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 ق ال تعالى في محكم تنزيلو *....لئن شكرتم لأزيدنكم ....*

الحمد الله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على أداء ىذا الواجب ووفقنا إلى انجاز ىذا العمل  
 حبيبنا ,شفيعنا, قرة أعيننا, سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم.,والصلاة والسلام على  

إلى من كان ليم السبق في ركب العلم والتعليم، ويا من بذلتم جيودكم معي ولم تنتظروا مني شيئً ا أىدي  
لكم أسمى عبارات الشكر والتقدير، وأفتخر بأنكم أساتذتي أساتذة قسم العلوم الانسانية دون استثناء. وأشكر  

 دكتور المشرفال

 " أمحمد السباعي"

لم يبخل علينا بتوجيياتو ونصائحو القيمة وجيده كبير ودعمو متواصل وإشرافو الدقيق لإظيار ىذه   الذي  
                                                                المذكرة بالشكل المطلوب , كما نشكره على دعمو ومجيوداتو طيلة السنوات الماضية  

كما نتوجو بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدنا  في انجاز ىذا العمل من قريب أو بعيد ولو بالكلمة الطيبة ف ليم  
 .موازين حسناتيممنا جميعا الشكر والتقدير والثناء وجعل الله كل ذلك في  

 

 



 

 

 

 واىلو ومن وفى اما بعد:  الحمد لله وكفى والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى

 إلى صاحب السيرة العطرة، والفكر المُستنير؛ ف لقد كان لو الفضل الأوَّل في بلوغي التعليم العالي

 .، أطال الله في عُمرهامحمد)والدي الحبيب(  

 ...الجنة تحت قدمييا، ووقَّرىا في كتابو العزيز  -سبحانو وتعالى   -إلى من وضع المولى  

 ألبسيا الله رداء الصحة والعافية .  ةرحم)أمي الحبيبة(

 نسير في دروب الحياة، ويبقى من يُسيطر على أذىاننا في كل مسلك نسلكو

 .صاحب الوجو الطيب، والأفعال الحسنة

 ،  أطال الله في عُمره.الحاج رمضان)والد زوجي( ابي الثاني  

ليا على نفسي، ولمَِ لا؛ ف لقد ضحَّت من أجلي ولم تدَّ   خر جُيدًا في سبيل إسعادي على الدَّوامإلى من أفُضِّ

 .، رزقيا الله الصحة والعافية  الحاجة رقية  )أمُِّ زوجي  (امي الثانية  

اخوان زوجي وزوجاتيم و اخت زوجي وزوجيا   اولادىم، إلى زوجي و إخوتي وزوجاتيم وأخواتي و ازواجيم و
 .في كثير من العقبات والصعابواولادىم، كل بإسمو وطيب مق امو؛ من كان ليم بالغ الأثر  

 دون ان انسى اطف الي الثلاثة .

 .إلى جميع أساتذتي الكرام؛ ممن لم يتوانوا في مد يد العون لي

 وفقيا الله.  إسراءرفيقتي في ىذا العمل  

 .إلى أصدق ائي، وجميع من وقفوا بجواري وساعدوني بكل ما يملكون، وفي أصعدة كثيرة

 منَّى أن يحوز على رضاكمأقُدِّم لكم ىذا البحث، وأت

                                                                                                 



 

 

 

 

  

 

 .الحمد الله الذي اعانني بالعلم وزينني بالحلم وأكرمني بالتقوى وحملني بالعافية

 أىدي ىذا العمل متواضع إلى

 

 ......الكريمين أطال الله في عمرىماالوالدين  

 ....الى خالتي الغالية وامي الثانية 

 ....الى عائلتي الكريمة كل بإسمو 

 وكل من ساعدني من قريب وبعيد... 
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  :ملخص الدراسة 

اختيارنا للصفحة الرتشية لولاية أدرار  تعالج ىذه الدراسة موضوع الاتصاؿ الالكتًوني  في اتظؤسسات اتطدماتية العمومية مع
تظعاتصتها شكلا ومضموننا كنموذج الدراسة بإعتبار الاتصاؿ الالكتًوني أحد الركائز التي أصبحت تعتمد عليها اتظؤسسات 

 لتحستُ وتطوير أدائها، وقد تناولت ىذه الدراسة اتظوضوع من جانب مفهوـ الاتصاؿ الالكتًوني ودوره في تعريف بنشاطات
اتظؤسسات اتطدماتية العمومية ودواعي استخدامو، وكذلك الاتقية التي يكتسبها، وخلاؿ دراستنا أسقطنا ىذا اتظوضوع على 

الصفحة الرتشية لولاية أدرار لمحاولة التعرؼ على واقع الاتصاؿ الالكتًوني بها خاصة وأف وسائل الاتصاؿ الالكتًونية تعد بمثابة 
  .ل من خلاتعا الأفراد على العالد اتطارجيالنافذة الاساسية التي يط

ولقد قمنا في دراستنا بوصف وتحليل النتائج واتظعلومات اتظتوصل اليها شكلا ومضمونا بإستعماؿ أداة تحليل اتظضموف مع عرض 
، واف اختيارنا متغتَات الدراسة في الاتصاؿ الالكتًوني واتظؤسسات اتطدماتية العمومية مع شرح وتحديد طبيعة العلاقة بينهما

تعذا اتظوضوع لد يكن عشوائيا بل كلن نتيجة لعدة اسباب من بينها اتقية اتظوضوع وحداثتو ولكوف استخداـ الاتصاؿ الالكتًوني 
يعد من أبرز تشات اتظؤسسات اتطدماتية العمومية، ونهدؼ من وراء ىذه الدراسة الذ تسليط الضوء على الاتصاؿ الالكتًوني 

اتظؤسسات اتطدماتية العمومية، اضافة الذ تػاولة اتظساتقة في إثراء البحوث العلمية في ىذا المجاؿ، ومن أبرز  واستخداماتو في
النتائج اتظتحصل عليها أنو يوجد استخداـ واسع للإتصاؿ الالكتًوني داخل اتظؤسسات اتطدماتية العمومية بالرغم من وجود 

تخداـ، كما اف ىذه التكنلوجيا اعطت فاعلية للتواصل ما بتُ الفاعلتُ بعض الصعوبات والعوائق التي ترافق ىذا الاس
باتظؤسسات اتطدماتية العمومية وعملت على ربطها بالعالد اتطارجي، إضافة الذ انو ساىم في التسهيل عملها حيث أضحى 

 يتميز بالسهولة واتظرونة نظرا للنشاط الاتصالر الالكتًوني اتضاصل.

 الدؤسسات الخدماتية .الإتصال ، الاتصال الإلكتروني ، : الكلمات الدفتاحية

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Study summary: 

 This study deals with the issue of electronic communication in public service 

institutions with our choice of the official page of the state of Adrar to address 

it in form and content as a study model, considering electronic communication 

as one of the pillars on which institutions have become dependent to improve 

and develop their performance.  Public services and the reasons for its use, as 

well as the importance it acquires, and during our study we dropped this topic 

on the official page of the state of Adrar to try to identify the reality of 

electronic communication with it, especially since electronic means of 

communication are considered the main window through which individuals 

look at the outside world. 

 In our study, we have described and analyzed the results and information 

obtained in form and content using the content analysis tool with the 

presentation of the study variables in electronic communication and public 

service institutions with an explanation and determination of the nature of the 

relationship between them, and that our choice of this topic was not random, 

but rather as a result of several reasons, including the importance of the topic 

and its novelty  And because the use of electronic communication is one of 

the most prominent features of public service institutions, and we aim behind 

this study to shed light on electronic communication and its uses in public 

service institutions, in addition to trying to contribute to the enrichment of 

scientific research in this field, and one of the most prominent results obtained 

is that there is a wide use  For electronic communication within the public 

service institutions, despite the existence of some difficulties and obstacles 

that accompany this use, and this technology gave an effective 

communication between the actors in the public service institutions and 

worked to link them with the outside world, in addition to that it contributed 

to facilitating their work as it became characterized by ease and flexibility due 

to the communication activity  The current electronic. 

Key words: Connection ,Electronic communication ,Public service 

institutions . 
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 مقذمت

 

 ب

 مقدمة:
وموضوع  ،برزت أتقيتو وفاعليتو مع زيادة التقدـ التكنلوجي حيث ،كاف الاتصاؿ ومزاؿ عنصرا ىاما في اتضياة

الاتصاؿ من اكثر اتظوضوعات التي شغلت اىتماـ العلماء والباحثتُ في فروع معرفية شتى وتغالات علمية , ويعد 
ت الرئيسية في اتطدمة الاجتماعية لأنها مهنة قائمة على الاتصاؿ في كافة اشكالو الاتصاؿ من اتظوضوعا

التثقيفية  ،التًبوية  ،التعليمية  ،فالاتصاؿ أداة لتنمية الإنساف وتطور معارفو وخبراتو سواء من الناحية الاجتماعية 
فهو عملية يتم من ،الات اتضياة السياسية او الادارية , حيث يلعب الاتصاؿ دورا ىاما في تغ ،التوجيهية  ،

خلاتعا نقل  وتبادؿ اتظعلومات والأفكار والآراء والانطباعات بتُ الطرفتُ أو أكثر سواء بطريقة مباشرة أو غتَ 
مباشرة باستخداـ عدة وسائل بهدؼ الإعلاـ والإقناع والتأثتَ على  أفكار واتجاىات اتظتلقتُ , تؽا تكعل وجوده 

لك ىو عملية أساسية لضماف ذريا وحتميا في تؽارسة الأفراد تظختلف نشاطاتهم اليومية وبواستخدامو أمرا ضرو 
التفاعل والتبادؿ اتظشتًؾ بتُ الافراد وتزايدت أتقية الاتصاؿ في تؼتلف تغالات اتضياة , بحيث أصبح يعمل على 

 قتصادية ( .) شركات , مؤسسات خدماتية ,وا  تنفيد الاستًاتيجيات العامة تظختلف لتنظيمات

وفي ظل التوجو العاتظي تؿو اقتصاديات اتظعرفة التي تعتمد بشكل أساسي على التقنيات اتضديثة أصبح الاتصاؿ 
حيث أصبح تبادؿ الاخبار ونقل اتظعلومات بتُ شبكات ،الالكتًوني وسيلة بقاء واداء لا تنكن الاستغناء عنو 

ت الباب على مصارعيو للانتقاؿ اتضر تظصادر البيانات ه التكنلوجيا فتحذاتضواسيب حقائق ملموسة , إف ى
لك اتضدود السياسية واتصغرافية لدوؿ العالد تؼتصرة الزماف واتظكاف وموفرة للأفراد ذواتظعارؼ واتظعلومات متجاوزة ب

واتظؤسسات الكثتَ من اتطدمات واتظعلومات , حيث أصبحت تكنلوجيا الاتصاؿ الالكتًوني بكامل وسائلها 
ياتها ضرورة ملحة من ضروريات العصر خاصة باتظقارنة مع دورىا الفعاؿ في شتى اتظيادين , فكلما زادت وتقن

 حاجة الانساف واتظؤسسات للاتصاؿ الالكتًوني كلما زادت استمراريتو واستحداثو وصولا الذ تطويره .

