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 شكر وعرف ان
 أولا نحمد الله ونشكره الذي وفقنا على اتمام هذا العمل المتواضع

الله علٌه وسلم  قال رسول الله صلى  

 *من لاٌشكر الناس لا ٌشكر الله*
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 مؤطرة كانت  سفغول هجٌرة وقدوتنا أستاذتً الفاضلة الدكتورة بن

 هذا البحث المتواضع ل

 .كما أشكر الأساتذة الذٌن رافقونا طول المسار الجامعً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 الإىــــداء
 أىدي ثمرة جيدي إلى نبع الحنان والعطاء وسر سعادتي
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 ورعاك ، 

لى من شاركوني حضن أمي إخوتي الأعزاء  وا 

لى عائم   ىذا  لإتمام وشجعني  لزملاء وكل من قدم إلى يد العونوا تيوا 
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 الممخص :

الإتصال الرسمً الإلكترونً فً تسٌٌر المؤسسات الخدماتٌة ، وهذا  استنا حول موضوعتتمحور در

مادفع العدٌد من الباحثٌن إلى التركٌز على هذا الموضوع نظرا للدور الكبٌر الذي ٌلعبه فً تسٌٌر العمل 

 الإداري فً أي مؤسسة بإختلاف طبٌعتها ونشاطها .

طرح الإشكال الرئٌسً الذي تمثل فً واقع الإتصال الإلكترونً بمؤسسة  خلال هذه الدراسة حاولنا ومن

وقمنا باستخدام أداة الصندوق الوطنً للتأمٌنات الإجتماعٌة للعمال  الأجراء بوكالة الولائٌة )النعامة( ،

الاستبٌان لجمع البٌانات وتحلٌلها وبعد تحكٌمها من طرف أساتذة محكمٌن قمنا بتوزٌعها على عٌنة 

 معتمدٌن فً ذلك على المنهج المسحً  عٌنة  06تكونت من  وائٌة قصدٌة عش

 وتوصلنا من خلال دراستنا الى مجموعة نتائج :

* تقوـ مؤسسة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بصفة كبيرة عمى الإتصاؿ 
 الإلكتروني في التواصؿ مع موظفييا .

 نية والإجتماعية بيف الرئيس ومرؤوسيو جيدة .* العلاقات والروابط الإنسا

 الكممات المفتاحية : الإتصاؿ ، الإتصاؿ الرسمي الإلكتروني ، المؤسسة ، الخدمة ، المؤسسة الخدماتية.

Abstract: 

 Our study revolves around the issue of official electronic

communication in the management of service institutions, and this 

prompted many researchers to focus on this topic due to the great role 

it plays in the management of administrative work in any institution of 

udy, we tried to raise the different nature and activity. Through this st

main problem, which was represented in the reality of the electronic 

communication with the National Fund for Social Security for salaried 

workers in the state agency (Al Naama), and we used the 

analyze data, and after arbitration by questionnaire tool to collect and 

arbitrators, we distributed it to a random, intentional sample consisting 

of 60 samples. We relied on the survey method, and through our study 

we reached a set of results: * The National Fund for Social Security 

alaried Workers relies heavily on electronic communication in for S

communicating with its employees. Human and social relations and 

ties between the chief and his subordinates are good. Keywords: 

communication, electronic official communication, institution, 

rvice, service institution.se 
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 مقدمة

 أ 
 

 مقدمة

إف مف أساسيات الحياة بالنسبة للإنساف الإتصاؿ الذي يمثؿ العممية التي تتيح للأفراد التواصؿ والتفاعؿ 
مع بعضيـ البعض ، وىذا لإيصاؿ الرسائؿ والمعمومات والتعبير عف المشاعر والأفكار ، حيث يتـ 

 الإتصاؿ عبر وسائؿ مختمفة كالكلاـ والكتابة والحركات الجسدية وغيرىا.

عصرنا الحالي ظير الإتصاؿ الإلكتروني الحديث الذي أصبح وسيمة إتصاؿ أساسية وىذا يرجع إلى وفي 
التطور التكنموجي وزيادة إستخداـ الأنترنت واليواتؼ الذكية والشبكات الإجتماعية ، فيو أكثر فعالية 

كاف وفي أي وسرعة مف الإتصاؿ التقميدي ، بحيث يتيح إمكانية الوصوؿ إلى جميور واسع في أي م
وقت دوف جيد وعناء ، مما يجعؿ العالـ أكثر تواصلا وتقريبا مف بعضو ، فيو يتطور بإستمرار ويوفر لنا 

 ميزات جديدة تقمؿ مف التي يتعرض ليا الإتصاؿ التقميدي.

يتعمؽ موضوع الإتصاؿ الرسمي الإلكتروني في المؤسسة بالطريقة التي تستخدميا المؤسسة لمتواصؿ مع 
ر عبر الأنترنت ، فالإتصاؿ الرسمي الإلكتروني يشمؿ جميع الرسائؿ الإلكتروني  لإجراء الجميو 

المراسلات الرسمية والاعلانات والتقارير والتواصؿ بيف الموظفيف والشركاء ، وىو عامؿ ىاـ لنجاح 
 المؤسسات ، كما تعمؿ المؤسسة عمى توفير منصة رقمية أو بريد إلكتروني لتسييؿ التواصؿ بيف
الموظفيف ، وبتالي الإتصاؿ الإلكتروني يعد مف أىـ الجوانب التي يمكف أخدىا بالحسباف في كؿ 

 المؤسسات وفي جميع المجالات ، حيث تعتبر الإتصالات الجيدة أساس نجاح المؤسسات.

 ويعد الإتصاؿ الإلكتروني في المؤسسات أكثر أمنا وحفاظا عمى المعمومات أكثر مف الإتصاؿ الشفيي أو
الكتابي التقميدي ، إذ يمكف الإحتفاظ بسجلات الإتصاؿ الرسمي واسترجاعيا بسيولة في حاؿ الحاجة 

 الييا.

ولقد حاولنا في دراستنا  ىذه تسميط الضوء عمى موضوع الإتصاؿ الرسمي الإلكتروني في المؤسسة 
ية ، ولأف البحث العممي يتطمب إتباع خطوات ومراحؿ فقد قمنا بتقسيـ دراستنا إلى مجموعة الخدمات

فصوؿ ، حيث تضمف الفصؿ الأوؿ : الخمفية النظرية لمدراسة بحيث عرفنا النظرية الحتمية لمارشاؿ 
ماكموىاف ، ومراحؿ نظرية الحتمية التكنولوجيا وفرضياتيا والانتقادات الموجية ليا.
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 الإطار المنهجً للدراسة
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 إشكالية الدراسة: -1
يعتبػػر الإنسػػاف بطبعػػو كػػائف اجتمػػاعي يتميػػز عػػف بػػاقي الكائنػػات الأخػػرى مػػف خػػلاؿ النشػػاطات الإنسػػانية 
المَبنية عمى المشاركة الفعالة بيف أفراد مجتمعو وتقوية العلاقات الاجتماعية التي أصبحت ضرورة قصػوى 

ئمو والتعبيػػر عنيػػا، ليػػدا للاسػػتمرار الحيػػاة الاجتماعيػػة وتطورىػػا ،وىػػو بحاجػػة ماسػػة للاتصػػاؿ لإيصػػاؿ رسػػا
يعتبر الاتصاؿ مف بيف أحد الأنشطة التي ارتبط وجودىا بوجود الإنساف حيث كانت الإشارات والإيماءات 
والنقوش الحجرية قديما مف بيف احد الوسائؿ التي تعبر عف ثقافة الشعوب ،  فيػو لايمثػؿ ضػرورة إنسػانية 

، وىػػو الوسػػيمة التػػي يحقػػؽ مػػف خلاليػػا الفػػرد أىدافػػو فقػػط بػػؿ لػػو تػػأثير عمػػى كػػؿ مظيػػر مػػف مظػػاىر الحيػػاة
 وطموحاتو.

فالاتصػػاؿ بمثابػػة الحجػػر الأسػػاس لتنظػػيـ وتسػػيير أي مؤسسػػة ميمػػا كػػاف نشػػاطيا ونوعيػػا تعتمػػد عميػػو 
معظـ المؤسسات لتفعيؿ العلاقات الداخمية بيف الرؤساء والمرؤوسيف، وىذا لتوفير المعمومػات والبيانػات 

 القرارات في إطار سمـ إداري منتظـالضرورية واتخاذ 
كمػػػا أف عمميػػػة الاتصػػػاؿ الرسػػػمي فالمؤسسػػػات فػػػي القػػػديـ كانػػػت تعتمػػػد عمػػػى  وسػػػائؿ الاتصػػػاؿ التقميديػػػة 
صػدار القػرارات وكػدا رفػع الشػكاوي والاقتراحػات ، ومػع ظيػور  الشفيية والكتابية في الاجتماعات واتحػاد  واص

سرعة وصوؿ المعمومات وكاف مف الضروري عمى المؤسسات وسائؿ الاتصاؿ الحديثة سيمت عمى الأفراد 
مسػايرة ومواكبػػة ىػذا التطػػور التكنولػوجي بالاعتمػػاد عمػى وسػػائؿ  الاتصػاؿ الإلكترونيػػة  كػالتمغراؼ وفػػاكس 
... والتػي تسػػيؿ فػػي عمميػػة الاتصػاؿ والتواصػػؿ بػػيف المػػوظفيف داخػػؿ الييكػؿ التنظيمػػي. ، كمػػا تسػػعى كػػؿ 

منظومتيا الاتصػالية لمواكبػة التطػور التكنولػوجي والمضػي قػدما وراء اسػتخداـ مؤسسة في تطوير وتحسيف 
 وسائؿ التسيير الحديثة التي تخدـ الأفراد وتنمي مياراتيـ وتحسف مف أدائيـ الوظيفي داخؿ المنظمة.

تمعػػب تكنولوجيػػا المعمومػػات والاتصػػالات دور ميػػـ فػػي ترقيػػة المؤسسػػة الخدماتيػػة مػػف خػػلاؿ نقػػؿ وتبػػادؿ 
عمومات والأخبار ، وىذا ما نشأ عنو مايعرؼ بالاتصاؿ الالكتروني الػذي سػاعد المنظمػات والمؤسسػات الم

فػػي أداء وظائفيػػا عمػػى اتمػػـ وجػػو بالإضػػافة إلػػى البريػػد الالكترونػػي والفػػاكس ومواقػػع التواصػػؿ الاجتمػػاعي 
الـ ومػػػػػوفرة للأفػػػػػراد بالانتقػػػػػاؿ إلػػػػػى مصػػػػػادر المعمومػػػػػات والبيانػػػػػات متجػػػػػاوزة الحػػػػػدود الجغرافيػػػػػة لػػػػػدوؿ العػػػػػ

 والمؤسسات الكثير مف الخدمات .
 وعميو طرحنا الإشكاؿ التالي:

ا دور الاتصال الرسمي الالكتروني في مؤسسة الصندوق الـوطني لمتأمينـات الاجتماعيـة لمعمـال * م
  الأجراء بوكالة النعامة ؟
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 وتفرعت ىذه الإشكالية إلى تساؤلات وفرضيات:
 :أما التساؤلات فيي كالآتي

الصـندوق الـوطني لمتأمينـات الاجتماعيـة لمعمـال  مؤسسـةأىمية الاتصال الالكتروني داخـل * ماىي 
  الأجراء بوكالة النعامة ؟

الصــندوق الــوطني  مؤسســة ســيرورة العمميــة الاتصــالية داخــل * مــا ىــي المعيقــات التــي تــؤثر عمــى
  لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراء بوكالة النعامة ؟

 ىذه التساؤلات ارتأينا للاستناد عمى عدة فرضيات كانت من أىميا:ومن 
يساىم الاتصال الالكتروني في سرعة وصول المعمومات والبيانات وتحسين الإتصـال الـداخمي فـي  -

  .الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراء بوكالة النعامة  مؤسسة
 مؤسســة تمعــا الرقمنــة دور ميــم  فــي تطــوير تكنولوجيــا المعمومــات وتحســين  ليــات العمــل داخــل -

 الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراء بوكالة النعامة 
 

 الدراسة:أىمية  -2
ترجع أىمية  موضوع البحث إلى التطرؽ إلى الاتصاؿ الالكتروني  ، ودوره في تنظيـ وتخطيط  -

 العلاقات بيف الرؤساء والمرؤوسيف
 إبراز فائدة الاتصاؿ الرسمي الالكتروني داخؿ المؤسسة. - 
 أىداف الدراسة: -3

 مف بيف الأىداؼ التي جاءت بيا ىده الدراسة وىي:
 .دور الذي يمعبو الاتصاؿ الرسمي الالكتروني دخؿ المؤسسةمعرفة ال -  -

 .          لتعرؼ عمى إسيامات الاتصاؿ الرسمي الالكتروني  في المؤسسة واتخاد القرراتا – 
   التعرؼ عمى الوسائؿ التكنموجيا ودورىا في تحسيف الاداء الوظيفي المؤسسة. - 

 تحديد مفاىيم الدراسة: -4 
 الاتصال: -1

وىػػي الكممػػة  communicationلغػػة: اقػػدـ تعريفػػات الاتصػػاؿ التػػي ركػػزت عمػػى الاشػػتقاؽ المغػػوي لكممػػة 
يػداع ويشػاع ، فػنحف عنػدما نتصػؿ فاننػا نحػػاوؿ  communاللاتينيػة والتػي تعنػي الشػيء المشػترؾ وفعميػا 

 اف نشترؾ في المعمومات والافكار والاتجاىات  ، ليذا فمرادؼ فعؿ يتصؿ ىو يشترؾ
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 1.والاتصاؿ لغويا في القواميس العربية ، كممة مشتقة مف المصدر " وَصْؿ" الذي يعني الصمة والترابط 

ىو العممية التي يتـ بيا نقؿ المعمومات والمعاني والافكار مف شخص الػى خخػر او  التعريف الاصطلاحي:
د الغير بأفكار او معمومػات خخريف مف اجؿ تحقي الاىداؼ المنشودة ، بحيث يمكف لمفرد أو الجماعة تزوي

 2جديدة في اطار عممية رجع الصدى لتحقيؽ الاستجابة عبر وسيمة اتصاؿ.
ىو ذلؾ الميكانزيـ الذي مػف خلالػو توجػد العلاقػات الانسػانية وتنمػو وتتطػور الرمػوز " تشارلزكولييعرفو  -

تضػػمف الايمػػاءات وتعػػابير العقميػػة بواسػػطة وسػػائؿ نشػػر ىػػذه الرمػػوز عبرالمكػػاف واسػػتمرارىا عبػػر الزمػػاف ت
الوجو والاشارات ونغمات الصػوت والكممػات والطباعػة والتميفػوف بالاضػافة الػى التػدابير التػي تعمػؿ بسػرعة 

 3" .وكفاءة عمى قير الزماف والمكاف
ىػو ذلػؾ المركػب المتمثػؿ فػي سػموؾ الفػرد النػاتج عػف اسػتخداـ رمػوز  الإتصػاؿ : حسـين خريـفعػرؼ  -

جتماعيػػػة تتضػػػمف الإشػػػتراؾ  واشػػػارات وحركػػػات بواسػػػطة وسػػػائؿ مناسػػػبة ، ىدفػػػو تحقيػػػؽ غايػػػات نفسػػػية واص
 4المتبادؿ لممعمومات ، والتنقؿ عبر المكاف والزماف بشتى الطرؽ.

مػف خلاليػا نقػؿ المعػاني والافكػار والمعمومػات بػيف الاتصػاؿ ىػو تمػؾ العمميػة التػي يػتـ  التعريف الاجرائي:
شخصيف او اكثر ، اي مف مرسؿ الى مستقبؿ بإستخداـ رموز مشتركة بػيف الطػرفيف، ويحػدث مػف خلاليػا 

 تفاعؿ ورجع صدى بينيما.
 الاتصال الرسمي:  -2

ىو الذي يتـ مف خلاؿ خطوط السمطة الرسػمية داخػؿ الييكػؿ التنظيمػي لممنظمػة ،  التعريف الاصطلاحي:
وتكػػوف قنواتػػو  الاتصػػالية واضػػحة المعػػالـ ، كمػػا تكػػوف دات فعاليػػة فػػي نقػػؿ المعمومػػات والبيانػػات ، او لا 

 5يتخطى الرؤساء في المستويات التالية اثناء الاتصاؿ اثناء الاتصاؿ بالمستويات الاعمى والادنى.
: ىو الاتصاؿ الذي يكوف في اطػار الاسػس والقواعػد التػي تحكػـ المنظمػة ولػو اجػراءات التعريف الاجرائــي

وقواعػػد رسػػمية يسػػير وفقيػػا، يعتمػػد عمػػى المػػذكرات ،التقػػارير ، الاجتماعػػات الرسػػمية الػػى غيػػر ذلػػؾ ، قػػد 
 ؤساؤىـ.يكوف اما صاعد او نازؿ ا وافقي ، بيف الرئيس ومرؤسيو وبيف المرؤوسيف ور 

                                                           
   868، ص2003، دار المعارف لمنشر والتوزيع ، القاىرة ، 11ابن منظور لسان العرا الجزء   1
لبدنية زحاف محمد ، الاتصال الرسمي وعلاقتو بالولاء التنظيمي لدى العاممين في الادارة الرياضية ، المجمة العممية لعموم وتقنيات الانشطة ا  2

 20، ص 2016، 13والرياضية، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم ، العدد
الجزائر ، مجمة المفكر ، المجمد -نحول العمل ، دراسة ميدانية ببمدية القبةىني محمد ، علاقة الاتصال غير الرسمي بدافعية الموظفين   3
 37، ص 1444/2022، 02ن العدد06

4
، جبيؼخ ثبجً يختبر ،  جًبدي يٍُرح ، الإتظبل فً انًؤضطخ وتطىرِ ػجر يذارش انفكر الإداري وانتُظًًٍ ، يجهخ ثحىث الإدارح والإقتظبد  

 .37، ص  2019، يبرش  01، انؼذد  01ػُبثخ ،انًجهذ 
دراسة ميدانية بديوان مؤسسات  –صوالحية غنية ، عابدي لدمية ن دور الإتصال الرسمي في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال التنفيديين  5

 .56ن ص  2019، جوان  02، ، العدد  03العربي التبسي تبسة ، المجمد الشباا لولاية تبسة ن مجمة الرسالة لمدراسات الإعلامية ، جامعة 
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 المؤسسة: -3
 1ىي كممة مشتقة مف الفعؿ أسس البناء ، وىو اساس القاعدة التي يقوـ عمييا البناء . لغة:

تنظيـ اقتصادي مستقؿ ماليا في اطار قانوني واجتماعي معيف ىدفيا الإنتاج ، أو التعريؼ الاصطلاحي: 
إلػى أخػرى حسػب اخػػتلاؼ تقػديـ خػدمات بغػرض تحقيػؽ أىػػداؼ معينػة ، وفػؽ شػروط تختمػؼ مػػف مؤسسػة 

 2الزماف والمكاف .
التعريؼ الاجرائػػي : وحدة اجتماعية متكونة مف الطاقات البشػرية العاممػة تحػت سػقؼ واحػد ليػدؼ سػيرورة 

 .التي انشأت مف أجميا المنظمة وتحقيؽ اىدافيا
 الخدمة: -4

مػو الفػرد الػى طػرؼ اخػر انيا الخدمة فعػؿ واداء يمكػف اف يقد " تامر البكريالتعريؼ الاصطلاحي: عرفيا 
 3".حيث يكوف جوىره غير ممموس ولاينتج عنو اي تممؾ ، وانتاجو يكوف مرتبط بانتاج مادي او قد لايكوف

ىػػي تمػػؾ المسػػاعدة والمنفعػػة التػػي يقػػدميا شػػخص لشػػخص خخػػر ليسػػت ماديػػة وتيػػدؼ  التعريــف الاجرائــــي:
 لحؿ مشكؿ او قضاء حاجة ما.

