
 



 ( بنك فلاحة و التنمية الريفية دراسة ميدانية ) الاقتصاديةالمؤسسات  في استخدام التكنولوجيات الحديثة

2 
 

  



 ( بنك فلاحة و التنمية الريفية دراسة ميدانية ) الاقتصاديةالمؤسسات  في استخدام التكنولوجيات الحديثة

3 
 

 

 الفهــرس

  شكر وتقدير
  الإهداء

  قائمة الأشكال والجداول
 11-1  ……………………………………………………………………المقدمة العامة
  تكنولوجيا الاتصال الحديثة: الفصل الأول

 11  ……………………………………………………………………………تمهيد
 11  .……………………………………مفهوم تكنولوجيا الاتصال الحديثة: المبحث الأول
 02  ………………………………نشأة وتطور تكنولوجيا الاتصال الحديثة: المطلب الأول
 00 .………………………………خصائص تكنولوجيا الاتصال الحديثة: المطلب الثاني
 02 ...............................................ولوجيا الحديثة وظائف تكن: المبحث الثاني
 02  ……………………………………………………………أشكالها: المطلب الأول
 01 .................................مزايا وعيوب تكنولوجيا الاتصال الحديثة: المطلب الثاني
 02 ..........................................أنواع وسائل تكنولوجيا الحديثة: المطلب الثالث

 02  ..……………………………………………………الأقمار الصناعية: الفرع الأول
 02 .................................................................الكمبيوتر : الفرع الثاني

 01 ..………………………………(الأنترانت-الأكسترانت–أنترنت )شبكات : الثالثالفرع 
 01 ..……………………………………………………البريد الالكتروني: الرابعالفرع 
 01 .……………………………………………………...الفيديوتكست: الخامسالفرع 
 02 .……………………………………………………………الهاتف: السادسالفرع 
 22 …………………………………………………………الفاكسميلي: السابعالفرع 

 20 .……………………………………………………………………خاتمة الفصل



 ( بنك فلاحة و التنمية الريفية دراسة ميدانية ) الاقتصاديةالمؤسسات  في استخدام التكنولوجيات الحديثة

4 
 

  الاتصال في المؤسسات الاقتصادية : الفصل الثاني
 22 .……………………………………………………………………………تمهيد

 21  ………………………………………………………مفهوم اتصال: المبحث الأول
 24  …………………………………………تعريف المؤسسة الاقتصادية: المطلب الأول
 21  ………………………………………خصائص المؤسسة الاقتصادية: المطلب الثاني
 21  …………………………………………أهداف المؤسسة الاقتصادية: المطلب الثالث
 12 .…………………………………………………مستويات الاتصال: المبحث الثاني
 10   .....………………………………………………الاتصال الداخلي: المطلب الأول
 10 ..………………………………………………خصائص الاتصالي: المطلب الثاني

 10 ……………………………………الاتصال الداخلي بالنسبة للفرد أهمية: الفرع الأول
 12 .………………………………أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسة: الفرع الثاني
 12 ..…………………………أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة ثقافة المؤسسة: الفرع الثالث

 11  .…………………………………أهداف الاتصال الداخلي بالمؤسسة: المبحث الثالث
 14 ..………………………………………مراحل الاتصال في المؤسسة: المطلب الأول
 11 .…………………………………………وسائل الاتصال بالمؤسسة: المطلب الثاني
 11 ......................معوقات الاتصال الداخلي وانعكاساته على المؤسسة: المطلب الثالث

 12 ......................................طرق التغلب على معوقات الاتصال داخل المؤسسة
 41 .…………………………………………………………………خلاصة الفصل
  معسكر  -تفعيل وسائل الاتصال ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية : الفصل الثالث

 40 ……………………………………………………………………………تمهيد
 42 .……………………كرتعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية ولاية معس .1
 42  ……………………………………………نشأة البنك الفلاحة والتنمية الريفية .0
 41 .………………عدد عمال بنك الفلاحة والتنمية الريفية رأس مالها وطابع نشاطها .0



 ( بنك فلاحة و التنمية الريفية دراسة ميدانية ) الاقتصاديةالمؤسسات  في استخدام التكنولوجيات الحديثة

5 
 

 41  .…………………………………الإطار القانوني لبنك الفلاحة والتنمية الريفية .2
 41  ………………………ة الريفيةآليات الاتصال الموجودة في بنك الفلاحة والتنمي .1
 41 .……………………………………………مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية .4
 42  ............................وظائف كل قسم من أقسام بنك الفلاحة والتنمية الريفية .1
 10  ………………………………………......داف بنك الفلاحة والتنمية الريأه .1
 10 ................……………………………………الهيكل التنظيمي للمؤسسة .2

 12 .…………………………………………………………دليل المقابلة 
 10 ...............................................................تحليل المقابلة 

 21 ........................................................................خلاصة الفصل
 21 ..................................................................................خاتمة

  ملخص
  قائمة المصادر والمراجع

  الفهرس
 

 

 

 
 

  



 ( بنك فلاحة و التنمية الريفية دراسة ميدانية ) الاقتصاديةالمؤسسات  في استخدام التكنولوجيات الحديثة

6 
 

 

 

 

 

ذا اعطيتني تواضعا فلا تأخذ اعتزازي "  يا ربي إذا أعطيتني نجاحا لا تأخذ تواضعي وا 
 ".بكرامتي

إلى من تعالى الكلمات ويكسر اسمها  أهدي ثمرة الجهد المبذول والمتوج بهذه الشهادة
 ".أمي"حدود البدايات والنهايات 

 "أبي"إلى من أعطى حتى أفاضى كأس العطاء أعز انسان في الوجود 

لى أختي التي سهرت على -نوال: إلى أخواتي صارة أحلام، بوعبد الله، محمد أمين وا 
لى ابنتي منال  مساعدتي على إتمام هذا العمل والتي كان لها الفضل الأكبر في إنجازها وا 

لى زملائي الطلبة تخصص اتصال وعلاقات عامة دفعة / وزوجي إلى زملائي الموظفين وا 
لى مديري بالعمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية السيد . 8102-8102 الذي " شيخ سباعي"وا 

لى زميلتي  .التي رافقتني في انجاز هذا العمل" قوعيش خيرة"ساعدني وا 

لى كل من   .علمني حرفا في حياتيوا 

 

 راـــوشك
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وأرفع قلمي بيدي ... اليوم أجمع شتات نفسي وأربط جأش الكلمات الحائرة التي في  داخلي
 لأكتب وأرتب أفكاري لألخص ما يدور في خاطري أهدي ثمرة جهدي

 .إلى أمي... ادتي خيوط منسوجة من قلبهاإلى الينبوع الذي لا يمل العطاء إلى من حاكت سع

إلى من تسعى وتشقى لأنعم بالراحة والهناء الذي لم يبخل بشيء من أجل دفعي في طريق 
 "والدي العزيز رحمه الله"بحكمه وصبر إلى ... النجاح الذي علمني أن أرتقي سلم الحياة

واتي، جمال وزيته وبناته إلى من حبهم يجري في عروقي ويلهج بذكرهم فؤادي إلى أخواتي واخ
 .مريم وريهام وسيد أحمد وزوجته حياة واخواتي حسيبة، صافية ومهدية وأولادها محمد، نريمان، عائشة

 .مــزلان وريــإلى الشموع التي أنارت لي دربي وأضاءت مشواري وأخص بالذكر زوجي وبناتي غ

 .هخص إلى الأم، الأب واخواته واخوانإلى كل عائلة زوجي وبالأ

 أمينة، أمال، صارة، أسمى : إلى صديقاتي

 بوعمران خديجة: إلى من شاركتني مشقة هذا العمل صديقتي الوفية

م بيخلو عليى من عطائي دون أن ننسى إلى كل موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية الذين ل
 .للمعلومات

سي فوينة سمعتها إلى كل من نسيهم قلمي ولم ينساهم قلبي إليكم أبعث أرق تحية وأعذب 
 ...وأرددها سيقف قلمي هنا برهة ليستقر

 ـــــرةخي
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الحمد لله الذي خلق الكون ونظمه وخلق الإنسان وعلمه وأرسل محمد صلى الله عليه 
 وسلم بالحق وعلمه فشكرا لله ولرسول الكريم

الجهل أتقدم باسمي عبارات التقدير إلى كل من حمل القلم وبه علم وفهم وأنار دروب 
حفظه الله ورعاه وسد خطاه الذي لم يبخل علينا " العربي بوعمامة"بعلمه إلى الأستاذ المؤطر 

وكافة الأساتذة وعمال الإدارة  الحاج بنصائحه وتوجيهاته القيمة كما نشكر أستاذ بلهواري
بن زعمة دليلة و كلثوم عبداوي، اللتان لم يبخلا عليا بالمعلومات : نذكر منهم السيدة

 .الوثائق اللازمةو 

 .ولا يفوتنا أن نشكر كل موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 .راــــوشك
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 : ةــــــــمقدم

يشهد التاريخ بأن البشرية مرت بعدة مراحل وثورات وآخرها ثورة  تكنولوجيا الاتصال 
 .التي أحدثت القطيعة بين كل ما هو قديم وأصبح جديد اليوم قديم الغد

ة لهذه التطورات تزايد الطلب على هذه التكنولوجيا وبالتالي أصبحت هذه الأخيرة ونتيج
هي مورد أكثر أهمية بالمقارنة بالموارد الكلاسيكية، مما أدى إلى الاهتمام بتكنولوجيا الاتصال 
المستوفية الشروط الشغل الشاغل لأي مؤسسة باعتبارها نقطة القوة والتمييز في عصر سيمته 

 .هي المعلوماتية والاتصال الأساسية

لذلك نجد أن قطاع الاتصالات شهد في فترة قصيرة تحولات حاسمة بفضل التطورات 
التكنولوجية التي يقوم عليها، حيث أصبح يشكل البنية التحتية لما يعرف اليوم بالاقتصاد الجديد 

وبأقل تكاليف  أو اقتصاد المعرفة الذي يعتمد على المعلومة وكيفية إيصالها في أقصر وقت
ونظرا للتطور الهائل الذي شهده هذا القطاع ومدى مساهمته في جميع القطاعات وخاصة في 
ظل استخدام الأقمار الصناعية والهاتف النقال والانترنت، كل هذا وضع المؤسسات أمام تحدي 

 .جديد وهو كيفية استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة

شكل عنصرا مهما من عناصر الميزة التنافسية للمؤسسات، فتكنولوجيا الاتصال الحديثة ت
ومما لاشك فيه أن جميع المؤسسات الاقتصادية والمالية وشركات الخدمات قد أصبحت أكثر 

لما لها من قدرة هائلة على التخزين . اعتمادا على تكنولوجيا الاتصال في تقديم خدماتها
 .والسرعة الفائقة في الاسترجاع

ات التكنولوجيا الحديثة التي عرفها العالم وبالأخص المؤسسات وفي ظل التطور 
الاقتصادية ظهرت عدة وسائل تكنولوجية حديثة ساهمت في تحسين الاتصال داخل المؤسسات 
الاقتصادية، مما سهل عليها عملية التواصل بين الموظفين بحيث حققت التكامل وتعتبر 

 .تصال داخل أي مؤسسة ومن هنا نطرح تساؤل عامالتكنولوجيا الحديثة الركيزة الأساسية لي ا
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 ما مدى استخدام التكنولوجيا الحديثة في تفعيل الاتصال الداخلي في المؤسسات الاقتصادية؟

 :وتندرج تحت هذا التساؤل العام تساؤلات فرعية وهي

ما هي الوسائل التكنولوجيا الحديثة التي ساهمت في الاتصال الداخلي لتسيير المؤسسة  .0
 قتصادية؟الا

هل يمكن للتكنولوجيا الحديثة أن تساهم وتؤدي دورا هاما في تحسين الاتصال الداخلي  .8
 بالمؤسسات الاقتصادية؟

 ما هو تأثير استخدام التكنولوجيا الحديثة في الاتصال الداخلي بالمؤسسة الاقتصادية؟ .3
ة بالمحمدية ما هي أشكال الاتصال الفعالة داخل مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفي .4

 ولاية معسكر؟

 :ياتـــــــــالفرض

للإجابة على الأسئلة السابقة يتطلب تحليل إشكالية محل الدراسة ووضع اختيار صحة 
 :مجموعة من الفرضيات نصوغها على النحو التالي

باعتبار البنك مؤسسة اقتصادية مالية  فهي تحتاج إلى وسائل تكنولوجيا حديثة لتسهيل  -
ولتحسين نوعية الخدمة المصرفية وتكسب ثقة الزبون ( بين العمال)ا التواصل داخله

وتواكب العصرنة والحداثة وتخفف الضغوطات العمل على عمالها وبالتالي يكون 
 .استخدام هذه الوسائل الحديثة إيجابي

في ظل التنافس الحاصل بين المؤسسات الاقتصادية فهي تسعى جاهدة لتحسين نوعية  .0
ا فهي تحتاج إلى وسائل تكنولوجية حديثة ومن بين هذه الوسائل إنتاجها وخدماته

 ...(الهاتف-الأكسترانت–الانترانت -جهاز الحاسوب –الانترنت )
ساهمت وسائل التكنولوجيا الحديثة في تحسين وتطوير الاتصال داخل المؤسسة  .8

الوحدة الاقتصادية مما ولد الوعي لدى الموظفين بضرورة التواصل فيما بينهم وتحقيق 
 .لدفع مؤسستهم نحو النجاح والازدهار
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على الاتصال الداخلي بكل أنواعه في " بالمحمدية 'يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية  .3
حساس العمال بالرضا مما يؤدي إلى تحقيق التكامل  .تحقيق التفاهم وا 

 الدراسات السابقة

 :ىـــة الأولــــــــــالدراس -0

استخدام تكنولوجيا الاتصال : "بقسنطينة تحت عنوان الماجستيركملة لنيل شهادة ممذكرة 
حسين : من إعداد حورية بولعويدات تحت إشراف الدكتور" الحديثة في المؤسسات الاقتصادية

خريف، تخصص اتصال وعلاقات عامة، دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز شبكة نقل الغاز 
 :تهدف هذه الدراسة إلى 0221-0221قسنطينة، جامعة منشوري  GRTGبالشرق 

 :تتضح فيما يلي: أهداف علمية-1

دراسة متعمقة للاتصال ومدى استخدام الفعلي لتكنولوجيا الاتصال الحديثة انطلاقا من ترتيب -
( جهاز الحاسوب-الأكتسرانت-الانترانت–الانترنت : )استخدام كل التكنولوجيات الحديثة الأربعة

 .ام وآثار هذا الاستخدام على مستوى أداء المؤسسةوالعوامل التي تحكم هذا الاستخد

 :هدف علمي-8

التدرب والتعود على القيام بالبحوث الميدانية وكذلك التحكم في تطبيق الإجراءات 
 .المنهجية وتقنيات البحث في العلوم الاجتماعية

بالمؤسسة ما هو واقع استخدام الفعلي لتكنولوجيا الاتصال الحديثة : وتتمحور اشكاليتها حول
 الاقتصادية الجزائري؟

 :والتي تفرعت إلى أسئلة فرعية وهي

 ما هو ترتيب وسائل التكنولوجية الاتصالية الأربعة؟ -8
 هل تؤثر العوامل الذاتية للمبحوثين على نسبة استخدامهم لتكنولوجيا الاتصال الحديثة؟ -3
 ما هو هذا الاستخدام إلى مستوى أداء المؤسسة؟ -4
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 :ثانيةة الـــــالدراس  -8

استخدامات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في الترويج للخدمات : مذكرة تخرج ماستر تحت عنوان
حياهم زينب، و فريوي وديان قطر الندى تحت إشراف : المصرفية بالجزائر من إعداد الطالبتين

قسم علوم الإعلام والاتصال وعلم المكتسبات،  0211-0214الأستاذ حموش عبد الرزاق سنة 
 .قالمة 1221ماي  1صص تكنولوجيا المعلومات والاتصال والمجتمع، جامعة تخ

ضرورة إجراء دراسات أكاديمية بحثه تدرس جميع القطاعات : تهدف هذه الدراسة إلى
 .التي عصرنت بتكنولوجيا الاتصال الحديثة

 إبراز الدور الكبير لتكنولوجيا الاتصال الحديثة في زيادة فعالية أنشطة لمصارف. 
 عرفة إسهامات تكنولوجيا الحديثة في تسهيل الوصول الخدمات للعملاءم. 
  توسيع مجال تكنولوجيا الاتصال الحديثة وارتباطها بالعلوم الأخرى ما يسمح لطلبة

 .الاتصال بالبحث فيها والتركيز على دوره بداخلها

الترويج ما دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في : وتم التطرق إلى الإشكالية الآتية
 :الخدمات المصرفية بالجزائر؟ وعليه تندرج التساؤلات الفرعية التالية

ما أبرز تكنولوجيات الاتصال الحديثة المستخدمة لترويج الخدمات المصرفية في  -0
 .الجزائر؟

 ما هي أهم الخدمات المصرفية المروج بها بالجزائر؟
ل الحديثة في التعامل مع ما مدى اعتماد المصارف الجزائرية على تكنولوجيا الاتصا -8

 .عملائها؟

 :ة الثالثةــــــــالدراس-3

تكنولوجيا الإعلام والاتصال وتأثيراتها على قيم : عياد كمال، تحت عنوان: أطروحة دكتوراه لـ
-0214المجتمع الجزائري لشباب الجامعي لتلمسان نموذجا، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان 
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ور سعيدي محمد، تخصص علم الاجتماع والاتصال جامعة ، تحت إشراف أستاذ الدكت0211
 .أبي بكر بلقايد

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثر قيم الشباب الجامعي الجزائري من خلال 
استخدامهم المستمر لوسائل الإعلام والاتصال الحديثة وهذا من خلال رصد التغير الكمي 

الاجتماعية والثقافية والدينية في السياق الاجتماعي  والكيفي الحاصل على سلوكياتهم وقيمهم
 .الذي يعيشون فيه

ما هو مدى انعكاس وتأثير تكنولوجيا الإعلام والاتصال وما تحمله من : وتندرج اشكاليتها حول
 .قيم على الشباب في المجتمع الجزائري؟

 :أسباب اختيار الموضوع

 :أسباب ذاتية

  العلمي في مجال الاتصال الداخلي في البنكالرغبة الشخصية في إثراء البحث. 
 قرب موضوع الدراسة من طبيعة التخصص. 
  اكتشاف التحديات والصعوبات التي واجهتها المؤسسات الاقتصادية في استخدام هذه

 .التكنولوجيات
  الرغبة في معرفة وضع البنوك الجزائرية في مجال استخدام تكنولوجيا الحديثة 
  الذي تلعبه تكنولوجيا الحديثة في تحسين الاتصال الداخلي معرفة الدور الأساسي

 ".معسكر–بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية "للمؤسسة 
 نقص الدراسات الأكاديمية التي تعالج هذا الموضوع. 

 :أسباب موضوعية

إثراء البحث العلمي بدارسة أكاديمية حول تكنولوجيا الحديثة والاتصال داخل المؤسسة  -
 .قتصادية في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالا

 .إثراء مكتبة الجامعة بهذه الدراسة -
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 .أهمية الموضوع وحداثته والتعمق فيه أكثر -

 :أهداف الدراسة

 :تسعى من خلال هذه الدراسة إلى إبراز جملة من الأهداف أهمها

الاقتصادية محاولة إظهار أهمية التكنولوجيا الحديثة في الاتصال الداخلي بالمؤسسة  -
 .وكيف يكون الاتصال الداخلي بين العمال داخل المؤسسة

تشخيص العراقيل وأساليب الاتصال الداخلي وأهميته في تحقيق عملية اتصالية داخلية  -
 .ناجحة

 .التعرف على المفاهيم الأساسية لتكنولوجيا الحديثة والاتصال الداخلي للمؤسسة -
حديثة المستخدمة في بنك الفلاحة والتنمية تسليط الضوء على وسائل التكنولوجيا ال -

 .الريفية
معرفة فعالية الاتصال الداخلي بين الموظفين والتعرف على أهم الصعوبات التي  -

 .تعرضت لها وكالة المحمدية

 :ةــــة الدراســــأهمي

باعتبار البنك الركيزة الأساسية لأي اقتصاد وكذلك العصب المحرك له من خلال 
وار التي يقوم بها والخدمات التي يقدمها، بغية الرفع من التنمية والتعريف النشاطات والأد

بمنتجاتها والترويج لخدماتها وذلك من خلال الدور الذي تلعبه تكنولوجيا الحديثة في الاتصال 
 .داخل البنوك والتأقلم مع صعوبات التي يواجهها

 :حدود الدراسة

الميدان الذي جرى فيه البحث، فلابد من تحديد ترتكز الدراسة الميدانية على تحليل واقع 
 .مجالاتها الزماني والمكاني
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 :ار المكانيــــــالإط

أجريت هذه الدراسة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية، فرع محمدية تابع لولاية معسكر 
ة المجمع الجهوي للاستغلال وقد اخترنا هذا البنك بالذات كمجال للدراسة لأنها مؤسسة اقتصادي

 (.جهاز الحاسوب-الأكسترانت -الانترانت –الانترنت )تتوفر على تكنولوجيا حديثة 

 .فهي تتوفر فيها شروط الدراسة وكذلك معرفتنا بالمكان وسهولة الوصول إليه

 :ار الزمانيــــــالإط

وذلك  0212أفريل  0إلى غاية  0212فيفري  01كان تاريخ بداية الدراسة من شهر 
 .بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية معسكربزيارة المؤسسة 

 :مجتمع البحث والعينة

اخترنا العينة القصدية لأنها مجتمع البحث مقصود وهو جمهور داخلي للمؤسسة وهم  :العينة
 (عامل والمدير 11يبلغ عدد العمال )الموظفين والمديرة 

 :أدوات جمع البيانات

مع البيانات في مجتمع البحث وقد استخدمنا المقابلة لا تخلو أي دراسة من أدوات وتقنيات ج
 .بأنواعها والملاحظة المشاركة

 :لةــــالمقاب .0

تعتبر المقابلة أداة هامة للحصول على المعلومات من خلال مصادرها البشرية وتستخدم 
أو في مجالات متعددة، ويشيع استعمالها حين يكون للبيانات صلة وثيقة بآراء الأفراد وميولاتهم 

اتجاهاتهم نحو موضوع معين، حين وظفنا إجابات المقابلة في بناء استمارة المقابلة وكذا تحليل 
المقابلة محادثة موجهة نحو هدف محدد وليس مجرد "بنجنهام  beighamالنتائج كما عرفها 

 .ويوجد المقابلة الموجهة والمقابلة الغير الموجهة" الرغبة في المحادثة ذاتها



 ( بنك فلاحة و التنمية الريفية دراسة ميدانية ) الاقتصاديةالمؤسسات  في استخدام التكنولوجيات الحديثة

17 
 

 :ةــــــــــالملاحظ .8

تعتبر الملاحظة من بين الأدوات المنهجية المهمة في البحث العلمي ومن خلالها نصف 
الظاهرة محل الدراسة والملاحظة كوسيلة بحثية تتمتع بفوائد كبيرة تميزها عن الوسائل الأخرى، 
حيث تعطي الباحث إمكانية ملاحظة سلوك وعلاقات و تفاعلات المبحوثين والاطلاع على 

 .تعاملهم مع بعضهم وأنماط عيشهم كيفية

فالملاحظة تسهل علينا تحليل وتفسير الظواهر وتساعدنا الملاحظة في التعرف على 
مدى صدق إجابات المبحوثين في الاستمارة وكذا التعرف على أهم وسائل التكنولوجيا 

على المستخدمة في المؤسسة وعدد المكاتب الموجودة بها هذه الوسائل والتعرف عن قرب 
 .نوعية الاتصال السائد وطبيعة العلاقات التي تجمع بين العمال

كما اعتمدنا الملاحظة بالمشاركة وذلك بالاندماج في عين المكان والاحتكاك بالموظفين 
بنك )والزبائن وطريقة التعامل معهم وملاحظة كيف يكون الاتصال بينهم وداخل هذه المؤسسة 

 (.يةالفلاحة والتنمية الريفية، محمد

 :هج المستخدمــــالمن

هو المنهج الوصفي التحليلي فهو الأكثر المناهج موافقة مع موضوع الدراسة والأكثر 
شيوعا وانتشارا واستخداما  في الدراسات الاجتماعية، إذ يركز على ما هو كائن في الوصف 

بويبها وتحليلها والتفسير للظاهرة المدروسة، حيث يقوم على جمع البيانات الكمية والكيفية وت
وتفسيرها وثم استخلاص النتائج بالإضافة إلى الجمع بين الدراسة النظرية والميدانية كما انتهجنا 

 ".دراسة حالة"أسلوب 

 .بالمحمدية ولاية معسكر BADR –الدراسة الميدانية بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 :والبيانات الآتية ولتحقيق منهجية هذه الدراسة تم استخلاص الأدوات ومصادر

 وهي الوثائق المتحصل عليها من المؤسسة موضوع الدراسة: ةــــــق الخاصـــــــــالوثائ .1
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تتمثل في الزيارات الميدانية إلى المؤسسة للحصول على : المقابلات الشخصية .0
 المعلومات والمصادر

