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 ان:ــــــــــــــــــوعرفشكـــــــــــر 
الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والمرسلين سيدنا محمد وعلى آله وصحبه 

 ومن تبعهم بإحسان إلى يوم الدين.

 بعـــــــــــــــــــــــــــــــــــد:أمــــــــــــــــــــــا 

وهبنا القوة رًا و خفإني أشكر الله تعالى على فضله حيث أتاح لنا إنجاز هذا العمل بفضله فله الحمد أولا وآ

 .ما تحتاجه للوصول إلى هذا المستوى وإتمام دراستنا صبروال

وفائق الاحترام والتقدير لأستاذنا الفاضل العماري بوجمعة على قبوله  نتقدم بجزيل الشكر والعرفانكما 

 يمها لنادتق خل فيهابالإشراف على هذه المذكرة وعلى كل النصائح السديدة والتوجيهات القيمة التي لم ي

 .سأل الله أن يجازيه خير الجزاءنهذا العمل  سبيل إتمامفي 

 .ة الموقرة على قبول المناقشةجنكل أعضاء الل إلى نل العرفاميتقدم بخالص التقدير وجنو 

 ... والاتصالكما نتوجه بالشكر إلى كافة أساتذة قسم علوم الإعلام 

 .الدراسة عداقنا بهم متالى كل من جمع

 ️❤. لنا يد العون من قريب أو بعيد إلى كل من مد ️❤
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 داء:ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالإه
 .إلى رمز الرجولة والتضحية

 ". والدي العزيز" ني إلى طلب العلم وبه ازداد افتخار فعإلى من د

 إلى من يسعد قلبي بلقياها

 ".أمي الحبيبة " إلى روضة الحب التي تنبت أزكى الأزهار 

 ،شيء كم لانو دب ،دليلة ،جميلة ،فاطمة، حياة يي رفقاء دربتة وأخواز إلى أخي الغالي حم

 .أكون أنا وبدونكم أكون مثل أي شيءمعكم 

 .بالإخاء وتميزوا بالوفاء اتحلو  من أمي إلى ني لم تلدهتوالإلى الاخوات ال

 سعدت وبرفقتهم في دروب الحياة همإلى من مع

 إلى من كانوا معي على طريق النجاح والخير طوال 

 مريم. ، شفيقة،عائشة، شهرة، شمسة ...صديقاتي "الخمس سنوات 

 .أو نية صافية صادقة ابتسامةي بكلمة طيبة أو معاملة حسنة أو نمن ساعدإلى كل 

 .الله اطي صافية حفظهحي بن متصديق ي في هذه الإنجازتنإلى من شارك

 

 ةــــــــــــسليم بــــــــــــــين ناــــــب
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 داء:ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالإه
 وبالوالدين احسانا "" إلا من قال فيهما سبحانه وتعالى،  يرة عملثمأهدي 

 يبتنإلى التي جعل الرحمان الجنة تحت أقدامها، ور 

 فها ولم تفارقني في ابتسامتهاكتفي  

 في عمرك وأطال"  الله كافش" الحنونة "  ي" أم 

 مستقبله. يلبمن كان مستقالى إلى النور الذي يسير لي درب النجاح، 

 الله كأبي العزيز" حفظ إليك أقول أنت نعم المثال " 

 إلى المحبة التي تنصب، إلى أخواتي

 حلو الحياةت دي، سندي في الحياة ومن دونهم لابالأ ب، الح"توتة ورانيا "  

 ". كريمة إلى اسم آخر للحب وقطعة من أمي خالتي العزيزة "

 ي.ومصدر القوة في حيات داي سنل الذي طالما كان " أسامة" ديق الروح ص ىال 

 ...أو ابتسامة أو نية صافية ي بكلمة طيبة أو معاملة حسنةنإلى كل أفراد عائلي ومن ساعد

 حفظك الله" جاز المذكرة " سليمة نإلى الصديقة التي كانت معي في مشوار ا 

 
 ةافيـــــــــــــــــــــــص طيـــــــــــــن محـــــب

 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 :رســـــــــــــــــــــــــــــــالفه
 نر وعرفاــــــــــشك 
 داءــــــــــــــــــــــــــــــــإه 
 ملخص. 
 قائمة الاشكال 
 ب –......... أ ................................................................ة عامةــــــــمقدم 
 جي:ـــــــــــار المنهــــــــــالإط 
  50...................................................................الاستطلاعية.الدراسة 
 50- 50.......................................................التعريف بالموضوع، أهميته وأهدافه 
  50- 50...............................................................ه.تاضيإشكالية البحث وفر  
 50- 50....................................................................اته.و دمنهج البحث وأ  
 11- 50............................................................تحديد المفاهيم والمصطلحات 
 11- 11.................................................................تحديد الدراسات السابقة  
  10 - 11............................................................ةنالعيمجتمع البحث واختيار 
 ري:ــــــــــــــــار النظـــــــــالإط 
  الرقمي للاتصالمدخل  الأول:الفصل.       
 05 - 10..........................................المبحث الأول: نشأة وتعريف الاتصال الرقمي 
 02- 05.......................................المبحث الثاني: خصائص ومزايا الاتصال الرقمي 
 00- 01.......................................المبحث الثالث: وظائف وأهداف الاتصال الرقمي 
 25 - 00......................................المبحث الرابع: مستويات ووسائل الاتصال الرقمي 
  20 - 25.....................................الرقمي الاتصالالمبحث الخامس: عوائق ومشاكل 
 :صورة المؤسسة. مدخل الى الفصل الثاني 
 20.................................................المبحث الأول: مفهوم صورة المؤسسة  
 20 - 20..............................................صورة المؤسسة. الثاني: مكونات ثحبالم 
 20................................................أشكال صورة المؤسسة :الثالث ثحبالم 
 20 - 20..........................................مراحل تكوين صورة المؤسسة :المبحث الرابع 
 20 - 20................................................المبحث الخامس: فوائد صورة المؤسسة 



 

 

 مفهوم المؤسسة الخدماتية :الفصل الثالث. 
 10 - 11..........................................سة الخدماتيةالمبحث الأول: تعريف المؤس 
  10 - 10......................سسة الخدماتية وأسس بنائها.المبحث الثاني: مراحل تطور المؤ 
 .10 - 10...........................المبحث الثالث: وظائف المؤسسة الخدماتية وخصائصها 
 05 - 10..........................................المبحث الرابع: أهداف المؤسسة الخدماتية 
 00 - 05........................: تصنيفات الخدمات في المؤسسة الخدماتيةمسالمبحث الخا 
 الجزائردراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات  :الإطار التطبيقي . 
 مناستغم –دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع  :الفصل الرابع. 
 00.......................مستغانم-المبحث الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر 
 00 - 00................................المبحث الثاني: الهيكل التنظيمي للمؤسسة وفروعها 
  :05 - 00...........................مهام وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر.المبحث الثالث 
 01 - 05..............................................ل محاور المقابلةحليالمبحث الرابع: ت 
 00 - 00............................................المبحث الخامس: عرض نتائج الدراسة 
 00..........................................الاقتراحات والتوصيات :المبحث السادس 
 00...........................................................................مةتخا 
 01 - 01...................................................................قائمة المراجع 
 قالملاح. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ملخص الدراسة



 ملخص الدراسة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 

ية تدماالمؤسسة الخ ةالدراسة موضوع الاتصال الرقمي ودوره في تحسين صور تعالج هذه  الدراسة:ملخص 
لتي الرقمي أحد الركائز ا الاتصالنموذج للدراسة باعتبار  مع اختيارنا لوكالة اتصالات الجزائر بمستغانم

وقد  دائهاأمد عليها مختلف المؤسسات الجزائرية مهما كان طابعها لتحسين صورتها وتطوير تأصبحت تع
تناولت الدراسة الموضوع من جانب مفهوم الاتصال الرقمي ودوره داخل مؤسسة اتصالات الجزائر من حيث 

 .ة أخرى هوتطوير الأداء الوظيفي من جصورة حسنة عنها رسم 

عرف رائر بولاية مستغانم حاولنا التجوخلال دراستنا أسقطنا هذا الموضوع على الوكالة التجارية الاتصالات ال
د بمثابة عيالرقمي  الاتصالالرقمي في تحسين صورة المؤسسة خاصة أن  الاتصال بهلعيي ذعلى الدور ال

 .اهتواصلون بيلوقت ا ها الأفراد على العالم وفي نفسلخلا النافذة الأساسية التي يطل من

 ها:بطريقة عشوائية بل نتيجة لعدة أسباب أهم يكنا الموضوع لم ذاختيارنا لهإذا 

ية صالذي تنبع أهميته من أهمية الاتصال داخل المؤسسة وخاصة في ظل سعي الوزارة الو  الموضوع:أهمية 
 .القطاع الخاص بالخدماترقمنه إلى 

تعد كذلك سببا رئيسيا في اختياره هذه الحداثة تتطلق من جدة الاتصال الرقمي حيث تعد من  عحداثة الموضو 
داة للبحث أكة القصدية، باستخدام أداة المقابلة نيعالمبتكرات المعاصرة واعتمدنا في هذه الدراسة على ال زأبر 

لملائمته المنهج الوصفي، وتم تحليل المقابلات للوصول إلى مجموعة من النتائج أهمها أن الاتصال الرقمي 
يلعب دورا مهما في تكوين صورة حسنة عن الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر في ظل التطور التكنولوجي 

.يةالمؤسسة الخدمات ،المؤسسة صورة ،دور ،الاتصال الرقمي :ت المفتاحيةالكلما



Résumé de l'étude 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 

Résumé de l'étude  :  

Cette étude traite de la question de la communication numérique et de son rôle dans 

l'amélioration de l'image de l'institution de service, avec notre choix de l'Agence 

Algérie Télécom à Mostaganem comme modèle pour l'étude, étant donné que la 

communication numérique est l'un des piliers sur lesquels Les institutions 

algériennes sont devenues dépendantes, quelle que soit leur nature, pour redorer leur 

blason et développer leurs performances d'Algérie Télécom en termes de dressage 

d'une bonne image d'elle et de développement des performances d'emploi à partir 

d'un autre vendredi. 

Au cours de notre étude, nous avons projeté ce sujet sur l'agence commerciale, 

Communications Al-Javari, province de Mostaganem. Nous avons essayé 

d'identifier le rôle que joue la communication numérique dans l'amélioration de 

l'image de l'institution, d'autant plus que la communication numérique est la 

principale fenêtre par laquelle les individus regarder le monde et en même temps 

communiquer avec lui. 

Si nous avons choisi ce sujet, il n'a pas disparu par hasard, mais plutôt en raison de 

plusieurs raisons dont les plus importantes sont : 

Importance du sujet : Dont l'importance découle de l'importance de la 

communication au sein de l'institution, notamment à la lumière de l'effort du 

ministère pour numériser le secteur privé avec les services. 

La nouveauté du sujet est également une raison majeure de le choisir. Cette 

nouveauté découle de la nouveauté de la communication numérique, car c'est l'une 

des innovations contemporaines les plus marquantes. Dans cette étude, nous nous 

sommes appuyés sur l'échantillon intentionnel, en utilisant l'outil d'entretien comme 

outil de recherche pour son adéquation à l'approche descriptive. Les entretiens ont 

été analysés pour aboutir à un ensemble de résultats dont le plus important est que 

la communication numérique joue un rôle important dans la création d'une bonne 

image de l'agence commerciale d'Algérie Télécom en lumière de l'évolution 

technologique 

Les mots clés : Rôle de communication numérique de l'image de l'entreprise, 

services aux entreprises.
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 مقدمة عامة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 أ

 :ةــــــــــة عامــــــــــــــقدمم
 تت وتلخصدسالجديدة التي تج الاتصاليةي للاتصال، إلى ظهور العديد من الوسائط جأحدث التطور التكنولو 

ة وسائل والأساليب خصوصا مع ظهور الثور أيضا تطور في ال تطورهذا ال فقما يسمى بالنظام الرقمي ورايف
غيرت  ةورة والتي بدورها أعطت دفعة قويتطرقمية م اتصاليةكات بكوين شتة، حيث ساهمت وعملت على يمالرق

اكل لتحقيق التواصل بين مختلف الهي ي ور ضر حى الاتصال الرقمي ضأ حتىمن أساليب الاتصال والتواصل 
ي ومدى الرقم الاتصالووسائل  يزاتجهتلمتلاكها امدى ب بطةالإدارة مرت كفاءةوالإدارات وبالتالي أصبحت 

م التواصل فيو تنسيق لهم ال نمضلهم وتمع ري تسيفه ينوالموظف للإداريينتقدمه من خدمات ظرا لما ن ،تهاجود
الرقمي محورا رئيسيا لتبادل المعلومات والافكار والمعارف والخطط والتعليمات لتحقيق  الاتصالكما يعد  بينهم

 .نةيأهداف مع

ما لكالرقمي حتى أصبحت ضرورة ملحة  الاتصالفي عصرنا الحالي اعتماد المؤسسات على وسائل  يداز فقد ت
ماتية المؤسسات الخد نجدومن بين هذه المؤسسات  ااستمراريتهزادت حاجة المؤسسة لهذه الاليات كلما زادت 

يتها واستمرارية لاعفالتي أصبحت هي كذلك تعتمد على وسائل الاتصال الرقمي الحديثة التي ساعدتها في تكوين 
سر في أعمالها وتسعى لإدخال هذه الوسائل في يلية التنظيمية فعاالسعي وراء تحقيق ال كذاوضمان نجاحاتها و 

ام والوظائف يل المههال لتسفعنوعة كالوصول لقواعد البيانات على نحو سريع و تتوفر خدمات م كونهاعملها، 
 لمجاراة التطورات الكبيرة في بيئة العمل.

مهورها ها لدى جتور ين صال الرقمي كونه عنصر مهم في تحستصم المؤسسات الخدماتية باستخدام الاتته
من  زيديشكل فعال وهو ما ب، إذ تم استخدامه ينوالعمل على تحسين الأداء الوظيفي للعامل يالداخلي والخارج

 ويات عالية من أجل تحقيقتمس أفضلوالخدمة التي يقدمها الموظف داخل المؤسسة وتحقيق  ءتحسين الأدا
 .رسم صورة ايجابية عنهاتالي أهداف المؤسسة وبال

سة الخدماتية المؤس ه الاتصال الرقمي في تحسين صورةبهذا المنطلق جاءت دراستنا لمعرفة الدور الذي يلعومن 
 طر:أ منا العمل إلى ثلاثةسالموضوع ق ولمعالجة هذا -م ناتغمس -تصالات الجزائر لافي " الوكالة التجارية 

إشكالية  (.هميته وأهدافوأه)بالموضوع  ف، التعريالاستطلاعيةوقد اختص بتناول الدراسة  جي:نهالإطار الم -
وائه، تحديد المفاهيم والمصطلحات بالإضافة الى تحديد الدراسات السابقة دالبحث وأمنهج البحث وفرضياته، 

 .ةنيعثم مجتمع البحث واختيار ال

 والذي تطرقنا فيه إلى ثلاثة فصول: الإطار النظري: -

ة نشأ :بعنوان المبحث الأول: الرقمي قسمناه إلى خمسة مباحث: للاتصال: مدخل نواعنالفصل الأول: ب
ف وأهداف وظائ المبحث الثالث: ،: خصائص ومزايا الاتصال الرقميوالمبحث الثاني ،ميقالر  الاتصالوتعريف 



 مقدمة عامة
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 ب

: عوائق ومشاكل المبحث الخامسقمي، ر لتصال اتويات ووسائل الاسم المبحث الرابع: ،الرقمي الاتصال
 .الرقميالاتصال 

هوم بعنوان: مف :المبحث الأول الى خمس مباحث: .بعنوان مدخل إلى صورة المؤسسة قسمنا :الفصل الثاني 
: نون بـــمع :والمبحث الثالثتحت عنوان مكونات صورة المؤسسة  :لمبحث الثانيلة نسبصورة المؤسسة وبال

فوائد تكوين صورة  :الخامس ثحبوالمكال صورة المؤسسة أشو  :بحث الرابعمللو صورة المؤسسة  أشكال
 .المؤسسة

عنون م :المبحث الأول مباحث: مسبعنوان مفهوم المؤسسة الخدماتية هو كذلك مقسم إلى خ :الفصل الثالث
المبحث و عنوان: مراحل تطور المؤسسة الخدماتية وأسس بنانها ب :والمبحث الثانيبـ: تعريف المؤسسة الخدماتية 

داف بعنوان: أه :المبحث الرابعإلى  بالإضافةها صية وخصائتتحت عنوان وظائف المؤسسة الخدما :الثالث
 : تصنيفات الخدمات في المؤسسة الخدماتية.عنون وم :الأخيروالمبحث المؤسسة الخدماتية 

م ناغمستع فر دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر  :نوانعب: فصل رابعال: عن رةعبا الإطار التطبيقي:
وبالتالي  نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات رضر المقابلة وعو فقد خصصناه إلى تقديم المؤسسة ثم تحليل محا

 والتوصيات.الخروج بالاقتراحات 

من الدراسة. استخلصناهمة تحدد أهم ما خاتوفي الأخير خلصنا ب
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 المنهجي: الإطار
ول إلى الميدان يقوم بها الباحث على مستوى ز نسبقت الوهي الدراسة التي  :تطلاعيةسلدراسة الاا - 1

 هلكسيس لمنهج الذيواكتشاف ا ميدانية بحث وهذا من أجل استطلاعلشكل إنجاز مصغر  ه فيعملمن  محدود
 لما لها من أهمية كبيرة فيه.في مرحلة الإنجاز العلمي 

وع وتحديد يانات الخاصة بالموضبها على أنها دراسة تمهيدية لجمع الب مناقمثل الدراسة الاستطلاعية التي توت
 ذههو ة بكافة الجوانب ممع البحث لتكون الدراسة ملتأدوات الدراسة بما فيها المقابلة والملاحظة واختيار مج

 بصر نا وكانت خلال التثحمعلومات لبخذ لأ -تغانمسم –الدراسة تمت على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر 
هدف التعرف على بعض الجوانب بوذلك  0502فيفري  10إلى غاية  0502جانفي  00 الميداني في فترة

 ةقة مباشر لأسئلة العامة بطريأسلوب ا كبحثنا وقد استخدمنا في ذل ةالغامضة التي تساعدنا في تحديد إشكالي
في شكل إثارة العديد من النقاط وهذا ما يجعل المبحوث يسترسل في الكلام لإعطائنا المعلومات والبيانات 

 دراستنا وقد تم طرح الأسئلة التالية: يالمفيدة ف

 ماذا يعني لكم الاتصال الرقمي؟ -

 المؤسسة؟هل ساهم والاتصال الرقمي في تطوير أداء العمال داخل  -

 ؟ئرصالات الجزاتن مؤسسة اعالرقمي في تكوين صورة حسنة  الاتصالما أثر  -

 جاءت نتائج الدراسة الاستطلاعية على النحو التالي: :نتائج الدراسة -

ئل الاتصالية الرسا ثي بفادلون الادوار تبيم عن بعد، بين أطراف تتتصالية التي اعملية ي الاتصال الرقم -
 .لها من خلال النظم الرقميةابقستالمتنوعة وا

من خلال سرعة تداول  كشكل كبير في تطوير أداء العمال داخل المؤسسة وذابالرقمي ساهم و  الاتصال -
 .المعلومات والبيانات بالإضافة إلى تسهيل عملية الاتصال بين الموظفين والدقة والكفاءة في العمل

ل تحقيق من خلا اتصالات الجزائر وهذحسنة عن مؤسسة اأثر كبر وفعال في تكوين صورة  يمرقتصال الللا
ب التطلع ية والعمل على إتباع أساليمقر لوسائل الاتصال الها يالتي سعت اليها من خلال تبن لأهدافهاالمؤسسة 

 .امهل المهخاصة بعد توظيف الاتصال الرقمي الذي س لشكاوى والاستطلاع الزبائن ى رؤ على 

ه في ر و الرقمي ود الاتصالتعالج هذه الدراسة موضوع  :(أهميته وأهدافه) بالموضوع التعريف - 2
ار بتعة باج للدراسذمو كن -مانغتسية مع اختيارنا لمؤسسة اتصالات الجزائر متماخدورة المؤسسة الص سينتح

أدائها  ية والخاصة لتحسين وتطويرممو لععليها المؤسسات ا تعتمدالرقمي أحد الركائز التي أصبحت  الاتصال
خدماتية ورة المؤسسة الص سينفي تح هور دو  ميالرق الاتصالوتناولت هذه الدراسة الموضوع من جانب مفهوم 



 الإطار المنهجي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

6 

بها وخلال دراستنا أسقطنا هذا الموضوع على مؤسسة س( وكذلك الأهمية التي يكتجزائر)مؤسسة اتصالات ال
ة هذه الأخيرة صور  سينتح فيه ر دو و لمحاولة التعرف أكثر على الاتصال الرقمي  -انم غتسم-اتصالات الجزائر

فس الأفراد على العالم وفي ن هالخلاوخاصة أن الاتصال الرقمي يعد بمثابة النافذة الأساسية التي يطل من 
جراء لاحظة وإع مختلف المعلومات والمعطيات من خلال الممجبي دراستنا ف امنبها وقد ق ن الوقت يتواصلو 

 تالمقابلا

 .ايهالمتوصل ال ئجانتمختلف الموظفين ورؤساء المصالح وبعد ذلك تحليل ال مع

 :ة أسباب منهالعدا لهذا الموضوع لم يكن عشوائيا وإنما نتيجة نوإن اختيار 

 .ق فيهعمن هذا الموضوع والتعالفضول والميل إلى معرفة الكثير  -

 به.جوان على كافة رفإلى ضرورة الوقوف والتعدفع بنا اثة ية الموضوع وحدآن -

 .رستالحصول على شهادة الما إطاريداني في مية إجراء بحث علمي و يفرب على كدالرغبة في الت -

 .ي يليه الباحثين لهذا الموضوعمع الاهتمام الذ يداز تتجدة الموضوع حيث أن دراسة الاتصال الرقمي  -

الرقمية اليوم أحد أهم المحركات التي تعمل على رفع  الاتصالاتن ا جع ايضا اختيار هذا الموضوع كون ير  -
 ة المؤسسات.ءاكفمن 

 .الرقمي الاتصالها خاصة تاهتمامنا بالتكنولوجيات الحديثة واستخداما -

 :اليةتالدراسة في النقاط ال تبرز اهمية: ميةــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأه

 لإشكالية البحث المطروحة وواقعية قديم تفسيرات منطقيةت. 
 المجال بهذا نتميهين المسراسة كمؤشر موجه للباحثين والدار دتعتير هذ ال. 
  ورة المؤسسة صرار البحث لمعرفة الدور الذي يلعبه الاتصال الرقمي في تحسين استمل في تتمثالأهمية

 .الخدماتية
  والمؤسسة الخدماتيةضبط المفاهيم المتعلقة بكل من الاتصال الرقمي. 
 الرقمي في مؤسسة اتصالات الجزائر الاتصالأثر توظيف  زرابإ. 

 :دافــــــــــــــــــالأه

 الخدماتية ةسورة المؤسصالتحديات التي تواجه الاتصال الرقمي في تحسين  ابراز. 
 دماتية.خلالمؤسسة اخارج و  من داخل قميبما فيها الاتصال الر  ةتقييم دور فعالية التكنولوجيا الحديث 
 الرقمي على المؤسسة الخدماتية الاتصال ترايثأإظهار أهم ت. 
 الجزائر. اتصالات التعرف على سمات وملامح استخدام الاتصال الرقمي في مؤسسة 
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 ث وفرضياته:حإشكالية الب - 2
هذه  قوواف الالاتصة نقلة نوعية وثورة حقيقية في عالم ثالحدي التكنولوجيةأحدث التطورات  :يد الإشكاليةدتح

لقطاعات جميع امست التطورات أيضا تطور في الوسائل والأساليب خصوصا مع ظهور الثورة الرقمية والتي 
ية وفعالة قو  ةدفعفي إنشاء شبكات اتصالية رقمية متطورة والتي بدورها أعطت  تاهمسدون استثناء حيث 

واصل حيث أضحى الاتصال الرقمي ضروري لتحقيق التواصل بين مختلف الهياكل غيرت من أساليب الت
والتنظيمات والإدارات ويساهم في تحسين صورة المؤسسة فهي أساس نجاحها مهما كان نوعها حيث بعد بناؤها 

 تيعزز من مركزها وقدراتها التنافسية على نظيراتها من المؤسسا وتصميمها بشكل احترافي ومتميز وجذاب
رقمي ال الاتصالتوظيف الأخرى ويتم ذلك الا عن طريق استخدامها الكفء لمهارات والأساليب فقط . تم 

لية أو وأقسامها الداخ هياكلها بين سواء داخليا ما الاتصاليشاطها نفي مختلف المؤسسات دعما لبكاته وش
 لاتصالاة العمل لا بد أن يكون يرور فسعلاقات شراكة أو عمل  بطهمالذين تر  نخارجيا مع مختلف المتعاملي

لصورة لذات ا يتميز بالدقة والمرونة والسرعة والتحقيق الشامل والخروج بالدور الذي يساهم في إنتاج وتحسين
 المؤسسة.