 المؤسسة الخدماتية: -5
ىػي "الوحػدة الاقتصػادية التػي تمػارس النشػاط الانتػاجي  عمر صخريحسب تعريؼ  لاصطلاحي:التعريف ا

والنشػػػاطات المتعمقػػػة بػػػو كػػػالتخزينف الشػػػراء، البيػػػع مػػػف اجػػػؿ تحقيػػػؽ الاىػػػداؼ التػػػي وجػػػدت المؤسسػػػة مػػػف 
 4اجميا".

المنتوجػػات لصػػالح التعريػؼ الاجرائػػػػي: ىػػي منظمػػة تظػػـ مجموعػػة مػػف العمػػاؿ ىػػدفيا تقػػديـ الخػػدمات وبيػػع 
 العاـ بيدؼ تحقيؽ الارباح

 
 
 

                                                           
اق د. سارة جابري ، التخطيط الاستراتيجي لممؤسسة ودوره في بناء رأس المال البشري واقع ورىانات المؤسسات الاعلامية الجزائرية ،مجمة اف  1

 .  818، ص2022، جامعة خنشمة ،03، العدد 07لمعموم، المجمد
2

يراد ، تشخٍض ججبٌخ انًؤضطخ فً انجسائر ، يطجىػخ غٍر يُشىرح ، كهٍخ انؼهىو الإقتظبدٌخ وانؼهىو انتجبرٌخ وػهىو انتطٍٍر ، جبيؼخ  َبطر 

 .329، ص 2013،  2انجهٍذح 
3
نجبحج نهؼهىو انرٌبضٍخ ثٍ ػرثً ػثًبٌ واخروٌ ، ادارح انجىدح انشبيهخ فً انًُظًبد انخذيبتٍخ )انًفبهٍى والاهذاف وانًتطهجبد( ، يجهخ ا  

 .345، ص 07،انؼذد 04والاجتًبػٍخ ، جبيؼخ انجهفخ ، يجهذ
4
، جبيؼخ 02، انؼذد 13ضحُىٌ ريضبٌ، اضتخذاو اضبنٍت انًحبضجخ الادارٌخ فً انًؤضطبد انخذيبتٍخ انجسائرٌخ ،يجهخ الاقتظبد انجذٌذ ، انًجهذ  

 .489، ص2022جٍلانً ثىَؼبيخ خًٍص يهٍبَخ ،
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 الدراسات السابقة: -5 
 الدراسة الاولى:

، زيتوني صبرينة، بعنوان واقع الاتصال بـين الجماعـات التربويـة فـي مؤسسـات التعمـيم الثـانويلمباحثػة  
حيػث أجػرت الباحثػة  .2001وىي دراسة لنيؿ شيادة الماجستير، بجامعة منتوري قسنطينة السػنة الدراسػية 

  ىذه الدراسة في ثلاث مؤسسات لمتعميـ الثانوي بمدينة برج بوعريريج
 طرحت الباحثة التساؤالت الفرعية التالية:

 ماىي طبيعة نظاـ الاتصاؿ السائد بيف الادراة والاساتدة؟
 ماىي المعوقات التي تحكـ ىدا النمط؟

 ومف بيف الفرضيات التي طرحتيا الباحثة وىي: 
اسػػػموب الاتصػػػاؿ المطبػػػؽ فػػػي المؤسسػػػة الثانويػػػة بػػػيف الادارة والاسػػػاتدة غيػػػر فعػػػاؿ ، ووضػػػعت ليػػػده  اف

 الفرضية المؤشرات التالية:
 عدـ تمقي مسيروا الثانوية لاي تكويف في مجاؿ الاتصؿ.

 الاتصاؿ الموجود في المؤسسة التعميمية بيف الطاقـ الاداري والستاد يسر في اتجاه واحد.
 ثانية لمباحثة: الفرضية ال

نظػػاـ التصػػاؿ السػػائد فػػي المؤسسػػة الثانويػػة تواجيػػو مجموعػػة معيقػػات التػػي تحػػد مػػف فعاليتػػو ، ووضػػعت 
 مؤشرات ليده الفرضية

 غموض الادوار يعيؽ الاتصاؿ بيف الاساتدة
 ثقؿ الاعماؿ الموكمة للاستاذ تجعمو لايتصؿ بالادارة

 المؤسسةقمة واقدمية الوسائؿ الاتصالية المستعممة في 
المػػػنيج الػػػدي اسػػػتعممتو الباحثػػػة ىػػػو المػػػنيج الوصػػػفي التحميمػػػي الػػػدي يعتمػػػد عمػػػى الملاحظػػػة والاستقصػػػاء 
والتحميػػا والتفسػػير لانػػو يسػػاعد عمػػى جمػػع اكبػػر قػػدر مػػف المعمومػػات، ووصػػؼ الخصػػائص والكشػػؼ عػػف 

 المعوقات
 بيانات والنسب المئوية.كما اعتمدت الباحثة ايضا عمى بعض تقنيات المنيج الاحصائي في تبويب لم

العينة حدد الباحثة ثلاثة ثانويات مف مدينة برج بوعريريج والتي تضـ سبعة عشرة ثانوية لاجراء دراستيا ، 
 واعتمدت عمى العينة الطبقية العشوائية.
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 نتائج الدراسة التي تحصمت عمييا الباحثة:
صػعب نوعػا مػػا ويتصػؼ بالتعقيػد ، ممػػا / نظػاـ الاتصػاؿ السػائد فػػي المؤسسػة التعميميػة غيػػر واضػ  ، و 1

 يجعمو فاشلا بيف الادارة والاستاد
 / عدـ التخطيط للاتصاؿ مف مف طرؼ الادارة2
 / غموض الادوار يعيؽ عممية الاتصاؿ.3
 / التفاوت في المستوى التعميمي بيف الاستاد والادارة يضعؼ الاتصاؿ ويحرؼ مضمونو.4

 الدراسة الثانية:
حياة ، تحت عنواف استراتيجية الاتصاؿ الداخمي في المنظمة ، دراسة لنيؿ شيادة ماجستير  لمباحثة قبايمي

 2007في العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة امحمد بوقرة بومرداس،
 اجرت الباحثة دراستيا بالشركة الوطنية لانجاز القنوات 

 ولتسييؿ الدراسة طرحت التساؤلات الفرعية التالية:
 مقصود بالاتصاؿ الداخمي؟ ماىي المكانة التي يحتميا في المنظمة ؟ما ال -
 ما المقصود بإستراتيجية الاتصاؿ الداخمي؟ وكيؼ تؤثر عمى الاستراتيجية العامة لممنظمة؟ -
 ماىو واقع الاتصاؿ الداخمي في الشركة الوطنية لانجاز الانابيب؟ -
 تة عمى التساؤلات وىي:مف بيف الفرضيات التي طرحتيا الباحثة للاجابة المؤقت -
لايػػػػرتبط الاتصػػػػاؿ الػػػػداخمي بتحقيػػػػؽ الاىػػػػداؼ فقػػػػط ، وانمػػػػا بتػػػػدعيـ العلاقػػػػات بػػػػيف الافػػػػراد وثقافػػػػة  -

 المنظمة
تعتبػػػػر اسػػػػتراتيجية الاتصػػػػاؿ عامػػػػؿ ميػػػػـ مػػػػف العوامػػػػؿ المسػػػػاعدة عمػػػػى تنفيػػػػد الاسػػػػتراتجية العامػػػػة  -

 لممنظمة.
 اءة الاتصاؿ الداخمي في المنظمات الجزائرية.التنظيـ المركزي احد العوامؿ المساىمة في تحديد كف -
 اىداؼ الدراسة: -
 اف مف بيف اىداؼ الدراسة التي تطرقت الييا الباحثة وىي: -
ابراز الدور والمكانة التي اصبح  يجعميا الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة ، خاصة ماشده العالـ مف  -

 تطورات متسارعة.
 الداخمي وىوية المنظمة.ابراز العلاقة الموجودة بيف الاتصاؿ  -
 المنيج: -
اعتمػػدت الباحثػػة فػػي دراسػػتيا عمػػى المػػنيج التحميمػػي الوصػػفي وىػػدا لشػػرح عمميػػة الاتصػػاؿ الػػداخمي  -

وأىػػدافيا ، كمػػا اعتمػػدت فػػي الجانػػب التطبيقػػي عمػػى اسػػموب دراسػػة حالػػة والػػدي تمثػػؿ فػػي المسػػح 
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الاعتمػػػػػاد عمػػػػػى الاسػػػػػاليب المكتبػػػػػي، المقػػػػػابلات الشخصػػػػػية ، طريقػػػػػة الاستقصػػػػػاء بالاضػػػػػافة الػػػػػى 
 الاحصائية في جمع البيانات.

 العينة:
 عاملا مف اطارات واعواف تنفيد في المؤسسة . 50استخدمت الباحثة العينة العشوائية ،  -
 النتائج التي توصمت الييا الباحثة  -
 راد.تدني المستوى التعميمي والثقافي في الشركة الذي يعود عمى مستوى الفيـ والاستعاب لدى الاف -
 استراتيجية الاتصاؿ في الشركة ليس ليا الاىمية مف الاستراتيجيات الاخرى -
مشاكؿ الاتصاؿ: مشكؿ الاتصاؿ عمى مستوى مديريػة معينػة يمكػف اف يحػدث خمػؿ فػي المػديريات  -

 الاخرى ، لاف المنظمة وحدة اجتماعية متكاممة.
 الدراسة الثالثة: 

 ل الشـي  ، رسـالة مقدمـة لاسـتكمال متطمبـات شـيادة  عبد المجيد بن عبـد المحسـن بـن محمـدلمباحػث 
،  ماجســتير فــي العمــوم الاداريــة بعنــوان معوقــات الاتصــال الاداري المــؤثرة فــي جــوازات مدينــة الريــا 

 2011جامعة نايؼ العربية لمعموـ الامنية، الرياض ، 
 طرح الباحث مف خلاؿ ىذه الدارسة التساؤلات التالي: 

 اؿ الإداري المؤثرة  عمى أداء العامميف في جوازات منطقة الرياض؟ ػػ ماىي معوقات الاتص
 ػػػ ما معوقات الاتصاؿ البشرية المؤثر  عمى أداء العامميف في جوازات منطقة الرياض؟

 ػػػ ما وسائؿ التغمب عمى معوقات الاتصاؿ المؤثر  عمى أداء العامميف في جوازات منطقة الرياض؟  
 فرضيات:

لاتصػػاؿ الإداريػػة الميمػػة التػػي تػػؤثر بشػػدة  عمػػى أداء العػػامميف فػػي جػػوازات منطقػػة الريػػاض ػػػػ إف معوقػػات ا
 ىي الافتقار الى نظاـ الاتصاؿ 

قمػػة التعػػاوف بػػيف العػػامميف فػػي الجػػوازات و ضػػعؼ قػػدرة  الكػػوادر البشػػرية عمػػى تحديػػد الاحتياجػػات  
 مف تقنيات الاتصاؿ الحديثة. 

ي تػػؤثر بشػػدة  عمػػى أداء العػػامميف فػػي جػػوازات منطقػػة الريػػاض ىػػي قمػػة ػػػػ إف معوقػػات الاتصػػاؿ الفنيػػة التػػ
 الإمكانيات الفنية اللازمة باستخداـ تقنيات الاتصاؿ في أعماؿ الجوازات . 

*المنيج المستخدـ لمباحث ىو المنيج الوصفي التحميمي والمنيج المسحي  بالاضافة الى الاسػتبياف لجمػع 
 المعمومات 

 د الباحث عمى المدخؿ المسحي . *عينة الدارسة: اعتم
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 *أدوات الدارسة: اعتمد الباحث عمى الاستبياف كأداة  لجمع البيانات. 
النتػػائج التػػي خمػػص بيػػا الباحػػث: ػػػػ إف الوسػػائؿ الميمػػة جػػدا لمتغمػػب عمػػى معوقػػات الاتصػػاؿ المػػؤثر  عمػػى 

لتػأميف تقنيػات الاتصػاؿ الحديثػة  أداء العامميف في جوازات منطقة الرياض ىي توفير الموارد المالية الأزمة
 و تييئة المناخ المناسب الحفاظ عمى تقنيات الاتصاؿ الحديثة

 علاقة الدراسات السابقة بدراستنا:
تشػػػابيت ىػػػذه الدراسػػػات مػػػع دراسػػػتنا لأنيػػػا تطرقػػػت إلػػػى موضػػػوع دراسػػػتنا واقػػػع الإتصػػػاؿ الرسػػػمي داخػػػؿ 

داخػػؿ المنظمػػة ، وأدوات جمػػع البيانػػات  المؤسسػػة ، وأىػػـ الوسػػائؿ المسػػتخدمة فػػي سػػير العمميػػة الإتصػػالية
 كالإستبياف المستخدـ في جمع المعمومات المتعمقة بالدراسة.

أمػػػا فيمػػػا يتعمػػػؽ بأوجػػػو إخػػػتلاؼ دراسػػػتنا مػػػع الدراسػػػات السػػػابقة تكمػػػف فػػػي المتغيػػػريف المسػػػتقؿ والتػػػابع ، 
 بالإضافة إلى الإختلاؼ في الإطار المكاني والزماني لمدراسة.

 الدراسة:عينة  -6 
 اعتمدنا في الدراسة عمى العينة القصدية

العينة القصدية : أو تسمى العينة ايضا العينة العمدية تعتمد عمى نوع مف الاختيار المقصود بحيث يعتمد 
 1الباحث تتكوف مف وحدات يعتقد أنيا تمثؿ المجتمع الاصمي تمثيلا صحيحا 

 : البحثمجتمع  -7
الصػندوؽ الػوطني لمتأمينػات الدراسة عمى مجتمع البحث المتكوف مف موظفي مؤسسة ت اجري

 لمعماؿ الأجراء بالنعامة . الاجتماعية
 منيج الدراسة: -8 

ىػػػو الطريػػػؽ الػػػذي يصػػػؿ بػػػو الانسػػػاف لمحقيقػػػة  ، ويعطػػػي الثقػػػة لمباحػػػث وتوضػػػيح المسػػػببات  المـــنيج :
 2ومقارنتيا بالنتائج.

المناسػػبة لمدراسػػة ولعػػرض النتػػائج وتحميميػػا و التعػػرؼ عمػػى مختمػػؼ  الوصػػفي سػػحيوقػػد اعتمػػدنا عمػػى الم
 وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة في المؤسسة .

                                                           
1

رواٌخ أحًذ انقحطبًَ ، ضؼىد ثٍ ضحٍبٌ انضحٍبٌ ، انًُطٍخ انًُهجٍخ فً انرضبئم انجبيؼٍخ ، دراضخ يطجقخ ػهى ػٍُخ رضبئم انذكتىرح   

،  20ثجبيؼتً انًهك ضؼىد والإيبو يحًذ ثٍ ضؼىد ،  يجهخ كهٍخ انخذيخ الاجتًبػٍخ نهذراضبد وانجحىث الاجتًبػٍخ ، جبيؼخ انفٍىو ، انؼذد

 .446ص
2
 15، ص 1997، 01يُظىر َؼًبٌ ،غطبٌ دٌت انًُري ، انجحج انؼهًً حرفخ وفٍ ، دار انكُذي نهُشر وانتىزٌغ ، الاردٌ ، ط  
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:يعتبر نوع مف انواع المنيج الوصفي حيػث ييػتـ بتيػاف الحالػة والظػاىرة  تعريف المنيج الوصفي المسحي
و المشػػكمة الاجتماعيػػة مػػف خػػلاؿ مسػػح شػػامؿ لفئػػة معينػػة لممجتمػػع مػػف أجػػؿ تفسػػير الظػػاىرة ووضػػع حػػؿ 

 . 1لممشكمة محؿ الدراسة
 أسباا إختيار الموضوع:-9 
 اختيارنا لمموضوع محؿ الدراسة لـ يكف عشوائيا بؿ لعدة أسباب مف بينيا: إف 
 أسباا ذاتية:  -أ

رغبتنػػا فػػي التعػػرؼ عمػػى واقػػع الإتصػػاؿ الرسػػمي الالكترونػػي داخػػؿ مؤسسػػة الصػػندوؽ الػػوطني لمتأمينػػات 
 الإجتماعية، والتعرؼ عمى أىـ الوسائؿ والتقنيات المستخدمة في المؤسسة.

 رب عمى اجراء بحث عممي وميداني لمحصوؿ عمى شيادة الماستر.الرغبة في التد
 أسباا موضوعية: -ا

 المكانة التي تحظى بيا المؤسسة في المجتمع يجعميا ميدانا ممكف لمدراسات الأكاديمية والبحوث العممية.
 مجالات الدراسة: -10

لمعمػػاؿ الاجػػراء مػػوظفي مؤسسػػة الصػػندوؽ الػػوطني لمتأمينػػات الاجتماعيػػة المجــال البشــري:  -أ -
 وكالة النعامة.

اجريت الدراسة  بمؤسسة  الصندوؽ الػوطني لمتأمينػات الاجتماعيػة لمعمػاؿ المجال المكاني:  -ا -
 الاجراء وكالة النعامة.

  2023ماي  15نوفمبر إلى  10الفترة الممتدة مف أجريت الدراسة مابيف  المجال الزمني: -جـ

 ادوات جمع البيانات: -11 
فػػي اي دراسػػة ميدانيػػة يحتػػاج الباحػػث فػػي دراسػػتو الػػى ادوات منيجيػػة تسػػاعده مػػف اجػػؿ جمػػع 
المعمومػػػػات والبيانػػػػات العمميػػػػة اللازمػػػػة لمتعامػػػػؿ مػػػػع مشػػػػكمة بحثػػػػو ، ومػػػػف بػػػػيف ىػػػػذه الادوات 

 الملاحظة،المقابمة،الاستبياف.
لجمػع  أكبػر عػدد ممكػف مػف المعمومػات  الملاحظـة واسـتمارة الإسـتبيانلقد اعتمدنا فػي ىػده الدراسػة عمػى 

والبيانػػػات حػػػوؿ  موضػػػوع واقػػػع الاتصػػػاؿ الرسػػػمي  الإلكترونػػػي داخػػػؿ الوكالػػػة الولائيػػػة لمصػػػندوؽ الػػػوطني 
 لتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الاجراء بولاية النعامة .