 .قة بجوانب الموضوعبالاطلاع على مختلف المراجع التي لها علا: يـــــــــح المكتبــــالمس .0

 :تحديد المفاهيم

يعتبر تحديد المفاهيم والمصطلحات العلمية أمر لابد من ه في الدراسات العلمية 
والبحوث ويرجع ذلك إلى تعدد المفاهيم في البحوث الاجتماعية والإعلامية والنفسية تبعا لتلك 

ء مفهوم واحد لظاهرة المجتمعات وخصائصها، كما أن الباحثين أنفسهم اختلفوا حول إعطا
معينة، وبذلك اختلفت المفاهيم من باحث إلى آخر وفي دراستنا هذه سنتطرق إلى المفاهيم 

 :التالية

 المؤسسة الاقتصادية -2الاتصال    -0التكنولوجيا الحديثة   -0الاستخدام    -1

وبسيط يبدو مفهوم الاستخدام من خلال النظرة الأولى مفهوما واضحا : استخدام اصطلاحا-0
المعنى غير ذي حاجة أو نشاط يتوفر ضبطه، غير أن أية محاولة تستهدف ضبط  المعاني 
والدلالات النظرية والتطبيقية تصطدم بمفهومه غامض ومتنوع يحتمل الكثير من الدلالات 
المختلفة باختلاف ما هو اجتماعي وما هو تقني والداخل في تركيب تكنولوجيا الاتصال 

ض الذي يحيط باللفظ مراده إلى استعماله في تعيين وتقرير وتحليل مجموعة الحديثة، والغمو 
 .1السلوكيات و المظاهر المرتبطة بمجموع ضبابي المعنى

 استخدام إجرائيا

هو عملية تطبيق واعتماد التكنولوجيا الحديثة التي يقوم بها موظفي بنك الفلاحة والتنمية 
 .طورات من حيث السرعة والكفاءة، المردودية هذا البنكالريفية والتوصل إلى أهم الإيجابيات وت

                                                             
خالد منصر، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم الاعلام والاتصال بعنوان علاقة استخدام تكنولوجيا الاعلام - 1

والاتصال الحديثة، بالاغتراب الشباب الجامعي، دراسة ميدانية على عينة من طلاب جامعة باتنة، حاج لخضر باتنة، سنة 
 .12، ص 0211-0210
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 .والاستخدام هو إمكانية الوصول إلى التكنولوجيا

 : التكنولوجيا-8

تكنو وتعني المهارة  technoهي من أصل يوناني وتتكون من مقطعين، المقطع الأول : ةـــــــــلغ
" علم الوسيلة"ون معنى الكلمة كلها لوجيا والتي تعني العلم ويك logyأو الفن، والمقطع الثاني 

والذي بها يستطيع الإنسان أن يبلغ مراده أي أن يقوم بأداء الأعمال بناء على خطط مسبقة، 
تقان لكي يكون عملك غير مكرر أو تقليديا، فالتكنولوجيا تعني التمييز  .وتؤديها بكل مهارة وا 

والتجمع والتخزين ونقل الطاقة مجموع الآلات والآليات والأنظمة ووسائل السيطرة "وهي 
 .2والمعلومات كل تلك التي تخلق لأغراض الإنتاج البحث والحرب

أن أول ظهور ( 1212بومهرة نور الدين )كما عرت التكنولوجيا في بعض المصادر 
م وهو مركب من مقطعين 1112كان في ألمانيا عام  technologyللمصطلح التكنولوجيا 

علم الصناعة "وينتج عن تركيب المقطعين معنى " نظرية"أو " معل"وتعني ( techno)معنى 
اليدوية أو العلم التطبيقي وليس لديها مقابل أصيل في اللغة العربية بل عربت بنسخ لفظها 

 .technology3حرفيا تكنولوجيا 

مجموعة : وبالتالي يكون فهمنا العام للتكنولوجيا في سياق المنحنى الأخير يشير إلى أنها
التي يعتمد الانسان ( الأفكار والأساليب)والمعارف العلمية ( الآلات والتقنيات)لمعدات من ا

 .4لتحقيق حاجياته في بيئة اجتماعية تاريخية معينة

 

                                                             
أحمد بلالي، تكنولوجيا الاتصال الحديثة وتأثيرها مع العلوم الاجتماعية والانسانية، مجلة دراسات نفسية وتربوية، جامعة .د - 2

 .02، ص0بليدة 
، دار هومة للطباعة والنشر، الطبعة الأولى، (بعض تطبيقاتها التقنية)فضيل دليو، تكنولوجيا الاعلام والاتصال الجديدة  - 3

 .10، ص 0212ئر، الجزا
 .12فضيل دليو نفس المرجع، ص  - 4
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 :يعرفها المعجم الشامل بأنها  :الاحـــــــاصط

 التكنولوجيا هي جملة المعرفة التي تتعلق بعمليات التصنيع والاستخراج 
 القطاع العام أو المنظم من العلم الذي يطبق على الصناعة التكنولوجيا هي 
  في مجتمع ( الطرق الفنية أو الوسائل المستخدمة)التكنولوجيا مجموعة من التقنيات

 .5 (تهدف إلى الحصول على مقومات المعيشة أو وسائل العيش
 و  هي مجموعة المعارف والخبرات المتراكمة والمتاحة والأدوات والوسائل المادية

التنظيمية والإدارية التي يستخدمها الإنسان في أداء عمل ما أو وظيفة ما في مجال 
 .حياته اليومية لإشباع الحاجات المادية والمعنوية سواء على مستوى الفرد أو المجتمع

 مجموعة المعارف والخبرات والمهارات اللازمة لتصنيع منتوج ومنتوجات معينة 
 ها الإنسان طبقا لطرق عملية واعتمادا على معارفه الوسائل التي صنعها أو أوجد

 .وخبراته ومهاراته وسخرها لخدمته
  مجموعة تنسيقية المناهج معدة بقصد تحقيق أهداف إنسانية في أي مجال من

 .المجالات
  ويقصد بمعناها الواسع جانب الثقافة المتضمنة المعرفة والأدوات التي يؤثر بها الإنسان

ويسيطر على المادة لتحقيق النتائج العلمية المرغوب فيها وتعتبر في العالم الخارجي 
المعرفة العلمية التي تطبق على المشاكل العلمية المتصلة بتقديم السلع والخدمات جانبا 

 .6من التكنولوجيا الحديثة

 :تعريف التكنولوجيا إجرائيا

ومات والتي تساعد في هي جميع التكنولوجيا الحديثة والمتطورة التي تتعلق بتبادل المعل
 ...تحسين اتصال المؤسسة والمتمثلة في الانترنت، الانترانت والأكسترانت وجهاز الحاسب

                                                             
، (الشباب الجامعي لتلمسان نموذجا)عايد كمال، تكنولوجيا الاعلام والاتصال وتأثيرها على قسم المجتمع الجزائري  - 5

 .04-01، ص 0211-0214أطروحة دكتوراه، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان 
، دار العربي للنشر والتوزيع، ص (1222)يا المعلومات وصناعة الاتصال الجماهيري دكتور محمود علم الدين، تكنولوج - 6
11-14-11-01. 
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وحسب رأينا فان هذا التعريف هو الأصلح والأنسب لدراستنا ذلك نظرا لتعامل البنك مع هذه 
فاكس : ال من بينهاالتكنولوجيا، فالتكنولوجيا مرتبطة بالاتصال والتي تتوفر فيها تكنولوجيا اتص

fax ،البنوك المتلفزة، الموقع الالكتروني، الهاتف، نظام ،flox cub  الجديد الذي يتعامل
 .بالإضافة إلى الأكسترانت emailبالانترنت، الأكسترانت والبريد الالكتروني 

التكنولوجيا هي جميع الوسائل والأدوات المتطورة التي يحتاجها الإنسان في حياته  -
والعملية للتواصل مع الآخرين والتي لا يمكن الاستغناء عنها لضرورة وجودها   اليومية

في حياته فهو يشهد كل يوم تطورات كثيرة في مجال الأدوات والمبتكرات فهي جزء من 
 .حياته

 .كذلك بالنسبة للمؤسسات أصبحت التكنولوجيا ضرورة لابد من وجودها

مع العملاء والزبائن فهي تعتبر اتصالا عن لتحقيق الربح ومواكبة العصرنة والتواصل 
 .طريقها يتواصل الموظف مع الزبون والموظف مع الموظفين الآخرين

 الاتصال  لغة

ومعناها  communisالكلمة الاتينية  communciationيرجع أصل كلمة اتصال  
common  تفاهم وبالتالي فان الاتصال كعملية يتضمن المشاركة أو ال" عام"أو " مشترك"أي

حول شيء أو فكرة أو إحساس أو اتجاه أو سلوك أو فعل ما، لكن في اللغة العربية تعني كلمة 
والتي تحمل معنيين الأول إيجاد علاقة تربط بين طرفين " وصل"اتصال مشتقة من الجذر 

 .والثاني بلوغ وانتهاء غاية معينة

 :اصطلاحا

تنتقل بها الأفكار والمعلومات بين الناس  يشير مفهوم الاتصال إلى العملية أو الطريقة التي
داخل نسق اجتماعي معين يختلف من حيث الحجم ومن حيث محتوى العلاقات المتضمنة فيه 
بمعنى أن هذا النسق الاجتماعي قد يكون مجرد علاقة ثنائية نمطية بين شخصين أو جماعة 
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ككل، وعند إخضاع صغيرة، أو مجتمع محلي أو مجتمع قومي أو حتى المجتمع الإنساني 
لغويا نجده قد ورد من الكلمة اللاتينية  7أصل مفهوم الاتصال إلى التحليل بوصفه تعبيرا

communs  التي تعني في اللغة الإنجليزيةcommon  فحينما نحاول ( مشترك أو اشتراك)أي
أو نتصل أو نتواصل فإننا نحاول أن نؤسس اشتراكا مع شخص أو مجموعة من أشخاص 

 .8في المعلومات أو الأفكار أو الاتجاهاتاشتراك 

 :تعريف الاتصال إجرائيا

هو عملية تتم بين طرف اثنين أو موظفين اثنين أو أكثر مثلا كالمدير والعمال بنقل 
 (.عبر الهاتف)أو غير مباشر ( شفهي)وتبادل المعلومات عبر وسيلة ما، ويكون مباشر 

 .العمال أو بين الموظفين فيما بينهمفالاتصال المباشر يكون شفهيا بين المدير و 

 .فالاتصال الغير المباشر يكون عبر الهاتف بتبادل المعلومات، تلقى الأوامر

 :المؤسسة الاقتصادية

 :لغة واصطلاحا

كل تنظيم اقتصادي مستقل ماليا : "المؤسسة الاقتصادية كما حدد مفهومها دادي الناصر
عوامل الإنتاج أو تبادل السلع أو خدمات،  في إطار قانوني واجتماعي معين، هدفه دمج

 .9تختلف باختلاف الحيز الزمني والمكاني الذي يوجد فيه، وتبعا لحجم ونوع نشاطه

                                                             
، 0211-0212، 1دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ط( أسس والمفاهيم)محمد صاحب السلطان، مبادئ الاتصال  - 7

 .04-01ص 
  /https//www.nsowo.com/15474: موقع الكتروني - 8
ية بولعويدات، استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية، دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع حور  - 9

قسنطينة، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في اتصال العلاقات العامة، تخصص  grtgتسيير، شركة نقل الغاز بالشؤق 
 .02، ص 0221-0221اتصال وعلاقات عامة 
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وحسب هذا التعريف تعد المؤسسة الاقتصادية نظام مستقل ومحكم، يهدف إلى الربح 
تجاه الذي ذهب بغض النظر عن نشاطه سواء كان سمعيا أو إنتاجيا أو خدماتيا، وهذا هو الا

المؤسسة الاقتصادية هي منظمة اقتصادية مستقلة تستعمل الوسائل البشرية "إليه التعريف الآتي 
 ".والمادية الموضوعية تحت تصرفها، قصد إنتاج سلع وخدمات مخصصة للسوق أو البيع

شكل اقتصادي وتقني وقانوني واجتماعي لتنظيم العلم "والمؤسسة الاقتصادية أيضا 
ك للعاملين فيها وتشغيل أدوات الإنتاج وفق أسلوب محدد للتقسيم العمل الاجتماعي بغية المشتر 

 ".إنتاج وسائل الإنتاج أو إنتاج سلع الاستهلاك أو تقديم الخدمات في مجال النقل والتجارة

هيكل اجتماعي وعميل "أن المؤسسة الاقتصادية : "L.Bertofonfflyي ويرى بيرتلونف
مكونة من أقسام : صائص اقتصادية ويمكن وصفها كنسق مفتوح لأنهااقتصادي تتمتع بخ

 .مستقلة مجمعة حسب هيكل خاص بها

 تملك حدا تمكنها من تحديدها وتفصلها عن البيئة الخارجية -

وهي نسف مفتوح لأنها تتكيف مع تغييرات البيئة بفعل القرارات من طرف مسيريها وبواسطة -
 .نشاطات أعضائها

التعاريف فإنها تتفق على كون المؤسسة الاقتصادية شكل قانوني منظم  ومهما اختلفت
يهدف إلى الربح عن طريق تبادل السلع أو الخدمات ولذلك فإننا نرى أن المؤسسة 

نسق اقتصادي مفتوح مؤطر قانونيا، تنشأ به اتصالات داخلية وخارجية، تهدف  10الاقتصادية
 .على الربح إلى تبادل السلع والخدمات من أجل الحصول

 

 

 
                                                             

 .01بولعويدات، استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية، مرجع نفسه، ص  حورية - 10
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 :تعريف المؤسسة الاقتصادية إجرائيا

هي منظمة اقتصادية ذات استقلالية تتميز بأنها تتخذ قرارات مالية، وهي مؤسسة تابعة 
للدولة أو منظمة تسير نشاطات اقتصادية، اجتماعية، ثقافية تملكها الدولة رسميا لمراقبة أدوات 

 .التسيير، لها قانونها الداخلي

مرسوم قانوني وزاري وتعتبر الركيزة الأساسية لأي اقتصاد كان لها هيكل  تأسست وفق
 .تنظيمي خاص بها تهدف إلى تحقيق الربح والإنتاج وتغطية المتطلبات التي يحتاجها المجتمع
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 : دــــــــــيــــتمه

و خارجي على تكنولوجيا تعتمد معظم المؤسسات في نشاطها سواء كان داخلي أ
الاتصال الحديثة التي سجلت تطورا مذهلا نهاية القرن الماضي، وشكل ذلك التطور بدوره 

 .منطلق للتغيرات المتسارعة في مختلف المجالات وخاصة في الاتصال وكافة وسائله

وبهذا الفصل سوف نتطرق إلى مفهوم التكنولوجيا بشكل عام ومن ثم إلى تكنولوجيا 
 .ل الحديثة وأشكاله فمزاياها وعيوبها، خصائصهاالاتصا
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 مفهوم تكنولوجيا الاتصال الحديثة: المبحث الأول

تتعدد المعارف المقدمة لتكنولوجيا الاتصال الحديثة، إلا أن ليس لها هناك تعريف محدد 
ستخدمة في رغم ذيوع استخدامها، غير أن مدلولها أصبح ينصب على الوسائل الالكترونية الم

الكاسيت الصوتي والفيديو وأسطوانات الليزر، والبث )الإنتاج والتسجيل الكهورمغناطيسي 
والشبكات الأرضية،  HHFوفائقة  VHFالإذاعي والتلفزيوني على الترددات عالية القدرة 

ذات الكفاءة العالية في حمل العديد من البرامج التلفزيونية  ofتستخدم الألياف الضوئية 
وما يتصل به من ( الكمبيوتر)ذاعية والمعلومات هذا بالإضافة إلى استخدام الحاسوبوالإ

 .تقنيات

في تعريف تكنولوجيا الاتصال تعمل قدرا كبيرا من النسبية، فهي " حديثة "على أن كلمة 
 11.تتوقف في الدرجة الأولى على مدى تطور المجتمع وأخذه بالأساليب الحديثة في الإنتاج

التي تعمل على نقل  "القطع العرفية والخدمية"لوجيا الاتصال الحديثة أكاديميا بأنها وتعرف تكنو 
 .واستقبال وتخزين ومعالجة ونشر المعلومات بوسائل الكترونية

بأنها العلم والنشاط في تخزين واسترجاع "  Procter Dothor"ويعرفها بروكتر وآخرون 
مبيوتر، كما يعرفها معهد تكنولوجيا المعلومات ومعالجة وبث المعلومات باستخدام أجهزة  الك

 .12"علم تجميع وتصنيف ومعالجة ونقل البيانات"بأنها 

 

 

 
                                                             

-0211هارون منصر، استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في الانتاج الاذاعي دراسة على القائم بالاتصال باذاعة تبسة -11
  .11، ص 0210

  .10هارون منصر، مرجع سابق، ص -12
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 يوضح المكونات الثلاثة لمفهوم التكنولوجيا: 10الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عطا الله عمر، تكنولوجيا شبكة الانترنت والتجارة الالكترونية وتأثيره على تطوير : المصدر
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، (دراسة حالة الجزائر)علومات المحاسبة أنظمة الم

0214-0211. 

 التكنولوجيا 

(لماذا المعرفة)البرمجيات   أجهزة دعم الذكاء 
(كيف الحصول على المعرفة)   

(ما المعرفة)الأجهزة والمعدات   

 جوهر التكنولوجيا 

 شبكة الدعم أو المساندة 

 النظم الإدارية الثقافة التنظيمية  الرقابة ربط أجهزة المعلومات مهارات الأفراد الهيكل التنظيمي 

 التغير التكنولوجي الناجح

 الميزة التنافسية
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 نشأة وتطور تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة: المطلب الأول

وجدت وسائل الإعلام والاتصال بوجود كائنات هذا العالم ولكنها مرت بمراحل تطور 
كانت تهدف إلى فورية الاتصال وتوسيع دائرة عديدة حيث أفرزت عدة أنواع متفاوتة، كما 

 :المستقبلين وتحسين نوعية الرسالة وبرزت بوادر تكنولوجيا الاتصال الحديثة بـ

الموجات الكهورمغناطيسية ( W.Sturgon)اكتشاف العالم البريطاني وليم ستورغون  -
 .1202وذلك عام 

حيث ابتكر  1101اختراع التلغراف عام ( S.Morse)ثم من بعده صمويل مورس  -
وتم مخطوط التلغراف السلكية عبر " النقط والشرط"طريقة للكتابة تعتمد على استخدام 

م وأصبح التلغراف بعد ذلك من العناصر 12كل أوروبا وأمريكا والهند خلال القرن 
 .الهامة في تكنولوجيا الاتصال التي أدت إلى ظهور وسائل الكترونية عديدة

أن يخترع  Bell Alexander (Graham)سندر عزاهام بيل استطاع ألك( 1114)عام  -
 .13التليفون لنقل الصوت إلى مسافات بعيدة مستخدما تكنولوجيا التلغراف

 .جهاز الفوتوغراف( T.Edison)اخترع توماس اديسون ( 1111)وفي عام  -
من ابتكار ( E.Berlinger)ايميل برلنغر "تمكن العالم الألماني ( 1111)وفي عام  -

 .الذي يستخدم في تسجيل الصوت( flash disk)المسطح  القرص
سجل اختراع جهاز لمشاهدة الأفلام السينمائية من قبل توماس ( 1121)في عام  -

اديسون الذي يعمل بوضع قطعة من العملة في ثقب خاص وكان اسم الجهاز 
 (.كينتوسكوب)
 .(G.Marconi)غوغليمو ماركوني "استطاع العالم الإيطالي ( 1124)وفي عام  -

من اختراع الراديو أو اللاسلكي وكانت تلك أول مرة التي ينتقل فيها الصوت إلى مسافات بعيدة 
 .بدون استخدام الأسلاك

                                                             
، مؤسسة (الاستخدام والتأثير)مدي، مسعود بوسعدية، ياسين قرناني، تكنولوجيا الاتصال والاعلام الحديثة محمد الفاتح ح-13

  .21-22، ص 0211كنوز الحكمة، 
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وبعدها بدأت محطات ( 1211)وتم افتتاح أول محطة للبث الإذاعي في أمريكا سنة 
 .البث الإذاعي في الانتشار

بأول محاولة لنقل ( 1211)عام  في( George Cary( )جورج كيري)قام الأمريكي  -
الصور باستخدام الكهرباء من خلال تسليط الضوء المنعكس ومن ثم يتم نقل هذه 
التيارات بالأسلاك إلى عدد مماثل من المصابيح المتراصة فتضيء راسمة بذلك الصورة 

 .الأصلية
 من هذا النظام وذلك بالتخلي 1112في عام ( Paul Nipkoro)كما عدل الألماني  -

 .عن نظام المصابيح الكثيرة واستبداله بنظام ميكانيكي لمسح الصورة
بدأت أول تجارب التلفزيون في ألمانيا ببث غير ملون، ومن ثم ( 1201)وفي عام  -

( 1202)، ثم الولايات المتحدة في (1204)فرنسا في العام نفسه، وبريطانيا في 
باء والتصوير للصفة مستفيدة مما سبقها من دراسات وتجارب في مجال الكهر 

 .14الجماهيرية

وتتجسد في تطور تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة بدء بالاتصالات السلكية مرورا 
 .15بالتلفزيون، وانتهاء بالأقمار الصناعية والألياف الضوئية وثورة الحاسبات الالكترونية

( تعدد الوسائطمرحلة الاتصال الم)وقد أطلق على هذه المرحلة عدة تسميات أبرزها 
(multimédia)  ومرحلة التكنولوجيا الاتصالية التفاعلية(interactive ) ومرحلة الوسائط

 .ومرتكزاتها في الحاسبات الالكترونية في جيلها الخامس( hypermédias)المهجنة 

الذي يتضمن أنظمة الذكاء الاصطناعي والألياف الضوئية وأشعة الليزر والأقمار 
ت هذه التكنولوجيا الجديدة للاتصال والاعلام والمعلومات الحاسبات الصناعية وتميز 

مكانية الاتصال المباشر بقواعد التلفزيون الكابلي التفاعلي  الالكترونية، الاتصالات الفضائية وا 
والرقمي، وخدمات الفيديوتكس، التليتكس، الفيديو دسك الرقمي، نظم الليزر، الميكروويف، 
                                                             

  .21-24محمد الفاتح حمدي، مسعود بوسعدية، ياسين قرناني، ص -14
  .21نفس المرجع، ص - 15
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تصالات الرقمية، خدمات الهاتف المحمول، البريد الالكتروني، عقد الألياف الضوئية، الا
 .المؤتمرات عن بعد

 خصائص تكنولوجيا الاتصال الحديثة: المطلب الثاني

تعمل تكنولوجيا الاتصال الحديثة على الحصول على المعلومات الرقمية والمكتوبة 
جهزة الالكترونية، وبما أن هذه واللاسلكية والصوتية ومعالجتها ونشرها بواسطة مجموعة من الأ

التكنولوجيات الحديثة تطورها واكتشافها يكون دائما في صالح الإنسان الذي يساير ويتابع كل 
 :ما تطرحه من جديد والاستفادة في الحياة اليومية فانها تمتاز بعدة خصائص وهي

على أدوار حيث يؤثر المشاركون في العملية الاتصالية  Inderactivity: التفاعلية .1
الآخرين وأفكارهم ويتبادلون معهم المعلومات ويطلق على القائمين بالاتصال لفظ 

 (.مشاركين أو متفاعلين)
ما يؤخذ على وسائل الاتصال الحديثة تحولها من   Demessification: جماهريةال .0

توزيع رسائل جماهرية إلى الميل إلى تحديد هذه الرسائل وتصنيفها لتلاءم جماعات 
كما أشارت الدراسات أن وسائل التكنولوجيا الحديثة تتجه إلى . عية أكثر تخصصانو 

جعل خبرات القراءة والاستماع والمشاهدة عبارة عن خبرات معزولة، لكونها خبرات 
 .16مشتركة ما يجعلها غير جماهيرية

وتعني إمكانية إرسال الرسائل واستقبالها في وقت ( Asynchnanisation) اللاتزامنية .0
وزمن مناسب للفرد المستخدم ولا تتطلب من كل مشارك أن يستخدم النظام في الوقت 

 .نفسه
تعني أن هناك وسائل اتصالية كثيرة يمكن لمستخدمها ( Mobility: )القابلية الحركية .2

الاستفادة منها في الاتصال، من أي مكان، ثم نقلها إلى آخر حركته مثل الهاتف النقال 
 .ساعة اليد وحسب آلي مزود بطابعةوالتلفون المدمج في 

                                                             
  .22-21مرجع سابق، ص محمد الفاتح حمدي، مسعود بوسعدية، ياسين قرناني، -16



 ( بنك فلاحة و التنمية الريفية دراسة ميدانية ) الاقتصاديةالمؤسسات  في استخدام التكنولوجيات الحديثة