ي معرفة الاتصال الرقمي ودوره ف ينوقفنا عندها محاولوقد كانت المؤسسة الاتصالات الجزائر المحطة التي 
جاءت الاتصال رض معالجة هذا الموضوع وعلى هذا بغالمنطلق و  اهذ منسة و تحسين صورة هذه المؤس

ا سبق الرقمي وعلى ضوء م الاتصالوالاتصال وخاصة  تكنولوجيا الإعلام فرزتهالأثر الذي أ فشكالدراسة لت
 :يلاتال يمن التساؤل الرئيس انستدرا نطلقره تكذ

 -الرقمي في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية مؤسسة اتصالات الجزائر  الاتصالما هو الدور الذي يلعبه 
 مستغانم؟

 :ي عدة أسئلة فرعيةيسيندرج تحت التساؤل الرئ الفرعية: التساؤلات
 ما هي طبيعة مؤسسة اتصالات الجزائر؟ - 1

 ما هو الاتصال الرقمي؟ - 0

 ؟مستغانم -لاتصال الرقمي أثر على أداء مؤسسة اتصالات الجزائرلهل  - 2

 ؟الجزائر اتصالاتخدمة في المؤسسة تسماهي مستويات ووسائل الاتصال الرقمي الم - 1

 ؟الاتصالمدى تفاعل المستخدمين مع هذا  ما  - 0

رح قتل مح ني عبارة عهمرحلة صياغة الفرضيات مرحلة من أهم مراحل البحث العلمي ف رعتبت :الفرضيات
ها بأسلوب علمي غتياصمن خلال  ةثيحسط المشكلة البتب انا شأنهية التي من فرعللسؤال الرئيسي والتساؤلات ال
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حتى لدراسة الحالية ابين متغيرات  قةم وضع الفرضيات اعتمادا على التنبؤ بوجود علايتلاختبار و لجعلها قابلة ي
الرقمي وصورة  الاتصالوهي العلاقة بين  تهادراس المراد متغيراتبين الحن كباحثين من تحديد العلاقة نتمكن ن

ية  ج علمية دقيقة وموضوعئية وكذا ضبط مجالات الدراسة وهذا يساهم في الوصول إلى نتااتالمؤسسة الخدم
الية تال ة الاجاباتفرعيوالتساؤلات ال يلسؤال الرئيسل نقترحيمكن أن  ذاجوانب الموضوع ومن ه صخيما ف

 :كالاتي

 أحد البدائل الضرورية للمؤسسة وعملية مهم لتحقيق أهدافها.يعتبر الاتصال الرقمي  الفرضية الأولى:

 يتم الاتصال الرقمي في المؤسسة بواسطة وسائل مختلفة مكنت من تسهيل العمل. الفرضية الثانية:

يعمل الاتصال الرقمي على تحسين أداء الموظفين وتكوين صورة جيدة عن مؤسسة اتصالات : ةالفرضية الثالث
 .الجزائر

يعة دف الذي تسعى إليه من طبهغالبا ما يتوقف تحديد منهج الدراسة على ال :البحث وأدواته نهجم - 4
ل اة من أجتبنج على أنه مجموعة الإجراءات والخطوات الدقيقة المهلمنا فر عها لذلك يتالدراسة في حد ذا

 .1ةنيبلوغ نتيجة مع ة إلىفادهالوصول إلى الخطوات الفكرية والعقلانية ال

 .في مختلف العلوم تطبقالتي  ج أيضا بأنه: تلك الدراسة الفكرية للمناهج المختلفةهنيعرف الم

 .2وليس المنهج سوى منظمة يتبعها الباحث في معالجة الموضوعات التي يقوم بدراستها الى ان يصل الى نتيجة

 تعريف المنهج الوصفي التحليلي:

ودقيقة عن ظاهرة او موضوع محدد من خلال فترة او أسلوب من أساليب التحليل المركز على معلومات كافية 
فترات زمانية معلومة وذلك من اجل الحصول على نتائج علمية تم تفسيرها بطريقة موضوعية وبما ينسجم مع 

 المعطيات الفعلية للظاهرة.

 او هو عبارة عن طريقة لوصف الموضوع المراد دراسته من خلال منهجية علمية صحيحة وتصوير النتائج
 .3التي يتم التوصل اليها على اشكال رقمية معبرة يمكن تفسيرها

معه جدمة من طرف الباحث في خالوسائل المستالأدوات و  جميع انقصد به :أدوات جمع البيانات والمعلومات
 .أو أكثرلمنهج من خلال استخدامه والبيانات المستهدفة للبحث  المعلومات

                                                           

 .02، ص0551دار القصبة للنشر، الجزائر،  ،موريس انجرس، وضعية الممارسة في منهجية العلوم الإنسانية -1 

 .02، ص0550مدرسة شيكاغو، الجزائر  ،عامر مصباح، منهجية اعداد البحوث العلمية -2 
محمد عبيدات واخرون، منهجية البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبيقات، الطبعة الثانية، دار وائل للطباعة والنشر،  - 3 

 .10، ص1000الأردن، 
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 الأدوات التالية:وتمت الاستعانة في بحثنا هذا على 

ية يئلبأو الأحداث ومكوناتها المادية والات كشواهر والمظلوك السمراقبة ومشاهدة ل يةهي عمل ة:الملاحظ – أ
 .1رفسيف بقصد التهادمنظم ومخطط  ميعل أسلوببها تومتابعة سيرها واتجاها

واقف لمختلف م قادقي وصفا باعتبارهامن الواقع أكثر  للاقترابا على الملاحظة بالمشاركة نوقد اعتمد -
 "ة حيث عرفها سمجال محيط الدرا فيدماجنا نوسلوكيات العمال داخل المؤسسة وذلك من خلال المعايشة وا

تتطلب الاندماج في مجال  لأنهان المكان عيلملاحظة في أشكال أخرى لنجرس " انها مصدر ظهور موريس ا
ن أول مون جيالأنثروبولو ر عتبي شيء في الوضع ويراسة مع مراعاة عدم تغير ادخاص محل الشحياة الا

 .2ها عن قربستية درابغالبشرية  المجموعات وسط فيعيشهم  مارسوا الملاحظة بالمشاركة من خلال

صول على المعلومات اللازمة حال هدفد مع آخر أو مع آخرين بفر ا هة يقوم بههي محادثة موج المقابلة: - ب
ثة ة وجوهر المحادقأجل معرفة حقي منوالعلاج أو التشخيص التوجيه و  ي أو فيمعل ثحبها في مادخستلا

 .3)السؤال والجواب(

لمعلومات على ا حصوللل وجب وذلكستها لوجه بين المقابل والمجعلى أنها تبادل لفظي و  :ردحمد بأ فهاعر و 
 .4العام رأيي تشغل بالتال لئاسبالم أو الآراء التي تعبير عن الاتجاهات ووجهات النظر الخاصة

ادل وذلك من خلال تب نالميدا ها من جمع معلومات كافية منمكنتاعتمدنا على المقابلة كونها تقنية مباشرة 
 .ودقيقالأسئلة في شكل دليل مقابلة منظم  أطراف الحديث مع العاملين وبطرح مجموعة من

 :لحاتطاهيم والمصفتحديد الم - 5
ا عداد البحث العلمي وذلك لما لهإ ا الباحث في إطار هر بالمراحل التي يماهيم الدراسة من أهم فإن التطرق لم

 .المقصود من توظيف ذلك المفهوم دون غيره المعنى وتوضيحا همن أهمية في تحديد زاوية الدراسة ومجال

 :ما يليكها وهي معروضة يال ق طر وفي هذه الدراسة هناك عدة مفاهيم وجب الت

 :الدور
 يء الى مكان عليه.شة الدار، عود هوار، مصدر دأ جمعةدور:  لغة: -أ

                                                           

 .02مرجع سبق ذكره ص محمد عبيدات واخرون، -1 
 .100موريس أنجرس، مرج سبق ذكره، ص -2 
 .00عبيدات، مرجع سبق ذكره، ص محمد -3 
 .10، ص1000للطباعة والنشر، القاهرة،  ءابأحمد بدر، مناهج البحث في الاتصال والرأي العام والاعلام الدولي، دار ق -4 
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 .1رك وعاد إلى حيث كان أو مكان عليهدار: تح

اخل دللمكانة محدد والواجبات ويرتبط بوضع ض الحقوق على بع نموذجيعرف الدور بأنه  :اصطلاحا – ب 
 .معين ياجتماع فالجماعة أو مواق

المركز  ي فيكر حوالقائد وهو الجانب ال والطبيب بوالأ دوروظيفة أو مكانه الإنسان في موقف محدد ك :الدور
 .2لمركزا يفرضهااو  منحهابالحقوق والواجبات التي ي متعالت ةيفيكأو هو 

يا ئراجيفه ايمكننا من تعر  اصياتهو صخها و بوانجور" في هذه الدراسة بكل دناولنا لمفهوم " التإن  :إجرائيا –ج 
الي داخل تنظيم اتص بو لاساو ة يصالتسواء وسيلة ا معينالوظيفة أو الفعل المكتسب الذي يؤديه عنصر  :بأنه

 .المحيطة في ظل التغيرات تهركحما لضمان استمرارية 

 الاتصال الرقمي:
يتم و هو العملية التي يتم خلالها التواصل عن بعد بين طرفين أو أكثر يتبادلون فيها المعلومات  :اصطلاحا – أ
خدام الإرسال والاستقبال باست ثدحيظم الرقمية وبعدها نمعالجة هذه المعلومات المتداولة عن طريق الو ميز ر ت

 .3يةمأجهزة الاتصال الرق

ه مختلف الوسائل الرقمية أو بعد آخر أنبال فعتصال الالا قتصال الرقمي هو القدرة على خلالا يا:ئراإج - ب
 .الوسائل الإلكترونيةلى مد عتباستخدام النظم الرقمية ويع تماتصال ي

 صورة المؤسسة:
المؤسسة وطريقة  نع مجموعة من الإدراكات والانطباعات المختلفة المتكونة لدى الجماهير ا:لاحطاص -أ 

 .4نفسهاتقديم 

ض غمن طرف الأفراد ب المختلفةهي تلك التصورات والانطباعات التي تتكون عن المؤسسات  يا:ئراإج - ب
وهذا  ءكان سيه إن سينصور إيجابي أو سلبي بحيث يسعى الاتصال الرقمي إلى تحتهذا الكان  إذا النظر

 .لصالح المؤسسة

                                                           

 .110، ص0550دار العلم للملايين، بيروت،  ،طبعة الثانيةالالقباني في اللغة والاعلام(،  مسعود جبران، الرائد )معجم -1 
 .02، ص0550طبعة الأولى، درا اللسان العربي، الجزائر، الخضير شعبان، مصطلحان في الاعلام والاتصال،  -2 
 .00، ص0550محمد عبد الحميد، الاتصال والاعلام على شبكة الأنترنت، طبعة الأولى، عالم الكتب القاهرة،  -3 

)صناعة  اليابانية Toyotaبلمختار ياسين، المسؤولية الاجتماعية للتسويق كمدخل لبناء المؤسسة، دراسة حالة شركة  -4 
 .20ص  الجلفة،جامعة زيان عاشور  ،51 – 00مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، دراسات اقتصادية  (،السيارات
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 الخدماتية: المؤسسة
ماديا  ةسو لر ميغ المؤسسة التي تقوم بتحويل تشكيلة من المدخلات المادية إلى مخرجات تلك: اصطلاحا -أ 

كيانات  ابهمتعاملي المؤسسة هذه المخرجات قد ترتبط  يمر بها في صورة خبرات وتجاربا محسوسة هلكن
 .1ات ماديةجر خولها إلى محمادية تظهر من خلال الخدمة المقدمة الا ان هذا لا يعني نهائيا ت

ة السلع والخدمات التجاري تجرات تنبات وخءفاكهي منظمة تتكون من مجموعة من الأفراد ذوي  يا:ئراإج - ب
 .بائنهدف إلى تحقيق الأرباح عن طريق إشباع رغبات الز توتسهر على تحسين نوعية الخدمة 

من  تفادةسالباحث في الا عدتعتير الدراسات السابقة نقطة انطلاق تسا د الدراسات السابقة:ديتح - 6
حث علمي ب زننجان  فمن غير الممكن ،إليه من خلال بحوثهم العلمية اما توصلو و السابقين  الباحثين خبرة

 جد:نا ندراستفي الدراسات التي تطرقنا إليها ها ومن بين يلإق ر التطن دو 

لمستخدمي " الاتصال الرقمي دراسة ميدانية  ميدستختجاهات ما: " نتحت عنوا الدراسة الأولى: - 1
Facebook استكمال متطلبات الحصول على درجة الدكتوراه في  ينة في إطارامنبيح من إعداد  "في الجزائر

  .0512، 0510سنة  .2 -مع المعلومات بجامعة الجزائرتتصال تخصص مجعلوم الإعلام والا

من الاتصال الرقمي في  ذجمو نك Facebook ميماهي اتجاهات مستخد :اليكالت شكاليتهاحيث جاءت ا
 الجزائر؟

 ية:فرعمن التساؤلات ال عةقسمت هذا التساؤل الرئيسي إلى مجمو  وقد

 نوع اتصالي جديد؟كما تتمثل وظائف وخصائص الاتصال الرقمي في -

 في حياتهم اليومية؟ Facebookين لموقع التواصل الاجتماعي يع استخدام الجزائر فماهي عادات ودوا -

 ؟خدميهمستفي تشكيل اتجاهات  Facebookما هو أثر الموضوعات والقضايا التي تناقش في  -

 ؟نحوه كنموذج من نماذج الاتصال الرقمي Facebook موقع يدمتخات مستجاهماهي ا -

 من الدراسة: فدلها

  من الاتصال المتمثل في الاتصال الرقمي. نوع جديد مفصل إلى بشيء ق التطر 
 تخدمي معرفة اتجاهات مسFacebook من بين  رتبعي، خاصة يمنموذج من نماذج الاتصال الرقك

 .أهم الخدمات الرقمية التي عملت على تغطية نقائص الانسال التقليدي

                                                           

 .10ص  ،0550دمشق، شق، مد محمد ناصر ادارة المؤسسات الخدمية، مطبوعات جامعة -1 
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 على  الأفراد آلافير وتطور علاقات أفراد المجتمع مما جعله همزة وصل بين بالرفع من حرية التع
 .اختلاف اهتمامهم ومواقعهم

  ةثبحو الم اسةالتعرف على مدى وجود فروق ذات دلالة في إجابات عينة الدر. 

ى بناء علاعتمدت  ،ج الوصفي في جمع البيانات وأدوات الدراسةهاعتمدت الباحثة على المن الدراسة: جنهم
ية موالرق وعيها البحثية الموزعة بطريقة مباشرةبنالاستمارة كأداة لجمع البيانات  بتقنيةقة الأسئلة الخاصة ثيو 

 والإجابة عن أسئلتها. ةلتحقيق أهداف الدراس نيالمبعوثة عن طريق البريد الالكترو 

 الدراسة: نتائج

 .خداما لموقع التواصل الاجتماعي من الاناثتفئة الذكور أكثرا اس -

ة بثابمة أنه ينلة إذ يعتبر معظم أفراد الععز يقضي على الشعور بالوحدة وال Facebookاستخدام موقع  -
 لاتصالا ما عجزرب ببسب ،سيةنفالاجتماعية وال تخلقها الظروفلة التي عز المتنفس الفعال للخروج من ال

 .تلبية مثل هذه الحاجات علىبمرور الوقت التقليدي ووسائله 

الموقع  ذاهعلي بفهنا يبرز تأثرهم ال دد الهوية الثقافية ومنيه Facebookتشير الدراسة إلى أن استخدام موقع 
 .1يينلجزائر ا ستخدمينالاستخدام التي يجهلها الكثير من الم ادات وثقافةبعقى هذا مرتبطا يبوما يحتويه و 

" لجمهورا فقيثتصال الرقمي ودوره في تالا " صاحب الدراسة آدم آدم أحمد تحت عنوان الدراسة الثانية: - 2
دراسة تطبيقية لبعض مستخدمي الهاتف المحمول بالخرطوم كلية الدراسات العليا تخصص الفلسفة في علوم 

 .0510 - 0510 نةلنيل شهادة الدكتوراه س ن،تخصص الإذاعة والتلفاز بجامعة الخرطوم السوداتصال الا

 ؟رهو ميف الجثقاستخدام الهاتف المحمول في ت ثيرأت ما هو ا السؤال:هذي مثلت مشكلة البحث فتو 

 :من الدراسة هدفال

 ف اتهال يدمخمست تصال الرقمي في تثقيف الجمهور وكانت الدراسة على عينة مندور الا ةمعرف
 .المحمول في ولاية الخرطوم

 هور وزيادة المعروفة لديمهمدى مساهمة الهاتف المحمول في تثقيف الج. 
 الكشف عن كيفية توظيف الهاتف المحمول في تثقيف الجمهور. 
 تثقيفامه والاستفادة منه في عملية الستخداهتمام الجمهور بتكنولوجيا الهاتف النقال وطرق ا دىمعرفة م. 

                                                           

في  Facebookميدانية لمستخدمي  راسةي داطروحة لنيل شهادة الدكتوراه، اتجاهات مستخدمي الاتصال الرقم أمنية،نبيح  -1 
 .0510، 0512 ،لاتصالالمعلومات، كلية العلوم علوم الإعلام وا مجتمع الجزائر، قسم الاتصال، تخصص
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ج همنبالإضافة إلى ذلك اتبع ال ،اتبع الباحث منهج المسح الميداني من خلال تصميم استبانة الدراسة: منهج
 .التاريخي من خلال عرض الدراسات السابقة

م معرفة أفراد مجتمع البحث عدمع البحث من مستخدمي الهاتف المحمول داخل الخرطوم ونظرا لتكون مجيت
 م تطبيق البحث عليها.تمبحوثاً  ئتيعينة عشوائية منظمة من ما باختيارفقد قام الباحث 

 :نتائج الدراسة

ور الكثير هظولكنه أسهم في  ،استخدام الهاتف المحمول أدى إلى تطوير مهارات التواصل بين أفراد المجتمع -
 .من المشكلات الاجتماعية التي تصاحب استخدامه

نها تخضع ر معلومات ذات مصداقية قليلة لأعتبمول تحالم فاتهلعن طريق تطبيقات اي تأالمعلومات التي ت -
 .ية المرسلفسفي أحيان كثيرة لن

المحمول  اتفهإلى مصادر للأخبار والمعلومات من استخدام تقنيات ال ينالهاتف المحمول حول الأفراد العادي -
 .1لوك الحضري للجمهورسعلى المعلومات ومن ثم إرسالها كما ساهم في ترقية ال

ي في تنمية السياحة ف قميتصال الر الادورا " ورة تحت عنوان نالون غدراسة من إعداد إ  الدراسة الثالثة: - 2
ة العليا للصحافة وعلوم المدرس ،والطاسيلي بورقلة فيزاترافلن السياحيتي ينتالالجزائر" دراسة تحليلية لموقعي الوك

 .0510، 0510 الجزائر، سنة ،الإعلام

والطاسيلي  زاترافلفيلوكالات السياحية لحيث طرحت التساؤل الرئيس التالي: كيف تساهم المواقع الإلكترونية  -
 مية السياحية الوطنية؟نفي الت

 ية:فرعسي تساؤلات ئيتحت هذا السؤال الر  واندرجت

 ؟كالةمدها هذه الو تتع يالإعلانية التو هي الأشكال الترويجية  ما

 التي تعرضها هذه المواقع؟ما هي أهم الخدمات 

 المستهدفون من خلال مضامين هذه الدراسة؟ هم من

 ؟عفي هذه المواق تلاكاية التي تعتمدها الو لاعتفتصال الما هي أنماط الا

 .تحليل المضمون  نهجورة على المنهج الوصفي التحليلي ومناغالون  اعتمدت :منهج الدراسة

                                                           

تصال الرقمي ودوره في تثقيف الجمهور، دراسة تطبيقية لبعض مستخدمي أحمد، اطروحة لنيل شهادة الدكتوراه، الا آدم آدم -1 
 .0510، 0510لفلسفة از، كلية الدراسات العليا لفتصال، تخصص الإذاعة والتلالنقال المحصول بالخرطوم، قسم الا الهاتف
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ة ل وفئي الشكئتهما ف فئتين المضمون على تحليل، ةمار تاسعتمدت صاحبة الدراسة على ا  :ةسأدوات الدرا
 .المضمون 

 ة بإجراءقامت الباحث ،ورقلة يةة بولاياحيفي مجموع الوكالات الس ثيتمثل مجمع البح :ة الدراسةنيعمجتمع و 
 فيزاترافل ةاختارت عينين موقع وكالالات السياحية بالولاية ودراسة تحليلية كلمواقع الإلكترونية للو لصر شامل ح

www.visatravelalgerie.con يليسالطا وموقع وكالة www.tasilitrours.com 

 :من الدراسةهدف ال

تصال الرقمي ومدى مساهمته في فعالية العام للدراسة معرفة مدى استخدام الوكالات السياحية للا هدفال -
رض ها وطرق نشر وععوالأنشطة التي تقدمها هذه الوكالات من خلال مواقتنمية السياحة وتحديد أهم الخدمات 

 .المعلومات في الموقع الالكتروني لكل وكالة

 ييسية فر الأداة الرئبعتذ يتصال الرقمي إفي إبراز دور الا ةراسة أهمية بالغدي هذه الستكت الدراسة: أهمية
أهم وسائله ومعرفة  وتوضيح تأثيره یلمؤسسة السياحية ومدلبالنسبة  تهأهمي وبالتاليلية التنمية السياحية فعا

 .1ها للاتصال الرقمييبنل تلاواقع وتحديات المؤسسات من خ

هو ذلك المجتمع الذي من خلاله يتم اختيار عينة الدراسة وهو عبارة عن مجموعة من الافراد  مجتمع البحث:
 كل ىمع المستهدف ويتم تعميم نتائج الدراسة علتلمجللي كمع التمثل هذا المجيى عليهم الدراسة، و ر الذين تج

مفرداته، بحيث يتكون مجتمع بحثنا من الموظفين في مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانم أي الجمهور الداخلي 
 للمؤسسة.

 العينة: 
ثم ومن  ايههي عبارة عن مجموعة جزئية من مجتمع البحث يتم اختيارها بطريقة معينة وإجراء الدراسة عل -

 استخدام تلك النتائج وتعميمها على كامل مجتمع الدراسة الاصلي.

ذا أي دراسة ولكي يتحقق ه جائنتمكن أن تعمم على يكل مجموعة من الأفراد  :ها محمد الغريب بأنهافر عي -
 .2الأفراد هؤلاءلة ممثلة نيعيم يجب أن تكون العمالت
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 .10، ص1000

 



 الإطار المنهجي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

17 

احث عن قصد ختارها البفهي التي ي احتماليةالقصدية غير  ةنيا هي العنفالعينة المختارة التي تناسب دراست
ي شكل قصدي لمجموعة من موظفبنة عيحيث اخترنا ال ،المجتمع الأصلي ثلتمبسبب وجود دلائل على أنها 

 مبحوثا أجريت معهم 10 بين ثو حبمدد الر عيشتغلون مناصب مختلفة وقدستغانم م –اتصالات الجزائر 
ةالمقابل
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 ميوتعريف الاتصال الرق ل: نشأةوالأ  المبحث
شارات امكانية تقديم الإالى في الثمانينات من القرن السابق توصل العلماء ي: منشأة الاتصال الرق - 1
حل معدات م تحل تدريجياومنذ ذلك الحين بدأت هذه التكنولوجيا الرقمية  ،لية في شكل اشارة رقميةثامالت

لالكتروني ويسر في عصر الاتصال ا سهولةمن  الاتصالات تهمدى ما بلغ كما نلمس .القديمة التناظرية التقليدية
قدم لتانقاط تحول في مسار  تشكلرات هائلة قفالمجال أمام  توالفضائيات، وتطورات انجازات علمية فتح

 يلي:ل الفقرات فيما تتمثو  0551وبداية الألفية الثالثة عام  05الاتصالي منذ النصف الثاني من القرن 

( ليك، شوابرادين ،بارتان) الأمريكيينيد بعض العلماء  1010عام  تورسالترانز في اختراع  تمثلت :لىو ة الأ ز القف
 تقبالوالاسرسال نظرا إنجازهم الكبير وأثرهم في تصغير حجم أجهزة الإ، 1000 عام جائزة نوبل علىوحصولهم 

 .الاتصالاتفي نظم 

ة قفز لصناعة دوائر متكاملة صغيرة الحجم عالية الكثافة، وبفضل هذه ا الىل صوترتبط بالتو  :ة الثانيةقفز ال
 لتصبح شخصية صغيرة يمكن حملها. لحساباتأمكن تصغير حجم ا

 لاتصالاتل ( بنشر بحثه الذي وضع الأساس)شانون وقد تحققت حينما قام العالم الأمريكي  :الفقرة الثالثة
 .الرقمية التي تتميز بكفاءتها العالية

 هائلا تقدما شهدإن مسيرة هذه التطورات اتجهت في خط مشاريع نحو مرحلة الاتصال الالكتروني، والذي 
  :1جدنحقة تطورها من هذه المجالات حى من الصعوبة ملاضمجالات الاتصالات حتى أا في كبير  اوتشبع

 التصمجال الاتصالات بين الحاسبات الالكترونية وشبكات الا. 
  اقمار الفضاء والسموات المفتوحةر عبمجال الاتصال. 
 الاتصتوهي الا ى بر كالطفرة )الثورة( ال ثم رلليز أشعة ا واكتشافية ئو ضالف لياعبر الا الاتصال 

 ".اتصالات المحمول" المنتقلة الشخصية 

محددة  Digital Communicationمازالت تعريفات الاتصال الرقمي تعريف الاتصال الرقمي:  - 2
: الرقمية، مثل منظائمة على القإسهامات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في التعريف بالوسائل البحدود ما قدمته 

يعرفه كريستي و  الوسائل المتعددة المتحركة والثابتة. ، والنص. والباقيوالصوت ،فيديوال Web siteمواقع الويب 
المهارة الأساسية لمعظم الأعمال التي يجب أن يكتسبها الفرد في إطار  بأنه( Kristie Aho 0550أهو )
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والاستقبال لوسائل الاتصال في وظائفهم وحياتهم، حيث أن الاتصال الرقمي  ،والتوصيل والإنتاج، ،المفاهيم
 .1هو القدرة على خلق الاتصال الفعال من مختلف الوسائل الرقمية المشار إليها من قبل

بين  ،تعريف الاتصال الرقمي كالاتي: " العملية الاجتماعية، التي يتم فيها الاتصال عن بعدوبذلك يكون 
ئلها من خلال النظم الرقمية ووسا ،الرسائل الاتصالية المتنوعة واستقبالهاث أطراف يتبادلون الأدوار في ب

 ." لتحقيق أهداف معينة

 ويقوم التعريف على المحددات التالية:

 مهما كان مستوى الاتصال Distance Communicationين الأفراد هو اتصال من بعد إن الاتصال ب -
ثنائيا أو جمعيا. ومهما كانت التقنيات المصاحبة لعملية الاتصال للتقريب بين الاطراف بالكتابة أو الصوت أو 

وى الاتصال تالصورة، وكلها مستحدثات توفر التقريب بين أطراف الاتصال، لكنها لا تجعله يقترب من مس
 .2الذي يقوم على لقاء أطراف الاتصال وجها لوجه في مكان واحد هيجالو 

ال )كما مثل دائرية الاتص الموجهرغم أنه اتصال عن بعد لكن المستحدثات الرقمية وفرت مقومات الاتصال  -
 .3رات من بعد( وتبادل الادوار الاتصاليةتميحصل في المؤ 

 خصائص ومزايا الاتصال الرقمي. :المبحث الثاني
نظرا لتطور المستحدثات الرقمية وامكانيتها فإن نظام الانتقال الرقمي قد خصائص الاتصال الرقمي:  - 1

تجاوز الكثير من الفروق والبيانات وأقام حزمة من الخصائص الموحدة التي تتسم بها كل أشكال الاتصال 
كال الرقمية واستخداماتها تميز كل أش تالتي تميز الاتصالا ، وأصبحت حزمة الخصائصهالرقمي ومستويات

به  فقط وانما أثرت في بناء المفاهيم الخاصة يوهذه لا تميز الاتصال الرقم ،الاتصال القائمة على هذه النظم
 وعناصره، ومن هذه الخصائص ما يلي:

احد من لاتصال الخطي في اتجاه و انتهاء فكرة ا نيوهي تع الوجهيالاتصال  ة التي تسممسال هي التفاعلية:
القدرة  لكل طرفو  راو دتبادل أطراف العملية الأين يبحيث يصبح الاتصال باتجاه ،المستقبل الىالمرسل 

 ه ويترتب عليه:بسوالحرية والتحكم في عملية الاتصال في الوقت والزمان الذي ينا
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نوعة وليس ره باختياراته المتصاعنفي بناء  اأصبح مشاركة في عملية الاتصال ومؤثر تلقي المستقبل والم -
 .اسلبي متلقيا

ثير في أالت الىال بل تمتد تصي في عملية الائأو المضمون النها ى تو حار الميالمشاركة على اخت فتتوق لا -
 بناء المحتوى وتوجهيه.