                                                           
1

   ضب 10:30ػهى انطبػخ :  https ://www.search- academy.com/article   15 /06/2023انًىقغ الانكتروًَ : - 
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 الصػػػػندوؽ الػػػػوطني لمتأمينػػػػات مؤسسػػػػةالملاحظػػػػة بالمشػػػػاركة مػػػػف خػػػػلاؿ مشػػػػاىدة العمػػػػاؿ اسػػػػتخدمنا 
نفس  وكيفية التواصؿ مع مسؤوؿ المباشر ومع الموظفيف في الاجتماعية لمعماؿ الأجراء بوكالة النعامة

  ؼ المصالحالرتب ومختم
مميف بالمؤسسة طرحنا  مف خلاليا بعض اسئمة واستمارة الإستبياف التي وزعناىا عمى بعض الموظفيف العا

حػوؿ موضػػوع البحػػث فيمػػا يتعمػػؽ بالاتصػػاؿ الرسػػمي الإلكترونػػي مػػف كػػؿ الجوانػػب المتعػػددة، واسػػتعنا بػػأداة 
 الملاحظة أيضا كوسيمة مساعدة في جمع البيانات والمعمومات.

 الاستمارة )الاستبيان( :-أ
ىػػي مػػف بػػيف اكبػػر ادوات البحػػث اسػػتخداما فػػي جمػػع البيانػػات فػػي البحػػوث الاجتماعيػػة ، ويرجػػع ذلػػؾ الػػى 
الميػػزات التػػي تحققيػػا ىػػذه الأداة سػػواءا فػػي سػػيولة معالجػػة بياناتيػػا احصػػائيا واختصػػار لمجيػػد والتكمفػػة ، 

 1وتكوف اجابة عف الاسئمة مف طرؼ المبحوث وىو الوسيمة الأنسب والأنجع.
الإىتماـ والإنتباه لمشيء أو ظاىرة عف طريؽ الحواس ، حيػث يجمػع الباحػث خبراتػو مػف  ملاحظة :ال -ا

خلاؿ النظر والسمع ، وتعتبر الملاحظة مف بػيف أىػـ أدوات جمػع البيانػات فػي البحػث العممػي المسػتخدمة 
 2في الدراسات الوصفية.

 ولقد قمنا بتقسيم الإستمارة إلى أربعة محاور وىي :
 ر الأوؿ: يتضمف البيانات الشخصية ويتكوف مف :المحو  -

 أسئمة خاصة بنوع الجنس ، السف ، المستوى التعميمي ، الصنؼ الميني ، الخبرة المينية 
المحور الثاني : يتضمف الإتصاؿ الرسمي في مؤسسة الصػندوؽ الػوطني لمتأمينػات الإجتماعيػة لمعمػاؿ  -

 ية:الأجراء )النعامة( يتمثؿ في الأسئمة التال
 ؟ماىي القنوات الاتصالية الرسمية التي تعتمدوف عمييا في علاقتكـ مع المدير أو مع الموظفيف -

 مامدى إلمامؾ بأىمية الاتصاؿ الرسمي في المؤسسة ؟
 ؟كيؼ ىي علاقتكـ مع قائدكـ في المؤسسة -

 عيةالمحور الثالث : الاتصاؿ الالكتروني في مؤسسة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتما
متى كانت بداية استخداـ الاتصاؿ الرسمي الالكترونػي فػي  تضمنت أسئمتو : لمعماؿ الاجراء وكالة النعامة

ىؿ عممية الاتصاؿ الرسمي الالكتروني تكػوف بػيف المػدير فقػط أو وكػذلؾ بػيف المػوظفيف فػي ،  مؤسستكـ؟

                                                           
1

يبزٌ ضهًٍبٌ انحىظ ، يقراًَ انهبشًً ، الاتظبل فً انًؤضطخ انجسائرٌخ ، يجهخ انجبحج فً انؼهىو الاَطبٍَخ والاجتًبػٍخ ، جبيؼخ   

 .532، ص  2018، يبرش  33، انؼذد 2انجسائر
2

يجهخ انطراج فً انترثٍخ وقضبٌب َىال يجذوة ، خٍرح يجذوة ًَساٌب طرق جًغ انجٍبَبد انًختهفخ وػٍىثهب ويتى ٌتى اضتخذاو كم يُهب ،   

 79، ص 2017، يبرش  01انًجتًغ ، جبيؼخ اثٍ خهذوٌ تٍبرد ، جبيؼخ ثهقبٌذ تهًطبٌ ، انؼذد
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فيمػا تكمػف أىميػة ؟ ، المؤسسػة ماىي العوائػؽ التػي تػؤثر فػي سػير العمميػة الاتصػالية داخػؿالرتب؟ ،  نفس
الإجتماعيػػػة لمعمػػػاؿ الأجػػػراء)  الاتصػػػاؿ الرسػػػمي الالكترونػػػي داخػػػؿ مؤسسػػػة الصػػػندوؽ الػػػوطني لمتأمينػػػات

 النعامة(؟
 المحور الرابع: تضمف علاقة المؤسسة بالزبائف

،  قمنا بعرض  وبعد الإنتياء مف الصياغة الأولية للإستمارة الإستبياف وبعد مناقشتيا مع الأستادة المشرفة
 مسودة )الإستمارة( عمى أساتدة محكميف وىما :

 
 

 قسـ الجامعة  الأستاذ
جامعػػػػة عبػػػػد الحميػػػػد بػػػػف بػػػػاديس  بف شعيبي)أستاد محاضر(

 مستغانـ
 عموـ اعلاـ واتصاؿ

 عموـ اعلاـ واتصاؿ جامعة لونيسي البميدة بوخرص سياـ)أستاذة محاضرة(
بعد استرجاع المسػودة قمنػا بالتعػديؿ بنػاءا عمػى اقتػراح الأسػتاذيف وكػذلؾ ملاحظػتيـ ، حيػث تػـ التعػديؿ  -

حيػػث طمػػب منػػي زيػػادة محػػور رابػػع بعنػػواف علاقػػة مؤسسػػة الزبػػوف فػػي بعػػض الأسػػئمة واعػػادة صػػياغتيا ، 
ولقػػد قمػػت بتوزيػػع  بدايػػة مػػف الجػػنس ثػـ السػػف ثػػـ الصػػنؼ المينػػي ، بيانػػات الشخصػػيةالوترتيػب فػػي محػػور 

 استمارة . 60استمارة واسترجعت منيا  100
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 لأول : الخمفية النظرية لمدراسة  الفصل ا

 تمييد :

لكؿ دراسة في البحث العممي خمفية نظرية وىدا لإختيار مشكمة البحث ،كما أنيا تعد الجزء الأساس في 
الإطار النظري لمدراسة وتساعد الباحث في فيـ موقؼ الظاىرة بيدؼ التحكـ فييا مف خلاؿ تحديد 

ات بيف المتغيرات لتفسير الظاىرة المدروسة، والنظريات العممية في مجاؿ العموـ الاجتماعية العلاق
خصوصا عموـ الاعلاـ تتصؼ بالثباث النسبي عكس النظريات العممية في مجالات العموـ التطبيقية 

 1والرياضية التي تتصؼ بالثباث المطمؽ ، وىدا فارؽ بينيما.

 المبحث الأول : تعريف النظرية الحتمية لمارشال ماكموىان 

مف بيف النظريات ىي  مارشال ماكموىانالحتمية التكنموجيا عند : عند ماكموىان  تعريف النظرية الحتمية
مع ما  ماكموىانالإتصالية في العصر الحديث، كما أف جؿ الدراسات العربية والغربية انطمقت مف أفكار 

مخاطر في سحب أفكارىا عمى المجتمعات العربية ، مع مراعاة الإختلاؼ في الإنتماء نشأت عنو مف 
 .الحضاري

وتعني النظرية الحتمية عممية اعتماد متغير واحد مف دوف المتغيرات الأخرى في تفسير الظواىر ، وفي 
 تكنولوجيا تفسير تطور المجتمع عمى أساس الصناعة فقط ، وتخص الحتمية الإعلامية عمى إعتبار أف

 الإتصاؿ ىي المتغير الأساسي في تفسير التطور الإجتماعي.

نشأت نظرية الحتمية التكنموجيا في ستينات القرف الماضي ، وىي تصورات تطور وسائؿ الإتصاؿ 
وتأثيرىا عمى المجتمعات الحديثة ، إذ يرى ماكموىاف أف تطور المجتمعات المعاصرة مرده إلى تطور 

، كما عرفت رواجا كبيرا مند نشر فكر ماكموىاف ، كما أصبحت منطمؽ جؿ أبحاث  تكنموجيا الإتصاؿ
 2الإعلاـ والإتصاؿ في أنحاء العالـ.

 
                                                           

1
رضا عبد الواجد أميف ، النظريات العممية في مجاؿ الإعلاـ الإلكتروني ، منتدى سور الأزبكية ، قسـ الصحافة والإعلاـ   

 .21، ص  2008بجامعة الأزىر، 
 2
عزي ،  بيف مارشاؿ ماكموىاف وعبد الرحمف-ياسيف قرناني ، قراءة تحميمية لنظرية الحتمية التكنولوجيا والحتمية القيمية  

 65،ص2،  2مجمة العموـ الاجتماعية ،جامعة سطيؼ
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 التكنولوجياالمبحث الثاني: مراحل  نظرية الحتمية 

 : يقسـ  "ماكموىاف" في رأيو تطور التاري  الإنساني إلى خمسة مراحؿ

 1حيث ظيرت ما قبؿ التعمـ. تعتمد ىذه المرحمة عمى الاتصاؿ الشفيي  / مرحمة الشفوية:1

ويرى مكموىاف اف الناس يتكيفوف مع الظروؼ المحيطة بيـ ، بحيث حاسة السمع ىي المسيطرة في 
التعمـ ، حيث كانت وسيمة الاتصاؿ فيو الكممة المنطوقة والحاسة الاساسية ىي  الانساف في عصر ماقبؿ

 السمع اي يتـ الاتصاؿ مباشرة مف الفـ الى الاذف.

حاسة البصر الحاسة الرئيسية  وأصبحتالكتابة  الإنسافحيث عرؼ فييا  / مرحمة الاتصال الكتابي:2
الكتابة عمى الطيف والحجر فقد  إلى فالإضافةبة ، مف اخترعوا الكتا أوؿلمتواصؿ ، وكانوا السماريوف 

 كانت الكتابة كذلؾ عمى العظاـ والخشب.

 15التي ظيرت في اوروبا عمى يد المخترع الالماني '' يوىاف غوتنبرغ " في القرف / مرحمة الطباعة: 3
 فأحدث ثورة اوقفت نس  الكتب يدويا واتجو نحو النس  بالآلات.

ف حيث ظير في ىذه المرحمة  19بدأت في القرف :  مرة أخرى الشفيي/ مرحمة الى الاتصال 4
مف طرؼ "غراىـ بيؿ" واستخداـ الكاميرا في مجاؿ السنيما بباريس  1874التميغراؼ واختراع الياتؼ سنة 

 مف طرؼ الاخوة " لومير" وتمييا ظيور الاداعة ثـ التمفاز. 1895سنة 

شيا حاليا ىي مرحمة عصر الدوائر الالكترونية والتي تتمثؿ حسب نظر "ماكموىاف" اف المرحمة التي يعي
 2في التمفزيوف والكمبيوتر مما احدتث ثقافة واسعة النطاؽ في ىذا المجاؿ.

 ـ تقريبا حتى سبعينات القرف الماضي  1900: مف سنة  / مرحمة وسائل الإعلام الإلكترونية5

انسانية جديدة ويتمثؿ ىذا التغير الذي يكمف في التطور لقد أدى التغيير والتقدـ التكنولوجي إلى خمؽ بيئة 
 1الحضاري مند أف تعمـ الإنساف الإنتقاؿ مف الإتصاؿ الشفيي الى السطري ثـ الى الشفيي مرة أخرى .

                                                           
1
الإجتماعية ، جامعة أ. بداني فؤاد ف حتمية ماكموىاف لفيـ قيمية عزي عبد الرحمف ، مقاؿ ، مجمة الدراسات والبحوث   

 .117، ص  2014، جانفي  04الوادي نالعدد
 2
، الجزائر 2ريخية، جامعة محمد بف احمد وىراف ارشيد بف راشد ، مقاربة الحتمية التكنموجية، مجمة الحكمة لمدراسات الت  

 59-58، ص 2019، 04، العدد 07، مجمد
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 التكنولوجياالمبحث الثالث: فرضيات نظرية الحتمية 

تصورات النظرية وبعض الافتراضات الاساسية بيف التأثير الكمي لوسائؿ الاعلاـ  "ماكموىان"يرى 
 والاتصاؿ وثقافتو في المجتمع مف خلاؿ ثلاثة فرضيات:

يرى ماكموىاف مف الناحية السياسية أف وسائؿ الإعلاـ الجديدة حولت العالـ إلى قرية : الأول/ الافترا  1
 ببعضيا البعض مباشرةعالمية تتصؿ مف خلاليا بقاع العالـ 

فالعالـ أصبح عالـ مف نوع جديد توقؼ فيو الزمف واختمفت فيو المساحة ، والآف وجب أف تعرؼ أي 
 2سياسة أو أي عمؿ بحيث أف النتائج تحدث بدوف تأخير وبسرعة.

تغير المجتمعات في حقب زمنية عمى مر التاري  راجع الى شكؿ  ماكموىاناكد الثاني:  الافترا / 2
وتعتبر ىذه المقولة أىـ ماجاءت بو نظرية  الوسيمة ىي الرسالةوسيمة الاعلاـ والاتصاؿ ، بقولو أف 

البيئة الإعلامية ،حيث اعتبر ماكموىاف أف مضموف اي وسيمة ىو وسيمة اخرى ، ومضموف الكتابة ىو 
 3لمكتوبة ىي مضموف المطبوع مثلا اف الرسالة في التمفزيوف ىي التمفزيوف نفسو.الكلاـ ، والكممة ا

ىو اف وسائؿ الاتصاؿ حسب رأيو توجد ساخنة وباردة ، الساخنة تقميدية سيمة / الافترا  الثالث: 3
اردة التمقي لممضموف بطريقة جاىزة دوف جيد وتخيؿ مثؿ: الاداعة ،الطباعة ، سينما... ، أما الوسائؿ الب

 4ىي الوسائؿ الالكترونية التي تستغرؽ وقت وفرصة لمتخيؿ مثؿ: تمفزيوف، انترنيت...

 التكنولوجياالمبحث الرابع: نقد نظرية الحتمية 

مف بيف الانتقادات التي جاءت ردا عمى نظرية الحتمية التكنولوجيا نجد نظرية الحتمية القيمية في الاعلاـ 
حوؿ عممية ربط التطور التاريخي  ماكموىانلايتفؽ مع تقديمات  الرحمنعزي عبد ،بحيث اف الدكتور 

يرى اف التطور  عزيبشكؿ الاتصاؿ ودمج البصر والسمع كوحدة في مقابؿ النص المطبوع ، فالدكتور 
                                                                                                                                                                                     

مدخؿ نظري لدراسة استعمالات الإعلاـ الإلكتروني ، مجمة –سويقات لبنى ، عبد الالو عبد القادر ، الحتمية التكنولوجية  2
  . 881، ص  2016،  02، العدد  09الواحات لمبحوث  والدراسات ، المجمد 

جمة العموـ الإنسانية والإجتماعية ، قراءة في نظرياتو بيف الأمس واليوـ ، م–د. تواتي نورالديف ، ماكموىاف مارشاؿ  2
 .186، ص 2013،مارس  10، العدد  03جامعة الجزائر

3
،  11جميمة بف زاؼ ، المجتمع الافتراضي ونياية القرية العالمية لماكموىاف ، مجمة عموـ الانساف والمجتمع ، المجمد   

 .219، ص 2022،،  ، جامعة قاصدي مرباح ورقمة 01العدد 
4
 69-68ص ذكره ،، اني ، المرجع السابؽياسيف قرن  
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التاريخي في نظره يرتبط بالتحولات عمى مستوى البنية المعرفية أو المعاني ، وىذا فاف النظرية الحتمية 
 1وجيا عكس النظرية الحتمية القيمية في الإعلاـ التي تقوـ عمى مبدأ أولوية الرسالة.التكنول

وجودىا لـ يعد ليا  ماكموىان"أف مصطمح القرية العالمية الذي زعـ " " ريتشارد دبلاك"اعتبر الباحث 
العالمية في وصؼ القرية  ماكموىان"" إليووجود حقيقي في المجتمع المعاصر، لاف التطور الذي استند 

تحطيـ ىذه القرية في حد تعبيره ، حيث مثَؿ العالـ بالبناية الكبيرة  إلى أدىزاد مف التطور الكبير الذي 
يعيش في عزلة ، ولا يعرؼ عف جيرانو شيئاً ،  الأفرادالتي تضـ عشرات الشقؽ السكنية وكؿ فرد مف تمؾ 

تقنيات الاتصاؿ الحديثة  أفادتركزية ، فقد التفكيؾ أو اللام إلىكما وصؼ التطور بالتحوؿ مف التجميع 
الضوئية في خدمات الاتصاؿ في العقديف  والألياؼالصناعية ، الحاسبات الالكترونية  الأقمارمثؿ: 

الاتصاؿ المباشر بقواعد البيانات  أوالتسجيؿ والموسيقى المتطورة  وأجيزةالماضييف كالتمفزيوف الكابمي 
نقص أعداد الجماىير التي تستخدـ  إلى أدى، مما  الأفرادجيات الشخصية وجعميا وسائؿ تمبي حا

 الوسائؿ التقميدية مثؿ : الاداعة،التمفزيوف الذي يعمؿ بنظاـ اليوائي القديـ.

توحيد ونقؿ الرسائؿ  إلىالاتجاه الرئيسي لوسائؿ الاتصاؿ الجماىيري خلاؿ العقديف الماضييف  أدى
"ىارولد  قطاعات جماىيرية واسعة ، وتعدد الجماىير المستقبمة ليده الرسائؿ حسب خراء إلىالاتصالية 

 .أنيس"

فاف فكرتو تقوـ عمى  والاتصاؿ الإعلاـاىتـ بالطريقة التي تؤثر عمى وسائؿ  "ماكموىان" أفبالرغـ مف 
 ىو نوع العالـتطرح لنا السؤاؿ ما أنياوالاتصاؿ ليس في نقؿ المعمومات وحسب بؿ  الإعلاـوسائؿ 

الموجود؟ وىدا لا يجعؿ حواسنا تتمتع وتتفاعؿ فقط ، بؿ تعدؿ نسبة استخدامنا لمحواس وتغير شخصيتنا 
2في الواقع.