خلاتعا تراعات العمل مع بعضها فالاتصاؿ الذ جانب كونو عملية اجتماعية فهو ايضا عملية ادارية تتفاعل من 
البعض , لتنشيط وقيادة اتظؤسسات تؿو أىدافها اتظسطرة فإدا كاف وجود اتظؤسسة مرتبط بتحقيق الاىداؼ فاف 

الاىداؼ بحد ذاتها  مرتبطة بمدى فاعلية العملية الاتصالية داخل اتظؤسسة , ولقد احدثت الشبكات تغتَات 
اركة اتظعلومات بتُ اتظوظفتُ في اتظؤسسة تؽا سهل العملية الاتصالية , وتعمل رية في كيفية نقل اتظعلومات ومشذج

اتظؤسسات بشكل جدي على  دعم عملية الاتصاؿ الالكتًونية وتوفتَ كافة اسباب النجاح تعا كونها تساىم 
بشري الدي وبقوة في تحقيق الاىداؼ ,واصبح اغفاؿ العملية الاتصالية داخل اتظؤسسة يعتٍ اغفالنا للعنصر ال

يعتبر المحرؾ الاساسي للمؤسسة , فاتظورد البشري تنثل اتظصدر اتضقيقي لتكوين القدرة التنافسية لكل منظمة من 
 خلاؿ تغموعة عمليات تنظيمية يكوف فيها الاتصاؿ الالكتًوني ىو المحرؾ الاساسي .



 مقذمت

 

 ت

لذ , فهي تحرص على اف تكوف خدماتها وبما أف اتظؤسسات اتطدماتية العمومية ىدفها خدمة الزبائن بالدرجة الاو 
ذات جودة عالية , حيث اف الاتصاؿ الالكتًوني باتظؤسسات اتطدماتية العمومية يتغتَ وفقا لاستًاتيجياتها نتيجة 

غياب الاليات الاتصالية من حيث ابعادىا اتظهنية والانسانية والاجتماعية باعتبار اف اتظوظف مزاؿ يفتقر الذ 
 ة.الاتفاط الاتصالي

كما اف الاتصاؿ الالكتًوني ليس عملية اتصالية تػدودة وظرفية ومعزولة بقدر ما ىو رأي علمي مؤسس على 
منهج وتخطيط سلمي ويعتمد على ادارة مؤىلة تعا كامل الصلاحيات اتظخولة و اتظؤطرة  بشريا وماديا بشكل  

 كافي حتى تضمن نتائج اتكابية ويعود على مؤسسة بتحقيق اىدافها .

لعب الاتصاؿ الالكتًوني دور كبتَ في الصفحات الالكتًونية من خلاؿ ارتباطو بالتكنلوجيا والتطورات فبفضلو و 
اصبحت ىده الصفحات تصل الذ اكبر عدد من اتصماىتَ على اعتبار اف الاتصاؿ الالكتًوني يضم اشكاؿ 

في عليها طابع السرعة والتطور متعددة من اتظدونات واتظنتديات واتظواقع والصفحات الالكتًونية حيث يض
واتصودة اتظرتبطة بتكنلوجيا الاتصاؿ .
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الإشكالية:– 1  
ورافق ىدا التطور  ،شهد الاتصاؿ الالكتًوني تطورا مع تقدـ الزمن خاصة مع التطور السريع لتكنلوجيا الاتصاؿ

ة الرقمية والتي مست تريع القطاعات بدوف استثناء , ايضا تطور في الوسائل والاساليب خصوصا مع ظهور الثور 
حيث ساتقت وعملت على انشاء شبكات اتصالية الكتًونية متطورة والتي بدورىا أعطت  دفعة قوية وفعالية 

غتَت من أساليب التواصل وحسنت أداءه, حتى أضحى الاتصاؿ الالكتًوني ضروري لتحقيق التواصل بتُ 
والإدارات , وبالتالر اصبحت كفاءة الادارة مرتبطة بمدى امتلاكها لتجهيزات  تؼتلف اتعياكل والتنظيمات

ووسائل الاتصاؿ الالكتًوني نظرا تظا تقدمو من خدمات للإداريتُ واتظوظفتُ بشكل عاـ , فهي تيسر عملهم 
ىدة اتظعدات وتضمن تعم التنسيق والتواصل فيما بينهم وتدعم فعالية نشاطهم , فالإطارات البشرية تحتاج الذ 

والاجهزة لتنمية  مكتسباتها  والرفع من أداءىا , خصوصا وأف الاتصاؿ الالكتًوني يعد تػورا رئيسيا لتبادؿ 
اتظعلومات والأفكار واتظعارؼ وتداوتعا وتدفقها بتُ الإداريتُ والافراد في ظل تزايد مستوى الاعتماد عليو كمصدر 

 للحصوؿ على اتظعلومات .
في شتى الادارات واتظؤسسات دعما لنشاطاتها الاتصالية ما بتُ ىياكلها   وني لقد م  توظيفووالاتصاؿ الالكتً 

اتظتعاملتُ الدين تربطهم معها علاقات شراكة أو عمل , فصتَورة  وأقسامها الداخلية أو خارجيا مع تؼتلف 
  ذاى التطور و السرعة و اتظرونة و و  قةالعمل تتطلب اتصاؿ يتميز بالد

ره اجهزة الاتصاؿ الالكتًوني ,ومن بتُ القطاعات التي استفادت من اتطدمات ىدا النوع من الاتصاؿ تؾد ما توف
اتظؤسسات العمومية اتطدماتية حيث عملت ىده اتظؤسسات على تزوي مكاتبها ومرافقها بأجهزة الاتصاؿ 

أف اتظؤسسات العمومية الالكتًونية وتعميم استعماتعا وتدريب موظفيها  على حسن استخدامها , خاصة 
اتطدماتية تهدؼ الذ خدمة اتظواطن وتلبية رغباتو تؽا يتطلب الاستعانة بالاتصاؿ الالكتًوني لتلبية ىده الاىداؼ 

لدلك تؾدىا تتعامل بشكل دائم مع تراىتَىا من خلاؿ تسهيل الاتصاؿ والتواصل بتُ اتظوظفتُ والعماؿ , 
دارة الواحدة , وىدا ينعكس اتكابيا على تحقيق رغبات ومتطلبات وكدلك الربط بتُ تريع اتظصالح داخل الا

اتصمهور اتطارجي واتظؤسسة العمومية اتطدماتية لولاية ادرار تقدـ العديد من اتطدمات بشكل دائم واسع تظختلف 
تؽكن الأفراد واتظؤسسات وعليو فإنها تعتمد على الاتصاؿ الالكتًوني لتحقيق متطلبات ترهورىا في اسرع وقت 
 وتحستُ اتصاتعا مع اتصماىتَ الداخلية واتطارجية , لرسم احسن صورة عنها وعن خدماتها التي تقدمها . 

انطلاقا من دور  الاتصاؿ الالكتًوني داخل اتظؤسسات العمومية اتطدماتية جاءت ىده الدراسة التي تحاوؿ 
 تسليط الضوء على واقع الاتصاؿ الالكتًوني في ىده اتظؤسسات .

جيب على الاشكالية التالية :لت  
 ما مدى مساهمة الاتصال الالكتروني في التعريف بنشاطات الدؤسسات الخدماتية العمومية ؟
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 التساؤلات:
 ولأجل الاجابة على الاشكالية الرئيسية يتوجب طرح تغموعة من التساؤلات الفرعية وىي:

ماىي أىم الوسائط اتظستعملة في الاتصاؿ الالكتًوني ؟ -  
ماىي اىم خصائص اتظؤسسات اتطدماتية العمومية ؟ -  
كيف يأثر الاتصاؿ الالكتًوني على نشاطات اتظؤسسات اتطدماتية العمومية؟   -  
كيف يعالج الاتصاؿ الالكتًوني مواضيع الصفحة الرتشية لولاية أدرار ؟    -  

 أىداف الدراسة :
وني في اتظؤسسات اتطدماتية العمومية وحجم تهدؼ ىده الدراسة إلذ إظهار مدى أتقية  الاتصاؿ الالكتً -

 مساتقتو في تطوير ادائها . 
معرفة مدى مساتقة الاتصاؿ الالكتًوني في تطوير نشاط اتظؤسسات العمومية اتطدماتية لولاية ادرار.  -  
ار .التعرؼ  على اتظعيقات التي تواجو الاتصاؿ الالكتًوني في اتظؤسسات اتطدماتية العمومية لولاية أدر  -  
التعرؼ على اىم اتكابيات وسلبيات الاتصاؿ الالكتًوني داخل اتظؤسسة اتطدماتية العمومية لولاية أدرار.  -  

 أهمية الدراسة :
تتبع الاتقية العلمية تعذه  الدراسة في أنها تدرس الظاىرة من أىم الظواىر , حيث استطاع الاتصاؿ الالكتًوني أف 

افة الذ التطورات التي أضافها في تغالات عديدة بصفة عامة وفي اتظؤسسات يغتَ العديد من اتظفاىيم بالإض
 اتطدماتية العمومية بصفة خاصة وعموما فإف دراستنا تكمن أتقيتها في :

إبراز أثر توظيف الاتصاؿ الالكتًوني باتظؤسسات اتطدماتية العمومية كونو غتَ من اساليبها وطورىا تؿو  -
 الأفضل . 

ي تلدثو الاتصاؿ الالكتًوني على صفحة الفيس بوؾ الرتشية لولاية أدرار . ذلتغيتَ اللك معرفة اذك  -  
. اتظؤسسات العمومية اتطدماتية  الاىتماـ البالغ بالاتصاؿ الالكتًوني والرغبة على التعرؼ على استًاتيجياتو داخل-  
تنقيحها . وضع ىذه الدراسة بأيدي اتظهتمتُ من أجل الاستنارة بمحتواىا ونقدىا و  -  
حداثة موضوع الدراسة لأنو لد يسبق معاتصة مواضيع الصفحة الرتشية التابعة للمؤسسات اتطدماتية العمومية  -

 لولاية أدرار .
 أسباب اختيار الدوضوع:

دوافع ذاتية:–أ   
دماتية اف ما دفعنا لاختيار ىدا اتظوضوع رغبتنا اتظلحة في توسيع معارفنا العلمية في تغاؿ اتظؤسسات اتط -

 العمومية .
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الرغبة الشخصية في دراسة موضوع الاتصاؿ الإلكتًوني  ودوره الرئيسي في التعريف بنشاطات اتظؤسسات -
 اتطدماتية العمومية . 

اتظيل الشخصي الذ اتظواضيع التي تخص الاتصاؿ الالكتًوني . -  
تداشي اتظوضوع مع طبيعة التخصص الدي تلقيناه . -  

:دوافع موضوعية –ب   
تػاولة الوقوؼ على واقع الاتصاؿ الالكتًوني داخل اتظؤسسات العمومية اتطدماتية. -  
اىتماـ الدراسات اتضديثة بالعملية الاتصالية داخل اتظؤسسات وربطها بالأىداؼ -  
تَين اتظكانة التي اصبح تلتلها الاتصاؿ الالكتًوني في العالد بشكل عاـ , وكونو اصبح الوسيلة اتظفضلة لدى الكث-
. 

