :الخلفية النظرية الوظيفية -

وعلى  ة.متبني كإطار تفسيري للظاهرة المدروسإطار نظري من المعروف أنه لكل دراسة         

إيجاد ن محقق والت الدراسة الباحث أن يختار أو يتبني النظرية المناسبة وذلك من أجل تحقيق أهداف

 بين متغيرات الدراسة. العلاقة

وتدرس الوظيفية  .هي أنسب نظرية لموضوع دراستنا يةالوظيفوقد تبين ان النظرية          

 1الاجتماعية "كهياكل تؤدي دورا داخل مجموعة متناسقة والمتمثلة في المجتمع".المؤسسات 

 لية:وعند تحليل ظاهرة اجتماعية استنادا على الوظيفية، يتم طرح الأسئلة الثلاثة الموا

 ما هي الوظيفة؟-"

 ما هي الأسباب؟-

 2ما هي مكانتها داخل المجموعة؟"-

الذي يجب أن يقوم به كل  (equilibrium)يفي بمبدأ التوازن و يرتبط مفهوم الوظيفة من التصور الوظ

 .3نظام حتى لا تكون هنالك فوضى، من مبدأ أن "النظام والتوازن )هي( الحالة الاعتيادية للمجتمع"

 الاتصالا من الكل حيث تعتبر التكنولوجيا جزء النظرية على ما يقدمه الجزء الىهذه وترتكز 

تهيئة الظروف لى الاستقرار والانسجام بتحقيق وحجاج  كما لها القدرة ع في مؤسسة بلديةالداخلي 

على البقاء و الاستمرار و التطور، وجود لغة مشتركة تساعد  الاجتماعيالأساسية التي تساعد النسق 

" "بارسونزويعطي  على التفاهم والاتصال بين الموظفين ،طريقة توزيع الأدوار داخل المؤسسة.

وجي أهمية قصوى في إحداث تأثير على المجتمع لكن بصورة تدريجية دون إحداث للبعد التكنول

الى  تغيير داخل المؤسسة  في تحسين  والاتصالالمعلومات تكنولوجيا  حيث أدتب تغيرات اجتماعية،

وبذلك   .هم إيجابيافيثر ؤكما تبين الموظفين  الاتصالالوقت وتساهم في تسهيل  واختصارالخدمات 

 وهذا نتيجة للتفاعل الذي يحدث بين هذا الموظف والأنساقفإن النظرية الوظيفية لها دور فعال 

الاجتماعية الفرعية دون إهمال للنسق الثقافي والقيمي عامة ، الأمر الذي يؤكد على أن التغيير الذي 

لأساسية . كما يتعدى دور يحدث بفعل عامل التكنولوجيا ينبغي أن يكون متوافق معا التزامات القيمة ا

الاجتماعية الفرعية ، فالاختراعات العلمية  " ليشمل الأنساقجي حسب " بارسونزالعامل التكنولو

                                                           
1 François Dortier, Les sciences humaines, France, Sciences Humaines Editions, 1998, p.32 
2 Ibid. 

 74، ص.2005،  لبنان، مركز دراسات الوحدة العربية، الطبعة الرابعة، الاجتماععلم ترجمة: الصياغ فايز، أنتوني غدنز،  3



 

   

تعمل على خلق نسق جديد من المعتقدات تتماشي تدريجيا مع الروح العلمية التي ترسى داخل البناء 

 1الثقافي والاجتماعي .

ل ل داخظائف التي تؤديها تكنولوجيا المعلومات والاتصاوقد وظفنا الوظيفية للتعرف على الو

 المؤسسة، من خلال الدور الفعال الذي تلعبه في الاتصال الداخلي.

 النظري لها. وبعد الانتهاء من عرض الإطار المنهجي للدراسة، سننتقل إلى عرض الإطار
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 الإطار النظري

 تمهيد

الاتصال الداخلي في المؤسسة الفصل الأول:  

 تمهيد
 أهداف الاتصال الداخلي 1ـ1

 وسائل الاتصال الداخلي   2ـ1

 وظائف الاتصال الداخلي 3ـ1

 أشكال الاتصال الداخلي  4ـ1

 ـ الاتصال الداخلي الرسمي      
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لالفصل الأو  

الاتصال الداخلي في المؤسسة   

 تمهيد :

فراد ن الأمن تعد الاتصالات مهمة للنجاح المؤسسة ،لتحقيق التفاهم والتعاون بين المتصلي      

ظمة وعن طريق أن. في التفاعل الانساني، اذ تمثل عمليات الاتصال أحد العناصر والمؤسسات

ر و تعتب .نمو المجتمعاتخلية استطاعت المؤسسات احراز تقدم ملموس  في الاتصالات الدا

سير وظائف تلما تقوم به من مهام وعملية أساسية الاتصالات الداخلية في أي مؤسسة من المؤسسات 

 العمل الاداري والفني.

ظام نوأي قصور في  أساسية في كل مؤسسة مهما كان حجمها ،فالاتصالات الداخلية           

ها قرارات المؤسسة وأهدافف. خر سير الادارات الأخرىؤالاتصالات من شأنه أن يعطل أو ي

خل املين دان العوتوجيهاتها ونظمها تتعلق بعملية الاتصالات الداخلية بحيث تعتبر الموصل بينها وبي

 المؤسسة.

 الداخلي:أهداف الاتصال 1ـ1

 يمكن تحديد مجموعة من الاهداف التي يسعي الى تحقيقيها.

 :الأهداف الخاصة بالعاملين 

صال الى من اهم الاتصال الداخلي في أي مؤسسة تلك الخاصة بالعاملين حيث يسعي الات        

الرضا  ى خلقالتعريف بما يجري داخل المؤسسة .مما يؤدي الى زيادة التفاهم والثقة .كما يهدف ال

تقاء الار والارتياح في المؤسسة وبين العاملين بعضهم ببعض ودعم هذا لرضا بصورة مستمرة وكذا

لمواضيع زاء اأراءهم ا بمعنويات العاملين من خلال اشتراكهم في عملية تسيير الادارة وذلك بإبداء

 المطروحة.

بما يجري في المؤسسة يسعى الى كما ان الاتصال داخل المؤسسة من خلال تعريفه للعاملين           

 1تبادل المعلومات الهامة مما يؤدي الى التقليل من الدور السلبي الذي تلعبه الاشاعة في وسط العمالي.

 : اهداف الاتصال الداخلي الخاصة بالقيادات الادارية 

قة. مما تدور في مجملها تمكين القائد من التعرف على ما يحدث داخل المؤسسة بصورة صاد         

من شأنه مساعدته على اتخاذ القرارات السليمة والهامة القائمة على قدر كافي من الحقائق 

والمعلومات والبيانات الصحيحة مما يسهل عليه عملية التوجيه والاشراف والتأثير على العاملين 

 2وبالتالي تحقيق التنسيق الكامل بين الانشطة الادارة المختلفة داخل المؤسسة.

 :اهداف الاتصال الداخلي بالنسبة للجمهور 

                                                           
  محمد محمد الهادي، تكنولوجيا المعلومات شبكات المعلومات، ط01، مكتبة الأكاديمية، القاهرة، 2000، ص1.167 

  محمد محمد الهادي، مرجع سبق ذكره، ص2.168 
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يخ لها وكذا ترستتلخص في اقامة نظام اتصال به . يمكننا من توصيا حقيقية الجهود التي تبذ        

لتعرف هة واصورة المؤسسة في ذهنه والنشاطات التي تقوم بها وكذا طبيعة انتاجها وخدماتها من ج

 حسين خدماتها من جهة اخرى.على رأي الجمهور فيها وكذا مقترحاته لت

فداخل المؤسسات ،الاتصالات تشجع أولا :التبادلات بين الموظفين في اطار ما يسمي بالثقافة          

من خلال ترسيخ قواعد وممارسات تتماشي مع الاهداف الواجب تحقيقها .عملية الترسيخ مرتبطة 

العادات والممارسات تشكل ثقافة تمييز بمجموع العمليات المنقولة والمنشورة داخل التنظيم هذه 

 1المؤسسة عن باقي المؤسسات الاخرى.

 وسائل الاتصال الداخلي:2ـ1

 -السمعي  نواع هي :الاتصال الشفهي،ومما تم ذكره تنقسم وسائل الاتصال الى ثلاثة ا         

 البصري، الاتصال الكتابي.

 :الاتصال الشفهي 

ام و الرؤساء للقيأتصالات من اقدم الادوات التي يستخدمها المدراء يعتبر هذا النوع من الا          

. لمؤسسةاخل ان الصداقة والتعاون دم اوفر الوقت ويخلق جووهذا ي هم وحتى الموظفين بينهم،بأعمال

 .يتم دون استخدام أداء وسيطة

 المستخدمة لهذا النوع:الوسائل ونجد من بين 

سمح تطارين، إأو المحادثات غالبا بين المدير ومساعده أو بين تكون هذه المقبلات  :أـ المقابلات

مة اة هابالحديث ومعالجة موضوع معين للتعرف على وجهة نظر كل من طرف ، وتعتبر المقابلة أد

بير هذا يره كمن أدوات الاتصال الداخلي في المؤسسة ويعتبر هذا النوع من الاتصال الشفوي أن تأث

 الذي لإدراك فهم الاخرين ومدي استجابتهم وذلك عن طريق رد فعل لأنه يعطي للمحدث الفرصة

 العاملينودارة يظهر على وجوههم وكذلك يعتبر القيام بالاتصال المباشر بين المسؤولين أو رجال الا

ح الرو وسيلة تشعرهم بمدى اهمية وقربهم من العملية اتخاذ القرارات وهذا ما يؤدي الى رفع

 المعنوية.

يعتبر هذا النوع من أوضح الأنواع وأكثرها فائدة وعن طريقة تكون  :اعات أو الندواتب ـ الاجتم

 محاولات معرفة المشاكل التي تواجه الادارة والحلول والمقترحات وكذلك يعتبر أداة لتبادل الأفكار

 2والآراء.

 :الأفراد يسمح هذا النوع من الاتصالات بنقل المعلومات الى عدد كبير من  الاتصال الكتابي

مع امكانية الرجوع اليها في المستقبل بحيث يكون هناك شرح وتفصيل لكل المعلومات 

يكون هذا النوع ذا فعالية يجب أن  ىوحت والبيانات الموجودة حتي يستطيع العمال فهمها،

تكون التقارير كاملة وواضحة ،ويكون هذا الأسلوب في المنظمات كبيرة الحجم ويحدث هذا 

تصال بين الأفراد والأشخاص بصورة فردية وشخصية في الحياة اليومية النوع من الا

                                                           
  .64، ص2013ـ 1434، الجزائر المحمدية، 01جسور للنشر والتوزيع، ط ات العامة،مدخل للاتصال والعلاق رضوان بلخيري، 1

  محمد علي القوزي، نشأة وسائل الاتصال وتطورها، دار النهضة العربية للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، 2007، ص2.51 
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والعلاقات العامة التي تجمع بين مختلف الأفراد في أماكن مختلفة ،فعملية الاتصال الكتابي 

تحقق الدقة والأمانة أثناء نقل الوسائل الاتصالية خاصة الى العاملين خصوصا اذا كان الشكل 

 والمسؤولين الذين يعتمدون على التعليقات المكتوبة. المعتمدة لدى الموظفين

 ونقاط ضعف هذا يكثر هذا النوع من الاتصالات في الحالات الاتصال من الأعلى الي الأسفل          

ن فهمها ه ممكالأسلوب تتمثل في دعم معرفة المستقبل للدوافع والأساليب التي أدت الي ارسالها أن

ء الفهم أي سو ولكي نتغلب علي ختلاف في المفاهيم وفي المرجعية العامة،بصورة مختلفة لأنه يوجد ا

مقابلة بولين والتقصير يجب تعزيز هذا الأسلوب بالشرح والمناقشة لموضوع الرسالة وأن يقوم المسئ