32 
 

وهي قدرة وسائل الاتصال على نقل المعلومات من ( Convertibility: )قابلية التحويل .1
وسط إلى آخر، كالتقنيات التي يمكنها تحويل الرسالة المسموعة إلى رسالة مطبوعة 

 .والعكس
ت الاتصال لم تعد شركات صناعة أدوا( connectivitiy: )قابلية التوصيل والتركيب .4

تعمل بمعزل عن بعضها البعض فقد اندمجت أنظمة واتخذت الأشكال والوحدات التي 
تصنعها الشركات المختصة في صناعة أدوات الاتصال ومثال على ذلك وحدات 
الهوائي المقعر التي يمكن تجميعها في موديلات مختلفة الصنع، لكنها تؤدي وظيفتها 

 .يونية  على أكمل وجهفي مجال استقبال الإشارات التلفز 
تتجه الوسائل الجماهيرية في ظل هذه الثورة إلى وسائل صغيرة : التوجه نحو التصغير .1

يمكنها نقلها من مكان إلى آخر، بالشكل الذي يتلاؤم وظروف مستهلك هذا العصر 
 .الذي يتميز بكثرة التنقل والتحرك

ول العالم، وداخل كل طبقة يعني به تغلغل وسائل الاتصال ح: تشارـــوع والانـــالشي .1
فتكنولوجيا الاتصال تتجه من التضخم إلى الصغير ومن المعقد إلى البسيط . اجتماعية

 .ومن الأحادي إلى المتعدد
التطور المتسارع في هذه ( Golbalization) التدويل أو الكونية أو العالمية .2

ور بلغ من الأهمية في التكنولوجيات في اتجاه اختصار عامل المسافة والزمن، وهذا التط
الحقب الأخيرة إلى حد بعيد حيث وصفت الكرة الأرضية بالقرية العالمية، كناية على 

 .17القدرة التي تتبعها تكنولوجيا الاتصال الحديثة في مجال نقل وتبادل المعلومات

 وظائف تكنولوجيا الاتصال الحديثة : المبحث الثاني

 أشكالها : المطلب الأول

الواسع في تكنولوجيا الاتصال والإعلام الحديثة في وقتنا الحاضر، أدى إلى  إن الانتشار
علامية في شتى  زيادة التفاف الجماهير حولها والاستفادة مما قدمته من خدمات اتصالية وا 
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الميادين فهي تختلف عن وسيلة إلى أخرى ولكنها تعمل من اجل هدف واحد، وهو خدمة 
 :البيئة الاجتماعية ومن بين هذه الوظائف نذكر منهاالإنسان و تسهيل طرق عيشة في 

لعبت تكنولوجيا الاتصال ممثلة بالحاسوب والأقراص المضغوطة وآلات : وظيفة التوثيق .0
التصوير الرقمية دور كبير في توثيق الإنتاج الفكري في مجال الاتصال والاعلام وذلك 

لية والمعلومات المتخصصة في بتناول البحوث والدراسات الأكاديمية والتطبيقية والعم
 .فروع الاعلام بتناولها لعمليات التجميع ووضع النظم والأساليب الفنية الكفيلة

باسترجاع مضمون هذا الإنتاج وتحليله من خلال فهرسته وتصنيفه ثم الاعلام عنه  .8
 .ليتحقق الاستخدام الأمثل لهذا الرصيد الفكري

( information)ثة على تقديم المعلومات تعمل تكنولوجيا الاتصال والإعلام الحدي .3
 .18المتعددة والمتنوعة التي تتميز بالضخامة بشكل غير مسبوق

ذلك أن الاتصال الرقمي والانفجار المعلوماتي والمعرفي جاء ناتجا للتطوير غير  .4
 .المسبوق في تكنولوجيا المعلومات الذي استفاد منه الاتصال الرقمي

علام الجديدة على الزيادة في سرعة اعداد الرسائل عملة تكنولوجيا الاتصال والإ .5
( من مطبوعة)الإعلامية وفي قدرات العالمية من حيث تحويلها إلى أشكال مختلفة 

وفي القردة على نشرها وتوزيعها وتخطي حاجزي الزمان ( مرئية ومن مرئية إلى مطبوعة
 .والمكان

ا الحسب قائمة ضخمة من ظهور الحاسب الشخصي والتوسع في استخداماته ويتيح هذ .6
الخدمات والمعلومات سواء للاستخدام الشخصي أو إمكانية الاستفادة من المعلومات 
التي تقدمها شبكات المعلومات، كما يحتوي الحاسوب الآلي على كمية كبيرة من 
المعلومات، استرجاعها بسرعة فائقة مثل برامج النشر المكتبي والصحفي وقواعد 

، والبريد الالكتروني، كما أصبحت أداة ووسيلة اتصال حيث يمكن البيانات والفاكس
والاتصال ببعضها ( modern)الحاسب الآلي عبر خطوط الهاتف الاستعانة بالمعدل 
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النصوص، التلفزة، البريد )التي تتضمن  19وهو ما يطلق عليه أنظمة الحاسب الالكتروني
ت والأحداث العلمية بين المراكز وتبادل المعلوما( الالكتروني، عقد الندوات عن بعد

والمعاهد العلمية على نطاق عالمي واسع وأيضا التحكم والاستكشاف وذلك من خلال 
 .برامج تسمح للطلاب باجراء التجارب، وتصميم المواقف وتحليل المتغيرات

بالإضافة إلى ما سبق، يستخدم الحاسب الآلي في التعليم وانتشار الاستراتيجيات  .7
ظيف الحاسب وبرامجه في التعليم واعتماد التعليم عليه خصوصا في التعليم الخاصة بتو 

نتاج للبرامج التعليمية  .الفردي أو التعليم الذاتي الذي يقوم على الاعتماد على تصميم وا 
التي يجتمع أفردها حول ( Communités virtuol)نشأت المجتمعات الافتراضية  .2

مناهضة : ات الحقيقية لهؤلاء الأفراد مثلأهداف أخرى قد تكون غائبة في المجتمع
 .العنصرية أو تحرير الجنس و النوع

قدمت تكنولوجيا الاتصال الحديثة ومن خلال الأجيال الجديدة للهاتف والفاكس فرصة  .2
المشاركة في الندوات خلال طرح تساؤلات أو مناقشة بعض المعلومات، كما اتسعت 

عد التي بدأت بالجامعات، وتقديم المحاضرات من دائرة التعلم المفتوح أو التعليم عن ب
 .خلال الأنترنت

للأجيال الجديدة من أجهزة الاستقبال منحت ( Télé – Tax)منحت أنظمة  .01
الجمهور فرصة متابعة الأخبار والأحداث وملخصات الكتب وبرامج القنوات وأهم عناوين 

من سمات تكنولوجيا  الصحف والمجلدات المطبوعة على شاشة التلفزيون في إطار سمة
 .الاتصال الحديثة وهي قابلة للتحويل

 teletexظهور العديد من خدمات الاتصال الجديدة مثل الفيروتكس والتلكتس  .00
التي يمكن من خلالها تخزين مكتبة ( d)والبريد الالكتروني والأقراص المدمجة الصغيرة 

 .عملاقة على قمة مكتب صغير
ا ستغير من شكل التسلية المنزلية بشكل أكبر من هناك اختراعات جديدة يبدو أنه .08

الانقلاب الذي حدث نتيجة الانتقال من الفوتوغراف إلى الراديو في النصف الأول من 
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ومن ذلك الفيديو كاسيت، أقراص الفيديو، ألعاب الفيديو، الفيديو الرقمي  02القرن 
DVD. 
قوم الآلاف من المواقع بجانب المواقع الإعلامية المعروفة على شبكة الانترنت ت .03

الأخرى التي تقدم الخدمة الإعلامية حول الوقائع والأحداث التي تتم في بقاع كثيرة من 
 .20العالم وكتابة التقارير الإخبارية والتعليقات عليها في إطار الخدمة الإعلامية المتكاملة

لفزيون ظهور التكنولوجيا الجديدة في مجال الخدمة التلفزيونية، مثل خدمات الت .04
التفاعلي عن طريق الكابل ويقدم خدمات متعددة، ويتيح التلفزيون الكابلي العديد من 
القنوات التلفزيونية كذلك قدرا هائلا من المعلومات والترفيه لمشاهدي المنازل مباشرة 
وحدثت تطورات كبيرة في جودة الصورة التلفزيونية من خلال ما يعرف بالتلفزيون عالي 

 .21الدقة

 مزايا وعيوب تكنولوجيا الاتصال الحديثة : لب الثانيالمط

 :مزايا تكنولوجيا الاتصال الحديثة-0

تعمل تكنولوجيا الاتصال الحديثة على تقدمي المعلومات المتعددة والمتنوعة التي تتميز 
 .بالضخامة بشكل غير مسبوق، كما امتازت بسعة التخزين

دة في سرعة إعداد الرسائل الإعلامية وفي القدرات عملت تكنولوجيا الاتصال الحديثة على الزيا
من مطبوعة إلى مرئية ومن مرئية إلى )العالية، من حيث تحويلها إلى أشكال مختلفة 

 (.مطبوعة

ظهور الحاسب الشخصي والتوسع في استخدامه، وينتج هذا الحاسب قائمة ضخمة من 
 .لاستفادة من المعلوماتالخدمات والمعلومات سواء للاستخدام الشخصي أو إمكانية ا
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يستخدم الحاسب الآلي في التعليم وانتشار الاستراتيجيات الخاصة بتوظيف الحاسب وبرامجه 
 .في التعليم واعتماد التعليم عليه وخصوصا في التعليم الفردي أو الذاتي

تجاوز قيود العزلة التي يفرضها الاتصال الرقمي حيث يتعامل الفرد لساعات طويلة مع 
 .ب الشخصي بعيدا عن الاتصال بالآخرين في الواقع الحقيقيالحاس

للأجيال الجديدة من أجهزة الاستقبال للجمهور فرصة ( Télétexte)قدمت أنظمة 
متابعة الأحداث والأخبار، وملخصات الكتب وبرامج القنوات، وأهم عناوين الصحف والمجلات 

 .المطبوعة على شاشة التلفزيون

تصال السلكية واللاسلكية مع تكنولوجيا الحاسب الالكتروني إلى أدى امتزاج وسائل الا
 .خلق عصر جديد للنشر الالكتروني

ظهور العديد من خدمات الاتصال الجديدة مثل الفيديوتكست والتليتكست و البريد 
التي يمكن تخزين مكتبة عملاقة على مكتب ( cd)الالكتروني والأقراص المدمجة الصغيرة 

 .22صغير

  تكنولوجيا الاتصال الحديثةعيوب -8

حدوث الفجوة المعرفية بين الدول المالكة لهذه التكنولوجيا والدول المستوردة لها مثلما  -
يحدث اليوم بين الدول الأوروبية والدول العربية إلى مشاركة في الثورة التكنولوجية 

رقية التي يمكن والاتصالية فان هناك خطر احتمالات حدوث العزلة الثقافية، الدينية والع
 .أن تؤدي إلى صراعات إقليمية

اندماج تكنولوجيا الإعلام والاتصال والمعلومات في منظومة واحدة هو أحد الأدوات  -
 .الرئيسية للعولمة الراهنة بأبعادها الاقتصادية والسياسية والثقافية
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والغزو  إن ظهور تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة تتجسد من خلال تفكيك الثقافات -
فساد الثقافات الوطنية، ووسائل الهوية الثقافية  .الثقافي والتلوين الثقافي وا 

شاعة فيم الاستهلاك  - لقد عملت تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة على تكريس وا 
الغربي وفرض النموذج الثقافي الأوروأمريكي، وترسيخ قيم الامتثالية والقضاء على التنوع 

 .الثقافي للمجتمع
تنميط العالم على نحو نمط المجتمعات الغربية وبالذات المجتمع الأمريكي، وذلك  -

بترويج الأيديولوجيات الفكرية الغربية وفرضها في الواقع من خلال الضغوط الإعلامية 
 .والسياسة

لم يعد هناك مجال لحياة الفرد الخاصة كجسمه وعائلته وممتلكاته وقيمه في ظل التطور  -
وجيا الإعلام والاتصال الحديثة، فقد تمت تعريته من جل ما يميزه كفرد له الهائل لتكنول

 .23سره وظاهره في الحياة

 أنواع وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة : المطلب الثالث

 الأقمار الصناعية: الفرع الأول

تستخدم الأقمار الصناعية محطات أرضية لبث وتوزيع والتقاط البيانات و المعلومات 
تية والمرئية عبر الأثير الفضاء وبالطبع فان السرعة ودرجة الوضوح في هذا النوع من الصو 

 .24وسائط الاتصال تتفوق على جميع الوسائط الأخرى

ففي  1210يوليو  12ويرجع استخدام الأقمار الصناعية لأغراض الاتصالات إلى  -
متحدة الأمريكية مساء هذا اليوم تم مشاهدة برنامج تلفزيوني في كل من الولايات ال

وبريطانيا وفي نفس الوقت، بعد بث أول قمر صناعي يستقر في الفضاء باسم تلستار 
telestar25. 
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 :فوائد الأقمار الصناعية

 يسمح للعلماء برؤية مساحة واسعة من الأرض -
 جميع المعلومات والبيانات بسرعة كبيرة -
 رضرؤية الفضاء بطريقة أفضل من التليسكوبات الموجودة على الأ -
انتشار إشارات التلفزيون حول العالم بطريقة أسهل وأسرع لأن الإشارات كانت محدودة  -

 .وضعيفة قبل القمر الصناعي
 .عمل المكالمات الدولية بكل سهولة عن طريق القمر الصناعي -
 .السرعة في نقل الأحداث من مكان إلى آخر -
 .26الاستشعار عن بعد -

 

 رـــــالكمبيوت: الفرع الثاني

ويقوم ( user)ك الجهاز الذي يتلقى أو يمكن أن يتلقى البيانات من المستخدم هو ذل
 .27بمعالجتها ليخرجها في صورة معلومات يمكن الاستفادة منها

هو آلة يمكنها حل المشاكل بسرعة وبسهولة، فله ذاكرة يختزن فيها كميات كبيرة من -
ي تواجه الإنسان في ثوان محدودة المعلومات التي يستخدم في مراجل تالية لحل المشاكل الت

عطاء إجابات عنها بالأصوات أيضا، ويؤدي الكمبيوتر المهام التي برمج لأداءها بدون تعب  وا 
 .28أو كلل أو إرهاق

من الأجهزة الالكترونية ذات الخواص التي تميزه عن ( الكمبيوتر)كما يعتبر الحاسب الآلي -
 :يزات ما يليغيره من الأجهزة الأخرى ومن أهم هذه المم
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 .القدرة على إدخال، تخزين واسترجاع البيانات كالأرقام والحروف الهجائية .1
إمكانية معالجة هذه البيانات كإجراء عمليات حسابية عليها كالجمع و الطرح وعمليات  .0

 .منطقية كالمقارنة بين مجموعة قيم
كي يقوم بتنفيذ إمكانية برمجة الحاسب الآلي، إعطاء تعليمات وأوامر للحاسب الآلي ل .0

 .29أعمال محددة

 الشبكات: الفرع الثاني

أو تسمى الشبكة  world wide web( www)هي الشبكة العالمية واسعة المجال : الانترنت
النسيجية وهي مجموعة من الشبكات المترابطة حول العالم، حيث أخذ اسم الأنترنت منها أخذ 

وتم  nterworkثة حروف من كلمة وأول ثلا intercomectodaأول خمسة حروف من كلمة 
 .internet30جمعها لتصبح 

وهي أكبر مزود للمعلومات في الوقت الحاضر، بل انها أم الشبكات، أو شبكة الشبكات، -
( wan)أو الواسعة ( LANالمحلية )لأنها تضم عدد كبير من شبكات المعلومات المحسوبة

قليمية وعالمية، في  مختلف بقاع ومناطق المعمورة، وتوسيع الموزعة على مستويات محلية وا 
شبكة الانترنت هذه لأي حاسوب مزود بمعدات مناسبة سهلة الاستخدام بالاتصال مع أي 
حاسوب في أي مكان من العالم وتبادل المعلومات المتوفرة معه أو المشاركة فيها، مهما كان 

 .31اطهحجم معلوماته التي يمتلكها أو موقعه أو برمجياته أو طريقة ارتب

 

 

                                                             
دار زار العياشي، عياد كريمة، الجزائر في استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة الاقتصادية ودورها  -29

 .11، ص 0214، 1سية، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، طبعة في دعم الميزة التناف
 ، ص0212، 1باسل محمد رضوان، مهارات الاتصال والتعلم، دار الثقافة للنشر والتوزيع، ط -30
عامر ابراهيم قنديلجي، ربحي مصطفى عليان، ايمان فاضل السامراني، مصادر المعلومات من عصر المخطوطات إلى  -31

 ، ص 0222دار الفكر للطباعة، عصر الأنترنت، 
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 مكونات الانترنت : الشكل

صحف ومجلات وكتب - 
وثائق ومراجع ( الكترونية)

 .وتقارير
 Detabasesقواعد بيانات -
قواعد بيلوغرافية، مستخلصات )

 (أدلة، إحصاءات، نصوص
 صور ورسومات -
أصوات، )معلومات مسموعة -

 (موسيقى
 تسجيلات فيديوية -
 بث تلفزيوني-

مكونات وتجهيزات مادية -
(hardware) 

 قات مناسبة فملح
 (Protocols)بروتوكولات -
نظم وأدوات الاتصال الشبكة -

 wwwالعنكبوثية 
 groferغوفر -
 archie أرشي-

 .الخ... 

 modemمودم /معدلات -
 (سرعات مختلفة)
 خطوط هاتفية -
خطوط + خط خارجي )

 (داخلية
 fibreألياف بصرية -

optices 
اتصالات بعيدة المدى -

télécommunication 

Internet  انترنت  

 شبكة الشبكات
Network of networks 

 Information   معلومات  computer   حواسب  communication   اتصالات 
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 :ويمكن الاستفادة من شبكة الانترنت من خلال

 التعلم عن بعد  -
 البحث عن مواضيع عامة وخاصة أو محددة -
كتابة، صوت، فيديو، قراءة الصحف، متابعة كافة )محادثة مع شخص أو عدة أشخاص  -

 (.لخا...الأخبار السياسية، الرياضية، الاجتماعية، الاقتصادية، حالات الطقس
 .32إيجاد فرص عمل من خلال قراءة بعض الاعلانات -

هي شبكة داخلية تقوم المؤسسة بإنتاجها على اختلاف أحجامها هذه الشبكة ستعمل : الانترانت
وتستخدم خدمات الأنترنت مثل البريد الالكتروني ولا  Ftpو  Httpبروتوكولات أنترنت مثل 

ياتها تحدد لها المؤسسة وعادة تحتوي يستطيع شخص خارج المؤسسة أن يدخل لها ومحتو 
خدمات البريد الالكتروني وتنظيم مساحات النقاش، قاعدة بيانات المعلومات وهي باختصار 
وسيلة اتصال بين موظفي وأقسام المؤسسة ووسيلة لانجاز الأعمال وبالتالي يمكن القول أن 

 .33"ة وفروعهاشبكة الانترانت هي شبكة أنترنت مصغرة ومقتصرة على مؤسسة معين

 :توفر شبكة الأنترنت للمؤسسة عدة خدمات منها: الخدمات التي تقدمها شبكة الأنترنت

أو كل هذه الخدمات المقدمة تهدف إلى  نقل وتحويل الملفات -1
 :تحقيق المزايا الآتية

 توفير معلومات أكبر مما هو متاح-1 المشاركة في التطبيقات-0
معلومات على الخط المباشر  تقديم-0 البريد الالكتروني-0

online تتم بالسرعة والسهولة 
إمداد الفرد والمؤسسة بالمعلومات أينما -0 إمكانية الاتصال عن بعد-2

 .تواجدت

                                                             
تصور مقترح لتطور الاعلام التربوي في )أحمد بن محمد بن خلفان المعمري، دور التقنيات الحديثة في الاعلام التربوي  -32

  .44، دار يافا العلمية للنشر والتوزيع، ص 0214، 1الطبعة ( سلطنة عمان
دراسة )نولوجيا المعلومات والاتصال في تطوير الخدمات البنكية درعيوي عبد الغني، بن علي محمد الأمين، أهمية تك -33

  .01، ص 0214-0211مذكرة تخرج لنيل شهادة الماسر في العلوم التجارية، سنة ( حالة البنوك المحلية لولاية معسكر
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 تقليل التكلفة واختصار الوقت-2 المشاركة على خط واحد-1
زيادة اعتمادية الوصول للاتصالات عن -1 المشاركة في الملفات-4

 .34بعد
  ماد الأفضل على النظامالاعت-1
 

وبالرغم من الانترنت والانترانت لهما نفس المبدأ العمل إلا أن الكثير لا يستطيع أن 
 .35يميز بينهما والجدول بين أهم الفروقات الأساسية بين الانترنت والانترانت

 تالانتران الانترنت الفروقات
هو ملك المؤسسة التي  غير مملوكة لأحد  الملكية -1

 تضيفهتس
وصول الأشخاص المسموح  أي شخص يمكن الوصول  الوصول-0

 لهم فقط
 يحتوي على مواضيع  المحتوى -0

 ومعلومات مختلفة متعددة
يحتوي على مواضيع 
 ومعلومات خاصة بالمؤسسة

 .04درعيوي عبد الغني، بن علي محمد الأمين، ص : رالمصد

ادات التي وجهت إلى نظام الانترانات وفي ظهرت شبكة الاكسترانت نتيجة الانتق: الاكسترانت
والبعد عن الأطراف الخارجية، حيث يرى البعض أن نجاح أي مشروع لن " الاستقلالية"مقدمتها 

 .36يأتي بعلاقة متواصلة ودائمة مع موزعيه وعلمائه والذي يؤدي في النهاية إلى علاقة متشابكة

ة لتلبية احتياجات الأفراد من خارج أن الأكسترانت المؤسسات الخاص Guptaumaكما يرى -
وتتألف هذه الشبكة من حزمة من الشبكات الانترانت المرتبطة ( المجهزين والزبائن)المنظمة 

                                                             
  .01درعيوي عبد الغني، بن علي محمد الأمين، مرجع سابق، ص  -34
  .04نفس المرجع، ص  -35
  .01جع، ص نفس المر  -36
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ببعضها مع توفير خصوصية كل شبكة من تلك الشبكات فضل عن استخدام جملة تقنيات 
 .نت المرتبطة بهالحمايتها من الدخول غير المدخول للشركات والأفراد عبر شبكات الانترا

 .أداة قادرة على زيادة فاعلية العمليات التشغيل والصفقات: المزايا الأساسية للاكسترانت

عامل مهم في تخفيض التكاليف من خلال تدفق المعلومات وسرعة نقلها والمقدرة على توفير -
 .المرونة والعمق في عملية التزويد

 .37وب داخل الشبكة لتبادل المعلومات بينهمتتميز هذه الشبكة بأنها توفر الأمن المطل-

 

 

 

 

 شبكة الانترانت والاكسترانت في المؤسسة: الشكل

 .121حورية بولعويدات، مرجع سابق، ص : المصدر

 البريد الالكتروني: الفرع الرابع

 :كان للبريد الالكتروني تاريخ وهو كالآتي

والوسائل الأساسية  أصبح البريد الالكتروني واحد من أهم الأدوات 1212عام  -
 .المستخدمة في النظام التجاري

أصبح البريد الالكتروني أداة تجارية قوية عبرة شبكة الأنترنت تتيح  1222عام  -
 .للأشخاص التواصل عبر شتى أنحاء العالم

                                                             
  .12، اسكندرية، مصر، ص 0220خالد محمدخالد، التسويق باستخدام البريد الالكتروني، المركز العلمي لتبسيط العلوم،  -37

  يناتصالات المورد  Internet المستثمرين   الموزعين    

Entrante  المؤسسة  Extranet   
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واليوم أصبح البريد الالكتروني أو فرد وأسهل الطرق لإرسال رسالة بريدية بدون ورق،  -
 .38ظرف، بدون مكتب بريد، فقط عن طريق ظرف رقميبدون طوابع، بدون أ

ويمتاز بكلفة  e-mailهو نظام التبادل الرسائل بين مستخدمي الانترنت ويرمز له بـ : هتعريف
 .39المنخفضة وسرعته الكبيرة

  anyname@my company-comor.net: ويكتب على الشكل التالي -
- Any company :م لك حساب البريد يعتمد على الشركة أو المزود الذي قد

 الالكتروني
- Anyname : يعتمد على اختيارك لاسم المستخدم عند حصولك على حساب البريد

 .40الالكتروني

وقد يكون حقيقي أو مستعار في ( Yafoulan)اسم المستخدم : يتكون من أربعة أجزاء-
 .الغالب

  @( arabe)أصلها عربي : علامة آت

الذي يقدم حساب البريد الالكتروني ( الشركة)المزود أو اسم ( Domain name: )اسم المجال
(Gmail, Yahoo.) 