التعرؼ على انعكاسات الاتصاؿ الالكتًوني داخل اتظؤسسات العمومية اتطدماتية. -  
إثراء اتظكتبة اتصامعية ببحث علمي جديد , بما اف اتظوضوع تمدـ بحوث الاعلاـ والاتصاؿ . -  

 تقديم البحث: 
و التالر :قمنا بتقسيم دراستنا إلذ اتصانب اتظنهجي وفصليتُ نظريتُ وفصل تطبيقي على النح  

تناولنا فيو موضوع الدراسة من خلاؿ معاتصة مشكلة اتظوضوع بناءا  على طرح الاشكالية / الإطار الدنهجي :1
, حيث تفرع التساؤؿ الرئيسي الذ  أسئلة فرعية تعبر عن  تػاور الدراسة الرئيسية التي تعالج الاتصاؿ الالكتًوني 

مومية مبررين دلك من خلاؿ تحليل اتظوقع الالكتًوني متبعتُ في دلك ودوره في التعريف باتظؤسسات اتطدماتية الع
اتظنهج الوصفي التحليلي , واستخداـ اتظصطلحات الأساسية في موضوع الدراسة , معتمدين على اتظلاحظة 

 البسيطة وتحليل اتظضموف كأدوات ترع بيانات .
" تضمن اتصانب النظري للدراسة  يتكوف  تظكوناتااتظعنوف ب "الاتصاؿ الالكتًوني اتظاىية و  / الفصل الأول :2

في اتظبحث الاوؿ اتظعنوف ب ماىية الاتصاؿ  مفاىيم  -من مبحثتُ كل مبحث يتفرع الذ ثلاث مطالب  تناولنا
خاصة بالاتصاؿ ونشأة ومراحل تطور الاتصاؿ واتقية الاتصاؿ مرورا باتظبحث الثاني اتظعنوف ب  ماىية الاتصاؿ 

حيث قمنا بتخصيص الاتصاؿ الالكتًوني مع دكر تعريفات لو وخصائصو واىم الوسائط اتظستعلة الالكتًوني  , 
 فيو. 

فهو نظري كدلك بعنواف : "الاتصاؿ الالكتًوني واتظؤسسات اتطدماتية العمومية" , تضمن / الفصل الثاني :3
ب اتظؤسسات اتطدماتية مبحثتُ  كذلك  كل مبحث  متفرع الذ ثلاث مطالب حيث اف اتظبحث الاوؿ معنوف 

العمومية   تضمن مفهوـ اتظؤسسات اتطدماتية العمومية ونشأتها وتطورىا مع ذكر اىم النشطات واتطصائص , 
الاتصاؿ الالكتًوني باتظؤسسات اتطدماتية العمومية    تضمن اتقية  اثر ػ:اما بالنسبة للمبحث الثاني اتظعنوف ب
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 اتظؤسسات اتطدماتية العمومية وكدلك تأثتَ الاتصاؿ الالكتًوني على ودواعي استخداـ الاتصاؿ الالكتًوني في
نشاطات اتظؤسسات اتطدماتية العمومية واىم معيقاتو مرورا ب الانعكاسات السلبية والاتكابية للاتصاؿ 

 الالكتًوني داخل اتظؤسسات اتطدماتية العمومية .            
 للدراسة وتناولنا فيو اتظبحث الاوؿ اتظعنوف مدخل عاـ لولاية أدرار وىو اتصانب اتظيداني / الإطار التطبيقي :4

والتعريف بالصفحة الرتشية لولاية أدرار ،حيث يتضمن تعريف ولاية أدرار ,واتعيكل التنظيمي تعا وأىم نشطاتها   
ئات الشكل  اما اتظبحث الثاني اتظعنوف ب تحليل مضموف تظنشورات ولاية أدرار تضمن اتظطلب الاوؿ بعنواف ف

نوع الفئة اتظدرجة ,مشاركات ، فئة مساحة نص اتظنشور، التي تتكوف من اللغة اتظستخدمة, انواع الايقونات
 اتظوضوع .

أىداؼ ، اتصمهور اتظستهدؼ، اما بالنسبة للمطلب الثاني بعنواف  فئات اتظضموف اعتمدنا على نوع اتظنشور
 اتظنشور ,الاطراؼ الفاعلة .

دوؿ التكرار والنسبة وتدثيل اتظعلومات بالدائرة النسبية وتحليل النتائج . مع اعتماد على ج  
 الدراسات السابقة:

دور الاتصاؿ الالكتًوني في تحستُ الاداء الوظيفي لأساتذة التعليم الثانوي دراسة الدراسة الاولى : بعنوان :  
العيد ( بدائرة تداستُ ولاية ورقلة .قويدري محمد  –العيد بن صحراوي  –ميدانية بثانويات ) مفدي زكريا   
: ما دور الاتصاؿ الالكتًوني في تحستُ الأداء الوظيفي للأساتذة ؟انطلقت من الاشكالية التالية   

:  تقييم وتحليل الأداء الوظيفي لأساتذة التعليم في اتصزائر ومدى استغلاتعا وسائل من أىداف ىده الدراسة  
الاداء الوظيفي لأساتذة التعليم في اتصزائرالتواصل الالكتًوني في تحستُ   

التعرؼ على تؼتلف التكنلوجيا اتظستخدمة في اتظؤسسة التًبوية .-  
التأكد بأف التكنلوجيا توظف تضسن خدمة الزبائن ,وتحستُ الاداء الوظيفي لديها تؽا يسمح بأداء مهامها على -

 احسن وجو وتحقيق اىداؼ
صل  عليها  ما يلي : وكان من بين اىم النتائج الدتح   

اليوتيوب '' ويشتًكوف مع بعضهم البعض  –* الأساتذة يستخدموف مواقع التواصل الاجتماعي '' الفيس بوؾ 
 لأخد معلومات وتبادؿ خبرات فيما بينهم التي تخص وضيفتهم .

 *الفيس بوؾ واليوتيوب دور فعاؿ في تحستُ الاداء الوظيفي للأستاذ .
تصاؿ الالكتًوني داخل اتظؤسسة التًبوية واستفادة منو الذ حد كبتَ. * يستخدـ الأساتذة الا  

 * يساىم الاتصاؿ الالكتًوني في تطوير وتحستُ ورفع الأداء التًبوي للأستاذ.
 * للأجهزة الالكتًونية دور فعاؿ في تحستُ الأداء الوظيفي للأستاذ . 
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التعريف بالسياحة في اتصزائردور الاتصاؿ الإلكتًوني في الدراسة الثانية: بعنوان:   

ما ىو دور الاتصاؿ الالكتًوني في التعريف بالسياحة في اتصزائر ؟  انطلقت من الاشكالية التالية :  
: تسليط الضوء على واقع السياحة في اتصزائر وخصوصا السياحة الصحراوية التي من اىداف ىده الدراسة 

مة سياحية تؽيزة في اتصزائر الذ مصاؼ الدوؿ الكبرى في صناعة تتمتع بالكثتَ من نقاط القوة التي تجعلها علا
 السياحة الالكتًونية .

كدلك لفت انتباه كل الاطراؼ الفاعلة في قطاع السياحة اتصزائرية إلذ ضرورة الاعتماد على الاتصاؿ -
   .الالكتًوني في التعريف بالسياحة  الصحراوية الذ ضرورة الاعتماد على الاتصاؿ الالكتًوني

التعريف بالسياحة في اتصزائر عن طريق اتظواقع السياحية وايصاؿ صورة اتصزائر اتضقيقية الذ السياح اتصزائريتُ -
 والاجانب في تؼلف دوؿ العالد وىدا من خلاؿ الدور الفعاؿ الدي يلعبو الاتصاؿ الالكتًوني واتظواقع الالكتًونية. 

: وكان من بين اىم النتائج الدتحصل  عليها   
*الاتصاؿ الالكتًوني يسهل تقدنً اتظعلومات التي تعتمد عليها صناعة السياحة في أدرار حيث تتسم اتطدمات 

 السياحية بأنها منتجات تتباين فيها اتظعلومات بشكل كبتَ فلا تنكن قياس جودتها الا بالتجربة .
بها *الاتصاؿ الالكتًوني يشجع كل مبادرة تقوـ بحماية  الاثار والاىتماـ   

*الدعوة لتذليل كل اتظعوقات التي تحوؿ دوف اعتبار السياحة ضمن العناصر اتظهمة في التًفيو والقيمة اتظضافة 
لكوف السياحة عاملا مهما تتعامل معو الدوؿ الكبرى باعتباره صناعة يساىم في الناتج القومي وتنويع مصادر 

 الاقتصاد الوطتٍ.
وتطويرىا والصعود بها تؿو الافضل لأنها تدثل اتعوية الصحراوية الادرارية  .*نشر الثقافة السياحية الصحراوية    

*الاتصاؿ الالكتًوني يتيح للمستهلك السياحي اتضصوؿ على تريع البيانات واتظعلومات التي تلتاجها اتظنتج 
 السياحي من خلاؿ الوسائط اتظتاحة . 

 
 اتظؤسسة اتطدماتية )دراسة ميدانية على عينة من موظفي واقع الاتصاؿ الداخلي في الدراسة الثالثة : بعنوان :

 مؤسسة اتصالات اتصزائر بولاية الوادي (
ما ىو واقع الاتصاؿ الداخلي في اتظؤسسة اتطدماتية ؟حيث انطلقت من الاشكالية التالية :    

 من بين اىم اىداف الدراسة :
ية تػل الدراسة الوقوؼ على اساليب الاتصاؿ الداخلي في اتظؤسسة اتطدمات-  
التعرؼ على وسائل الاتصاؿ في اتظؤسسة اتطدماتية .-  
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تػاولة تحديد اتظعيقات الاتصاؿ الداخلي في اتظؤسسة اتطدماتية واقتًاح حلوؿ .-  
معرفة اتجاه العاملتُ تؿو اتظمارسة الاتصالية في اتظؤسسة اتطدماتية . -  

:وكان من بين اىم النتائج الدتحصل  عليها  ما يلي   
تستخدـ اتظؤسسة اتطدماتية الاتصاؿ النازؿ داخل اتظؤسسة اي اف شكل الاتصاؿ في اتظؤسسة اتطدماتية يأخذ *

 الشكل النازؿ.
توجد عدة معيقات تعيق العملية الاتصالية داخل اتظؤسسة اتطدماتية حيث انها مازالت تفتقر الذ بعض اتظيزات  *

الية على اكمل وجو .كغتَىا من اتظؤسسات في تحستُ العملية الاتص  
تعتمد اتظؤسسة اتطدماتية في العملية الاتصالية في معاملاتها للاتصاؿ وجها لوجو , في حتُ انها تعتمد في *

 اجتماعاتها الالكتًونية على فئة من اتظوظفتُ فقط .
يث اف رغم وجود نقائص وافتقار لوسائل الاتصاؿ اتضديثة الا انو يوجد رضا وظيفي في اوساط العماؿ ح*

 اتظؤسسة تشجع موظفيها على ميزة العمل اتصماعي واستعماؿ اسهل الوسائل في الاتصالات.
الاتصاؿ الداخلي ليس عملية تػدودة وظرفية معزولة بقدر ما ىو رأي  علمي مؤسس على منهج وتخطيط *

كافي حتى تضمن   سلمي يعتمد على ادارة مؤىلة تعا كل الصلاحيات اتظخولة واتظؤطرة   بشريا وماديا بشكل
 نتائج اتكابية وتعود اتظؤسسة بتحقيق اىدافها .

وكذلك  يتمثل واقع الاتصاؿ الداخلي في اتظؤسسة اتطدماتية اتصالات اتصزائر بالوادي يتغتَ وفقا لاستًاتيجياتها *
مل مزاؿ يفتقر نتيجة غياب الاليات الاتصالية من حيث أبعادىا اتظهنية والانسانية والاجتماعية باعتبار اف العا

 الذ ثقافة التعامل مع الاخر  
 منهج الدراسة :

يعد اتظنهج في البحث العلمي عمود الفقري لكل دراسة فهو الضابط واتظوجو الأساسي لكل باحث ,يتحدد 
 استعمالو حسب ىدؼ الدراسة والاشكالية العلمية اتظعاتصة .

طلح ,إلا انو لا تنكننا اتطوض في ىذا الكم اتظتنوع , بينما وجدير بنا أف نشتَ  الذ التنوع الكبتَ تظعتٌ ىدا اتظص
تنكننا أف نورد بعضها , فاتظنهج ىو الطريقة أو الاسلوب الذي ينتهجو العالد في بحثو أو دراسة مشكلة و الوصوؿ 

  1إلذ بعض النتائج .
 