ب ومن لمرغواالعاملين بصورة جماعية أو الفردية والتأكد من أنهم استطاعوا فهم الرسالة بالشكل 

 الاتصال الكتابي:بين طرق 

لخاصة، الجرائد ملصقات الحائط، النشرات النشرات الدورية، االتقرير، المذكرات، الخطابات، 

 1لتلكس.ا ات والخرائط والمقترحات، الفاكسالمجلة، الكتيب الافلام،الداخلية، الصور و

 :)الاتصال التصويري )الوسائل السمعية البصرية 

ة اكثر من العقل ،فهذا الاتصال يعتمد على الوسائل السمعية البصرية تخاطب هذه الوسيلة العاطف      

ويحدث هذا الاتصال تأثيرا كبيرا على نفوس المستقبلين لهذه الرسالة نظرا للاعتماد على الصور 

والوسائل المرئية ،الأفلام على أنواعها والتلفاز وغيرها ،ومن الممكن أن يكون ناطق أو صامت ومن 

يهي أن يكون تأثير الناطق أكبر من الصامت ،هذا النوع من الاتصال يعتمد على  حاسة المعقول والبد

البصر وكذلك اللغة كمكون أساسي ورئيسي لعملية الاتصال لا يستعمل بشكل واسع بسبب عدة 

معوقات مثل معرفة الطرفين للغة نفسها ،كذلك فهو لا يستخدم لوحدة بل في حالات كثيرة يستعمل مع 

 2الوسيلة السمعية البصرية . من أنواع الاتصال ،اختيار نوع اخر

 وظائف الاتصال الداخلي :3ـ 1

ترتبط وظائف الاتصال الداخلي ارتباطا وثيقا بمحتوي الاتصال ،وعلى المحتوى تتوقف          

عملية تنسيق الجهود بين الموظفين ،كما تسمح بالقيام بالأعمال الجماعية في الادارة وذلك في مختلف 

المستويات المتعلقة بالتعاون والتكامل حسب تخطيط معين ،ومن ثم أصبح الاتصال وظيفة في 

ل المعلومات  وتبادلها وتدفقها الي جميع مستويات التنظيم لكي يضمن استمرار العمل ووحدة توصي

 3وهي : الجهود  وتحقيق وكفاية وقد وضع "روجي مشلي "أربع وظائف للرسالة الاعلامية،

 :InformationOpérationnellesالمعلومات العلميةـ 

                                                           
  ناصر قاسمي، الاتصال في المؤسسة دراسة نظرية وتطبيقية، ديوان المطبوعات الجامعية، 2011، ص1.18 

  المرجع نفسه، ص2.19 

محاضرات في وحدة الاتصال الجماهيري، كلية العلوم السياسية والاعلام، جامعة الجزائر، وظائف الاتصال الداخلي، علي قساسية، 

 ص54. 3 
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ا لتنفيذ عمل معين وتحديد مناصب المستخدمين في تتمثل في كل المعلومات الضرورية تقني           

المؤسسة ،وهذه المعلومات هي ذات أهمية بالغة ،لأنها تسمح بتمرير التعليمات لتحسين سير 

 1المعلومات والعمل في المؤسسة ،وتحديد منصب ودور كل فرد في المؤسسة وحدود مسؤولياته.

 (:InformatoinMotivatoinnellesـ المعلومات المحفزة)

وتحديد موقع كل فرد في  تشمل كل المعلومات الضرورية التي تحفز كل العمال على تحسين       

اف ووسائل مشاكل المؤسسة ويدرك أهد ،مكانته وقيمة ضمن الجماعة من جهةوبهذا يدرك الجماعة، 

حوزة يعني أن يكون العمال على دراية كاملة بالمعلومات التي هي  أخرى ،لكن هذا لامن جهة 

السلطات العليا في المؤسسة الا أن غياب مثل هذه المعلومات سيؤدي حتما الى اللامبالاة وانشار 

 2الاشاعات بدلا من المعلومات الصحيحة.

 :sInformations Promotionnelleـ المعلومات التي تتضمن الترقية الوظيفة 

،أي الامكانيات المستقبلية للعامل في المؤسسة تتمثل في المعلومات المتعلقة بالترقية الداخلية           

 3،سلم الأجور وخطط الترقية المهنية.

 :Informations  Généralesالمعلومات العامة -

وهي المعلومات حول التنظيمات العامة الداخلية والخارجية التي تهم العمال كالمعلومات              

كالنقابة ،مفتشية العمال ،ودور مختلف المصالح الادارية المتعلقة بحقوقهم ودور ومهام المصالح 

الاجتماعية ،وكذا المعلومات المتعلقة بالعلاقات الخارجية للمؤسسة نفسها ،والتعريف بالمختلف 

 4الانشغالات والآراء .

 وظائف الاتصال الداخلي حسب أنواعه:

أنـواع 

 الاتصال

 الوسيلة الأكثر فعالية الوظـائف الأساسية

 نازل

 ـ الإعلام: ايصال المعلومات و الأوامر 

 و التوجيهات العلمية

ـ التحفيز: تشجيع المشاركة و الالتزام 

 بأهداف المؤسسة و الشعور بالمسؤولية.

 ـ المذكرات و الاجتماعات.

 ـ  رسائل المدير

 ـ مرتبطات الموظفين 

 صاعد

ـ معرفة الأوضاع الداخلية من مشاكل 

 موضوعية و ذاتية.

 الاستفادة من الآراء و المقترحات.ـ 

 

 ـ سبر الآراء و التحقيقات.

 ـ المقابلات الفردية و الجماعية

 ـ  صناديق الاقتراحات.

 ـ استعمال الجريدة اليومية.

 أفقي
 ـ تنسيق العمل بين المصالح المختلفة.

 ـ توطيد العلاقات الانسانية و الاجتماعية.

 ـ  الاجتماعيات التنسيقية.

 ـ الاجتماعات و تبادل الآراء.
                                                           

  جمال العيفة، مؤسسات الاعلام والاتصال الوظائف، الهياكل، الأدوار، ديوان المطبوعات الجامعية، ص1.80 
2Constantine Longovoy, L’information et la communication de l’entreprise, Paris, Presses Universitaires de France, 

1974, p.37  

  علي قسايسية، مرجع سبق ذكره، ص3.55 
 جمال العيفة، مرجع سبق ذكره، ص4.82 
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 ـ  استعمال الجريدة الرسمية. الجماعات.ـ حل الأزمات بين الأفراد و 

 

لية ك، وظائف الاتصال الداخلي، محاضرات في وحدة الاتصال الجماهيريعلى قساسية،  المصدر:

 .2002العلوم السياسية والاعلام، جامعة الجزائر، 

 أشكال الاتصال الداخلي:4ـ 1

نظمة املين في الموهو الطريقة أو القناة التي تحدد مسبقا بصفة رسمية ملزمة لجميع الع             

 ة .لمؤسسالادارية من أجل اتباعها في جميع اتصالاتهم أثناء أدائهم لمختلف النشاطات داخل ا

ريق يمثل الط يثوتنقسم الأسس التي تحكم هذا النوع من الاتصالات بالثبات والاستقرار ح          

 الرئيسي لاتصال في المنظمات الادارية الكبيرة الحجم.

ي ت والشكاويأخذ الاتصال الرسمي الشكل الكتابي في معظم الأحوال مثل التقارير والطلبا       

صدار الة اوالمراسلات الرسمية وغيرها ،وقد تتخذ الشكل أو الأسلوب الشفهي في بعض الأحيان كح

 لشفهية الي مدير مكتبة.المدير لأوامر ا

 يصنف علماء الادارة شبكة الاتصال الرسمي الى الاتجاهات التالية:

 أـ الاتصال النازل:

ادة الأعلى هو ذلك الاتصال الذي يتم من الأعلى الي الأسفل ،بمعني أنها تصدر من القي        

ن العاملي ث يوجدمن الادارة حيللمؤسسة الى الادارة المختلفة سواء المتوسطة الي المستويات السفلي 

 المنفذين في قاعدة الهرم.

وسطة الحجم يتميز هذا الاتصال بالوضوح والسهولة في المنظمات الادارية الصغيرة والمت        

سواء  ه يحدثيمنع من أنها تواجه صعوبات بالنسبة للمنظمات الادارية الضخمة ،اذ أن ولكن هذا لا

 لمنظمة .اين في الهابطة من الأعلى نظرا لمرورها علي عدد كبير من العاملفهم للتعليمات  والأوامر 

البرامج خطط ووتكون هذه التعليمات والأوامر والأنباء ضرورية لشرح الأهداف والسياسات وتنفيذ ال

 وتحديد الاختصاصات وتوضيح الأهداف والأعمال.

 يتضمن هذا الاتصال الموضوعات التالية:

 ول تعليمات أو مهمات أو حول أداء العمل.ـ توجيهات محددة ح

 ـ معلومات مصممة لتحقيق الفهم لمهمة وعلاقتها بمهام المؤسسات الأخرى.

 .مؤسسةـ معلومات حول اجراءات المؤسسة وممارستها وتتضمن سياسات وقوانين ولوائح خاصة بال

 1.مرؤوسين فيما يتعلق بأداء عملهمـ رجع الصدى الي ال

 الرئيس 
                                                           

دراسة حالة مؤسسة الخزف المنزلي تافنة بمغنية، رسالة ماجستير غير  المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيق، الاتصال الداخلي فيمحمد قادري، 1

 . 75ـ 74، ص.ص2010ـ2009منشورة، تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، 



 الاطار النظري

 

10 

 

 سمرؤوال                                وسينالمرؤ

 

 الاتصال الصاعد: -ب 

ارهم انات واخبالاتصال الصاعد يعمل علي ابلاغ الرؤساء الاداريين بالمعلومات ومدهم بالبي       

 لمنبع أواتمثل وبالمشاكل والعقبات التي تنفيذ برامج المنظمة وقرارتها في المستويات السفلي منها 

هم ن منظماتبشؤو المصدر الدي تستقي منه القيادة الادارية شتي المعلومات ومختلف البيانات المتعلقة

 الادارية مما يتيح لها الفرصة لإصدار قرارات سليمة.

لإدارة لميدان ،فا الاتصال من الأسفل الى الأعلى مهم جدا لإدارة العليا لمعرفة ما يدور في         

كان  ولهذا وعن المشاكل بحاجة لأداء واقتراحات وأفكار جديدة وعن سلوكات، لمعلومات عن الأداء

صال الات لا بد من وضع سياسة واضحة واجراءات معروفة لنقل ذلك كله الي الادارة ،ويتضمن هذا

لعمل بحيث ااستفسارات عن العمل وفي  توضيحات، )من الأسفل الي الأعلى( قديم التقارير ،شكاوي،

 لومات حول:يتم تقديم مع

 ما يريد الشخص قوله عن نفسه وأدائه ومشاكله.ـ

 ـ ما يريد الشخص قوله حول ممارسته المؤسسة وسياستها.

ا يجب عمله وكيف يمكن أن يعمل ومن بين الوسائل المستعملة في هذ يريد الشخص قوله حول ما ما ـ

الهيئات المتمثلة للمواطنين  عية،الجما صناديق الأفكار الفردية والاتجاه نجد المذكرات ،التقارير ،

 1}التخفيفات{سبر الآراء وخلايا التشاور. الاستقصاءات ،الندوات ،الرسائل،

 ئيسر                        

 مرؤوس                                مرؤوس

 ج ـ الاتصال الأفقي:

سلطة  طهم علاقةادارية مختلفة لا تربيتم بين العاملين في مستوي اداري واحد أو في مستويات       

 رئاسية في نفس المنظمة الادارية أو بينهم وبين العاملين في منظمة ادارية اخرى .