                                                           
1
  2020-2019حيدر فالح زايد ، نظرية الحتمية التكنولوجية ،المادة نظريات التأثير ، كمية الإعلاـ ،جامعة ذي قار،  

 .07ص
2
،  2015بساـ عبد الرحمف المشاقبة، نظريات الاتصاؿ، دار أسامة لمنشر والتوزيع ، الأردف، طبعة مزيدة ومنقحة،   

 155ص
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 الفصل الثاني: مدخل عام للاتصال التقميدي 

 تمييد :

تعتمد جؿ المؤسسات عمى الاتصاؿ لتواصؿ مع الموظفيف أو جميورىا الخارجي فالطرؽ التقميدية 
الأساسية التي كانت تعتمد عمييا المنظمة وىي البريد الورقي والياتؼ الثابت والفاكس ، ويتـ استخداـ 

ياتؼ الثابت للاتصاؿ بموظفي البريد الورقي لإرساؿ المراسلات الرسمية والوثائؽ اليامة ، واستخداـ ال
 المؤسسة او العملاء ، كما يستخدـ الفاكس في إرساؿ العقود والفواتير والمستندات الرسمية.

 المبحث الأول : مفيوم الاتصال التقميدي

ىو ذلؾ التواصؿ الذي يتـ مف خلاؿ نقؿ المعمومات والبيانات بيف مرسؿ مفيوم الاتصال التقميدي: 
ومستقبؿ أو بيف مرسؿ ومستقبميف ، بحيث يتـ مف خلاؿ وسائؿ إتصالية تقميدية كلاسيكية المتمثمة في 

 1الرسائؿ البريدية العادية والمقابلات الشخصية وعقد الإجتماعات وخدمات التمغراؼ...

 ة الاتصال التقميدي المبحث الثاني :أىمي

 داخؿ المؤسسة. واجتماعي( تعتبر الإتصالات نشاط إداري 1 

 ( الاتصاؿ وسيمة أساسية لإنجاز المياـ والأعماؿ المختمفة 2

 ( الاتصاؿ عممية لتحقيؽ التبادؿ والتفاعؿ المشترؾ للأنشطة 3

 (يساىـ الاتصاؿ في إتخاد القرارات  4

2لتغيير السموؾ الفردي والجماعي لمعامميف في المنظمة. ( وسيمة5
 

 ي : عناصر الاتصال التقميدالثالثالمبحث 

هً الطرٌقة التً ٌتم من خلالها نقل وتبادل المعلومات من مرسل إلى مستقبل  عناصر عملٌة الاتصال:

 العكسٌة.  بواسطة رسالة عن طرٌق قناة أول وسٌلة ، ٌنتج عنها رجع صدى أو التغدٌة

                                                           
1
  https//teh-arabic-entrepreneur.com 5/06/2023-11:45انًىلغ الإنكزشوٍَ :  

2
جمادي منيرة ، الإتصاؿ في المؤسسة وتطوره عبر مدارس الفكر الإداري والتنظيمي ، مجمة بحوث الإدارة والإقتصاد ،   

 .39، ص 2019، مارس  01، العدد  01المجمد 
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 1( يوضح عناصر العممية الإتصالية01الشكل رقم )

 

 

 

 )التغدية العكسية(رجع الصدى

  

 

 المبحث الرابع : وسائل الاتصال التقميدية

 وسائل الاتصال التقميدية: 

 الإشارات والرموز : -1

أف كؿ نسؽ مف الإشارات والرموز لالاند تستعمؿ الإشارات والرموز لمتواصؿ مع الغير ، في نظر 
 يستعمؿ كوسيمة لمتواصؿ

حيث استخدـ الإنساف في القدـ النار والدخاف وقرع الطبوؿ والمغة والأصوات لمتواصؿ ، وقد تكوف 
 مسموعة أو مرئية متفؽ عمبيا في فيميا .

 تصال : المكان كوسيمة للإ  -2

استخدـ الإنساف المرفؽ العاـ ليمتقي ويتواصؿ مع بني جنسو في فضاءات اتصالية تفاعمية ) كالمسرح ، 
 المكتبة ، الجدراف الحجرية التي كانت تستخدـ في النقوش لمتعبير عف وجدانيـ.

 

 

                                                           
1
جزائر بالمسيمة ، مجمة لتصاؿ الداخمي في تطوير الأداء الوظيفي في مؤسسة إتصالات اأحمد ميمي وخخروف ، دور الا  

 .290، ص  2018،  03افاؽ عموـ الإدارة والإقتصاد ، جامعة محمد بوضياؼ مسيمة ، العدد

 المرسؿ الرسالة المستقبؿ الوسيمة
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 الحيوانات: -3

لإرساؿ رسائمو إلى الطرؼ الآخر في استعمؿ الإنساف في القديـ الحيوانات مف بينيا الحماـ الزاجؿ وىذا 
 أي مكاف.

 الفنون : -4

مف بيف الوسائؿ  الإتصالية التي كانت تستخدـ في القديـ الفف لمتواصؿ كالشعر الذي يعد مف أقدـ 
 الوسائؿ الإتصالية القديمة بحيث كاف مف خلالو يعبروا العرب عف أحواليـ وأحاسيسيـ 

 1لازالت تؤدي دورىا في توجيو الجميور واقناعيـ ووعضيـ.الخطبة :ىي وسيمة اتصالية قديمة و -

                                                           
1
 (،محاضرات في مقياسElearning.univ-jijel.dzالارضية الرقمية لجامعة جيجؿ ، كمية العموـ الإجتماعية)  

 06سوسيولوجية الاتصاؿ التقميدي في الجزائر، المحاضرة الثالثة ، ص
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 الفصل الثالث : مدخل عام للاتصال الإلكتروني

 تمييد :

الرسمية وغيرىا  متعددة تعكس طبيعة التفاعلاتتتضمف فعاليات الاتصاؿ الجارية داخؿ المؤسسة أنواع 
جراءات وقواعد رسمية محددة  وتعتبر الاتصالات الرسمية عادة في إطار التنظيـ وتسير وفؽ أساليب واص

أنو غالبا ما يكوف موثقا بصور مكتوبة ورسمية وفي الغالب تتدفؽ المعمومات في الاتصاؿ  ومعروفة كما
رسمي لمسمطات والاختصاصات والوظائؼ ويمكف أف يسير الاتصاؿ يتماشى والتنظيـ ال الرسمي بما

 .الرسمي مف أعمى إلى أسفؿ ومف أسفؿ إلى أعمى أو بشكؿ أفقي

 المبحث الأول : مفيوم الاتصال الرسمي الالكتروني

 مفيوم الاتصال الالكتروني: 

مومات ومعالجتيا مف خلاؿ مجموعة تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ووسائؿ الاتصاؿ التي تسمح بتبادؿ المع
شبكة الانترنت ، كما أف الاتصاؿ الالكتروني مجموعة التقنيات والوسائؿ المختمفة  المبنية عمى الحواسيب 

 1لمعالجة المضموف مف خلاؿ جمع المعمومات والبيانات ثـ تخزينيا واسترجاعيا ونقميا ومبادلتيا.

 المبحث الثاني : أنواع الاتصال الرسمي

 الاتصال الرسمي من حيث الاتجاه: أنواع

الذي يأخد في طريقو عكس الاتصاؿ النازؿ ، أي مف مستوى إداري  ىو الاتصاؿالاتصال الصاعد:  -(1
أدنى إلى مستوى إداري أعمى ، يتمثؿ في إنشغالات الموظفيف ، مشاكميـ المينية والإجتماعية بالإضافة 

 دارة تجاوزتيا .إلى رفع التقارير والمطالب التي يروف أف الإ

                                                           
1
عيش بسمة ، تأثير الاتصاؿ الالكتروني عمى العلاقات الاجتماعية داخؿ منظمة الصحة ، دراسة ميدانية لموظفي  

ة ، كمية العموـ الإنسانية المؤسسة الاستشفائية الزىراوي بالمسيمة ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في العموـ الاجتماعي
 .16، ص 2020/2021والاجتماعية قسـ عمـ اجتماع ، جامعة محمد بوضياؼ ، المسيمة ،
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الإتػصاؿ الذي يكوف مف أعمى إلى أسفؿ بحيث يكوف مف الرؤساء إلى وىو الاتصال النازل:  -(2
المرؤوسيف ، أي مف مستوى إداري أعمى إلى مستوى إداري أدنى ،ويكوف في شكؿ توجييات وأوامر 

 1خطابات ، ويعد أكثر شيوعا.

ي مستويات إدارية نفسيا بيدؼ التنسيؽ بيف الإدارات ىو الاتصاؿ الذي يكوف ف الاتصال الأفقي: -(3
 2والأعماؿ والأداء.

 أىمية الاتصال الالكتروني  الثالث:المبحث 

يولي الاتصاؿ الالكتروني أىمية بالغة في المؤسسات مف توفير خدمات اتصاؿ وتوفير المعمومات اللازمة 
 للأفراد ويتجمى ىدا في :

 رقابة فعالة في العمميات الإدارية تحقيؽ 
  توفير قوة عممية داخؿ المؤسسة 
 زيادة قنوات الاتصاؿ الإداري بيف مختمؼ الإدارات 
  تقميص حجـ التنظيمات 
  3نتاج والتحكـ في التكاليؼتحسيف الا 
  توفير المعمومة في الوقت المناسب 
 . 4المساعدة في سرعة اتخاد القرارات 

 
 

                                                           
1
المجمة  -دراسة ميدانية بجامعة تبسة–غنية صوالحية ، إيماف بوبمة ، دور الاتصاؿ الرسمي في تشكيؿ ثقافة المؤسسة   

 . 07-06، ص 2022، 04، العدد  09، جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ ، المجمد  الدولية للإتصاؿ الإجتماعي
2
 .35، ص 2011، دار الخمدونية، الجزائر،01عيشوش فريد، الاتصاؿ في ادارة الازمة، ط 

3
مجمة  عبد الحكيـ عمارية ، رشيدة سبتي ، تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وحتمية التحوؿ الالكتروني لممؤسسات ،  

 ،03كمية عموـ الاعلاـ والاتصاؿ ، جامعة الجزائر  2018، سبتمبر  35الباحث في العموـ الانسانية والاجتماعية ، العدد 
 .971، ص   2018سبتمبر 

4
 -فضاء الاساتدة نمودجا–بوشخشوخة الويزة ، عمار سيدي دريس ، واقع الاتصاؿ الرقمي عند اساتدة التعميـ الابتدائي   

، مخبر الدراسات في الرقمنة وصناعة  2022، ديسمبر  04، العدد  06رسالة لمدراسات الاعلامية ، المجمد مجمة ال
 .11المعمومات الالكترونية بالمكتبات والارشيؼ والتوثيؽ ، جامعة العربي التبسي تبسة ، ص 
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 خصائص الاتصال الالكتروني المبحث الرابع :  

 خصائص الاتصال الإلكتروني:   

ىي الاتصاؿ في اتجاه واحد مف المرسؿ إلى المتمقي ، وىو ما اتصؼ بو الاتصاؿ  ( التفاعمية :  1
 الجمعي والجماىيري.

تتنوع اشكاؿ الاتصاؿ الرقمي الإلكتروني مف خلاؿ وسيمة الكترونية واحدة ىي الحاسب ( التنوع : 2
 خصي الذي أصبح يستخدـ بجانب أجيزة ترميز الإتصالات التميفونية الش

ىي الجمع بيف نظـ الاتصاؿ وأشكالو والوسائؿ الإلكترونية المختمفة والمحتوى بأشكالو في  ( التكامل :3
 منظومة واحدة توفر الخيارات المتعددة في إطار متكامؿ.

مف خلاؿ توفر برامجو المتعددة ومنح الحرية في  ىي رفع التصاؿ الإلكتروني مف قـ فرد ( الفردية :4
 التجوؿ والإستفادة مف عممية الاتصاؿ.

ساعدت أجيزة شبكات الاتصاؿ والأجيزة الرقمية مف عممية النقؿ ( تجاوز الحدود الزمانية والمكانية : 5
ت المسافات مف مكاف إلى خخر مثؿ الحواسيب واليواتؼ ...  ووفرت إمكانية الاتصاؿ ميما تعددت وحرك

 بيف أطراؼ عممية الاتصاؿ .

مف الخصائص المتميزة للإتصاؿ الإلكتروني إنخفاض التكمفة في الاتصاؿ وىذا نظرا  ( نقص التكمفة :6
 1لتوفر الأجيزة الرقمية الجد متطورة.

 

 

                                                           
1
، 2004،  03لتوزيع ، القاىرة ،ط محمد عبد الحميد ، نظريات الإعلاـ واتجاىات التأثير ، عالـ الكتب  لمنشر وا  

 115-108ص



 الاطار المفاىمي لممؤسسة الخدماتية الرابع :الفصل  

27 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الرابع :الإطار المفاهمً  للمؤسسة الخدماتٌة 

28 
  

 : الاطار المفاىمي لممؤسسة الخدماتيةرابعالفصل ال

 تمييد:

شيد العالـ موجة ىائمة مف التطورات في عدة مجالات متنوعة، بحيث ظيرت مجموعة مف التقنيات 
مواكبة التطور التكنموجي وكسب رضى والوسائؿ الحديثة في المؤسسات الخدماتية لمساىمتيا في 

تعتبر المؤسسات الخدماتية مؤسسات مختمفة مف واحدة لأخرى وذلؾ حسب  الموظفيف داخؿ المنظمة ،
الخدمة المقدمة لمزبائف فتعتبر المؤسسة الخدماتية مف اىـ المؤسسات التي تسعى الى تمبية حاجات 

 لاؼ في طبيعة العمؿ و الاسس. ورغبات الافراد المختمفة رغـ ما تتميز بو مف اخت

 المبحث الأول : مدخل عام لممؤسسة الخدماتية 

 مفيوم المؤسسة الخدماتية : 

المؤسسة الخدماتية ىي عبارة عف نظاـ يتكوف مف مجموعة أشخاص ووسائؿ منظمة ومتفاعمة فيما بينيما 
والتعميمية ،مؤسسات  لإنتاج قيمة غير مادية لإشباع حاجات ورغبات العميؿ كالمؤسسات المالية

  1الاتصالات.

كما تعرؼ أيضا أنيا مؤسسة يتحدد ىدفيا الأساسي في تقديـ خدمة العميؿ ومف أمثمة ذلؾ مؤسسات 
التعميمية ومؤسسات الاتصالات تقديـ الخدمة لمفنادؽ وكذلؾ المطاعـ والمستشفيات والمؤسسات المالية و 

    2بالإضافة إلى المؤسسات الأخرى الخدمية المتنوعة مثؿ مؤسسة الضماف الاجتماعي

                                                           

 
 01طارؽ الياس ، الحماية مف الاختراؽ ، دور العلاقات العامة و الاعلاـ ، الجزيرة ، مركز الخبرات المينية للادارة ، ط  1
 .  198، ص  2020، 
،ص  2006،جامعة ورقمة ،  04احمد بف عيشاوي ، ادارة الجودة الشاممة في المؤسسة الخدمية ، مجمة الباحث ، العدد  2

08. 

 



 الفصل الرابع :الإطار المفاهمً  للمؤسسة الخدماتٌة  

29 
  

 المبحث الثاني : مراحل تطور المؤسسات الخدماتية

 المؤسسات الخدماتية : تطور مراحل

بتحديد رغبات زبائنيا وىي مرحمة البناء والتأسيس تتميز ىذه المرحمة ( مرحمة المؤسسة الأصل : 1
 وعملائيا ويمزـ في ىده المرحمة المؤسسة عمى إتباع الخطوات التالية :

 إقامة وتوطيد مفيوـ الخدمة -

 تحديد مستوى الفئات المستيدفة مف العملاء  -

 تحديد نظاـ الانتاج وتطبيقو داخؿ المؤسسة –

الغموض وتحدثث مبيعاتيا وعملائيا ف  ىذه المرحمة تكوف المؤسسة قد تجاوزت( مرحمة النمو : خلال 2
والتكنولوجيا اللازـ استخداميا حيث يكوف النمو في ىذه المرحمة سريعا جدا يسمح لممؤسسة توسيع حجـ 

 نشاطيا في السوؽ.

اختيار شكؿ التمويؿ لتغطية نفقات والتكاليؼ في التوسيع  -مف بيف العناصر الاساسة في ىذه المرحمة :
 والنمو

 عمؿ فعالةبناء شبكة  -
 انشاء وظائؼ اساسية لممؤسسة- -
يكوف نشاط المؤسسة الخدماتية في ىذه المرحمة مستقر نظرا لتشبع السوؽ ( مرحمة النضج : 3 -

 بمنتوجاتيا ، بالإضافة إلى إشتداد المنافسة
عند مرور المؤسسة بالمراحؿ الثلاثة يكوف لدييا إحتماؿ أكبر في  ( مرحمة الإنحدار والتدىور:4 -

 ا ليذه المرحمة ، حيث تعتبر المرحمة الأخطر والأصعب ولكف يمكف تجاوزىا مف خلاؿ:وصولي
 إعادة إدخاؿ تعديلات جديدة عمى الخدمة -
 1انشاء خدمات جديدة لفئات معينة مف العملاء -

 
                                                           

1
واقع رضا العميؿ عف المؤسسات الخدمية حالة مؤسسة بريد الجزائر لولاية قسنطينة ، مجمة البحوث  عابد منيرة ،  

 .470-469، ص  2020، جامعة منتور قسنطينة ، جانفي  01، العدد 02القانونية والإقتصادية ، المجمد 
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 المبحث الثالث : أىداف المؤسسة الخدماتية

 :يمكف حصرىا فيما يميتسعى المؤسسة الخدماتية إلى تحقيؽ جممة مف الغايات والأىداؼ 
 .تعمؿ في ظموتحقيؽ اىداؼ وحاجات المجتمع الذي   -
إشباع حاجات ورغبات العامميف ومف ضمنيا الاستقرار الوظيفي لمفرد العامؿ والحاجة لمعلاقات تكفؿ  -

 1معيف الاجتماعية والدعـ الاجتماعي بالإضافة غمى الحاجة لمنمو الشخصي وتحقيؽ في مجاؿ

 مرارية والبقاء والحفاظ عمى الصورة الذىنية عف الصناعة وتحقيؽ نسبة مؤوية ثابتة مفتحقيؽ الاست-
 .العائد عمى الاستثمار

 الموظفيف كؿ مؤسسة تتصؿ مع جماعات مستيدفة ومتنوعة كالمستيمكيف والمشتريف الآخريف المورديف -
 2وسموكيـ.