 

                                                           
 13,ص2008, لبناف : دار الراتب اتصامعية ,  الاسلامي والفكر اتضديث, مناىج البحث العلمي في الفكر العيساوي عبد الرتزن   1
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يهدؼ ويعتبر اتظنهج العلمي طريقة منظمة تتيح أسلوبا وخطة معينة لدراسة ظاىرة ما و   
1التوصل الذ اتضقائق وترسيخ اتظعارؼ واختبارىا بعد التأكد من صحتها .  

وتندرج دراستنا ىذه واتظتضمنة  للاتصاؿ الالكتًوني ودوره في التعريف بنشاطات اتظؤسسات العمومية اتطدماتية 
 ضمن اتظنهج الوصفي التحليلي . 

تظناىج البحثية اتظعروفة التي يعتمد عليها الباحثوف في حيث يعرؼ اتظنهج الوصفي التحليلي على انو احد الواف ا
الكثتَ من ابحاثهم , وىو اتظنهج الذي يصف وتللل الظواىر للوصوؿ الذ اسبابها والعوامل التي تتحكم فيها 

واستخلاص النتائج لتعميمها , ويتم ذلك وفق خطة بحثية معينة تتضمن وصف وتفستَ وتحليل الظواىر , وترع 
علومات حوتعا ,وتقونً ىذه الظواىر في ضوء تؽا ينبغي أف تكوف عليو واقتًاح اتططوات التي تكب اف حقائق اتظ

تكب أف تكوف عليو الظاىرة اتظبحوثة . تكوف عليها ويكوف من شأنها تعديل الواقع للوصوؿ إلذ ما  
عت عليو الدراسات ويسعى اتظنهج الوصفي التحليلي لتحقيق تغموعة من الاىداؼ العلمية تتمثل حسبما أتر

العلمية في ترع البيانات حقيقية ومفصلة حوؿ الظاىرة اتظوجودة بالفعل لدى تغتمع معتُ ,وتحديد اتظشكلات 
وإجراء اتظقارنات لبعض الظواىر أو اتظشكلات وتقوتنها. وتوضيحها  

اضر من أجل توجيو ومثل ىذه الاىداؼ إنها تؤكد أف اتظنهج الوصفي التحليلي من شأنو أف يسعى الذ فهم اتض
 اتظستقبل , من خلاؿ :

الوصف :ويقصد بو وصف الظاىرة تػل البحث كما ىيا في الواقع دوف التدخل في تغرياتها أو التًابط بتُ -1
 أجزائها.

التفستَ: وفيو يتم تقدنً الدلائل التوافقية , وربط الاسباب بالنتائج ومعرفة العلاقات التي تربط بتُ اتظتغتَات -2
عناصر الاحداث واجزائها.مع    

  2التنبؤ :وفيو يتم بناء تصورات تظا تنكن اف تكوف عليو الظاىرة أو اتظشكلة في اتظستقبل.-3
حيث قمنا بوصف اتظؤسسات اتطدماتية العمومية والدور الذي يلعبو الاتصاؿ الالكتًوني في التعريف بنشاطاتها , 

الرتشية لولاية أدراروقد أجرينا الدراسة على موقع صفحة الفيس بوؾ  وتحليل تظنشوراتها واستخلاص النتائج ,  
 باعتباره يغطي تريع ىذه النشاطات .  

 
 
 

                                                           
 . 47, ص 1996, مصر , مكتبة مدبولر  ,  1, ط فلسفة مناىج البحث العلميحسن عقيل ,  1
 209-208,ص 2019,دار الفكر العربي , القاىرةمناىج البحث التًبوي ,,تغدي صلاح طو اتظهدي  2
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 ادوات البحث :
 تفرض طبيعة دراستنا استخداـ تغموعة من الادوات اتظناسبة :

ل اتظلاحظات تعرؼ اتظلاحظة بأنها اتظشاىدة واتظراقبة الدقيقة لسلوؾ أو ظاىرة معينة , وتسجي/ الدلاحظة : 1
أولا بأوؿ , كذلك الاستعانة بأساليب الدراسة اتظناسبة لطبيعة دلك السلوؾ أو تلك الظاىرة بغية تحقيق أفضل 

 النتائج , واتضصوؿ على أدؽ اتظعلومات.
حيث قمنا بالتوجو الذ اتظؤسسة اتطدماتية العمومية بأدرار وملاحظة اىم تقنيات ووسائط الاتصاؿ الالكتًوني 

يوما مع تدوين أىم 15ة ستعماتعا واعتماد عليها في اتظؤسسة معتمدين على اتظلاحظة البسيطة تظدومدى ا
 النتائج.

''ىو قدرة اتظتعلم على تحليل مادة التعليم الذ مكوناتها اتصزئية تظا يساعد على تنظيمها  / تحليل الدضمون :2
يل العلاقات بتُ الأجزاء وإدراؾ العوامل ''.البنائي , وتنكن اف يشمل ذلك تعرؼ الاجزاء أو العناصر وتحل  

1تحليل المحتوى '' يشتَ الذ الوصف الكمي اتظوضوعي اتظنظم وأية سلوؾ رمزي ''.  
 '' ترع البيانات للإجابة عن الاسئلة البحثية حينما يتوافر للباحث سجل بالاتصالات التي 

 قاـ بها او تلقاىا فاعل معتُ ''.
يتناوؿ اتطصائص اللغوية والرمزية للمادة الاتصالية وشكل اتظصطلحات تخضع للضبط وكذلك اف تحليل اتظضموف 

الدقيق , وأنو يسعى لتحويل اتظضموف إلذ مادة قابلة للتلخيص واتظقارنة والقياس الكمي , وتحليل اتظضموف يقوـ 
2على اساس تكرارات ورود خصائص بطريقة نظامية .  

الرتشية لولاية أدرار بإستعماؿ أداة تحليل اتظضموف معتمدين على فئات حيث قمنا بتحليل صفحة الفيس البوؾ 
 الشكل وفئات اتظضموف وتفستَ وتحليل النتائج اتظتحصل عليها .

 حدود الدراسة :
تركز الدراسة على الدور الدي يقوـ بالاتصاؿ الالكتًوني في التعريف بنشاطات / الحدود الدوضوعية :1

مية .اتظؤسسات اتطدماتية العمو   
ركزنا في دراستنا على تفوذج من تفاذج الإعلاـ المحلي الرقمي على مواقع التواصل / الحدود الدكانية :2

الاجتماعي متمثلا في الصفحة الرتشية لولاية أدرار والتي تعتبر من اوائل الصفحات الالكتًونية في ولاية ادرار 
المحلي . والتي تقوـ بتغطية تؼتلف النشاطات وخاصة ذات  الطابع  

                                                           
 . 156, ص1999, دار اتظعرفة اتصامعية ,  , بيوتعلم الاجتماع النشأة والتطور اف , عبد الله محمد عبد الرتز  1
  26, ص 1999مطبعة ومكتبة الشعاع , مصر , ,  ظاىرة العوتظة والاوىاـ واتضقائقتػي محمد مسعي ,  2
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منشور من 24ـ على  2022/2023أجريت ىده الدراسة خلاؿ السنة اتصامعية  / الحدود الزمانية :3
الذ شهر  2022منشورات الصفحة الرتشية لولاية ادرار على موقع الفيس بوؾ بشكل عشوائي من شهر نوفمبر 

على النحو التالر :  2023أبريل     

انخي اجريج ػهيهب انذراست  يبيه انحذود انزمبويت:1انجذول رقم 
1

 

عدد الدنشورات                        الشهر                                   
                                4 نوفمبر                               
                                4 ديسمبر                               

                                4 جانفي                                
                                4 فيفري                                
                                4 مارس                               
                                4 أبريل                                
                               24 المجموع                                

إف أي بحث علمي لا تملو من الصعوبات فقد واجهتنا العديد من الصعوبات في بحثنا  صعوبات الدراسة:
 أتقها:

تى لو أننا درسناىا نظريا إف موضوعنا يتماشى مع أداة تحليل اتظضموف , فقد وجدنا صعوبة في التعامل معها ح-
 فقط , ولد نتطرؽ اليها تطبيقيا .

نقص الدراسات والبحوث التي تناولت مثل ىذا اتظوضوع , اي اف الاتصاؿ الالكتًوني ودوره في التعريف  -
بنشاطات اتظؤسسات اتطدماتية العمومية , فمعظم الدراسات والبحوث وحتى اتظراجع تتطرؽ للاتصاؿ بشكل 

درسوف الاتصاؿ الالكتًوني كعنصر تحفيزي للعاملتُ .عاـ , ولا ي  
صعوبات اتضصوؿ على اتظعلومات اتظتعلقة بهذا البحث من اتظؤسسة تػل دراسة بسبب خوفهم على ىذه -

 اتظعلومات من التسرب إلذ المحيط اتطارجي واطلاع الغتَ على اسرارىا . 
  
 
 
 

                                                           
1
 مصدر الجدول :اعداد الطالبتين بتصرف .  
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 مصطلحات الدراسة:

وعة من الانشطة اتظرتبطة أ الأطر السلوكية التي تحقق ما ىو متوقع في مواقف ويعرؼ الدور بأنو تغمالدور : 
1معينة وتتًتب على الادوار وإمكانية التنبؤ بسلوؾ الفرد في اتظواقف اتظختلفة .  

وىيا اتظهاـ التي يقوـ بها اتظوظف داخل اتظؤسسات اتطدماتية العمومية مستعملا التعريف الاجرائي للدور : 
تصاؿ الالكتًوني في التعريف بمختلف نشاطات اتظؤسسة . اساليب الا  

ىو تغموع التقنيات أو الأدوات أو الوسائل أو النظم اتظختلفة التي يتم توظيفها تظعاتصة  الاتصال الالكتروني :-1
عي اتظضموـ أو المحتوى الدي يراد توصيلو من خلاؿ عملية الاتصاؿ اتصماىتَي او الشخصي أو التنظيمي أو اتصم

والتي يتم من خلاتعا ترع اتظعلومات والبيانات اتظسموعة أو اتظكتوبة أو اتظصورة أو اتظرسومة أو اتظسموعة اتظرئية  أو 
اتظطبوعة أو الرقمية من خلاؿ اتضاسبات الالكتًونية ثم تخزين ىده البيانات واتظعلومات واستًجاعها في الوقت 

.2ونقلها من مكاف إلذ أخر وتبادتعا  اتظناسب وأختَا نشر ىده اتظواد الاتصالية  
الاتصاؿ الالكتًوني ىو تغموعة من الوسائل والأدوات اتظتطورة التعريف الاجرائي للاتصال الالكتروني  :-

واتظزودة بأحدث التقنيات والبرتغيات والوسائط اتظتعددة التي تسمح بتبادؿ اتظعلومات والافكار والبيانات 
وقت وفي اي مكاف ىده الامكانيات التي وفرتها التكنلوجيا يتم استخدامها بشكل  وامكانية استًجاعها في اي

 يومي وتوظيفها في  تؼتلف الاعماؿ التي يقوـ بها الفرد داخل اتظؤسسة والمجتمع .
تعرؼ اتظؤسسة اتطدماتية على أنها تلك اتظؤسسة التي تقوـ بتحويل تشكيلة من الدؤسسة الخدماتية : -2

دية إلذ  اتظخرجات غتَ ملموسة ماديا في صورة خبرات وتجارب تنر بها عملاء. اتظدخلات اتظا  
 وترتبط بها كيانات مادية تظهر من خلاؿ اتطدمة اتظقدمة إلا إف ىدا لايعتٍ نهائيا تحوتعا إلذ تؼرجات مادية .