ين أوجه لتنسيق بالقد زاد الاهتمام بهذا الاتصال بعد وضوح الدور الهام الذي يلعبه في تحقيق       

 ميع كفريق واحد متكامل.النشاط المختلفة داخل المنظمة الاداري ،لكي يعمل الج

نون في يكو ين لايتم هذا النوع من الاتصال بين في مستوي اشرافي واحد أو بين العاملين الذ        

قي ل الأفتربطهم ببعض علاقات سلطة تنفيذية لهذا تلعب الاتصا نفس المستوي الاشرافي ولكن لا

 دورا مهما أنها تساعد:

 من خلال انتشار المعلومات والاشتراك فيها.تنسيق فعليات التقسيمات المختلفة 
                                                           

  محمد ابو سمرة، الاتصال الاداري والاعلامي،ط1، دار أسامة للنشر والتوزيع،2009، ص1.47 
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 ـ معالجة المشكلات والصراعات بين التقسيمات بسبب تأمين وسائل الاتصال المباشر.

شتركة ت المماعي للمرؤوسين من خلال التفاعل المنصب على المهماـ توفي الاسناد العاطفي والاجت

. 

تصال ن الاي التقسيمات المختلفة يستطيعوـ تحقيق الضغط على الاتصال العمودي اذ أن الأفراد ف

 ي تفادي مشكلات الاتصال العموديمباشر دون العودة الى رؤسائهم وبالتال

الاتصال الأفقي بفضل دوره التكميلي للنوعين السابقين النازل والصاعد فهو يلجا الى وسائلها         

الرسمية بالإضافة الى شبكة الأنترنيت  ات الرسمية وغيرالجريدة الداخلية للقاءات العفوية والمناسب

 1الداخلية مؤخرا.

 مرؤوس  ←رئيس   

  مرؤوس   ←مرؤوس 

 غير الرسمي : الرسمي .الاتصال2

يعتبر الاتصال الرسمي جزءا طبيعيا من حياة المؤسسات ينشأ من انتشار الأخبار والمعلومات       

ولا تخضع هذه الأخبار والمعلومات لأي والاشاعات حول أمور عامة تربط بميدان وما يتصل به 

يمكن للإدارة والاغفال عن وجوده اذ يحقق أهدافا لا تتحقق ،وأهداف  تنظيم رسمي أو رقابة لا

الاتصالات الرسمية بل قد تعمل على تعطيلها لأنه ينتقل عبر مستويات التنظيم الرسمي دون قيود 

 2ز.فهمي تنتشر من الأعلى الي الأسفل وأفقيا دون حاج

 جود صلاتوأ نتيجة يتم هذا الاتصال بوسائل غير رسمية لا يقرها التنظيم ولا يتطلبها وانما تنش      

 صالاتشخصية وعلاقات اجتماعية بين العاملين في التنظيم وهذه الاتصالات تقوم بجوار الات

 الرسمية وتكملها.

قل لتنسيق بنوعرقلته بمهمتها في ارغم ما يسببه هذا الاتصال من مشاكل ومضايقات للإدارة       

 أن بة الاالمعلومات الغير الدقيقة عن طريق اللقاءات غير الرسمية والاشاعات والأخبار الكاذ

 الاتصال غير الرسمي مزايا عديدة نورد منها مايلي:

 ن عبئمـ يكمل مسيرة الاتصال في كثير من المواقف ويزيد من سرعة انتقال المعلومات ويخفف 

 يل من التأسيس العام للمشروع.التعط

 .تحقيقها لرسمياـ يدعو الى استكمال كثير من المعلومات والبيانات التي يتعذر أحيانا على الاتصال 

 .ـ يمهد الطريق الى تذليل الصعوبات أو العراقيل التي تقف في طريق الأداء والتطور 

 ـ ينمي الشعور بالانتماء لدي العاملين عن طريق تفهمهم. 

                                                           

  ناصر القاسمي، مرجع سبق ذكره، ص28. 1 

اسكندرية، الوفاء لدنيا لطباعة والنشر،  1طوسائط الاتصال الرسمي )البيوقراطيةـ الكيموقراطية(، محمد حافظ حجازي،  

 2006،ص2.18 
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ل مشاكل العم ومن هنا تنشأ مسؤولية الادارة بالاعتراف بأداة الاتصال غير الرسمي في حل        

 والعاملين وتحديد مسؤولية الادارة اتجاه الاتصال غير الرسمي فيما يلي :

ير ل الغـ معرفة مدي تأثير الأعمال والسلوك والتصرفات والقرارات داخل التنظيم على الاتصا

 كنه ايجاد الاحتياجات اللازمة منه في نجاح كافة الجهود.الرسمي حتي يم

ـ محاولة معرفة النفوذ مع العاملين والجماعات التي تشكل محور الرسالة الاتصالية في الاتصال حتى 

 1يتيسر للإدارة التعامل معهم كلما دعت الضرورة لذلك.

 خلاصة:

 صالية للمؤسسة ،يسهم الاتصال الداخلي بأنواعه وأشكاله ووسائله في تحقيق الأهداف الات           

تصالات م الاوذلك بالاستعانة بمختلف الوسائل  التكنولوجية الحديثة التي لها دور كبير في تنظي

لدي  سةللمؤس ، ونشر صورة جيدةوخلق ثقافة المؤسسة، وتدعيم جو العمل داخلها الداخلية بالمؤسسة 

اخلة دفعال ا أو المتعاملين معها من الخارج ، وكل ذلك لن يكون ما لم يتوفر الاتصال الموظفيه

من  قتصادالا انتقالب ىن التطور الهائل في التكنولوجيا المعلومات والاتصال أدإحيث  ،المؤسسة

نافسي ورد تكم ،المعلومة في حد ذاتها ىالاقتصاد الرقمي الذي يعتمد عل إلىالاقتصاد الكلاسيكي 

تملكه  ة بمافمكانة هذه الأخيرة أصبحت مرهون .تحقق من ورائه المؤسسات مكانة وبعدا استراتيجيا

وقت ستخدامها في ال، ولا يكفي الحصول عليها بل يجب االمعلومة ىمن تسابق في الحصول عل

 .المناسب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  منال طلعت محمود، مدخل إلى علم الاتصال، )دـط( القاهرة، المكتب الجامعي، 2002،ص40.،1 
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 الفصل الثاني

 ووظائفها  طورها ،خصائصهاتو ظهورها: تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 تمهيد:

ومن  ،لتكنولوجياتامع بداية القرن الواحد والعشرين شهد العالم ثورة في استخدام مختلف              

را نظ ،أهمها تكنولوجيا المعلومات والاتصال والتي أصبحت ضرورة ملحة من ضروريات العصر

 كما ،بوقير مسغلدورها الفاعل في مختلف الميادين الاجتماعية والاقتصادية والثقافية وغيرها بشكل 

 ونوعا.

م بها التي يقو وتؤدي تكنولوجيا المعلومات والاتصال دورا أساسيا في صياغة مختلف الأنشطة        

عل كان وجحواجز الزمان والم تكمن أهميتها من خلال ازالة نواحي الحياة ،حيث ىالانسان في شت

سان من ع الانومن أهمها شبكة الانترنيت التي تعد أهم انجاز تكنولوجي استطا. العالم قرية صغيرة

لياف والأ ،هذا دون أن ننسي استخدام الأقمار الصناعية ،ه أن يلغي المسافات ويختصر الزمنخلال

يد ألا حد جدتة التي وضعت المؤسسات أمام الضوئية والهاتف النقال وغيرها من الوسائل التكنولوجي

ا تعرف عليهال لى إالأمر الذي دفعنا  وهو امتلاك تكنولوجيا المعلومات والاتصال وكيفية التحكم فيها،

 مزايا التي تقدمها المؤسسة.الأهم  ىأكثر وعل

 أولها يستعرض .رئيسية محاوريأتي هذا الفصل والذي تم تقسيمه الى ثلاثة  ،ومن هذا المنطلق       

ص الثاني فقد خصص للحديث عن أهم خصائ محورأما ال. تطور تكنولوجيا معلومات والاتصال

 وظائف تكنولوجيا.أهم فيه الثالث فقد تناولنا  محورأما ال .تكنولوجياال

 طور تكنولوجيا الاتصال الحديثة:ظهور وت 1ـ 2

الموجات   STURGONاكتشاف العالم الانجليزي "وليم ستجرون  1824شهد عام         

وابتكر طريقة   1837" اخترع التلغراف عام  MORSEالكهرومغناطيسية واستطاع "صميل 

روبا كل أ للكتابة تعتمد على استخدام "النقط والشرط" وقد تم مد خطوط التلغراف السلكية  عبر

ي فهامة عد التلغراف فيما بعد من بين العناصر الوامريكا والهند خلال القرن التاسع عشر، و

 تكنولوجيا الاتصال التي أدت في النهاية الى وسائل الكترونية.

ة لمسافات بعيدااستطاع" جراهام بيل " أن يخترع التليفون لنقل الصوت الى 1876 وفي عام           

مطرقة  تبدلالأسلاك النحاسية مسمستخدما تكنولوجيا التلغراف ، أي سريان التيار الكهربائي في ا

ى وت الالتلغراف بشريحة رقيقة من المعدن تهتز حين تصطدم بها الموجات الصوتية ،وتحول الص

ت لى اشارااائية تيار كهربائي يسري في الأسلاك ،وتقوم سماعه التليفون بتحويل هذه الذبذبات الكهرب

 صوتية تحاكي الصوت الأصلي .

 جهاز الفونوغراف ثم تمكن العالم EDISONناخترع توماس اديسو، 1877وفي عام         

دم الذي يستخ FLAT   DISKمن ابتكار القرص المسطح  1887الألماني "اميل برلنجر"في عام 

 في تسجيل الصوت 

شاهد الجمهور الفرنسي أول العرض السنيمائية ثم أصبحت السينما ناطقة منذ   1895وفي عام         

 .1928عام 
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لاسلكي، من اختراع الMaconi استطاع العالم الايطالي"جوجليمو ماركوني 1896وفي عام        

 ك ، وكانأسلا وكانت تلك هي المرة الأولى التي ينتقل فيها الصوت الى مسافات بعيدة بدون استخدام

عام  نذة مالألمان والكنديون أول من بدأ في توجيه خدمات الاذاعة الصوتية وثقافة    المنتظم

 بدأت خدمات التليفون التجاري في الولايات المتحدة.1941

برامج وخلال القرن العشرين اكتسبت وسائل الاتصال الجماهيرية أهمية كبيرة وخاصة )      

أصبحت وات ، التيلفزيون( الوسائل الالكترونية، باعتبارها قنوات أساسية لنقل الأخبار والمعلوم

الناس  تماماتقيم المجتمع وثقافة وأنماط معيشته وعكست برامج الراديو اهبرامج التيلفزيون تعكس 

ن ملأول اوقضاياهم الحالية ،مع ظهور ونجاح الصحافة الجماهيرية التي اكتمل نموها في النصف 

 اف ،القرن العشرين ،فقد شهد القرن التاسع عشر ظهور عدد كبير من وسائل الاتصال)التلغر

 مرئية )التلفزيون(.ثم الاذاعة ال (،ثم التصوير الفوتوغرافي فالفيلم السينمائي،الفوتوغراف التليفون،

حدثت هذه أوهذا استجابة لعلاج بعض المشكلات الناجمة عن الثورة الصناعية ، فقد             

رد فيها ف الفالمرحلة ثورة في النظم الاتصال وحولت العالم ال قرية كونية عالمية الكترونية يعر

اتي معلومصوت والصورة والكلمة المطبوعة ،كل ما يحدث حين وقوعه ،الا أن هذا الانفجار البال

لى أو ع جعل الانسان العادي يعجز عن متابعة ما يحدث في العالم على مستوى الأحداث اليومية

 نافذةمستوى التخصص العلمي والمهني، واصبحت وسائل الاتصال الالكترونية وفق المفهوم ،ال

 ية التي نرى من خلالها أنفسنا.السحر

شهد النصف الثاني من القرن العشرين أشكالا لتكنولوجيا الاتصال والاعلام والمعلومات ما          