 .1متزامن إطارتعدد المشاركين في عملية الاتصال عن بعد في  -

 رتوف قد، و يلين والاتاحة للمحتوى الاتصاخز ارتفاع القدرة على الت الى المستحدثات الرقميةور تطأدى  :نوعتال
 :ل فيتمثعه وتفوادفق مع حاجاته و نتلتوظيف عملية الاتصال بما  أكبري اختيارات قلتلمل

لاتصالات ا زيمم بجانب أجهزة تر خدالذي يست يب الشخصساحتنوع في اشكال الاتصال المتاحة من خلال ال -
أو البريد  chat يباكتي، أو التو صلشخصي بالاتصال الاتوفير الاتصال في ( Modem )مودمالتليفونية 

أو  تخلال المؤتمرامن  Small group canات الصغيرة عماجر الاتصال باليأو توف Emailي نرو كتلالإ
 .Discussion Group2 شقانجماعات ال

نوع تائل، الر وسعبل الاتصا التنوع في محتوى ) مجالاتهسواء في وظائف المحتوى أو  ى و حتوع في المتنال -
 وص(.صنال لخلان م وتفسيرات دادات وروابطهتالامفي 

وفر يمختلف النظم الاتصال وأشكاله، مما  (كات الاتصالشبر عبي )معملية الاتصال الرق تتيح امل:كالت
وطباعة أو تسجيل أو ارسال، لأن هذا النظام يوفر مختلف اساليب زين تخللمستخدم مما يراه مطلوبا من 

 .3سلوب متكاملأين بخز ة والتتاحالتعرف والا

 ادر ق روتوكولاتهبو دة عده عندما توفر برامجه المتز يتميرفع الاتصال الرقمي من قيمة الفرد و  زئة:ة والتجدير فال
يم والاستفادة يار والاستخدام وتقيتأوسع في التجول والاخ ةير حمنحت أطراف الاتصال الالتي من الخيارات  اير كب

 من شأن الفردية ويرفع قيمتها. يلعوهو ما ي ،من عملية الاتصال

ال الرقمية وبرامجها تؤكد على سرية الاتصال وخصوصيته وتحكم أطراف عملية تصوبالإضافة فإن نظم الا
خدام لا يتعارض مع الحقوق القانونية للملكية الفكرية واستها بما ضالاتصال في معالجة البيانات والمعلومات وعر 

 البيانات والمعلومات.

تزايد كل تيطلق على شبكة للمعلومات )الأنترنت( من الشبكات الدولية والاقليمية التي  :الثقافية ددو لحتجاوز ا
وفر ول العالم بطريقة غير مسبوقة نتيجة تدالانترنت في كل دولة من  يعدد مستخدميد از تتام نسبة كبيرة و ع
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مما أدى إلى تجاوز الحدود الجغرافية وتميز الاتصال بالعالمية أو الكونية  ،هالفتتك خصامكانية الاتصال ور 
 .1افية بين أطراف عملية الاتصالثقال جزواحوسقوط ال

مكان  د أطراف الاتصال فيجلا يفترض فيه توا بعد نعالاتصال الرقمي اتصال  ن:تجاوز وحدة الزمان والمكا
من  ظهور الكثيرالى  ىواحد وفي نفس الوقت )التزامن(، إلا في عمليات الدردشة أو المؤتمرات عن بعد، وأد

مية الأجهزة والبرامج الرق لإمكانية اسهيل إمكانية الاتصال. ونظر الى ت، والهواتف Lap- topsالأجهزة الرقمية 
البريد  :ال أخرة مثلاتص أشكالبتزامن قد ارتبط اللا ،الارسال والتخزين والتحميل واعادة استقبالهاالاستقبال و  في

 .2ومحطات التلفزيون  فأو التعرض للمواقع الاعلامية كالصح ،Mail-Eالالكتروني 

الاستخدام  الاتصال أو ةلفكمن الخصائص المميزة للاتصال الرقمي انخفاض ت راق في عملية الاتصال:فالاست
ت ونظم تطور برامج المعلوما الى إضافةة للاتصال والأجهزة الرقمية وانتشارها، سيساة الأالبيئنظرا لتوفر 

بهدف  جرامراق في هذه البفجع المستخدمين لأجهزة الحاسب وبرامجه على الاستشمما  ،تكلفة زهيدةبال تصالا
ن بيول على طول فترة التح قةسائل الفائو وال صصو نتطور برامج ال، كما ساعد يالتعلم لأوقات في إطار فرد
وبرامجه  رة استخدام الحاسبفترض اكتساب المعلومات أو التسلية، فإن غضمنها لتالمعلومات والأفكار التي ت

حت بالفرد من وقته للقراءة أو المشاهدة أو الاستماع، حيث أص نهاطيستقرات التي تتفوق الكثير من الأحيان الف
 .3التي تقدمها وسائل الإعلام ةر لعرض المواد الإعلاميدالانترنت مص

نظام مقارنتها ب دنعاستخدام نظام الاتصال الرقمي العديد من المزايا  حييت مزايا الاتصال الرقمي: – 2
 ي:يلفما هذه المزايا  كمنوت يلثال التماتصالا

وجود  الى ذلك يديؤ و  ،لستقبان نظام الاعيعمل نظام الارسال بشكل مستقل ثلي في حالة الاتصال التما :أولا
ض نقيمن ذلك اللية أثناء أرسالها. ثحيث تؤثر ظروف البيئة على الاشارة التما ،Noise شيو ال من التشعقدر 

الاستقبال وتكون  منفذمن بداية الارسال الى  Digital Networkي شكل الشبكة الرقمية متخذ الاتصال الرقي
ي ناصر النظام والسيطرة فعلية واحدة متكاملة حيث يمكن التحكم في عممراحل الارسال والقناة والاستقبال 

لال مراحلها من خ خل فياأو التدش ويشدائرة رقمية موحدة، ولا تسمح هذه الشبكة الرقمية بأي قدر من الت
ل مكانة تحو  اةقنويتحكم في عملية الارسال وال صليالا ى حتو نظام متكامل من المعالجات بتوجيه الم جسيدالت

 تدريجية.

وحدة متكاملة عالية ك اناصال حتصالذي يجعل الا Robusteسم بالنشاط والقوة نظام الاتصال الرقمي يت ثانيا:
 لية، حيث يتفوق الاتصال الرقمي في نقل المعلومات إلىثامودة في البيئات المتوفرة فيها الاشارات التجال
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التي تحافظ على قوة الاتصال من البداية  Optical fiberلات الألياف الضوئية صمسافات بعيدة من خلال و 
 المسافة. ما طالتكلالذي يضعف  ثليماتالاتصال ال سكعالنهاية على  الى

 .1الإشارةقوة  ىوالحفاظ عل ارونيلكتإي بتصحيح الأخطاء موتكمن قوة الاتصال الرق

تغير ، حيث يمكن أن يصمم النظام الرقمي لمراقبة Intelligenceمن الذكاء بقدر تتسم الشبكة الرقمية  :ثالثا
ل ك من خلا، ويتضح ذلية مستمرة ولا يمكن تحقيق ذلك في حالة استخدام الاتصال التماثلفأوضاع القناة بص

 :عاملين

ريف وتشويه للإشارة حت الى جه قنوات الارسال الأصليةتت Equalization الصوتي:تحقيق التوافق  -أ  
ر في شكل الموجة يبعض التغي الى ، ويؤديAMفي نظام التشكيل بالاتساع  شويتشالرقمية، حيث يؤثر ال

 Adaptiveقيم التوافغناتفإن خصائص القناة تتغير بمرور الوقت ويمكن حل المشكلة في تحقيق ال ،المرسلة
Equalization  وقع رة وقياس التشويش المتمفي القناة بصفة مست شويشخصائص الت سمن خلال قيا ذلك

 .2المرسلة ةفي شكل الموج

الاشارة  دلارتدا ساكانعا ارهااعتببالصدى يمكن إدراك ظاهرة  :Echo Control :التحكم في الصدى –ب 
اللغة  نيز خاستخدام أداة معينة تقوم بت نكمي يال الرقمتص، حيث في الانفسهالجهاز  الى سالر من جهاز الا

حدوث  ىدافتيوبالتالي  تهدفالمس ق الطر  الى اليصلإمحطة الارسال والوقت الذي يستغرقه الى المرسلة 
 .ثليالاتصال التما فيقع ي لذيا ىدصال

 جلتحكم من خلال براملة يمرقالنظم ال الىع خضيث تح Flexibilitéالشبكة الرقمية تتسم بالمرونة  ابعا:ر 
Software امستخدالا دةو ن جال معدر قتحقيق بع ميس بالحاسب الالكتروني، مما. 

صوت و  نصوص نقل البيانات في شكلب يقمالر النظام  حيسم حيث  generic يتسم الاتصال بالشمول ا:خامس
 المحادثات أو الأصوات المركبة من ة الرقمية العديدبكمكن نقل الشيما كال من الدقة، عر قدوصورة ورسوم ب

 .في وقت واحد

استخدام نظم حيث سبق  Securityل تصان الايتأمن ال مع درقتحقيق بم الاتصال الرقمي سيت :اسادس
بنوك والنقل م كذلك في شبكات الستخدوي ،لحكوماتلراض العسكرية ونقل البيانات السرية عال الرقمي للأصالات
 .3ربةسعالية من ال بدرجة مي تتسات الحساسة التمو علللبيانات ونقل الم نيرو كتلالا
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 .قميالاتصال الر  فهداأو  وظائف :الثالث مبحثال
 يمدختمسحاجات  باعشلإي عاجتمال اتصاك يال الرقمتصتوظيف الا متي :يموظائف الاتصال الرق - 1

 .تيالاكم ويمكن أن نوجز الوظائف الاساسية فهادهأ  يققحالشبكة وت

ي بعيدا عن الشخص سبالحات مع اعلسا در فزلة التي يفرضها الاتصال الرقي بالتعامل مع العقيود ال تجاوز -
ن علك ذ ،والبريد الالكتروني تالمحاوراو ات ثدحاالم ،ال من خلال برامج الحاسبتصالاتصال بالآخرين، والا

 .طريق شبكة الانترنت

د تكون ق ى أجر  فها حول أهدادة التي يجتمع أفراضيرافتت الاجتمعاي بالمسمي ما يمالاتصال الرق ينشأ -
مثل مناهضة العنصرية، الدعوة إلى الديمقراطية تحرير الجنس  د،رافالأ ءلاؤ المجتمعات الحقيقية لهفي ة بائغ

 .1اوغيره ......والنوع

تقوم المواقع الاعلامية المعروفة على شبكة الانترنت بتقديم المعلومات حول الوقائع والأحداث التي تتم في  -
 صااخ املك قائقالح صبحية حيث لم تملاعة الإخدمكثيرة وكتابة تقارير الاخبارية والتعليقات في إطار ال عابق

 .هاة منيمالعال تىلام المحلية والوطنية وحعل الاسائلو  للسلطة أو

هم في تكوين ة غيرها من الافكار التي تسهضبها، ومنا ىدأتت تيالافكار ال يديألت لتعبئةباعلى القيام  القدرة -
 نتتر نالأ دمين لشبكةخات المستفئفي وقت معين يتكون من  درافنحو المرافق والقضايا والأ يرأي عام إقليم

 .ة المنتشرة فيهايخاصة المواقع الإعلام

لى الحاسب وبرامجه والاعتماد ع فيظة بتو صاخات اليجياستخدام الحاسب في التعليم وانتشار الاسترات -
 ي والتعلم الذاتي القائم من الكمبيوتر.در فالتعليم ال

اقع خاصة المو  في ين لتحقيق نسبة أكبرنن منتجاتهم لدى المعلعوالإعلان  قعلى وظيفة التسوي ادمتعالا
 ة.ئيالقرارات الشرا ذاخلقين لاتالجمهور المتسبة بالن

مسابقات مختلفة، مع انتشار برامج العمرية ب مستويات ذجتة والترقية التي أصبحت ليستوظيفة ال ققيحت -
 .2والالعاب على مواقع شبكة الأنترنت

 :اليةقاط التنين أهم أهداف الاتصال الرقمي في القنلقد لخص بعض الت أهداف الاتصال الرقمي: - 2

 لمتلقي.ا الجمهور ليستفيد هاتحفظ الوثائق والمعلومات وحمايتها من التلف من خلال أرشف :تقني فهد
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 بالأيدي. ثراتالمكتوب والاقتصاد من استعمال ذلك ال ثراتالمحافظة على ال -

في منطقة ما ويمكن الاستفادة منها في مناطق  ةزنخيهدف الى تحقيق لامركزية المعلومات حق تصبح م -
 .ادر فوقلة التكاليف على الأ أخرى، ولا تكون المعلومة حكرا على المنطقة معينة والتقليل من عناء السفر

 وتصحيح ةر ماع القناة بصفة مستضال من الدقة الآلية بتصميم نظم رقمية لمراقبة تغير أو عقدر  تحقيق -
 مسارها.

شكلة اء من أجل القضاء على مضو بين الأالتناغم  وتحقيق التوافق الصوتي أو ىدصمشكلة الالتحكم في  -
 .1قبلامست شيو التش

 .يقمال الر تصالرابع: مستويات ووسائل الا  ثحبالم
ا النظم الرقمية على تطوير مستويات واشكال الاتصال جيت تكنولو دساع مستويات الاتصال الرقمي: - 1
 في الاتي:هذه المستويات حديثة منها، وتتمثل  لأشكاة وتوفير مائقال

عملية  في امن برامج طرف هيف امفي هذه الحالة يكون الجهاز الحاسب ب :هجالاتصال بالحاسب وبرام 1-1
المعلومات التي  يلقتموفر للتالاتصال، ما دامت هذه البرامج هي الرسائل المستهدفة التي تتسم بالتفاعلية التي 

كون ا، والهدف منه يمهق أسلوب تصميفده ويتعامل مع هذه البرامج و حدوالمكان الذي ي يريدها في الوقت
 .2اتالبيان عدالتعلم والتسلية والترفيه والبحث في قوا  :مثل ةلأغراض مختلف

لتي تم تخزينها قواعد البيانات، الية فوفي هذه الحالة يعتبر الكمبيوتر أجهزة طر  :الاتصال بقواعد البيانات 1-2
كما  Cable الكابل طريق عن امالمعلومات والبيانات إ ليتباد ،سيبعدد من الحوابعلى حساب رئيسي يتصل 

 .Intranet أو      Extranetا الشبكات العمل مفي الشبكات المحلية أو عن طريق شبكة الأنترنت ك

لدخول والاتاحة االتفاعلية عند حدود  قوم حدودتصال ليس فيه قدرا كبيرا من التفاعلية حيث تالا هذا النمط منو 
 .3ناتول بين البيانات كما رسمها القائمون على قواعد البياجوالت

ن عي وإن كان يتم هيقترب هذا الاتصال من شكل الاتصال الوج :كاتشبل الخلا الاتصال المباشر من  1-2
 أو بالمجموعات اشخصي سواء كان اتصالا نريخيعتمد على الشبكات بالاتصال بالأحيث  ،On-lineبعد

( مع أجهزة التليفون ضرورية لتحويل الإشارات الصوتية Modemولذلك يعتبر كارت الترميز الرقمي ) ،الصغيرة

                                                           

 .101بلخيري، مرجع سابق، من  رضوان -1 

 .100 صي، مرجع سبق ذكره، تسامؤسالاتصال الالى رضوان بلخيري، مدخل  -2 

 .02، ص ذكرهي الجديد، مرجع سبق م، الاعلام الرقةيلشمايالماهر عود  -3 



 مدخل الى الاتصال الرقمي                        الفصل الأول              
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

26 

الى  يمالرق ميزة التر داعإ ثم  Madulatorرقمية عند الارسال  زمو الى ر أو الرسائل المكتوبة  المصورة،أو 
 .1roDémodulatالرموز اللغوية المكتوبة أو المسموعة أو الإشارات المصورة 

ل داتبيشكل الحوار المكتوب في تم ياشر الذي يمكن أن مبال من خلال الحوار التصوفي هذه الحالة يمكن الا
 .د واحدفر ل باصلاتكون ايمكن ان يو  صوتة أو الشاشل على الائالرس

بالصوت  حوارال ت الذي ينقلكالشبا عبر وديفيالبات مر أحوال المؤتفي  ماكمصورا  تصاليكون الاكما يمكن أن 
 سائل لادل الرسائل ويمكن تبادل الر او تبأوار حالمن في از سم الاشكال السابقة بالتتوالصورة من الشبكات، وت

 .E-mailني و ر البريد الالكت في أحوال اينامتز 

 .2الاتصال الرقمي في هذه الحالاتتالي عناصر الشكل الضح و يو 

 حسب المصدر

 

 

 

 

 

 

 كاتشبل اللا ( عناصر الاتصال الرقمي من خ1کل رقم )شال

ومات ي الشبكة العالمية للمعلمدخمست دنظراً للتزايد الضخم في عد الإعلامية:الاتصال بمواقع الوسائل  - 4
سائل ض الى و ن التعر ع مستخدميهاصراف نباات العاملة عليها، والاحتمالات المرسومة شبك)الأنترنت( وال

الشبكة  لها على ئمةدا Sitesار مواقع ئجاست الى لامعوسائل الاسعت لام واستبدال الانترنت بها، فقد عالإ
  ها عل هذه المواقع.ضالمواد الإعلامية التي تعر المتلقين الى ب مزيد من الجمهور جذل
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ت بذلك حات( وأWebشبكة الويب ب) يةتو بكعنائق التي بدأتها الشبكة الفع ذلك خدمة النص اليجشوساعد على ت
لى الشبكة، ة عمدتعل المسائذات العلاقة ببعضها، وتطور استخدام الو  صصو نبال طول المتعاقب والمرتبجالت

 .ايا ترتبط بتكنولوجيا الاتصال الرقمي وأهمها التفاعليةز من مبه  يزتتم ما الىبالإضافة 

  :يال الرقمتصوسائل الا  -2
أو أكثر مع بعضهما البعض بهدف نقل معلومات الكترونية  نهي شبكة تعني ربط حاسوبي :الحاسوب :أولا

سال ر إتسمى البروتوكولات آخذين بعين الاعتبار أن جميع الأجهزة المتوافقة التي تقوم ب ةمعين نيحسب قوان
 .1للاسلكيةايا المادية أو جلو نو كتال عبرالتي تقوم بنقل المعلومات هي جزء من الشبكة واستقبال البيانات 

 .صيرق وانجاز العديد من الاسهامات الإدارية في وقت دعداويستخدم الحاسوب في المؤسسات لإ

 :المؤسسية بكات الحاسو بش أنواع

 :المؤسسية هي صةاخال تكاشبمن ال ئعةتوجد ثلاث أنواع شا

و مجموعة أ كطابق مسافات قصيرةكات الحاسوب وتغطي ي شبف عايو شتعتير أكثر  :(LANة )يلحالم تاالشبك
ات والطابعات والملحق الحواسيب ط عدد منبوتشمل هذه الشبكة ر  .نمعيمن البيانات المتقاربة في مجمع 

 .كن ربطها بالإنترنت ومشاركة المعلوماتيمود المذكورة أعلاه، و حدمع بعضها البعض ضمن ال ى ر خالأ

ة أو منطقة كبيرة يندممحلية مع بعضها لتغطية  شبكاتربط عدة  نم أتنشو  :(MANة )يميلالشبكات الإق
 لصيدلية.شبكة ا ومعستشفى ي مع شبكة المطبر الختبمثل ربط شبكة الم ومتر،لكي 05لمسافة  دتمت وغالبا ما

من ربط عدد من الشبكات المحلية  تنشأات بعيدة المدة حيث شبكبال ىوتسم :(WAN) الشبكات الواسعة
(LANوالاقل )يم( يةMANمعا )  مع  طارقأ ا ربط عدةنهكيمكما  ،لومتريک 05على  ات تزيدفسامل تدتمبحيث

 .2بعضها البعض

 :أهمية استخدام الحاسوب في المؤسسة

 .قائثسرعة ودقة معالجة وأرشفة كافة الو  -

كثير ارسات أنها أقل بممن خلال الم ثبتتأ تية الحصول على المعلومات باستخدام الحاسوب والفة تكللق -
 يا.من الحصول عليها يدو 
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 ظفين.المو  أقل من عدديستخدم  ت،لة في نفس الوقثمامديد من العمليات العسرعة الحاسوب الذي يكمل ال -

 .اناتبيادارة ال نفيذسرعة الأداء والكفاءة أثناء ت -

 .ةيلعمال أطرافة بين يتسهيل التواصل وارسال الملفات والمستندات الضرور  -

 .1الحاسوبضمن أهمية درج ذلك يحيث  ،ميتها وتطويرها عبر الانترنتنوتتحقيق الأعمال  -

 ،رغصتكون من شبكات أتقة لامع ةبيارة من شبكة حاسو عبالإنترنت أو ما يسمن بالنت هي  :الانترنت اثاني
ي حصل على جميع المعلومات فيهذه الشبكة وأن ي أن يتجول ف ترنتنبالأحيث يمكن لأي شخص متصل 

 .2هذه الشبكة

ب اس بالاتصال والتواصل ببعضهم البعض واكتسانللوهي شبكة عالمية من الروابط بين الحواسيب تسمح  
صورة مكتوبة، وب ةينصرية وصوتية و صلى جميع أرجاء الأرض بوسائل بادة متالمعلومات من الشبكات الم

 .3وميةسيطرة الرقابة الحك نفسه في الوقت ىدحة وقيود المسافات، وتتفمان والمكان والكلز تتجاوز حدود ال

 :أهم الخدمات لشبكة الانترنت

 يلي:من أهم الخدمات التي تقدمها شبكة الانترنت ما 

 ةكبشو ة نظم الاتصالات الالكترونيعبر  الاقبسالا واستار سائل ر ادل التبهو أسلوب ل :خدمة البريد الالكتروني
 .4ةنومؤسسات معي ظمات وشركاتبمنالخاصة  الانترنت، أو عبر شبكات الاتصال

 ،ليهعول بالدخلك  ح( مسمو Host) فمضيحاسب أي خل على تد ة أنمدلختستطيع ا :خدمة نقل الملفات
 .5ية بالحاسب الخاصخزينالوحدة التعلى مله تحأيا من ملفاته و  وتنزل

وحة ل دامخن بعد باستع التحاورخدمين لمجموعة من المست حتسم الانترنت شبكة :نظام الدردشة )التحاور(
ات خدمة تطبيق هامنو  ،تهم أثناء الحوارهز جأ مالمحادثة أما أطرافوتتطلب وجود جميع  ،ةشاشالمفاتيح وال
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hatC وTalk ة أو عو ممس أو نصيةسواء كانت ، ال الرسائلبتقسن طريق ارسال واعقوم بمشاركة آرائهم ي
 .1ةئيمر 

شترك ي قعموا نعارة عبالمجتمع وهي  جتماعية بين أفرادادل الاخبار الاتبفيها يتم  جتماعية:مواقع الوسائط الا
عدد  هيمشترك الى عددالذي وصل  صلاموقع جوجل ب أشهرهاالآراء والأفكار ومن  لتبادلفيها المستخدمون 

 .اسطوري 

 الىتها مجوتعرض المعلومات والبيانات وهي في الأصل أرقام ولكن يتم تر  تتيحهي برامج  ب:مواقع الوي
 .كلمات

رات متات والمؤ عاجتمفي الا ضت أن يشاهد ما يعر نترنشبكة الأ يستطيع مستخدم :راتمتمؤ الاجتماعات وال
 .2بكل سهولة شبكة نقل الصورة والصوت عبر مجرابمن خلال ال

 :ترنتنأهمية الا  

 سري.خاص و  مبرق نتب مرتبط بشبكة الانتر ساحقل المعلومات لأن كل سرعة ن 
 ب آخر مرتبط بالشبكة.سوالملفات مع حادات ستنسرعة تبادل الم 
 ى والمؤسسات الأخر  نائبامات والمعاملات مع الز خدتسهيل ال. 
 ن له مبقتستا وما همن جديد أعمالسسة الخدماتية، المؤ  هنشر تلقة بما تعارسال واستقبال المعلومات الم

 .3ةالمؤسس عة فيو متنمات الخدها السرعة والدقة في النائزب

ية احتياجات بة لتلصممالم نترنتالأتقنيات م تخدتس التي ةصاخهي شبكة الشركة الالإنترانت: شبكة  :اثالث
ر في مقالمنظمة وأنشطة عمليات ن عوالبيانات  ماتلو معل تبادل الجات الداخلية من أمو علمن الم لينالعام

بعد  الاكة بشمواقع الالى ول دخة السر العاملين في المؤسغييستطيع الاشخاص من  روعها ولاي فالشركة أو ف
كتها باستخدام نظم الحمامة شب دوار مة حمايادارة الشركة، وتستطيع المنظمة  من ن خاصذالحصول على ا

 .ات الرقابة على المعلوماتتقنيطرة و يوالس

 فيما يلي: صلتخدمات تختوفر الشبكة العديد من ال :تنانتر الإ  خدمات

 .ةنظمالمفي  نليماعاة اليوح عملسهم في تبسيط تدام خوسهلة الاستيقات أعمال واسعة طبالشبكة ت تتضمن -
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وضرورة  طةالانش ذينفطريقة ت في رغييعلى اجراء تيساعد ا مت منر نتكة الأشباستخدام  لىالعاملين ع حفيزت -
 .1يرغيالت أهمية لوالعاملين حو  ي لدىقو  إدراكخلق 

 .وتحويل الملفات نقل -

 الأعمال. زانجلإم المؤسسة ووسيلة ساوأق ظفيوسيلة اتصال بين مو  -

ات ات الناس من المعلومات ومتطلبجايتحا صمم لتلبيةة التي تصهي شبكة الخا :الاكسترانتشبكة  ا:رابع
ستخدام لب الدخول اليها باطاية ويتحمالتقنيات فيها  تستخدمو  ،الأعمال ئةالموجودة في بي ى المؤسسة الأخر 

 بكة التيشعلى أنها  تعريفهاالعام، ويمكن  جمهورلل جهةير مو غة بالمؤسسة، قوهي شبكة متعل ،كلمة المرور
ي مشروع ، الذين تجمهم شراكة العمل فاثبحالأومراكز  اءالإنترانت الخاصة بالمتعاملين والشرك بالشبكاتتربط 
 .2واحد

 تسهيل عمليات الشراء من الشركات. خدماتها:

 .3السلعتواصل شبكات توزيع  :خدمة التوظيف

 المبحث الخامس: معوقات ومشاكل الاتصال الرقمي
ج الاذاعي الانتا في التصالا" استخدام تكنولوجيا ة كتاب يهاب فو العبد الباسط محمد  عبديتحدث الكاتب 

امه ومازالت تواجهه أثناء استخد التصبالاوالتلفزيوني " عن أهم المعوقات والمشكلات التي واجهت القائم 
ية، ومن ملاعفي الوسائل الا الاتصال جياتوطين تكنولو ي لتكنولوجيا الاتصال وواجهت الجهات المختصة ف

 :جدنات قعو مهذه ا ال

 خالهدمشروع تقضي الحاجة إ يويل أمعدم توفر الموارد المالية الكافية لت في:ل ثمتتلية: معوقات ما -أ 
 حتاجا لتطور الذيلمواكبة  ،ةميجهزة رقأة سمعية أو مرئية بحطم يأبتزويد سواء كان ذلك  نتاجالا تحسينك

 الانتاج والسرعة والدقة والوضوح. منزيد مل ،العالم

 تاجها.تحي تال ةر كبيال نيةاز يمرا للنظ فية.كا رتو يكمبية بأجهزة ئر مية والمعالمحطات الس يدو ز عدم ت

 للحصول على هذه بةطلو مالاقتصادية ال در موالام أو العاللازمة لتطوير وسائل الإ مةاخعدم توفر المادة ال
 :المواد مثل
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ات دمعو  ق بار وور حفة وطابعات وأتلواشرطة مخ ةنطممغ ميةرق سطواناتلامية من ديسكات وأعالوسائط الإ
المالية  ياتالإمكانف فيديوهات وكاميرات محمولة من نتاجمو جهزة أو أتلزماتها، من استوديوهات بكافة مس جانتا

 .1الكم والكيف والنوعية ريتوفب محسي تهي الت

جاورة الدول الم من قبل بعضلدولة ل خصصةالم ثم والتشويش على موجات البحاز التك معوقات فنية: –ب 
 اعات.نز اسية بعض اليالعلاقات الس تعتري سواء في حالة السلم أو حينما 

لبعضها  فتكيمن خلال حمايتها من الاثرية والرطوبة وتوفير أجهزة لمعدات والأجهزة لالاهتمام بالصيانة  عدم
 .2للحفاظ على درجة حرارتها

 أهمها: معوقات إدارية: –ج 

 في التحفيز ل ذلكيدخوالانتاج و  ادةجلإلا فز اول بأول، مما يعطي حاعدم صرف المستحقات والمكافآت 
 نفسه عمللا س ذلك علىكنع، فيحقديرة والإحباط والغالقلوب ال يف سر غين، مما يخر دون الآاة للبعض ذاحوالم

ودة لم يعد لها جولكن ال يعملون  أنهم مهم، المنتجشكل البالون بفي العمل ولا ي نانيتفغير م نالعامليفيجعل 
 .وجود

 .الثواب والعقاب مبدأ جسيدم تعدفيهم، و ظعدم التقدير من المدراء لمو  -

هم  تلك الأعمال لمن فتناط ي ببعض الأعمال التي لها عائد مادي أو معنو  فكليتالفي عدم وجود المساواة  -
 أكثر قربا من أصحاب القرار.