اءات وخبرات تنتج ىيا منظمة تتكوف من تغموعة من الافراد دوي كفالتعريف الاجرائي للمؤسسة الخدماتية  : 
 سلع وخدمات تجارية وتسهر على نوعية اتطدمة وتهدؼ الذ تحقيق الارباح عن طريق إتباع رغبات الزبائن .

إف اتظفهوـ التقليدي للمؤسسة العمومية يتًكز على اساس فكرة اتظرفق العاـ , فهيا الدؤسسة العمومية :  3- 
وية وتخضع لقواعد القانوف العاـ في تنظيمها وستَىا لكن ىدا عبارة عن مرفق عاـ إداري تتمتع بالشخصية اتظعن

اتظفهوـ اصيب بهزة  عند تزايد تدحل الدولة في المجاؿ الاقتصادي وظهور اتظرافق العمومية الصناعية والتجارية التي 
                                                           

رسالة ماجستتَ في العلوـ الاجتماعية , قسم العلوـ  ,سية في تعزيز قيم الانتماء الوطتٍ دور برامج الاذاعة اتظدر لافي سعيد اتظطتَي :   1
 20, ص2009كلية الدراسات العليا , جامعة نايف العربية للعلوـ الامنية , الرياض , ’ الاجتماعية 

العلوـ الإنسانية والاجتماعية , جامعة  تغلةئرية , تكنلوجيا الاتصاؿ اتضديثة واختًاؽ اتطصوصية للأسرة اتصزاحديد يوسف :–براتقة نصتَة   2
  4-3ص   2014, ديسمبر  17جيجل , اتصزائر , العدد 
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ق العامة يتضمن نظامها القانوني تطبيق القواعد من القانوف اتطاص , وبدأ تدييز جديد يفرض نفسو بتُ اتظراف
1الادارية التي تتكفل بإدارتها اتظؤسسة العمومية الإدارية .  

ىيا عبارة عن مؤسسة يسمح لأي أحد بالوصوؿ إليها , فهي مصلحة التعريف الاجرائي للمؤسسة العمومية  :
ة , وىيا عبارة عمومية إدارية حيث أنها تتمتع بالشخصية اتظعنوية التي تستقل بوسائلها الإدارية وأيضا بدمتها اتظالي

عن ىيئة عامة تقوـ بإنشائها الدولة حيث تقوـ ىده اتعيئة بمنحها الشخصية اتظعنوية اتظستقلة ويكوف رأس ماؿ 
 ىده اتظؤسسات تابعا لقطاع العاـ وىو الدولة 

ىو موقع ويب للتواصل الاجتماعي تنكن الدخوؿ اليو تغانا تديره شركة الفيس بوؾ , صفحة الفيس بوك : 
ستخدموف بإمكانهم الانضماـ الذ الشبكات التي تنظمها اتظدينة او الاقليم او جهة العمل و مصلحة رتشية فاتظ

2ودلك من اجل التزود بمختلف اتظعلومات  واتصاؿ بالأخرين والتفاعل معهم .  
تُ ىو احد وسائل التواصل من خلاؿ شبكة الانتًنت يسمح للمشتًكالتعريف الاجرائي لصفحة الفيس بوك : 

باتظتابعة من صفحاتهم الشخصية ومعرفة اىم الاخبار والتفاعل معها والتعقيب عليها  ومشاركتها وطرح 
 انشغالاتهم اتظختلفة . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
مذكرة لنيل شهادة اتظاجستتَ في القانوف العاـ , كلية اتضقوؽ والعلوـ السياسية , جامعة العربي بن  مفهوـ اتظؤسسة العمومية ,بوزيد غلابي , 1

 13, ص  2010/2011مهيدي , اـ البواقي , 
الاتصاؿ الالكتًوني وعلاقتو بمنظومة القيم والاتجاىات الاخلاقية والاجتماعية لدى طلبة اتصامعات الاردنية عبد الله محمد عبد الكرنً أبو الغنم ,  2

,  2015قية , الاردف , لة للحصوؿ على شهادة اتظاجستتَ , كلية الدراسات العليا علم النفس التًبوي , جامعة البلقاء التطبي, رسالة مكم
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 ماىية الاتصال الإلكتروني ول:الأالفصل 

 :تمهيد
يعتبر الاتصاؿ من السلوكات الانسانية اتظعقدة، تستعمل فيو كل اتضواس وإمكانات الانساف الذىنية والنفسية 

رؾ الأساسي في اف واحد استعمالا متناسقا ومنسجما حتى يتم تبليغ واستلاـ الرسالة، وتكمن أتقيتو في أنو المح
لكل العمليات الاجتماعية داخل ا تدع واتظؤسسة، وبدونو لا تنكن تصور أي حركة إجتماعية وأي شكل من 

 أشكاؿ التبادؿ، ونصبح أماـ حالة صامتة تؾتهد فيها لفهم وفك الرموز.

اليوـ  يعد الاتصاؿ عملية ووظيفة ىامة من ضمن الوظائف الأساسية باتظؤسسة الاقتصادية، التي تتميز
بتوجهها تؿو الكبر والتعقيد بعدما كانت الوحدات اتضرفية واتظؤسسات الرأتشالية التي تنلكها ويديرىا نفس 

الشخص ذات أحجاـ ومهاـ بسيطة غتَ معقدة، فلما كانت اتظؤسسة في أطوارىا الأولذ بسيطة في الوسائل 
ة ويومية، بتُ النظم واتظالك وبقية الافراد اتظادية والبشرية اتظستعملة، كانت عملية الاتصاؿ سهلة ومستمر 

العاملتُ معو، وفق طرؽ ووسائل شفوية عادة ومباشرة، إلا أف ىذه الطرؽ ما فتئت تتطور وتتعقد باتظؤسسة 
اتضديثة لتعقد تنظيمها ومستوياتها الادارية وزيادة عدد افرادىا وضخامة مواردىا، وىذا ما جعل اتظهتمتُ 

 ت البشرية يتجهوف إلذ دراسة ىذا اتظوضوع فيها.بالاتصاؿ بتُ الكائنا
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 : ماىية الإتصال الدبحث الأول

 الدطلب الأول :مفاىيم خاصة بالاتصال:

 أولا: تعريف الاتصال
 الاتصال لغة -

الاتصاؿ كلمة مشتقة من مصدر الفعل )وصل( الذي تلمل معتٌ رئيسي وىو الربط بتُ شخصتُ وذلك عكس 
والبعد. والربط يعتٍ إتكاد علاقة من نوع معتُ تربط الطرفتُ ووصل الشيء بالشيء أنهاه إياه الانفصاؿ والقطع 

 1وأبلغو إياه.
 الاتصال اصطلاحا -

يصعب تحديد تعريف شامل لكلمة اتصاؿ وذلك لتنوع تغالاتو، حيث قدـ العديد من العلماء والباحثتُ تعريفا 
عملية تلدث من خلاتعا اتظرسل أو القائم بالاتصاؿ تأثتَا لو وكل حسب اتجاىو، فقد عرؼ الاتصاؿ على أنو 

 يعدؿ من خلالو سلوؾ الآخرين، كما عرؼ بأنو عملية اتظشاركة والتفاعل بتُ مرسل ومستقبل. 
 ثانيا :مفهوم الاتصال : 

في اللغات الأوربية والتي اقتبست أو ترترت إلذ اللغات الأخرى  Communicationيعود أصل كلمة 
ومن ىذه الكلمة ’‘ الشيء اتظشتًؾ ’‘ التي تعتٍ  Communis العالد إلذ جذور الكلمة اللاتينية وشاعت في

بعد انتزاع ‘‘ اتصماعة اتظدنية’‘ التي كانت تعتٍ في القرنتُ العاشر واتضادي عشر  communeاشتقت كلمة 
لكلمة السياسي والإيديولوجي اتضق في الإدارة الذاتية للجماعات في كل من فرنسا وايطاليا قبل أف تكتسب ا

في القرف الثامن عشر ، أما الفعل اللاتيتٍ تصذر الكلمة ’‘ كومونة باريس ’‘ فيما عرؼ بػػػػػػػػ 
communicare  ومن الفعل اشتق من اللاتينية والفرنسية نعت ’‘يذيع أو يشيع ’‘ فمعناه
communique  ٍ2بلاغ رتشي . ’‘ الذي يعت  

 3نو اتظشاركة في اتظعرفة عن طريق استخداـ رموز تحمل معلومات"بأ " لبر شرامفيعرفو و
ويعرفو أيضا بأنو نشاط يستهدؼ تحقيق الذيوع والشيوع لفكرة أو موضوع معتُ من خلاؿ انتقاؿ اتظعلومات أو 
الأفكار أو الآراء أو الاتجاىات من شخص أو تراعة إلذ أشخاص آخرين باستخداـ رموز ووسائل تساعد على 

 1.اتظعتٌ لدى كل الأطراؼ وبنفس الدرجة وصوؿ
                                                           

 14، ص 2010، 1، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط الإعلاـ الفضائيفاطمة حستُ عواد،  1
  2  لزىر حسناوي: الواضح في اتظراسلات الادارية، )دط،( نوميديا للنشر والطباعة والتوزيع، قسنطينة، اتصزائر،2010،.9 ص

  3  عاطف عدلر العبد، الاتصاؿ والرأي العاـ، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر، 1993،ص 14
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الاتصاؿ بأنو "العملية التي ينقل بمقتضاىا الفرد )القائم بالاتصاؿ( منبهات عادة رموز  كارل ىافلاندويعرؼ 
لغوية لكي يعدؿ سلوؾ الأفراد الآخرين )مستقبلي الرسالة( أي أف القائم بالاتصاؿ ينقل عمدا منبهات لإحداث 

 2التأثتَ".
 بأنو العملية التي يتفاعل بمقتضاىا مستقبل ومرسل الرسالة في مضامتُ اجتماعية معينة. كولن شري ويعرفو

من خلاؿ ىذه التعاريف نلاحظ أف الاتصاؿ ىو عملية تفاعلية يتم من خلاتعا تبادؿ الأفكار واتظعلومات بتُ 
 ، أو مواضيع معينة. الأفراد عن قضايا مشتًكة، فهو مشاركة اتظرسل واتظستقبل في مسائل تػددة

ويعتبر الاتصاؿ بأنو ظاىرة اجتماعية حركية تؤثر وتتأثر بمكونات السلوؾ الفردي وبالعوامل اتظؤثرة على طرفي 
 .3عملية الاتصاؿ اتعادفة لنقل وتبادؿ اتظعلومات واتظعاني اتظختلفة من خلاؿ قنوات تؼصصة ومعينة

خلاتعا تكوين العلاقات بتُ أعضاء المجتمع سواء كاف صغتَا أو   لقد عرؼ الإتصاؿ بأنو ىو العملية التي يتم من
 كبتَا وتبادؿ الأفكار والتجارب فيما بينهم .

وىناؾ اتفاؽ بتُ العلماء بأف الإتصاؿ ىو كل ما يتعلق بانتقاؿ الأفكار من فرد الذ آخر أو من تراعة لأخرى   
اء كانت تتصل بالناس أنفسهم أو بالبيئة التي يعيشوف سواء كانت ذات طبيعة اجتماعية أو ثقافية أو علمية ،وسو 

 فيها.
وعرؼ الإتصاؿ بأنو ىو التفاعل اتظباشر بتُ اثنتُ أو أكثر من الناس باستعماؿ وسائط تقنية مثل اتعاتف ،   

صل ،وما توفره ىذه الوسائط من صوت ،صورة ،معلومة عن الشيء اتظتالخ التلفزيوف ، الراديو ،اتظعلوماتية ......
 من أجلو .