 هناك نوعان: أنواع البريد الالكتروني

نوع يستخدم برنامج خاص لإرسال واستقبال البريد الالكتروني يعمل وأنت متصل  -1
 (.وهناك عدة برامج)بالانترنت، ويجب أن يكون البرنامج متوفر لديك 

و البريد المجاني، ويمكنك استخدامه دون الحاجة لبرنامج خاص نوع يسمى بريد الويب أ -0
 41 .سوى ارتباطك بالانترنت وهذا بسبب انتشار هذا النوع

                                                             
  .22عبد الرحمان محجوب حمد، مقدمة في شبكة الأنترنت، السودان، ص  -38
 .10-10موزعون، ص أمين شوكت، غادة النعيمي، تكنولوجيا الأنترنت، دار البداية ناشرون و  -39
 .000، ص 1221حسن عماد مكاوي، تكنولوجيا الاتصال الحديثة في عصر المعلومات، الدار المصرية، اللبنانية، .د -40
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 كيفية الحصول على البريد الالكتروني

غالبا ما يقدم في حال اشتراكك في خدمة الانترنت من الشركة : بالنسبة للنوع الأول -1
معها ويجب أن يتوافر في الكمبيوتر الذي تملك المزودة لخدمة الانترنت التي تتعامل 

 .برنامج لاستخدام هذا البريد، ويجب أن تعرف طريقة استخدام البرنامج
يمكنك الحصول عليه بدخول إحدى المواقع التي تقدم هذه الخدمة : النوع الثاني -0

 .42والتسجيل لديها

تفاعلي يشبه التليتكست  هو نظام( Vidéotex:)الفيديوتكس البنوك المتلفزة: الفرع الخامس
من حيث استخدامه لشاشة التلفزيون إلا أن المشاهدة في هذه الحالة يتصل بصورة مباشرة عن 
طريق خطوط الهاتف يخزن أعداس من المعلومات، ويطلب ما يريده من هذه المعلومات التي 

أسئلة وأجوبة تظهر لاحقا على شاشة التلفزيون، ويتم بين المشاهدون الجهاز حوار على هيئة 
 .تظهر إتباعا على الشاشة

ويستخدم المشاهد لوحة مفاتيح خاصة لتوجيه الأسئلة ومتابعة الحوار وفقا لبرنامج معين 
 .43وطلب عرض ما يريده

كما أن خدمة تتيح للمستخدم إمكانية الدخول على بيانات عن طريق جهاز الكمبيوتر 
 .44 (Leosed, live)مرتبط بخط هاتف عادي أو خط مؤجر 

قد بدأ هذا النظام بخدمة أحادية إضافة إلى الجزء غير المستخدم من  Télétexte: التليتكس
 Openclannel)إشارات الفيديو، ويتصل هذا النظام نظام التليتكست القناة المفتوحة 

teletext ) الذي يتلقى المشتركون فيه المعلومات عن الأحداث الجارية بصفة مستمرة على
فزيون المنزلي أثناء توقف ارسال المحطات التلفزيونية أو استغلال أجزاء من شاشات التل

                                                                                                                                                                                                    
 .10أمين شوكت، مرجع سابق، ص  -41
  10أمين شوكت، مرجع سابق، ص  -42
  022، ص 0212محمد جمال الفار، معجم المطصلحات الاعلامية، دار أسامة للنشر والتوزيع،  -43
 .021محمد جمال الفار، مرجع سابق، ص  -44
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الشاشات لاستقبال هذا النظام في حال استمرار البث التلفزيون، وتتم الاستفادة من أجهزة 
التلفزيونية في استقبال النصوص تبث فيشكل إشارات تلفزيونية فقط لتستقبل من أجهزة التلفزيون 

جاه بعض التلتكست الأحادية الى استخدام أجهزة خاصة بفك رمز الإشارات العادية، مع ات
 .45المستقبلة بحيث تعمل على ترجمة الإشارات وتحويلها إلى أشكال مفهومة

يتم تحديد مستويات عديدة للتلتكست في ترتيب تصاعدي من حيث : مستويات التلتكست
            وقت الراهن المستويين الأكثر تطورا التعقيد مع ملاحظة عمد تنفيذ أجهزة التلفزيون في ال

 .إلا نادرا( 1و  2)

حرفا  24: إنه النظام الرئيس ومكوناته الأساسية(: فيسفساء ألفا الأساسية: )0المستوى 
 .أبجديا رقميا

 ( مستمرا أو متقطعا)من النوع الفسيفسائي (  graphs)رمزا بيانيا  42 -
 .حرفا للتحكم 02 -
 .على الشاشة وفي الذاكرة( حيزا)شكل سلسلة، تأخذ مساحة  وتكون خصائصه في -
 101ويتكون من ( 1211)استخدمت حصريا التلفزيون الاسباني :  0/8و  0المستوى  -

حرفا ابجديا رقميا، ذو خلفية سوداء وترميز لأربعة ألوان، يسمح بالوصول بسرعة إلى 
 .الصفحات الأكثر تصفحا

لديه تشكيلة أوسع من الأحرف و الرموز، ويتميز ( نةفيسفساء ألفا المحس) :8المستوى  -
 .بوجود خصائصه في شكل متواز، دون أن تأخذ مساحة على الشاشة

يشمل أحرف ورموزا متحركة أو القابلية ديناميكيا (: DRCS -ألفا مرنة: 3المستوى  -
 DRCS : Dynamically rede fined character.setلإعادة التحديد 

 ...(العربية، الصينية،)غير الرومانية  فتسمح بعرض الأحرف -

                                                             
  .01-02، ص 0221أبو السعد ابراهيم، تقنيات الاتصال والمعلومات، شركة الاسلام، مصر للطباعة،  -45
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مفتاحا يتيح جودة ودقة ( 4x2)خلية  02تكون رموزها البيانية فيسفسائية ومتكونة من  -
 .46عاليتين

لديه عدد أكبر من الحروف والرموز ولوحة ألوانه كثيفة (: ألفا الهندسية: )4المستوى  -
يانية، وفي مقابل ذلك يتطلب الظلال، حيث تلاحظ بالفعل جودة عالية في الرسومات الب

 .أجهزة استقبال لقراءة التلتكست أكثر تعقيد و أكثر تكلفة
يتيح نقل الصور الفوتوغرافية الثابتة بنفس دقة صور ( ألفا التصويرية: )5لمستوى ا -

التلفزيون، حيث ترقم كل صورة وتنقل من نقطة يتم تخزينها في جهاز الاستقبال وعلى 
الخ، ...رة انتظار عرض النصوص أطول تطلبه لسعة ذاكرة كبيرةالرغم من عيوبه الكثي

 .47فهو النظام المتبح في اليابان بسبب تعقد حروف لفتحها

يمثل الهاتف من أهم وسائل الاتصال الصوتي ومن  Téléphona: الهاتف: الفرع السادس
لإنتاجية والتسويق أقدمها وأكثر للتواصل بين الأفراد والجماعات، ولكنها أداة تلعب دورها في ا

ومن المؤسسات، وينظر إليه كقناة اتصال غير مباشر بين المرسل والمستقبل عند مزاولة عملية 
 .48الاتصال

وهو وسيلة مهمة في نقل المعلومات عبر المسافات القريبة منها و البعيدة، ولقد حدثت  -
الليزرية المتطورة تطورات كثيرة على هذا الجهاز حيث أدخلت إليه الوسائل الالكترونية و 

مكاناته عدة مرات،  لتسهيل عملية نقل المعلومات، حيث تطور الهاتف في شكله وا 
مكانية لنقل الصورة والصوت بسرعة هائلة، وأصبح  وأصبحت هناك شبكات هاتفية وا 
أيضا مزودا بذاكرة تؤهله لتخزين الصور واسترجاعها، كما أصبح يستخدم كوسيلة 

 .المنتشرة جغرافيااتصال بالهواتف الأخرى 

                                                             
  .012-022فضيل دليو، مرجع سابق، ص  -46
  .011فضيل دليو، مرجع سابق، ص  -47
مات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في الترويج للخدمات المصرفية بالجزائر حياهم زينب، فريوي وديان قطر الندى، استخدا -48
  .02، ص 0211-0214( فرع عنابة -cnep)دراسة ميدانية بالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط )
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كما أن أغلب خدماته تصل إلى أغلب المؤسسات فهو أداة ملاءمته لنقل واستقبال 
 . 49المعلومات بتكاليف منخفضة نسبيا

ويتم الربط بين الفاكسميلي عن طريق " النسخ عن بعد"يعني نظام : الفاكسميلي: الفرع السابع
 .شبكة التلفون وعن طريق الفاكسيلي

 .لخطية من مكان إلى آخر في نفس اللحظة وبطريقة اقتصاديةتنتقل النصوص ا

على إرسال الوثائق ( facsimile system( )النسخ عن بعد)وتعتمد تقنية نظام 
عبر أسلاك تلفون تقوم بتقسيم وثيقة أو التصميم أو الصور إلى آلاف أو ( نصوص أو صور)

كن طباعة النصوص المكتوبة والمصورة ملايين بالغة الدقة التي ترسل بإشارات كهربائية وبه يم
 .والمرسومة بسرعة ودقة

ويتميز نظام النسخ عن بعد إلى جانب السرعة كميزة رئيسية، بعدة مزايا إضافية مثل الدقة، 
فنسخه دقيقة يتم إرسالها من الأصل يتم استقبالها بدون ضرورة لإعادة تكوينها ثانية، وليس 

ل بواسطة المرسل وليس هناك احتمال لفقدها، ويتميز هناك احتمال لخطأ ويتم حفظ الأصو 
أيضا بالمرونة فأي شيء يتم كتابته أو طبعه أو رسمه يمكن أن يرسل أو يبلغ بواسطة النسخ 

 .50عن بعد، كما يمتاز بالسرية، فلا طرف ثالث

يمكن أن يكون منغمسا في أي من نهايتي الإرسال أو بينهما، وكذلك يتميز بسهولة 
فوحدات النسخ عن بعد المحمولة متاحة، ويستطاع وضعها في حقيبة في  Potabilityالحمل 

                                                             
اسة در )الأداء المهني لدى العاملين في المؤسسات العمومية  سارة فرفي، دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تحسين -49

مسحية على عينة من عمال مركز البحث العلمي والتقني للمناطق الجافة عمر البرناوي، بسكرة، مذكرة مكملة لنيل شهادة 
 .02، ص 0211-0212ماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة، 

شهادة دكتوراه  الطالب عثمان المبارك محمد آدم، فاعلية العلاقات العامة في تطوير الشركات الخدمية، بحث مقدم لنيل -50
 .42، ص 0211، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية الدراسات العليا، (في العلاقات العامة والاعلان
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المنزل أو خلال رحلة العمل بالإضافة إلى بساطة الإنشاء والتدريب، فالآلة يمكن أن توضع في 
 .51أي مكان خط تلفون وتيار كهربائي ويمكن لأي فرد أن يقوم بتشغيلها بتدريب مبسط جدا

هذه التقنية على إرسال الأصول بما تشمل عليه من حرف و تتلخص فكرة العمل في 
وصور عن طريق تغذية أجهزة الإرسال بهذه الأصول ومن ثم تقوم بنقلها بعد تقسيمها إلا آلاف 
رسالها كإشارات كهربائية عبر مسح آلة النسخ الضوئي لها  أو ملايين النقط البالغة الدقة، وا 

 .على أن تلتقطها آلة الاستقبال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

 .42عثمان المبارك محمد آدم، مرجع سابق، ص  -51
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 :خلاصة الفصل

بعد تطور تكنولوجيا الاتصال من أبرز المظاهر بداية القرن الحالي، حيث يرى العلماء 
المختصين في هذا المجال أن تطور صناعة تكنولوجيا الاتصال يعد أهم انجاز تكنولوجي 
 تحقق، حيث استطاع أن يلغي المسافات ويختصر الزمن ويجعل من العالم أشبه بالشاشة

 .الالكترونية الصغيرة

حيث استعرضنا من خلال هذا الفصل مختلف الجوانب النظرية المتعلقة بالتكنولوجيا، 
كما تطرقنا إلى تكنولوجيا الاتصال الحديثة وتوضيح أهم مميزاتها وسلبياتها وأشكالها المختلفة 

 (.لتلتكسالانترانت، الأكسترانت، الفيديوتكس، ا)منها الحاسوب، الانترنت، الشبكات 
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 :د ــــــــــــيـتمه

لا يمكن تصور أي مؤسسة أو منظمة مهما كان شكلها ونوعها من دون اتصال، فإذا 
كانت الهياكل المختلفة في المؤسسة هي جسمها، فالاتصال هو روحها، الذي يضمن الحيوية 

ظرا لأهمية الاتصال والتطور والنشاط في سير مختلف المعلومات بين مختلف أجهزتها، ون
السريع والهائل الذي عرفته المؤسسة الاقتصاد وكذا خوضها لمعركة المناقشة فيما يعرف 

 .باقتصاد السوق

أصبح بقاؤها رهنا على مدى اهتمامها بالاتصال باعتباره العنصر الحيوي الذي يضمن 
لعمل على توفير الإمكانيات الفعالية ويؤدي إلى تحقيق مردودية أكثر ولا يسعها ذلك إلا با

اللازمة لجمع وربط الاتصال بين عمالها، هذه الإمكانيات تكون حسب الميزانية التي توفرها 
المؤسسة للاتصال، وكذلك الاختيار الأنجع للوسائل لتحقيق السرعة في إيصال المعلومات 

 .والحفاظ عليها
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 مفهوم الاتصال: المبحث الأول

قدة اجتماعيا وتشكل احد المكونات الأساسية للجماعة حتى يمكن الاتصال عملية مع
بدون الاتصال والاتصال أيضا ( Community)القول أنه لا يمكن في الأصل تصور جماعة 

هو عملية ربط مقصودة بين طرفين مستقبل ومرسل لتأدية وظيفة محددة في إطار النشاط 
ائية وغايتها هو حصول الفرد والجماعة على الإنساني والاتصال أيضا هو عملية اجتماعية إنم

 .52المعارف و المعلومات والإلمام بتجارب الأفراد والجماعات الأخرى

بث رسائل واقعية أو خيالية تتصل "يعرف الاتصال في إطار الإعلام والاتصال بأنه 
ية، بموضوعات معينة على أعداد كبيرة من الناس مختلفين فيما بينهم في النواحي الاقتصاد

الاجتماعية، الثقافية، السياسية وبوجود في مناطق متفرقة، أي أن الإعلام والاتصال يتضمن 
 :جانبان

 جانب خيالي جانب واقعي
 القصص الأحداث اليومية

 المسرحيات، التمثيليات  أخبار الدول والمجتمعات المحلية
 53الأغاني أخبار الرؤساء والمسؤولين

الاتصال بين العلوم إلا أنهم قد اتفقوا على أن عملية الاتصال  وبالرغم من تعدد المفاهيم
 :تقوم على خمسة عناصر أساسية

 .لجهة أخرى... الجهة التي ترغب في إرسال معلومات وأفكار : المرسل: 0العنصر  -
 .الخ...هي تلك الجهة المطلوب تزويدها بالمعلومات والأفكار: المستقبل: 8العنصر  -
وتعني المعلومات التي يرغب في أن يرسلها المرسل إلى : الرسالة: 3العنصر  -

 .المستقبل
                                                             

، 0212زيع، ، دار العلم والايمان للنشر والتو (بين النظرية والتطبيق)محمد علي أبو العلا، فن الاتصال بالجماهير  -52
 .12ص

 .12، ص 0212مي العبد الله، نظريات والتوزيع، دار النهضة العربية، بيروت،  -53
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يتوقف رد فعل المستقبل على طريقة فهمه للرسالة، فقد : رد فعل المستقبل: 4العنصر  -
 .يقبلها أو يرفضها، أو قد يصدقها أو يكذب أو يستاء منها أو يتجاهلها

بية، إلا أن بعض العلماء التي قد تكون شفهية أو كتا: (الوسيلة)القناة : 5العنصر  -
 .إضافة وسائل أخرى مثل النظرة واللمسة

 

 

 

 
54 

 

المؤسسة كوحدة اقتصادية ليست مغرولة فهي تتأثر بعدة عوامل كونها نظاما مفتوحا : المؤسسة
يعمل ضمن محيط متفاعل يتميز بمعطيات متغيرة ومستمرة، خاصة تلك المتعلقة بالنواحي 

 .55لسياسية والثقافية والتكنولوجيةالاقتصادية والاجتماعية وا

 

 

 

 

                                                             

 لحمر عباس أيت باح، تكنولوجيا الاعلام والأنصار  في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الواقع  .د -54
دراسة )عاملين في المؤسسات العمومية الأداء المهني لدى ال سارة فرفي، دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تحسين -55

مسحية على عينة من عمال مركز البحث العلمي والتقني للمناطق الجافة عمر البرناوي، بسكرة، مذكرة مكملة لنيل شهادة 
 .02، ص 0211-0212ماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة، 

 

 الوسيلة

 المستقبل المرسل
 الرسالة

 رد فعل المستقبل
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  المؤسسة الاقتصاديةتعريف : المطلب الأول

عبارة عن تنظيم اقتصادي واجتماعي مستقل نوعا ما بحيث تؤخذ فيه القرارات حول 
تركيب الوسائل البشرية، المالية والمادية والإعلامية، بغية خلق قيمة مضافة حسب الأهداف في 

 .56حددنطاق زماني ومكاني م

وتعرف المؤسسة مجموعة عناصر الإنتاج البشرية والمادية والمالية التي تستخدم وتسير 
وتنظم بهدف إنتاج سلع وخدمات موجهة للبيع، وهذا  بكيفية فعالة تضمنها مراقبة التسيير 

 .57بواسطة مختلفة كتسيير الموازيات وتقنية المحاسبة التحليلية

دية تتجمع فيها الموارد البشرية المادية والمالية ويمكن أن تعرف بأنها وحدة اقتصا
اللازمة للإنتاج الاقتصادي أي تعرض تحقيق نتيجة ملائمة وهذا ضمن شروط اقتصادية 

 .تختلف باختلاف الحيز المكاني والزماني الذي توجد فيه وتبعا لحجم ونوع النشاط

 خصائص المؤسسة الاقتصادية: المطلب الثاني

قة للمؤسسة يمكن استخلاص الصفات والخصائص التي تتصف بها من التعاريف الساب
 :المؤسسة الاقتصادية وهي كالآتي

باعتبار الوظيفة الأساسية للمؤسسة تكمن في انتاج السلع والخدمات : المؤسسة الاقتصادية-1
قصد تبادلها في السوق وذلك انطلاقا من عوامل تسمى بعوامل الإنتاج والمتمثلة أساسا في 

د الأولية، العمل، المنتجات التامة والنصف التامة، الطاقة، المعدات كما تحتاج إلى الموا
 .معلومات وموارد مالية

قيمة )المؤسسة تحقق القيمة المضافة التي تساوي : المؤسسة وحدة لتوزيع المداخل-0
 .أين قيمة المخرجات تتمثل في مجموع المبيعات( المخرجات، قيمة المدخلات

                                                             

 قتصادية الجزائرية الواقع  لحمر عباس أيت باح، تكنولوجيا الاعلام والأنصار  في المؤسسة الا.د -56
خليل الرفاعي، دسيمة عولمي، الوجيز في ادرة الازمات في المؤسسة الاقتصادية، مركز البحث وتطوير الموارد بشرية، .د -57
 .1، ص 0214الطبعة الأولى،  رماح
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تقوم المؤسسة بتشغيل العمال، وذلك من أجل خلق الثروة من : لية اجتماعيةالمؤسسة خ-0
جهة والقيام بوظيفة اجتماعية تكمن في سد بعض حاجيات العمال من جهة أخرى، ومن بين 

ثبات العمل، مستوى الأجور، الترقية، التكوين وغيرها، : هذه الحاجيات، نذكر على سيل المثال
 :ية تختلف من حيثإن هذه المجموعة الاجتماع

 .58الخ...شهادات علمية، مدنية، : المؤهلات

بشكل عام يعرف هذا المفهوم كمجموعة من أنماط سلوكية جلية أو ضمنية، مكتسبة : الثقافة
 .الثقافة تكمن في الأفكار التقليدية و القيم المتعلقة بها)أو منقولة وعموما النواة الأساسية 

 الاقتصادية أهداف المؤسسة: المطلب الثالث

 :يمكن إيجاز بعض أهداف المؤسسة الاقتصادية أو ما تعتبره أساسي منها فيما يلي 

 يمكن التطرق إلى عدد من الأهداف التي تندرج ضمن هذا النوع: الأهداف الاقتصادية-1

الربح هو الفائض الذي يمكن الحصول عليه بعد اقتطاع كافة التكاليف : تحقيق الربح-1-0
العائد الناجم عن بيع السلع لكي تستمر مؤسسة ما في الوجود فعليها أن تحقق  والضرائب من

مستوى الربح الذي يضمن لها إمكانية رفع رأسمالها، مما يؤدي إلى توسيع نشاطها ويساعد 
 .59على مواجهة المؤسسة الأخرى

لكي تستطيع المؤسسة بيع وتصريف إنتاجها المادي : تحقيق متطلبات المجتمع-1-8
معنوي وتحقيق أرباح لابد أن يكون إنتاجها مطلوب أي يعطي متطلبات المجتمع الذي وال

يتعامل معه سواء كان محليا أو وطنيا وبذلك يمكن اعتبار هدفي الربح وتحقيق متطلبات 
 .المجتمع يرتبط مهما كانت طبيعة المؤسسة

                                                             

 .  1، ص 0214، 1خليل رفاعي، بسمة عولمي، مركز البحث وتطوير الموارد البشرية، رماح، ط.د -58
 .  10-21خليل رفاعي، بسمة عولمي، مرجع سابق، ص .د -59
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ستعمال الرشيد لعوامل بواسطة التخطيط الجديد والتدقيق والتوزيع والا: عقلية الإنتاج-1-3
الإنتاج ترتفع إنتاجية المؤسسة وتتفادى الوقوع في المشاكل الاقتصادية والمالية لها للمجتمع من 
جهة أخرى فهي يكلف بعدم تلبية رغباته، إذا كانت خاصة و يتحمل التكلفة إذا كانت عمومية 

 .لأن إعادة تمويلها يتم من طرف الدولة

عند تحقيق الأهداف التسويقية للمؤسسة عليها أن : السوقضمان حصة المؤسسة في -1-4
 .تسعى في الوقت ذاته إلى زيادة نصبها من السوق والتوسع فيه

حيث أن النمو في رقم الأعمال يتناسب طردا مع نمو المؤسسة : النمو والاستمرارية-1-5
النشاط وبهذا ما واستمرارها فكلما ارتفع رقم المبيعات كلما تشجع المؤسسة على التوسع في 

 .يضمن استمراريتها

تنقسم المرونة إلى مرونة داخلية ومرونة خارجية حيث تسعى الأولى إلى : المرونة-0-6
تحقيق الثانية من خلال جملة من الوسائل منها التوزيع والاستثمار في الموارد غير المستعملة، 

كانت قدراتها أكبر على التكيف فالمرونة ترتبط بانخفاض المخاطر، فكلما كانت المؤسسة مرنة 
 .مع المتغيرات الأكثر تنوعا

 تتمثل فيما يلي :الأهداف الاجتماعية-8

 .تأمين فرص عمل جديدة وضمان مستوى مقبول من الأجور-

 .الدعوة إلى تنظيم وتماسك العمال وتوفير يعطى الخدمات الاجتماعية للعمال-

 60ا فيما يليويمكن إنجازه: الأهداف الثقافية والرياضية-3

 .توفير الوسائل الترقية والتثقيفية لعمالها وأولادهم من المسرح، مكتبات، رحلات-
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تدريب العمال المبتدئين برسكلة القدامى وهذا ما يؤثر على مردودية المؤسسة بالإيجاب -
 .خاصة وعلى الدخل الوطني عامة

ي الاستعداد للعمل والتحفيز تخصيص أوقات للرياضة إذ تعتبر من بين العناصر الجد مفيدة ف-
 .عليه ورفع الإنتاجية والإنتاج

بالإضافة إلى ما سبق تؤدي المؤسسة الاقتصادية دورا هاما في : الأهداف التكنولوجية-4
الميدان التكنولوجي من حيث مساندة الدولة في مجال البحث والتطوير التكنولوجي من خلال 

بالتنسيق بين العديد من الجهات ابتداء من هيئات،  الخطة التنموية العامة للدولة التي تتم
 .61مؤسسات البحث العليم ،الجامعات والمؤسسات الاقتصادية

وهذه الأهداف لا تتحقق إلا بوجود وظائف في المؤسسة متنوعة ومتعددة تمث الأدوار 
 .التي تقوم بها المؤسسة

 مستويات الاتصال : المبحث الثاني

من خلالها إبلاغ الرسالة بين أطراف التنظيم جماعات وأفراد هو كل العمليات التي يتم 
سواء داخل التنظيم الرسمي أو التنظيم غير الرسمي ولا يمكن أن نتصور أي مؤسسة مهما كان 
نوعها بدون شبكة اتصال رسمية وحتى غير رسمية تستعمل مختلف الوسائل لتحريكها من أجل 

ضروري من عملية التفاعل التي تتم بين الأفراد  تحقيق أهداف معينة وعملية الاتصال، جزء
داخل التنظيم حتى أنه اعتبر ركيزة أساسية داخل التنظيمات الحديثة، ذلك لأن نسبة كبيرة من 
وقت العمل اليومي تستغرق في عملية الاتصال بكل أشكاله وبناء عليه فقد اهتمت الكثير من 