الاذاعة  اتمن الاشتراك في المحط هتمكن كية لنياجتر مو بيكمدين والمخرجين بأجهزة العالم زويدعدم ت -
 هم.مجرابديد وتسجيل ما يحتاجونهم لجعة البامتل من أج ى خر ة الأنيو فزيوالتل

  :معوقات بشرية - د

في غير  البعض لمناصببعضهم ل لاواحت مهفي مجال تخصص نيلية الخاصة بالعاميبدر تالدورات ال نقص -
 تخصصهم.

 .مةبالمعدات اللاز جهيزها امة تكلفة تأسيسها وتضخل ال للكوادر، نظر لتأهيوادريب انعدام مراكز الت -
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ورين، صم ،نيرر حم تقنيين،، جينر خ، ممثلينمنتاج البرامج من لإ ي الضرور  ي دام العنصر البشر نعو انقص أ -
 .1ينمذيع

ما يستجد من معدات وتقنيات حديثة.على امن والمستمر ز ادر لتدريب المتو الكافتقار  -
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 .ةسمؤسمفهوم صورة ال الأول: مبحثال
 ئنابز ل تصورات الثها كونها تمئابقالمؤسسات و  تي تساعد على نجاحعد الصورة واحدة من المقومات الت

هم خليا أو تهالزبائن باقتنائهم ل لدى ناعالإق وى على مست اجابياأو  اسلب سكنعن منتجاتها مما يعوانطباعاتهم 
 .1معين ءيشن عد فر لا اهع الجوانب التي أدركين جمعكل عام هي عبارة بشوالصورة  ،نهاع

 تختلفو  سةمو لبر مغقلية عاعات بطانة، وهي سسن المؤ عالانطباعات الذاتية  ياجمال " :انها علىما عرفت ك
رامج وب طةر ما تقدمه من أنشأثيالمؤسسة لدى الجماهير بتخلقها شاعر التي تمال يوه ،من فرد إلى آخر

 ."الإداري ومظهرها  النواحي الاجتماعية فيها اتمار ثواست عمالمجتمع  تهاوخدمات ومنتجات، وتعاملا

لدى الجماهير عن المؤسسة  متكونةة الختلفالم اتعابوالانطمجموعة من الادراكات  :كذلك على أنهاعرفت و 
 .2وطريقة تقديم نفسها

 . سةسورة المؤ صمكونات  :المبحث الثاني
حيث تؤثر  ،ا المختلفةماهيرهج نحوها تبثة التي فتلخرات المؤثمن خلال المتها و ق مدإن صورة المؤسسة تست

 ي:يل فيمال ثمتة تسورة المؤسصا وعليه فإن مكونات هة والتعامل معثقال عززفي سلوكياتهم اتجاه المؤسسة وت

تكوين  ل وهذا بهدفتصاذلك من خلال الاو  هانفسب فالتعري الىتسعى المؤسسة  :المؤسسة في حد ذاتها
 .بها التي ترتبط والقيم ،البشرية، والمالية ،يةتقنامكانياتها ال ،هايتبإبراز ماهب فيها، وذلك غالصورة التي تر 

اهم في تسن اتي يمكنها ال خرى العناصر الأ بالإضافة الى خ(إل ...التطورفي ة همامسال ،)حماية المستهلك
والاستماع  ثحدتال زبائن،ال قبالالاست كيفية ،همزي الخاص بال تخدمين،المس نوعيةمثل ؤسسة ن صورة الميكو ت
 زبائن.....لل

 منتجاتجودة الدى مي فسة ؤسمللة ليمكونات الصورة الكم بر متتع :ة التجارية والمنتجاتمصورة العلا
 دىوممؤسسة لتقيم ا ىها التجارية تؤثر علتفي علام ةوالثق المتعاملينت غباتحقيق ر على ها تر دوتميزها وق

 .3نهاطبية عصورة  وينتك فياهم سادارتها وت ءةافك

                                                           

الة ح ،(، دور التسويق الفيروسي في تحسين صورة المؤسسة الخدمية0500عروسي نحود، مغراوي محي الدين عبد القادر ) -1 
 .200، سكيكدة، ص1000(، الجزائر، جامعة أوت 51)العدد  15موبليس وكالة معسكر، مجلة الباحث الاقتصادي، المجلد 

اليابانية لصناعات  Toyotaبلمختار ياسين، المسؤولية الاجتماعية للتسويق كمدخل لبناء صورة المؤسسة، دراسة حالة شركة  -2 
 .210(، جامعة ريان عاشور الجلفة، ص5-1)-00لإنسانية، لدراسات اقتصادية، السيارات. مجلة الحقوق والعلوم ا

 .205 ص مرجع سبق ذكره بلمختار ياسين، المسؤولية الاجتماعية للتسويق كمدخل لبناء صورة المؤسسة، -3 
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 ةظر معيننو وجهة صد أمقدة أو ئفكرة سا تعبر عنكر ذلة التهصرة سختم ةار عبع يقتو ال :ع والشعاريوقتال
دون  نمعي زرمو  وأعار في ش يستخدمو  فسة،نامالعام بدون  يالرأ علىتؤثر بحيث  اعنقالاعادة إلى تهدف 

جذب  في حار الناجع والشعيوقتمقومات التبرز و  ،عنها ربتعية وسياس يةادقتصا عية،امتجلتغيرات انتيجة غيره 
 بتميز.مام لاهتا ةواثار  هانتبالا

دة تمعن والالوان المموظفيال سالبو اث ثالإك ية الداخلسسالمؤ  محيطب تتعلقهي عناصر  :المادية الأشكال
ة في أذهان حسنصورة  نويتكل ايعا ستهديتحو صميمها المميز المؤسسات المعاصرة على ت صوتحر  ،رهاغيو 

 .1هار يجماه في تشكيلها عندوتساهم  مؤسسةبهوية وشخصية ال تبطر ت ما ار ثيك يثبح ،ريالجماه

 ورة المؤسسةصأشكال  :الثالث مبحثال
 :لة لدى جماهيرها من خلاسورة المؤسصتتشكل 

 امم ،عهمالتعامل م فية وخبرتهم سمع أفراد المؤس متعاملينتنشأ من خلال علاقة مختلف ال :اشرةمبال الخبرة
 أحسن ذا فواطعو  فردل العقفي تأثيرها على  قوى وهي أ ،ات معينة حول المؤسسةعاطبن انيتكو  الى ؤديي

 .توظيفها من قبل المؤسسة

لام علإاء ووسائل اصدقن طريق الأع درافالأى وصل الي تة التفلختوهي الرسائل الم :الخبرة غير المباشرة
لوكا مارسون سيوالتي سوف  ةفي تكوين الانطباعات التي تشكل صورة المؤسس عدسايحول المؤسسة مما 

 .2الهاقوف امعين

 ؤسسةمراحل تكوين صورة الم :الرابع المبحث
 ةل بعض العوامل وتسلسل مراحل هامعافيكون نتيجة ت ةجماهيرها المختلف ىتكوين صورة المؤسسة لد إن

 :تيالاكيمكن تحديدها 

ارجية تأثيرات خ تيجةيكون ن دياتها سواء كان بشكل ارانتجالإدراك حول المؤسسة وم إن تكون  :الإدراك –أ 
 :عثلاث أنوا في يمكن إجمالها 

مات ما خد ،ات الإشهاريةضو مات الاشهارية، اللصقالم ،واجهات المجلاتتتمثل في  :المؤثرات التجارية -
 .ع ... الخبيبعد ال

                                                           

 .200عروسي نحود، دور التسويق الفيروسي في تحسين صورة المؤسسة الخدمية، مرجع سبق ذكره، ص -1 
 .205، 210بلمختار ياسين، مرجع سابق ذكره ص -2 
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 خ.... إل (دلياقوت دات)عا فياثقال حيط( المساريضوالت مناخالطبيعي )الوتشمل الموقع  :يةبيئال المؤثرات -

وك وسل توجهات ين لهم تأثيرذومجموعة قادة الرأي ال ، الأصدقاء،لةمثل العائ ضغط:مجموعة ال مؤثرات -
 د.رافالأ

ي مجموع تؤثر ف يية( أعماجاملة )شرات مؤثالكبر مجموع التأثيرات السابقة تيع :العوامل الشخصية -ب 
 حيثديه، ة لفي تكوين الصور  اهاما ور دلعب تبافي الأفراد و تميز عن  صيتهصو خلكن مع ذلك لكل فرد د رافالإ

 لي:ي هذا المجال ما في يمكن ذكر

 فرادن الأفي أذها ختلفاطات السياحية تشتعمل في حقل الن ثلاصورة المؤسسة مف :الشخصية الاستعدادات
 والسفريات. هيفر تالى موضوع ال درافوالاهتمام الذي يوليه الا الاستعدادات فباختلا

ورة صلا تلافوبالتالي ضرورة اخ يالمحسب مركزهم الد افر ين اهتمامات الاب ويمكن أن يميز :ليامالمركز ال
 .1إلى آخر شخصمن 

 ها.يمسة وتقيالمؤسورة صر في بناء يب والتي لها تأثسالموروث والمكت مختلفة،ها البجوانب اوهذ :الشخصية

 طالمحيعن ة تجية ناعماج كانتن مجموع المؤثرات السابقة سواء عة تجورة الناصإن ال :التقييم - ج
 لياتها وبالتاومنتج ةعام حول المؤسس مين تقييتكو ب حابعة من ذات الفرد، ستسمتي أو مؤثرات شخصية جار خال
 ر فيها.يرة والتأثصو تطوير ال الىم تقييرير التعامل معها من عدمه فقد يؤدي هذا القت

م، يرات شخصية وتقيشراك ومؤ إدة من قلة العوامل السابحصصورة المؤسسة هي مف :تشكل الصورة -د 
 .لها هائلاو ب الاحتفاظ شاطها ومنتجاتها، وتعمل من أجلنحو نتعمل على توجيه اهتمام جماهيرها المختلفة 

 تكوين صورة المؤسسة ئدفوا :الخامس بحثالم
 :دة منهاع ئدوافبناء صورة جيدة للمؤسسة يضمن لها  إن

 اب المهارات البشرية اللازمة للعمل فيها.تذالصورة الحسنة للمؤسسة على اج تعمل -

 .ين بالانتماء إليهالسعادة للعام قتخل -

 ة الانتاجية.ءاكف، مما يؤدي إلى زيادة اليور الداخلمهم في ارتفاع الروح المعنوية للجهتسا -

ين وسهولة التعامل مع الهيئات زعاجتناب الموردين والمو الى فة الأموال وزيادة المساهمين إضلرؤوس  ذبج
 المختلفة في الدولة.

                                                           
 .233مرجع سابق، ص  -1 
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نتجات المؤسسة لجميع مم الإيجابي يلها والعمل على التقيبلك في معالجة المعلومات التي يستقهمساعدة المست -
.1متها التجاريةوعلا

                                                           

 .02، ص0511وزيع،، دار أسامة للنشر والتالأردن ، عمانبعة الاولىطالويقي، سوالإعلام الت الاتصال ،ن عواديحس فاطمة -1 



 

 
 

                      

 
 : لثالفصل الثا

مفهوم المؤسسة الخدماتية
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 مفهوم المؤسسة الخدماتية :لثالفصل الثا

 

 .المبحث الأول: تعريف المؤسسة الخدماتية

 أسس بنائها.الخدماتية و المبحث الثاني: مراحل تطور المؤسسة 

 الخدماتية وخصائصها. المؤسسة وظائفالمبحث الثالث: 

 الخدماتية. المؤسسةأهداف المبحث الرابع: 

الخدماتية. المؤسسةتصنيفات الخدمات في المبحث الخامس: 
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 :المؤسسة الخدماتية فالأول: تعري حثبالم
ا هضر غلك المؤسسات التي يتحدد تالمؤسسة الخدماتية على أنها  فر عت: المؤسسة الخدماتيةف تعري – 1
وهذا ما  ،الاشكال والأنواعن مختلف م خدماتهابون حيث يستفيد هذا الأخير من للز ي في تقديم خدمة ساسالأ

 حيسم عيحيث هذا التوس ،ممكن منهمعدد  ربن لتضم أكئازبال علاقاتها مع الجع ميلتوس ضطرت جعلها
ة الخدمة يعو نين سهم من أجل تحقواأذن و ئاببات الز غاشر على ر بالسريع والم بالاطلاعة تيدماخة السلمؤسل

 .المقدمة

المؤسسات  ،مؤسسات النقلكمؤسسات التي تقدم خدمات معينة الية أيضا بأنها تلك تدماخالمؤسسة ال تعرفما ك
 .1الخ ....يةلمالع حاثبالأ والمواصلات، المؤسسات الجامعية، مؤسسات دالبري

قوم هي التي ت سساتالمؤ  أنها تلكن الجيلاني المؤسسة الخدماتية على ب قريحيكما عرف الدكتور فوزي م 
لى شرف عادة عيالمورد البشري الذي  عليه ركزي الذي تسالأخرى بدمج عوامل الإنتاج إلى أن العامل الأسا

 .2ةمدية بالختؤسسات الخدماالم الوقت، وتسمى مخرجاتنفس في  ون لزبلوتقديمها  عةإنتاج السل

 :لمؤسسات الاتيةتي ادرج تحت مؤسسات القطاع الخدمايت

وهي المؤسسات التي تقدم خدمات التعليم والتكوين كالمدارس والجامعات  :المؤسسات التعليمية والتكوينية - أ
 .ةصاخاهد التكوين سواء العمومية أو العوم

ة والتي يبط ربالقطاع الصحي من مستشفيات وعيادات ومخاوتتمثل في مؤسسات  :المؤسسات الصحية - ب
 .تقدم خدمات علاجية

دمات خمل في مجال تقديم تعة والتي خاصل المؤسسات العمومية أو اليكوه كية:بنالمؤسسات المالية وال - ج
ية التأمين مالخدمات التأمين وإعادة كذا ارات المالية و شاول والاستدوالوساطة المالية والت ارخوالادالتمويل 

 .3ميناتأالمالية والبنكية والت

 زييم ماو  طنية داخل وخارج الو حديم الخدمات السياتقفي سسات والمؤ  همل هذعوت :المؤسسات السياحية -د 
 ؤسسات النقل والفندقة والاطعام.مع م قسانها تنالمؤسسات أو الوكالات السياحية  هذه

                                                           

 .21، ص0550، ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر ،طبعة الخامسةالعمر صخري، اقتصاد المؤسسة،  -1 
 .10، ص0505فوزي محيريق بن الجيلاني، مدخل الاقتصاد المؤسسة، مطبعة الرمال، الجزائر، -2 
 .10فوزي محيريق بن الجيلاني، مرجع سابق، ص -3 
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ات ؤسسوتشمل على م ائعلبضوا شخاصقل الانات مدخوهي المؤسسات التي تقدم  :لنقال اتؤسسم -ه 
 .ري والجوي بحل البري والنقوشركات ال

 ،أي بلد فيالتحتية  نيةبالونات الاساسية كالم من تلااتصالامؤسسات  تعتبرو  :الاتصالات مؤسسات -و 
الانترنت  والنقال وخدمات تابثالهاتف ال خدمات لة فيمالعا ةنية والاجنبيطات الشركات الو سل هذه المؤسشموت

 .1ية واللاسلكيةكوالشركات السل

 :ابنائه سور المؤسسة الخدماتية وأسطمراحل ت :الثاني المبحث
 :مراحل تطور المؤسسة الخدماتية: 1 – 1

بمرحلة التأمين وانتهاء من مرحلة بدءا ية بمجموعة من المراحل خلال الدورة الحياتية تدماخالمؤسسة ال تمر
رحلة فيما كل م خصائصو  تيزامتطرق بالتفصيل إلى منديد النشاط وسجمرحلة الانحدار محاولة ت عندانتهاء 

 ي:يل

تعلق تالبناء أو التأسيس و رحلة هذه المرحلة بم عرفالأصل ت ةسالمؤس : مرحلة البناء:المرحلة الأولى - أ 
ة ين مجموعة من الوسائل سواء كانت ماديبق نسيها من خلال التلبيتجديدة لت اتغبحديد حاجات ور تو بإيجاد 

 يجبة لوفي هذه المرحختلفة مخصائص ة و بكير تب ولكنأو خدمة موجودة مسبقا  جديدةوية لتقديم خدمة معنأو 
 :2الخدماتية الالتزام بالخطوات التالية المؤسسةعلى 

 .مفهوم الخدمة طيدإقامة وتو  -

 .الخدمة المطلوبة أو اللازمةعرض  وياتستتحديد م -

 فة.الفئات المستهد حديدت -

 .تحديد نظام الانتاج ووضع قيود التطبيق داخل المؤسسة -

 .اتمدخال عةانص فيوالأفكار ر يية على تجديد وتطو تماخدة السهذه المؤسسة على قدرة المؤس يتوقف نجاحو  -

ية تماخدة السسؤ الم هدفوع و فر لل نيلاقافي والتنظيم العجغر التطور ال :افيجغر التطور ال: المرحلة الثانية -ب 
ة في المؤسسة يإنتاج الخدمة الأصل دةاعالتي تسمح لها بإ لتنظيميةاصيانة اختيار التشكيلة أو ال مرحلةال هذهفي 

                                                           

 .12فوزي محيريق بن الجيلاني، مرجع سابق، ص -1 
 .20، ص0550الدار الجامعية الاسكندرية، سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الخدمة المفاهيم والاستراتيجيات،  -2 
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ي ية فتماخدالمؤسسة ال جدد ويجب علىكسب عمال  ة(وديردالخدمة والم نتاجزيادة إ) مونال ضمنبطريقة ت
 :قاط الأساسية التاليةنبال الالتزامهذه المرحلة 

 خدمة.ير عملية انتاج السيمختلف النشاطات لت يطنمت -

 .ر الخيارات الإنتاجية المتاحةييتحديد معا -

 .ويلمار مصادر التتيلمؤسسة واخلية لات الماجالاحتيا ديدحت -

 الاساسية لهذه خصائصأما ال ،حدات المؤسسةمن و حدة تحديد نوع الموارد البشرية المطلوبة في كل و  -
 .ضباطنل والايمتحتعلق بطرق التسيير والتي هة فلحر الم

عة سر و أوراً أكثر تط مرحلةإلى نظيمية ستنتقل ها التيغتصو لخدمة لمفهومها من  لكلة سبعد تحديد المؤس -
 .ونمة اللحر وهي م

ية يساعد المؤسسة الخدماتمما  جدا عاريسو نميكون ال قدفي هذه المرحلة  :ونممرحلة ال :المرحلة الثالثة - ج
 ستعمالامع إمكانية طني الو  لترابا كلية تغطي صغير إلى حلم ق ل من سو نتقاعلى توسيع حجم نشاطها والا

ي فرها الجغرااتثمسشاطاتها وان تسمحها بشكل أفضل، كما تصور  ستثمارأخرى تسمح لها با واتصالوسائل إعلام 
دماتية ة حماية لبعض المؤسسات الخز يمالسرعة  تياتيجراتولاس، هذا مات السلية من اقتصاددفاستالسريع والا

 لها.ة نافستجاتها من طرف المؤسسات المتقليد من من

 :ة فيرحلهذه الملالعناصر الأساسية  لثمتوت

 ي ضرور الدعم الرؤوس أموال المؤسسة، مع  ونمفقات وتكاليف التوسيع والن ةطيغاختيار شكل التمويل لت -
 .ا لهذه المرحلة أو دون ذلكلباغ

 التوسع المناسبة.و و نماختيار طريقة ال -

 .شبكة تعامل فعالة بناء -

 بجان الاتصال إلىكة سها إرساء القواعد التسويقية بالمؤسهمأ  يلمؤسسة التلانشاء الوظائف الأساسية  -
 نجحبألفة ها المختتداحو  دويز ة وتسالمؤس ةسياسب حية )التي تسمعو نير والسية التبراقكم خرى الوظائف الا

 .1دة(الجو  ستوى الم تخدماديم تقلالوسائل اللازمة 

                                                           

ب(،  ،الطبعة الأولى، الشركة العربية للتسويق والتوريدات، )د ،هاني حامد المنصور وبشير عباس العلاق، تسويق الخدمات -1 
 .50، ص0512
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م قو ر نم قفو تقرار حيث يلاستية باخدماتسم نشاط المؤسسة اليتفي هذه المرحلة  ضج:الن :ةبعالمرحلة الرا -د 
جدد  ينعاملتالحصول على م سةات ويصعب على المؤسفسد المناشتداية واحملسوق الم بسبب تشبعا لهاماعا 

يقة أو ض قفي أسوا ديةو مردذات  ةجديد ؤسساتالسوقية ويصبح من الصعب إنشاء محصتها وبالتالي توسيع 
ة فياضإ فيتكال ة،بدق يفة التكالقبمال مراهور وا فتر الطاخالم منا في هذه المرحلة تظهر مجموعة جد ةصغير 

 .يةفاضإ قناتجة عن غزو أسوا

 ستقبلا في الموتطورهالمؤسسة و نم توقفمن  نتيجة تخوفهم عاليةفالعمل الأكثر  كيارتفاع معدل تار إمكانية  -
 .1طها وتنوعهنشا توسيعدائما بقدرتها على فظ تحتأن  ةوبالتالي على المؤسس

 :في هذه المرحلة هي حجانأما الشروط الاساسية لنمو المؤسسة ب

 .افسةالمن من أجل خدماتها ضر ع يف لتميزلتحافظ على عمالها وا تطوير سياسية التسويق والاتصال -

 تطوير خدماتها وتنوعها.القدرة على التجديد و  -

 مكنة في هذه المرحلة.ستعمال أموال المؤسسة بأفضل طريقة ملا ثماراتار الامثل للاستيختالا -

 الاهتمام بالإدارة وتسيير الإطارات الدائمة للمؤسسة. -

 وتطويرلأسواق من انفتاح على ا تيجيةراتالإس الاهتمام أكثر بالمعاييرالمؤسسة  يري سمل نبغيالمرحلة يفي هذه 
 واسعة وواضحة.ستقبلية نظرة م

 كناسابقة الذكر هربعة الاية بالمراحل تبعد مرور المؤسسة الخدما والرجوع(:دار نحة )الا مسالمرحلة الخا - ه
المؤسسة بالتعليمات الواردة في  تزمتما ال واتي يمكن أن تتفاداها إذا اردنحة الالحر دخولها في م لتمااح

 لالخ من على الاستمرارعدتها ساية ومتماخدنشاط المؤسسة ال يددحالمراحل الأربعة السابقة وتمكن إعادة ت
 هما:ن شكلي

 .على الخدمة ةإدخال تعديلات جديد إعادة -

م، ق، المطاعالمتعاملين )الفنادلنفس ة هانشاء سلسلة خدمات متكاملة موج خلال من ةجديدخدمات  ريتطو  -
 محاضرات(.قاعة 

 .جديدة قلمؤسسة مع أسوالمحاولة تكييف الخدمات الاساسية  -

                                                           

 .20، ص 0550الإسكندرية،سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الخدمة المفاهيم والاستراتيجيات، الدار الجامعية  -1 
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 .1اقتراح خدمات جدية لفئات معينة من المعاملين -

 أسس بناء المؤسسة الخدماتية: 1 -2
 الوظيفية التي تقوم على وجود مجموعة من الأهداف والقيم الواضحة.اتباع مدخل شمولي لكل الأنشطة  -

 تحقيقها حتى من خلالها الفترات دائما على ملعها استراتيجية يجب الان علىالى تلك الاهداف  النظر -
 الصعبة.