ولعل أبرز مظاهر تلك التكنولوجيا هو امتزاج ثلاث  يتضاءل أمامه كل ما تحقق في عدة قرون سابقة،

تكنولوجية أو الرقمية وهى ثورة المعلومات ثورات مع بعضها البعض شكلت ما يسمى بالثورة ال

المتمثلة في انفجار ضخم في المعرفة وكمية هائلة من المعارف المتعددة والأشكال والتخصصات 

واللغات ،وثورة الاتصال وتتجسد في تطور تكنولوجيا الاتصال والاعلام الحديثة بدءا بالاتصالات 

الصناعية والألياف الضوئية ، وثورة الحاسبات السلكية  السلكية مرورا بالتلفزيون وانتهاء بالأقمار 

التي امتدت الى كافة الجوانب الحياة وامتزجت بكافة وسائل الاتصال ،وقد أطلق على هذه المرحلة 

ومرحلة التكنولوجيا الاتصالية  MultiMediaعدة تسميات أبرزها مرحلة الاتصال المتعددة الوسائط 

هي الحاسبات واشعة الليزر  Hypermédiaلة الوسائط المنهجية ومرح Interactiveالتفاعلية 

والأقمار الصناعية ،وتميزت التكنولوجيا الجديدة للاتصال والاعلام والمعلومات )الحاسبات 

الاتصالات الفضائية و امكانية الاتصال المباشر بقواعد البيانات ، انتشار التليفزيون  الالكترونية،

 الليزر، نظم الرقمي، الفيديو ديسك والتيلتكست، مي ،وخدمات الفيديوتكس ،الكابلي التفاعلي والرق

 البريد الالكتروني،، خدمات الهاتف المحمول الاتصالات الرقمية، الألياف الضوئية، الميكروويف،

 1سمات نذكرها في العناصر المقبلة.عقد المؤتمرات عن بعد{ بجملة من الخصائص وال

 المعلومات والاتصال:تكنولوجيا خصائص 2ـ2

                                                           
  1 فضيل دليو، تكنولوجيا الجديدة للإعلام والاتصال، جامعة منتوري الجزائر، دار الثقافة للنشر والتوزيع، ط1، 1431ـ2010، ص10.
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د ديثة تكاكنولوجية الحالرغم من أن التكنولوجيات الاتصالية الحديثة التي أفرزتها الثورة الت ىعل       

 كنولوجياها التالا أن هناك خصائص أخري تتميز ب تتشابه في عديد من السمات مع الوسائل التقليدية،

 زها:الاتصالية الراهنة ومن أبر

 Interactivityالتفاعلية:

ر على أدوا أثيرتوتطلق هذه السمة على الدرجة التي يكون فيها للمشاركين في عملية الاتصال         

ة ي تفاعلية ،وهالآخرين واستطاعتهم تبادلها ،ويطلق على ممارستهم الممارسة المتبادلة أو التفاعلي

، لشخص )ب(وقع اأن يأخذ فيها م بمعنى أن هناك سلسلة من الأفعال الاتصالية التي يستطيع الفرد )أ(

ى طلق علوي  ،لك المستقبلويقوم بأفعاله الاتصالية ،المرسل يستقبل ويرسل وفي نفس الوقت وكذ

نظمة أي بعض فمن ّالمصادر"، ومثال على ذلك التفاعلية  القائمين بالاتصال لفظ "المشاركين" بدلا

 النصوص المتلفزة.

ونتج عن هذا التفاعل انحسار "تحكم الدولة في مصادر المعلومات والأخبار وأصبح الفرد           

وامكانياته وقدراته  اتجاهاتهمسؤولا مسؤولية كاملة في اختبار معلوماته وبرامجه وذلك وفق 

 1الادراكية".

   Asynchnizationاللاتزامنية:

تتطلب من كل  وقت المناسب للفرد المستخدم ،ولافي  تعني امكانية ارسال الرسائل واستقبالها       

في نظم البريد الالكتروني ترسل الرسالة  النظام في الوقت نفسه ، مثلا المشاركين أن يستخدموا

 2مباشرة من منتج الرسالة الي مستقبلها في أي وقت ،دونما حاجة لتواجد مستقبل الرسالة.

 

 Mobilityالقابلية الحركية:              

تعني أن هناك وسائل اتصالية كثيرة يمكن لمستخدمها الاستفادة منها في الاتصال ،من أي          

مكان ،ثم نقلها الى آخر حركته مثل الهاتف النقال والتيلفزيون المدمج في ساعة اليد وحاسب آلي نقال 

 3.مزود بطابعة ،كما تعني امكانية نقل المعلومات من مكان آخر بكل يسر والسهولة

 Convertibilityقابلية التحويل :

وهي القدرة وسائل الاتصال على نقل المعلومات من الوسيط الى آخر ،كالتقنيات التي يمكنها          

التي تقدم خدمات ورسائل  تحويل رسالة مطبوعة والعكس ،كما هو الحال في أنظمة التيليتكست،

أضحت تتميز بالتعدد والتنوع ويبرز هذا  ائنها التيزيونية تلبية لرغبات زبمطبوعة على شاشات التليف

أيضا في أنظمة الدبلجة والترجمة للمواد المرئية كما هو الحال في بعض المحطات التليفزيونية مثل 

       Euronews    Eurosport.4 

                                                           
 منال هلال المزاهرة، تكنولوجيا الاتصال والمعلومات، دار المسيرة للنشر والتوزيع، ط1،1435ـ2014، ص1.28 

  المرجع نفسه، ص2.29 

 حسن عماد مكاوي، تكنولوجيا الاتصال في عصر المعلومات،ط3، دار المصرية اللبنانية، القاهرة، 2003، ص3.35 

  ربحي مصطفى عليان، محمد عبد الدبس، وسائل الاتصال وتكنولوجيا التعليم، دار الصفاء، عمان، 1999، ص4.90 
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 Connectivityقابلية التوصيل والتركيب:

نظمة أبمغزل عن بعضها البعض فقد اندمجت لم تعد شركات صناعية أدوات الاتصال تعمل       

من واتخذت الأشكال والوحدات التي تصنعها الشركات المختصة في صناعة أدوات الاتصال ،و

، لصنعاتلفة الأمثلة الدالة على ذلك ،وحدات الهوائي المقعر ،التي يمكن تجميعها في موديلات مخ

 فزيونية على أكمل وجه.لكنها تؤدي وظيفتها في مجال استقبال الاشارات التلي

مو )المحلل( والدي Estonفهناك هوائي  القائم على الوحدات التالية :الصحن من صناعة شركة       

 . Nextwaveمن صنع شركة 

 اللاجماهيرية: )وسائل الاعلامية الشخصية(:

ومعناه أن رسائل الاتصال قد توجه الى مجموعة من الأفراد )الجماهير( أو قد توجه الى فرد       

 ،بعينة ،فقد سمحت الوسائل الجديدة للفرد أن يستقبل عن المجموع من حيث الرسائل التي يلعبها

طلب ومثال ذلك محطات البث التلفزيوني في البلدان المتقدمة التي تقدم برامج متنوعة حسب 

 1المشترك ورغباته.

 الشيوع والانتشار:

ن طبقات بقة موتعني به الانتشار المنهجي لنظام وسائل الاتصال حول العالم في داخل كل ط        

ي فذلك  المجتمع ،وكل وسيلة تظهر تبدو في البداية على أنها ترف ثم تتحول الى ضرورة ،نلمح

 ة،ف المعينلأطرااالنظام لكل  جهزة المستخدمة زادت قيمةالتليفزيون ثم الفاكسميل ،وكلما زاد عدد الأ

رقا لتوسيع أن من المصلحة القوية للأثرياء هذا أن يجدوا ط  Tophler .Aوفي رأي "الفين توفلر"

الخدمة  باشرةالنظام الجديد للاتصال ليشمل لا ليقضي من أهم أقل ثراء ،حيث يدعمون بطريقة غير م

 ى تكاليفه.المقدمة لغير القادرين عل

 الكونية :

ن أتطيع المعلومة البيئة الأساسية الجديدة لوسائل الاتصال هي بيئة عالمية دولية ،حتى تس          

جيئة  الدولية لحدودتتبع المسارات المعقدة تعقد المسالك التي يتدفق عليها رأس المال الكترونيا عبر ا

بعها انب تتجأجزاء على الألف من الثانية ،الى و ذهابا ، من أقصي مكان في الأرض الى أدناه في 

 مسار الأحداث الدولية في أي مكان من العالم .

التحريك ، التحويل، قابلية التوصيل، اللاتزامنية، اللاجماهيرية،  وعموما فان الكونية التفاعلية      

زيادة الاتجاه نحو والشيوع من أبرز سمات التكنولوجيات الحديثة ،التي ساهمت بنسبة كبيرة في 

الاعلام المتخصص ولامركزية الاتصال التي تعتمد على تقديم رسائل الموحدة التي تخاطب الجماهير 

 2الكبيرة.

 وظائف تكنولوجيا المعلومات والاتصال:3ـ2

                                                           
3 عدنان عواد شوايكة، دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في اتخاذ القرارات الإدارية، طبعة العربية، دار اليازوي، العملية للنشر والتوزيع، عمان، 

.50،ص2011   
  عدنان عواد شوايكة، مرجع سبق ذكره، ص 52. 2 
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صر حيمكن تعددت وظائف تكنولوجيا المعلومات والاتصال ذلك بتعدد وتنوع وسائلها ، و         

 قاط التالية:وظائفها في الن

شبكات الهاتف لنقل بيانات الكمبيوتر فقد كانت تلك  استخدامبعد  التحول من الصوتي الي الرقمي: /1

الوضع  وانقلبتطبيقات المعلوماتية تضاعفت الحاجة لتبادل البيانات  انتشارالخدمات رديئة ولكن مع 

المكا لمات الثانوية عملا ثانويا . وقد  اعتبرتفأصبحت الشبكات تصمم أصلا لنقل البيانات في حين 

أدى نقل  البيانات رقميا الى تحسين واضح في مستوى الخدمات والحد من التشويش مع تقليص حجم 

 1والتخفيف من وزنها. الاتصالمعدلات 

ية فإن لكترونالتكتيك الرقمي في الأجهزة الإ استخدما: عندما  التحول نحو الرخيص المتاح دوما /2

 دى الي تصغير المعدلات وبالتالي الي رخصها .ذلك أ

: ظلت الإشارة الهاتفية تنقل عبر الأسلاك النحاسية كتيار التحول من الإلكترون الي الموتون /3

الألياف الضوئية وهكذا حل تيار الموتون  باختراعضعيف إلى أن حدثت النقلة النوعية  يكهربائ

 2الإلكترون المعرض لتشويش وضوضاء .)جسيمات الضوء ( النقي الواسع محل تيار 

 ص لخطمن إحتكار الشخ : بدلا التحول من الخاص الي العام ، ومن المتنوع إلي المتكامل /4

ب ا الأسلوستحدث أسلوب  تحويل حزم الرسائل بديلا عنه عن تحويل الدوائر في ظل هذا 1لتلفوني 

 غاياتها ل الىتختزن الرسائل علي هيئة  وقفات معلوماتية يتم توجيهها بواسطة مراكز تحويل الرسائ

ل عن النق بمبدأ الالتزام، ويتم ذلك عبر أي مسار متاح يربط بين نقطة الأصل ونقطة الهدف دون 

ة كانت عبارأ  واءسريق أقصر مسار بينهما. وهذا النظام المتكامل لا يفرق بين البيانات التي ينقلها ط

قمية انات الرالبي عن مكالمات الهاتفية أو رسائل فاكس أو بيانات كمبيوتر فكلها بالنسبة له سلسلة من

 .يتم توجيهها عبر مسارات  الشبكة في هيئة تدفقات إلي أن تصل إلي غايتها

: معظم نظم بث المعلومات تعمل علي أساس الطور الاتجاهي إلي الثنائ الاتجاهالعمل من الأحادي  /5