لتي يمكن أن تمس العلاقات الإنسانية داخل الدراسات بعملية الاتصال وبحثوا في آثارها ا
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التنظيم، أو تمس الفعالية في الأداء ومختلف العمليات الاجتماعية مثل الصراع والتعاون 
 .62والمنافسة

 :وينقسم الاتصال الرسمي إلى اتصال صاعد وأخر نازل وأخر أفقي كما يأتي

مات من الجهات عملية إرسال المعلو  Communication ascendante: اتصال صاعد
الدنيا أي من المرؤوسين نحو الجهات العليا بأداء المهام ومشكلات التنفيذ، وصعوبات تطبيق 

 .الإجراءات وذلك بغرض تحسين فعالية الأداء

هو عملية إرسال المعلوم من الجهات  Communication descendante: اتصال نازل
مات محدودة ونظم القوانين، وأساليب تطوير الإدارية العليا إلى الجهات الدنيا متضمنة تعلي

 .الأداء، وقواعد الجزاء والعقاب و مختلف الأوامر والتعليمات الخاصة بتنفيذ القرارات اليومية

هو تلك العملية التي تتم بين العام في نفس  Communication latérale: اتصال أفقي
 .63الرجوع إلى المستويات العلياالمستوى بغرض التشاور وتبادل الخبرات والمعلومات دون 

هو وليد الاتصال الرسمي بحيث يتم  Communication informelle: اتصال غير رسمي
بوسائل غير رسمية لا يقرها التنظيم الرسمي، بل ينشأ نتيجة العلاقات الاجتماعية والشخصية 

 .64مهنية المختلفةبين العاملين في المؤسسة كما ينشأ بسبب المصالح المشتركة بين الفئات ال

هو الاتصال الذي يتم داخل المنظمات و المؤسسات وهناك ثلاث : الاتصال المؤسسي
مستويات للاتصال إذا تم العمل بها سيتحقق للمؤسسة أو المنظمة الهدف المسعى إليه وهي 

 :كالتالي
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ويكون . )اريمن الإدارات العليا للدوائر الأقل في الهرم الإد: الاتصال من الأعلى إلى الأسفل
صادر من المدير إلى العمال وذلك عن طريق عقد اجتماعات وكذلك عبر الهاتف بإصدار 

 (.الأوامر

ويكون عن طريق الموظفين بطرح انشغالاتهم وانشغالات )المشاكل الشخصية أو الاقتراحات 
 .65 (الزبائن إلى المدير

مات لأنه يقوم بمهمة تنسيقية ما وهو مهم داخل المؤسسات والمنظ: الاتصال الجانبي أو الأفقي
 .بين الهرم الإدارة والدوائر الوسطية

هو الأداة الأساسية لكل عمليات التفاعل التي تتم داخله ومن خلاله : الاتصال داخل المؤسسة
 .66يتم نقل وتبادل كل الرموز الثقافية وتلك المتعلقة بالتسيير إلى الأطراف داخل المؤسسة

 ل الداخليالاتصا: المطلب الأول

يقصد بالاتصال الداخلي هو عملية نقل وتبادل المعلومات الخاصة بالمؤسسة داخلها 
وخارجها وهو وسيلة تبادل الأفكار والاتجاهات والرغبات والآراء بين أعضاء التنظيم ويحقق 
الاتصال الداخلي والتعاون الذهني العاطفي بين أعضاء التنظيم و بذلك يساعد على الارتباط 

تماسك ومن خلاله يحقق الرئيس الأعلى أو معاونوه التأثير المطلوب في تحريك الجماعة وال
 .67نحو الهدف و كما أن الاتصال أداة هامة لإحداث التغيير في السلوك البشري

 خصائص الاتصالي : المطلب الثاني

تتميز عملية الاتصال داخل المؤسسة بعدة خصائص : خصائص الاتصال داخل المؤسسة
 :يزات نذكر منهاومم
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، تجري في إطار اجتماعي معين ليس لها بداية أو نهاية الاتصال عملية اجتماعية مستمرة-
 .محددة

الاتصال عملية تفاعلية وبمعنى أن الاتصال يقوم أساسا علة بناء هدف وغالبا ما يكون نسبيا -
 .ملية الاتصالسواء في درجة وضوحه أو أهميته أو القدرة على تحقيقه بالنسبة لأطراف ع

عملية الاتصال عملية ديناميكية يتم من خلالها ترجمة المعاني والأفكار والاتجاهات في شكل -
 .رموز تتخذ في الغالب مسارا يبدأ عادة من المصدر الذي تنبع منه إلى الجهة التي تستقبلها

نما تحدده أساليب تتمثل في مختلف الطرق والر - موز والمعاني الاتصال ليس عملية عشوائية وا 
 .68والأفكار المتبادلة داخل السياق الاجتماعي

 

  أهمية الاتصال الداخلي-0

 :تبرز أهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة في المجالات التالية

حيث يلعب الاتصال دورا هاما في اتخاذ القرار إذ عن طريقه يمكن تسهيل : اتخاذ القرارات
لصحيحة التي تأتي من الخارج والتي تساعد على اختيار عملية إيصال المعلومات والبيانات ا
 .69أفضل البدائل للوصول لأرشد القرارات

حيث يستطيع المدير وباستخدام الوسائل المتاحة له أن يوجه ويحدد للعاملين أهداف : التوجيه
 .المؤسسة والإمكانات التي تصغها تحت تصرفهم لمساعدتهم على تحقيق هذه الأهداف

يث يقصد به التوفيق بين الأنشطة المختلفة في المؤسسة وهذا يتم بوجود قنوات ح :قالتنسي
 .اتصال جيدة في المؤسسة
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 أهمية الاتصال الداخلي للفرد: الفرع الأول

تتوقف أهمية الاتصال الداخلي عند هذا الحد، بل تمس كذلك أفراد التنظيم وفي هذا 
البحث عن اندماج المستخدمين : لي هوإن الاتصال الداخ(: Souamicherif)السياق يقول 

ومعرفة الأجير كشخص وتقوية روح الجماعة وبذلك خلق ثقافة المؤسسة بالإضافة إلى تقوية 
روح الجماعة وتحقيق انتماء الفرد إلى المؤسسة واكتسابه هوية في محيط عمله، يسمح 

بدرجة كبيرة على كفاءة الاتصال الداخلي برفع الروح المعنوية للأفراد، فهذه الأخيرة تتوقف 
وفعالية الاتصال لأنه من المهم للفرد معرفة لماذا يقوم بالعمل والأسلوب الأنسب لأدائه، وهذا 

 .ما يحفز الفرد ويزيد من دافعيته إلى العمل، ويحقق له الرضا الوظيفي

كما يسمح للفرد باكتساب مهارات جديدة تزيد من خبراته، وتنمو مهاراته وهذا عن طريق 
الاحتكاك بالآخرين وبتبادل الخبرات يزيد التفاهم والثقة والتعاون بين أفراد المؤسسة، هذا ما 
تسعى المؤسسة إلى الوسول إليه عن طريق الاستثمار البشري، الذي يعد عنصر مهم في 

 .70تحقيق الثروة للمؤسسة

 مؤسسةالداخلي للأهمية الاتصال : الفرع الثاني

لية من أي شكل من أشكال الاتصال، فالاتصال هو لا يمكن تصور أي مؤسسة خا
جوهر نشاط المؤسسة وهو الروح التي تحركها بحيث أي نقص أو غياب أو أي تشويه 
للمعلومات، يعني اضطراب وظائف المؤسسة، فالاتصال هو محور كل العمليات في المؤسسة 

اتخاذ القرارات وبناء رسمية كانت أمر غير رسمية بحيث يترتب عليه فعالية الأداء من حيث 
 .الهيكل التنظيمي والعلاقات العامة التي تقوم بها المؤسسة

وعن طريق الاتصال يتم إصدار التعليمات الخاصة بإنجاز المهام وتلقي التوجيهات 
مدادهم  والإرشادات والرد على تساؤلات المرؤوسين وتقديم الاقتراحات لحل مشاكلهم، وا 

مدادها بالآليات الضرورية للتصحيح بالمعلومات الضرورية لوضع ا لاستراتيجيات وتنفيذها وا 
                                                             

 .12الأمين بلقاضي، ص  -70



 ( بنك فلاحة و التنمية الريفية دراسة ميدانية ) الاقتصاديةالمؤسسات  في استخدام التكنولوجيات الحديثة

63 
 

الذاتي للأخطاء واكتشافها وهذا من أجل ضمان عملية الاستقرار في المؤسسة وتحقيق أقصى 
 .71قدر من الفعالية

 أهمية الاتصال الداخلي للمؤسسة الاقتصادية: الفرع الثالث

على نظام الاتصال مما يسمح باتخاذ فالنسبة للمؤسسة تعتمد كافة العمليات الإدارية 
القرار التوجيه والتنسيق، إذ عن طريق الاتصال الداخلي يمكن توفير المعلومات والبيانات التي 
تساعد على اختيار أفضل البدائل والوصول إلى القرار الذي يتصف بالرشد بالإضافة إلى ذلك 

 .72يعتمد على الاتصال الداخلي في توجيه العاملين

ستطيع المستير باستخدام سبل الاتصال المتاحة، أن يحدد للعاملين أهداف بحيث ي
المؤسسة بصفة عامة، وكذا الواجبات والأعمال التي تتوقع الإدارة منهم أن يؤدوهم، كما يعتبر 

 .أداة فعالة لمواجهة الشائعات وتسيير النزاعات قد تهدد المؤسسة

ديناميكي للمؤسسة، يجب أن نحدد أهداف أنه لتنظيم التسيير ال" P.Drucker"كما يرى 
كل مستوى، بحيث يساهم جزئيا في تحقيق الهدف العام للمؤسسة وهذا ما يتطلب درجة عالية 
من التنسيق بين مختلف المستويات الهيراكية، ويتوب على وجود قنوات اتصالية جيدة في 

حقيق التماسك بين أجزاء المؤسسة فالاتصال بمثابة الغراء والصمغ الاجتماعي الذي يتخذ لت
 .73المنظمة وتحسين مستواها

 أهداف الاتصال بالنسبة للمؤسسة :المبحث الثالث

إن أي عملية اتصالية داخل المؤسسة لا تكون إلا من خلال وجود هدف معين تسعى 
من أجل تحقيقه، فيمكن الاتصال من أجل التنسيق، ومن أجل جمع المعلومات، أو من أجل 
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الرقابة والتحسين والمتابعة أو من أجل نشاطات مبرمجة أو طارئة، أو من أجل تسيير النشاط 
استراتيجيات، ويمكن أن يكون هذا الاتصال داخل المؤسسة أو  اليومي للمؤسسة، أو وضع

 :خارجها حسب متطلبات الموقف ومن أهمها

 البحث عن آليات تنشيط المؤسسة وتوجيهها نحو أهدافها المختلفة-0
تسهيل سير المعلومات وتبادلها وحل مشكلات الاتصال وحل مشاكل التسيير عن طريق -8

الاجتماعات وحل اختلافات الآراء وكل أشكال مختلف أنماط الاتصال التي منها 
 .74الصراع في الدراجات السلمية المختلفة

إمداد الإدارة بمختلف المعلومات التي تحتاجها لسير مهامها سواء المعلومات الخاصة -3
 .بالبيئة الخارجية أو الداخلية

الثقة  إشراك العاملين في كل ما يجري داخل المؤسسة انتشارهم بطريقة تبني علاقات-4
 .والتفاهم وتزيل الشكوك والعوائق النفسية

 .متابعة ومراقبة سير العمل واحترام تنفيذ المهام والبحث عن الخطط الجديدة-5
التركيز على توفير البيانات اللازمة لاتخاذ القرارات من خلال التركيز على معالجة -6

 . 75المعلومات ونظرية اتخاذ القرارات

 صال في المؤسسةمراحل الات: المطلب الأول 

عن طريق الحواس المختلفة وأي رسالة  الاتصال هو الإدراك الحسي للرسالة: مرحلة الإدراك-0
شفوية أو كتابية أو حركية يتم إدراكها حسيا عن طريق السمع والبصر والحركات المختلفة 

لثانية هي بحيث يدركها العقل ويفك رموزها ويعطيها التفسير المناسب لتنطلق بعدها المرحلة ا
 .مرحلة الاستجابة والتنفيذ
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يطلع المتلقي على الرسالة ويركز على فهمها بطريقة جيدة ويناقشها مع : مرحلة التقسيم-8
زالة الغموض إذا كان موجودا لينطلق بعدها إلى  نفسه ومع الأخرين للتأكد من مضمونها وا 

 .مرحلة التنفيذ

الرسالة في حالة اقتناعه بها عن طريق اختبار  يقوم المتلقي بتنفيذ مضمون: مرحلة التنفيذ-3
 .وسائل التنفيذ المناسبة وعن طريق التنسيق المستمر مع المرسل ليتأكد من صحة ما يقوم به

تستمر عملية الاتصال لما بعد التنفيذ وذلك من أجل تقييم مدى النجاح في : مرحلة التقييم-4
 . 76هات والصعوبات التي حالت دون تنفيذهاتحقيق الأهداف واحترام تنفيذ الأوامر والتوجي

 وسائل الاتصال داخل المؤسسة: المطلب الثاني

 .هي المؤسسة الشفوية والكتابية والسمعية البصرية والإشارات المختلفة

الاجتماعات والاستقبال في : وهي حالة الاتصال المباشر وجها لوجه، مثل: الوسيلة اللفظية
 .المكتب والزيارات الميدانية

 وذلك من خلال نقل المعلومات كتابيا: الوسيلة الكتابية

 كالهاتف والفاكس والانترنت والانترانت: الوسيلة التقنية

 مثل الملصقات والجداريات ولوحات الإعلان : الوسائل التصويرية

لو تصورنا أن كل ما يريد قوله الرؤساء إلى مرؤوسيهم وكل ما يريد : وسائل الاتصال الشفوية
بلغه المرؤوسون إلى رؤسائهم يشترط أن يكون كتابيا لكان ذلك أداة جمود المؤسسة وشل أن ي

نشاطها لذا  فمهما حرصت المؤسسة على ترسيم الاتصالات من خلال تدوينها فإنها لا تحقق 
الفعالية إلا باستكمال الاتصال الكتابي بالاتصال الشفوي الذي يحمل مئات أو آلاف الرسائل 

 .واحد في مختلف الاتجاهاتفي اليوم ال
                                                             

 .11ناصر قاسيمي، مرجع سابق، ص  -76
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تستعمل المؤسسة الأفلام والأشرطة السمعية البصرية في الاتصال : الوسائل السمعية البصرية
لزيادة حجم المعلومات أو بهدف الإشهار والتعريف بالمؤسسة ومن وسائلها البريد الالكتروني 

 .77والانترنت

تبادل المعلومات بين المرسل والمرسل  وهي الوسائل التي يتم بوساطتها: الوسائل غير اللفظية
إليه عن طريق الإشارات أو الإيماءات، مثل تعابير الوجه، وحركة اليدين والعينين، وطريقة 

 .78الكلام والجلوس، ويطلق عليها أيضا لغة الجسم

 معوقات الاتصال الداخلي وانعكاساتها على المؤسسة: المطلب الثالث

ي عدة مشاكل ومعوقات، تعرف بعناصر التشويش، تقف أمام عملية الاتصال الداخل
يمكنها أن تحول دون وصول المؤسسة إلى تحقيق أهدافها، ويمكن تصنيف هذه المشاكل إلى 

 :أربعة عناصر

يتوقف تأثير عملية الاتصال، على محتوى وطريقة عرض : معوقات ذات طابع دلالي-1
ليون "كبيرا في فهم الرسالة، فحسب المعلومات، فتلعب اللغة والمصطلحات المستخدمة دورا 

فان استقبال الفرد لمعلومات غامضة، يخلق عنده حالة من التوتر تدفعه إلى السعي " فيسنجز
لاختزالها أو إضافة عناصر جديدة، أو تقليل أهمية بعض العناصر، وهذا ما ينعكس سلبا على 

ينجم عنه تضييع للوقت والجهد المؤسسة من خلال الإشاعة أو تظاهر العامل بفهم الرسالة مما 
والوسائل كل هذا ينعكس في ارتفاع التكاليف الزائدة وهذا ما يؤثر سلبا على الفعالية التنظيمية 

 .79في المؤسسة

يعتبر حجم المؤسسة، وتعدد مستوياتها الهرمية عائقا أمام : معوقات ذات طابع تنظيمي-0
ويات قبل أن تصل إلى المستقبل الأخير، دوران أو سير المعلومات، فالرسالة تمر بعدة مست

                                                             

 .12-11ناصر قاسيمي، مرجع سابق، ص  -77
 .12ناصر قاسيمي، مرجع سابق، ص  -78
مهيدي، أم البواقي، العدد الثاني،  الأمين بلقاضي، الاتصال داخل المؤسسة، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة العربي بن.أ -79
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وفي كل مستوى تمر به الرسالة يمسها التغيير في جوهرها ولا تحمل بذلك الدقة والأهمية ولكن 
 ..بطبيعة الحال هذا المشكل لا يمس التنظيمات صغيرة الحجم

يمكن كذلك أن تشكل جماعة العمل، عائقا أمام نجاح : معوقات متعلقة بجماعة العمل-0
ملية الاتصال الداخلي، وهذا من خلال الاختلافات والفوارق في السن، الدخل، الثقافة، تباين ع

الرتبة الوظيفة وهذا ما يمكن أن يؤدي إلى الاختلاف الذي يولد التصادم، وقد يصل إلى حد 
الصراع، كما يخلق سلوكات تؤثر سلبا على نجاح العملية الاتصالية، فقد يحاول البعض، 

إستراتيجية " ميشال كروزي"لمعلومات باعتبارها مصدرا للسلطة، وهذا ما أطلق عليه احتكار ا
الفاعلين في المؤسسة، كما قد يتصرف المشرف بطريقة متسلطة ومتعالية، ويرى الحوار 
والتبادل، مع من هو أدنى منه مرتبة، وهذا قد يؤدي إلى تهميش العامل ويقلل من اندماجه في 

 .80على أدائه في مهامه، وبالتالي يؤثر سلبا على المؤسسة المؤسسة، مما ينعكس

بالإضافة إلى ذلك تتعاون الأساليب : معوقات متعلقة بخصائص وسائل الاتصال-2
المستخدمة في نقل المعلومات، في عدد من الخصائص التي تؤثر هي الأخرى على فاعلية 

توصيل الجيد، بمعنى آخر أنها لا الاتصال كقدرة الوسيلة على إعطاء معلومات مرتدة، وعلى ال
تراعي الظروف المحيطة و لا عوامل وظروف الموقف القائم يمكن كذلك للتكنولوجيا، أن تؤثر 

 .على نجاح الاتصال الداخلي، وهذا من خلال عدم توفرها أو التحكم فيها كالإعلام الآلي

سسة وهذا الذي خلاصة لما سبق ذكره فان الاتصال الداخلي محرك أساسي لتسيير المؤ 
يتم إلا إذا تم تفعيله، وتتبع الأساليب والطرق الفعالة والصحيحة لأدائه مع الأخذ بعين الاعتبار 
المشاكل والصعوبات التي تعيق الاتصال الداخلي ومحاولة تفاديها وكذا مراعاة القدرات 

 .81وشخصية الأفراد الفاعلين في العملية الاتصالية

 لاتصال داخل المؤسسةطرق التغلب على معوقات ا

                                                             

 .11الأمين بلقاضي، مرجع سابق، ص .أ -80
 .11الأمين بلقاضي، مرجع سابق، ص .أ -81
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 :من الوسائل التي يمكن للإدارة استعمالها لتجنب معوقات الاتصال ما يلي

تخفيض عدد الوحدات الإشرافية من خلال توسيع القاعدة الإشرافية أو عدد الذين يمكن  -1
 .أن يخضعوا لإشراف رئيس واحد

ى تحسين كفاءة تفويض السلطة إلى المستويات الإدارية الأدنى في التنظيم يساعد عل -0
الاتصالات بين هذه المستويات وذلك لشعور العاملين بالأهمية والنابع أساسا من 

 .تفويض السلطة إليهم
اعتماد اللامركزية في بعض الأقسام من التنظيم، وتمكينهم من إدارة القسم لا مركزيا  -0

يمية، حيث دون الرجوع إلى الإدارة العليا يساعد على تغلب على معوقات الاتصال التنظ
 .يشعر فيه العاملون بالأهمية نتيجة إتباع اللامركزية

السماح بنوع من الاشتراك في الإدارة، يعتبر هذا العامل ذا الأهمية بالغة في نجاح  -2
التي تنشأ عن عدم الشعور بالارتياح نتيجة  82عملية الاتصال والتغلب على المعوقات

عاملين في اتخاذ القرارات من شأنه أن يعزز لتركيز السلطة الإدارة العليا، ا ناشراك ال
ثقتهم بإدارة المؤسسة، وبالتالي يسهل ذلك من إجراء الاتصالات بين الإدارة والعاملين، 
هذا بالإضافة إلى إعطاء خطة واضحة لتدعيم عملية الاتصال الداخلي للمؤسسة من 

 :خلال
لرسالة المطلوب وضع أهداف واضحة لعملية الاتصال، ويجب على التركيز على ا -

 .توصيلها للمستقبل
يجب على الرؤساء والمرؤوسين أن لا يترددوا في تقديم شرح وافي بالنسبة لمشكلات  -

 .العمل المقدمة
يجب أن يكون اتفاق حول المعاني الاتصالية بين العمال والإدارة وهذا حتى يكون  -

 .83الاتصال تاما
                                                             

 .20-20بوعلي فريدة، فوضيل حكيمة، مرجع سابق، ص  -82
 

دراسة حالة )ي تحسين الاتصال الداخلي بالمؤسسة بوعلي فريدة، فوضيل حكيمة، دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال ف -83
اتصالات الجزائر، المديرية للاتصالات، البويرة، جامعة أكلي محمد أو لحاج، البويرة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

 .20، ص 0212-0210التسيير، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر، تخصص اقتصاديات المالية والبنوك، 
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سئلة والاستفسارات التي تصعد يجب على الإدارة أن تعطي إجابات واضحة تجمع الأ -
 .إليها من المرؤوسين

يجب التركيز على الاتصال المباشر الذي يتيح للمرسل معرفة أثر الرسالة على  -
 .84المستقبل

 

 خلاصة الفصل

لقد تطرقنا في هذا الفصل إلى مفاهيم الاتصال المتعددة وحاولنا التدقيق فيها من خلال 
 .حاولنا ذكر أهم أنواع الاتصال داخل المؤسسة بيان أهم مصادر هذه المفاهيم كما

ومن خلال هذه العناصر تتضح أهمية ومكانة الاتصال داخل المؤسسة وأهدافه التي لا 
 .تتصل بالضرورة بأهداف التنظيم الرسمي فقط بل ترتبط أيضا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             

 .20بوعلي فريدة، فوضيل حكيمة، مرجع سابق، ص  -84
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 :دـــــــــيـتمه

ة للاقتصاد الحديث و يان فهي من الركائز الأساستعتبر البنوك ذات أهمية لأي اقتصاد ك      
كذلك العصب المحرك  و هذه الأهمية لم تكتسبها من فراغ و إنما من خلال النشاطات و 
الأدوار التي يقوم بها و الخدمات التي تقدمها ، حيث تسمح لهذا الاقتصاد على احتلال أنظمته 

أة تنسب عملياتها الرئيسية على تجميع النقود و أنماطه بالتطور و الرقي ، كما يعتبر البنك منش
ة الأعمال أو الدولة تعرض إقراضها للآخرين وفقا أشن الفائضة عن حاجة الجمهور أو من

لأسس معينة أو استثمارها في أوراق مالية محددة و تعود نشأة البنوك إلى الفترة الأخيرة من 
 بقبول أموال المدعين بغية الحفاظوبا ر و القرون الوسطى حيث قام بعض التجار و الصياغ في أ

 .اسمية مع تطور العملية التجارية  إيداععليها من الضياع و ذلك مقابل إصدار شهادات 

بنوك حكومية  بإنشاءإلى المطالبة  14قام عدد من المفكرين في الربع الأخير من القرن        
و على ضوء هذا التعريف  أنشأ أول بنك حكومي بالبندقية في ايطاليا 1111و في عام 

سنتطرق إلى موضوعنا بنك الفلاحة و التنمية الريفية بالمحمدية تابع لمجمع الاستغلال الجهوي 
لولاية معسكر و هي فرع من فروع المجمع و هي وكالة صغيرة قد فرضت مكانتها و هيمنتها 

بنك مهام و دور  و رغم الصعوبات التي واجهتها فلكل( مدينة المحمدية ) رغم صغر البقعة 
 .يقوم به

 
 

 

 

 



 ( بنك فلاحة و التنمية الريفية دراسة ميدانية ) الاقتصاديةالمؤسسات  في استخدام التكنولوجيات الحديثة