وكخلاصة للتعريفات السابقة تنكن اعطاء مفهوـ للإتصاؿ وىو: أنو كل تفاعل بتُ إثنتُ أو أكثر يتم من خلالو 
تبادؿ اتظعلومات و الأفكار باستعماؿ وسائط متعددة تعتمد على الأفراد أو الوسائل التقنية من أجل تكوين 

 4علاقة بتُ اتظتصل والطرؼ الآخر .
  : مراحل تطور عملية الاتصال:الدطلب الثاني

 تنكن التمييز بتُ عدة مراحل تارتمية لتطور عملية الاتصاؿ وىذه اتظراحل أشار إليها مارشاؿ ماكلوىاف وىي:

 مرحلة الاتصاؿ الشفهي -

                                                                                                                                                                                                         

 21، ص 1984، عالد الكتب، القاىرة، مصر، الإعلاـ والاتصاؿ باتصماىتَ والرأي العاـتشتَ محمد حستُ، 1 
 30، ص2007، 1، دار مكتبة الإسراء للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، ط مبادئ الاتصاؿ باتصماىتَ ونظرياتوأمل سعد متولر، 2
  15عاطف عدلر العبد، مرجع سابق، ص 3

  27،ص 2010،دار اتظيسرة للنشر والتوزيع والطباعة ،عماف ،الاردف ،الطبعة الأولذ ،الاتصالات التسويقية علي فلاح الزعبي ،  4
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 مرحلة الكتابة -
 مرحلة الطباعة والنشر -
 مرحلة الاتصاؿ اتضديث )الإعلاـ أو الاتصاؿ اتصماىتَي( -

 فهي:مرحلة الاتصال الش  -1
مند آلاؼ السنتُ وقبل ميلاد عيسى عليو السلاـ عرفت منطقة واد النيل والعراؽ والشاـ حضارات قدتنة، حيث  
كانت الزراعة وتربية اتظواشي أكثر ما يعتمد عليو من أجل البقاء، وما ساعد الناس على التأقلم مع بعضهم 

التفرغ لبناء حضارة إنسانية لا تنكن تعا أف البعض ىو وجود لغة تخاطب مكنتهم من حل نزاعاتهم الشخصية و 
تقوـ دوف لغة، وكانت الرموز التصويرية حاضرة من خلاؿ رسومات بدائية يتم حفرىا على اتضجارة، وىي اتططوة 
الأولذ في تعلم الكتابة، فتحسن الاتصاؿ بتُ الأشخاص واتصماعات، ومع طهور اللغات واللهجات استحدث 

عرفها التاريخ تدثلت في شخص اتظنادي الذي ينتقل من مكاف إلذ أخر وتكدب انتباه  الإنساف أوؿ نشرة أخبار
اتصماعة بإلقاء الأخبار أو اتظعلومات التي كلف بتوصيلها وبنفس الأسلوب ظهر أو استخدـ الاتصاؿ للتًفيو 

ة اتظنطوقة من مكاف لآخر والتعليم والتثقيف وظهرت لأوؿ مرة مهنة الرواة والشعراء، وكاف يعتمد في انتقاؿ الرسال
 بواسطة أشخاص تعم قدرات خاصة من حيث سرعة العدو و القدرة واللياقة البدنية.

 مرحلة الكتابة: -2
مع ظهور الأبجديات اتظسمارية أو السومرية وتلتها اتعتَوغليفية عند الفراعنة )مصر( فقد مرت الكتابة باتظراحل 

 الآتية:
 .مرحلة الكتابة التصويرية -
 .لكتابة على أساس النطقمرحلة ا -
 .مرحلة الكتابة الألف بائية -

ومع ظهور الكتابة بزغ فجر عصر جديد من الاتصاؿ اتظباشر بتُ البشر، حيث بدأ استخداـ اتظراسلتُ والعدائتُ 
أو على ظهر اتصواد تضمل رسائل مكتوبة من مكاف لآخر سواء بالأسلوب اتظباشر أو بأسلوب التتابع، فاستخداـ 

 الزاجل. اتضماـ 
 مرحلة الطباعة: -3

بدأت الطباعة عند الصينيوف قبل حوالر ألف وستة مائة سنة قبل اتظيلاد عن طريق النسخ بالألواح اتطشبية 
ميلادي بواسطة اتظلاحتُ اتعولنديتُ، وتعود الكتب  14المحفورة وقد انتقلت ىذه الطريقة إلذ أوروبا خلاؿ القرف 

، في منتصف القرف اتطامس عشر توصل يوحنا جوتنبرغ في 1431لذ سنة الأولذ التي طبعت بهذه الطريقة إ
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ستًاسبورغ بفرنسا إلذ استخداـ اتضروؼ اتظعدنية اتظتفرقة في الطباعة التي كاف تعا الفضل في طباعة العديد من 
 مكنت الكتب، وفي عصر اتضالر ظهرت الطباعة الرقمية التي تعتمد على طابعات متصلة بأجهزة الكمبيوتر والتي

 من نسخ اتظلاين من الكتب في زمن قصتَ وبأقل جهد وتكلفة.
 مرحلة الاتصال الجماىيري: -4

بدأ ىذا العصر مع ظهور الصحافة اتصماىتَية والتي بدأت بالتنافس في ما بينها للوصوؿ والانتشار إلذ أكبر 
تعا أكثر من طبعة وفي أكثر من مساحة في العالد مستفيدة من الإمكانيات التقنية التي ساعدتها على أف تكوف 

عاصمة ومدينة، إضافة  إلذ الاستفادة من الأقمار الصناعية والتقنية الرقمية في البث الفضائي مع وجود العديد 
 من المحطات الفضائية العمومية واتطاصة. 

 تدر عملية الاتصاؿ بمجموعة من اتظراحل اخرى  وىي كالآتي:
اتظرسل قراره بإرساؿ رسالة، وقد ينتج ذلك عن حاجة أو فكرة أو  : حيث يتخذمرحلة إدراك الرسالة  -1

 أي مؤثر آخر.
: تلوؿ اتظرسل أفكاره إلذ اللغة أو الرموز اتظناسبة لتًترة أفكاره، كلمات إشارات، مرحلة الترميز  -2

 حركات.
يار السليم : و تكوف ىذه الوسيلة إما مكتوبة، مسموعة أو مرئية، فالاختمرحلة اختيار وسيلة الاتصال  -3

 للوسيلة أو عدة وسائل يضمن وصوؿ الرسالة بشكل جيد إلذ اتظستقبل.
: وذلك يتم من طرؼ اتظستقبل عبر تحويل الرسالة إلذ معاف مفهومة بالنسبة مرحلة فك رموز الرسالة  -4

 لو.
تَىا و بعد ما يقوـ اتظرسل بفك رموز الرسالة يقوـ بتًترتها وتفس ترجمة وتفسير وإدراك فحوى الرسالة: -5

 بالتالر إدراكها.
 1من قبل اتظستقبل والتي تبتُ مدى فهمو للرسالة وتفاعلو معها.تزويد الدرسل بالتغذية الراجعة   -6

 الدطلب الثالث :أهمية الاتصال: 

لا غتٌ للإنساف عن الاتصاؿ لأنو يستمر مع استمرار اتضياه ولأنو حاجو نفسيو واجتماعيو اساسيو ،وتنكن 
 تصاؿ في الاتي:تلخيص اتقيو الا

حيث يعمل الاتصاؿ على نشر الابداع واتظواىب واتطبرات والافكار واتطيالات وحفظ  الثقافة: -1
 التًاث وتطويره من تراعو لأخرى ومن شعب لآخر .

                                                           

  1 محمد منتَ حجاب، نظريات الاتصاؿ، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر، 2010، ص 64  
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: الذات لاف الانساف بحاجو الذ تحقيق الذات عليو الاتصاؿ مع الاخرين، والتأثر بهم والتأثتَ تأكيد -2
 عليهم.

ف الاتصاؿ يوفر اسباب اتظناقشة الشريفة والراي الأخر ومعرفو العوامل التي ادت الذ لأ الحوافز:  -3
 تحقيق النجاحات وتحفيز الافراد تؿو تػاكاه ىؤلاء .

: حيث يعمل الاتصاؿ على تخفيف اتظعاناة والتوتر نتيجة مشاكل اتضياه، عن طريق تقدنً الرفاىية -4
 يات وغتَىا .الرقص والرياضة والغناء واتظوسيقى واتظسرح

وىي عمليو مستمرة طيلة اتضياه يكتسب الانساف من خلاتعا السلوكيات،  التنشئة الاجتماعية: -5
 والقيم والعادات اتظقبولة اجتماعيا وانسانيا.

حيث يتيح الاتصاؿ الفرصة للفرد كي يعرؼ انباء الاخرين في تػيطو ،وىذا  التقارب الاجتماعي:  -6
 التفاىم والشعور معهم.يؤدي الذ التقارب الاجتماعي و 

حيث يعمل الاتصاؿ على نشر اتظعرفة اتعادفة، والتي تثري الشخصية والعقل والقدرات  التعليم:  -7
 1تظواجهو اتظشاكل والتغلب عليها.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
مذكرة ماستً وكالة رونو قاتظة ، –اتقية الاتصاؿ في بناء وتطوير العلاقة مع الزبوف دراسة حالة رونو اتصزائر بتساـ واتزد ىرقة زينب ،أومدور إ  1

  10 - 9،ص   2011-2010، قاتظة ف اتصزائر ، 45ماي  08،قسم العلوـ التجارية ،تخصص تقنيات البيع والعلاقة مع الزبوف ،جامعة 
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 ومكوناتو الالكتروني الاتصال مفهوم الدبحث الثاني :

 الدطلب الأول: تعاريف للإتصال الالكتروني  

 الالكتروني :تعريف الاتصال  .1
إف التطورات التي عرفتها التكنلوجيا أحدثت ثورة في تغاؿ الاتصالات , إد م  الانتقاؿ من الاتصاؿ اتظكتوب 

والاتصاؿ الشفهي الذ الاتصالات الالكتًونية والتي أحدثت طفرة نوعية في تغاؿ الاتصاؿ في اتظؤسسات 
صل فعاؿ اختصر الوقت واتصهد والإمكانيات اتظادية وقدمت فوائد ترة في تغاؿ العلاقات بتُ العاملتُ وتوا

 عبر شبكات الاتصاؿ .
  وبالتالر تنكن تعريف الاتصاؿ الالكتًوني على انو : " العملية الاجتماعية التي يتم فيها الاتصاؿ عن

بعد بتُ أطراؼ يتبادلوف الأدوار في بث الرسائل الاتصالية اتظتنوعة واستقباتعا من خلاؿ النظم 
 تًونية ووسائلها لتحقيق أىداؼ معينة " الالك

وتشتَ الاتصالات الالكتًونية إلذ كافة الانشطة والوسائل اتظتعلقة بعملية التبادؿ الالكتًوني للمعلومات عبر 
 1اتظسافات .

 : لك الاتصاؿ ذوبشكل  أكثر تحديد تنكن القوؿ بأف الاتصاؿ الالكتًوني ىو " التعريف الثاني
خارجها  نصية , كتابية , صوتية ,  (اتظعلومات والأفكار داخل اتظؤسسة أوي يتم بغرض نقل ذال

 )رسومات , صور 
  2باستخداـ الأنظمة والوسائط اتظعلوماتية وشبكة اتصاؿ الكتًونية داخلية وخازجية 

  : ي يتم فيو نشر وتبادؿ اتظعلومات والوثائق ذوتنكن القوؿ أف الاتصاؿ الإلكتًوني الالتعريف الثالث
 لك باستخداـ الوسائط الاتصالية اتضديثة  .ذو 

فالاتصالات الالكتًونية تيح للمنظمة كل ما تحتاجو من معلومات سواء داخلها أو خارجها بالسرعة 
 3والكلفة والدقة متجاوزة كل القيود واتضدود التي تعتًض الطريقة التقليدية في الاتصالات . 