 .اثبات الكفاءة والفاعمية ورضا الزبوف -
 .صورة المؤسسة لدى الزبوفتحسيف وتقديـ  -
 .جمب أكبر عدد ممكف مف الجماىير -
 3.تقديـ خدمات ونشاطات متميزة عف غيرىا مف المؤسسات الاخرى المنافسة لياتعمؿ عمى  - 

 المبحث الرابع : تصنيف المؤسسة الخدماتية

 تصنؼ المؤسسة الخدماتية كالتالي :

   :وينقسـ إلى أربعة عناصر وتتمثؿ  : لتصنيف المبسطا -1

 شخصية  تكوف الخدمات ىنا إما استيلاكية تقدـ خدمات  :حسا نوع السوق أو حسا الزبون
لإشباع  ذاتية صرفة مثؿ الخدمات الصحية والسياحية أو خدمات منشآت وىي الخدمات التي تقدـ

 .دمات الإداريةحاجات منشآت الأعماؿ كما ىو الحاؿ في الخدمات المحاسبية أو الخ

                                                           
التوزيع، د  ، دار وائؿ لمنشر و الوظائف منظمات الأعمال المفاىيم و،  ياسر المنصور،  الزعبي ودة، حسيفجمحفوظ  1

 .12, ص  2002، 1ب، ط
 .3،ص 2002عماف ،,  1، دار وائؿ لمنشر، ط ر، تسويق الخدماتلضموا ىاني حامد 2

 .5ص ،2006عماف ، 1، ، ط ، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع إدارة الجودة في الخدماتقاسـ نايؼ عمواف، المحياوي،  3
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 منيا خدمات تعتمد عمى قوة العمؿ مثؿ خدمات التدريس  :حسا درجة كثافة قوة العمل 
 والخدمات الصحية الأخرى تعتمد عمى المستمزمات المادية ومف أمثمتيا خدمات النقؿ العاـ

 والاتصالات.
 مثؿ :وتنقسـ أولا إلى خدمات ذات اتصاؿ شخصي عاؿ   :حسا درجة الاتصال بالمستفيد 

اتصاؿ شخصي ذاتي  منخفض مثؿ :خدمات  خدمات الطبيب ،وخدمات المحامي خدمات ذات
اتصاؿ شخصي متوسط مثؿ: خدمات  الصرؼ الآلي ،والخدمات البريدية وثالثا خدمات ذات

 .المطاعـ وخدمات المسرح ... ال 
 ارييف ،وخدمة نذكر منيا أولا الخدمات المينية مثؿ : خدمات المستشاريف الإد :حسا الخبرة

 الخبراء.
  .وثانيا الخدمات الغير مينية مثؿ : خدمات حراسة العمارات ، وفلاحة الحدائؽ

 وينقسـ إلى عدة أقساـ :  :التصنيف المعمق 2-
 الحكومية  مثاؿ ذلؾ  الخدمات :الخدمات القابمة لمتسويق مقابل الخدمات الغير القابمة لمتسويق

ع العاـ لتمبية حاجات الجميور ولا تتقاضى السمطات الحكومية التي تقدـ لممنفعة العامة والنف
 1لممستفيديف. رسوما مقابؿ تقديميا

 المبحث الخامس : معوقات التي تؤثر عمى سير الاتصال في المؤسسة 
 1: المعوقات النفسية والاجتماعية ) 
 في مكاف العمؿ ، وىذا نتيجة لوجود عدة عوامؿ  بحيث يشعر الفرد في المؤسسة بعدـ الاطمئاف

نفسية وتاريخية ما ينتج عنو نقص الرضا الوظيفي والممؿ ، وانخفاض مستوى الاداء لدى العامؿ ، 
 .اضافة الى تسمط الرؤساء يؤدي الى الشعور بالتبعية وبالتالي يعيؽ أداء العمؿ بالنسبة لمموظؼ 

 2: المعوقات المادية والتقنية ) 
 رغـ مف الامكانيات  المالية المتوفرة لأغمب المؤسسات الجزائرية عموما الى انيا تعتمد عمى بال

 الوسائؿ التقميدية في العمؿ ، وغير قادرة عمى تحقيؽ  مستويات الكفاءة والجودة.
 -  اتصاؿ بعض القادة  بصفات شخصية مما يؤثر في عممية الاتصاؿ كالتعالي عمى الغير أو

 الاتصاؿ والتعاوف مع الآخريف عدـ الرغبة  في
                                                           

1
 12، ص  السابؽ المرجع،  المحياوي  قاسـ نايؼ عمواف  
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 - عدـ قدرة المرسؿ عمى صياغة الرسالة 
 - عدـ تخطيط الاتصاؿ 
 - إصدار الأحكاـ المسبقة اتجاه المستقبؿ 
 3المعوقات التنظيمية الادارية )  : 

يشعر العامؿ بتقييد حريتو نتيجة الافراط في فرض الرقابة المشددة والاشراؼ المباشر والمركزية في 
 1الابتكار .  القرارمما يعطي لمعامؿ تأثير سمبي ، حصر الابداع  والقدرة عمىاتخاد 

 4)- :معوقات متعمقة بالرسالة 
 تتضمف الرسالة التي تـ إرساليا بعض الأخطاء وبعض المواد التي تقمؿ مف وضوح الموضوع 
 5)- :معوقات متعمقة بالمستقبل 
 عدـ توفر الجو المناسب 
 رسائؿ كالتسرع في التأويؿ سوء التقاط 
 6)- :معوقات متعمقة بالوسيمة 
 الاستخداـ الخاطئ لموسيمة 
 ازدحاـ واختناؽ قنوات الاتصاؿ 

 2سوء وضعؼ وسيمة الاتصاؿ التي تؤدي إلىى التشويش في العممية الاتصالية.

                                                           
1
البشري والتكنموجي  محمود بوطي ، الأزىر ضيؼ ، الفعالية التنظيمية في المؤسسة الجزائرية الخدماتية ودور الرلأسماؿ  

 .10، ص  2020،  04، العدد  08في تحقيقيا ، مجمة الدراسات والبحوث الاجتماعية ، جامعة الوادي ، مجمد 
2
، 2009الاردف ، -بشير العلاؽ ، الاتصاؿ في المنظمات العامة بيف النظرية والممارسة ، دار اليازوري ، عماف  

 157ص
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 الفصل الخامس : الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الخدماتية

 تمييد:

 إف الإدارة الإلكترونية ىي إحدى متطمبات الحداثة والتطور الّذي يشيده العالـ فقد 
 الخدمة اعتبرت تحولا جوىريا في تحسيف الخدمات لمجميور كما اعتبرت تصور ىاـ لمفاىيـ

التكاليؼ  العمومية وىذا مف شأنو أف يسرع في عممية الإنجاز وزيادة الإتقاف وتخفيض
الرقابة وسرعة  وغيرىا فضلا عف تحقيؽ الكثير مف القيـ منيا : الشفافية روح المسؤولية
يعتبر موضوع الإدارة  الاستجابة لمختمؼ الخدمات لموصوؿ إلى مستوى الكفاءة والفاعمية كما

 .مف أىـ الاتجاىات الإدارية الحديثةالإلكترونية 

 المبحث الأول: مفيوم الإدارة الالكترونية

ىي مصطمح حديث تقوـ عمى الاستخداـ الواعي لتقنيات المعمومات مفيوم الإدارة الإلكترونية: 
مجموعة الأنشطة الحكومية  ، كما أنياوالاتصالات في ممارسة الوظائؼ الأساسية للإدارة في المؤسسات

تعتمد عمى الانترنيت والاتصالات الالكترونية لتقديـ الخدمات للأفراد والحصوؿ عمى المعمومات  التي
  1بسيولة في شتى المجالات.

 المبحث الثاني : خصائص الإدارة الالكترونية

تطرؽ الدكتور رأفت رضواف فيما يخص الإدارة الالكترونية إلى جممة مف السمات 
 والخصائص أجمميا فيما يمي:

 ( تجميع البيانات مف مصادرىا الأصمية1

 ( توفير تكنولوجيا المعمومات لكسب ثقة العامميف2

                                                           
1
لبشرية لتطبيؽ الادارة الالكترونية في الدوؿ العربية ، بحث مقدـ الى المؤشر العممي الاوؿ محمد متولي، ادارة الموارد ا  

 18، ص 2003الذي نظمتو شرطة دبي ،افريؿ



 الفصل الخامس : الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الخدماتية

35 
  

 1( التعمـ المستمر وبناء المعرفة وتوفير المعمومات لممستفديف بصورة فورية 3

 تقميؿ التكاليؼ في الأوراؽ وعدد العماؿ مثلا( 4

 اختصار الاجراءات الالكترونية ( 5

 2.لممعمومات الميمةالسرية والخصوصية ( 6

 المبحث الثالث: أسباا التحول إلى الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الخدماتية

 أسباا التحول إلى الإدارة الإلكترونية:

توجد بعض الأسباب التي أدت المؤسسات إلى التحوؿ مف الإدارة الكلاسيكية إلى الإدارة 
 الإلكترونية مف بينيا: 

 البيانات عمى مستوى المؤسسة.العجز في توحيد  -1

 صعوبة توفير المعمومات والبيانات بيف العامميف. -2

 التطور السريع في تقنيات الإتصاؿ. -3

 3صعوبة الوقوؼ عمى معدلات قياس الأداء. -4

 

 

 

                                                           
1
مختار ىاروف عبد الله وخخروف ،تطبيؽ الإدارة الإلكترونية في تحقيؽ أىداؼ التعميـ بمؤسسات التعميـ العالي وفؽ معايير   

 .140بيؽ عمى مؤسسات التعميـ العالي( ،الخرطوـ ، صالجودة الشاممة )تط
2
دايرة عايدة ، يخمؼ لمياء ، متطمبات الادارة الالكترونية ودورىا في تعزيز ولاء الموظفيف ، مجمة الححدث لمدراسات   

 .22، جامعة برج باجي مختار ، ص  2022، ديسمبر  09المالية والاقتصادية ، العدد 
3
، ص  2007دار السحاب لمنشر والتوزيع القاىرة ،  1عامر طارؽ عبد الرؤوؼ ، الإدارة الإلكترونية نمادج معاصرة ، ط  

45. 
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 :أىداف وأىمية الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الخدماتيةرابعالمبحث ال

 أىداف الادارة الالكترونية :  -(1

اف بيف الأىداؼ التي تسعى الإدارة الالكترونية تطبيقيا عمى مستوى الخدمات والانتقاؿ مف الاساليب 
 الإدارية التقميدية إلى العمؿ الالكتروني مايمي : 

 ( ادارة الممفات وىذا بمراجعة محتوى الوثيقة بدلا مف كتابتيا ، واستعراض المحتويات.1

 ( الاعتماد عمى مراسلات البريد الالكتروني بدلا مف الصادر والوارد.2

 والسرعة في انجاز المعاملات. والماؿ ( التعامؿ الالكتروني ييدؼ الى ربح الوقت3

 1.تحقيؽ التعميـ والتدريب ( 4

 ف.( السعي وراء شفافية العمؿ الاداري ، وشفافية المعمومات وعرضيا اماـ العملاء والمواطني5

  2( تطوير الادارة العامة بآليات التقنيات الحديثة. الحد مف البيروقراطية وتعقيداتيا6

 . الحد مف البيروقراطية وتعقيداتيا (7

 أىمية الإدارة الإلكترونية: -(2

(  تحسيف أداء مستوى المؤسسات: تسعى الإدارة الالكترونية عمى تحسيف مستوى تقديـ خدماتيا مف 1
 الاعماؿ والمعاملات لممواطف وتحقيؽ التواصؿ.خلاؿ تقديـ 

( مرونة وسيولة العمؿ: تمكيف الموظؼ مف الدخوؿ لمشبكة الداخمية في اي مكاف وزماف، اضافة الى 2
 سيولة عقد الاجتماعات بالنسبة للادارات البعيدة عف بعض 

 الشفافية   ( تطوير مستوى العامميف بالمؤسسة، الحد مف ظاىرة الفساد الاداري وتحقيؽ3
                                                           

1
قاشي علاؿ ، عشير جيلالي ، اىمية الادارة الالكترونية في تقديـ الخدمة العمومية في سياؽ قواعد قانونية منظمة لذلؾ   

  .88، ص  2021،  02، العدد 07ؼ ج( المجمد ف مجمة الدراسات القانونية ) الصن
2
كتاؼ كريمة ، دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في انتشار تطبيؽ الادارة الالكترونية داخؿ المؤسسة الجامعية ،   

، جامعة اطروحة  مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه عموـ في فرع عمـ الاجتماع ،تنظيـ وعمؿ ، كمية العموـ الانسانية والاجتماعية 
 .134، ص 2019/2020محمد لميف دباغيف ، سطيؼ ، 



 الفصل الخامس : الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الخدماتية

37 
  

( الإستغناء عف المعاملات الورقية والاستخداـ الواسع لتكنموجيا المعمومات : وىذا مف خلاؿ التوجو نحو 4
نقؿ الوثائؽ الكترونيا بشكؿ فعاؿ  مما يؤدي الى تقميؿ التكمفة وتبسيط الاجراءات المعموؿ بيا في 

 المؤسسة

 1تسييؿ العمؿ لمموظفيف والسرعة في تنفيد القررات.( نقص الجيد المبدوؿ لدى العامميف في المؤسسة: 5

 ( الإستفادة مف التكنولوجيا المقدمة 6

 ( زيادة ربح المنظمة 7

  2( السرعة في معالجة البيانات والمعمومات وسيولة حفظيا واسترجاعيا.8

 : عوامل نجاح عممية تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسةخامسبحث الالم

 العوامؿ التي تؤدي إلى نجاح تطبيؽ الإدارة الالكترونية في المؤسسة وىي:إف مف بيف 

 تأميف سرية المعمومات لممستفديف مف خدمات الإدارة الالكترونية -(1

 الاستفادة مف التجارب السابقة وعدـ تكرار الأخطاء -(2

 الرعاية الشاممة للإدارة العميا بالمؤسسة -(3

 العمؿ وتوضيحيا لمموظفيف التطور المستمر لإجراءات -(4

 التعاوف الإيجابي بيف الأفراد والإدارة وتوعية الموظفيف بأىمية الإدارة الإلكترونية -(5

 3وضوح الرؤيا الإستراتيجية لممسؤوليف. -(6

                                                           
1
،  2018، جواف  04، العدد  916ابراىيـ قعيد ، الادارة الالكترونية ، مفاىيـ  اساسية ومتطمبات التطبيؽ ، مجمد   

 .146الرياض ، ص 
2
يـ الثانوي والمتوسط في ضوء التحديات رويدة عبد الحميد سماف ، رؤية مستقبمية لتطبيؽ الإدارة الإلكترونية بمدارس التعم  

 .34، ص 2020، افريؿ  110العدد -جامعة المنصورة-المعاصرة ، مجمة كمية التربية
3
لواج منير ، بوالريحاف فاروؽ ، واقع تطبيؽ الادارة الالكترونية في الصندوؽ الوطني لمضماف الاجتماعي بالجزائر، مجمة   

 95،ص02العدد  04، جامعة محمد الصديؽ بف يحي، المجمد الامتياز لبحوث الاقتصاد والادارة
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 انجبَت انتطجٍقً

 الدراسة الميدانية لمؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء ولاية النعامة.
 المبحث الأول:  ماىية الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراء

 : لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراء تعريف الصندوق الوطني الوطنيالمطما الأول :
يعتبر الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء الجزء الميـ في نظاـ التأمينات الاجتماعية  

بالجزائر، وىذا الصندوؽ تابع لوزارة العمؿ والتشغيؿ والضماف الاجتماعي يديرىا مجمس إدارة خاضعة 
اية العماؿ وعائلاتيـ مف الأخطار، فيو يمعب دور ميـ في تسيير وتقديـ لموزارة، والذي ييدؼ إلى حم

مف  49الخدمات العينة والنقدية وكذا حوادث العمؿ والمنح العائمية والأمراض المينية، وحسب المادة 
، 1988يناير  12المتضمف القانوف التوجييي لممؤسسات العمومية الاقتصادية المؤرخ في  88/01قانوف 
 1ارة عف مؤسسة مستقمة ذات طابع خدماتي .وىو عب

: التعريف بمؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراء المطما الثاني
 وكالة النعامة وموقعيا

، وىذا في 1987أنشأت وكالة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء  بولاية النعامة سنة 
لامركزية الضماف الاجتماعي، وتقع وكالة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية إطار تطبيؽ سياسة 

لمعماؿ الأجراء بولاية النعامة جنوب الولاية بالضبط في دائرة العيف الصفراء، وىي مصنفة في التصنيؼ 
 الثالث عمى حسب التصنيؼ المعموؿ بو

 

المشتركيف وعدد المستخدميف المصرحيف  لموكالات عبر التراب الوطني مف حيث عدد العماؿ الأجراء

 بالعماؿ المؤمنيف...

 متر مربع2951كما أنيا تتربع عمى مساحة قدرىا 

 عاممة بمختمؼ الرتب والمناصب. 40عامؿ و 130وتشغؿ الوكالة  

 

                                                           
(، دفبرش انجحىس انؼهًُخ، يخجش 2020-2016، )19رمُُى الأداء انًبنٍ نهظُذوق انىطٍُ نهزأيُُبد الاجزًبػُخ نهؼًبل الأجشاء فٍ ظم جبئحخ كىفُذ  ، جىة أيُُخشه 1

 . 91، ص22،2022،انؼذد10انجبيؼٍ يشعهٍ ػجذ الله، رجبسح، انًجهذ  انذساعبد فٍ انًبنُخ الإعلايُخ وانزًُُخ انًغزذايخ ثبنًشكض
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(cnas)  الثالث: ميام الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراءالمطما 

 بيف المياـ والخدمات التي يقوـ بيا الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء وىي: إف مف

 تسيير المنح العائمية لحساب الدولة.

 تحصيؿ الاشتراكات. -

 الرقابة والمنازعات المتعمقة بتحصيؿ الاشتراكات الموجية لتمويؿ الآدءات.  -

 يا وكذا أصحاب العمؿ.منح رقـ تسجيؿ وطني لممؤمف لو اجتماع -

 تسيير الآدءات المعمقة بالأشخاص المستفيديف مف الاتفاقيات الثنائية لمضماف الاجتماعي. -

 الوقاية مف حوادث العمؿ والأمراض المينية. -

 إجراء الرقابة الطبية لفائدة المستفيديف. -

 إعلاـ المستفيديف وأصحاب العمؿ بحقوقيـ وواجباتيـ. -

 تسيير صندوؽ المساعدة والنجدة. -

 الرابع: الييكل التنظيمي لمصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية لولاية النعامة. المطما

يتمتع الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء فرع العيف الصفراء ولاية النعامة بنظاـ 
بيف مختمؼ الوحدات الإدارية الموجودة، وىذا بيدؼ داخمي فعاؿ لتسييؿ إيصاؿ المعمومات بيف العماؿ و 

ضماف استمرارية المؤسسة ومتابعة شؤوف العامميف ضماف التسيير المتوازف لمخزينة، مراقبة العماؿ 
وتحسيف مستوى أدائيـ. ويحتوي الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء فرع العيف 

 الصفراء عمى:
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 .الأول:  المديرية الفرعية للإدارة العامة الفرع

وىي المديرية الفرعية لمموظفيف أو الإدارة العامة، وتتكفؿ بإعداد جميع مصمحة الوسائل العامة :  -1
المستحقات مف الوسائؿ، تجييزات مكتبية قصد السير الحسف في خدمتيا مثلا أدوات كتابية،تجييزات 

 المنقولة والأجيزة وجميع ممتمكات الوكالة. مكتب ومستمزماتيا وصيانة الموارد

ىذه المصمحة عمى جمب كؿ ما تحتاجو مصالح الضماف الاجتماعي مف  مصمحة الإنجازات والتراث: -2
منقولات معدات مكتبية ، خزانات...( وتقوـ أيضا بعممية البناء والتعديؿ  والطلاء، كراء المقرات 

 لكافة منقولاتيا.والمساكف، وكؿ سنة تقوـ بعممية الجرد 

تنحصر ميمتيا بالموظفيف وكؿ ما يتعمؽ بيـ مف مراجعة الحضور و  مصمحة المستخدمين : -3
عداد كشؼ  الغيابات، العطؿ وكذلؾ تسيير ىذه الموارد البشرية واستغلاليا، وىي تقوـ بعممية التشغيؿ واص

 الأجور الخاص بالعامميف وممئ الشؤوف المتعمقة بيـ.