ى مدل خلامن  ان تأخذ جودة الخدمة على انها محور رئيسي يجب الانتظام في تقديمها بذات المستوى  -
 ن.المتعاملي توقعات ق و فت ي أوترضاسع من العلاقات والتفاعل التي و 

علاقات  يف أطرافم هنو لك اتهم ولكناوواجبم هلمتمام علإ فالنظر الى متعاملي المؤسسة ليس على أنهم هد -
 دائما. وتنميتها عليهامع مؤسسة ومن الضروري الحفاظ 

 .2والمتعاملين نبالنسبة لكل من العاملي مائاد اسمتها موكارة وسلدضرورة أن تكون قيم الا -

 وخصائصها: الثالث: وظائف المؤسسة الخدماتية المبحث
 :وظائف المؤسسة الخدماتية 1-1
يقوم مجموعة  تحقيق الربح فعندماو ع يبللل وظيفة المؤسسة في إنتاج أعراض تمثت :ليات والإنتاجموظيفة الع -

علقة قوم بمجموعة من الأنشطة المتت نأ دبهذه الشركة لا  قىبت عة الهواتف مثلا حتىصنامن الأفراد شركة ل
الشركة  تمارس هذهلابد ان لن تبقى وعندما يقومون شركة النقل الجوي  ذلكلم تفعل  اذالهواتف  عصنيتب

 .ن تبقى حيةلت خدمات النقل الجوي وإلا افعالي

نشطة ومؤهلاتهم الألتنفيذ تاجهم المؤسسة تح ل كل ما له علاقة بتمديد العاملين الذينموتش وظيفة التوظيف: -
 .هموتطوير  يبهمعليهم وتدر  ةالمناسبة والمحافظ فئاتالمكا الأجور،هم نحمو كيفية استخدامهم  كوكذل

لاهتمام ا لكة بما في ذظمرورية لعمل المنضوتشمل كل ماله علاقة بالحصول على الأموال ال :يفة التمويلظو 
 لاقى دون الاهتمام بعدد كبير من القضايا التي تتعلق بتحديد الأمو بة أن تنجح ويظماتها فلا يمكن أي منببحسا

 .3الضرورية

                                                           

 .20المرجع نفس، ص  -1 
 .01، ص0552طبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، المحمد حمود مصطفى، التسويق الإستراتيجي للخدمات،  -2 
 .05، ص 0551ثالثة، دار وائل للنشر، عمان، السعاد نايف البرطوني، الأعمال والخصائص والوظائف الإدارية، الطبعة  -3 
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ى تبقى المنظمة ناجحة لابد ان تتوفر لها كمية كبيرة من المعارف لتنفيذ تح :والمعلومات معارفوظيفة إدارة ال
لى ان تحصل افي تنفيذ وظائفيا بالإضافة الى هذه المعارف تحتاج المنظمة ، وتعتمد عليهم الوظائف الكبيرة

 .1على المعلومات بشكل منظم وان توفرها لكل من يتخذ القرارات حتى يستخدمها

وهي الوظيفة الأخرى المهمة لبقاء المؤسسة ويتطلب تنفيذها مجموعة كبيرة من الفعليات  وظيفة الإدارة:
 ا حاليا الى:والوظائف الفرعية نصنفه

ئصها خصابعض ي أة ظمالمن اتيجيةر ته بالاسميسا نديد محوت حقيقوت دتحديب وتتعلق الإدارة الاستراتيجية: –أ 
ها في عموقو  ينسفه وحجم نموها وعلاقاتها بالمنااتجاو  طهامنظمة نوع نشاكل ب أن تحدد جي لامثف وتوجيهها

 المهمة.ى غير ذلك من القضايا ال فيه لعمالذي ت وق الس

 هي تقتضي:و  .(opérationnelle) يةتاليالإدارة العم - ب

تحقيق الإجراءات اللازمة ل كلو ها قيقسة لتحؤسالم تسعىالتي  فداهأن تقوم المؤسسة بتحديد الا :التخطيط
 هذه الأهداف.

 من تنفيذه.ره والتأكد ر ظمة لكل ما تقتالمنة بقاالر أي  الرقابة:

بالعمل  وغيرها من النشاطات التي تتعلق بربط العاملينالعاملين وتحفيزهم والاهتمام بحاجاتهم  ثأي ح التوجيه:
 وكل ما يتعلق بالاهتمام بعلاقات العاملين بالعاملين والاتصال وغيرها.

 ياتن توفر شركة النقل الجوي خدمات النقل دون القيام بمجموعة فعالأفلا يكفي  جبيع وتسويق ما ينت ق:يو ستال
 .2تضمن البيع الفعلي لهذه الخدمات

 .3ةيسباحق وتقنيات المر استعمال طب بهاقوم تالتسجيل اليومي للعمليات التي  :ةيمحاسب وظيفة

 ية:ماتالخدسة سخصائص المؤ  2 -1
طبيعة الخدمة وطبيعة السلعة ومن هنا يمكن ان نستنتج ان المؤسسة التي تنتج الخدمة بين  فلااخت هناك

السلعة وهذا ما جعل المؤسسة الخدماتية تختلف وتتميز بمجموعة من  نتجالمؤسسة التي تتختلف عن 
 الخصائص:

                                                           

 .05سعاد نايف البرطوني، المرجع السابق، ص  -1 

 .00المرجع سبق ذكره، ص  -2 
 . 110، ص0550دار أسامة للنشر، عمان،  ،طبعة الأولىالزيد منير عبوي، التنظيم الإداري مبادئه وأساسياته،  -3 
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اتباع مدخل شمولي لكل الأنشطة الوظيفية يقوم على وجود مجموعة من الأهداف، والقيم البارزة والنظر الى  -
 تلك الأهداف على انها اهداف استراتيجية يجب العمل على تحقيقها حتى من خلال الفترات الصعبة. 

 ديمها بذات المستوى من خلالخذ جودة الخدمة على انها محور رئيسي يجب الثبات والانتظام في تقتأان  -
 ترضي او تفوق توقعات متعاملي المؤسسة.مدى واسع من العلاقات والتفاعلات التي 

وان تعمل على بناء وتدعيم علاقات مستمرة في الاجل  هاتكان يكون المتعامل هو المحور الرئيسي لحر  -
 .تعامليهاالطويل مع 

ستطيع لمعلومات الصحية والمراقبة الدقيقة لبيئتها حتى تاكما تتميز المؤسسة الخدماتية بحاجتها المستمرة الى  -
التخطيط لأنشطتها بسبب الطبيعة غير ملموسة لمنتجاتها وطبيعة العمل الذي تمارسه هذه المؤسسات والتي 

وقت  نتجاتها من انتاج وتقديم وانتفاع فيمن غيرها وبسبب ما تتميز به م أكثرناع قتحتاج الى عمليات الا
 .1متتابعواحد وبشكل 

يحصلون على ما يطلبونه من خدمات في أماكن انتاجيا بل  متعامليهاخدماتية بان ال ةالمؤسس تميزت كما
ويشاركون أحيانا في إنتاجية مشاركة مباشرة ولا يمكنهم امتلاك ما يحصلون عليه من خدمات وتخزينها 

ها وهي ميطنالمعنى الاقتصادي بالإضافة الى ان المخرجات الخدماتية لتلك المؤسسات يتعذر تا بهواستهلاك
دائما متغيرة ومتنوعة حسب ما يطلبه كل متعامل او مجموعة من المتعاملين وتتميز المنافسة التي تواجهها 

بية في الك زة التنافسية النسالمؤسسات الخدماتية بكونها شديدة وحادة ومعدل التقليد فيها مرتفع كما وان المي
 ة الأولى على عوامل ثلاثة رئيسية:جالمؤسسات تعتمد بالدر 

 .في المؤسسة ينالأفراد العامل زميت درجة -أ 

 .عامل وليس مقدم الخدمةتها المدملمقدمة كما يقلخدمات امستوى الجودة الشاملة  -ب 

 .2لها ماتهمخداواستامل علمتلوتقديم الخدمة  جبطة بإنتاتر التكنولوجيا المعلوماتية الم -ج 

 المبحث الرابع: أهداف المؤسسة الخدماتية
عدة الأص مختلفطة بملة من الاهداف مرتبجمن المؤسسات تسعى إلى تحقيق كغيرها المؤسسة الخدماتية 

 :والمجالات وهي كالآتي

                                                           

 .20،20، ص0550ة، الدار الجامعية الاسكندري، اتسعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الخدمة المفاهيم والاستراتيجي -1 
 ،الطبعة الأولى، الشركة العربية للتسويق والتوريدات، )د ،هاني حامد المنصور وبشير عباس العلاق، تسويق الخدمات  -2 

 .00، ص0512ب(، 
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 المجال الاقتصادي:
 مر.ثتحقيق عائد مناسب لرأس مال المست -

 .تحقيق التكامل الاقتصادي وطنيا -

لخدمات أفراد المجتمع إلى طلب اوحتى لا يلجأ يتحقق الاكتفاء الذاتي  حتىضمان نشاط المؤسسة الخدماتية  -
 .الوطني الاقتصادمن بنوك أجنبية مما يؤثر على  طلب قروضكمن الخارج 

 .ن المؤسسات الخدماتيةبيتحقيق مكانة جيدة  -

 المجال الاجتماعي:
 .متصاص البطالةاض العملة بتأمين فرص العمل و ئامتصاص فا -

 .نمثرفع مستوى المعيشة لأفراد المجتمع، انتاج وتقديم خدمات معتدلة ال -

 .هلك وتحقيق الرضى في المجتمعستتلبية حاجيات الم -

 عامة لمواكبة ةصيغكل بكتهدف المؤسسة الخدماتية في المجال الثقافي إلى توعية المجتمع  المجال الثقافي: -

 .1والخدمات معاتتسيرورة التقدم الحاصل في المج

 المؤسسة الخدماتية في المجال الإداري إلى: تهدف المجال الإداري: -

لتقديم  زهم الحوافنحجو المناسب لأداء العمال للعمل وملالعمل من خلال تنظيم دورة الإدارة وتوفير ا ةقير ت -
 .2شكل أفضلبخدمات 

 للمؤسسة الخدماتية أهداف أخرى والمتمثلة في:كما  -

 المصداقية في سوق الخدمات: -

 .ائجتنالشخصي من خلال الالضمان  توفير -

 .الحضور في إظهار الثقة وإعطاء صورة المؤسسة من خلال القدرات -

                                                           

، 0550ورقلة، ،قاصدي مرباح، جامعة 1اوي، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية، مجلة الباحث، العددشأحمد بن عي -1 
 .10ص

 .01، صقالمرجع الساباوي، شأحمد بن عي -2 
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 مانات شخصية:ض
 توصية صادرة من مصدر موثق عليه. -

 .شهادة الزبائن -

 .1نيةهالجمعيات المالانتماء إلى  -

 .ةسسؤ صورة الم :الصور -

 :التربوي  ادتالع
 .Les a touts المربحة ققديم الأورات  -

 .وامل الثقافيةعال مراعاة -

 :ويلمع والتوسضرورة الت -

 :وق عالمي متفتحسفوائد  -أ 

 خدمات.في المعاملات الوطنية في تجارة ال امتيازات نحم 
 م.لفي كل مكان في العا افذنم 
 ع.لسللأساسي الكفاءة التجارية  عامل 
 .تساعد المؤسسة على توريد خدماتها في سوق عالمي واسع 
 المعيشة. اتيو ستم يحسن نهائياو لتطوير الاقتصادي وا نموال ترقية 

 نماطالا يفة دديجال نافذل المشكايا الاعلام والموارد البشرية وتتجلى اجعبارة عن تكنولو  وهي :ذالمناف -ب 
اولة شاطات المقن ىالعالمية تعد احد مجةر بال تدماخدمات المسافات البعيدة، فتبادل المعلومات و كخجديدة ال
 من 2/0بنسبة  01ة نراد لسكاي ولاردمليون  055صلت على حت نداله :مثال يعلى المستوى الدول ةينطابال
 :إلى ذالمناف يدتؤ رات داصال

 للشغل اللامركزية. 
 الدوليرات على المستوى داصال رفع. 
 العاملة ونظام الاتصال الحديث. دتؤثر على الي مةها عروض 

                                                           

 .00، ص0550،ئرقسم التسيير الجزا ،الخدمة التسويقية، رسالة ماجستير ،محمد دحماني -1 
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 الخدمات: همةمسا - ج

  اط الاقتصاديشيل كل جوانب النهفي تس ي تدويل قطاع الخدمات الذي يلعب دور حيو. 
  1هة من اقتصاديات دول العالم بأكملحصتمثل. 

أسيس تالسلطات الحكومية بالمشاركة في التظاهرات التجارية أو المحاضرات الدولية و  دعم القدرات: طويرت
 .الشراكة والعروض القانونية عقود

 موقع WEB تالانترنفي  نواعنال ،الموقع ئن،اباع لدى الز نطبا هاي لالت الطاقات ىهي إحد. 
 منهم المحترفين نليهؤ الم مهنيةوالشهادات ال تكفاءاال. 
  اءاتكفالدولية والالمسابقات. 
 .الفهارس المهنية 
 2التغطية الإعلامية والتحالفات الاستراتيجية مع الشركات المماثلة. 

 سسة الخدماتية.فات الخدمات في المؤ ني: تصمسحث الخابالم
طينا صورة فالأول يع Dep-rootedعمق ومنها المت (Simplifiedها المبسط )منيوجد عدة تصنيفات للخدمات 

ا وخصائصها ها معالمضحمو  خدماتال في نسيج الثاني يتغلغلما ينلخدمات بلعة ئاشالأنواع العامة من 
 قارئ.مدارك ال عتوسيو  تشاقامنال غناءلإالتصنيف من  نيعو نال ذينادراج هاوطبيعتها وعليه فإننا نرى ضرورة 

 :التصنيف المبسط :أولا
 أهمها: الأسلوب ومنهذا  يمكن ان تصنف وفقهناك أنواع من الخدمات التي  

 .الزبون( حسب حسب نوع السوق )أو - 1
ة السياحي الخدمات مثل صرفةحاجات شخصية  اعشبلإوهي الخدمات التي تقدم  استهلاكية: خدمات -أ 
 خصية.لخدمات الشالخدمات با هذههذا سميت التجميل ول و رشعال حلاقة ،خدمات النقل والاتصالات ،ةصحيوال

ارات شستت الأعمال كما هو الحال في الانشآت مشباع حاجامات التي تقدم لإخدوهي ال :خدمات المنشآت –ب 
 تهلكينسها لكل من المعيتم بي خدماتن والمعدات وهناك ئوصيانة المباني والمكا سبيةامحية والخدمات الر ادالا
في بيع السلع  عمتبال وبوهذا هو الأسل نةيتبامو مختلفة  قيةويسوسياسيات ت ليببأسا نكلت الاعمال و آشمنو 

                                                           

 56صجع السابق، دحماني، المر  محمد -1 

 57ع السابق، صالمرج -2 
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ي يكون صخشالبيع ال بن فالحصول مثلا على طلبات لتنظيف السجاد بأسلو ئازبمن هؤلاء الكلا من النوعين ل
صحاب أحد أ ن و بالز  ن ك في حالة كو ن كذلعملية اقتصادية في حال التعامل مع منشآت الأعمال ولكنه لا يكو 

 السكنية. شققالمنازل أو ال

 :العملقوة حسب درجة كثافة  - 2
ب ريدلاقة والتجميل وخدمات رعاية الأطفال وخدمات التحدمات الخ :ةثيفعمل كتمتد على قوة خدمات  -أ  

 غيرها.بيب في عيادته و طوالخدمات التي يقدمها ال

م، نقل العاللكية، خدمات اسخدمات الاتصالات السلكية واللا ة:زمات الماديستلعلى الم تعتمدخدمات  - ب
 .ل السيارات آليا، خدمات النقل الجوي غسالالي، خدمات  لبيعخدمات ا

 :فيدستحسب درجة الانتقال بالم - 2
خدمات النقل  ،كنسبيب والمحامي، خدمات الطخدمات ال :الع لتحقيق شخصي تصالخدمات ذات ا -أ 

 ....الجوي 

الخدمات  خدمات الصراف الآلي، خدمات مواقف السيارات الالية :نخفضم خصيش اتصالخدمات ذات  -ب 
 .1البريدية

خدمات مطاعم الوجبات والسريعة، خدمات المسرح، وفندق راكبي  خدمات ذات اتصال شخصي متوسط: –ج 
 السيارات )الموتيل(.

 :حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات - 4

دنية المهارات الب وي ذوالمستشارين الإداريين والصناعيين والخبراء و خدمات الأطباء والمحامين  هنية:م –أ 
 والمهنية.

 .2خدمات حراسة العمارات، فلاحة الحدائق... الخ ة:يهنمغير  –ب 

 المتعمق:ثانيا: التصنيف 
 ومن أبرز هذه الطرق نذكر الاتي:خدمات توجد طرق أخرى يمكن اعتمادها لتصنيف ال

                                                           

 للنشر نهراز  تطبيقي(، دار -وظيفي  -جييتاستراخدمات )مدخل ال قيسو التيد عبد النبي الطائي، محلاق و عشير عباس الب -1 
 .47-46، ص 0550 والتوزيع، الأردن،

 .10، صالنبي الطائي، المرجع سبق ذكره دبع وحميدلاق ععباس ال شيرب -2 
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 Marketable Versus للتسويق:الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير المقابلة  – 1
Unmarketable servies. 

ي قتضالتي ت لك الخدماتتلتسويق وبين لمكن اعتبارها قابلة يهذا التصنيف بين تلك الخدمات التي  يعتبر
الخدمات الحكومية التي تقدم للمنفعة العامة ولا ضرورات وعوامل البيئة الاقتصادية والاجتماعية مثال ذلك 

 .لمستفيدينلها يمقدتسوما مقابل ر  تتقاضى السلطات الحكومية

 الصناعي: ي لمشتر لالخدمات المقدمة للمستفيد النهائي مقابل تلك المقدمة  - 2

ترتب نتيجة لا يفائدتهم الخاصة حيث ل الخدمة ن مو تخدي إلى الأشخاص الذين يسئخدمات المستفيد النها تقدم
مشتري لاق وأما بالنسبة لخدمات الحالنهائي أي منافع اقتصادية أخرى مثل خدمات ال فيدتلمسللاك الخدمة هاست

 .آخر شيءلإنتاج  استخدامهات أعمال وتقوم المنشأة بآي خدمات تقدم إلى منشهالصناعي ف

  الخدمات الملموسة مقابل الخدمات غير الملموسة: -2

 دمةخمشاركة المستفيد في عملية إنتاج ال مدىدمات حسب خ. 
  سل والتجانثاتمدم البعخدمات متعلقة. 
 خدمات مستندة على نمط الطلب. 
 1دة على المعداتستنمستندة على قوة العمل مقابل خدمات م خدمات
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 .مناتغسم –دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع  :الفصل الرابع

 
 .مستغانم-المبحث الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر

 المبحث الثاني: الهيكل التنظيمي للمؤسسة وفروعها.
 مهام وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر.المبحث الثالث: 
 .ل محاور المقابلةحليالمبحث الرابع: ت

 المبحث الخامس: عرض نتائج الدراسة.
.الاقتراحات والتوصيات :المبحث السادس
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 -انم غمست -مدخل إلى مؤسسة اتصالات الجزائر 
 .بمؤسسة اتصالات الجزائر التعريفالمبحث الأول: 

دينار مليار  05 بـأس مالها ر  ردقيجارية عمومية ذات أسهم ت : مؤسسةAlgérie Télécomاتصالات الجزائر 
 .1لإلكترونية اكات وخدمات الاتصالات بالش ق ، تعمل في سو ي جزائر 

لذي حولت إليه ة ايكلاللاسلكية و سال تمتعامل المواصلاوعرفتها الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية بانها:" 
 .2والمواصلات يدر بلكية التي كانت تابعة لوزارة السال ات المواصلاتنشاط

ت د العامة للبريد والمواصلاعد للقوا دحمال2000  نةس سسطغأ  50المؤرخ في  0555/52 وفق قانون  ستتأس
على إنشاء  نصالذي  0551مارس  51( بتاريخ CNPEلمساهمات الدولة ) ين قرار المجلس الوطنع فضلا

 ". اتصالات الجزائر "عليها  أطلقة يمؤسسة عمومية اقتصاد

حيث أصبحت الشركة  ،0552ي ففي الفاتح من جان لالاستقلاي بدأت منذ ذي اتمام مسارها الفبدأت الشركة 
 .الاتصالد، ومطالبة بمواجهة التحديات التي يعرفها قطاع ير بمستقلة عن وزارة ال

وخدمات الاتصالات الالكترونية وطابع ق الشركات في سو  ليتمثل طابع نشاطها في طابع عمومي عميو 
 3اقتصادي تقوم بأنشطة اقتصادية

الجزائر في الجزائر العاصمة، والموقع  تي لاتصالاسأما المقر الرئي م،انغوسط مدينة مست في:ومقرها 
 .  www.algerietelécom.dzونيالالكتر 
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مديرية  ائر،الجز وزارة البريد وتكنولوجيات الاعلام والاتصال، شركة اتصالات  الشعبية،الجمهورية الجزائرية الديمقراطية  -3 

 0510الموارد البشرية، وثائق رسمية، سنة 
  

http://www.algerietelécom.dz/
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 :1ي للمؤسسةمالثاني: الهيكل التنظي ثحبالم
ب جبمو  يهال ولبحيث يخرأس الوكالة يهو الشخص المسؤول عن توجيه أعمال الآخرين والذي : المدير
 الإدارية المهام التالية: تهمسؤولي

 .المراقبة المستمرة لنشاط مختلف المصالح -

 .ةامتنفيذ العمل بكل صر و  ذتخااعلى  يسهر -

العامة للمؤسسة وتنفيذ قرارات الوحدة العملية للاتصالات والتي بدورها تقوم بتطبيق قرارات تطبيق السياسة  -
 .المديرية العامة

 .رم العقودبي ويضمييمثل الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر و  -

 .عن نشاط الوكالة التجارية تقارير دورية قدمي -

 .يشرف على تحضير الميزانية -

المهمة  الوظائف الذي يقوم بمساعدة المدير في أداء ومتابعة وتنظيم العمل وهي من الشخص السكريتاريا:
 .والجوهرية في الهيكل الإداري للمؤسسة

ة من الموظفين تسهر على تنظيم وتخطيط ووضع البرامج لأوجه النشاط ئكون من هيتقسم ي تصال:خلية الا 
 ومن مهامها: ةسسؤ الم بالمعلومات والحفاظ على سمعةالمختلفة للاتصال التي ترمي لإمداد المواطن 

لمؤسسة ا داخل ابة التقارير والمرسلات الإدارية، توثيق المعلومات وحفظها، مشاركة المعلومات مع جهاتكت -
المواقع )البصري  السمعي ، نشر مختلف إعلانات المؤسسةpubالتواصل بين المؤسسات، الإشهار  ا،وخارجه

 .2لأنترنت(، تطبيق سياسة الأبواب المفتوحةالاجتماعية على ا

 المصالح:

التجارية،  لحةالمص تتكفل بكل الشؤون المالية المتعلقة بالوكالة التجارية وهي تكمل عمل :المصلحة المالية
 ومن مهامها:

 .سنة أو تها خلال شهرنياز الأخطاء المالية وحساب مداخيل الوكالة ومي معالجة -

                                                           
 25:11، على الساعة 51/50/0502رئيسة قسم الاتصال ،رشيدة يرقمقابلة مع السيدة ف - 1
 مساءا. 11:25على الساعة  52/50/0502مقابلة مع السيدة دفال خيرة، رئيسة مصلحة الزبائن، يوم  - 0



                                     الإطار التطبيقي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

57 
 

 .غير مدفوعة الحساب، إما بتقسيطها أو قطع الخط الهاتفيمتابعة الفاتورة  -

علاقاتها  نميةوت خدمة زبائنها فدهب مر والدائمستتشكل الركيزة الجهوية لنشاطها الم :المصلحة التقنية -
 مختلف المصالح.ب

الح التقنية مع المص المؤمنة ية الخدماتعو نتطبيق القواعد والإجراءات التقنية، مراقبة  :التعطيلات الهاتفية -
 .في حالة وجود خلل في الخطوط الهاتفية

 .ستهلاك وصيانة المراكزاكات و بتوفير شي: فاتهالإنتاج ال -

 بفعالية. لأنترنتلت، صيانة الخلل نر نتعة التعطيلات للأبامت -

لوكالة التجارية ل سة مكاتب وتعد هذه المصلحة الجزء الحساتمكتب الاستقبال، تتكون من س :الزبائن مصلحة
 ر لهم.ها نشاط وحيوية من خلال الاستقبال المباشئن بابجد أنها أكثر تعاملا مع الز نحيث 

ت وتسوية المتمثل في الشركات والمؤسسا ن و بيقوم هذا المكتب بالتعامل المباشر مع الز  :الحسابات الكبيرة -
 .(تيروافيرة )اللكبالحسابات ا

 :ـب حيث يقوم المكتب Gaya سمىي يلحنظام مبهو مكتب مجهز  وعية التجارية:نال -

 .خدمات المصلحة والسهر على إرضاء الزبائن نيتحس -

 .طيستقللدفع بال بالنسبةعن تقديم تسهيلات للزبون  مسؤول -

 .هتفتوراي يقوم المكتب بدوره الوسيط لتحويل كنلمقره الس ن و بفي حالة تغير الز  -

الذي أضحى أسهل وسيله  Gayaوالأنترنت باستعمال نظام  تفيةاهإرجاع الخطوط ال القيام بعملية قطع أو -
عليه  تما كان سوالعمليات في أقصر وقت عك ئنابالز  كل على رففي إظهار العمل، ومن خلاله يتم التع

 ليات التي تقوم بها.عمال در وتأخذ وقتا أطول وتحدييواتفقديما البحث في ال

المؤسسة  عرضتلمؤسسة، حيث تلمتابعة القضايا المتعلقة بالجانب العدلي  :ا قانونيةياضوق شؤون  -
إلى  واليحي مستغانم أف هنا يةلبغإلى المتابعة والا الون حيفامات مع بعض الزبائن واحتجاجات باطلة تهلا

الة القيام ح ام فيهالقيام بإنجاز الم منوكذا تعرضهم لمنعهم  مهبعد تداعيط والفر ستهلاك المالقضاء جراء الا
 .صال للخطوط الجديدةيبعملية الا
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مراكز،  ءاؤسر  2رئيسا مكتب و 0مصلحة ون رئيس يتكون م ستغلال الشبكة القاعدية:ا مصلحة -
 .لمركز هاتفي مراكز الإرسا 00حيث تشرف هذه المصلحة على 

 .صيانة المنشآت التقنيةبهذه المصلحة  لتتكف -

ير يكة القاعدية وتسبلشلتقنية  ةسلزبائن ودرالية فاتهتوفير الخطوط ال (نيتقأعمال تقنية )الجانب ال التنسيق: -
 .المراكز الهاتفية، الصيانة

 :كالتالي وتكون العملية ةية بطريقة غير مباشر تفاهالخطوط ال فرو يهذا المكتب  :التحويل -

 Actel ثم إلى الوكالة التجارية Transmission إلى مكتب التحويل Commutationمكتب التنسيق  من
 تقديم الخدمة )بيع المنتوج(.بالتي تقوم 

 الأجور، رييستحيث أنه يحدد الوظائف  يويعد ركيزة المؤسسة والقسم الرئيس :نمصلحة المستخدمي -
 التنظيم والتخطيط.