تجاه واحد من المرسل إلي المستقبل . وظهرت شبكات الفيديو تكس االسلبي حيث تنتقل المعلومات في 

 3وماتية.تجاه حيث يمكن للمشترك في هذه النظم تبادل الرسائل مع مراكز المعلثنائية الا

: لكي ينقل الإنسان بما يحتاجه من مصادر معلوماتية ، ومراجع ،  التحول من الثابت الي النقال /6

قتناء نقال وجهاز كمبيوتر حيث يحمل جهاز الكمبيوتر ملفاته وبرامجه اوبيانات كثيرة ما عليه الي 

 4الشفافية المعلوماتية.نافذته التي يطل منها علي العالم حيثما كان محققا بذلك أقصي درجات 

 خلاصة:

من خلال ما تطرقنا إليه في هذا الفصل نستنتج أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال هي كل          

الأجهزة والمعدات والتقنيات التي تقوم بعملية جمع ومعالجة وتخزين واسترجاع المعلومات والقيام 

                                                           
 محمد السعيد خشبة، نظم المعلومات والمفاهيم والتكنولوجيا، دار المعارف القاهرة، 1990،ص1.103 

3 مراد رايس، أثر التكنولوجيا للمعلومات على الموارد البشرية في المؤسسة، رسالة ماجيستر غير منشورة، فرع إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية 

 وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 2005ـ2006، ص90

  مراد رايس، نفس المرجع،ص3.93 

2 إبراهيم بختي، محاضرات مقياس تكنولوجيا والنظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، ماجستير تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، قسم 

.68، ص2005ـ2004العلوم الإقتصادية، كلية الحقوق والعلوم الإقتصادية، جامعة ورقة، الجزائر،    
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سات أهميتها وضرورة اكتسابها لأنها تسهل في بإرسالها عبر شبكات الاتصال ، ولهذا أدركت المؤس

 تحسين الاتصال داخل المؤسسة.

حسين سة  وتن أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤستبييكما تم في هذا الفصل         

بنية ابة ال، وأصبحت بمثطاوبسي أصبح نقل المعلومات والبيانات والصور وغيرها سهلابحيث الأداء 

في  ة هامةتحتل مكانتكنولوجيا المعلومات  فقد أصبحت .والاتصالتكنولوجيا المعلومات التحتية ل

ا ين نظرالمياد ىفي شت استخدامهانحو  فاتجهتنشاط عدة دول  ىأغلب القطاعات ، كما انعكست عل

بح يمثل أص الوالاتصللميزات والخصائص التي تتمتع بها ، فالانتشار الواسع لتكنولوجيا المعلومات 

لها ن استغلاوحس لالمعلومات والإتصا فإن التحكم في هذه التكنولوجيا لك،لذ .أحد المتغيرات العالمية

 أصبح أمرا ضروريا ، ومؤشرا هاما لمدي فعالية التنظيم وكفاءته .

 

  ـ خلاصة الإطار النظري:

تصال ي الافرضت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال نفسها على واقع المؤسسات، بحيث تغلبت ف     

تبادل  والات الداخلي على مشاكل الوقت و المكان، بالإضافة إلى توفير بيئة مناسبة لتسهيل الاتص

م عوامل أه نالتفاعل م المعلومات بين الموظفين من خلال ما تتيحه هذه التكنولوجيا و التطبيقات.

ه على متلاكاالتي ساهمت في تطور التكنولوجيا لأنه هو الذي يعمل على التطوير المستمر من خلال 

ي لتكنولوجاتطور الإبداع و الابتكار، و تحسين فهذه الأخيرة من ميزات الإنسان فهو الذي ساهم في ال

 عن طريق متطلباته و حاجاته إليها. 

 لها. ر النظري للدراسة، سننتقل إلى عرض الإطار الميدانيوبعد الانتهاء من عرض الإطا   
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 تمهيد:

لوجيا تكنوبعد الانتهاء من الدراسة النظرية لماهية الاتصال الداخلي و ودور ال      

 ط ذلكسقاإفي تحسين الاتصال في المؤسسة الخدماتية سوف نحاول المعلومات والإتصال 

على  لضوءتسليط اوهذا من خلال  ،على واقع بلدية حجاج  لتكون حقلا للدراسة الميدانية

 ومات والاتصال في تحسين الاتصال الداخلي للمؤسسة.دور تكنولوجيا المعل

 النحو التالي: ىولذلك قمنا بتقسيم هذا الفصل الى ثلاث أقسام وهي عل

 .لدية حجاجبطاقة تقنية عن ب تقديم -

 طبيعة الاتصال الداخلي  الفصل الأول: -

 يالفصل الثاني: تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الاتصال الداخل -

 

 بلدية "حجاج":بطاقة تقنية عن    -

 2011\07\22بحسب المادة الأولي من القانون المؤرخ في الجريدة الرسمية في        

الذي يتعلق بالبلدية على أنها جماعة اقليمية قاعدية للدولة وأزمة مالية المستقلة ،تبعد عن 

هكتار يحدها من  2200كلم تتربع على مساحة 18كلم ومن مقر الدائرة ب 35الولاية 

الشمال البخر الأبيض ومن الجنوب مدينة سيدي بالعطار أما من الغرب فيحدها بلدية بن 

يبل  طول ساحلها  ،لشرق بلديتي سيدي لخضر وسيدي عليعبد المالك رمضان ومن ا

 17.149كلم الذي يا ستهوي العديد من السياح والمصطفين ، حيث يبل  عدد سكانها  12

 .قرية  12يين والبقية موزعين عبروأغلبهم حضار

 مال المؤسسة وطابع نشاطها:رأسـ 2

 واطنين ، أماطابع نشاط هذه البلدية اداري خداماتي يقوم على تقديم الخدمات للم        

ي مر فرأس مالها فهو غير معين لأن معظم أموالها التي تأتيها من طرف الدولة تستث

 الخ.صحة ،التربية ، الري ، البريد .....مثل مشاريع تنموية في مختلف القطاعات 

 ـ الاطار القانوني للبلدية:3

ه الموافق ل  1432المؤرخ في رجب  11\10تسير المؤسسة وفق المرسوم        

اخلي مادة تدرس جميع ما يتعلق بالبلدية من تسيير الد 222يحوي على   2011\06\22

ن ن بيطنين في تسيير شؤون بلديتهم ومللعمال بالإضافة إلى  ضمان حق مشاركة الموا

 هذه المواد:

 :"للبلدية اسم واقليم ومقر رئيسيي".06 ـ المادة

: "في حالة ظروف استثنائية مرتبطة بخطر أو شك أو كارثة كبرى يجتمع 18ـ المادة

 المجلس الشعبي البلدي بقوة القانون".
                                                           

   03أنظر ملحق رقم 
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 التظاهراتالمراسم التشريعية و:"يمثل رئيس المجلس الشعبي البلدي في جميع 77ـ المادة

 ".الرسمية وينبغي عليه المشاركة فيها حسن التزاماته المحددة في هذا القانون

مسائل :"يرأس المجلس الشعبي البلدي وبهذه الصفة يستدعي ويعرض علية ال79ـ المادة

 الخاضعة اختصاصه يعد مشروع جدول الأعمال الدورات ويترأسها".

 حجاج: آليات الاتصال ببلدية

 1938_1932شارع الشهيد بوعقادة عبد القادر  العنوان العادي:أـ 

 Apchadjadjب ـ العنوان الالكتروني على صفحة الفايسبوك:

 . 045454480ج ـ رقم الهاتف:

 .045454482د ـ  رقم الفاكس:

 المحور الثاني:

 الهيكل التنظيمي والموارد البشرية

 ـ عدد العمال والموظفين الاجمالي.

 عدد العمال والموظف حسب التقسيمات التالية: ـ

 . ـ جنس العمال والموظفين 

 .ـ الشهادات العلمية والكفاءات المهنية 

  ـ   نوعية التوظيف.ـ وظائف كل قسم من 

 

 :ـ الهيكل التنظيمي للبلدية3

وضح مواقع يعد الهيكل التنظيمي من العوامل المساعدة في نجاح أي مؤسسة فهو ي        

ومن خلاله  الوظائف والعلاقة بين الأفراد في المؤسسة وكذا مختلف المسؤوليات داخلها ،

 يمكن التعرف على جميع أقسام المؤسسة.

 ـ وظائف كل قسم من الأقسام الموجودة في المؤسسة:4

لى يقوم بجميع الأعمال الخاصة بالمحافظة ع أ ـ رئيس المجلس الشعبي البلدي:

مصالح ع الالأموال والحقوق التي تتكون منها ثروة البلدية و اداراتها ويسهر على وض

راع سنوات عن طرق الاقت 5والمؤسسات البلدية وعلى حسن سيرها حيث ينتخب لمدة 

 العام أو السري بحيث يمارس سلطات باسم الجماعة الاقليمية .

                                                           

   40أنظر ملحق رقم 
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 عهد قانون البلدية لرئيس المجلس الشعبي جلس الشعبي البلدي : صلاحيات م

البلدي مهام عديدة ومتنوعة تختلف باختلاف الوضع الذي يكون فيه ،فمنها ما 

 تعود اليه بوصفه ممثل البلدية وبوصفه ممثل الدولة.

  :اختصاصه كضابط للحالة المدنية ، صلاحياته بوصفة ممثل للدولة

 للشرطة القضائية.كضابط اداري ، ضابط 

  :لما كانت البلدية تتمتع بالشخصية المعنوية صلاحية بالنسبة لتمثيله للبلدية

وتحتاج الى كل من يعبر عن ارادتها فقد أسند القانون البلدي مهمة تمثيلها الى 

 رئيس المجلس البلدي.

 :ن  سير المجلس الاشراف على شؤو صلاحياته بوصفة رئيس للهيئة التنفيذية

ي البلدي، اختيار النواب وتعيين المندوبين ، تولي السلطة لرئيس المجلس الشعب

 الشعبي البلدي.

ان الأمانة العامة للبلدية يسيرها الأمين العام و هذا الأخير حسب بعض ب ـ الأمين العام: 

العاملين بالبلدية يعتبر الركيزة الأساسية في البلدية ويعتبر المساعدة المباشر والأساسي 

 يس البلدية.لرئ

 02/02/1991المؤرخ في  91/26تعيينه حسب المرسوم التنفيذي رقم  يتم            

 المتضمن للقانون الأساسي الخاص بالعمال المنتدبين لقطاع البلديات.

  :من المرسوم التنفيذي المذكور  119تنص المادة صلاحيات الأمين العام للبلدية

 :ما يليأعلاه على 

  الادارة العامة .جميع مسائل 

 البلدي. القيام بإعداد اجتماعات المجلس الشعبي 

 . القيام بتنفيذ المداولات 

 . المشرف على المشاريع والبرامج 

يتعلق بالتوظيف لأمر وهي المكلفة بالعمال ، اج_ مصلحة المستخدمين والتكوين: 

نواع : الترقية في وأيضا تتولى معلومات الترقية وتنقسم الى ثلاثة أ 03ـ06العمومي رقم 

الدرجات الأقدمية ، الترقية في الرتب ، الترقية في الرتب ، الترقية في سلم المسؤوليات ، 

سنوات خدمة ، الترقية في دراجات الدنيا المتوسطة والطويلة ،الأدنى  10الترقية باختيار 

ونصف ، وفي مكتب  3سنوات ، طويلة  سنوات 3عامين ونصف ، المتوسطة 

ين يتولى ضبط قائمة المستخدمين الإداريين والتقنيين ، متابعة الحياة المهنية المستخدم

 للمستخدمين والتحسين مستوياتهم ، متابعة الإجراءات التأديبية .