وىي تحفظ أسرار المؤسسة كما يتـ عمى مستواىا استقباؿ المكالمات  نة العامة :مصمحة الأما -4
 الياتفية، التيمكس.. وىي أيضا تستقبؿ ممفات التوظيؼ.

 الفرع الثاني: المديرية الفرعية لممحاسبة المالية والتحصيل.

مستفيديف مف وتكفؿ ىذه المديرية بالاشتراكات المختمفة بكؿ أصناؼ ال مصمحة الاشتراكات : -1
التعويضات سواء كانوا يخضعوف لمقطاع العاـ أو الخاص وحتى الإدارات لممؤسسات العمومية، 

 المتربصوف والطمبة الممتينوف.

تتكفؿ باستيراد المبالغ المستحقة أو التي لـ تنفع في حينيا التي محؿ نزاع سواء  مصمحة النزاعات : -2
اصة والمستفيدوف مف تعويضات نجمت عف حوادث المرور أو تعمؽ الأمر بالمؤسسات العمومية أو الخ

 حوادث العمؿ.
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وىي تضـ عدة أقساـ منيا قسـ ييتـ بالمحاسبة وأخرى بالجانب  مصمحة المحاسبة والمالية العامة : -3
المالي وتسيير الميزانية ومف مياميا تصفية شاممة لمحسابات الخاضعة لموكالة وىذا يتـ بواسطة دفاتر 

 ذات أرقاـ خاص بالصندوؽ وتقوـ أيضا بضبط ميزانية المدخولات المالية. حسابية

 .الفرع الثالث: المديرية الفرعية لمتعويضات

ىي فرع مف فروع الضماف الاجتماعي وتتفرع منيا عدة مصالح يضمنيا مركز الدفع حيا تضـ الوكالة 
 مركز الدفع بالمشرية، والنعامة ويتمثؿ دوره في:

 المرض.التأميف عف  -

 التكفؿ بمصاريؼ العلاج الصحي. -

 التعويضات اليومية خلاؿ التوقؼ عف العمؿ. -

 التأمينات عف الولادة "الأمومة". -

 العجز والوفاة. -

 حوادث العمؿ والأمراض المينية. -

 الفرع الرابع: المديرية الفرعية لمحسابات.

 نقؿ كافة المعمومات عف طريؽ الشبكة المعموماتية ىي مديرية فرعية تسير عمى
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 الهٌكل التنظٌمً للصندوق الوطنً للتأمٌنات الاجتماعٌة للعمال الاجراء بولاٌة النعامة
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 الجداول و الدوائر النسبٌة  قائمة

 تفريغ وتحميل البيانات

 ينة حسا الجنس( يمثل توزيع الع1الجدول رقم )

 الجنس التكرار النسبة المئوية
 ذكور 35 58.3%
 إناث 25 41.7%
 المجموع 60 100%

 

 

( يمثل توزيع العينة حسا الجنس1الشكل)  

 معينة عينة في الجنسيف توزيع تمثؿ ذكرتيا التي المئوية النسب ودائرة الجدوؿ خلاؿ مف -

 بينما العينة، مف٪ 58.3 يشكموف الذكور أف نقوؿ أف يمكننا المذكورة، الأرقاـ عمى بناءً و 

 .منيا٪ 41.7 الإناث تشكؿ

 الذكور وأف الموظفيف، بيف الجنسيف توزيع في تفاوتًا ىناؾ أف يبدو الأرقاـ، ىذه عمى بناءً 

58,30% 

41,70% 

 الجنس

 ذكور

 إناث
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 الاختيارات مثؿ عوامؿ عف ناتجًا التوزيع ىذا يكوف قد. بالإناث مقارنة أعمى نسبة يشكموف
مؤسسة الصندوؽ الوطني لمتأمينات  في التوظيؼ سياسات أو جنس، لكؿ المفضمة المينية

 ذات العوامؿ مف غيرىا أو ،الإجتماعية لمعماؿ الأجراء )وكالة النعامة(
 .الصمة
 عمى لمجنسيف المتوازف غير التوزيع يؤثر أف يمكف والتنظيمية، الاجتماعية الناحية مف

 التنوع بتعزيز يتعمؽ فيما محتممة تحديات ىناؾ يكوف وقد المؤسسة، داخؿ الديناميكيات
 .العمؿ بيئة في الجنسيف بيف والمساواة

( يمثل توزيع العينة حسا العمر في مؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات 2الجدول رقم )
 لمعمال الأجراء وكالة النعامة الإجتماعية

 السف التكرار  النسبة المئوية
سنة 35- 25أقؿ مف  29 48.3%  
سنة 45-36مابيف  19 31.7%  
سنة 45أكثر مف  12 20%  
 المجموع 60 100%
 

 

( يمثل توزيع العينة حسا العمر2الشكل )  

48,30% 

31,70% 

20% 

 02الشكل 

 سنة 35- 25أقل من

 سنة 45-36مابٌن 

 سنة 45أكثر من 
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بيف  الأعمار فئات تمثؿ التي المئوية النسب والدائرة الدوؿنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ والدائرة النسبية  -
 موظفي المؤسسة كما يمي :

 .الموظفيف إجمالي مف٪ 48.3 يمثموف موظفًا، 29: سنة 35-25 مف أقؿ بيف التي
الموظفيف إجمالي مف٪ 31.7 يمثموف موظفًا، 19: سنة 45و 36 بيف ما  

الموظفيف إجمالي مف٪ 20 يمثموف موظفًا، 12: سنة 45 مف أكثر  
أف استنتاج يمكف. المؤسسة موظفي بيف الأعمار توزيع عف فكرة تعطينا المئوية لنسبا ىذه  
الموظفيف بيف الأعمار فئات في تنوعًا ىناؾ  
لديؾ يكوف قد فمثلاً  لممؤسسة، الداخمية الديناميكيات عمى الأعمار توزيع يؤثر أف يمكف  
مف. سنًا الأكبر والموظفيف سنًا الأصغر الموظفيف بيف والتحفيز الخبرات المستوى في فرؽ  

والتعمـ التعاوف وتعزيز الخبرات تبادؿ في العمري التنوع يسيـ أف يمكف الآخر الجانب  
الصندوؽ الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بنعامة مؤسسة في المستمر  

( يوضح توزيع العينة حسا الصنف الميني في مؤسسة الصندوق الوطني 3جدول رقم )
تأمينات الإجتماعية لمعمال الأجراء وكالة النعامةلم  

 الصنؼ الميني التكرار النسبة المئوية
 إطار 27 45%

 عوف إدارة 28 46.7%
 عامؿ ميني 05 8.3%
 المجموع 60 100%
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( يمثل توزيع العينة حسا الصنف الميني3الشكل )  

المؤسسة في الموظفيف لصنؼ المئوية النسب تحميؿ يمكف النسب ودائرة الجدوؿ خلاؿ مفنلاحظ  -  

:يمي كما يبدو  

الموظفيف إجمالي مف٪ 45 أي موظفًا، 27 يمثؿ اطار: الميني الصنؼ   

الموظفيف إجمالي مف٪ 46.7 أي موظفًا، 28 يمثؿالصنؼ الميني عوف إدارة :   

الموظفيف إجمالي مف٪ 8.3 أي موظفيف، 5 يمثؿالصنؼ الميني عامؿ ميني :   

استنتاج يمكف. المؤسسة في الموظفيف بيف الميني الصنؼ توزيع تعكس المئوية النسب ىذه  

الموظفيف بيف الميني الصنؼ في تنوعًا ىناؾ أف  

الصنؼ في الأعضاء ،المؤسسة في مختمفة وأدوار تأثيرات ميني صنؼ لكؿ تكوف قد  

قد حيف في الاستراتيجية، القرارات واتخاذ القيادية المسؤوليات يتحمموف ربما الإداري  

اطار الخبرة والتوجيو. الميني الصنؼ في الأعضاء لدى يكوف   

 

45% 

46,70% 

8,30% 

 03الشكل 

 إطار

 عون إدارة

 عامل مهنً
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( يوضح توزيع العينة حسا المستوى التعميمي في مؤسسة الصندوق 4جدول رقم )
 الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعمال الأجراء وكالة النعامة

 المستوى التعميمي التكرار النسبة المئوية
 متوسط أو أقل 04 6.7%

 ثانوي 19 31.7%
 ليسانس 16 26.7%

 ماستر أو مابعد التدرج 21 35%
 المجموع 60 100%

 

 

التعميمي( يمثل توزيع العينة حسا المستوى 4الشكل رقم )  

إلى استنادًا. المؤسسة في لمموظفيف التعميمي المستوى نسب ودائرة الجدوؿ خلاؿ مف  

التالي التحميؿ تقديـ يمكننا قدمتيا، التي الأرقاـ : 

موظفيف  4 أي الموظفيف، إجمالي مف٪ 6.7 تمثؿالفئة أقؿ مف المتوسط :   

6,70% 

31,70% 

26,70% 

35% 

 04الشكل 

 متوسط أو أقل

 ثانوي

 لٌسانس

 ماستر أو مابعد التدرج
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موظفًا 19 أي الموظفيف، إجمالي مف٪ 31.7تمثؿ  الفئة ثانوي :.
موظفًا 16 أي الموظفيف، إجمالي مف٪ 26.7 تمثؿالفئة ليسانس :  . 

موظؼ 21بامئة مف إجمالي الموظفيف أي  35الفئة ماستر : تمثؿ  . 
أف يبدو. الموظفيف بيف التعميـ مستويات في تنوع وجود ملاحظة يمكف التحميؿ، ىذا مف  

أقؿ مف المتوسط الفئة  الفئة ماستر والفئة ثانوي تشكؿ الفئة الأكبر مف بيف الفئات الأخرى ، بينما 
وفرص الوظيفي الأداء في ميـ تأثير التعميـ مستوىل يكوف قد ،المحدديف الموظفيف بيف أقؿ  

لتحمؿ أكبر فرصًا الأعمى المؤىلات ذوي الأفراد لدى يكوف قد. الميني والتطور الترقية  
مؤسسة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ  في تعقيدًا أكثر مياـ وتنفيذ أعمى مسؤوليات

 الأجراء بولاية النعامة.
 : 05الجدول رقم

يمثل توزيع العينة حسا الخبرة المينية في مؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات   
 الإجتماعية لمعمال الأجراء )وكالة النعامة(

 

 الخبرة المينية التكرار النسبة المئوية
سنوات 05أقؿ مف  19 31.7%  
سنوات 10و 06مابيف 17 28.3%  
سنوات 10أكثر مف 24 40%  
 المجموع 60 100%
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يمثل توزيع العينة حسا سنوات الخبرة المينية :5الشكل رقم   

الصندوؽ  المؤسسة في الموظفوف قضاىا التي الزمنية المدة عمى يعتمد الموظفيف خبرة نسبة تحميؿ
 الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بولاية النعامة

:التالي التحميؿ تقديـ يمكننا ، النسبية والدائرة الجدوؿ في التي الأرقاـ إلى استنادًا  

أي الموظفيف، إجمالي مف٪ 31.7 يمثموف: سنوات 5 مف أقؿ خبرة ذو الموظفيف  

موظفا 19    

أي الموظفيف، إجمالي مف٪ 28.3 يمثموف: سنوات 10و 6 بيف خبرة ذو الموظفيف  

موظفًا 17  

أي الموظفيف، إجمالي مف٪ 40 يمثموف: سنوات 10 مف أكثر خبرة ذو الموظفيف  

موظفا   24  

مف خلاؿ ىذا التحميؿ يمكف ملاحظة وجود توزيع متنوع لمخبرة بيف الموظفيف ، تمثؿ الفئة أكثر مف 
 10سنوات و 6سنوات ، وتمثؿ الفئة بيف  5سنوات أكبر نسبة مف الموظفيف تمييا الفئة أقؿ مف 10

 سنوات نسبة أقؿ مف الموظفيف

31,70% 

28,30% 

40% 

 5الشكل 

 سنوات 05أقل من 

 سنوات10و6مابٌن 

 سنوات10أكثر من 
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مجالات عمميـ  في بيا يتمتعوف التي والقدرات والميارات الأداء عمى تأثير الموظفيف لخبرة يكوف قد  

عف العمميات والأفضميات في  أكثر ومعرفة أعمى تحميمية قدرات العالية الخبرة ذوي لمموظفيف يكوف قد 
 المؤسسة.

يوضح توزيع العينة حسا نوعية الطريقة الاتصالية في المؤسسة :06جدول رقمال  

 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 الطريقة الإتصالية الإلكترونية 33 55%
 الطريقة الإتصالية الورقية 22 36.7%
 الطريقة الشفوية 05 8.3%
 المجموع 60 100%
 

 

يمثل توزيع العينة حسا الطريقة الإتصالية في المؤسسة 06رقم  الشكل  

 

 

55% 
36,70% 

8,30% 

 06لشكل ا

 الطرٌقة الإلكترونٌة

 الطرٌقة الورقٌة

 الطرٌقة الشفوٌة
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 مف خلاؿ الجدوؿ ودائرة النسب المئوية واستنادا عمى الأرقاـ المذكورة نلاحظ أف : -
 موظفا 33بالمئة مف إجمالي الموظفيف أي  55الفئة التي أجابت بالطريقة الإتصالية الإلكترونية يمثموف 

 22مما يقدر بالمئة مف إجمالي الموظفيف  36.7الفئة التي أجابت الطريقة الاتصالية الورقية يمثموف 
 موظؼ

 موظفيف 5بالمئة أي  8.3الفئة التي اجابت الطريقة الاتصالية الشفوية يمثموف 
ومنو نستنتج أف الطريقة الإتصالية المعتمدة في الإتصاؿ الرسمي داخؿ المؤسسة ىي الطريقة  -

 ، أو عبر  عبر البريد الإلكتروني قد يعتمد الموظفيف في تواصميـ مع بعضيـ الإلكترونية الحديثة 
 منصات التواصؿ الإجتماعي ، تقنية التحاضر المرئ عف بعد وىذا لتطبيؽ سياسات رقمنة الإدارة

outlook 
يمثل توزيع العينة المجيبة عمى عدد مرات تواصل الموظفين مع المسؤول في  07الجدول رقم 

 المؤسسة
 الإجبثخ انزكشاس انُغجخ انًئىَخ

 َىيُب  32 53.3%

 أعجىػُب 23 38.3%

 شهشَب 05 8.3%

 عُىَب 00 00

 انًجًىع 60 99.9%

 

 

 يوضح توزيع العينة المجيبة عمى عدد مرات التواصل مع المسؤول في المؤسسة 7رقم  الشكل

53,30% 38,30% 

8,30% 

0 

 07الشكل 

 ٌومٌا

 أسبوعٌا

 شهرٌا

 سنوٌا
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مف خلاؿ الجدوؿ ودائرة النسب المئوية واستنادا عمى الأرقاـ المذكورة نلاحظ أف الفئات التي أجابت  -
 عمى السؤاؿ كاالتالي :

 موظفا مف اجمالي عدد الموظفيف. 32بالمئة بعدد الموظفيف  53.30يوميا كانت بنسبة  -

 موظفا مف اجمالي عدد العماؿ  23بالمئة وعدد موظفيف  38.30أسبوعيا قدرت بنسبة  -

 موظفيف 5بالمئة وعدد موظفيف  8.30شيريا مثمت بنسبة  -

ات تواصؿ الموظفيف مع مسؤليـ في المؤسسة مف خلاؿ تحميؿ لممعطيات المتحصؿ عنيا نستنتج أف مر 
تكوف بصفة يومية وقد تتمثؿ في عقد اجتماعات دورية ، مناقشات ، استفسارات، توجييات وأوامر، أو 

 رفع تقارير .
 ( يوضح توزيع العينة حسا الرضى وغير الرضى عمى الطريقة الاتصالية في المؤسسة8جدول رقم )

 خالإجبث انزكشاس انُغجخ انًئىَخ

 ساضٍ 58 86.70%

 غُش ساضٍ  08 13.30%

 انًجًىع 60 100%

 

 

( يمثل توزيع العينة حسا الرضى وغير الرضى عمى الطريقة الاتصالية في 8الشكل رقم )
 مؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراء )وكالة النعامة(

86,70% 

13,30% 

 08الشكل 

 راضً

 غٌر راضً
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والدائرة النسبية أف نسبة: * نلاحظ مف خلاؿ  الجدوؿ  

موظفا 52بالمئة مف اجمالي الموظفيف بػ  86.70الفئة راضي تمثمت في    

موظفيف  8بالمئة مف اجمالي الموظفيف اي 13.30الفئة غير راضي تمثمت في   

في  ومف خلاؿ المعطيات المقدمة نستنتج أف أغمبية الموظفيف راضيف ومقتنعيف بنوعية وطريقة الإتصاؿ
مؤسسة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء بولاية النعامة  ، وىذا قد يرجع إلى طريقة 
تعامؿ الرئيس مع مرؤوسيو  وقد تكوف تحفيزات وامتيازات مقدمة لمموظؼ تشجعو عمى اداء عممو عمى 

 اتمـ وجو.

لكتروني في المؤسسة( يمثل توزيع العينة المممة بأىمية الإتصال الإ 9جدول رقم )  

 الإجابة التكرار النسبة المئوٌة

 ممتازة 50 21.7%

 
 جٌدة جدا 17 28.3%

 جٌدة 18 30%

 مقبولة 12 20%

 ضعٌفة 00 00

 المجموع 60 100%
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يمثل توزيع العينة المممة بأىمية الإتصال الإلكتروني في المؤسسة( 9الشكل رقم )  

من خلال الجدول ودائرة النسب المئوٌة أن النسب كانت متقاربة حسب أهمٌة الإتصال فً * نلاحظ 

بالمئة من إجمالً عدد الموظفٌن  06المؤسسة حٌث كانت الفئة التً أجابت بإجابة )جٌدة( تمثلت بنسبة   

بالمئة من اجمالً عدد الموظفٌن  02.06الفئة التً أجابت) جٌدة جدا( تمثل بنسبة   

مف مجموع عدد  بالمئة 21.70و  20تمثمت بنسبة  (مقبولة وممتازةبإجابة) الفئة التي أجابت في حيف 
 الموظفيف.