 
 

                                                           
 219, الطبعة الاولذ , عماف ,دار حامد للنشر والتوزيع ,ص  الاعلاـ التفاعليكافي ,   مصطفى يوسف  1
 623،ص  2008, الإسكندرية , الدار اتصامعية ,  الاتصاؿ الفعاؿمصطفى تػمود ابو بكر ,عبد الله بن عبد الرتزن البريدي  ,  2
,القاىرة ,منشورات اتظنظمة العربية للتنمية  ونية وتطبيقاتها في الوطن العربياتضكومة الالكتً  ,محمد تػمود الطعامنة , طارؽ شريف العلوش    3

 78,79,ص 2004الادارية ،
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 وني:الدطلب الثاني :خصائص الاتصال الالكتر 

يتشابو الاتصاؿ الالكتًوني في العديد من اتطصائص واتظميزات مع الوسائل التقليدية الذ اف ىناؾ 
خصائص تؽيزة للاتصالات الإلكتًونية الراىنة بأشكاتعا اتظختلفة وىذا ما تكعلو يفرض تأثتَاتو على 

دىا على تقدنً أفضل الوسائل اتصديدة , ويؤدي الذ تأثتَات أكثر حدة بمجموعة ىذه اتطصائص تساع
اتطدمات من معاتصة  اتظعلومات الرقمية واتظكتوبة والصوتية ومعاتصتها وتخزينها ونشرىا بواسطة تغموعة 
من الاجهزة الالكتًونية والاتصالات السلكية واللاسلكية والأقمار الصناعية واتضاسبات الشخصية  

لكتًوني , وشبكة الانتًنيت واتعواتف المحمولة وأجهزة التلفزيوف وأقراص الفيديو بأنواعها والبريد الإ
بمختلف أجياتعا , فالتطور اتضاصل على تكنولوجيا الاتصاؿ  أضفى  عليها العديد من اتطصائص اتظهمة  

 وأتقها :
 التفاعلية : - 1

ىي القدرة على تبادؿ الأدوار بتُ مرسل الرسالة ومستقبلها إذ يتحوؿ من يتعامل مع وسائل الاتصاؿ 
 1ديثة من تغرد متلقي سلبي إلذ مشارؾ متفاعل يرسل ويستقبل اتظعلومات في الوقت ذاتو. اتض

وىذه اتطاصية لد تكن تديز سوى أشكاؿ الاتصاؿ اتظواجهي , بينما كاف الاتصاؿ اتصماىتَي يفتقدىا تداما , 
إلذ اتظتلقي وىو ما كاف  وتعتٍ التفاعلية انتهاء فكرة الاتصاؿ اتططي أو الاتصاؿ في اتجاه واحد من اتظرسل

 يتسم بو الاتصاؿ اتصمعي واتصماىتَي والثقافي اعتمادا على وسائل الاتصاؿ اتصماىتَي التقليدية .
وأصبح الاتصاؿ في اتجاىتُ تتبادؿ فيو أطراؼ عملية الاتصاؿ الأدوار , ويكوف لكل طرؼ فيها القدرة 

كاف الذي يناسبو وبالدرجة التي يراىا ويتًتب على ذلك واتضرية في التأثتَ على عملية الاتصاؿ في الوقت واتظ
 ما يلي :

يقوـ بدور اتظستقبل أو اتظتلقي عند حدود التلقي والقياـ بالعمليات اتظعرفية في إطار الاتصاؿ الذاتي بعيدا  -
عن اتظرسل أو القائم بالاتصاؿ , أو تكوف قرارتو في حدود القبوؿ والاستمرار أو التوقف عن العملية 
الاتصالية  فقط , ولكن تحوؿ اتظستقبل أو اتظتلقي إلذ مشارؾ في عملية الاتصاؿ ,بل تدتد الذ بناء 

وتصحيح المحتوى وتوجيهو سواء كاف ىذا التأثتَ تزامنيا مع عرض المحتوى , أو لا تزامنيا عند التعرض إلذ 
دا في الاتصاؿ اتصماىتَي  قبل البرامج طبقا تطيارات أمن التعرض بالنسبة للمتلقي , وذلك ما كاف مفقو 

استخداـ بعض الوسائط التقنية اتضديثة التي أصبحت تستخدـ معو لتضيف تظسة من التفاعلية أثناء 

                                                           
, رسالة ماستً في تكنلوجيا اتظعلومات والاتصاؿ والمجتمع  أثر تكنلوجيا  الاتصاؿ اتضديثة على العمل الاخباريدالر سلمى :  –تزري ىاجر   1

 25بقاتظة ,ص 1945ماي 8, قسم علوـ الاعلاـ والاتصاؿ وعلم اتظكتبات , جامعة  , فرع العلوـ الإعلاـ والاتصاؿ
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العرض , مثل أثناء استخداـ اتعاتف أو البريد الإلكتًوني أو البرامج اتضوارية أو الشريط اتظكتوب أسفل 
 ما يذاع أو يتم عرضو تزامنيا .شاشة العرض وغتَىا لتدعيم مشاركة اتظتلقي في

وأدى ذلك أيضا إلذ إمكانية تدد اتظشاركتُ في عملية الاتصاؿ عن بعد )أكثر من مرسل وأكثر من  -
متلقي ( في إطار متزامن من خلاؿ اتظؤتدرات الفيديو مع تبادؿ الأدوار خلاؿ عملية الاتصاؿ طبقا تضركة 

 اتضوار واتجاىاتها .
 لية أنو لد يعد يكفي أف يكوف اتظشاىد نشط ويتًتب على خاصية التفاع -

بناءا على اختيارات من بتُ وسائل الاتصاؿ اتظتعددة أو عنيد بناءا على رفضو أو قبولو للمحتوى أو 
  1القائم بالاتصاؿ بل أصبح مشاركا ومتفاعلا في العملية الاتصالية يؤثر فيها وفي عناصرىا ونتائجها .

 اللاتزامنية :  –2
انية إرساؿ الرسائل و استقباتعا في وقت مناسب للفرد اتظستخدـ ,لا تتطلب من كل اتظشاركتُ أف وتعتٍ إمك

يستخدموا النظاـ في الوقت نفسو , فمثلا في النظم البريد الإلكتًوني , ترسل الرسالة مباشرة من اتظنتج 
 الرسالة الذ مستقبلها في أي وقت دوف حاجة تظستقبل الرسالة .

لتصغتَ : تتجو الرسائل الاتصاؿ اتصماىتَية في ظل ىذه الثورة الذ الوسائل الصغتَة تنكن التوجو تؿو ا2 -
نقلها من مكاف إلذ أخر , وبالشكل الذي يلائم وظروؼ مستهلك ىذا العصر الذي يتميز بكثرة اتضركة 

ائل والسرعة عكس اتظستهلك التقليدي الذي اتسم بالسكوف والتجانس , ومن الأمثلة على ىذه الوس
 اتصديدة : تلفزيوف اتصيب ,اتعاتف النقاؿ , اتضاسوب النقاؿ اتظزود بالطابعة إلكتًونية .

 قابلية التحويل:  -3

وىي قدرة وسائل الاتصاؿ على نقل اتظعلومات من وسط لأخر , كالتقنيات التي تنكنها تحويل الرسالة 
نظاـ للتًترة الأتية , فاتضدود أو الفروؽ أو اتظسموعة الذ رسالة مطبوعة وبالعكس وىي في طريقها لتحقيق ال

السمات التي كانت  تديز وسائل الاتصاؿ اتصماىرية عن بعضها البعض , قد زاؿ بعضها وبعضها الأخر في 
طريقو إلذ الزواؿ , فالأفلاـ السنيمائية تنكن عرضها في دور السينما على شاشة التلفزيوف وعلى أشرطة 

 انات اتظدتغة على الرغم من اختلافها . الفيديو كاسيت وعلى الأسطو 

 

 
                                                           

 2, ص اتظرجع نفسودالر سلمى :  –تزري ىاجر  - 1
 27ص-26,ص : اتظرجع نفسودالر سلمى :  –تزري ىاجر -  2
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 الكونية :  -4

البيئة الأساسية اتصديدة لوسائل الاتصاؿ ىي بيئة عاتظية دولية , حتى تستطيع أف تتبع اتظسارات اتظعقدة تعقد 
اتظسالك التي يتحقق عليها رأس اتظاؿ إلكتًونيا عبر اتضدود الدولية ذىابا وإيابا من أقصى مكاف في الأرض 

 الذ أدناه في أجزاء على ألف من الثانية , إلذ جانب تتبعها للأحداث العاتظية في كل بقاع العالد .

لقد تؾحت التكنلوجيا اتضديثة للإتصاؿ في تحقيق اتظعادلة الصعبىة , ونعتٍ بذلك تؾاحها في أف تجمع بتُ 
 الأكثر كفأة و الأكثر سهولة في الإستخداـ 

 علاـ والإتصاؿ اتظكونات الرئيسية التالية :وتتضمن منظومة تكنلوجيا الإ

 العناصر الداخلية تظنظومة تكنلوجيا الإعلاـ والاتصاؿ . -
شبكة العلاقات التي تربط منظومة تكنلوجيا الإعلاـ والإتصاؿ اجتماعيا كمنظومتي السياسة والثقافة  -

 .والاقتصاد على سبيل اتظثاؿ
 .لاـ والإتصاؿعناصر البتٌ التحتية تظنظومة تكنلوجيا الإع -
 الشيوع والانتشار : -5

ونعتٍ بو الانتشار اتظنهجي لنظاـ وسائل الاتصاؿ حوؿ العالد ,وفي داخل كل طبقة من طبقات المجتمع , 
وكل وسيلة تظهر تبدو في البداية على أنها ترؼ ثم تتحوؿ الذ ضرورة ...وكلما زاد عدد الأجهزة اتظستخدمة 

اتظعنية ,وكذلك قابلية التوسع أكثر لوسائل حوؿ العالد بحيث تكتسب قوتها  زادت قيمة النظاـ لكل الأطراؼ
 من ىذا الإنتشار اتظنهجي لنظامها اتظرف .

 اللاجماىيرية :  -6

ومعناه أف الرسالة الاتصاؿ قد توجو الذ تغموعة من الأفراد )اتصماىتَ ( أو قد توجو على فرد بعينو , فقد 
ف يستقبل عن المجموعة من حيث الرسائل التي تابعها , ومثاؿ ذلك تؼتلف تشحت الوسائل اتصديدة للفرد أ

 الوسائل اتضديثة واتظتطورة التي يستعملها اتظوظف في ارساؿ وارجاع وتبادؿ اتظعلومات في اتظؤسسة.

 القابلية الحركية : -7

ن أي مكاف ,ثم نقلها تعتٍ أف ىناؾ  وسائل اتصالية كثتَة تنكن تظستخدمها الاستفادة منها في الاتصاؿ م
إلذ أخر, حركتو مثل اتعاتف النقاؿ والتلفوف اتظدمج في ساعة اليد , وحاسب ألر نقاؿ مزود بطابعتو , كما 
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تعتٍ إمكانية نقل اتظعلومات من مكاف إلذ اخر بيسر وسهولة وتنكن لنا أف نلخص تغموعة من خصائص 
 تكنلوجيا الاتصاؿ اتضديثة في النقاط التالية :

 نلوجيا علم مستقل لو أصولو وأىدافو ونظرياتو .التك -
 التكنلوجيا علم تطبيقي يسمى تطبيق اتظعرفة . -
 التكنلوجيا عملية تشمل مدخلات وعمليات تؼرجات -
 التكنلوجيا عملية شاملة بجميع العمليات اتطاصة بالتصميم والتطور والإرادة . -
   1جعة واتضسن .التكنلوجيا متطورة ذاتيا تستمر دائما في عمليات اتظرا -

 خصائص إضافية للإتصال الإلكتروني :  

 2وذلك باختصارىا للوقت واتظكاف تقليص الوقت :  – 1

تتبع تكنلوجيا اتظعلومات وسائل التخزين التي تستوعب حجما ىائلا من اتظعلومات ,والتي تقليص الدكان :  -2
 تنكن الوصوؿ اليها بيسر وسهولة .