 د_ مصلحة الحالة المدنية:

فهي تعتبر من أهم مصالح البلدية فهي تتكفل بالتلقي والحفاظ والتسليم وإعداد           

شهادة ميلاد ، شهادة الإقامة ، إبرام عقود الزواج ، التصريح مثل وثائق الحالة المدنية 

 بالوفاة، حيث تكون مؤشرة ومرقمة، من طرف الرئيس محكمة الاختصاص .
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 هـ ـ مصلحة التنظيم والشؤون العامة:

هي عبارة عن تنظيم يتم فيه القيام بعدة وظائف حسب إجراءات معينة بغرض تحقيق       

 مكاتب: 4أهداف معينة وهي تشمل 

 يتولى النزاعات الداخلية بين الرئيس والموظفين وبين الموظفين  المنازعات: مكتب

 فيما بينهم.

  :الناخبين  ويتولى إعطاء بطاقات الانتخاب وإحصاءمكتب الجمعيات والانتخابات

 والعمل باستمرار علي تطهير القائمة الانتخابية.

  :ضبط قائمة المحتاجين.مكتب الشؤون الاجتماعية 

  :ويتولى كل المهام المتعلقة بترقية الثقافة مكتب الشؤون الثقافية والرياضية

تنظيم التظاهرات، إحصاء المعالم الأثرية والتاريخية والسهر على مثل والرياضة 

 حمايتها.

تقوم بالإجراءات التقنية الرامية الى التسيير الأمثل للمعاملات وـ المصلحة التقنية: 

مكاتب : مكتب الصحة  3وإنجاز الأشغال المختلفة لتحقيق الخدمة العمومية وتتكون من 

 والنظافة وحماية البيئة ، مكتب ممتلكات البلدية ، مكني البيناء والتعمير . 

هي عقود مكتوبة تبرم وفق شروط المنصوص  عة البرامج:ز ـ مصلحة الصفقات ومتاب

عليها قصدة إنجاز الأشغال واقتناء اللوازم مثل مواد التجهيز أو منشآت إنتاجية كاملة ، 

 تقديم الخدمات وإنجاز الدراسات .

 تهتم بالأمور المالية للبلدية وذلك فيما يلي :ش ـ مصلحة المالية والمحاسبة :

 يقوم بإعداد الميزانية الأولية و الإضافية والحساب المحاسبة: ـ مكتب الميزانية و

الإداري بجمع مختلف الموارد المالية وتقسيمها لدمع الوثائق المالية المتعلقة 

 بالإعانات ومختلف أنواعا:

 :يتضمن نفقات البلدية بحيث يتم تحرير السندات  مكتب التسيير والتجهيز العمومي

دية من لوازم الإعلام الآلي و الأدوات العامة وكذلك الكلية حسب احتياجات البل

 النفقات الكبرى والصيانة والتصليحات 

 : هناك مصالح أخري غير مذكورة في الهيكل التنظيمي 

تمت نقلها حديثا من مقر الدائرة الى مقر البلدية لذي لم تدرج ضمن مصلحة البـيومتري: 

  :الهيكل التنظيمي بعد ومن مهامها

 وثائق الهوية البيرية " جواز السفر ، البطاقات الرمادية ، رخصة السياقة".ـ إتاحة 

ـ تعتمد على الاتصال المباشر و هي تشمل على ثلاث مكاتب: مكتب المنح، مكتب التأكيد، 

 مكتب التصوير و البصمات، مكتب مجمع البريد الهاتف. 

 يلي: خلية الإعلام والاتصال وتتمثل مهامها فيما 
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ا ، الإشهار ، الإعلان التقارير والرسائل الإدارية ، توثيق المعلومات وحفظهكتابة 

 .  الربورتاج، المونتاج ، ، التصوير

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الفصل الاول: طبيعة الاتصال الداخلي 

 :تمهيد

سنتطرق في هذا الفصل إلى عرض وتحليل أسئلة المبحوثين والتعليق عليها         

حول هذه المسألة والخروج بأهم النقاط التي أفرزت عنها إجابات المبحوثين 

 محاور هي كالتالي: أربعةوالمتمثلة في 

   ةمؤسسالالاتصال الداخلي في مكانة. 

 بين الرئيس والموظفين طبيعة المشاكل. 

 الداخلي في تحسين أداء الموظفين يساهم الاتصال. 

 سسةبات التي تواجه العاملين في المؤصعوال 

 

 ة:مؤسسالالاتصال الداخلي في مكانة  -1

مسألة تأكيد وينصب حول  امن خلال جميع أجوبة المبحوثين إتجاه واحد نارصد       

ناقشة مويكون ب داخلها، حيث أن له دور مهمب ،تصال داخلي في المؤسسةاوجود 

ستغناء حيث تعتبر وسيلة لا تستطيع أي مؤسسة الا ،بين الموظفينالعديد من المسائل 

علوم التسيير )محاسبة(  سنة، 37السن  15رقم" المبحوث . وهذا ما صرح بهعنها

 "قائلا: ت، رتبة ملحق إدارة،خبرة عشرة سنوا
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شة المناقتعتمد مؤسستنا على وسائل الاتصال الداخلي في تعاملاتها وتسهل في "

هو الاتصال الرسمي وغير المستعمل في مؤسستنا  والاتصال بين الموظفين

 ".رسمي

بة تر ، جامعي،سنة 40قتصادية، السن اليسانس علوم  12المبحوث رقم يؤكد "كما 

 هذه المسألة قائلا: "سنوات خبرة 10متصرف إقليمي، 

 .العمل"تصال بين الموظفين ولا يوجد فرق بيننا في إطار اهناك "

 التعليق:

ين ب اتصال داخليه يوجد من خلال تصريحات المبحوثين المختلفة تظهر أن        

ن بي رسميةالرسمية وغير التصالات الاوهذا راجع لطبيعة  ، بلدية حجاجموظفي 

ين الموظف بين خر والتفاهمالآحترام الموظفين. ويتجسد هذا الاتصال من خلال ا

 والنقاش لحل مشاكلهم.

 الاتصال الهابط:

 organizational effectivesفي كتابه :  R  M Steersوضع "ستيرس"   وقد       

إستراجيا لتطوير فعالية الاتصال الرسمي و يرتكز على  امخطط 1975المنشور عام 

  1يوصي ب: الهابطمجموعة من توصيات في كل إتجاه من إتصال رسمي وفي 

 قة بطريقة واضحة بحيث، يفهم الموظف وبد تقديم تعليمات الخاصة بكل وظيفة

 ماذا تنتظر المؤسسة منه.

  تى حضرورة إشتغال لتفسير الاسباب التي قد تؤدي إلى إصدار بعض التعليمات

 فهم المغزى من العمل الذي يأديه. يتسنى للفرد

 .تتعدد قنوات الاتصال من أجل رفع الاحتمالات وصول وتبلي  الرسالة 

 2ل المهمة حتى يسمح لها بالفهم والتبلي .إعداد تكرار الرسائ 

 :من خلال الاتصال الصاعدوذلك من خلال 

 اءهم ضرورة توفير الجو الملائم الذي يسمح للمرؤوسين بإبلاغ رسائلهم وآر

 السلبية أكثر من إجابية دون الخوف من العقاب.

  أن معوقات الوظيفية يحس بها المرؤوسين أكثر وأسرع من التعرف

 المسؤولين.

 ر.لتعبيلحرية اتسع المجال اكلما كانت الحواجز الاجتماعية والمهنية قليلة كلما و

 :الذي له أهداف تتمثل في الاتصال الأفقيوأيضا من خلال 

 حتى  متينةأن تكون العلاقات بين الأفراد الفريق الواحد أو الوحدة الواحدة ال

 تسمح بإيجاد ثقة كبيرة بينها.

                                                           
  أحمد ماهر، السلوك التنظيمي مدخل بناء المهارات، الدار الجامعية للنشر، مصر، 1999، ص113..1 

 ربحي مصطفى عليان، عدنان محمود الطوباسي، الاتصال والعلاقات العامة، دار صفا، عمان، 2005، ص 119. 2 
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  ت الاجتماعات يسمح بالتبادل المعلوماتي بين مختلف وحداترقية وتطوير

 المؤسسة.

 وحدة إعطاء الاولية بالتعاون بين مختلف وحدات المؤسسة وعدم إعتبار نجاح 

 ما لا يأتي إلا بفشل وحدة أخرى.

 يث، بحدورا لا يستهان به في هذه العملية الاتصال غير الرسميكما يلعب 

الرسمية لاتصال في مؤسسة، ويحدث في جميع يتم خارج إطار القنوات "

ما ، وفيالمؤسسات دون التقيد بمراكز المتواصلين ورتبتهم وعلاقاتهم الرسمية

ميع جيتعلق بالعمل أو الحياة الاجتماعية أو الجوانب الشخصية، ويحدث في 

  ل العمل دون تقيد شبكات التواصل.الاوقات داخ

ومن ناحية أخرى فإن الاتصال غير رسمي يمكن أن يساعد إستخدامه في    

تحقيق الاغراض الشخصية لا العامة، ويعمل الاعضاء على إحتجاز أو تشويه 

 1".المعلومات التي لها قيمة بالنسبة لزملائه وللقادة

 

 يساهم الاتصال الداخلي في تحسين أداء الموظفين: .1
ل أن الاتصاتجاه واحد إيجابي وهو ا المبحوثين حولجتمعت إجابات ا     

 13المبحوثة رقم  تصرح ، حيثالداخلي يسهم في تحسين أداء الموظفين

 سنوات قائلة: 09سنة، عون إدارة، خبرة  33جامعية، السن 

ات برفع المعنوي داء الموظفينيساهم الاتصال الداخلي في تحسين أنعم " 

 الموظفين وتحفزنا ويكون هناك تفاهم فيما بيننا في العمل"

ف إقليمي، سنة، متصر 39جامعي، السن  09مبحوث رقم  في حين صرح ال 

 خبرة قائلا: سنة 18

يساهم في نجاح العملية الاتصالية حسن التنظيم، توفيق في صنع " 

 القرارات، نجاح المخططات."

 التعليق:

في  من خلال تصريح أغلب المبحوثين أن الاتصال الداخلي يساهم نلاحظ    

تحسين أداء الموظفين ورفع من المستوى المؤسسة وذلك من خلال نجاح 

يزهم العملية الاتصالية بين الموظفين ورفع الروح المعنوية لهم وكذا تحف

 وإهتمام بمؤهلاتهم.

 :مشاكل بين الموظفينوجود  .2
لإتجاه يمثل ااثنين، حيث مختلفين تجاهين امن خلال إجابات المبحوثين رصدنا 

 ذإ ،عملالعدم وجود مشاكل في  عن هممثلوصرح الأول الأغلبية الساحقة وي

 ،سنة، ليسانس أدب عربي 42، السن   ، جامعي،16ح المبحوث رقم صر

 سنة قائلا:11عون مكتب، الخبرة 

 .تدخل في شؤون غيره"الكل موظف يقوم بعمله دون  "

ه ورح ممثلالذي صإجابات المبحوثين أقلية يمثل هو فالإتجاه الفرعي الثاني أما 

 سسنة، ليسان 30السن ،جامعي 1المبحوث رقم حيث صرحت  ،بوجود مشاكل

 سنوات قائلة: 3خبرة مساعد مهندس التقني والحضري  ،

                                                           
  جودة علي جابر، علم النفس الاجتماعي، )عمان، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع، 2004،( ص 182..1 
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يصبح من ن في ظل تأخر بعض الزملاء عن وقت الدخول فكل العمل إ"

 .يؤدي إلى مناوشات بيني وبين زملائي" وهذا ما ،مهامي

 التعليق:
من خلال تصريحات المبحوثين نستنتج ان المؤسسة محل الدراسة لا يوجد      

بها مشاكل وذلك لمعرفة كل موظف مهامه وصلاحيته في العمل وعدم تدخل 

بيد أن بعض الموظفين يصرحون بوجود بعض المشاكل  .في شؤون الأخرين

الناجمة عن تأخر بعض الموظفين مما يجعل الأولين يؤدون مهام الأخيرين، 

 مما يخلق نزاعات بينهم.