72 
 

 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية

العاملة على مستوى المحمدية هي وكالة عمومية حاولنا   BADRإن الوكالة البنكية 
تقديما من خلال هذا الفصل ومن أجل الوقوف على استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة من 

تعانة بأسلوب المقابلة من خلال طرح مجموعة من قبل الوكالة البنكية محل الدراسة، تم الاس
 .الأسئلة على الموظفين بالبنوك

 نشأة وتعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية

عرفت المنظومة المصرفية الجزائرية سلسلة من الإصلاحات أثمرت ميلاد بنوك كان : هـــــنشأت
ية الريفية الذي عرف النور بعد لها دور في تفعيل المهنة المصرفية منها بنك الفلاحة والتنم
جمادى  11الصادر في  124-10إعادة هيكلة البنك الوطني الجزائري بمقتضى المرسوم رقم 

حيث اعتبر آنذاك وسيلة من الوسائل الرامية إلى  11/20/1210هـ الموافق لـ  1220الأولى 
 .المشاركة في تنمية القطاع الزراعي وترقية الريف

قتصادية مالية وطنية لها قانونها الأساسي التجاري بمقتضى المرسوم هو مؤسسة ا: هتعريف
السابق الذكر أعلاه، أوكلت له مهمة التكفل بالقطاع الفلاحي، ومع مرور السنوات تعددت 
نشاطاته، بدءا بتدعيم فروعه على مستوى التراب الوطني حيث حقق ما كان يصبو إليه إذا بلغ 

فرع، أما في يومنا هذا أصبح  01رئيسية و 4وكالة منها  042إلى  1211عدد وكالاته سنة 
عامل ما بين اطار وموظف، ونظرا  1222جهوية تشغل حوالي  01و  014عدد وكالاته 

 bankersلكثافة نشاطه ومستواه فقد صنف بنك الفلاحة الريفية من قبل قاموس مجلة البنوك 
almanach  2122عالميا من أصل  441في المركز الأول في الجزائر و  0221لطبعة 

 .بنك
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 تابعة لمعسكر –وكالة بنك الفلاحة التنمية الريفية محمدية 

تستمد رأس مالها من الودائع  هي وكالة تجارية واقتصادية وخدماتية مالية تابعة لولاية معسكر
 في السوق، من بين وظائفها

 .تقديم خدمات لزبائن -
 نكيةفتح حسابات جارية بكل أنواعها وحسابات ب -
 ...(دفاتر توفير الاحتياط ودفتر ادخار) -
 جلب أكبر عدد ممكن من الزبائن -
 تقديم القروض بكل أنواعها -
 .تقوم الوكالة بخرجات ميدانية له تابعة القروض -
 تقوم بعملية الصرف بالعملة الصعبة -
 فتح حسابات بالعملة الصعبة كأورو والدولار- -
 (.coffre fore)فتح خزانات ودائع - -
  BNAبعدما كانت تابعة  1211زول نشاطها سنة بدأت ن -
 تسهيل عملية الدفع الالكترونية  -
 البطاقات البنكية -
 Webاشتراكات الانترنت  -
 Tpeآلات الدفع الالكتروني الموزعة الخاصة بالتجار  -
 .تحويلات الخاصة بالعملاء الأجراء -

 عدد عمال وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية فرع المحمدية 

 .ذكور وكلهم عاملين دائمين 12إناث و  1عامل منهم  11ي الوكالة على تحتو 
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 رأس مال مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وطابع نشاطها

دج أما الوكالة   00222.222.222.22يقدر رأس مال بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
محل بحثنا، فرأس مالها عمومي،  التابعة للبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية والتي كانت

 .تجاري فهي تستمد رأس مالها من الزبائن المتعاملين معها مقابل الخدمات التي تقدمها لهم

 طابع نشاطها

طابع نشاط وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية خدماتي تجاري، ويتجلى هذا 
 :تجلى ذلك فيفي تقديمها لخدمات لجلب أكبر عدد ممكن من الزبائن وي

 تقديم خدمات جديدة وعروض جديدة لجلبهم -
 فتح أكبر عدد ممكن من الحسابات للزبائن -
 تقديم القروض للأفراد والمؤسسات -
 فتح الاعتمادات السندية  -
 (الودائع التجارية)خلق النقود والأثمان  -
 بيع وشراء الأوراق المالية لحسابها أو لحساب عملاءها -
 .بة عن العملاء كالتحويلات النقدية وغيرهاالقيام بخدمات معينة نيا -
نات، وهي خدمة تقدمها للزبون الذي لديه حساب جاري في البنك  Netتقديم خدمة بدر  -

لمعرفة رصيده الجديد ومعانيه أو طباعة العمليات الموجودة في حسابه واستخراج كشف 
  http://ebanking.badr.dzوذلك عبر الموقع ( relever)حساباته 

www.badr.bank.dz 

 الإطار القانوني لمؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

ككل شركة فان الوكالة المحمدية معتمدة على أنظمة قانونية و عليه تأسست وفق قانون 
للقواعد العامة للبنك الفلاحة والتنمية الريفية،  المحدد 1210مارس  10المؤرخ في  10-024

http://ebanking.badr.dz/
http://www.badr.bank.dz/
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من قانونها  22وطبقت لدفتر القواعد العامة للمؤسسة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية تنص المادة 
 .الداخلي على الانضباط واحترام مواعيد العمل

 :كما هناك بعض المواد التي تنص على

 التنظيم التقني للعمل -
 العملالنظافة والأمن وطلب  -

 من القانون الداخلي للمؤسسة 12-20-22وذلك طبقا للمادة 

 آليات الاتصال بمؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية : العنوان العادي 
  معسكر –شارع بن زهرة عبد القادر المحمدية 
 البريد الالكتروني :www.badr .banque.net 
 90..40.4..40: الفاكس   .9..40.4..40: أرقام الهاتف 

 (.من قروض إلى غير ذلك)الملصقات وتتضمن إعلانات عن ما هو جديد : إضافة إلى

  (المتابعة للمشاريع والقروض الممنوحة للزبائن)الخرجات الميدانية 
  الاستدعاءات(invitation )رسائل نصية 
 شاشة الكترونية خاصة بأرقام البورصة 
 وجات وعن ما هو جديد مثل تلفاز للإشهار بالمنت(carte tawfir – cib-grold) 

 مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية

طبقا للقوانين والإجراءات، يتكفل بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتطبيق الخطط والبرامج 
 :المرتقبة من خلال قيامه بـ

 .تطوير الموارد والعمل على رفعها وتحسين تكاليفها -
 الحاصل في عالم النشاط البنكي وتقنياته مسايرة التطور -
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 الاستعمال الذكي للإمكانيات التي تمنحها الورق المالية -
عرض منتوجات وخدمات جديدة على المدخرين وهذا في سياسته منح القروض ذات  -

 :مردودية، ويسعى البنك إلى تطوير طاقات معالجة المخاطر عن طريق
 تصفية مشاكل المالية -
 ئدة بصفة منسجمة مع تكلفة الإيراداتتطبيق معدلات فا -
 أخذ الضمانات الملائمة وتطبيقها ميدانيا -
 .تحسين استقبال الزبائن واحترامهم والدر على طلباتهم بجدية قصد تمتين العلاقة -
 مواجهة مخاطر الصرف على القروض الخارجية بصفة عقلانية  -
 العمل على حصول على الامتيازات الجبائية -
 : ال فعالة لتحقيق الأهداف المسطرة وذلك بـوضع سياسة الاتص -
 (.معدات سمعية بصرية-إشهار-تجمعات –جريدة )استعمال الدعم الإعلامي  -
عطاء الأولوية لحاملي الشهادات  -  تطوير مستوى تكوين هيئة الموظفين وا 

 :كما يقوم البنك كذلك تمويل

 (Eac-Eai)المستثمرات الفلاحية الصغيرة والمتوسطة وكبيرة الحجم  -
 المجموعات التعاوينة  -
 قطاع الصيد البحري -
 مؤسسات فلاحية صناعية من كل نوع -

 :وظائف كل قسم من أقسام الموجودة في الوكالة حسب الهيكل التنظيمي

يرتكز الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية على عدة مصالح وأقسام متنوعة 
 .آخرين عمال الأعوان الأمنيرأساها المدير ومساعديه الثلاث والعمال 

الإشراف على التنظيم التجاري والإداري للبنك اعتمادا على العدد المتوفر من : مهام المدير
 .الموظفين
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بلاغها للإدارة  - لى المساعدين( Greالمجمع الجهوي )تحديد الأهداف المسطرة وا   وا 
 .يترأس وينشط أعما الإنتاج التجاري لوكالته -
 .الخاصة بالمنتوج الإداري ومتابعتها يقوم بصياغة الجداول -
 .يستقبل الزبائن المهمين ويتابعهم في حالة وجود عمليات معقدة -
 يعمل على تحسين صورة البنك -

  superviseur pont office( Pole clientèle) مهام رئيس مصلحة الزبائن

 .تنظيم الجداول الخاصة بالنشاط التجاري الخاص بالمؤسسات وبالخواص -
 .نشاط المكلفين بالزبائن سواء الخاصة بالمؤسسات أو الخواصتأطير  -
 .صياغة الجداول الخاصة بالنشاط التجاري ومتابعتها -

المؤسسات ) chargé de clientèle( entreprise / particulier)مهام المكلف بالزبائن 
 (والخواص

في جميع  تسيير وتطوير محفظة الزبون ويتم ذلك بجلب الزبون إلى البنك ومتابعته -
عملياته ابتداء من فتح الحساب البنكي وتقديم النصائح للزبون والقيام بشرح مفصل 
للمنتوج البنكي حت تسنى للزبون الاختيار بين هذه المنتوجات المعروضة عليه حسب 

 .احتياجاته
 .القيام بالعمليات الجارية  للزبائن ومحاولة إيجاد الحلول لمشاكل الزبون -

 .ميدانية للزبائن التي تملك ملفات القروضالقيام بخرجات -

 مهام المكلف بالاستقبال والتوجيه

 .توجيه الزبائن داخل البنك نحو المصالح والشبابيك التي يحتاجونها- -
 استقبال المكالمات الهاتفية وتيسيرها وتوجيهها إلى المكلف بالزبائن  -
 الإجابة على تساؤلات الزبائن ونقلها إلى المصلحة المعنية -
 .تسليم دفاتر الصكوك إلى الزبائن -
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تقدم وعرض المنتوجات البنكية المتوفرة لإعطاء فكرة أولية للزبون قبل توجيهه نحو  -
 .المكلف بالزبائن

 Chargé de la comptabilité versement: مهام المكلف بتسجيل حسابات الدفع

خاصة وتقديم الوصل القيام بتسجيل الأموال المدفوعة من قبل الزبائن في حساباتهم ال -
 .الذي يثبت إتمام عملية الدفع

 (chargé du service rapide: )مهام المكلف بالخدمات السريعة -
 .استلام المال من أمين الصندوق الرشي لتمويل الصندوق الآلي -
 .دج 122.222.22القيام بعمليات السحب التي لا تتجاوز مبلغ  -
رجا -  .ع الفارق إلى أمين الصندوق الرئيسيتصفية حساب الصندوق أولي آخر اليوم وا 

 (Le chef de service pole transaction: )مهام رئيس مصلحة الصفقات

 .يستقبل ودائع الزبائن -
 دج 122.222.22إجراء عمليات السحب التي تتجاوز  -
رساله في ما يخص الصندوق الرئيسي -  .القيام بعمليات استقبال المال وا 

  Superviseur backoffice: ية للبنكمهام رئيس مصلحة الجهة الخلف

 .ضمان توزيع المهام داخل مصلحته- -
علامهم مصلحة -  .توجيه موظفيه وا 
 .التنسيق مع رؤساء المصالح الأخرى -
 .حفظ الأدوات الخاصة بإنهاء اليوم المحاسبي -
 مهام أعوان الأمن -
 .الحفاظ على الأمن والاستقرار داخل الوكالة -
 .إلى بقية المكاتب حسب احتياجاتهماستقبال المواطنين وتوجيههم  -
 .الحفاظ على نظافة المؤسسة -
 .نقل الأموال -
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 شجارات أو عملية السرقة: التصدي إلى أي أمر طارئ مثلا -
 نقل المعلومات بين مختلف عمال ومصالح الوكالة -
 .متعاقدة معهم AMNALفهم عمال تابعون لشركة خاصة  -

 أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 :اف بنك الفلاحة والتنمية الريفية تنحصر  فيما يليإن أهد

 الحفاظ على حصته في السوق والتأقلم مع هذه التغيرات -
 جلب الزبائن لتحقيق أكبر ربح ممكن -
 تطوير جودة الخدمة والعلاقات مع الزبائن -
 العمل على توسيع شبكة لتلبية كل المتطلبات عبر التراب الوطني -
 ي هيكله هذه المنظمات الانتقاليةشهود نمو سريع وتبدل جذري ف -
 .توسيع إدخال الأعلام الآلي وكل الوسائل التكنولوجية الحديثة -
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 الهيكل التنظيمي للبنك

 يمثل الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية: الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

.محمديةحة والتنمية الريفية بالبنك الفلا من إعداد الطالبتين بناءا على معلومات المقدمة من: المصدر

 مكتب التوجيه والاستقبال

 مكتب الخاص بالزبائن العاديين

مكتب خاص بزبائن المؤسسات 
 (.الخ...المقاولين، تجار)

 مدير الوكالة   سكرتيرة 

 مكتب الخلف 

 مكتب القرض

 ت التجارة الخارجية عمليا

 مكتب الإدارة والمحاسبة

 : وسائل الدفع
 التحويلات، المحافظ 

 
المقاصة الالكتروني 

 والمالية 
مكتب مسؤول 

 قانوني

 مكتب الصفقات 

 الأمين العام للخزينة الأساسية

 خدمات سريعة

 مكتب السحب والدفع

 مكتب الواجهة
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 أنواع وسائل الاتصال في وكالة الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية

يقوم جميع العاملين بالعديد من الاتصالات يوميا سواء داخل أو خارج الوكالة 
 باستعمال عدة وسائل مختلفة ومتنوعة

 حمدية أنواع الاتصالات في وكالة الفلاحة والتنمية الريفية بالم

( المحمدية )يحتل قطاع الاتصالات أهمية كبيرة وبالغة والتي تتحكم فيه الوكالة 
 :وكثرة أقسامها وهذا ما جعلها تتعدد لتحقيق أهدافها المسطرة ونذكر

تتمثل في الاتصالات داخل المؤسسة سواء بين الأقسام أو المدير  :الاتصالات الداخلية
 .ورؤساء، كعقد اجتماع، وملتقيات

هذا النوع يسمح بتوليد العلاقة بين المؤسسة ومحيطها الخارجي من : الاتصالات الخارجية
خلال تداول المعلومات من والي المؤسسة مثل دراسة حاجات ورغبات العملاء والخدمات 

 .التي توفرها المؤسسة بطريقة تسمح بتحقيق أهدافها

ت المتشابهة كالاتصالات القائمة بين وهي تدفق المعلومات بين المستويا: الاتصالات الأفقية
جميع  الدوائر أو بين رؤوساء الأقسام ويهدف الاتصال الأفقي إلى نقل المعلومات بين 

 .الوحدات في نفس المستوى على الهيكل التنظيمي

هي الاتصالات التي تتم من أعلى مستوى إلى أن تصل إلى المستويات : الاتصالات النازلة
 .م الإدارة العليا والتوجيهات وتعليمات دورية للعمال حسب ما تراه مناسباالتنفيذية، حيث تقد

 أنواع التكنولوجيات الموجودة في وكالة الفلاحة والتنمية الريفية

فتقوم بمعالجتها للحصول ( مدخلات)آلة الكترونية مرئية يتم تغذيتها بالبيانات : الحاسوب
 .على مخرجات
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ام الداخلي للبنك، حيث يمتلك بنك الفلاحة نظام جديد هي شبكة يعمل بها نظ: الانترنت
 .وهو شبكة مركزية النظام، يعمل بالانترنت( flux cube)يعمل بالانترنت وهو نظام 

 .وهو يخدم العمال فيتلقى العمال الأوامر من المدير والعكس لطرح انشغالاتهم: الهاتف

ة موقع الكتروني وهو عبارة عن خدمة لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفي: الموقع الالكتروني
تقدم للزبون الذي لديه حساب جاري، كما يساعد على معرفة رصيد الجديد للزبون، إرسال 

 .الملفات الخاصة بأجور العمال

  BADR net.www.BADR.imtiazوموقع خاص بالزبائن 

 (الخ...ل، المدير،العما)هو نظام لتبادل الرسائل بين مستخدمي الانترنت : البريد الالكتروني

 يتم فيه إرسال الأوامر والتعليمات من الهيئة العليا: الفاكس

شبكة داخلية يعمل بها البنك لإدخال النظام الجديد وهي وسيلة لنقل المعلومات : الأنترانات
 .وتساعد في الاتصال ومتابعة النشاطات اليومية للوكالة ومعالجة المعلومات بين المؤسسة

ي شبكة خارجية يستعملها البنك في عدة ملفات لكن مع ظهور النظام الجديد ه: الأكسترانت
(Flux cube )تم التخلي عنها. 
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 :الدراسة الميدانية

 :المكان والزمان

فرع معسكر " بالمحمدية"تم القيام بدراستنا الميدانية بوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
تغلال بمعسكر، الواقعة بشارع إخوة بن زهرة عبد وهي وكالة تابعة لمجمع الجهوي للاس

 .0212أفريل لسنة  01مارس إلى  01القادر، محمدية التي تراوحت مدتها شهر كامل من 

 :السمات العامة للمبحوثين

يتضح لنا من خلال المقابلات الشخصية الخاصة بكل مبحوث داخل وكالة بنك 
 :كر، ما يليالفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية فرع معس

عامل، حيث اعتمدنا على العينة القصدية،  11بالنسبة للمبحوثين المستجوبين فان عددهم -
 :ذلك الاختيار عناصر مجتمع البحث لموضوع الدراسة

ذكور والإناث  12ذكر أكثر من الجنس الأنثوي، حيث بلغ عدد الذكور، :بالنسبة للجنس
1. 

سنة إذ يدل على الخبرة للموطنين  11سنة حتى  00 فانه يتراوح ما بين: إما بالنسبة للسن
( كالتالي)إضافة إلى المؤهلات العلمية المتوافقة مع طبيعة تسيرهم للأعمال، فكانت سماتهم 

 والملخصة في الجدول الآتي
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 المحمدية –موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية : جدول سمات الجمهور الداخلي

 نوعية التوظيف الوظيفة شهادات المؤهلةال الجنس السن المبحوثين

 أنثى 01 أ
مكلفة بمكتب الواجهة  ليسانس في العلوم الاقتصادية

superviseur  
 سنة 10دائمة خبرة 

 سنوات  4دائم خبرة  مكلف بمكتب التجارة الخارجية  ليسانس في العلوم نقد وبنوك ذكر 00 ب

 ذكر 01 ج
 كتب الزبائن العاديين مكلف بم ليسانس في العلوم القانونية

Chargé des clientèle 
particulier   

 سنوات 4دائم خبرة 

 أنثى 02 د
ليسانس في العلوم الاقتصادية، 

 تخصص مالية
 مكلةف بمكتب الزبائن 

 + Clientèleالمؤسسات + 
chargé des entreprise  

 سنة  11دائمة خبرة 

 سنة  00دائمة خبرة   secrétaireنة العامة مكلفة بالأما السنة الرابعة متوسط  أنثى 10 و
 سنة  02دائمة خبرة  مكلة بالتحويلات ومكلفة بالمحفظة السنة الثالثة ثانوي أنثى 20 ي

 ذكر 22 ه
مكلف بالواجهة الخلفية  ليسانس في العلوم الاقتصادية

superviseur bac office 
 سنة  11دائم خبرة 

 دائم خبرة   directeurمدير الوكالة  صادية ليسانس في العلوم الاقت ذكر 20 ن

 ذكر 01 خ
شهادة + ليسانس في علوم قانونية 

 كفاءة المهنية 
 سنوات خبرة  12دائم   juridiqueممثل قانوني 

 ذكر 11 ك
سنوات خبرة في  4دائم   comptabilitéمحاسبة  شهادة بكالوريا  

 البنك

 ذكر 00 ح
 serviceبخدمات السريعة مكلف  تكوين مهن+ شهادة البنوك 

rapide 
 سنوات خبرة  دائم  2

 ذكر 04 ل
ليسانس في العلوم تجارية، تخصص 

 مالية
 serviceمكلف بقسم القروض 

crédit 
 سنوات خبرة دائم  2

 سنة خبرة دائم 11 مكلف بقسم الصفقات ليسانس في العلوم الاقتصادية  ذكر 01 ر

 أنثى 02 ص
الاتصال ليسانس في علوم الإعلام و 

 تخصص علاقات عامة
مكلفة بالزبائن قسم استقبال و 

 chargé d’accueil etالتوجيه 
orientation 

 سنوات خبرة 12

 ذكر 22 ش
الأمين العام للخزينة الأساسية  (b+1)1+شهادة بكالوريا 

caissier principale  
 سنة خبرة دائم  11
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 (معسكر)ولوجيا الاتصال الحديثة الموجودة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية فرع وسائل التكن)مقابلة المحور الأول : 0جدول رقم

 الأسئلة
 ةــــــــــالأجوب

 4المبحوث  3المبحوث  8المبحوث  0المبحوث 
ما هي أنواع وسائل التكنولوجيا : 1س

الاتصال الحديثة المستخدمة في 
 البنك؟

جهاز الحاسوب ونظام المعلوماتي 
 flexلحديث المستعمل في البنك ا

cube الذي أثار ضجة في البنك 
 الانترنت -
 هاتف ثابت -
 هاتف نقال -

 الموقع الرسمي للبنك، الانترنت
bank.dz  www.badrBadr, net  

 موقع خاص بالزبائن
Badr imtiaz 

Rttp://ebanking.badr.dz – الانترنت 

 الأنترنت ، لأنترانتا، الفاكس، الهاتف
الموزع، الآلي، ، جهاز الحاسوب

  TPEالبطاقات البنكية الجديدة مثل 
 اتصال مباشر

 البريد الالكتروني الموقع الالكتروني 
  flux cubeالنظام الجديد 

 الهاتف -
 (عروض تلفزيونية)الملصقات -
 الأنترنت-

ما هي الوسيلة أكثر استخداما : 0س
 بائن؟في تقديم الخدمات للز 

 الأنترنت -
 نظام الجديد -

Flux cube 

 الموقع الالكتروني 
 الأنترنت 

 الفاكس 
 الهاتف 
 الأنترنت

 flux cubeالنظام الجديد 

ما الغرض من اعتماد بنك : 0س
الفلاحة والتنمية الريفية لهذه 

 التكنولوجيات؟ وما هي مزاياها

تعميم استعمال التكنولوجيا  الحديثة 
 .المقدمة للزبائنوعصرنة الخدمات 

 تقريب الزبون من البنك 
تسهيل عملية سحب الأموال بشكل 

 آلي دون انتظار الطوابير

السرعة في العمل والتطور ومساعدة الزبون لقضاء 
حاجياته بسرعة ومزاياها التحفظ والأمانة على 

 . خصوصية الزبون والسرية التامة

التقليل من الوثائق وسرعة حركة 
الضغط على العمال  الأموال وتقليل

 .وسرعة المعاملات البنكية
 كسب ثقة الزبون

 ربح الوقت 
 مواكبة العصرنة

عصرنة القطاع المصرفي وتخفيض 
الضغوطات على الموظفين اكتفاء 
بتخزين المعلومات في الأنترنت 

 .بمعنى تخزين معلومات رقمية
 التحفظ والسرية التامة: مزاياها

 ما هي أبرز الخدمات التي: 2س
 تقدمها وكالتهم لزبائنها؟

 خدمة بدرنات 
 البطاقة البنكية الجديدة

 فتح حسابات بنكية بكل أنواعها 
 منح قروض تسهل معاملات البنك مع الزبون

منح آجال لأصحاب القروض لتسدي 
تشجيع مربي ، خدمة بدرنات، ديونهم 

 النحل والتقديم قروض تساعدهم على ذلك

 ل سنةتقديم منحة الصرف السياحية ك
تسديد فاتورات الكهرباء والغاز عبر 

 الانترنت بواسطة البطاقة البنكية

http://www.badr/
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 تحليل بيانات جدول المقابلة

وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة الموجودة في )من خلال طرح أسئلة المحور الأول 
 (.فرع معسكر)بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمحمدية 

وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة الموجودة في بنك كان السؤال الأول حول أنواع 
الفلاحة والتنمية الريفية فكانت الإجابة مختلفة من مبحوث إلى آخر حيث صرح معظمهم أنه 

 flux cubeيوجد عدة وسائل تكنولوجيا حديثة كالجهاز الحاسوب ونظام المعلوماتي الجديد 
أو الخلوي، الموقع الرسمي للبنك بدرنات، الذي يعمل بالانترنت، الانترنت، الهاتف الثابت 