 الفئة )ضعيفة( منعدمة تماما.
أىمية الاتصاؿ الالكتروني بالمؤسسة جيدة حسب الاجابات الموضحة أعلاه وانيا ليست  ومنو نستنتج أف

.ضعيفة بؿ تساعد في التواصؿ بيف الموظفيف والمدير والطاقـ ككؿ   
علاقة الموظفين بمسؤوليم في المؤسسة توزيع العينة حسا ( يوضح10جدول رقم )  

 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 ممتازة 13 21.7%
 جيدة جدا 19 31.7%
 جيدة 18 30%
 مقبولة 09 15%
 سيئة 1 1.7%
 المجموع 60 100%

21,70% 

28,30% 30% 

20% 

 9الشكل 

 ممتازة

 جٌدة جدا

 جٌدة

 مقبولة
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علاقة الموظفين بمسؤوليم في المؤسسةحسا ( يمثل توزيع العينة 10الشكل رقم )  

نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ ودائرة النسب المئوية أف العلاقة بيف الموظفيف ومسؤوليـ في 
 31.70المؤسسة جيدة جدا وىدا عمى حسب الإجابة مف الفئة جيدة جدا  والتي قدرت بنسبة 

 مف اجمالي عدد الموظفيف 

لاقات منو نستنتج أف العلاقة الجيدة بيف الموظفيف والرئيس في المؤسسة راجعة إلى الع
والروابط الإنسانية والإجتماعية الايجابية بينيـ ، بالإضافة إلى منح الإمتيازات والتشجيع مما 

 ينتج عنو حب العمؿ والرضا الوظيفي مف طرؼ الموظفيف 
يوضح اجابة العينة عن بداية استخدام الاتصال الالكتروني في مؤسسة  11رقم جدول

وكالة النعامة لمعمال الأجراءمينات الإجتماعية الصندوق الوطني لمتأ  

 

21,70% 

31,70% 
30% 

15% 

1,70% 

 10الشكل 

 ممتازة

 جٌدة جدا

 جٌدة

 مقبولة

 سٌئة

 الإجبثخ انتكرار انُطجخ انًئىٌخ

ضُخ 15يُذ  03 05%  

ضُىاد 10يُذ  47 78.3  

ضُىاد 05يُذ  10 16.7  

 انًجًىع 60 100%
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العينة بالنسبة لمدة استخدام الاتصال الالكتروني في مؤسسة الصندوق  يوضح توزيع 11الشكل رقم 
 الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراء

اف الفئة التي اجابت باستخداـ الاتصاؿ الالكتروني في  الجدوؿ والدائرة النسبية * نلاحظ مف خلاؿ
سنة تمثمت بنسبة  15بوكالة النعامة مند مؤسسة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الاجراء 

بالمئة مف اجمالي الموظفيف 5  

بالمئة مف اجمالي الموظفيف 78.30سنوات تمثمت بنسبة 10الفئة التي اجابت بػػ   

16.70سنوات فتمثمت   05الفئة التي اجابت باستخداـ الاتصاؿ الالكتروني في المؤسسة مند   

لكتروني في مؤسسة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الإجتماعية وعميو نستنتج اف استخداـ الإتصاؿ الإ
سنوات ، فالمؤسسة تواكب التطور التكنولوجي وتسعى لتقديـ  10لممعماؿ الأجراء )وكالة النعامة( مند 

الأفضؿ ورقمنة الإدارة بالإضافة إلى تخفيؼ الأعباء في التنقؿ، ونقص في التكاليؼ وتخفيؼ الضغط 
كيـ مع نظرائيـ مف المؤسسات الخدماتية التي تعتمد عمى التكنموجيا و تبادؿ عمى الموظفيف واحتكا
 الخبرات والميارات .

5% 

78,30% 

16,70% 

 11الشكل 

 سنة 15مند 

 سنوات10مند 

 سنوات 05مند 
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الموظفين الذين يتم الإتصال بيم عن طريق  توزيع العينة حسا يوضح 12رقم جدول
الإتصال الإلكتروني في مؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعمال الأجراء 

 وكالة النعامة

 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 المدير 13 21.7%
 المسؤول المباشر 20 33.3%

 رئيس المصمحة 18 30%
 الموظفين في نفس الرتا 09 15%

 المجموع 60 100%

 

 
( يوضح توزيع العينة حسا المسؤول الذي يتصل بو الموظف عن طريق 12الشكل )

 الاتصال الالكتروني

اعلاه اف الاتصاؿ الالكتروني يطبؽ في المؤسسة مع المسؤوؿ المباشر  نلاحظ مف خلاؿ الشكؿ  -
 ورئيس المصمحة والمدير بنسبة أكبر حيث كانت الإجابات مف الفئات بالنسب التالية:

21,70% 

33,30% 

30% 

15% 

 12الشكل 

 المدٌر

 المسؤول المباشر

 رئٌس المصلحة

 الموظفٌن فً نفس الرتب
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  33.30الفئة: مع المسؤوؿ المباشر بنسبة 

30الفئة: مع رئيس المصمحة بنسبة   

21.70الفئة: مع المدير بنسبة   

  15الفئة: مع الموظفيف في نفس الرتب بنسبة

ومف خلاؿ تحميؿ المعطيات نستنتج أف المؤسسة تعتمد عمى الإتصاؿ الصاعد والنازؿ وىذا لرفع  -
التقارير والشكاوي، تطبيؽ الأوامر واسداء التوجييات مف طرؼ الرئيس الى المرؤوسيف  وىذا يرجع الى 

 السمـ الاداري المطبؽ في الادارة.

 

( يوضح توزيع العينة حسا العوائق التي تؤثر عمى سير العممية 13دول رقم )ج
الإتصالية داخل مؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعمال الأجراء )وكالة 

 النعامة(

 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 عوائؽ إجتماعية 04 6.7%
 عوائؽ نفسية 01 1.7%
 عوائؽ تنظيمية 15 25%

 عوائؽ تقنية 40 66.7%
 المجموع 60 100%
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توزيع العينة حسا العوائق التي تؤثر عمى سير العممية الإتصالية داخل  ( يمثل13) الشكل
 مؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعمال الأجراء وكالة النعامة

نلاحظ مف خلاؿ الشكؿ أف نسبة العوائؽ التقنية مرتفع في المؤسسة بالمقارنة مع العوائؽ الأخرى 
  66.70الإجتماعية ، النفسية ، التنظمية  ، حيث كانت الفئة التي أجابت عمى إجابة عوائؽ تقنية بنسبة 

 مف مجموع عدد الموظفيف.

ة تؤثر  بصفة كبيرة عمى سير العممية الإتصالية في ومف خلاؿ تحميؿ المعطيات نستنتج أف العوائؽ التقني
المؤسسة وىدا قد يكوف راجع إلى عدة عوامؿ وىو نقص الخبرة والتكويف لمعنصر البشري ، قد يكوف سوء 

 استخداـ الوسائؿ الإتصالية ، أو تعطؿ الوسائؿ الإتصالية ، وأقدميتيا .

صال الإلكتروني في المؤسسة( يمثل توزيع العينة حسا أىمية الإت14الجدول رقم )  

 أهًُخ الإرظبل الإنكزشوٍَ فٍ انًإعغخ انزكشاس انُغجخ انًئىَخ

 - ارظبل ورىاطم . 27 45%

شيٍ .هرُظُى ورُشح انؼًم يٍ خلال رغهغم  -      

رحمُك اهذاف يإعغخ . -   

رغهم ػًهُخ ئلارظبل داخم انًإعغخ. -   

رغهُم اَجبص انًهبو وسثح انىلذ. -   

سثح انىلذ وعهىنخ وطىل انًؼهىيبد. -   

رُفُذ انمشاساد ثغشػخ وارخبد الاجشاءاد فٍ انىلذ . -   

رغهُم ػًهُخ انزىاطم ثذلخ وألم ركهفخ. -   

6,70% 1,70% 

25% 

66,70% 

 13الشكل

 عوائق إجتماعٌة

 عوائق نفسٌة

 عوائق تنظٌمٌة

 عوائق تقنٌة
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رغهُم ػًهُخ انزىاطم ثٍُ انًىظفٍُ  -   

سثح انىلذ. -   

رمشَت انًغبفخ ثٍُ انؼًبل    انغشػخ فٍ ارخبر انمشاساد .  -  

وحم انًشبكم انؼبنمخ ثٍُ انًشؤوعٍُ. انغشػخ فٍ انزىاطم -  

رغهُم ورمشَت الاداسح يٍ انًىاطٍ. -   

 رمشَت الاداسح يٍ انًىاطٍ .

انغشػخ فٍ َمم انًؼهىيبد دوٌ انزُمم يٍ يكزت انً يكزت. -  

الارظبل انذاخهٍ ثٍُ انًىظفٍُ وانًغإونٍُ . -  

رغشَغ انؼًم الاداسٌ وسثح انىلذ . -   

مُُى انغشػخ فٍ الارظبل وانز  

 فٍ رغهُم وعشػخ انًؼهىيخ

سثح انىلذ ورغهُم ػُبء انزُمم يٍ يظهحخ انً اخشي او يٍ يكزت انً  - 

 يكزت آخش.

عهىنخ وطىل انًؼهىيبد فٍ ولذ لظُش  -  

َمض انزكبنُف -  

 انزىاطم انغشَغ

عهىنخ انزىاطم وحم انًشبكم داخم انًإعغخ  -  

 عشػخ رجهُغ انًؼهىيبد و انمشاساد

 اداسَخ 

 اخزظبس انىلذ وعشػخ الارظبل.

 خهك جى ػًهٍ يُبعت

 رغهُم الارظبل الانكزشوٍَ

 عشػخ الإعزؼًبل وخفخ انشد 

 عهىنخ انزىاطم ثٍُ ػًبل انًإعغخ واثذاء اسائهى 

 27الإلكتروني داخؿ المؤسسة  * نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف الفئة الذيف أجابوا عمى أىمية الإتصاؿ
موظؼ مف اجمالي عدد الموظفيف المستجوبيف ، وقد أجمعوا جميـ عمى أف أىمية الإتصاؿ الإلكتروني 
تتمثؿ في: السرعة في اتخاد القرارات، وربح الوقت ونقص في التكاليؼ وتخفيؼ عناء التنقؿ مف مكتب 

ا ، وىدا راجع الى تخفيؼ ثقؿ وحجـ الأعماؿ إلى خخر وحفظ المعمومات والبيانات وسيولة استرجاعي
الموكمة لمموظؼ لتمكينو مف أداء عممو عمى أكمؿ وجو وقيامو بأدائو الوظيفي في المؤسسة بصورة 

 مشرفة بالإضافة إلى رقمنة وتطوير وعصرنة الإدارة .

( يمثل توزيع العينة حسا طرق اتصال المؤسسة بالزبائن15جدول رقم)  

 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 عن طريق البريد العادي 07 11.7%
 عن طريق البريد الإلكتروني 20 33.3%
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 الياتف 10 16.7%
 مواقع التواصل الإجتماعي 10 16.7%
 الإعلانات 13 21.7%
 المجموع 60 100%

 

 

اتصال المؤسسة بالزبائنالطرق المعتمدة في يمثل توزيع العينة حسا ( 15الشكل )  

مف خلاؿ الشكؿ نلاحط أف الإجابة عمى الطريقة المعتمدة في اتصاؿ المؤسسة بالزبائف كانت بنسبة  -
واف الإتصاؿ بالياتؼ  مف مجموع عدد الموظفيف ،  33.30كانت بنسبة  اكبر عبر البريد الإلكتروني

.مف اجمالي عدد الموظفيف 16.70وتمثمت بنسبة  لمزبائف بنسبة قميمة جدا  

رؽ الحديثة في ايصاليا مع زبائنيا عمى الط وعلاقتيا نتج أف المؤسسة تعتمد في اتصالاتياوعمية نست
المتعمقة بالمؤسسة ، او تبميغ زبائنيا واعلاميـ واشعارىـ عبر القنوات الإتصالية لممعمومات المختمفة 

نيا ربح الوقت وسرعة التي مف شأ البريد الإلكتروني ، مواقع التواصؿ الإجتماعي ، والإعلانات :المختمفة
 في وصوؿ المعموـ

 يوضح نسبة استجابة الزبائن للإتصال الإلكتروني  ( حسا توزيع العينة16رقم ) جدول

11,70% 

33,30% 

16,70% 

16,70% 

21,70% 

 15الشكل 

 البرٌد العادي

 البرٌد الإلكترونً

 الهاتف

 مواقع التواصل الإجتماعً

 الإعلانات
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 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 دائما 18 30%
 أحيانا 36 60%
 نادرا 06 10%
 المجموع 60 100%

  

 
نسبة استجابة الزبائن للإتصال الإلكترونيالعينة حسا ( يوضح توزيع 16الشكل رقم )  

* نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ ودائرة النسب المئوية أف الفئات التي أجابت عمى السؤاؿ المتمثؿ في إستجابة 
 الزبائف للإتصاؿ الإلكتروني

مف مجموع عدد الموظفيف  60الفئة أحيانا : بنسبة  -  

مف مجموع عدد الموظفيف 30الفئة دائما : بنسبة   

مف مجموع عدد الموظفيف 10الفئة نادرا : بنسبة  -  

ومف خلاؿ تحميؿ المعطيات نستنتج أف معظـ الزبائف يستجيبوف للإتصاؿ الإلكتروني في علاقتيـ 
بالمؤسسة وىذا راجع إلى الفعالية والسرعة وربح الوقت في ايصاؿ المعمومات وتواصؿ الإدارة بالمواطف 

 في كؿ مكاف وزماف.

30% 

60% 

10% 

 16الشكل 

 دائما

 أحٌانا

 نادرا
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( يوضح توزيع العينة حسا خدمات التي تقدميا مؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات 17جدول رقم )
 الإجتماعية لمعمال الأجراء )وكالة النعامة(

 الخدمات التي تقدميا المؤسسة التكرار النسبة المئوية
 تعامؿ مع زبائف 23 38.33%

 تأمينات 
 كؿ ما يتعمؽ بالجانب الاداري الذي تمثمو 

ما يتعمؽ بالادارة كؿ   
 التأميف عف المرض والعجز

التأميف الاجتماعي )حوادث العمؿ، الأمراض المينية، العجز، العطؿ 
  (...المرضية

 التأمينات الاجتماعية لمعماؿ الاجراء
 التأميف عف المرض وعف الأمومة والعجز

 حسب طبيعية الحالة لكؿ زبوف
 خدمات الوكالة

ء ومدى فعاليتيااعداد وتقديـ بطاقات الشفا  
 تمبية المطالب بكؿ انواعيا بغية تسييؿ العممية الادارية نحو الزبوف 

  (...التأمينات الاجتماعية )المرض، العجز، العطمة المرضية
 التأمينات الاجتماعية 

 تسير انظمة معمومات تأمينات 
 حسف المعاممة والتقيد بما يحتاجو الزبوف 

 تأميف الموظؼ حالة وقوع حوادث العمؿ، في الأمراض، المنح العائمية
 الاستجابة وتقديـ الخدمات 

 خدمات بريدية عامة 
 خدمات اجتماعية

 خدمات نفعية
 عمى حسب ما تستعممو كؿ مؤسسة

 حسف الاستقباؿ واستعماؿ شتى الاساليب لإرضاء الزبائف
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مى السؤاؿ المتعمؽ بالخدمات المقدمة مف طرؼ موظؼ أجابوا ع 23نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف 
مف مجموع عدد الموظفيف 38.33المؤسسة أي بنسبة   

ومف خلالو نستنتج أف أغمبية الخدمات المقدمة مف طرؼ مؤسسة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الإجتماعية 
 لمعماؿ الأجراء تتمثؿ فيما يمي:

عف المرض والعجز والعطؿ المرضية والمنح العائمية الػتأمينات الإجتماعية لمعماؿ الأجراء )التأميف 
 وحوادث العمؿ...(

( يوضح توزيع العينة حسا نسبة الإتصالات الفعالة وغير فعالة بين 18جدول رقم )
 المؤسسة والزبائن

 الإجبثخ انزكشاس انُغجخ انًئىَخ

 دائًب 25 41.7%

 أحُبَب 34 56.7%

 َبدسا 01 1.7%

 انًجًىع 60 100%

 

 
 

 يمثل توزيع العينة فيما يخص نسبة  فعالية الإتصالات بين الزبائن والمؤسسة 18الشكل رقم 

41,70% 

56,70% 

1,70% 

 18الشكل 

 دائما

 أحٌانا

 نادرا
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مف مجموع عدد  56.70مف خلاؿ الجدوؿ والدائرة النسبية نلاحظ أف الفئة )أحيانا( تمثمت بنسبة 
 الموظفيف .

 مف إجمالي عدد الموظفيف. 41.70الفئة )دائما( تمثمت بنسبة 

ومنو نستنتج اف فعالية الإتصاؿ بيف المؤسسة والزبائف إيجابية وفعالة قد تكوف في سرعة التواصؿ بيف 
علاـ واشعار الزبوف بكؿ ماىو جديد وقد تكوف في منح الإمتيازات لو ، إعطائو الحرية  المؤسسة والزبوف واص

بداء خرائو  .واقتراحاتوفي المشاركة واص
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 خاتمة

في المؤسسة الخدماتية  الإلكترونيومف خلاؿ ماسبؽ يمكف القوؿ بأف الإتصاؿ  الرسمي   الأخيرفي 
يمثؿ حلا فعالا وسيلا لمتواصؿ بشكؿ فعاؿ وسريع ،فقد أصبح استخداـ البريد الإلكتروني في المؤسسات 

 والمواقع الإلكترونية بديلا معتمدا عف الإتصاؿ الورقي التقميدي  outlookمثؿ 

وساىـ الإتصاؿ الإلكتروني في تسييؿ تداوؿ المعمومات بطريقة أسرع مما ساعد العامميف عمى الزيادة في 
الانتاج  بالمؤسسسة، بالرغـ مف أف للإتصاؿ الإلكتروني إيجابيات إلا أنو لديو سمبيات قد تكوف في 

ية التأخير في الرد عمى الرسائؿ وعدـ القدرة عمى التواصؿ مف خلاؿ لغة الجسد والميجات المختمفة احتمال
 مما يسبب إحتمالية الفيـ الخاطئ لمرسائؿ وربما النتائج غير مرغوبة .

الاستفادة مف التجارب السابقة وعدـ والشركات عمى المؤسسات  وجب عمى المؤسسات الخدماتية ألذلؾ 
مف خلاؿ  خدماتياالعمؿ عمى تحسيف كالعوائؽ التقنية المعرقمة لسير العممية الإتصالية و  خطاءتكرار الأ

 .بشكؿ جيد وفعاؿالحديثة  التكنولوجيالوسائؿ ا ستخداـ الاتكويف موظفييا عمى 
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 النتائج والتوصٌات

بعد الدراسة الميدانية التي أجريناىا في مؤسسة الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء 
 بوكالة النعامة خمصنا ببعض النتائج والتوصيات وىي كالآتي :

داخؿ المؤسسة اف كانت تسير بالطرؽ غير الجيدة تؤثر عمى سيرورة  الاتصاؿف العمميات التقنية في إ -
.الاتصاؿ والتواصؿ  

المعاممة الجيدة والإصغاء وروح المبادرة لمموظفيف تؤدي إلى تحسيف الأداء الوظيفي لمموظؼ-  

.تكويف الموظؼ عمى طرؽ استخداـ وسائؿ التكنموجيا الحديثة  -  

عطاء صورة مشرفة لممؤسسةلمتش العلاواتورفع  الامتيازاتمنح   .جيع الموظؼ عمى تقديـ الأفضؿ واص

تركز عمى القيـ  اجتماعيةنظرية الحتمية التكنولوجية عند مارشاؿ ماكموىاف  تعتبر نظرية 
الاجتماعية و الثقافية لممجتمع ويرى ماكموىاف اف كؿ تغير تقني يؤدي إلى تغير كبير في 

 المجتمع و الثقافة.