ات لمفتشية فملوتقديم الدمين تختطبيق القوانين والمواد المتعلقة بالمس ـ:حيث يقوم ب :ميندخستر الميتسي -
 .الأجور حالة ملفات التكوين والتقاعد والتحقيق في ضيرتحالعمل و 

 :الأجور -
 .نيفتحضير ملفات الموظفين وتعديل الاجور بعد كل عملية تطرأ على ملفات الموظ -

 .المصلحة إضافة إلى ثلاث رؤساء مكتبرئيس  يتكون المكتب من :ستغلال شبكة الزبائنامصلحة  -

وتقوم  دةلجديا بالأحياء فية الحضريةتاهتثبيت الشبكة ال: ص هذا المكتب بتيخ :مكتب هندسة الخطوط -
 .ربط الأنترنت ADSLخط  بربط

 :: يقوم هذا المكتب بئقمكتب دراسة الوثا -

إطار تتم في  التيالعمليات  ات وكلستحقالم ثمنات التي تقوم يدفع لفالمسجلة ومكلف بالم تالطلبا دراسة -
 .شبكة المعلومات

 .الجدد بائنالسهر على المتابعة الجيدة لخدمة الز  :حيث يقوم ب :مكتب مراقبة الإنتاج -

 مصلحة الوسائل: -
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 تريو بمكأجهزة  ات لمختلف المصالح منز البيانات: مكتب مكلف ب: توفير مستلزمات المؤسسة والتجهي -
 .وغيرها

القيام بتجهيز المؤسسة بسيارات خاصة تحت خدمتها وشراء البنزين  :تكلف بيالنقل ووسائل النقل: مكتب  -
 .وقطع الغيار والصيانة بصفة عامة

 بالتناوب. هذا المكتب مسؤول عن توفير الحرس الخاص بالمؤسسة حيث يعملون  :الحماية والأمن -

 :فروع مجمع اتصالات الجزائر
ة في مجال لصاحساير التطورات التل تنشئأاتصالات الجزائر مجمع حقيقي من خلال فروعها التي تبر تع

 :م انشاءتقدفالاتصالات، 

 155.555.555قدر ب ي يحال اجتماع سذات أسهم برأ ؤسسةم :"ليسبالجزائر "مو  تصالاتا فرع - 1
خلال  ي النقال في الجزائر منلعامتهم مأ س يلوبير معتبلوي، حيث تلخا تفاهفي ال صري، مختئدينار جزا

 .مشترك لايينم 15 عدىالذي ت كذا عدد زبائنهابالمائة و  00ت عدتغطيتها التي ت

طوير ت ةله مهم تت حيث أوكلنر نتالأ ةمختص وتكنولوجي نت "جواب":ر نتائر لل جز ال تاتصالا - 2
 ،لعالي، البحثالتعليم ا). دفي البلا ى الكبر فكل قطاعات النشاط  لإشارةلالسرعة الفائقة، و  ذيوتوفر الانترنت 

رانت ( مربوط حاليا شبكة الإنتخال ...المالية ،روقاتحالم الإدارة، ،الصحة ،التكوين المهني ،التربية الوطنية
Internet واب".جبكة "ش قعن طري بالأنترنتمقرات الربط ب 

ات أسهم برأس مال اجتماعي يقدر ذ سةمؤس :ATS (Rev SAT) ائيةفضالجزائر ال اتصالات - 2
 .1ةيل والاقمار الصناعتالسا تتكنولوجيافي  ةدينار جزائري مختص 1555.555.555ب 

 ر:ائجز : مهام وأهداف مؤسسة اتصالات الالثالثالمبحث 
 :2مهام اتصالات الجزائر - 1

الرسائل  ت،بنقل الصو  ل التي تسمحتصال في التزويد بخدمات الاثأهم نشاط لشركة اتصالات الجزائر يتم -
 .ية للجمهورصوتالمكتوبة، المعطيات الرقمية المرئية وال

                                                           

 .والاتصال، شركة اتصالات الجزائر، مرجع سابق ذكره وزارة البريد وتكنولوجيات الاعلام -1 
 .10:15 الساعة 0502/ 05/50واعداد التقارير يوم  ةالميزانية حلصمقابلة مع السيد صالح عبد الرحمان، مكلف ب م -2 
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 علها أكثر قدرة على المنافسة.جتطوير نوعية ونطاق الخدمات المقدمة و  -

 تطوير وتشغيل وإدارة الاتصالات السلكية واللاسلكية في القطاعين العام والخاص. -

 ون.زبجل ارضاء الالمضي في الجودة في عالم الاتصال من ا -

 :أهدافها – 2
 اتها.بخدم طنطية كل أقطار الو غالمساهمة في تطوير حقل الاتصال السلكي واللاسلكي، وت -

 .علاملاتصالات فعالة وتوصيلها بمختلف طرق الالتنمية وتطوير شبكة وطنية  -

لخصوص ا الاتصال وعلىلية المشاركة في مختلف خدمات عمالزيادة في عرض الخدمات الهاتفية وتسهيل  -
 .يفيةالر  قلأكبر عدد من المستعلمين في المناط

 .1الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضة والتشكيلة المقدمة وجعلها أكثر منافسة في خدمات الاتصال -

 دافأه ثلاث قتجه نحو تحقيتأنها نجد اليها اتصالات الجزائر  ىمن خلال المهام والأهداف التي تسع

 :قطاع الخدمات التكنولوجية وهي إطاررئيسية في 

 .المردودية – 1

 الفعالية. - 0

 الخدمة. ودةج - 2

 .محاور المقابلة تحليلالمبحث الرابع: 
 :المحور الأول: مكانة الاتصال الرقمي داخل المؤسسة

 ئرت الجزاتصالالاتصال الرقمي داخل المؤسسة العملياتية الا ةم معرفة مكانستت ورخلال هذا المح من :تمهيد
مكنه تحقيق أهداف يتصال الرقمي باعتباره وسيلة مهمة لها الاتوأهدافه والمكانة التي يح تهبراز أهميإمستغانم بب

العلاقات  نسيساهم ويعمل على تحيان  نهمكاإكيف بفحيوية  ظيفةالمؤسسة المسطرة والجدير بالذكر هو كو 
في  قسل وجه وذلك أن المؤسسة كنمبشكل سليم وعلى اكظائفهم ن أداء و حس  وهل ي يننية بين الموظفمهال
تمس يل قراعن ع بعدوال ئجافالم ءيشبذلك لتجنب ال همان تشارك موظفيها وتعلم امكانهبإي قرار لأ اذهاتخا

                                                           

 1- ://www.algerietélécom.dz 08/02/2023 11h 15 http 
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ها ة وإدارتسسمؤ ال نه ان يعطل ويؤخر سير عملأمن ش تهرقلصور في نظام الاتصالات وعأي ق لانبها 
 اتإجاب من خلالليه ة عبحاول الاجانالقيام بمهامهم وهذا ما س دها يواجهون صعوبات عنلعمافوبالتالي 
 .المبحوثين

 ؟لاتصال الرقميلكم عريفالاول: ما هو ت السؤال
و أحد هتصال الرقمي الا غلبهم ان أ  جاباتكانت اف قمي،الاتصال الر  عريفحول ت ينإجابات المبحوث عددتت

 رزحد أبأو  تهابناء على التوقعات التي يرسمها باختيار  حاجاته عاشبأمام الجمهور لإ قدمةالبدائل والخيارات الم
نات من البيائلة ة وهاضخموالمؤسسات تبادل كميات الحالي الذي أتاح للأفراد والمجتمعات سمات العصر 

 يسرئ ،أعمالسنة، ليسانس، إدارة  15، ذكر، الاوليرى المبحوث فن واحد وبسرعة هائلة ي آفوالمعلومات 
ع يجمة عبر المنقول علوماتيات التبادل والملمعجميع  يمقيحدد الاتصال الر » التسييرة براقمو  تحكمة الحلصم

 ،محاسبةسنة، تخصص  25 ذكر، ثاني،وث الحواجاب المب ،« ي الرقمييئوفرها النظام البيالتي  سائطالو 
يادة وسهولة ز بالنسبة لعملنا فهو يساعدنا على  الرقمي عنصر مهم الاتصال  »، ةسباحلمقسم المالية وا سرئي

كر، ذ وث الثالث،حأما المب «حجمها وتعددها وذلك بواسطة النظم الرقمية  كان اهمعمليات المعالجة م ةوسرع
ل هالتي تس الوسائل يعتبر من بين»  سنة، جامعي، رئيس قسم الممتلكات كانت اجابته على النحو التالي 00

ما ك « ءادم الأيوتقي فالوقت، تحديد الأهدا حربل موظفيناء والسالرؤ  فلتخوم ديرالعملية الاتصالية بين الم
يرتكز تعريف الاتصال الرقمي »  تيالامستوى جامعي، مهندس ك ،سنة 20 ،ذكر ،عراببحوث الالماجاب 

Communication Digital  ها باعتبارها الوسيلة تدثاتحاستخدام النظم الرقمية ومسبالدرجة الأولى على
 الكمبيوترلال خ نتصال موم كثيرا عن مفهوم الافهه ولا يبتعد هذا المفتصال بين أطراالوحيدة والأساسية للا

Assisted communication Computer  طويق الكمبيوتر  عنال القائم تصلااأوBased 
Communication Computer وث حالمب « تؤكد دور الكومبيوتر في عملية الاتصال ويضيف فاهيمم لهاوك

على  الاتصال الرقمي يعتبر القدرة: » قائلة الاتصال قسم ، رئيسة، ليسانس إنجليزيةسنة 20ثى، أن ،مسالخا
 .« خلق الاتصال الفعال بواسطة الوسائل والاليات الرقمية لتحقيق اهداف معينة

تصال الرقمي هو المهارة لاحظ أن معظم المبحوثين أجابوا أن الانمن خلال تحليل المقابلات  :التحليل
الأساسية لمعظم الأعمال التي يجب أن يكتسيها الافراد في إطار المفاهيم الإنتاج، التوصيل والاستقبال لوسائل 

 تصال الفعال من مختلفالا قخل علىال الرقمي هو القدرة تصهم وحياتهم حيث أن الافالاتصال في وظائ
 Digitalتصال الرقمي عرف على الا حيث  الوسائل الرقمية، وهذا ما تطرق رضوان بلخيري إليه

Communication  ة الوحيدة ها باعتبارها الوسيلتثاستحديرتكز بالدرجة الاولى على استخدام النظم الرقمية وم
 Putter Media Tedمن خلال الكمبيوتر الاتصالمفهوم عن  بتعدوالمهمة للاتصال بين أفراده وهو لا ي

Communication 
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 "اتجاهات" دراستها حولالتي تمحور نبيح أمينة باحثة للوهذا ما توصلت إليه أيضا الدراسة السابقة الأولى 
د عن بع تمتتصالية التي على أن الاتصال الرقمي هو العملية الا كدت "حيث ا" تصال الرقمي مستخدمي الا

من خلال النظم الرقمية بالاعتماد على ربط جهاز  نوعةتالم الاتصاليةأطراف الأدوار في بث الرسائل  بين
الذي أدى إلى و  يضرافتالاتصال الرقمي الابوعة ويشار إليه تنالحاسوب الآلي بشبكة الانترنت بخدماتها الم

 .وغيرها.............  twitter، Facebook، YouTubeالتواصل عن طريق الشبكات الاجتماعية 

ها في ظل نعمكن الاستغناء  يعملية أساسية لا يتصال الرقممن خلال المقابلات أن الا نستنتج :لاستنتاجا
ا يمفالية الجديدة التي تجسدت وتلخصت تصالتطور التكنولوجي للاتصال وذلك بالاعتماد على الوسائط الا

شكل لم بيسمى بالنظام الرقمي وإلى الاندماج المعلوماتي والتقني الذي ينتج عنه هو الآخر انفجار المعلومات 
اة ه القواعد الأساسية التي تحكم مختلف مجالات الحيتتصال الرقمي بمختلف خدمال وقد غير الاثيمله  قيسب

 فها.أهداا وتحقيق طابعهوساهم في تطور مختلف المؤسسات مهما كان 

 تصال الرقمي بالمؤسسة؟الا  استخدامالسؤال الثاني: ما الهدف من 
 التواصل بين مختلف الهياكل قيحقتصال الرقمي بالمؤسسة هو تأجمع المبحوثين على ان الهدف من الا

صال ومدى ات ووسائل الاتز يجهها لتكلامتوالتنظيمات والإدارات وبالتالي أصبحت كفاءة الإدارة مرتبطة بمدى ا
 20، ىثأن ،سالتنسيق والتواصل فيما بينهم، حيث يرى المبحوث الساد انمضمل و عجودتها وبالتالي تيسير ال

هدفنا الاساسي من استخدام الاتصال الرقمي بالمؤسسة هو  » لتصامساعدة في قسم الا ،حقوق  سسنة، ليسان
ن سالرقمية من أجل تقديم أحفي جميع مجالات العمل وذلك باستخدام مختلف الوسائط  قيسالتكامل والتن

دف الأساسي هال» ة، جامعي، رئيس مكتب المحاسبة نس 20 ،ذكر ،وث السابعبحويرى الم «الخدمات للزبائن
ا امنوأقس كلناتصالي سواء داخليا ما بين هياتصال الرقمي في المؤسسة دعما لنشاطنا الانا الاجر دمن كوننا أ

اتصال  يرورة العمل تتطلبسن الذين تربطهم علاقات شراكة أو عمل فالداخلية أو خارجها مع مختلف المتعاملي
 20ى، ثأن ،نويرى أيضا المبحوث الثام«  تصال الرقميتميز بالدقة والمرونة والسرعة وهذا ما توفره أجهزة الاي

ف من وحمايتها من التل قتصال الرقمي هو حفظ الوثائمن الا هدفال »ا سكرتاري ،ر علوم تجاريةستة، مانس
ة، تقني سامي في نس 20 ،ذكر، بحوث التاسع مأما ال « يد منها جمهور المتلقينتفخلال أرشفتها حتى يس

لية لآا قةالد منلي تحقيق قدر عاي يهدف الى ال الرقمصاستخدام الات»  ى ر ستقبال يمکلف بالا نالإعلام الالي
 .« ارة وتصحيح المؤسسة مسارهستمبصفة مسة المؤسأوضاع تغير بتصميم نظم رقمية لمراقبة 

قمي ال الر تصأن الغرض من استخدام الا نلاحظ أن معظم المبحوثين من خلال تحليل المقابلات التحليل:
في نجاح المؤسسة والرفع من مستوى خدماتها عن طريق مختلف النظم الرقمية ويسعى  نكميفي المؤسسة 

لقضاء على من أجل ا تالصوتي أو التناغم بين الأصوا فقتحقيق التوادى و صأيضا إلى التحكم في مشكلة ال
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سسة هي تصال الرقمي في المؤ الا استعمالها من قيقكن تحيمتقبلا ومن أهم الأهداف التي سم شمشكلة التشوي
ون كن الاستفادة منها في مناطق أخرى فلا تكيمتحقيق لامركزية المعلومات حيث تصبح مخزنة في منطقة ما و 

وصلة التكاليف على الأفراد كما يساهم في إعطاء  السفرة والتقليل من عناء نمعلومة حكرا على منطقة معيال
دفعة قوية وفعالية غيرت من أساليب التواصل وحسنت من أدائه كما يهدف استخدام الاتصال الرقمي إلى 

 تلفة والتي من شأنها تطوير مخمظالتقنيات الرقمية الحديثة من حلول وأن باستخدام شكل عامبتطوير الأداء 
 ة وإنتاجية الموظفين.ءفاكالعمل بالمؤسسة وبالتالي رفع  جوانب

ستخدام الاتصال الرقمي في ا من خلال المقابلات أن هناك عدة أهداف تتجلى وراءنستنتج  :جانتالاست
عال في لعبه من دور فيبميزات تفوق ما قبله نظرا لما  تصالالمؤسسة باعتباره شكلا جديدا من أشكال الا

فع دالي الالتواصل ... وغيرها وبالت بأسالي ينتحسو  تشويش نمعالجة مختلف العراقيل التي تواجه المؤسسة م
 .تحسين صورة المؤسسة داخليا وخارجياالرفع من الكفاءة والإنتاج و بعجلة المؤسسة إلى النجاح و 

 ؟ظفينام بين المو هيل المالسؤال الثالث: ما مدى مساهمة الاتصال الرقمي في تسه
الموظفين  ام بين كافةهيل المهالرقمي يساهم بشكل كبير في تس لتصاغالبية المبحوثين على أن الاأجاب 

وعلى أداء مهامهم بأكمل وجه وتنظيم أعمالهم من خلال تبسيط الإجراءات للحصول على الخدمات المقدمة 
تصال الرقمي يعمل نعم الا » مكلفة بالاستقبالثانوي،  2، سنة 15 ،ىثنأ ،يرى المبحوث العاشرف، نللمستفيدي

رسائل  ي يتحول إلىفهام فيما بيننا في إطار مجال عملنا حيث أن الاتصال الكتابي والشهيل المسهت ىعل
 عون مصلحة الزبائن ،ةيسنة، جامع 25 ،أنثى ،الحادي عشر ويرى المبحوث « جميعيفهمها الية نرو تالك
العمليات  يذنفرعة العالية في تسام بين الموظفين وذلك من خلال الهيير المسالرقمي في تتصال يساهم الا»

ثانوي، أمين   ،سنة 01كر، ذ ،ويرى أيضا المبحوث الثاني عشر« خلال ثانية واحدة بما يوفر المال والجهد 
يا التي وهذه الفعالية راجع إلى المزا العمال يد من فعالية التواصل بينيز تصال الرقمي أكيد أن الا» الصندوق 

يل تداول المعلومات بين مختلف مكاتب المؤسسة والعمل على هتسالى ختص بها الاتصال الرقمي بالإضافة ي
تصالية الرقمية كات وتبادل الرسائل الالكترونية بمختلف الاشكال والطرق الابها من خلال استخدام الشينب نسيقت

 .« راتيجيا حتى يتسنى لنا قضاء مختلف حوائج المواطنينستعد عاملا ايت الذي كما لا تنسى توفير الوق

باره تعابتصال الرقمي لاحظ أن معظم المبحوثين أجابوا على أن الانمن خلال تحليل المقابلات  :التحليل
بها  ةوطنالمشكل كبير في تسهيل الوظائف والمهام بتصال الجديدة التي ساهمت شكلا جديدا من أشكال الا

حى ضالرقمي من وسائل حيث أ لستغلال كل ما يتيحه الاتصاا قمبادئ التنمية المستدامة عن طري حقيقوت
ة ءافكالاتصال الرقمي ضروري لتحقيق التواصل بين مختلف الهياكل والتنظيمات والإدارات وبالتالي أصبحت 

ى جودتها نظر لما تقدمه من خدمات ات ووسائل الاتصال الرقمي ومدهيز لاکھا لتجتمابمدى الادارة مرتبطة 
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م وتزويد التنسيق والتواصل فيما بينهم وتدعم فعالية نشاطه لهم ضمني تيسر عملهم وتهلإداريين والموظفين فل
بالإضافة إلى توفير الوقت والجهد وسرعة تبادل المعلومات وبالتالي مساعدة  ،الموظفين بمختلف المستجدات

 مهامهم في احسن وجه.موظفي المؤسسة في أداء 

أداء  تحسينل تصال فهو وسيلة فعالةن الاتصال الرقمي كونه نوع جديد من أنواع الانستنتج أ :الاستنتاج
 خلال: منمهامهم  الموظفين وتسهيل

 الجهد.في  والاقتصادالوقت  توفير -

 .سرعة تبادل المعلومات -

 .التكاليف الفعلي يؤدي هذا الى زيادة الإنتاجية وتقليلفضل نقل البيانات في الوقت بتحسين تدفق المعلومات  -

 .الرقمي التصهم من خلال استخدام وسائل الابينسهولة تواصل العمال داخل المؤسسة فيما  -

 ضمان التنسيق والتنظيم بين مهام الموظفين. -

رقمي التكم في المؤسسة من خلال استخدام الاتصال هالسؤال الرابع: ما هي المشاكل التي واج
 أذكرها إن وجدت؟ بها؟

مواجهة الصعوبات عند أداء من لو خت ما كانت طبيعة نشاطها لاهجاب معظم المبحوثين أن أي مؤسسة مأ
ير يستستر في الا، م ةنس 25، انثى ،المبحوث الثالث عشرستخدامنا للاتصال الرقمي، فأجاب اا رغم ممهمها

 ن، في حي«ة المنشأ والاتساع نة للجميع رغم أنها كويحاتلا تكون مالرقمية قد  تالاتصالا »مكلفة بالاستقبال 
أكيد تواجهنا  »ليسانس علوم تجارية، رئيس قسم المبيعات  ،ةنس 20كر، وذ ،يرى المبحوث الرابع عشر

ستخدام لاشكل كم ميقر لإداري لاستخدام أدوات الاتصال اللهتمام الشخصي الا ةعتبار قلا مكن يصعوبات إذ 
 رئيس مصلحة ،التجاريةة، ليسانس في العلوم نس 11 ،كرذ، ويجيب المبعوث الخامس عشرة  « التكنولوجياهذه 

التمويل المخصص للبرامج المتخصصة في استخدام تكنولوجيا  ةبطبيعة الحال يعتبر قل » مينالمستخد
 .« بكة الانترنتشإلى انقطاع ضافة بالإالاتصالات الرقمية من أهم المشاكل 

عة من المؤسسة تواجه مجمو  ان الرقمية الا تصالاتالا لتكنولوجياالرغم من استخدام المؤسسة  على :ليلالتح
من استخدام الاتصال الرقمي وهذا يؤثر على  يقمشاكل تع من خلال تحليل المقابلات لاحظنا وجودفالمشاكل 

 قاط التالية:لنخصها في انل أن مكنيسيرورة العمل، والتي 

 .المتكور الأنترنتالانقطاع  -

 تكاليفها.لجميع بسبب ارتفاع لصالات الرقمية تالا فرإمكانية تو  عدم -
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 جهزة.الأله التمويل المخصص للبرامج المتخصصة في مجال الاتصال الرقمي وهذا لارتفاع تكلفة ق -

ال الاعتماد على الاتص ألفالاتصالات الرقمية لكونه قد  توادالاهتمام الشخصي للإداري لاستخدام أ قلة -
 .مي للمستخدم خلال عمله اليوميقلخدمات التي يقدمها الاتصال الر لله هالتقليدي أو ج

قمي دة مشاكل تعيق استخدام الاتصال الر عالجزائر ج أن في الوكالة التجارية لاتصالات تنتسن :الاستنتاج
جيا الاتصالات كنولو تال ستخداما قلمجموعة من المشاكل التي تعي ضية فهي تتعر توباعتبارها مؤسسة خدمابها 

وغيرها من  ...ويلمالرقمية، قلة الت صالاتلا للاترقالرقمية وأبرزها انقطاع شبكة الانترنت وهذا يعتبر مع
 ن ضو واجهة مثل هذه المشاكل والمعوقات التي يتعر تقتضي مذكرها وبالتالي طبيعة عملهم  قبالمشاكل التي س

 .لابد من محاولة حلها ولو القليل منهافها ل

 :المحور الأول استنتاج
ال أن الاتص « المؤسسة تصال الرقمي داخلمكانة الا »ما تم التوصل إليه في هذ المحور الذي هو بعنوان 

يسمح بتسهيل  اكم في التطور التكنولوجي كبيرلاحظ تسارع نل جديد ومهم في حياة المؤسسة كوننا ي بديالرقم
 هدافأ  الوظائف إذ يعتبر عنصر هام داخلها ووجوده ضروري فيها فهي تضم مجموعة من الأفراد تجمعهم

خمة من إلى تبادل كميات ض بالإضافة موظفينالرقمي يسهل العملية الاتصالية بين ال فالاتصالومصالح. 
دعم النشاط الاتصالي للمؤسسة سواء داخليا تم يالمعلومات والبيانات في آن واحد وبسرعة هائلة ومن خلاله 

ى عنصر نسنر المؤسسة وتصحيح مسارها كما لا يلية التي تمكن من مراقبة سأو خارجيا واتسامه بالدقة الأ
د الجهود بين أفراد ترتب عليه توحييالوقت وتقييم الأداء كل هذا  حبين الموظفين، رب ظيمالتكامل والتنسيق والتن

ة تحقيق أهدافهم هذا بالإضافة إلى كون الاتصال الرقمي يساهم بشكل كبير في تسهيل مهام المنظمة وذلك بغي
تصالية العملية الا قتعي لالموظفين وذلك بفضل توظيف مختلف النظم الرقمية، كما تواجه المؤسسة مشاك

 .ة لهابالرقمية داخل المؤسسة التي لا بد من إيجاد الحلول المناس

 :تصال الرقمي في المؤسسةت ووسائل الا المحور الثاني: آليا
مستغانم لاتصالات الجزائر بالوكالة التجارية  فيم معرفة مختلف وسائل الاتصال الرقمي ستتفي هذا المحور 

ة مستعملة لتواصل وسيل وأكثروتلقيها وأيضا اكتشاف  المعلومات لإرسالالاليات التي تستخدمها المؤسسة  بإبراز
الموظفين فيما بينهم ولا يمكنهم الاستغناء عنها بالإضافة الى ابراز هذه الوسائل في مساعدتها لهم في أداء 