 :صعوبات التي تواجه العاملين في المؤسسةال -2

حول  الذي يؤكد ممثلوه بوجود اواحد اتجاهارصدنا من خلال أجوبة المبحوثين 

 في قلة الأجرأساسا وتكمن  ،تواجه الموظفين في المؤسسة التي صعوبات

 حيث صرح وعدم مواظبة بعض الموظفين في مداومة العمل في وقتها،

سنة، ثانوي، رتبته عون إدارة إقليمية تحرير عقود 42، السن 07المبحوث رقم 

 سنة قائلا:17الزواج، خبرة 

دخول في العمل وعدم الفي نقص الأجر وعدم المواظبة في وجد صعوبة ت" 

 .الوقت"

 :التعليق

مستغانم( بؤسسة بلدية حجاج )مأن ب يتضحمن خلال تصريحات المبحوثين المختلفة 

 .وعدم مواظبة بعض الموظفين في احترام أوقات العمل في قلة الأجر اتصعوبتواجه 

  

 استنتاج: -

أجوبة كافة المبحوثين على أسئلة المحور الأول تحت عنوان  من خلال       

تصال مؤسسة تتوفر على وسائل الاال تصال الداخلي استنتجنا أن الا طبيعة

الداخلي، وتعتبر الجسر الموصل بينها وبين العاملين داخل المؤسسة في عملية 

  ، لها طابع اتصالي جيد ولا يوجد مشاكل في بيئة عملهم. إعطاء المعلومة
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 اخليالتكنولوجيا في الاتصال الد الفصل الثاني: تأثير

 تمهيد:

سنتطرق في هذا الفصل إلى عرض وتحليل المبحوثين والتعليق عليها والخروج         

بأهم النقاط التي أفرزت عنها إجابات المبحوثين حول هذه المسألة والمتمثلة في ستة 

 محاور هي كالتالي:

 

  التكنولوجيا داخل المؤسسة.دور 

 المستخدمة في المؤسسة.التكنولوجية الوسائل  واقع 

  ستخداما داخل المؤسسة.اأكثر التكنولوجية الوسيلة 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال  دور 

 في تنظيم العملالمعلومات تكنولوجيا أثير ت 

 في الاتصال بين الموظفينالمعلومات تكنولوجيا  أثيرت 

 

 :التكنولوجيا داخل المؤسسةدور  .1

دور فعال في  المعلومات والإتصال  لتكنولوجيالأن على المبحوثين جميع جمع أ         

حيث ، من خلال وسائل الاتصال الحديثة المستخدمة فيها، لما تقدمه من خدمات ،مؤسستهم

صلحة بمرتبة متصرف إقليمي،  ، ليسانس سنة، 39السن  03المبحوث رقم  صرح

 :قائلا "سنة18يوميترية، خبرة الب

موظف في هذه وأنا ك .الاتصاليةتسهيل العملية والوقت  ربحيتمثل دورها في  "

 .في وظيفتي"تصال االمعلومات والاالمصلحة تساعدني هذه التكنولوجيا 

 التعليق:

من خلال تصريحات المبحوثين المختلفة يتبين لنا أن المؤسسة محل الدراسة               

ومات ويكمن دور هذه الأخيرة في تبادل المعل .فر على تكنولوجيا المعلومات والاتصالتتو

هام لدرجة عالية لتحسين في إنجاز الم يعةسرو ةوسيلة سهلكداخل المؤسسة، حيث تعد 

 الخدمات.

 :المستخدمة في المؤسسة التكنولوجية الوسائلواقع  .2



 

 29 

 تصال الاوالمعلومات  وجود وسائل التكنولوجيامعت إجابات كل المبحوثين حول أج        

سونه يمار طبيعة العمل الذيلوهذا راجع  ،الحديثة بالمؤسسة بلدية حجاج ولاية مستغانم

 . الحديثة تصال المعلومات والا والذي يتطلب التعامل مع التكنولوجيا

، ريةالبيومت بمصلحةإعلام آلي مكلفة  ،سنة34جامعية، 10رقم المبحوثة وهنا، تصرح 

 ، قائلة:"سنوات10خبرة المهنية 

المؤسسة بلدية حجاج كانت سباقة في إدخال الوسائل الحديثة مقارنة مع إن "

 .المؤسسات الأخرى نظرا لمكانتها وأهميتها في خدماتها"

د أنها ة، بيفي هذه المؤسسة الخدماتي تصال والا وبالرغم من توظيف تكنولوجيا المعلومات

 تبقى ناقصة.

لة أولى ثانوي أدبية، مسؤو ة،سن30السن  20وفي هذا الصدد، تصرح المبحوثة رقم 

 قائلة: "سنوات4مجمع الهاتف، خبرة 

ري ة نظإلا أنها تبقى وجه تصال ،المعلومات والا رغم من توفر هذه التكنولوجياالب"

ا المعلومات طورات جمة في المجال التكنولوجيمن تناقصة بما هو حاصل اليوم 

 .تصال "والا

 التعليق:

من جانب النظري من  انتقائهوما تم من خلال إجابات المبحوثين وتصريحاتهم        

المعلومات  تكنولوجياالدراستنا يمكن القول أن المؤسسة بلدية حجاج تتوفر حقا على 

 الحاسوب، الأنترنت، الأنترنيت، شبكة التواصل في:تتمثل التي الحديثة و تصالوالا

وذلك لتوفير المعلومات والبيانات الضرورية  ،FTP البريد الإلكتروني، الشبكة 

 ها التنظيمي.ئستمرارية العملية الإدارية، ثم التحكم في سير هذه المعلومات داخل بنالا

 :داخل المؤسسة ستخدامااأكثر التكنولوجية الوسيلة  .3

ما داخل ستخدااأكثر  المعلومات والإتصال  التكنولوجيةالوسيلة أما عن       

ي ف على الحاسوبعتمادهم الكلي ان على يالمبحوثمعظم صرح   ، فقدالمؤسسة

 تصال، رتبةاسنة، ليسانس إعلام و36،  08المبحوث رقم  حيث صرح ،عملهم

 قائلا: "سنوات 07تصال، خبرة امكلف بقسم إعلام و ،متصرف

عطاء إن طبيعة عملنا تفرض التعامل الكلي مع التكنولوجيا إذ تساهم في إ" 

 .وسهولة التواصل بين الأقسام والمصالح"ديناميكية 

 التعليق:

داما في ستخامن خلال إجابات المبحوثين يتبين لنا أن الوسيلة أكثر          

، فهذا من وجهة نظرنا ومن خلال الحاسوبالمؤسسة بلدية حجاج هي 

  داخلية تصاليةاكونها شبكة  تانالأنترثم يأتي دور  الملاحظات التي سجلناها.

طوير وإيصال المعلومات وتتقريب  ، مما يؤدي إلىرسميةال مهامالسير تسهل 

 ن بالقيام بوظائفهم بكل سهولة.وظفيللم. كما تسمح المؤسسة

                                                           

  .هذا ما قمنا بملاحظته أثناء المرحلة الاستطلاعية والدراسة الميدانية في حد ذاتها 
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لى فرد من آخر، وهذا راجع إمن الحاسوب  استخداماتتتنوع وتختلف و

راسة ختلاف مجال العمل أو الداختلاف ناتج عن احتياجات كل الفرد، وهذا ا

 نجد: هستخداماتاومن بين  .العلميأو البحث 

 معالجة الكلمات: تتيح معالجة الكلمات طباعة أكثر تقدما وسرعة.

 النشر المكتبي: تستخدم أجهزة الحاسوب في إنتاج صفحات كاملة من

 الصحف مزودة بالعناوين والنصوص والرسوم.

 تصميم الرسوم: غيرت الحسابات الالكترونية من طريقة أداء الناس

 وم التقنية.بالرس

 الحاسب آلي في توزيع الرسائل استخدامالبريد الالكتروني: يمكن 

 البريدية.

الاتصال المباشر بالشبكات المعلومات: يتيح هذا الاتصال توفير 

خدمات عديدة من المعلومات مثل الأخبار، الطقس وخدمات السياحة، 

 1الأعمال المصرفية.السفر، الشراء، وممارسة 

  الأنترانت أماIntranet: 

على و .هي عبارة عن شبكة داخلية تقوم المؤسسات بإنتاجها فهو  

و  FTPهذه الشبكة تستعمل بروتوكولات الأنترنيت مثل  اختلاف

HTTP  وتستخدم خدمات الأنترنت مثل البريد الإلكتروني ولا يستطيع

شخص من خارج المؤسسة أن يدخل لها ومحتوياتها تحددها المؤسسة 

وعادة تحتوي خدمات البريد الإلكتروني وتنظيم مساحة النقاش قاعدة 

بين موظفي  اتصالوسيلة  اختصاربيانات للمعلومات والخبارات، وهي 

سيلة لإنجاز أعمال وهنا يمكن القول الأنترنت هي وو وأقسام المؤسسة،

 2ة.عبارة عن شبكة محلية داخلي

 داخل المؤسسة: تكنولوجيا المعلومات دور .4

ساهم في تبأن التكنولوجيا المعلومات والاتصال صرح أغلبية المبحوثين        

قم المبحوث ر صرح ، إذالموظفينبين هتمامات والآراء والمصالح تبادل الا

رة ، مصلحة التجهيز لمحاسبة قسم التجهيز ، خبنسنة، ليساس32 جامعي، 14

 قائلا:سنوات   4

تساهم في رفع من المستوى المهني مثل: إخراج شهادة ميلاد كانت " 

 دقيقة". 15تستغرق يومان فأصبحت لا تستغرق أكثر من 

  التعليق:
 لوماتالمعمما جاء على لسان المبحوثين يمكن لنا أن نستخلص بأن تكنولوجيا 

أداء  بتسهيل  ،هتمامات والمصالح بين الموظفينتسهم في تبادل الا والاتصال

  .وذلك بربح الوقت ،وظائفهم

 :في تنظيم العملالمعلومات تكنولوجيا أثير ت .5

                                                           
، 2011، 1الحكمة للنشر والتوزيع الجزائر، ط تكنولوجيا الاعلام والاتصال الحديثة الإستخدام والتأثير،محمد الفاتح حمدي وآخرون، 

 ص1.02 
فرع از، ؤسسة سونلغانية بماستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية مع دراسة الميدحورية بلعويدات، 2

ماعية، الجزائر، ، رسالة ماجستير، غير منشورة، كلية العلوم الإنسانية والإجتبقسنطينة   0RTGبالشرق    التسيير شبكة نقل الغاز 

  .2005ـ2004
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واحدا ، يؤكد فيه  اتجاهامن خلال تجميع الإجابات عن هذه المسألة، رصدنا 

في   والاتصال المعلوماتتكنولوجيا ل يجابيةالإسات انعكعلى الاالمبحوثون 

سنة، 39، 19 المبحوثةحيث صرحت ب، شكل كبير، وذلك بتنظيم العمل

 :ةسنة قائل11ليسانس أدب عربي عون مكتب، خبرة 

مع الجمهور الداخلي للمؤسسة  طبيعة عملي كمسؤولة ولدي تعاملاتبحكم " 

لما   والاتصالالمعلومات  لولا وسائل التكنولوجيا. فمن المدير إلى عون الأمن

 .عملي"في أتفوق 

سنة، ثانوي أدبي، رتبة عون إدارة 55جنس ذكر،  04وأضاف المبحوث رقم  

 "سنة قائلا:22لمصلحة الحالة المدنية، خبرة 

ا نالحديثة تساعدنا في أداء الكثير من مهامالاتصال والمعلومات  تكنولوجيا" 

 خاصة مهمة الاتصال وتنسيق".