 .، الفاكس، الانترانت، البريد الالكتروني(بدر امتياز)والموقع الخاص بالزبائن 

كل هذه الأنواع هي موجودة داخل البنك ساهمت بشكل كبير في الاتصال بين أفراد 
 .المؤسسة مما يسمح لهم تقديم خدمات للزبائن في ظرف قياسي معين

ل الثاني فكان حول الوسيلة الأكثر استخداما في تقديم الخدمات للزبائن أما السؤا
حيث صرح معظم المبحوثين أن البنك يحتوي على وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة منها 

 .، الهاتف، الموقع الالكتروني، الفاكسflux cubeالانترنت، نظام المعلوماتي الجديد 

ن أنه الوسيلة الأكثر شيوعا أو استخداما هي نستنتج من خلال ما صرحه المبحوثي
 .الانترنت فإذا انقطعت توقف البنك عن العمل فهي وسيلة ضرورية للتواصل داخل المؤسسة

وكان السؤال الثالث حول الغرض من اعتماد بنك الفلاحة والتنمية الريفية لهذه 
في العمل وربح الوقت التكنولوجيات ومزاياها فكانت الإجابة بأن الغرض منها هو السرعة 

ومواكبة العصرنة وتخفيف ضغوطات العمل وتقريب الزبون من البنك وكسب ثقته تسهيل 
 .عمليات سحب الأموال بشكل آلي دون انتظار
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 ومن مزاياها التحفظ والسرية والأمان والسرعة

لزبائنه أما السؤال الرابع حول أبرز الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
حيث صرح معظم المبحوثين أن البنك يقدم خدمات جيدة وفي المستوى منها خدمة 

بدراسات التي تساعد الزبون على كشف حسابه واستخراج ملفات وكشوفات العمليات )
 .الحسابية التي قام بها ومعرفة رصيدة

هلت البطاقات البنكية بكل أنواعها التي سهلت عليهم عمليات سحب الأموال كما س
 .عليهم الدفع نقدا ويمكنهم شراء مستلزماتهم بالبطاقة

 منح القروض لزبائنه لتسهيل معاملاتهم البنكية

سنة فقد أجمعوا  11و  00من خلال الأجوبة المبحوثين الذين تتراوح أعمارهم ما بين 
 على أن لتكنولوجيا الاتصال دور هام في تسيير عمل الوكالة داخليا وخارجيا مبرزين أهم
أنواع هذه الوسائل الاتصال التي مكنتهم من التعامل مع الزبون وكسب ثقتهم ورضاهم 

 .وتوفير لهم خدمات في المستوى

 (أثر استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في الوكالة)مقابلة المحور الثاني : جدول رقم
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 الأسئلة
 الأجوبة

 03حوث مب 2مبحوث  6مبحوث  4مبحوث  8مبحوث  0مبحوث 
كيف يمكن لتكنولوجيا : 1س

الاتصال أن تؤثر في جودة 
خدمات المصرفية ولاحصول 
على رضى العملاء 

 ووفاءهم؟

ذوذلك بتقديم خدمات جديدة لكسب -
 ثقتهم 

 السرعة ف تقديم الخدمة-

يؤدي استعمال تكنولوجيا 
الاتصال الحديثة إلى تطوير 
الأداء الوظيفي للعمال مما 

لى ينعكس بالإيجاب ع
الزبائن التي يقدم لها أحسن 
خدمة في ظروف جيدة وفي 

 .وقت قياسي

كلما قل الوقت ومسافة المعاملات 
 البنكية كلما كانوا العملاء راضون

وذلك بتقديم ما هو جديد بجلب 
أكبر عدد ممكن من الزبائن 
والعملاء وتطوير القطاع 
دخال تكنولوجيات  المصرفي وا 
جديدة في المستوى وتطوير 

 ع الأنترنتقطا

السرعة في تنفيذ وتقديم جودة 
عالية في الخدمات هي 
السبيل الوحيد لإرضاء 

 الزبائن

تطوير وسائل التكنولوجيا 
الاتصال يؤدي إلى سرعة 
تنفيذ مختلف المعاملات مما 

 يكسب ثقة ورضا الزبون

ما هو تأثير هذه : 0س
التكنولوجيات الحديثة على 

 الاتصال داخل المؤسسة؟

يجاب حيث أصبح للزبائن لرغبة أثر بالإ
في استعمال هذه التكنولوجيات 

لكشف حساباتهم لتطوير ( كبدرنات)
العلاقة بين الزبائن و الموظفين وتوطيد 

 العلاقة بين الموظفين فيما بينهم

أثرها الإيجابي وسلبي في 
 نفس الوقت

السرعة في تنفيذ : إيجابا
المعاملات والجودة في تقديم 

 .ليةالخدمات عا
نقص في تدفق : سلبا

 الأنترنت نقص في تكوين

كانت بالسلب بحيث عندما تكون 
نقص في تدفق الأنترنت يصبح لدينا 
الكثير من المشاكل مع الزبون 
وبالتالي يوجد أي اتصال داخل 

 الوكالة

إيجابا وذلك لتخفيف ضغوطات 
العمل وتسهيل مرور المعاملات 

 البنكية بسرعة

سلبي وذلك راجع نقص 
تكوين العمال عند ادخال هذه 
التكنولوجيات الحديثة نظرا 
لعدم دراستهم الكاملة بكيفية 

 استعمالها

إيجابا وذلك بتطوير 
الخدمات المصرفية وذلك من 
حيث السرعة والدقة وتقديم 
الوقت و خدمات جديدة 

 .لجلب زبائن

هل تعتقد أن : 0س
تكنولوجيا الاتصال الحديثة 
ساهمت في تحسين 

 ل داخل المؤسسة؟الاتصا

نعم مع مراعاة وسائل الحماية الخاصة 
 باستعمال هذه التكنولوجيات الحديثة

نعم ساهمت بشكل كبير 
داخل في تطوير العمل داخل 

 المؤسسة

لكثرة الصعوبات وانعدام الصيانة 
لتصليح العطب وذلك بتخفيف 
الضغوطات وتوطيد العلاقة بين 

 العمال

نعم لقد ساهمت في تحسين 
صال داخل المؤسسة وذلك الات

بتخفيف الضغوطات العمل 
وذلك بالتالي يكون هناك 

 اتصال

نعم ساهمت بشكل كبير 
وذلك تحسين العلاقة بين 
الموظفين وتحقيق التفاهم 

 فيما بينهم و التكافؤ

وعندما تكون التكنولوجيات 
الاتصال الحديثة يكون 
الاتصال ناجح داخل 
 المؤسسة ويكون هناك تفاهم 

هل ساعدت تكنولوجيا : 2س
الاتصال في تطوير وظائف 

 .الوكالة

طبعا ساعدت تكنولوجيات الاتصال في 
تطوير وظائف المؤسسة وذلك بالتحكم 
بوسائل الاتصال عن بعد ولها فوائد كثيرة 

 للزبون مثل ربح الوقت

نعم ساعدت وبشكل كبير في 
 الاتصال الداخلي والخارجي

بالطبع ساعدت في تطوير وظائف 
البنكية  مؤسسة كالأنترنت كالمعاملاتال

 والتحويلات المصرفية 

بالتأكيد ساهمت وذلك بتطوير 
 الخدمات التي يقدمها البنك 

 . نعم ساهمت بشكل كبير داخليا وخارجيا
 .حيث أصبح البنك يقدم خدمات جديدة وذات جودة عالية
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 تحليل بيانات جدول المقابلة

ي كانت حول أثر استخدام تكنولوجيا الحديثة في من خلال أسئلة المحور الثاني الت
وكالة الفلاحة والتنمية الريفية والذي كان جوابهم بأنه دون هذه التكنولوجيات لا يمكن للبنك 
أن يقدم خدمات جديدة للزبون لكسب ثقته فلهذه التكنولوجيات الاتصال أثر في تطوير 

ن ووفاءهم وذلك بالسرعة في تقديم الخدمات المصرفية وجودتها والحصول على رضا الزبائ
 (.ربح الوقت)الخدمات وفي ظرف قياسي 

أما السؤال الثاني كان حول ما هو تأثير تكنولوجيات الحديثة على الاتصال داخل 
المؤسسة حيث صرح معظم المبحوثين أنه أثر إيجابي حيث أصبح للزبائن رغبة في استخدام 

وتسهيل مرور التعاملات البنكية بسرعة، تقديم  هذه التكنولوجيات بتخفيف ضغوطات العمل
خدمات ذات جودة عالية لجلب أكبر عدد ممكن من الزبائن، أما النصف الثاني فأجاب أن 
الأثر السلبي بحيث عندما تكون هناك نقص في تدفق الأنترنت يصبح هناك العديد من 

العمال عند ادخال هذه  المشاكل وبالتالي لا يوجد أي اتصال داخل المؤسسة ونقص التكوين
تكنولوجيا الحديثة وعدم درايتهم الكاملة لاستعمالها فحسبهم لا تزال هذه التكنولوجيا قديمة لم 

 .تواكب العصرنة بعد

أما السؤال الثالث كان حول اعتقاد أن التكنولوجيات الاتصال الحديثة ساهمت في 
بنعم مع مراعاة وسائل  تحسين الاتصال داخل المؤسسة، فكان صرح معظم المبحوثين

الحماية الخاصة باستعمال هذه التكنولوجيات الحديثة وتخفيف ضغوطات العمل وتوطيد 
 .العلاقة بين العمال وتحقيق التكامل فيما بينهم والتكافؤ

والسؤال الرابع كان حول مساعدة تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تطوير وظائف 
بنعم لأنها ساعدت بشكل كبير داخل وخارج الوكالة فكانت معظم إجابتهم ( Badr)وكالة 
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حيث أكد معظم المبحوثين أن هذه التكنولوجيات ساهمت بشكل كبير في تطوير جودة 
 .الخدمات التي يقدمها البنك

الذي يبلغ متوسط ( 24)من خلال الإجابات التي أدلى بها معظم المبحوثين وعددهم 
سسة تتعرض إلى بعض التأثيرات الإيجابية أو سنة أن المؤ ( 22و  00)أعمارهم ما بين 

السلبية معا فلا يمكن أن يخلو أي عمل إداري في المؤسسة عن ذلك فكل معرض إلى 
بعض المشاكل والعوائق والتسهيلات التي ترافق مساره، وهنا تظهر التأثيرات التي تحدثها 

ئق وهنا يبرز العمل تكنولوجيات الاتصال على المؤسسة والزبون فهي تسهيل وتزيح العوا
الإيجابي أما عن النقطة السلبية فهي تظهر في حالة غياب تكنولوجيات الاتصال وهذا ما 

 .يحدث عطب وتعطل في المسار الحسن لعمل المؤسسة

كما توصلنا إلى أن تكنولوجيات الاتصال اختزلت الوقت والجهد وساعدت على تبني 
 (.الانترانت)أسلوب التنظيم والتنسيق 

 

مقابلة المحور الثالث الصعوبات التي واجهها العمال والزبائن وردود : 13ول رقم جد
 أفعالهم؟
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 ةـــــــــــــــــــــوبـــــــــالأج
 ةــــــــلــالأسئ

 0مبحوث  8 مبحوث 4مبحوث  6مبحوث  2مبحوث  01مبحوث 
تطوير وسائل التكنولوجيا 

الاتصال يؤدي إلى سرعة تنفيذ 
املات مما يكسب مختلف المع

 ثقة ورضا الزبون

السرعة في تنفيذ وتقديم جودة 
عالية في الخدمات هي السبيل 

 الوحيد لإرضاء الزبائن

وذلك بتقديم ما هو جديد بجلب 
أكبر عدد ممكن من الزبائن 

والعملاء وتطوير القطاع 
دخال تكنولوجيات  المصرفي وا 
جديدة في المستوى وتطوير 

 قطاع الأنترنت

الوقت ومسافة المعاملات كلما قل 
 البنكية كلما كانوا العملاء راضون

يؤدي استعمال تكنولوجيا 
الاتصال الحديثة إلى تطوير 
الأداء الوظيفي للعمال مما 

ينعكس بالإيجاب على الزبائن 
التي يقدم لها أحسن خدمة في 
 .ظروف جيدة وفي وقت قياسي

وذلك بتقديم خدمات جديدة 
 لكسب ثقتهم

 قديم الخدمةالسرعة ف ت-

كيف يمكن لتكنولوجيا : 1س
الاتصال أن تؤثر في جودة 
خدمات المصرفية ولاحصول 
 على رضى العملاء ووفاءهم؟

أثر بالإيجاب حيث أصبح 
للزبائن لرغبة في استعمال هذه 

لكشف ( كبدرنات)التكنولوجيات 
حساباتهم لتطوير العلاقة بين 
الزبائن و الموظفين وتوطيد 

 موظفين فيما بينهمالعلاقة بين ال

أثرها الإيجابي وسلبي في نفس 
 الوقت
السرعة في تنفيذ : إيجابا

المعاملات والجودة في تقديم 
 .الخدمات عالية

نقص في تدفق الأنترنت : سلبا
 نقص في تكوين

كانت بالسلب بحيث عندما تكون 
نقص في تدفق الأنترنت يصبح 

لدينا الكثير من المشاكل مع 
ي يوجد أي اتصال الزبون وبالتال
 داخل الوكالة

إيجابا وذلك لتخفيف ضغوطات 
العمل وتسهيل مرور المعاملات 

 البنكية بسرعة

سلبي وذلك راجع نقص تكوين 
العمال عند ادخال هذه 

التكنولوجيات الحديثة نظرا لعدم 
 دراستهم الكاملة بكيفية استعمالها

إيجابا وذلك بتطوير الخدمات 
المصرفية وذلك من حيث 

لسرعة والدقة وتقديم الوقت و ا
 .خدمات جديدة لجلب زبائن

ما هو تأثير هذه : 0س
التكنولوجيات الحديثة على 

 الاتصال داخل المؤسسة؟

هل تعتقد أن تكنولوجيا : 0س
الاتصال الحديثة ساهمت في 

تحسين الاتصال داخل 
 المؤسسة؟

نعم مع مراعاة وسائل الحماية 
الخاصة باستعمال هذه 

 يات الحديثةالتكنولوج

نعم ساهمت بشكل كبير داخل 
 في تطوير العمل داخل المؤسسة

لكثرة الصعوبات وانعدام الصيانة 
لتصليح العطب وذلك بتخفيف 

الضغوطات وتوطيد العلاقة بين 
 العمال

نعم لقد ساهمت في تحسين 
الاتصال داخل المؤسسة وذلك 

بتخفيف الضغوطات العمل وذلك 
 بالتالي يكون هناك اتصال

نعم ساهمت بشكل كبير 
وذلك تحسين العلاقة بين 

الموظفين وتحقيق التفاهم فيما 
 بينهم و التكافؤ

وعندما تكون  :3س
التكنولوجيات الاتصال الحديثة 

يكون الاتصال ناجح داخل 
 المؤسسة ويكون هناك تفاهم 

هل ساعدت تكنولوجيا : 2س
الاتصال في تطوير وظائف 

 .الوكالة

يات طبعا ساعدت تكنولوج
الاتصال في تطوير وظائف 

المؤسسة وذلك بالتحكم بوسائل 
الاتصال عن بعد ولها فوائد 
 كثيرة للزبون مثل ربح الوقت

نعم ساعدت وبشكل كبير في 
 الاتصال الداخلي والخارجي

بالطبع ساعدت في تطوير وظائف 
المؤسسة كالأنترنت كالمعاملات 

 البنكية والتحويلات المصرفية

وذلك بتطوير  بالتأكيد ساهمت
 الخدمات التي يقدمها البنك

نعم ساهمت بشكل كبير 
 .داخليا وخارجيا

حيث أصبح البنك يقدم 
خدمات جديدة وذات جودة 

 .عالية

هل ساعدت تكنولوجيا : 2س
الاتصال في تطوير وظائف 

 .الوكالة
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ــــة ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــــوبــ ـــ  الأجــ
ـــة ـــ  الأسئــلــ

 5مبحوث  01مبحوث  08مبحوث  04مبحوث  05مبحوث 
صعوبة تحويل الملفات من النظام القديم إلى 

 . النظام الجديد
 وقلة تدفق الانترنت وانقطاعها

نقص تدفق الانترنت مما أدى مشاكل مع 
الزبون بحيث طغت المشاكل على مزايا 

 هذه التكنولوجيا

انقطاع الأنترنت بسبب في غلق 
 بعض الزبائن لحساباتهم مما سبب

 .لنا مشكل

عدم صبر الزبون وعدم تفهمه  
بأن هذه التكنولوجيات الجديدة 

 وهي في بادئ استعمالها

نقص تكوين الموظفين في مجال 
استعمال هذه التكنولوجيات وعدم درايتهم 

 دراية كاملة حول كيفية استعمالها

ما هي العوائق التي واجهها بنك الفلاحة : 1س
لوجيا الاتصال والتنمية الريفية لتبنيه تكنو 

 الحديثة
سلبية لنقص تكوين الموظفين كانت  كانت صعبة ثم أصبحت روتينية

قصيرة والعجلة في تثبيت النظام الجديد 
 دون تكوينهم

بالقبول طبعا ولكن وتحت توفير 
 ضمانات وحماية للهيئة البنكية

جيدة بحيث خففت عليه 
 ضغوطات العمل

الرضا والقبول نظرا لحصول على راحة 
 .بيرة في العملك

كيف كانت ردة فعلك حين تم ادخال : 0س
 تكنولوجيات الحديثة

بين الرضا والتفوق لأن هذه  الرضا والقبول
 التكنولوجيات جديدة الاستخدام

في بادئ الأمر كان صعبا القبول 
 لكن مع مرور الوقت تقبل الحال

إيجابية حيث تجاوب جميع 
الزبائن مع هذه التكنولوجيات 

وعبروا عن رضاهم عن  الحديثة
الخدمات المقدمة مقارنة بالقديمة 
باستثناء ضعف الشبكة التي 

 أبدوا استياؤهم منها

كانت صعبة في بادئ الأمر بحيث 
تخوف بعض الزبائن عند استعمال هذه 

 التكنولوجيا على أموالهم 

ما هي ردود أفعال الزبائن عند ادخال : 0س
 هذه التكنولوجيات

يس الزبون أن المؤسسة حصص وندوات لتحس
تعمل لخدمته وتقدم له خدمة جيدة مثل في 
عيد البرتقال يلتقي الزبائن مع العمال والمدراء 
لتقديم خدمات وتقديم لهم نصائح وعرض 

 .المنتوجات المختلفة

تحاول المؤسسة الاتصال دائما مع 
زبائنها وذلك بتوفير دفتر الشكاوي الذي 

وتقديم  يتم فيه طرح مختلف انشغالتهم
مختلف النصائح التي يتم الأخذ بها بعين 

 .الاعتبار من طرف الوكالة

تقديم فيديوهات عبر شاشة الوكالة 
لعرض خدمات البنك لجلب الزبون 
وكسب ثقة انشغالات الزبون هي 

 .من أولويات المؤسسة

القيام بالإعلان والاشهار عبر 
التلفزيون لتسويق منتجاتهم 
 وعرض خدماتهم مما يجذب
الزبون توفير جو ملاءم للزبون 

 وتسهيل معاملاته البنكية

تقوم المؤسسة من أجل رضا الزبون بعدة 
الاستقبال الجيد للزبون -: استراتيجيات منها

و الاستماع لانشغالاته و تقديم له الحلول 
اصلاح العطب بسرعة في حالة وجود 
مشكل صيانة وضع ملصقات وبطاقة 

ات رسائل دعوات لحضور ملتقيات وندو 
نصية وخرجات ميدانية الاتصال بالهاتف 
ارسال في البريد الالكتروني لتسوية 

 وضعياتهم

هل هناك إستراتجية محددة تتبعها : 2س
 الوكالة لكسب رضا الزبون
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 ةـــــــــــــــــــــوبـــــــــالأج
 ةــــــــلــالأسئ

 5مبحوث  01 مبحوث 08مبحوث  04مبحوث  05مبحوث 
ندوات لتحسيس الزبون أن حصص و 

المؤسسة تعمل لخدمته وتقدم له خدمة جيدة 
مثل في عيد البرتقال يلتقي الزبائن مع العمال 
والمدراء لتقديم خدمات وتقديم لهم نصائح 

 .وعرض المنتوجات المختلفة

تحاول المؤسسة الاتصال دائما مع 
زبائنها وذلك بتوفير دفتر الشكاوي الذي 

انشغالتهم وتقديم  يتم فيه طرح مختلف
مختلف النصائح التي يتم الأخذ بها 

 .بعين الاعتبار من طرف الوكالة

تقديم فيديوهات عبر شاشة الوكالة 
لعرض خدمات البنك لجلب الزبون 
وكسب ثقة انشغالات الزبون هي 

 .من أولويات المؤسسة

القيام بالإعلان والاشهار عبر 
التلفزيون لتسويق منتجاتهم 

م مما يجذب وعرض خدماته
الزبون توفير جو ملاءم للزبون 

 وتسهيل معاملاته البنكية

تقوم المؤسسة من أجل رضا الزبون 
الاستقبال -: بعدة استراتيجيات منها

الجيد للزبون و الاستماع لانشغالاته و 
تقديم له الحلول اصلاح العطب بسرعة 
في حالة وجود مشكل صيانة وضع 
ملصقات وبطاقة دعوات لحضور 

تقيات وندوات رسائل نصية وخرجات مل
ميدانية الاتصال بالهاتف ارسال في 

 البريد الالكتروني لتسوية وضعياتهم

هل هناك إستراتجية محددة تتبعها : 2س
 الوكالة لكسب رضا الزبون

زرع الثقة في الموظف وخلق جو التفاهم 
بينهم وهذا الدور يلعبه المدير من خلال 

 وض وتطويرهتوعيتهم بوحدة قوتهم للنه

تقديم علاوات و ترقية وتحفيزه على 
 العمل أكثر

الاصغاء إليه وأخذ انشغالاته 
 بعين الاعتبار 

عقد اجتماعات وملتقيات 
 لتطوير كفاءته المهنية

 .نوعية الموظف وتكوينه مهنيا
وتحفيزه بالعلاوات وتخصيص وقت 
للراحة والسعر وتخصيص جو 

 للعمل

ة ما هي أفضل الطرق الممكن: 1س
 .لتطوير عملية التواصل مع الموظف
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 تحليل بيانات جدول المقابلة

الصعوبات التي وجهها العمال والزبائن وردود )من خلال أسئلة المحور الثالث 
فكان السؤال الأول حول العوائق التي واجهها بنك ( أفعالهم حول تكنولوجيا الاتصال الحديثة

ولوجيات الاتصال الحديثة فكانت إجابتهم نقص في تدفق الفلاحة والتنمية الريفية لتبنيه تكن
الانترنت مما أدى إلى مشاكل مع الزبون وعدم صر الزبون وعدم تفهمه بأن هذه 

 .التكنولوجيات جديدة وهي في بادئ استعمالها

نقص تكوين العمال في مجال استعمال هذه التكنولوجيات وعدم درايتهم حول كيفية 
 .استعمالها

نترنت سبب في غلق بعض الزبائن حساباتهم مما سبب للوكالة مشاكل، صعوبة انقطاع الا
 .تحويل الملفات من النظام القديم إلى النظام الجديد

كان حول ردة فعل الموظف حين تم ادخال هذه تكنولوجيات الحديثة : السؤال الثاني
ا بحيث خففت أدلى معظم المبحوثين أنه كانت ردود أفعالهم إيجابية وبالقبول والرض

ضغوطات العمل أما النصف الثاني فكانت ردة فعلهم سلبية فحسب ما صرحوا به نقص 
 .يومين وهذا لا يكفي( 0)تكوين الموظفين ومدة تكوينهم كانت قصيرة جدا حين تعدت 

 .الجديد بدون تكوينهم التي كانت صعبة ثم روتينية flux cubeالعجلة في تثبيت نظام 

كان حول ردود أفعال الزبائن عند إدخال هذه التكنولوجيات كان  أما السؤال الثالث
معظم إجابتهم بين الرضا والتخوف لأن هذه التكنولوجيات جديدة الاستخدام أما النصف 
الثاني فكانت ردود أفعالهم إيجابية حيث تجاوب جميع الزبائن مع هذه التكنولوجيات وعبروا 

 .بالفترة الماضية باستثناء ضعف شبكة الانترنت عن رضاهم وعن الخدمات المقدمة مقارنة
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أما السؤال الرابع حول إستراتيجية الاتصالية المحددة التي تتبعها الوكالة لكسب رضا 
لزبون كانت معظم إجابات المبحوثين أن المؤسسة تحاول الاتصال دائما مع زبائنها وذلك 

معهم من توفير دفتر شكاوي من خلال توفير لهم خدمات جيدة ووسائل مختلفة للتواصل 
 .لطرح انشغالاتهم وتقديم مختلف النصائح والأخذ بها مستقبلا

الاستقبال الجيد للزبون والاستماع لانشغالاته والسرعة في وجود حلول ترضي الزبون 
صلاح العطاب الموجود وتوفير حصص وندوات وملتقيات لتحسين  من حيث الصيانة وا 