من  عنه الاجابة حاولنس ما م ومساهمتها في التسيير الحسن له، هذاملهع يضروري فمهامهم وان وجود 
 .خلال المقارنة مع إجابات المبحوثين
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تصال الرقمي المستخدمة في المؤسسة لإرسال ما هي مختلف أدوات الا  :لالأوالسؤال 
 المعلومات وتلقيها؟

وثين مختلفة حول الاليات الرقمية المستخدمة في مختلف تعاملاتهم حيث أجاب معظم أنهم حكانت إجابات المب
سنة، ليسانس إدارة أعمال، رئيس مصلحة التحكم ومراقبة  15يستعملون عدة وسائل، فأجاب المبحوث الاول، 

ت الإدارية الإسهاما ستخدمها لإعداد وإنجاز العديد مننالحاسوب الإلكتروني من بين الوسائل التي  »التسيير 
، تخصص محاسبة، رئيس قسم المالية والمحاسبة نةس 25وأجاب المبحوث الثاني، ذكر،  «وفي وقت قصير

ظام الدردشة، ن ، Electronic Mailالحاسوب، شبكة الانترنت: البريد الإلكتروني حيانفي أغلب الا تخدمنس »
 ثو بحويرى الم « wold wide webالعنكبوتية  ، الشبكةTCP/IPول الانترنت كوتو ر وري، بفالتخاطب ال

في المؤسسة وسائل الاتصالات نستعمل  »قسم الممتلكات والوسائل رئيس ، جامعي ، سنة 00الثالث، ذكر، 
ت مثل نر تنتستعمل هذه الشبكة بروتوكولات ا :الحاسوب، شبكة الأنترنت، شبكة الإنترانت ة:الرقمية التالي

HTTP  وFTP عمل خدمات الانترنت مثل توتسE-mail  يدخلهاولا يستطيع شخص من خارج المؤسسة أن 
وأيضا «  ومحتوياتها تحددها المؤسسة وهي وسيلة اتصال بين موظفي وأقسام المؤسسة ووسيلة لإنجاز الأعمال

 بوالتخاطالبريد الالكتروني، الحاسوب  » هندسوى جامعي، مستم ،ةنس 20أجاب المبحوث الرابع، ذكر، 
يف المبحوث ويض «ها قينت أكثر الوسائل استعمال في مؤسستنا من أجل إرسال المعلومات وتلار نتالفوري، الأ

 ستعملةلما قميتصال الر تمثل أدوات الا» تصال سنة، ليسانس إنجليزية، رئيسة قسم الا 20 ،ثىالخامس، أن
ديد الا وشبكة الإنترانت بالإضافة الى طابع ج الانترنتوالحاسوب،  » تيلاكا ةنبالرقمتعامل نفي خدمتنا كوننا 

ف، تواصل خدمات التوظي ر،يتوافابعة التت ومن فوائدها داخل المؤسسة: تسهيل عملية الشراء، منراستوهو الاك
 .«البضائع شبكة توزيع

ون مختلف ميستخدم ناغالمؤسسة العملياتية الاتصالات الجزائر بمست نا لاحظنخلال المقابلات  من :التحليل
 ا يخص نشاطات العمل والخدمات منفيمتصال الرقمي يتم بواسطتها تبادل البيانات والمعلومات وسائل الا

ل هيتسالانترانت والإكسترانت وذلك لسرعة وصول المعلومة و  وشبكة شبكة الأنترنت، البريد الإلكتروني ،حواسيب
التي  من أهم الوسائل تعتبرداخل المؤسسة  دمةخستالم تصال الرقميوعرضناه أن وسائل الا بقالعمل ومما س

لة : أفالحاسوبتصال، صيغة أخرى محتوى الابها المعلومات ومختلف القرارات والأهداف أو لخلار من تم
بالإضافة  ،إذ أريد ذلك رة، استرجاع وإرسال واستقبال في آن واحد بالصوت والصو نيز مهام: تخ عدةتجمع بين 

ام الحاسوب كما داستخمن  اصهخلااستتصال بقواعد البيانات ومن أهم النتائج التي يمكن الاإلى تسهيل عملية 
ومات لحصول على المعللت الممارسات أقل تكلفة تبثصر التكلفة حيث أنع ،يلي: قلة الأخطاء أو انعدامها

تحمل عبئا  الحاسوب حيثدويا بالإضافة إلى مرونة يتقل بكثير من تكلفة الحصول عليها  خدام الحاسوبتساب
لبريد ا: من بين أهم خدماتها: شبكة الأنترنت ،أكبر حالة النمو السريع دون الحاجة إلى زيادة العنصر البشري 
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أنه  هتث الرسائل عن طريق جهاز الكمبيوتر، من بين ايجابيابب سمح: هو وسيلة اتصال حديثة تالإلكتروني
ريدي فوري ب صندوق  تصالي يقوم بدوراهم وهو نظام بحال غيات الرسائل للمسؤولين حتى في ى بيساعد عل

 .1لرسائل المعلوماتيةل

شغيل هذه يتم ت نةيتم استخدام نظام التخاطب الفوري بواسطة برمجيات معي :الفوري  بالتخاط/ ظام الدردشة ن
ادم الانترنت خر بالرسائل ع برم ارسال عترنت وعن طريقها ينتالبرمجيات على أجهزة المشتركين الموصولة بالأ

(nousippsynchroDcom / site / .google.Sites) ,IP/CPT : بروتوكول التحكم بالإرسال يتميز
 .2المختلفة جهزةالأبة للاتصال بأنظمة التشغيل و يير القابلفودعم حزم البيانات وتو نترنت كة الأببالوصول لش

ي الملفات، فيما يلي: المشاركة ف خيصهاتل نمكيدمات خالعديد من ال شبكة الإنترانت توفر :نتاالإنتر شبكة 
 ...،ها، البريد الالكترونيلقنتحويل الملفات و 

 .تسهيل عملية الشراء :لتلبية حاجيات الجمهور من معلومات من أهم فوائدها ةمصمم ت:نراتالاكس

ية رقمية لمواكبة تصالاخدم وسائل ستبمستغانم تتصالات الجزائر الوكالة التجارية الاان  جنتتسن :الاستنتاج
 .ملالوحدات الإدارية وتسهيل الع يرها والتنسيق بين مختلفيالية تسفعالتطور وازدهار المؤسسة وزيادة 

 كنيمدة بكثرة في المؤسسة ولا تالمع الرقميةتصالية الثاني: ما هي الوسيلة الا  السؤال
 نها باي شكل من الاشكال؟ع الاستغناءو 

لة معتسأجاب أغلب المبحوثين أن بالرغم من تعدد وسائل الاتصال الرقمي في المؤسسة غير أن هناك وسيلة م
المبحوث السادس،  م الاستغناء عنها، فيرى نهمكيهم ونقل المعلومات والبيانات ولا بينبكثرة لتسهيل التواصل فيما 

لنقل  ليميالإهي بيننا  وسيلة مستعملة أكثر »تصال مساعدة في قسم الا ،حقوق  سسنة، ليسان 20أنثى، 
أكثر وسيلة  » رئيس مكتب المحاسبة ،جامعي ،ةنس 20مبحوث السابع، ذكر، الوأجاب  « معلومات ما

ر علوم ست، ماسنة 20 ،نثىأ ،امنوأجاب المبحوث الث « ستعملها لنقل معلومات وفيرة هي البريد الإلكترونين
في  «ة الإيميل عندما تكون المعلومات كثير و ف عند نقل المعلومات القليلة تاهستعمل الن »اريا ت، سكريتجارية

أي وسيلة » مكلف بالاستقبال ، ة، تقني سامي في الإعلام الآلينس 20 ،حين يرى المبحوث التاسع، ذكر
 «. اتفمهمة وكل عامل وماذا يستعمل، أنا استخدم بكثرة اله

                                                           

 .100، ص0552الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة،  ،مفاهيمه، نظرياته، وسائل :الاتصال ،ل دليويفض -1 
 الاتصال، مجلة ليبيا تسراج، برتوكولاحمادي  -2 
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م يتة عو نتتصالات الرقمية في المؤسسة وهي معدة وسائل للا لاحظ أن هناكنمن خلال المقابلات  :التحليل
ا، وأن أكثر هيتأهملها وسيلة كل بواسطتها تبادل البيانات والمعلومات فيما يخص نشاطات العمل والخدمات و 

ة وصول لتميزها بسرع نيالإلكترو هي البريد  نمرؤوسيالؤساء و والر من طرف الموظفين  ستخدمةالوسائل الم
 التكاليف واختصار المسافة. وانخفاض المعلومات وتسهيل العمل

تصالية الا ائلهاوس يل المقابلات أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالرغم من تعددلمن خلال تحنستنتج  :الاستنتاج
عة وربح الوقت بالسر  لتميزها استخداما كأكثر الوسائل الالكترونيالبريد  يستخدمون أن موظفيها  الرقمية غير

 في التواصل بينهم ولإرسال البيانات والمعلومات.

 وجه؟ وهل ترى  هل ساعدت هذه الوسائل الرقمية في أداء مهامك على أحسن :السؤال الثالث
 بأنها ضرورية في مجال عملك؟

ير سيتداخلها في ال هام ا دورهأجاب أغلب المبحوثين على أن الوسائل الرقمية المستخدمة في المؤسسة ل
سنة، أنثى،  15الحسن للعمل وسرعة تبادل المعلومات ولا يمكنهم الاستغناء عنها فأجاب المبحوث العاشر، 

امة وضرورية بشكل جيد وسريع فهي هوظائفنا نا في أداء دتأكيد هذه الوسائل ساع »ة بالاستقبال فلكثانوي، م 2
نعم بطبيعة » عون مصلحة الزبائن  ،جامعية نة،س 25، ينثوأجاب المبحوث الحادي عشر، ا « في عملنا

في المؤسسة فهي تساهم بشكل فعال في تحسين خدمات الاتصالات  ي الحال هذه الوسائل وجودها ضرور 
طبعا هذه  »أمين الصندوق  ،، ثانوي سنة 01 ،ويرى المبحوث الثاني عشر، ذكر «وسرعة إيصال المعلومة 

 ليتسھ ىي أداء مهامنا ولها أهمية كبيرة في المؤسسة فهي ضرورية تعمل علير فكبشكل بالوسائل تساعدنا 
 «عملنا 

تصالات الرقمية لها أهمية كبيرة ووجودها خدم عدة وسائل للاتتصالات الجزائر تساإن مؤسسة  :التحليل
دمات خلعمل حيث تفيد الوسائل في تحسين لساهم بشكل فعال في التيسير الحسن تا مضروري داخلها م

 اصير قتياسي ق دح تصالات من حيث الجودة والسرعة في إيصال مختلف البيانات والمعلومات في وقتالا
 .ستقبال(تصال، الإرسال والاللوقت والمسافة )سرعة الا

تصالات امن خلال تحليل المقابلات أن فعالية الوسائل الرقمية المستخدمة داخل مؤسسة  جنتستن الاستنتاج:
رة باعتبارها أهمية كبي ذ لهاها في إيصال المعلومات والبيانات إتة وفعالة من حيث سرعديجالجزائر بمستغانم 

 .في التسيير الحسن للعمل فعال ضرورية في أداء مختلف الوظائف حيث تساهم بشكل

مؤسسة لاتصال الرقمي داخل للجودة الوسائل المستخدمة  تقييمكمالسؤال الرابع: ما هو 
 اتصالات الجزائر؟
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ا حيث هيف ركبيمعظم المبحوثين على أن الوسائل الرقمية المستخدمة داخل المنظمة فعالة ولها دور  أجاب
مية للوسائل الرق ميتقي »مكلفة بالاستقبال  ،يرتسير الستسنة، ما 25ى، نثأ ،أجاب المبحوث الثالث عشر
ليسانس علوم  ،سنة 20الرابع عشر، ذكر،  ويرى المبحوث « ير الجيد للعمليستالمستخدمة جيدة من ناحية ال

ر لدورها في شكل كبيبمة في المؤسسة فعالة تخدتصال الرقمي المسوسائل الا» ات مبيعتجارية، رئيس قسم ال
سنة، ليسانس في العلوم التجارية، رئيس  11ذكر،  ،عشرس امخكما يرى المبحوث ال «يل الوظائف هتس
ت ما في نقل المعلومات في وق وسائل الاتصالات الرقمية على أنها فعالة نوعا قيمأ »المستخدمين صلحة م

 .«قصير

ها أهمية كبيرة ول فعالةتصالية الرقمية التي ذكرناها سابقا المستخدمة داخل المؤسسة إذا الوسائل الا :التحليل
 .لسير وتسهيل بشكل جيد ووجودها ضروري لمؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانم

جيدة مة المنظمن خلال المقابلات أن فعالية وسائل الاتصال الرقمي المستخدمة داخل تنتج سن :الاستنتاج
 لها ارجيا إذفين داخليا وخظيل تواصل المو سهها في إيصال المعلومات ونقل البيانات وتتوفعالة من حيث سرع

 لحسن للعمل.ا كل فعال في التسييرشبتساهم  حيثأهمية كبيرة باعتبارها ضرورية في أداء مختلف الوظائف 

 :المحور الثاني ستنتاجا
 الوكالة أن تم التوصل في هذا المحور الذي هو تحت عنوان " آليات ووسائل الاتصال الرقمي في المؤسسة "

رنت تصالية رقمية من حاسوب، شبكة الأنتامستغانم تستخدم عدة آليات ووسائل بالتجارية لاتصالات الجزائر 
انت، نتر لا، الشبكة العنكبوتية العالمية(، شبكة اTcp/ipالأنترنت  لالالكتروني، التخاطب الفوري بروتوكو البريد )

رانت يتم بواسطتها سرعة تبادل المعلومات والبيانات فيما يخص نشاطات المنشأة وتعتير من أهم ستشبكة الاك
بين  تنسيقلالمؤسسة وزيادة فعالية تسييرها وازدهار االوسائل التكنولوجية الحديثة الضرورية لمواكبة التطور و 

ون البريد خدمستي نم من تعدد هذه الوسائل غير أن الموظفيرغمختلف الوحدات الإدارية وتسهيل العمل، وبال
الإلكتروني أكثر الوسائل استخداما كونها تتميز بالجودة والسرعة في إيصال البيانات في وقت قصير )سرعة 

في المنظمة  اجد أن فعاليتهنوتفيد أيضا في تحسين خدمات الاتصالات حيث  (ستقبالل الارسال والاتصاالا
ها أهمية كبيرة باعتبارها ضرورية في أداء مختلف الوظائف حيث تساهم بشكل فعال في ل جيدة وفعالة إذ

 الحسن للعمل.التسيير 

ة عن صورة ايجابي نالأداء الوظيفي وتكوي سينالمحور الثالث: الاتصال الرقمي ودوره في تح
 .المؤسسة
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سين بمستغانم في تح ئرتصالات الجزااتصال الرقمي داخل مؤسسة م معرفة دور الاستتمن خلال هذا المحور 
ها مختلف البرامج والمجهودات التي تقوم بإيجابية عنها بإبراز في تكوين صورة  تهأداء الموظفين ومساهم
ة فيما بينهم ولهفي تواصل الموظفين بس عدإلى الاتصال الرقمي يسا بالإضافة تهاالمؤسسة لتحسين صور 

 ها لدىتق بين مختلف الوظائف يحسن من صورتها هذا بالرغم من مساهمة المؤسسة في تكوين صور تنسيوال
ها وأثرت بالسلب على صورتها وفي الأخير الإدلاء باقتراحات تموظفيها مع ذكر مختلف المشاكل التي واجه

ه من اول الإجابة علينحوهذا ما س ةمؤسسالإيجابية عن  صورةلاتصال الرقمي والذي بدوره يشكل لتحسين ا
 .خلال المقارنة مع اجابات المبحوثين

 ن تحسين أداء الموظفين؟مال الرقمي مكن تصالأول: هل تعتقد أن الا  السؤال
من أداء الموظفين داخل مؤسسة اتصالات  سنتصال الرقمي حكانت اجابات المبحوثين مختلفة كون أن الا

 رييسالتم ومراقبة حكرئيس مصلحة الت ،إدارة أعمال نسليسا ،سنة 15وث الأول ، ذكر، حالجزائر، فأجاب المب
وأجاب  «بها إلى الأفضل وهذا راجع إلى سرعة تداول المعلومات فيما بيننا  نعم بالطبع تغير أداء العاملين »

مي الاتصال الرق نا أكيد »ة، تخصص محاسبة، رئيس قسم المالية والمحاسبية نس 25 المبحوث الثاني، ذكر،
 «ين الموظفين والرؤساء والمرؤوس مختلففضل سهولة الاتصال بين بأداء الموظفين ن ساهم في التحسين م

تصال طبعا الا » الممتلكات والوسائل  جامعي، رئيس قسم ،ةنس 00ويرى أيضا المبحوث الثالث، ذكر، 
المسؤوليات أكثر والقضاء على التداخل بين الوظائف وكذا  تحديدالرقمي طور من أداء الموظفين من خلال 

أجل  »، مستوى جامعي، مهندس ةنس 20وث الرابع، ذكر، ح، كما أجاب المب«التماطل في إنجاز المهام 
 « تبادل المعلومات والبياناتلسرعة في نقل و  اام الاتصال الرقمي نظر ستخدتحسنت أداء الموظفين بعد ا

 نعم الاتصال الرقمي »رئيسة قسم الاتصال  ،سنة ، ليسانس انجليزية 20، نثىوث الخامس، أحويضيف المب
محوري هام على جميع الاصعدة الخاصة بالمؤسسة وتشمل  ورل على تحسين أداء العاملين حيث له دعمي

 .« أنظمة معالجة المعلومات ونقلها

بفضل  حسنستغانم تمبمن خلال تحليل المقابلات نجد أن الأداء الوظيفي لموظفي اتصالات الجزائر  التحليل:
رفع معدلات الأداء لدى الموظفين داخل المؤسسة كما  منتكنولوجيا الاتصال الرقمي حيث تمكن هذا الاخير 

ى أن بالإضافة إل منظم ومتواصل سقالمؤسسة على نسير ساهم في تقديم خدمات أفضل وأسرع وبالتالي 
اء مهامهم قليل حجم الوقت المستغرق في أدتفي تقليل حجم الجهد المبذول وأيضا دور كبير  له تصال الرقميالا
تصالات الجزائر وقدرتهم على التحكم في استخدام الوسائل الرقمية، الاحظنا أن الموظفين داخل مؤسسة  ذاوك

الرقمي  الاتصالبت بمؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانم وأثأداء الموظفين تحسين كل هذا مكن من تطور و 
ي الأخطاء خبراتهم المختلفة وتفاد نفي تسيير شؤونهم الوظيفية وتحسالموظفين مدى فعاليته في مساعدة 

 الوظيفية والتقليل منها.
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موظفين لأن الاتصال الرقمي داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانم طور من أداء ا نستنتج :اجنتتسالا
تصال حو الأفضل كونه مكن من رفع معدلات الأداء لدى الموظفين كما أن الميزات الكثيرة الانواهم ستوتحسن م

الرقمي وخصائصها المتعددة فإنها قد ساهمت وبشكل كبير في فعالية الأداء الوظيفي ورفعه بشكل ملحوظ 
عاقة معيقات الأداء في السابق وبالتالي إ  ضمنجهدا كبيرين كان من و ا قتت و فر لك تكون قد و بذ نهاومتقدم لأ
عل جما لمؤسسة ملديدة عللمؤسسة، زيادة على ذلك عمل الاتصال الرقمي على تقديم الخدمات ال سنالسير الح

 نحو الأفضل.بها الأداء الوظيفي  يتغيرمؤسسة اتصالات الجزائر 

 المؤسسة؟ نع الأساليب المستخدمة في بناء صورة حسنة برزالثاني: ما هي أ السؤال
 حسنة عن المؤسسة فأجاب صورة ينحول الاساليب المستخدمة في تكو  نةياتبمإجابات المبحوثين  كانت

من أهم الأساليب المستخدمة  » ة في قسم الاتصالعدنة، ليسانس حقوق ، مساس 20،  ثىالمبحوث السادس، أن
وم بنشر الأخبار والمعلومات الصادقة عن المؤسسة وخدماتنا عبر نقتنا أننا سسؤ عن مة بيفي تكوين صورة ايجا

تخصيص » ة، جامعي، رئيس مكتب المحاسبة نس 20ويرى المبحوث السابع، ذكر،  « وسائل الاتصال الرقمية
حسنة عن  ةالأساليب التي نستخدمها في إعطاء صور  زر بماع لآراء وشكاوي الزبائن من أتالوقت الكافي للاس

لكي تكون صورة » يتاريا كر س ،ة ، ماستر علوم تجاريةنس 20كما يرى المبحوث الثامن، أنثى،  « مؤسستنا
 نيتق سنة، 20أما المبحوث التاسع، ذكر،  « سياسة السرعة والاتقان في العمل ينتبمؤسستنا حسنة قمنا ب

ي رسم ترويجية من بين أساليبينا المستعملة ف القيام بأنشطة »مكلف بالاستقبال يرى  ،سامي في الإعلام الآلي
وجود خطط لدى المؤسسة لحل المشاكل  »المبحوث قائلا  نفس كما أضاف « صورة جيدة عن المؤسسة

 .«عنصر مهم لتكوين صورة ايجابية ائنبوالصعوبات التي تواجه مشاكل الز 

م ايجابية عنها من خلال استخداتسعى جاهدة لتكوين صورة حسنة  إن مؤسسة اتصالات الجزائر التحليل:
في العمل  نقاتقيام المؤسسة باستعمال سياسة السرعة والتنظيم والإفيب لبناء هذه الصورة الحسنة لمختلف الأسا

الاخبار والمعلومات التي تتميز بالصدق عن مؤسسة مختلف شر بنعكس صورة إيجابية عنها وكذلك القيام ي
سائل الاتصالية الرقمية وكذا الترويج في مواقع التواصل الاجتماعي اتصالات الجزائر وخدماتها غير الو 

Algérie télécom  خطط لحل المشاكل ومختلف الصعوبات التي  ىبنتتهذا بالإضافة إلى كون المؤسسة
 .واجه الزبائن كل هذا يساهم في تكوين صورة ايجابية عن المؤسسةت

 ستعمالهااشكل كبير في تكوين صورة حسنة إيجابية عنها من خلال بأن المؤسسة تساهم  نستنتج الاستنتاج:
رسخ يامل العلمؤسسة وهذا تجاه ابه ذلكسب ثقة الجمهور وج بها قومتها عنلأساليب في بناء صورة حسنة 

صورة إيجابية عن المؤسسة وكسب المتعاملين حيث أن هذه الأخيرة ومن خلال الترويج عبر مختلف مواقع 



                                     الإطار التطبيقي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

72 
 

ر الأخيار شنوالسرعة والإتقان في إنجاز العمل بالإضافة إلى اعتمادها بدرجة كبيرة في  تماعيالاجالتواصل 
 .دف منه تحسين صورة المؤسسةهوالمعلومات عن المؤسسة وخدماتها عبر الوسائل الرقمية كل هذا ال

جزائر المؤسسة اتصالات  على صورة اإيجابيتصال الرقمي ترى أثر الا  السؤال الثالث: هل يا
 تغانم؟مس

عد على هذا يسافتصال الرقمي يؤثر على صورتها أجاب أغلب المبحوثين أن استخدام المؤسسة لوسائل الا
طبعاً  »ستقبال ثانوي، مكلفة بالا 2سنة،  15 ى،ثجاب المبحوث العاشر، أنأتكوين صورة ايجابية عنها حيث 

تجيب فضل هذه الوسائل أصبحنا نسببالإيجاب ف تصال الرقمية على صورة المؤسسةستعمال وسائل الاا أثر
« الرقمية تصاليةعبر مختلف الوسائل الا ن و بتراحات التي يرسلها الز قمختلف الاستفسارات والالبسرعة وبجدية 

تصال الرقمي أثر على نعم الا»  ئنابون مصلحة الز عجامعية ،  سنة، 25،أنثى ،رويرى المبحوث الحادي عش
هو مصمم  الذي يالإلكترونجيدة ذلك من خلال الاطلاع على رؤى الزبائن عبر الموقع صورة مؤسستنا بطريقة 

ة، ثانوي، أمين الصندوق نس 01وث الثاني عشر، ذكر، حويرى أيضا المب « يل ورغبات الزبائنضوفقا لتف
 ةساهم وبالإيجاب على صورة مؤسس يذتصال الجديدة التصال الرقمي واحد من أهم أشكال الايعتبر الا يدأك»

لمؤسسة استخدام ا توفير الجهد والوقت بالإضافة إلىكاتصالات الجزائر وهذا يعود إلى مزايا هذه الوسائل 
 «ة خدماتها الرقميةربتج ةكيفيمدونات وقنوات تفاعلية لمساعدة الزبائن في 

الاتصال الرقمي أثر على صورة مؤسسة اتصالات الجزائر  يجداً فنمن خلال تحليل المقابلات  التحليل:
 ةنيبالآ يزتملمختلف استفسارات وانشغالات الزبائن ت نيفجابات الموظستبمستغانم بطريقة إيجابية فقد أصبحت ا

لزبائن ا وشكاوى على رؤى  اطلاعهموالسرعة بالإضافة إلى توفير الوقت والجهد كما أن الموظفين أكدوا على 
كذا مؤسستهم صورة حسنة و  عن ن و  ك   ،وقع الإلكتروني الخاص بالمؤسسة وتصميمه وفق رغباتهمعبر الم

  .ة تجربة مختلف الخدمات الرقمية باستخدام مؤسسة اتصالات الجزائر قنوات تفاعليةكيفي فيمساعدة الزبائن 

يجابي اشكل بم ناغمست -رئأن الاتصال الرقمي أثر على صورة مؤسسة اتصالات الجزا نستنتج :الاستنتاج
 دىملت الوكالة في تكوين صورة حسنة لع لزبائن كمالوأدق  رعحيث تمكنت هذه الأخيرة من توفير خدمات أس

وظيف خاصة بعد ت لشكاوى اع ستموالا ئنابتطلع على رؤى الز لها وهذا بالعمل على إتباع أساليب كائنباز 
 من جهة أخرى. ئنالجهد للوكالة من جهة والزباالوقت و  يرفتو الاتصال الرقمي الذي سهل المهام في 

 السؤال الرابع: ما هي إيجابيات استخدام الاتصال الرقمي حسب رأيك؟
سنة،  25أنثى،  ،تصال الرقمي إيجابيات عديدة فأجاب المبحوث الثالث عشرلالأن  نأجاب غالبية المبحوثي

داء تصال الرقمي ساهمت في تطوير الأوسائل الاعملية استخدام  »مكلفة بالاستقبال  ،يريستال في سترما
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خلافات وكذا  من سببهداخل بين الوظائف وما يتوتحسينه عن طريق تحديد لمسؤوليات أكثر والقضاء على ال
ة، ليسانس علوم تجارية، رئيس قسم سن 20 ،وث الرابع عشر، ذكرحويرى المب «جاز المهام نالتماطل في إ