     

 التعليق:

توجد سلبيات  مبحوثين لاالمن خلال ما استنتجناه من إجابات         

وهذا راجع  ،في عملهم والاتصال المعلومات تكنولوجيا لوسائل لاستخدامهم

نها تسهل عملهم إبحيث ، فيها عملالتسهل في تسيير المؤسسة وتنظيم  إلى أنها

 .و ترفع من مستوى المؤسسة

 : بين الموظفينفي الاتصال المعلومات تكنولوجيا  أثيرت .6

مثل تياثنين. مختلفين  تجاهينامبحوثين  رصدنا المن خلال إجابات           

تأثير فعال وإيجابي  والاتصالالمعلومات لتكنولوجيا لتجاه الأول أن ممثلو الا

وث حوهذا ما صرح به المب   ة،ية الاتصاليوذلك من خلال نجاح العمل ،م، فيه

مكلف بتسليم المصلحة  ،جتماعاجامعي ماستر علم  سنة،37سن ال ،17رقم  "

 "قائلا: سنوات7 الخبرة المهنية ،البيو مترية

تسهل عملنا وتواصل بسرعة فيما بيننا ولا   والاتصالالمعلومات  تكنولوجيا"

 اتخاذودقة في ايصال المعلومة وتنفيذ في  ،يوجد أي فوضى فيما بيننا

 القرارات وبشكل دقيق"

ممثلوه الذي يمثل باقي المبحوثين فيتمثل الفرعي الثاني وهو  الاتجاهأما          

، وهذا ما ذهبت إلى قوله  والاتصال المعلومات لتكنولوجيا ةبوجود أثار سلبي

سنة، ثانوي أدبية، عون إدارة لمكتب الصفقات، 38السن  ،5  رقم" ةالمبحوث

 سنوات قائلة: 06الخبرة 

في حالة عطب أو مشكل يعطل عدة أمور تسبب مشاكل بين الموظفين ولا " 

 تكون الخدمة جيدة"

 التعليق:

وعند من خلال تصريحات المبحوثين نستنتج أن المؤسسة محل الدراسة        

 إيجابياداخلها أن هذا التجديد كان  والاتصالإدراجها لتكنولوجيا المعلومات 

 ، من خلال خلقها لميكانيزمات تسفر عنالوقتختزال ا من مكنت عليها، إذ

التواصل بين المصالح ولا تعرقل  همتواصل بينالوتسهل بين الموظفين التنسيق 

لما توفره من جهد ووقت  ،جلب الراحة لمستخدمينالمختلفة للمؤسسة، مما ي

 .ومال
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تصالية التي يستطيع الفرد أن يأخذ فيها الأفعال الا"سلسلة من وبالفعل، فبفضل 

تصالية فالمرسل يستقبل ويرسل في الوقت موقع الشخص ويقوم بأفعاله الا

تصال لفظ مشاركين بدلا من لق على القائمين بالانفسه، وكذلك المستقبل ويط

مصادر ويوجد فيها التفاعل بين المستخدم والمرسل وذلك مثل التلفزيون، 

وكذلك البريد الإلكتروني،  الاتصالوالكمبيوتر الشخصي الذي يستخدم في 

  . 1"وغير ذلك من الوسائل التي تستخدم لتبادل المعلومات

 الاستنتاج: 

ن جميع المبحوثين على أسئلة المحور الثاني تحت عنوا من خلال أجوبة

أن نا بصال في الاتصال الداخلي استنتجنتأثير تكنولوجيا المعلومات والات

ها تنقللتكنولوجيا دور فعال في المؤسسة وهذا بتبادل المعلومات بسهولة و

 بصفة جيدة داخل المؤسسة، كما أنها تختصر الوقت والجهد وهذا بفضل

ي لذي أحدثته تكنولوجيا المعلومات والاتصال، بحيث تساهم فتطورها ا

 رفع المستوى الوظيفي للمؤسسة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العام الاستنتاج 

                                                           
 . عبد الباسط محمد عبد الوهاب، ستخدام التكنولوجيا الاتصال الإذاعي والتلفزيوني، المكتب الجامعي الحديث، 2005 ، ص1.26 
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 بعد الانتهاء من هذه الدراسة، استنتجنا ما يلي:

مؤسسة تتوفر على وسائل الاتصال الداخلي المختلفة التي تفعل التواصل بين ال أن 

وتعتبر الجسر الموصل بينها وبين العاملين داخل المؤسسة في عملية الموظفين، 

 إعطاء المعلومة، لها طابع اتصالي جيد ولا يوجد مشاكل في بيئة عملهم.

تبين بأن لتكنولوجيا المعلومات والاتصال دور فعال في  فضلا عن ذلك، فقد

المؤسسة، كما المؤسسة وهذا بتبادل المعلومات بسهولة وتنقلها بصفة جيدة داخل 

أنها تختصر الوقت والجهد وهذا بفضل تطورها الذي أحدثته تكنولوجيا المعلومات 

 والاتصال، بحيث تساهم في رفع المستوى الوظيفي للمؤسسة.

همت تكنولوجيا المعلومات والاتصال عبر وظائفها ومجالاتها ووسائلها في فقد أس

)بلدية حجاج لولاية مستغانم( التي  الخدماتيةتسهيل الاتصال الداخلي في المؤسسة 

في توصيل  فاعتمادهافي عملها  بهذه الأخيرة وجعلت لها مكانا قارارحبت بدورها 

واستقبال الأهداف وتبادل المقترحات بينها وبين الجمهور الداخلي، فاستطاعت من 

لهم الجهد والوقت  اختصرتخلال ذلك تسيير وتيسير عمل الموظفين التي 

لى ذلك فالتكنولوجيا المعلومات الاتصال ساهمت في رفع المستوى بالإضافة إ

الوظيفي لدى الموظفين، غير أن المؤسسة لا زالت تتلقى صعوبات التي لم تستطع 

التكنولوجيا حلها إلى عن طريق الاتصال الداخلي التي قد تصل إلى حل بعض 

صعوبات المشاكل وليس كلها إلا أن هناك أمل في تخطي هذه العوائق وال

 عمل المؤسساتي. واستمرار

 وبناء على ذلك، فقد تبين ما يلي:

 ن يدركون كيف يقومون بتحسين أدائهم ويسعون إليها وإشراكهم والموظف

 عملية صنع القرار.

  سهولة الاتصال بين الموظفين.هنالك 

  سهولة وصول المعلومة وتبادلها بين الأطراف العاملة للمؤسسة.هنالك 

  على الأسلوب التقليدي الذي يرهق الموظف. ءالقضاالعمل على 

  استفادة الموظفين من خدمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال وبالتالي رفع

 المستوى الخدماتي.

 ن.وتعتبر عملية التحفيز من القواعد الهامة التي أكد عليها الموظف 

 من  تستعمل المؤسسة وسائل تكنولوجيا المعلومات الحديثة استخداما سهلا

 ختلفت خبرتهم المهنية ومستواهم التعليمي.امهما  ،طرف الموظفين

 

 

 

 

 

 

  الفرضياتالدراسة على ضوء نتائج مقاربة 
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فرضيات الدراسة  من التحققفي ظل النتائج المتحصل عليها نحاول التأكد 

 أو لا والفرضيات كانت كالآتي:

  :داخل المؤسسة يوجد اتصال داخلي فعال بالنسبة إلى الفرضية الأولى

من خلال إجابة المبحوثين حيث في هذه الفرضية تحققت  ، فقدبلدية حجاج

بحيث يعتبر العمود  ،هم الاتصال الداخلي ضروري في تعاملاتهمتصور

 الأساسي داخل المؤسسة.

  :تسهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في بالنسبة إلى الفرضية الثانية

هذه الفرضية بالعودة إلى إجابة أيضا حققت ت ، فقد تحسين الاتصال الداخلي

فإنهم يجيدون استعمال وسائل تكنولوجيا المعلومات  . فقد تبينالمبحوثين

والاتصال الحديثة في شتى المجالات مما تساهم في تحسين أداء بين 

الموظفين بحيث ساهمت كالنشاط وليس كالجهاز وتساهم أيضا في انسجام 

 سالة الاتصالية بين الموظفينالمعلومات وتسمح بمرور الر

 

 

 

 

 

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة

 

 

بعد الانتهاء من هذه الدراسة، يمكن القول إن الاتصال الداخلي في مؤسسة 

بلدية حجاج قد تم تحسينه وتفعيله من خلال إدخال الوسائل المتطورة 

لتكنولوجيا المعلومات والاتصال، وهذا يلاحظ من خلال تحسين سرعة 

الاتصال الداخلي وجودته وتنوع طرقه ووسائله، مما يستلزم على إدارة 

المؤسسة إلزاما القيام بجهد أكبر للاستفادة أكثر من هذه التكنولوجيا في تحسين 
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الاتصال الداخلي. كما يتعين منح أولية وأهمية كبيرة لإدخال الوسائل الحديثة 

للإعلام والاتصال في جميع إداراتنا ومصالحنا، لما لها من دور وأثر إيجابي 

ا أن هذه التكنولوجيا أثرت في في تحسين الاتصال الداخلي بالمؤسسة، كم

 طريقة سير العمل فأصبح هناك نوع من ضبط العمل وذلك من خلال المراقبة. 

تكنولوجيا المعلومات أن في هذه الدراسة إلى نتيجة مفادها توصلنا كما         

فأي إدارة في  مهم في تسيير المؤسسة من أجل فاعلية أكبر. والاتصال لها دور

عصرنا الحالي هي إدارة إلكترونية قائمة على وسائل جد متطورة وسريعة في 

لا يمكن لأي مؤسسة النجاح  مهام المنوطة بها. وبالتالي،القيام بالوظائف وال

بفضل نتيجة لن يتأتى إلا وهذا التطور  ،والتقدم بدون وجود نظام معلومات

 .لتطبيق لتكنولوجيا المعلومات والاتصا

عن طريق الاتصالات الداخلية استطاعت المؤسسات إحراز تقدم و         

ملموس في نمو المجتمعات، وتعتبر همزة وصل في أي مؤسسة من 

من مهام ووظائف تسير العمل الإداري والفني وتعد من به المؤسسات لما تقوم 

أدوار  حت حتمية لما لها منضبل أ ،عنها الاستغناءيمكن  متطلبات العصر ولا

همت أسبحيث العملية الاتصالية والتفاعل داخل المؤسسات،  تفعيلرئيسية في 

مما  ،تنسيق بين أعضاء المؤسسة وتحفيزهم للقيام بوظائفهمفي الالوظيفية 

 تؤثر وتتأثر بالبيئة الداخلية والخارجية. فتوحام اجعل المؤسسة نسقي

وعليه، يستلزم على المؤسسات العمل على البحث عن الوسائل والتقنيات      

 ن يتأتىل وهذا ،المتبعة الملائمة لموضوع الرسالة المنقولة في عملية الاتصالية

 ة تحتية متطورة من شبكات المعلومات والاتصالات وتطبيقاتهابنيإلا بتوفير 

 كأداة لدعم الاتصال.

 

 

 

 

 

 

 وصياتتال

 

توصلت الدراسة إلى جملة من الاستنتاجات على الصعيدين النظري لقد 

والميداني بالإضافة إلى مجموعة من التوصيات والاقتراحات لمساعدة 

 المؤسسة على زيادة فعالية أنشطتها.

 

 لك،لذ .واكبة التغيرات والتقدم التكنولوجي ضرورة حتميةإن التجديد وم 

الأداء  ستوىن أجل الرقي بمالتطور والتقدم ملابد من مسايرة هذا 

 .الوظيفي المبتغى

 ية وأهمية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وربطها وإعطاء أول

 باستراتيجية المؤسسة حتى تلبي حاجات المؤسسة الداخلية.
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 .تفعيل وتوسيع استخدامات الشبكات واستغلالها بشكل كلي 

  إلى المديرين ن موظفيال منزيادة الاهتمام بأنماط الاتصالات الداخلية

 الموظفين.المديرين إلى من و

  لابد من متابعة وقياس فعالية الاتصال الداخلي واستخدامه لكشف نقاط

 ودعمها وكشف نقاط الضعف وتداركهاالقوة 
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