عطاءه المعلومة في وقتها فضلا عندما الزبون أن المؤسسة تعمل لخد مته، طمأنة الجمهور وا 
 ينقطع الانترنت يجب على الموظفين طمأنة الزبائن وتصليح العطب الموجودة في أسرع وقت

السؤال الخامس حول أفضل الطرق الممكنة لتطوير عملية التواصل مع الموظف 
ل فعلى المؤسسة أخذ بعين حيث كانت معظم الإجابات أن جل الموظفين يعانون من مشاك

الاعتبار انشغالاتهم وتقديم لهم المساعدة وذلك بتقديم لهم علاوات وترقية تحفيزية تطوير 
كفاءتهم المهنية، زرع الثقة في الموظفين وخلق جو من التفاهم بينهم وتوطيد العلاقة بين 

 .يدا واحدة الإدارة العليا والعمال وهذا دور المدير للنهوض بالمؤسسة والعمل معا

 نتائج المقابلة

لقد كشفت لنا المقابلات التي أجريناها مع مجموعة من المبحوثين العاملين بوكالة 
المحمدية على مجموعة نتائج ساهمت على الإجابة عن فرضيات المقترحة للاشكالية وكذا 

 :التساؤلات التي يمكن حصرها فيما يلي

 سهولة الاتصال بين الموظفين  .0
 لمعلومة وتداولهاسرعة وصول ا .8
 تسهيل عملية الاتصال بين المؤسسة الزبون .3
 زيادة السرعة في أداء وتحسين عمل المؤسسة .4
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 توفير بيئة أفضل للمؤسسة وكذا الزبون .5
 تحسين صورة المؤسسة وتمثيلها في أحسن صورة لدى الزبائن  .6
 ربط المؤسسة بالجمهور الخارجي .7
 الرفع من كفاءة العمل وزيادة الدقة فيه .2
 لة وصول المعلومة وتبادلها بين الأطراف العاملة بالمؤسسةسهو  .2
 استفادة الموظفين من خدمة تكنولوجيا الاتصال وبالتالي رفع المستوى الخدماتي .01
القضاء على الأسلوب اليدوي والتقليدي الذي يرهق العامل ويسير أشياء الزبون  .00

 .وتخفيف ضغوطات العمل

 :تاجاتــالاستن

صلنا إليه أن هذه التكنولوجيات الحديثة التي سبق ذكرها نستنتج من خلال ما تو 
الموجودة بالفعل عدا الأكسترانت في وكالة بنك ( الخ...الانترنت، الانترانت، الفاكس، )

 (.بمعسرك)الفلاحة والتنمية الريفية باعتبارها فرع من المجمع الجهوي للاستغلال 

ا ومجالاتها ووسائلها في حيث ساهمت هذه التكنولوجيات الاتصال عبر وظائفه
تسهيل وتطوير العمل المؤسساتي في إدارات الاقتصادية من بينهما وكالة المحمدية 
الاقتصادية وذلك بتقديم الخدمات البنكية للزبون وطرح منتجاتها الجديدة واستقبال الزبون 

 .ونقل المشكلات والأعطاب التي وجدت لحلها مختصرة للجهد والوقت

أن ذلك فتكنولوجيات الاتصال ساهمت في رفع المستوى الوظيفي بالإضافة إلى 
والتعليمي لدى العاملين والزبائن غير أن هذه الوكالة ما زالت تعاني صعوبات التي تستطيع 
حلها إلا عن طريق الحملات والنوعية والندوات التي قد تصل إلى حل بعض المشاكل وليس 

 .كلها

وائق والصعوبات والاستمرار العمل المؤسساتي إلا أن هناك أمل في تخطي هذه الع
 .الذي تسهر عليه لتحقيقه هذه الوكالة المعنية
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 :نتائج الملاحظة الميدانية

خلال فترة الدراسة الميدانية التي قمنا بها في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 :بالمحمدية سجلنا بعض الملاحظات التالية

سهولة وتنقل بصفة جيدة داخل المؤسسة بين المرؤوسين، المعلومات تتداول بسرعة و  -
 الرؤوساء وكذلك المصالح

الاتصال في المؤسسة في شكل تعليمات وتوجيهات في الإدارة العليا في المؤسسة  -
 .وهذا ما يظهر في الهيكل التنظيمي

 .عدم توفر عدد حصص تدفق الانترنت بحكم كبر حجم الوكالة -
 .تخفيف ضغوطات العمل -
 .ليات الوكالة إرضاء الزبونمن أو  -
 .خلق جو تفاهيمي بين الموظفين كيد واحدة -
 (.الموظفين)العمل على إصلاح العطاب وتصحيح الأخطاء معا  -
شكل الاتصال عنصر هام وضروري حيث نجد أن الاتصال المستخدم في وكالة بنك  -

وني بينما الفلاحة والتنمية الريفية وذلك عن طريق الهاتف مباشرة والموقع الالكتر 
الاتصال في العلاقات العامة يأخذ عدة أشكال زنها لتخصيص أماكن للإعلانات 
والإشهار بالإبلاغ الجمهور الداخلي مستجدات وكل ما يطرأ في المؤسسة وعقد 
ملتقيات و اجتماعات لإبلاغهم بكل ما هو جديد وتوزيع المنشورات والملصقات على 

 .التي تقدمها الوكالةالزبائن لتعريفهم بنشاطات وخدمات 
سعي الإدارة إلى تحسين وخلق صورة ذهنية جيدة عن المؤسسة لجمهورها الخارجي  -

من خلال ما تقدمه من خدمات في مستوى تطلعاته وتقدم صورة جيدة ( الزبائن)
من خلال تحسين ظروف العمل والظروف ( العمال)بالنسبة للجمهور الداخلي 

 .ين الاعتبارالاجتماعية وأخذ انشغالاتهم بع
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 خلاصة الفصل

من خلال دراستنا الميدانية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تبين لنا أن الاتصال 
يلعب دورا هاما وحاسما من أجل الوصول إلى الانسجام لتحقيق الكفاءة والفعلية تضمن لنا 

 .فة جيدةالاستقرار، كما أن الاتصال يتم بطرق مختلفة نجد أن المعلومات تتداول بص

وما توصلنا إليه من خلال هذه الدراسة أنه رغم النمو الذي تشهده الجزائر في مجال 
استخدام الانترنت إلا أن أغلب المؤسسات تبقى بعيدة عن استخدام تكنولوجيات الاتصال 
الحديثة من بينها القطاعات المصرفية لديها أجهزة كمبيوتر ولكن شبكة الانترنت تمثل نسبة 

ما يؤثر على فعالية الاتصال في المؤسسة وما يمكننا قوله يتضح لنا أن البنوك في قليلة م
 .طور تحسين، نظم الاتصال وذلك لمراقبة جيدة للمعلومات وضمان تسيير راشد للمؤسسة

قد أصبحت تكنولوجيات الاتصال الحديثة حلقة لا يمكن الاستغناء عنها لضمان 
 .استمرارية المؤسسة
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 :ة ـــــــــــخاتم

لقد شهد العالم المعاصر تطورا سريعا وكبيرا في مختلف جوانب الحياة خاصة في 
مجال تكنولوجيا الاتصال والإعلام سواء من حيث الاستخدام أو التأثير وقد ساهمت 
تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تعزيز ظاهرة العولمة حيث اختزلت الزمان والمكان حتى 

نه قرية صغيرة جديدة مما سهل من الانتقال السريع للأفكار والمعلومات أصبح العالم وكأ
 .وأنماط الحياة

إذا أصبح من الضروري مواكبة هذه الثورة التكنولوجية، كما أنها سهلت في أداء 
العمل داخل المؤسسات الاقتصادية، وساهمت بشكل كبير في نجاح هاته المؤسسات وزيادة 

 .اخلي والخارجي لهاالفعالية على المستوى الد

كما وفرت هذه التكنولوجيات الحديثة للاتصال السرعة والسهولة في انجاز الأعمال 
وتقليل الجهد المبذول، ونقل الملفات بين المؤسسات وذلك بفضل شبكة الانترنت التي تعتبر 

 .وسيلة حديثة ومتطورة وتسيير المعاملات البنكية

 :الاقتراحات والتوصيات

ا تقدم من نتائج، رأينا من الواجب تقديم بعض التوصيات والاقتراحات بناءا على م
التي قد تساعد في تحسين استخدام تكنولوجيا الحديثة بوكالة الفلاحة والتنمية الريفية 

 (فرع معسكر)المحمدية 

إعطاء اهتمام وأولوية لتكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة واستخدامها من قبل  -
 الموظفين

الفلاحة والتنمية )ة استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في جميع نشاطات البنك حتمي -
 (الريفية المحمدية

 تفعيل وتوسيع استخدام شبكة الانترنت -
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على العمال والمستخدمين مسايرة التطور التكنولوجي للشبكات والتدرب على  -
ى المؤسسة والأفراد استخدامها لماله من فوائد كثيرة من تقليل التكاليف والمخاطر عل

 .في نفس الوقت
تدعيم وكالة الفلاحة والتنمية الريفية بإطارات مؤهلة علميا في تسيير الموارد البشرية،  -

ودراسة مواضيع ومجالات التكوين التي يوجه إليها الموظفين وفق احتياجات الأفراد 
 .والمصالح في المؤسسة وليس بشكل عشوائي

سعة للتعريف بخدمات تكنولوجيا الاتصال الحديثة يجب على البنوك وضع حملة وا -
 .وتعميمها لكسب ثقة الزبائن

 إعطاء الفرصة في التكوين لإطارات الشباب -
فتح مجال أكثر للبنوك الوطنية لرفع حجم المنافسة مما يؤدي إلى تحسين نوعية  -

 .الخدمات البنكية
وتعريف له بأشكال  إنشاء مواقع الكترونية مثل الفايسبوك وغيرها لتحسيس الزبون -

 .تكنولوجيا الاتصال الجديدة والمتغيرات الجديدة
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 :ملخص

شهدت السنوات الأخيرة نموا كبيرا وتطورا ملحوظا في مجال تكنولوجيا الاتصال  
الحديثة حيث أصبحت المؤسسات تواجه شكلا آخر وحديث من المنافسة لم يعرف من قبل 

 .ي للعاملين داخل المؤسسة وخارجهاوأثر ذلك على الأداء الوظيف

أما الجزء التطبيقي حاولنا من خلاله معرفة أنواع وسائل تكنولوجيا الاتصال الحديثة 
بالمحمدية وذلك بالاعتماد على دليل المقابلة الذي عبر  BADRالموجودة بالوكالة البنكية 

ت المعالجة باستخدام أسئلة وتم( الموظفين)من سير آراء العينة المختارة في الوكالة البنكية 
 .المقابلة

الحاسوب، : وتم التوصل إلى أن الوكالة البنكية محل الدراسة تمتلك عدة وسائل منها
الانترنت، الفاكس، الهاتف، البريد الالكتروني في ظل غياب شبكة الأكسترانت التي تم حذفها 

موظفي وعملاء الوكالة  كما أن أغلبية flux cubeعند تثبيت النظام المعلوماتي الجديد 
ووجود أي صعوبات ومخاطر وذلك نتيجة الجهد الذي تبذله الوكالة لكسب ثقة الزبون 

 .ووفائه
Résumé 

Au cours des dernières années, les technologies de communication 

modernes ont commune croissance et un développement considérables, les 

institutions étant confrontées à une nouvelle forme de concurrence inconnue 

auparavant qui a affecté la performance des employées à l’intérieur et à 

l’extérieur de l’institution. 

dans la partie pratique nous avons essayé de connaitre les types de  technologies 

de communication modernes disponibles dans l’agence Badr à Mohammadia, 

sur la base du manuel d’entretien qui esprinait l’opinion de l’échantillon 

sélectionné dans l’agence bancaire (employés). 

Il a été conclu que l’agence bancaire étudiée dispose de plusieurs moyens 

de communication comme : Interne, l’intranet, le fax, le téléphone, …etc, en 

absence de l’extranet supprimé lors de l’installation du nouveau système 

d’information flux cube, le personnel et les risques résultant des efforts de 

l’agace pour gagner la confiance et la fidélité des clients. 
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 قائمة المصادر والمراجع

 القامــوس

 .0221 العلمية، الكتب دار بيروت، فرنسي،-عربي عام قاموس-  

 عــالمراج

 الاسبانية، العلوم مجلة الجزائر جامعة المؤسسة، داخل الاتصال بلقاضي، الأمين.أ 1- 
 .0212 ديسمبر الثاني، العدد قي،البوا ام مهيدي، بن العربي جامعة

 للطباعة، مصر الإسلام، شركة والمعلومات، الاتصال تقنيات إبراهيم، السعد أبو2 - 
0221. 

 تصور) التربوي الإعلام في الحديثة التقنيات دور المعمري، خلفان بن محمد بن أحمد3 - 
 للنشر العلمية يافا ردا ،0214 ،1 الطبعة( عمان سلطنة في التربوي الإعلام لتطور مقترح

 .والتوزيع

 الشركات تطوير في العامة العلاقات فاعلية آدم، محمد المبارك عثمان الطالب4 - 
 السودان جامعة ،(والإعلان العامة العلاقات في دكتوراه شهادة لنيل مقدم بحث الخدمية،
 .العليا الدراسات كلية والتكنولوجيا، للعلوم

  .0211 يونيو https://www.izlm.com 27 اعية،الصن الأقمار ماهر، أمل5 - 

 .وموزعون ناشرون البداية دار الأنترنت، تكنولوجيا النعيمي، غادة شوكت، أمين6 - 

 ،1ط والتوزيع، للنشر الثقافة دار والتعلم، الاتصال مهارات رضوان، محمد باسل7 - 
0212. 
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 تحسين في والاتصال المعلومات تكنولوجيا دور حكيمة، فوضيل فريدة، بوعلي8 - 
 البويرة، للاتصالات، المديرية الجزائر، اتصالات حالة دراسة) بالمؤسسة الداخلي الاتصال
 مذكرة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية البويرة، لحاج، أو محمد أكلي جامعة
 .0212-0210 والبنوك، المالية اقتصاديات تخصص الماستر، شهادة لنيل تخرج

 المصرية الدار المعاصرة، ونظرياته الاتصال السيد، حسين ليلى مكاوي، عماد حسن9 -  
 .0221 السابعة الطبعة ،0224 السادسة الطبعة اللبنانية،

 الاقتصادية، المؤسسة في الحديثة الاتصال تكنولوجيا استخدام بولعويدات، حورية10-  
 مذكرة قسنطينة، grtg بالشؤق الغاز نقل ةشرك تسيير، فرع سونلغاز بمؤسسة ميدانية دراسة
 عامة وعلاقات اتصال تخصص العامة، العلاقات اتصال في الماجستير شهادة لنيل مكملة
0221-0221. 

 في الحديثة الاتصال تكنولوجيا استخدامات الندى، قطر وديان فريوي زينب، حياهم11 - 
  والاحتياط للتوفير الوطني الصندوقب ميدانية دراسة) بالجزائر المصرفية للخدمات الترويج

(CNEP  عنابة فرع )0211-0214.  

 العلوم، لتبسيط العلمي المركز الالكتروني، البريد باستخدام التسويق خالد، محمد خالد12 - 
 .مصر اسكندرية، ،0220

 ة،والانساني الاجتماعية العلوم مع وتأثيرها الحديثة الاتصال تكنولوجيا بلالي، أحمد.د13 -  
 .0 بليدة جامعة وتربوية، نفسية دراسات مجلة

 الدار المعلومات، عصر في الحديثة الاتصال تكنولوجيا مكاوي، عماد حسن.د14- 
 .1221 اللبنانية، المصرية
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 الدار المعلومات، عصر في الحديثة الاتصال تكنولوجيا مكاوي، عماد حسن.د15- 
 .1221 اللبنانية، المصرية،

 الاقتصادية، المؤسسة في الأزمات رةاإد في الوجيز عولمي، دسيمة ي،الرفاع خليل.د16-
 .0214 الأولى، الطبعة رماح بشرية، الموارد وتطوير البحث مركز

 ،1ط رماح، البشرية، الموارد وتطوير البحث مركز عولمي، بسمة رفاعي، خليل.د17- 
0214 

 الاقتصادية المؤسسة في والأنصار الإعلام تكنولوجيا باح، أيت عباس لحمر.د18- 
   الواقع الجزائرية

 .1222 الشروق، دار وتطبيقها، المعلومات تكنولوجيا الحمادي، محمد محمد.د19-  

 رابعة، طبعة والتطبيق، النظرية بين التعليم تكنولوجيا الحيلة، محمود محمد.د 20-  
 .والطباعة والتوزيع للنشر المسيرة دار ،0222

 مصر الحديث، الجامعي المكتب الاتصال، إلى مدخل د،محمو  طلعت منال.د 21- 
0221. 

 دار ه،1200 ،0210 الأولى، طبعة الاتصال، نظريات المزاهرة، هلال منال.د 22-  
 .والطباعة والتوزيع للطباعة المسيرة

 والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدامات في الجزائر كريمة، عياد العياشي، زار دار23- 
 عمان، والتوزيع، للنشر صفاء دار التنافسية، الميزة دعم في ودورها الاقتصادية المؤسسة في

 .0214 ،1 طبعة



ميدانية دراسة الريفية التنمية و فلاحة بنك)  الاقتصادية المؤسسات في الحديثة التكنولوجيات استخدام  
 

108 
 

 في والاتصال المعلومات تكنولوجيا أهمية الأمين، محمد علي بن الغني، عبد درعيوي24- 
 شهادة لنيل تخرج مذكرة( معسكر لولاية المحلية البنوك حالة دراسة) البنكية الخدمات تطوير

 .0214-0211 سنة التجارية، العلوم في رتماسال

 الجماهيري الاتصال وصناعة المعلومات تكنولوجيا الدين، علم محمود دكتور25-  
 .والتوزيع للنشر العربي دار ،(1222)

 العاملين لدى المهني الأداء تحسين في الحديثة الاتصال تكنولوجيا دور فرفي، سارة26- 
 والتقني العلمي البحث مركز عمال من عينة على مسحية ةدراس) العمومية المؤسسات في

 اتصال تخصص ماستر شهادة لنيل مكملة مذكرة بسكرة، البرناوي، عمر الجافة للمناطق
 .0211-0212 عامة، وعلاقات

 العاملين لدى المهني الأداء تحسين في الحديثة الاتصال تكنولوجيا دور فرفي، سارة27- 
 والتقني العلمي البحث مركز عمال من عينة على مسحية راسةد) العمومية المؤسسات في

 اتصال تخصص ماستر شهادة لنيل مكملة مذكرة بسكرة، البرناوي، عمر الجافة للمناطق
 .0211-0212 عامة، وعلاقات

 العاملين لدى المهني الأداء تحسين في الحديثة الاتصال تكنولوجيا دور قرفي، سارة28-  
 والتقني العلمي البحث مركز عمال من عينة ،(سحرية دراسة) ةالعمومي المؤسسات في

 الاعلام علوم في الماستر شهادة لنيل مذكرة بسكرة، البرناوي، عمر الجافة، للمناطق
 .0211-0212 بسكرة، خيضر، محمد جامعة عامة، وعلاقات اتصال تخصص والاتصال،

 بنك في الحديثة الاتصال كنولوجياالت استخدام واقع مذكرة قرشي، فتيحة قواميد، سميحة -29
 تخصص أكاديمي ليسانس شهادة متطلبات لاستكمال مكملة مفكرة ،BNA الخارجي الجزائر
 .ورقلة مدينة بفرع ميدانية دراسة  ،0212-0210 عامة وعلاقات اتصال
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 مصادر السامراني، فاضل ايمان عليان، مصطفى ربحي قنديلجي، ابراهيم عامر30- 
 .0222 للطباعة، الفكر دار الأنترنت، عصر إلى المخطوطات عصر من المعلومات

 الجزائري المجتمع قسم على وتأثيرها والاتصال الاعلام تكنولوجيا كمال، عايد31-  
 تلمسان بلقايد، بكر أبي جامعة دكتوراه، أطروحة ،(نموذجا لتلمسان الجامعي الشباب)

0214-0211. 

 .السودان الأنترنت، شبكة في مقدمة حمد، محجوب الرحمان عبد32- 

 دمياط، نانسي، مكتبة النشر دار الاتصال، علم إلى مقدمة درويش، الرحيم عبد33- 
0221. 

 نموذج) المؤسسة في والخارجي الداخلي الاتصال واقع فتيحة، بورعدة نصيرة، عسنوت34- 
 في الماستر ادةشه لنيل مقدمة مذكرة ،(حالة دراسة مليانة، بخميس بونعامة الجيلالي جامعة
 .0211-0211 مليانة، خميس بونعمة الجيلالي، جامعة الاتصال، الإعلام علوم

 سلطنة والتوزيع، للنش المناهج دار المعلومات، تكنولوجيا السالمي، الرزاق عبد علاء35- 
 .0220 عمان،

 طفللل الاجتماعية التنشئة في الحديثة الاتصال تكنولوجيا استخدام أثر هاجر، غناي36- 
 ماستر شهادة لنيل مذكرة البواقي، أم بمدينة الأولياء من عينة على ميدانية دراسة الجزائري،
 .0211-0214 عامة، وعلاقات اتصال تخصص

 دار ،(التقنية تطبيقاتها بعض) الجديدة والاتصال الإعلام تكنولوجيا دليو، فضيل37-  
 .0212 الجزائر، الأولى، الطبعة والنشر، للطباعة هومة

 والإعلام الاتصال تكنولوجيا قرناني، ياسين بوسعدية، مسعود حمدي، الفاتح محمد38-  
 .0211 جانفي -1200 محرم الأولى، الطبعة والتأثير، الاستخدام الحديثة
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 والإعلام الاتصال تكنولوجيا قرناني، ياسين بوسعدية، مسعود حمدي، الفاتح محمد39-  
 .0211 جانفي -1200 محرم الأولى، طبعةال والتأثير، الاستخدام الحديثة

 والتوزيع، للنشر أسامة دار الإعلامية، المصطلحات معجم الفار، جمال محمد40- 
0212. 

 للنشر المسيرة دار( والمفاهيم أسس) الاتصال مبادئ السلطان، صاحب محمد41-  
 .0211-0212 ،1ط والطباعة والتوزيع

 العلم دار ،(والتطبيق النظرية بين) لجماهيربا الاتصال فن العلا، أبو علي محمد42-
 – .0212 والتوزيع، للنشر والايمان

 المطبوعات ديوان ،(وتطبيقية نظرية دراسة) المؤسسة في الأنصار قاسمي، ناصر-20
 .0211 الجامعية

 والإعلام الاتصال تكنولوجيا قرناني، ياسين بوسعدية، مسعود حمدي، الفاتح محمد-22
 .0211 الحكمة، كنوز مؤسسة ،(والتأثير دامالاستخ) الحديثة

 .0212  بيروت، العربية، النهضة دار والتوزيع، نظريات الله، العبد مي-21

 على دراسة الإذاعي الإنتاج في الحديثة الاتصال تكنولوجيا استخدام منصر، هارون-24
 .0210-0211 تبسة بإذاعة بالاتصال القائم

 الموقع الالكتروني

 -/https//www.nsowo.com/15474رونيالكت موقع-  
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 دليل المقابلة

 البيانات الشخصية

 الاسم -

 اللقب -

 السن -

 المستوى الدراسي -

 الوظيــفة -

 الخبرة المهنيــة -

وسائل التكنولوجيا الاتصال الحديثة الموجودة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  :المحور الأول
 المحمدية، فرع معكسر

 ما هي أنواع وسائل التكنولوجيا الاتصال الحديثة المستخدمة في البنك؟ :0س

 ما هي الوسيلة الأكثر استخداما في تقديم الخدمات للزبائن؟ :8س

ما هو الغرض من اعتماد بنك الفلاحة والتنمية الريفية لهذه التكنولجيات؟ وما هي  :3س
 مزاياها؟

 م للزبائنها؟ما هي أبرز الخدمات التي يقدمها وكالتك :4س

 اثر استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في الوكالة؟: المحور الثاني

كيف يمكن للتكنولوجيا الاتصال أن تأثر في جودة خدمات المصرفية والحصول على : 0س
 رضي العملاء ووفائهم؟
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 ما هو تأثير هذه التكنولوجيات الحديثة على الاتصال داخل المؤسسة؟ :8س

ن تكنولوجيا الاتصال الحديثة ساهمت في تحسين الاتصال داخل هل تعتقد أ :3س
 المؤسسة؟

 ؟BADRهل ساعدت تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تطوير وظائف الوكالة  :4س

 صعوبات التي واجهها العمال والزبائن وردود أفعالهم؟: المحور الثالث

لتبنيه تكنولوجيا الاتصال  ما هي الفوائق التي واجهها بنك الفلاحة والتنمية الريفية :0س
 الحديثة؟

 كيف كانت ردة فعل حين تم إدخال تكنولوجيات الحديثة؟: 8س

 ما هي ردود أفعال الزبائن عند إدخال هذه التكنولوجيات؟ :3س

 هل هناك إستراتيجية اتصالية محددة تتبعها الوكالة لكسب رضا الزبون؟: 4س

 التواصل مع المواطن؟ ما هي أفضل الطرق الممكنة لتطوير عملية :5س
 

 