مية التكنولوجية في المؤسسة يركز عمى التغير التكنولوجي و عمى الأداء  وتطبيؽ نظرية الحت
المؤسساتي بما في ذلؾ العلاقات الإدراية وتطوير الموارد البشرية و تحسيف الجودة و 

الانتاجية ، و العمؿ عمى درجة رفع الكفاءة ، لتحقي النجاح و الاستمرارية مف خلاؿ اعتماد 
 تقنيات جديدة ومتطورة .

مف بيف أولويات رئيس الجميورية وىو رقمنة القطاعات الوزارية ، فمشروع الرقمنة أصبح و 
الشغؿ الشاغؿ الذي يعتبر تحويؿ المعمومات إلى ذاكرة الحاسوب لتكوف مواد رقمية قابمة 

 .للاستخداـ 

إف مف  وفي السياؽ ذاتو قاؿ الخبير الاقتصادي مخطار علالي في حديتو لجريدة الحوار 
بيف الأسباب التي أخرتنا عف ركب الدوؿ المتطورة خاصة و اننا نتجو نحو الإنظماـ إلى 

مطالبوف اليوـ أكثر مف قبؿ بالإسراع اليوـ إلى تعميـ الرقمنة في  تكتؿ بريكس ، ليذا فإننا 
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جميع القطاعات الحساسة خاصة قطاع المالية و الضرائب  و املاؾ الدولة و الميزانية  و 
 لبنوؾ و التأمينات ...ا

مف الميـ تطوير العمؿ عبر الياتؼ الذكي الذي يحقؽ تقدـ سريع و فعاؿ مف  لدى أصبح 
خلاؿ خمؽ منصات افتراضية تقرب الادارة مف المواطف وتسيؿ حصولو عمى مصالحو دوف 

    1عناء التنقؿ للإدارات

                                                           
1

 . 2023يبسط  10َظُشح عُذٌ ػهٍ ، سلًُخ الإداسح أطجح حزًُخ ، جشَذح انحىاس ،  - 
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 قائمة المصادر والمراجع

 كتب :

بساـ عبد الرحمف المشاقبة، نظريات الاتصاؿ، دار أسامة لمنشر والتوزيع ، الأردف، طبعة مزيدة -1
.2015ومنقحة،  

الاردف -بشير العلاؽ ، الاتصاؿ في المنظمات العامة بيف النظرية والممارسة ، دار اليازوري ، عماف -2
 ،2009  

طارؽ الياس ، الحماية مف الاختراؽ ، دور العلاقات العامة و الاعلاـ ، الجزيرة ،  -3
2020،  01مركز الخبرات المينية للادارة ، ط   

دار السحاب لمنشر والتوزيع  1عامر طارؽ عبد الرؤوؼ ، الإدارة الإلكترونية نمادج معاصرة ، ط -4
2007القاىرة ،  

2011، دار الخمدونية، الجزائر،01رة الازمة، طعيشوش فريد، الاتصاؿ في ادا -5  

عماف  1قاسـ نايؼ عمواف، المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات ، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع ، ط ، -6
،2006  

محمد عبد الحميد ، نظريات الإعلاـ واتجاىات التأثير ، عالـ الكتب  لمنشر والتوزيع ، القاىرة ،ط  -7
03 ،2004  

والتوزيع ، منصور نعماف ،غساف ديب النمري ، البحث العممي حرفة وفف ، دار الكندي لمنشر  -8
 1997، 01الاردف ، ط

ناصر مراد ، تشخيص جباية المؤسسة في الجزائر ، مطبوعة غير منشورة ، كمية العموـ الإقتصادية  -9
. 2013،  2والعموـ التجارية وعموـ التسيير ، جامعة البميدة   

2002, عماف، 1ىاني حامد الضمور، تسويؽ الخدمات، دار وائؿ لمنشر، ط  -10  

 المجلات :
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،  04، العدد  916ابراىيـ قعيد ، الادارة الالكترونية ، مفاىيـ  اساسية ومتطمبات التطبيؽ ، مجمد  -1
 .2018الرياض ،جواف 

أحمد ميمي وخخروف ، دور الاتصاؿ الداخمي في تطوير الأداء الوظيفي في مؤسسة إتصالات الجزائر  -2
2018،  03بالمسيمة ، مجمة افاؽ عموـ الإدارة والإقتصاد ، جامعة محمد بوضياؼ مسيمة ، العدد  

البحوث بداني فؤاد ف حتمية ماكموىاف لفيـ قيمية عزي عبد الرحمف ، مقاؿ ، مجمة الدراسات و  -3
2014، جانفي  04الإجتماعية ، جامعة الوادي ،العدد  

بف عربي عثماف واخروف ، ادارة الجودة الشاممة في المنظمات الخدماتية )المفاىيـ والاىداؼ   -4 
.07،العدد 04والمتطمبات( ، مجمة الباحث لمعموـ الرياضية والاجتماعية ، جامعة الجمفة ، مجمد  

فضاء –ار سيدي دريس ، واقع الاتصاؿ الرقمي عند اساتدة التعميـ الابتدائي بوشخشوخة الويزة ، عم -5
2022، ديسمبر  04، العدد  06مجمة الرسالة لمدراسات الاعلامية ، المجمد  -الاساتدة نمودجا  

جمادي منيرة ، الإتصاؿ في المؤسسة وتطوره عبر مدارس الفكر الإداري والتنظيمي ، مجمة بحوث -6
2019، مارس  01، العدد  01قتصاد ، المجمد الإدارة والإ  

قراءة في نظرياتو بيف الأمس واليوـ ، مجمة العموـ الإنسانية –د. تواتي نورالديف ، ماكموىاف مارشاؿ  -7
2013،مارس 10، العدد  03والإجتماعية ، جامعة الجزائر  

عايدة ، يخمؼ لمياء ، متطمبات الادارة الالكترونية ودورىا في تعزيز ولاء الموظفيف ، مجمة  دايرة -8
2022، ديسمبر  09الحدث لمدراسات المالية والاقتصادية ، العدد   

رشيد بف راشد ، مقاربة الحتمية التكنموجية، مجمة الحكمة لمدراسات التاريخية، جامعة محمد بف احمد  -9
2019، 04، العدد 07ائر ، مجمد، الجز 2وىراف   

رواية أحمد القحطاني ، سعود بف ضحياف الضحياف ، النمطية المنيجية في الرسائؿ الجامعية ،  -10
دراسة مطبقة عمى عينة رسائؿ الدكتورة بجامعتي الممؾ سعود والإماـ محمد بف سعود ،  مجمة كمية 

،  20امعة الفيوـ ، العددالخدمة الاجتماعية لمدراسات والبحوث الاجتماعية ، ج  
رويدة عبد الحميد سماف ، رؤية مستقبمية لتطبيؽ الإدارة الإلكترونية بمدارس التعميـ الثانوي -11  

، افريؿ  110العدد -جامعة المنصورة-والمتوسط في ضوء التحديات المعاصرة ، مجمة كمية التربية
2020 . 
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ية ، بالولاء التنظيمي لدى العامميف في الادارة الرياضزحاؼ محمد ، الاتصاؿ الرسمي وعلاقتو -12  
يس مستغانـ جامعة عبد الحميد بف باد، 13العددالعممية لعموـ وتقنيات الانشطة البدنية والرياضية، المجمة 

، ،2016  
سارة جابري ، التخطيط الاستراتيجي لممؤسسة ودوره في بناء رأس الماؿ البشري واقع ورىانات  -13

.  2022، جامعة خنشمة ،03، العدد 07ت الاعلامية الجزائرية ،مجمة افاؽ لمعموـ، المجمدالمؤسسا  
سحنوف رمضاف، استخداـ اساليب المحاسبة الادارية في المؤسسات الخدماتية الجزائرية ،مجمة  -14

 2022، جامعة جيلالي بونعامة خميس مميانة ،02، العدد 13الاقتصاد الجديد ، المجمد
مدخؿ نظري لدراسة استعمالات الإعلاـ –سويقات لبنى ، عبد الالو عبد القادر ، الحتمية التكنولوجية  -15

2016،  02، العدد  09الإلكتروني ، مجمة الواحات لمبحوث  والدراسات ، المجمد   

أمينة ، تقييـ الأداء المالي لمصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء في ظؿ  شيبوب -16
(، دفاتر البحوث العممية، مخبر الدراسات في المالية الإسلامية 2020-2016، )19جائحة كوفيد 

22،2020،العدد10والتنمية المستدامة بالمركز الجامعي مرسمي عبد الله، تيبازة، المجمد   

دور الإتصاؿ الرسمي في تحقيؽ الرضا الوظيفي لدى العماؿ  ،صوالحية غنية ، عابدي لدمية  -17
مجمة الرسالة لمدراسات الإعلامية ،   ، -دراسة ميدانية بديواف مؤسسات الشباب لولاية تبسة –التنفيدييف 
 . 2019جواف  جامعة العربي تبسي تبسة ،، 02، العدد   03المجمد 

، واقع رضا العميؿ عف المؤسسات الخدمية حالة مؤسسة بريد الجزائر لولاية قسنطينة ،  عابد منيرة -18
2020، جامعة منتور قسنطينة ، جانفي  01، العدد 02مجمة البحوث القانونية والإقتصادية ، المجمد   

تروني عبد الحكيـ عمارية ، رشيدة سبتي ، تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وحتمية التحوؿ الالك -19
كمية عموـ  2018، سبتمبر  35لممؤسسات ، مجمة الباحث في العموـ الانسانية والاجتماعية ، العدد 

2018، سبتمبر03الاعلاـ والاتصاؿ ، جامعة الجزائر   

دراسة ميدانية –غنية صوالحية ، إيماف بوبمة ، دور الاتصاؿ الرسمي في تشكيؿ ثقافة المؤسسة  -20
 09دولية للإتصاؿ الإجتماعي ، جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ ، المجمد المجمة ال -بجامعة تبسة

2022، 04، العدد   

قاشي علاؿ ، عشير جيلالي ، اىمية الادارة الالكترونية في تقديـ الخدمة العمومية في سياؽ قواعد  -21
  .2021،  02د، العد 07قانونية منظمة لذلؾ ف مجمة الدراسات القانونية ) الصنؼ ج( المجمد 
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لواج منير ، بوالريحاف فاروؽ ، واقع تطبيؽ الادارة الالكترونية في الصندوؽ الوطني لمضماف  -22
،جامعة محمد  02، العدد  04الاجتماعي بالجزائر، مجمة الامتياز لبحوث الاقتصاد والادارة، المجمد 

 .2020الصديؽ بف يحي، 
الاتصاؿ في المؤسسة الجزائرية ، مجمة الباحث في  مازف سميماف الحوش ، مقراني الياشمي ، -23

  2018، مارس  33، العدد 2العموـ الانسانية والاجتماعية ، جامعة الجزائر

محمد تيسير ، المنيج الوصفي التحميمي ، نبدة حوؿ المنيج الوصفي التحميمي ، مؤسسة المجمة  -24
 2020العربية لمعموـ ونشر الأبحاث، 

الأزىر ضيؼ ، الفعالية التنظيمية في المؤسسة الجزائرية الخدماتية ودور الرأسماؿ محمود بوطي ،  -25
،  08البشري والتكنولوجي في تحقيقيا ، مجمة الدراسات والبحوث الاجتماعية ، جامعة الوادي ، مجمد 

2020، 04العدد   

ى يتـ استخداـ كؿ نواؿ مجدوب ، خيرة مجدوب نمزايا طرؽ جمع البيانات المختمفة وعيوبيا ومت -26
منيا ، مجمة السراج في التربية وقضايا المجتمع ، جامعة ابف خمدوف تيارت ، جامعة بمقايد تممساف ، 

2017، مارس  01العدد  

مؿ ، دراسة ميدانية ببمدية ىني محمد ، علاقة الاتصاؿ غير الرسمي بدافعية الموظفيف نحوؿ الع -27
. 1444/2022، 02العدد ، 06د الجزائر ، مجمة المفكر ، المجمالقبة،  
بيف مارشاؿ ماكموىاف -ياسيف قرناني ، قراءة تحميمية لنظرية الحتمية التكنولوجيا والحتمية القيمية -28

2014،  2وعبد الرحمف عزي ، مجمة العموـ الاجتماعية ،جامعة سطيؼ  

 المذكرات :

الاجتماعية داخؿ منظمة الصحة ، دراسة عيش بسمة ، تأثير الاتصاؿ الالكتروني عمى العلاقات  -1
ميدانية لموظفي المؤسسة الاستشفائية الزىراوي بالمسيمة ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في العموـ 
الاجتماعية ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية قسـ عمـ اجتماع ، جامعة محمد بوضياؼ ، المسيمة 

،2020/2021  

كنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في انتشار تطبيؽ الادارة الالكترونية داخؿ كتاؼ كريمة ، دور ت -2
المؤسسة الجامعية ، اطروحة  مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه عموـ في فرع عمـ الاجتماع ،تنظيـ وعمؿ ، كمية 

2019/2020العموـ الانسانية والاجتماعية ، جامعة محمد لميف دباغيف ، سطيؼ ،   
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ة :المواقع الالكتروني  

(،محاضرات Elearning.univ-jijel.dzالارضية الرقمية لجامعة جيجؿ ، كمية العموـ الإجتماعية) -1
 في مقياس سوسيولوجية الاتصاؿ التقميدي في الجزائر، المحاضرة الثالثة

2-https//teh-arabic-entrepreneur.com 
3- https ://www.search- academy.com/article    

 قواميس :

2003، دار المعارؼ لمنشر والتوزيع ، القاىرة ، 11ابف منظور لساف العرب الجزء    1-  
،جامعة ورقمة  04احمد بف عيشاوي ، ادارة الجودة الشاممة في المؤسسة الخدمية ، مجمة الباحث ، العدد 

،2006.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 :65الملحق رقم 

 -مستغانم  –جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس 

 كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة

 شعبة علوم الإعلام والاتصال

 تخصص اتصال تنظٌمً  

 

 

 

 مذكرة تخرج لنٌل متطلبات شهادة الماستر فً الاتصال التنظٌمً الموسومة بــ :

 

 

 

 

 الأستاذة المشرفة :                                                                     

 الطالب:                                                        د. بن سفغول هجٌرة إعداد

 نصرالدٌن خدٌمً

  

 بعد التحٌة و التقدٌر 

نضع بٌن اٌدكم هذه الاستمارة فً إطار متطلبات إنجاز بحث علمً مٌدانً تحضٌرا 

عنها حسب رأٌكم  لشهادة الماستر، الرجاء منكم القراءة المتأنٌة للأسئلة و الاجابة

 .الخاص ، علما أن هذه الاستمارة تستخدم إلى لأغراض علمٌة بحثة

 

 

 واقع الإتصال الرسمي الإلكتروني داخل المؤسسسة الخدماتية

 دراسة ميدانية بمؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات الإجتماعية لمعمال الأجراء

-بالوكالة الولائية النعامة أنمودجا –  



 

 

 المحور الأول: البٌانات الشخصٌة

: الجنس -1  

 ذكر                                أنثى  

:السن-2  

               سنة    21سنة                                 أكثر من  21-00          سنة                01 -01من   

 : الصنف المهنً -3 

 إطار                                       عون ادارة                                      عامل مهنً

 المستوى التعلٌمً : -4

 متوسط أو أقل                         ثانوي                      لٌسانس             ماستر أو مابعد التدرج

 سنوات الخبرة : -5

 سنوات            56سنوات          أكثر من  56و 0سنوات           مابٌن 61أقل من 

وطني لمتأمينات الاجتماعية المحور الثاني : الاتصال الرسمي في مؤسسة الصندوق ال
 لمعمال الاجراء وكالة النعامة

-تقارير-ايصالكم لممعمومات )شكاويالاتصالية الرسمية التي تعتمدون عمييا في  القنواتماىي  -1 
ممدير أو الموظفين ؟ ل أوامر ....(  

الاتصالية الورقية التقميديةالطريقة الاتصالية الالكترونية الحديثة                          الطريقة   

 الطريقة الشفيية 

كم عدد مرات التواصل مع مسؤولكم في المؤسسة ؟ -2  

 يوميا                            أسبوعيا                        شيريا                        سنويا

  ؟في مؤسستكم  الاتصالية  ىل أنت راضي عمى الطريقة -3 

 راضي                             غير راضي                                                    



 

 

   بأىمية الاتصال الرسمي في المؤسسة ؟ إلمامكمامدى  -4

 ممتاز

 جيد جدا

 جيد

 مقبول

 ضعيف

كيف ىي علاقتكم مع قائدكم في المؤسسة ؟ -5  

 ممتازة

 جيدة جدا

 جيدة

 مقبول

 سيئة

الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية المحور الثالث : الاتصال الالكتروني في مؤسسة 
 لمعمال الاجراء وكالة النعامة

متى كانت بداية استخدام الاتصال الرسمي الالكتروني في مؤسستكم؟ -1  

سنوات 5سنوات                            مند  10سنة               مند  15 مند   

كتروني داخل المؤسسة ؟الال خاصية الاتصال مع من تطبق -2  

المدير                                 المسؤوؿ المباشر                         رئيس المصمحة   

الموظفيف في نفس الرتب   



 

 

العوائق التي تؤثر في سير العممية الاتصالية داخل المؤسسة ؟ماىي  -3  

 عوائؽ اجتماعية                               عوائؽ تقنية                             عوائؽ تنظيمية

 عوائؽ نفسية 

فيما تكمن أىمية الاتصال الرسمي الالكتروني داخل مؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات  -4
الصفراء؟ الاجتماعية لمعمال الاجراء بالعين 

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

..................................................................................................... 
الرابع : علاقة المؤسسة بالزبائنالمحور   

العمال الاجراء المشتركين؟ماىي الطرق التي تعتمدون عمييا في التواصل بين  -1  
 عف طريؽ المراسلات البريدية العادية 

 عف طريؽ الياتؼ

 البريد الالكتروني

 مواقع التواصؿ الإجتماعية

 الإعلانات 

؟  ىل يستجيا الزبائن للاتصال الالكتروني -2  

 رانادأحيانا                             دائما                               

ماىي الخدمات التي تقدميا المؤسسة لمزبون ؟ -3  
................................................................................................ 

.................................................................................................... 
ترى ان الاتصالات بين المؤسسة والزبون فعالة ؟ىل  -4  

 دائما                                  أحيانا                          نادرا