قل بين العاملين والسرية بالإضافة إلى السرعة في ن تنسيقالاتصال الرقمي ال ايجابيات نمن بي» المبيعات 
وث حالمب ببجوي« ا في هيئة رقمية جاهزة هولصحاجة المستقبل لعملية إظهارها وطبعها لو  دمالمعلومات وع
ية ودعم تعد الشفاف»  نخدميترئيس مصلحة المس ،العلوم التجاريةليسانس في  ،سنة 11ذكر،  ،الخامس عشر

 «جابيات استخدام الاتصال الرقمييمن بين ا عصرنةالعمل الجماعي والكفاءة والفعالية وال

في كون  ابياتالإيج المؤسسة وتمثلت أهم هذه ينتصال الرقمي إيجابيات كثيرة مكنت من تحسللا إن :التحليل
جاز نل من الوظائف والتماطل في إهما سك ءالمسؤوليات أكثر وطورت من الأدا الرقمي حددتوسائل الاتصال 

سم صورة كونه عنصر مهم في ر  يالموظفين وتدعيم العمل الجماع نالمهام بالإضافة إلى التنظيم والتنسيق بي
أهم  من هذه البياناتو ة والسرعة في نقل المعلومات نحسنة عن المنظمة وتعزيز الكفاءة والفعالية والعصر 

 .الجزائر مستغانم اتصالاتر خدمات مؤسسة يالإيجابيات التي ساهم الاتصال الرقمي في تطو 

ستغانم مأن الاتصال الرقمي له إيجابيات عادت بالفائدة على مؤسسة اتصالات الجزائر  نستنتج :الاستنتاج
 اط التالية:تلخيصها في التق نمكيحيث أن الايجابيات مكنت من توفير مزايا عديدة للمؤسسة و 

 هد.توفير الوقت والاقتصاد في الج -

 تطوير الأداء وتسهيل الوظائف -

 عيم العمل الجماعيتد -

 التنسيق والتنظيم بين الموظفين -

 من تحديد المسؤوليات مكن -

 عاليةفتعزيز الكفاءة وال -

 العصرنة -

 السرعة في نقل المعلومات والبيانات -

 :المحور الثالث استنتاج
الاتصال الرقمي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي وتكوين صورة » التوصل في هذا المحور الذي هو بعنوان  تم

حو الافضل حيث أن الاتصال الرقمي قدم ميزات ن نستطور وتح إلى أن الأداء الوظيفي« إيجابية عن المؤسسة
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نسى نعديدة للموظفين والمتمثلة في السرعة في الأداء وسهولة التواصل بين مختلف الموظفين والرؤساء كما لا 
ير في عامل الوقت بالإضافة إلى أن المؤسسة ساهمت بشكل كبير في تكوين صورة فد والتو هالتقليل من الج

برز هذه المؤسسة ومن أ اتجاهبه جذر و يب لكسب ثقة الجمهو لنها من خلال استخدامها لمختلف الأساعإيجابية 
مية ها عبر وسائل الاتصال الرقتأخبار ومعلومات صادقة عن الوكالة وخدما نشربذكر منها: القيام نالأساليب 

قان في انجاز توتخصيص الوقت الكافي للاستماع لآراء وشكاوي الزبائن بالإضافة إلى تبني سياسة السرعة والا
بنيه هو ت مار مهم يجب دائكعنصة ترويجية خاصة عبر مواقع التواصل الاجتماعي و العمل وكذا القيام بأنشط

سة مكن القول أن صورة مؤسيوجود خطط لدى الوكالة لحل المشاكل والصعوبات التي تواجه مشاكل الزبائن، و 
ظفو و ستعمال الاتصال الرقمي وذلك بطريقة إيجابية فقد أصبح مافعل بم تأثرت تغاناتصالات الجزائر مس

ي نلكترو صممت المؤسسة موقع ا ماك ئنابالز  مشاكلنية في الرد على انشغالات و المؤسسة يتميزون بالسرعة والآ
لية كل ة مختلف الخدمات الرقمية باستخدام قنوات تفاعبوفق رغبات الزبائن وكذا مساعدة الزبائن في كيفية تجر 

طوير وتحسين ت مكنتإيجابيات أن للاتصال الرقمي  نستنتج هذا ساهم في تكوين صورة إيجابية حسنة عنها كما
 :صها فيما يليلاخستكن ايمصورة المؤسسة و 

 .تعزيز الكفاءة والفعالية في الأداء -

 .ير الوقت والجهدفتو  -

 .تحديد المسؤوليات -

 .السرعة في نقل المعلومات والبيانات -

 .والتنظيم التنسيق -

 .سهولة التواصل -
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 :الخامس: نتائج الدراسةحث المب

 يات ومعرفة ما مدى تحقق كل منها:ضالفر  اختبارمن خلال  :الفرضيات ضوءنتائج الدراسة على 

مة هيعتبر الاتصال الرقمي أحد البدائل الضرورية للمؤسسة وعملية م» مثلة في توالم الأولى: يةفرضال
ا مع لنتائج المتحصل عليها من خلال المقابلات التي قمنا بهلر فرضية صحيحة نظرا عتبت« لتحقيق أهدافها 

 قائصنالتي تمكنت من تغطية  ريةالاتصال الرقمي هو أحد أهم البدائل الضرو  يعتبرموظفي المؤسسة حيث 
ظام ( خاصة وأن ن بائنأو خارجيا ) الز  (سواء داخليا )الموظفين جمهوروإشباع حاجات ال التقليديالاتصال 

دراجه تصال تم إعلى موثوقية هذا النظام، وهو شكل جديد من أشكال الاالرقمي يؤكد تصال المعلومات في الا
 من الأهداف حيث أن الاتصال الرقمي مجموعة سعي هذه الأخيرة لتحقيقل اظر نفي مؤسسة اتصالات الجزائر 

نت من أدائه من خلال معالجة مشكل التشويش رت من أساليب التواصل و حسغيدفعة قوية  بإعطاءقام 
م افة إلى أن المؤسسة حققت هدف مهم الا وهو دعلإضالصوتي والتحكم في مشكلة الصدى با التوافقوتحقيق 

كن تمل، متطلبات العميخص وتحقيق مبدأ التكامل والتنسيق فيما  ايرجا داخليا و خاءتصالي سواالنشاط الا
الوقت  من توفير فينام الموظمهيل هامه لمختلف الوسائط الرقمية من تسالاتصال الرقمي ويفضل استخد

في الجهد وسرعة تبادل المعلومات وتدفقها والتسهيل من عملية التواصل وضمان التنسيق والتنظيم  داصوالاقت
 الأفضل.ير المؤسسة نحو يتس تاليوبال

 متطلبات يلسهوسائل مختلفة مكنت من تصال الرقمي في المؤسسة بواسطة تيتم الا  » الثانية: الفرضية
تعتبر فرضية صحيحة حيث تستخدم المؤسسة وسائل اتصالية رقمية والمتمثلة في الحاسوب، شبكة  « العمل

الشبكة العنكبوتية العالمية، شبكة الإنترانت  (،TCP/IP)البريد الإلكتروني، التخاطب الفوري )الإنترنت 
ولها يخص النشاطات والخدمات وذلك لسرعة وص فيما(، البيانات والمعلوماترانت يتم بواسطتها تبادل توالاكس

يد في النقل الجيد فهم، وتنيبمختلف الوحدات الإدارية وسهولة العمل بين وزيادة فعالية تسيير المؤسسة والتنسيق 
لوسائل جيدة اه فعالية هذنخفاض التكاليف، اختصار المسافة .... افائقة، الإرسال،  بسرعة لسير المعلومات 

 .، إذ لها أهمية بالغة شكل فعال في التسيير الحسن للعملالبياناتمن حيث سرعتها في إيصال 

ة جيدة عن صور  وتكوينن أداء الموظفي سينالاتصال الرقمي على تح يعمل »ادها ف: والتي مالثالثة الفرضية
نا المتحصل عليها من خلال المقابلات التي قمرضية من خلال النتائج تحققت الف « مؤسسة اتصالات الجزائر

ونهم في مساعدة الموظفين على تسيير شؤ  تهتصال الرقمي أثبت مدى فعاليبها مع عمال المؤسسة حيث أن الا
 الوظيفي وكان الاداء سينتصال الرقمي بدرجة كبيرة في تحالمختلفة كما ساهم الا راتهمبخ ينسية وتحفالوظي

ويات تسير في أسلوب إيصال الرسالة وتغير في ميأسلوب وطريقة العمل يليه تغ يذلك من خلال تغيير ف
تعاون  قير المعلومات حول مختلف الأنشطة وخلفتصال الرقمي تكمن في تو أهمية الا نتصال، إوأشكال الا
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تصال الرقمي في المؤسسة تسهيل وتطوير الأساسي لوسائل الا فالهد نيكم نفي حي يعملي ودي اجتماع
عن المؤسسة حيث أن تخصيص  يدةجتشكلت صورة إيجابية و  أخرى  هةء الموظفين هذا من جهة أما من جأدا

ذا بالإضافة صورة حسنة ه ءابنوشكاوي الزبائن من بين أكثر الأساليب الفعالة ل راءلآ الوقت الكافي للاستماع
لوسائل الرقمية مختلف ا رعب بائنارات والاقتراحات التي يرسلها الز فسإلى أن الوكالة تستجيب لمختلف الاست

ويق مع الزبائن عبر التطبيقات الرقمية عند تس بمحادثات طلاع على رؤى الزبائن وذلك بالقيامالاتصالية والا
 عنها. وإيجابيةحسنة  خدماته وبالتالي تكوين صورة
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 :والاقتراحاتالتوصيات  :المبحث السادس
 :ليفيما ي وجزهانتراح مجموعة من التوصيات اقمكن ي فانه جائنتضوء ما خلصت إليه الدراسة من  على

 الاهتمام بالاتصال الرقمي في ظل التطور التكنولوجي الذي يشهده العالم. ضرورة -

 توسيع دائرة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة في المؤسسة. -

 .تصالات الرقميةالتكوين في ميدان الاتشجيع وتكثيف  -

 .تجنيد مختصين لذلكو  تصالية الرقميةوجوب الرقابة اللازمة لمختلف الوسائل الا -

 .مؤسسةالتكنولوجيا مع ال هذه قلمةاتصالات الحديثة ومحاولة مواكبة التطورات الحاصلة في تكنولوجيا الا -

تصال الرقمي من خلال تنظيم الملتقيات العلمية التي تركز تشجيع الأفكار الجديدة والمبتكرة في مجال الا -
 ر.مستشكل مكثف ومبعلى الأمور المرتبطة بالاتصالات الحديثة والتنظيم المؤسساتي 

داخلي الجمهورها  التجارية لاتصالات الجزائر وحثها على تحسين العلاقة معكالات أكثر بالو  الاهتمام -
 .عنهاوالخارجي لتكوين صورة ايجابية 

ضرورة تقديم مكافآت مادية جيدة للموظفين تشجيعا لهم على تقديم المزيد وزيادة تحسين أدائهم الوظيفي  -
 أكبر للارتقاء بالمؤسسة. هدوبذل ج

 .تصال الرقميمحاولة تصليح مختلف المشاكل والعراقيل التي تتعلق بالا -

 .هاعلي مرستالم تصال الرقمية والاطلاعاستغلال الأبحاث العلمية في مجال تكنولوجيات الا رورةض -

إجراء المزيد من الدراسات حول موضوع تحسين صورة المؤسسة من أجل الوصول إلى نتائج تساعد في  -
 تغيير المنظمات نحو الافضل.

ار مر ستمن خلال ارح توسيع الدراسة إلى مجالات أخرى أوسع من مجالات هذه الدراسة نقتوفي الاخير  -
أخرى. اتمتغير بعها جتصال الرقمي ور الدراسة في موضوع الا
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 خاتمة عامة
ثل في ديد من أنواع الاتصال والمتمجائل لتكنولوجيا الاتصال ووسائله الحديثة الى ظهور نوع هأدى التطور ال

للاتصالات  نينبمتبيره، لتصبح من الغالرقمي حيث أنه عمل على التأثير على نمط نشاط المؤسسة وتالاتصال 
والتنوع حيث يحتل مكانة كبيرة كونه ظاهرة من أبرز الظواهر السائدة في المؤسسات  دديجالرقمية لغرض الت

ة فاكمن خلال الدور الذي يلعبه في ممارسة  تهأهمينلبس  يمكن انصفة خاصة و بية تعامة والخدما بصفة
تبادلها نقل المعلومات و ضمن ضمان الاستمرارية كما يتلالعمليات الإدارية وتحقيق الانسجام داخل محيط العمل 

ث تحولا تدريجيا من الادارة ذات الطابع التقليدي إلى الادارة الرقمية دحيبين العاملين والمنظمات الأخرى ل
تكنولوجيات في مجال الأداء بالمؤسسات وخاصة المؤسسات الخدماتية يؤثر على طبيعة العمل طبيق هذه الفت

 الحواجز. وتجاوز كل تهوالزيادة من كفاءته وفعالي

ية وكذا تدماختحسين صورة المؤسسة الفي  الرقميلدور الاتصال ا وباختصار فقد حققت هذه الدراسة كشفا أولي
 .لال النتائج المتحصل عليها في الجانب التطبيقيتحقيق أهداف المؤسسة وذلك من خ

ل وهذا من خلا مؤسسة الخدماتيةتوصل كذلك إلى أن هناك علاقة طردية بين الاتصال الرقمي وصورة النو 
مساهمة هذا النوع من الاتصال في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر وهذا ما يخلق جوا من الارتياح 

 هم والرغبة في العمل.المؤسسة وزيادة الثقة بينارات فع من معنويات كامل إطر وال

ورة الاتصال الرقمي في تحسين ص يلعبهفكرة واضحة عن الدور الذي  تن دراستنا هذه قد أعطان تكو  ورجن
« مستغانم رعالصالات الجزائر ف مؤسسة »ة، يالمؤسسة الخدمات
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 قائمة المراجع
 ب:كتقائمة ال

والنشر،  اء للطباعةبدار ق ،مناهج البحث في الاتصال والرأي العام والإعلام الدولي در،حمد بأ - 1
 .1000القاهرة،

 .0551،يأبوظب، الطبعة الرابعة، مكتبة الاسكندرية، خدمات الأنترنت ،نايأحمد محمد ر  - 2

، تطبيقي( - يظيفو  –يي جيترااستل مدخ) تسويق الخدمات ،يئعبد النبي الطا حميدلاق، عال سباعبشر  - 2
 . 0550ار زهوان للنشر والتوزيع، الأردن، د

 ريةالمص ، الطبعة الأولى، الدارتكنولوجيا الاتصالات الحديثة في عصر المعلومات ،مكاوي حسن عماد  – 4
 .1002،القاهرة، ةاللبناني

 .0550 ،، الجزائرعربيسان الل، الطبعة الأولى، دار المصطلحات في الإعلام والاتصال شعبان،ير خض – 5

 .0510 ،لنشر والتوزيعلة بطر الطبعة الأولى، دار ق، المؤسساتي الاتصالمدخل إلى  بلخيري، نواضر  - 6

، لأولىا الطبعةضائي، فالإلكتروني وال، مدخل إلى وسائل الإعلام ، مصطفى يوسفالعلي رضوان مفلح - 7
 .0510،للنشر والتوزيع دامحال مكتبة دار

 .0550عمان،  ،، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشرالتنظيم الإداري مبادئه وأساسياته منير عبوي، زيد – 8

امعة الاسكندرية، جار الدال، (المفاهيم والاستراتيجيات)الخدمة  قإدارة وتسويالمصري،  مدسعيد مح - 9
0550. 

 دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، الأعمال والخصائص والوظائف الإدارية، ينرطو بال يفاناد عس - 12
 .0551ن،عما

 .0550،الجزائر ،وقشيكا مدرسةمنهجية إعداد البحوث العلمية،  عامر مصباح، - 11

عمان،  ،دار المسيرة للنشر شبكة المعلومات والاتصالات، ،فاضل السمراني يمانا، ليقنديج عامر ماهر - 12
0550. 

 ،ة للنشرمدار أسا ،الطبعة الأولى ،شبكات التواصل الاجتماعي()الإعلام الجديد رة، قعلي خليل ش - 12
 .0512 والتوزيع، عمان،

 .0550 ،الجزائر ،الطبعة الخامسة، ديوان المطبوعات الجامعية، اقتصاد المؤسسة، ري خعمر ص - 14
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، والتوزيع، عمان دار أسامة للنشر، الطبعة الأولى، الاتصال والإعلام التسويقي، مة حسين عوادفاط - 15
0511. 

 ،يعلنشر والتوز لر فجال دار الأولى، الطبعة، ه، نظرياته، وسائلههيمافم :الاتصال ليو،دل ضيف -16
 .0552القاهرة،

 .0505 ،الرمال، الجزائر ةبعمطالمؤسسة،  لاقتصاد، مدخل لانيجين الب حيريقفوزي م - 17

 .2228العراق، المطبوعات الجامعية دهوك، ، رنت؟نتماهي الا  ي،قسسامي ج ن فهمي،او کار  – 18

 .0551 ،، الجزائرصبة للنشرقدار الة العلوم الإنسانية، منهجيوضعية الممارسة في  ،نجرسس أوريم - 19

، نلأردا ،للنشر وائل اردمنهجية البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبيقات،  ،وآخرون  محمد عبيدات - 22
1000. 

 ،زيعشر والتو للن، دار المناهج الطبعة الاولىللخدمات،  تيجيالتسويق الاسترا ،مصطفى حمودمحمد  - 21

 .0552 عمان،

 .0505 ،الطبعة الأولى، منشورات الجامعية الافتراضية السورية الانترنت والمجمع، ،حمد العمرم - 22

 ،قاهرةال ،، الطبعة الأولى، عالم الكتبالاتصال والإعلام على شبكة الأنترنت ،الحميدعبد محمد  – 22
0550. 

ديوان  ،، الطبعة الأولىمناهج البحث العلمي وطرف إعداد البحوثريب عبد الكريم، غمحمد ال - 24
 .1000،المطبوعات الجامعية، الجزائر

 عصار العلمي للنشر، الطبعة الأولى، دار الاالإعلام الرقمي الجديدلية، يعودة الشما رماه - 25
 .0510والتوزيع،

يروت، بلملايين ل، الطبعة الثانية، دار العلم ي في اللغة والإعلام(قبانال معجمالرائد )مسعود جبران،  – 26
0550. 

 قويسلتل، الطبعة الأولى، الشركة العربية دماتخال سويقتالعلاق،  سير عباشمور، بضهاني حميد ال - 27
 .0512، والتوريدات

 الرسائل العلمية

 أطروحات الدكتوراه
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قسم  ،رئزالجا في Facebookدراسة ميدانية لمستخدمي  ،الاتصال الرقمي ميدستخم تاهاجات نة،ميأح يبن -
 .0512/  0510ع المعلومات، كلية علوم الإعلام والاتصال، جتمتخصص م ،التصالا

ال لنقا مستخدمي الهاتف لبعضدراسة تطبيقية  ،الجمهور تثقيفالرقمي ودوره في  التصالا حمد،أ أدمأدم  -
 .0510/ 0510للفلسفة،  العليا تصال، تخصص الإذاعة والتلفاز، كلية الدراساتبالخرطوم، قسم الا لمو حالم

يتين حاسيين التلالوكا عيقلمو ة السياحة في الجزائر، دراسة تحليلية مينتتصال الرقمي في ور الاد ة،ور نن غالو آ  -
 .0510 /0510، ة وعلوم الإعلامفاحيلي بورقلة، المدرسة العليا للصساطاقل والفيزاتر 

 رسائل ماجستير
 :0550الجزائر،  ،يرسيم التسير، قستماج رسالةدحماني، الخدمة التسويقية، محمد  -

عة نايف جام ،ير في العلومجست، رسالة ماسيت في تحصيل الدرانر نتدور استخدام الأ ،وليد محمد العوض -
 .0550السعودية،  الأمنية،للعلوم 

 :لاتجالم
قاصدي  جامعة (1)ية، مجلة الباحث، العدد مدخاوي، إدارة لجودة الشاملة في المؤسسات الشبن عي أحمد -

 .0550 ،لةقور  مرباح،

ية، مدخال ةالمؤسس التسويق الفيروسي في تحسين صورة رو د، درجود، مغراوي محي الدين عبد القاسي نرو غ -
(، الجزائر جامعة أوت 51( العدد )15) المجلة دي،الاقتصا ثوكالة معسكر، مجلة الباح بليسحالة مو  دراسة

 سكيكدة.، 1000

 Toyotaصورة لمؤسسة، دراسة حالة شركة  ءنابمدخل لللتسويق كالمسؤولية الاجتماعية بلمختاري ياسين،  -
 ن( جامعة زيا51) - 00دراسات اقتصادية  نسانية،لصناعات السيارات، مجلة الحقوق والعلوم الإية نباايال

 .ةفلجال ،عاشور

 .جلة ليبيام ،تصالبروتوكولات الا ،سراج حمادي

 الجرائد:
 .0551اوت  50، 12الرسمية الجمهورية الجزائرية، العدد  ةديالجر  -

الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية، وزارة البريد وتكنولوجيا الاعلام والاتصال شركة اتصالات الجزائر،  -
 .0510 وثائق رسمية، ،مديرية الموارد البشرية
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 وثائق داخلية للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بمستغانم المصدر:

 دليل المقابلة: -( 2ملحق رقم )
 السمات العامة: -

 الجنس. 
 نالس. 
 المستوى التعليمي. 
 الوظيفة. 

 المساعدة

مكتب الإبلاغ 

 ومراقبة الادارة

 مدير اتصالات الجزائر

 الامن الداخلي

 خلية الاتصال

)الوحدة المفتشية 

العملية لاتصالات 

 الجزائر(

 إدارة الوسائل

 النقل

الوسائل مصلحة  

 مكتب المحاسبة

 البيانات

 الحماية والامن

مصلحة 

 الزبائن

شؤون قضايا 

 قانونية

الحسابات 

 الكبيرة

النوعية 

 التجارية

 مصلحة استقلال

 الشبكة القاعدية

 مصلحة استقلال

 الشبكة القاعدية

 مصلحة استقلال

 الشبكة القاعدية

 التنسيق

 التحويل

 المحيط

شبكة 

 المعطيات

تسيير 

 المستخدمين

 الاجور

المصلحة 

 التقنية

المصلحة 

 المالية

مهندس 

 الخطوط

مكتب دراسة 

 الوثائق

مراقبة 

 الانتاجية
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 رةخبسنوات ال. 

 المحور الأول: مكانة الاتصال الرقمي داخل المؤسسة. -

 تصال الرقمي؟كم للايفما هو تعر  .1
 استخدام الاتصال الرقمي بالمؤسسة؟هدف من الما  .0
 ام بين الموظفين.هيل المهما مدى مساهمة الاتصال الرقمي في تس .2
 وجدت؟ إن ال الرقمي بها؟ أذكرهاتصما هي المشاكل التي واجهتكم في المؤسسة من خلال استخدام الا .1

 تصال الرقمي في المؤسسة.المحور الثاني آليات ووسائل الا  -

 وتلقيها؟ رسال المعلوماتلإتصال الرقمي المستخدمة في المؤسسة الاما هي مختلف أدوات  .1
أي شكل من ها بعنمدة بكثرة في المؤسسة ولا يمكن الاستغناء عتتصالية الرقمية المماهي الوسيلة الا .0

 الأشكال؟
 بأنها ضرورية في مجال وهل ترى  ؟مهامك على أحسن وجه ءادهل ساعدت هذه الوسائل الرقمية في أ .2

 عملك؟
  .اتصالات الجزائر تصال الرقمي داخل مؤسسةلالجودة الوسائل المستخدمة ل تقييمكم ما هو .1

 ؤسسة.عن الم تصال الرقمي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي وتكوين صورة إيجابيةالمحور الثالث: الا  -

 د أن الاتصال الرقمي مكن من تحسين أداء الموظفين؟قهل تعت .1
 المستخدمة في بناء صورة حسنة عن المؤسسة؟ماهي أبرز الأساليب  .0
 تصال الرقمي على صورة مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانم؟هل يا ترى أثر الا .2
 صال الرقمي حسب رأيك؟تما هي إيجابيات استخدام الا .1
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 ( جدول السمات العامة:22ملحق رقم )
 سنوات الخبرة الوظيفة المستوى التعليمي السن الجنس المبحوث

رئيس مصلحة التحكم  ليسانس إدارة اعمال 42 ذكر 1
 ومراقبة التسيير

 سنوات 12

 سنة 11 رئيس قسم المحاسبة ليسانس المالية والمحاسبة 22 ذكر 2
رئيس قسم الممتلكات  جامعي 27 ذكر 2

 والوسائل
 سنتين

 سنوات 24 مهندس جامعي 25 ذكر 4
 سنوات 25 الاتصالرئيس قسم  ليسانس لغة انجليزية 28 انثى 5
 سنوات 22 في قسم الاتصال مساعدة ليسانس حقوق  22 انثى 6
 سنة 11 رئيس مكتب المحاسبة جامعي 27 ذكر 7
 سنوات 25 سكريتاريا ماستر في العلوم التجارية 22 انثى 8
تقني سامي في الاعلام  25 ذكر 9

 الالي
 سنوات 25 مكلف بالاستقبال

 سنوات 25 بالاستقبالمكلف  ثانوي  2 42 انثى 12
 سنوات 22 عون مصلحة الزبائن جامعة 22 انثى 11
 سنة 22 امين الصندوق  ثانوية 51 ذكر 12
 سنوات 24 مكلف بالاستقبال ماستر في التسيير 22 انثى 12
 سنوات 28 رئيس قسم المبيعات ليسانس في العلوم التجارية 29 ذكر 14
 سنة 17 رئيس مصلحة المستخدمين ةالتجاريليسانس في العلوم  44 ذكر 15

 من اعداد الطالبتين استنادا على دليل المقابلة المصدر:

ثم إجراء  - تغانمتفتح لنا من خلال الجدول البيانات الشخصية لموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر فرع مس
ذكور في حين عدد الإناث هو  50خيارهم قصديا منهم مبحوث تم ا 10عددهم المقابلة معهم في عدة أيام 

راوح تتليسانس وماستر( )تحصلين على شهادات جامعية مم بهلغلاحظ من المستوى التعليمي أن أ نو  50
ح و راتتم رة متفاوتة بينهخبسنة، يشتغلون بالوكالة وفي مختلف مصالحها واقسامها ب 01ة نس 25أعمارهم بين 

 سنة  10بين سنتين الى 