لأسرع والأصغر و الأقل تكلفة , وىيا من أىم تؽيزات تكنلوجيا اتظعلومات والاتصاؿ ويقصد بها االنمنمة :  -3
 نتيجة حدوث التفاعل واتضوار بتُ الباحث والنظاـ .تقسيم الدهام الفكرية مع الآلة :  -4

 كلما تغتَ نظاـ تكنلوجيا اتظعلومات  كلما تغتَ وتطور النظاـ الإقتصادي.  النمو والتطور : -5

 لثالث :مكونات الاتصال الالكتروني :الدطلب ا   

 يتكوف تؽا يلي :

  الأجهزة والدعداتHarder end devises : وتشمل كافة اتظكونات اتظادية اتظعتمدة
في إدخاؿ البيانات ومعاتصتها لتصبح معلومات تستخدـ في اتخاذ القرار وتظم اتضاسوب وكل 

 ملحقاتو ,الأقراص , اتعاتف , الصراؼ الألر ....
  لريات والدعالجات البرSoftware and processing : ىيا سلسلة من الأوامر التي

يتم تنفيذىا من قبل اتصهاز الكمبيوتر بهدؼ إتؾاز مهمة معينة  فهي بذلك تعتبر مكمل تصهاز 
                                                           

 28ص-27, ص اتظرجع نفسودالر سلمى : –تزري ىاجر  -  1
, مذكرة ماجستتَ , تخصص تسيتَ  تكنلوجيا اتظعلومات والإتصالات على الأداء الاقتصادي للمنظمةدراسة قياسية لأثر يسع ياتشينة ,  -  2

 22,ص2011-2010اتظنظمات , جامعة بومرداس , اتصزائر , 
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وكدا تؼتلف البرامج التشغيلية   system softwareالكمبيوتر وتتمثل في برامج النظاـ 
operating system   تختلف باختلاؼ اتعدؼ اتظنشود , ويتم تخزينها كمجموعة في التي

  1ملفات الذاكرة .
  الشبكات والاتصالاتnetworking end communication  :  تعتٍ كل

الأجهزة واتظعدات اتظالية والبرتغة التي تسهل عملية تبادؿ البيانات واتظعلومات بكل أشكاتعا 
ل أحدتقا الأخر فلا تنكن بناء شبكات دوف توفتَ بنية اتظقروءة واتظسموعة الذ استخدامها ويكم
  2جديدة للاتصالات تطدمة الشبكات . 

  البيانات والدعلوماتdata end information   :  ىي تلك البيانات التي م
 3إعدادىا لتصبح في شكل أكثر نفع للفرد وتكوف منسقة ومرتبة لاتخاذ قرار معتُ .

  الإجراءات التنظيميةorganizing  procedures   : ُىي تغموع الأنظمة والقوانت
اتظوضوعة تضماية البيانات اتظخزنة في أجهزة اتضاسوب إضافة الذ الأجهزة اتظلحقة للاتصالات 

  4والتصدي للمحاولات الرامية إلذ الدخوؿ الغتَ مشروع الذ القواعد البيانات اتظخزنة .
  الدوارد البشريةhuman and resource  :موعة من الافراد الدين وىم تغ

 يستخدموف اتضاسوب واتظبرتغتُ الدين يقوموف ببناء وتصميم البرامج .
 5 : وتتمثل في الشكل الاتي 

 
 
 
 
 

                                                           
  55,ص 2009, دار وائل للنشر والتوزيع , الأردف ,  2ط، نظم اتظعلومات للاتخاذ القرار الإداريةمحمد إتشاعيل محمد السيد ,-  1
 55,ص2009,دار وائل للنشر والتوزيع , الأردف ,  2ط,نظم اتظعلومات الادارية تؾم عبد الله اتضميدي , - 2
 .7,ص1999,دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع ,الأردف ,1,ط  دور نظم اتظعلومات في اتخاذ القرارعدناف عواد الشوابكة ,   3
 3, ص2007, دار اتظيسر للنشر والتوزيع , الأردف   نظم اتظعلومات الإداريةابي علاء الدين ,إبراىيم عامر قندتصي ,عبد القادر اتصن-  4
,دار أسامة للنشر والتوزيع 1ط ,تكنلوجيا ونظم اتظعلومات في اتظنظمات اتظعاصرة منظور اداري تكنلوجي  حيدر شاكر البرزتؾي ,  5
 22,ص2013,
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 :مكىوبث الاحصبل الانكخرووي داخم انمؤسست . 1انشكم رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دار الشروؽ والاتصال , دراسات في أثر وتكنلوجيا الدعلومات*اتظصدر : حيدر محمد نوري حسن ترعة , 
 ص.144,2013والتوزيع الأردف , 

 يتكوف الاتصاؿ الإلكتًوني من مكونتُ رئيسيتُ وتقا :تصنيف أخر لدكونات الاتصال الالكتروني :-4
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  : ولعل اتظصطلح الأكثر شيوعا تعذا اتظكوف ىو البرتغيات )الدكون الدعرفي(softwar  وتنكن اعتباره
يا اتصديدة وجوىرىا ,حيث أف البرتغيات ليس تعا وجودا مادي ملموس , بمعتٌ بمثابة روح ىده التكنلوج

 أف ليس تعا كتلة مادية ترى.
اتظكونات اللامرئية التي تتولذ إدارة موارد اتضاسوب ومعاتصة وتخزين  -وتنكن تعريف البرتغيات على أنها:  

 –وإستًجاع ونقل البيانات 
ت النظاـ وبرتغيات التطبيقات حيث أف البرتغيات النظاـ ىي تلك حيث أف البرتغيات تنقسم الذ برتغيا

 البرامج التي تتحكم في تشغيل وإدارة الأجهزة والتحكم فيها .
بينما برتغيات التطبيقات ىي تلك البرامج التي م  إنشاؤىا من أجل قياما بعمل تػدد مثل برنامج معاتصة 

  (Excel)وف( ,صفحات الويب واتصداوؿ الالكتً wordالنصوص )
ويوجد برتغيات التطبيقات ما ىو خاص وىي البرتغيات اتظوجهة للتطبيقات اتظخصصة مثل التحليل اتظالر 

 , المحاسبة .
  : ويقصد بو تغموعة الأجهزة واتظعدات الإلكتًونية التي تحتوي على اتظكوف اتظعرفي الدكون الدادي

ات ,لدا تنكن اعتبار ىدا اتظكوف بمثابة حلقة الوصل ما اتظعلوماتي والتي من خلاتعا يتم تشغيل ىده البرتغي
بتُ  اتظكوف اتظعلوماتي واتظستعمل وتعتمد في عملها على  ترترة البرتغيات واتظعلومات الذ وسائط تشعية 
وبصرية يسهل على اتظستخدـ إدراكها مثل أجهزة اتضاسوب , ماكينات البنوؾ الألية ,اتعاتف المحموؿ 

 1جود اتظادي عد ىدا اتظكوف أكثر إدراكا من قبل اتظستخدمتُ ....الخ ,ونظرا لو 
 للاتصاؿ الإلكتًوني وظائف عديدة أتقها :وظائف الاتصال الإلكتروني : 5

   معظم نظم بث :   )ثنائي الاتجاه(إلى التجاوبي    )أحادي الاتجاه(العمل على التحول من السلبي
يث تنتقل اتظعلومات في اتجاه واحد من اتظرسل إلذ اتظعلومات تعمل على أساس التطور السلبي , ح

 intractiveاتظستقبل , وظهرت أختَا مرافق اتظعلومات التي تعمل على أساس الطور التجاوبي 
mode) (  فظهرت شبكات الفيديو ثنائية الاتجاه , أين تنكن للمشتًؾ تبادؿ الرسائل مع مركزات

 اتظعلومات .
 : مند الرسوـ الاولذ على جدراف الكهوؼ إلذ الكتب اتظطبوعة والسينما ف التحول الى تكوين الرقمي

واتعاتف والتلفزيوف , كانت كل وسيلة تعيق قناة الاتصاؿ بطريقة ما , فالرسوـ ترى ولا تسمع , واتعاتف 
للحديث الدي لا يرى , والسينما لا تنكن الشعور بها , فهدا القصور الداخلي أجبرنا على إستخدـ  

                                                           
, رسالة ماستً في التسويق الشامل ,قسم العلوـ  ومات والإتصاؿ في تنشيط القطاع السياحي باتصزائرجيا اتظعللو دور تكنو البعتَ أمتُ :  بو -  1

 69-68,ص  2015التجارية ,كلية العوـ التجارية وعلوـ التسيتَ , جامعة محمد خيضر بسكرة , 
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الوسائل اتظتنوعة لتناسب الانواع اتظختلفة والكثتَة من الاتصالات أف يعالج من خلاؿ الزماف عدد من 
 واتظكاف بالوسيلة نفسها , فالنصوص والرسوـ والأصوات وأنواع كثتَة من اتظعلومات 

عندما يتم نقلها إلذ رمز ثنائي تصبح قابلة للبث في الشبكات الرقمية , تؽا أدى إلذ تحسن واضح في 
 مستوى اتطدمات واتضد من التشويش .

  : حيث تتجو رسائل الاتصاؿ اتصماىتَية في ظل ىده الثورة إلذ وسائل التحول من الثابت الى النقال
صغتَة تنكن نقلها من مكاف إلذ أخر , وبالشكل الدي يتلاءـ وظروؼ اتظستهلك ىدا العصر , الدي 

 يتميز بكثرة التنقل والتحرؾ , عكس اتظستهلك 
عقود اتظاضية الدي اتسم بالسكوف والثبات , فما على الإنساف حاليا لكي يتنقل بما تلتاجو من ال

مصادر معلوماتية ومراجع وبيانات كثتَة لاقتناء كومبيوتر نقاؿ , وىاتف نقاؿ , الأوؿ تلمل لو ملفاتو 
ك أقصى درجات الشفافية وبراتغو , والثاني ىو نافدتو التي يطل منها على العالد حيثما كاف , تػققا بدل

 1اتصغرافية واتظعلوماتية .
 : تعمل وسائل الاتصالات اتضديثة على التحول نحو الرخيص الدتاح دوما وزيادة القدرة التنافسية

تقليل الوقت , وخفض تكلفة نقل اتظعلومات وتسهيل خزف اتظعلومات ومعاتصتها , كما أزالت اتضواجز 
سافات بتُ الدوؿ , وأصبحت القدرة التنافسية للدوؿ تتوقف على اتصغرافية والسياسية , وقربت اتظ

قدراتها في العلم والتكنلوجيا والبحث والتطوير , وقدرتها وجودتها الاقتصادية على نقل نتائج البحث 
العلمي إلذ منتجات قابلة للتسوؽ , فقد أصبحت اتظعلومات ىي الاقتصاد بعينو , والمجتمع اتظعلوماتي 

العاملة في بحوث  BMلاقتصادية القادمة لدوؿ العالد , حيث يصل الانفاؽ السنوي لشركة ىو القوة ا
 مليوف دولار سنويا .500التطوير واتظعلومات الذ 

ولو نظرنا للمعلومات بشمولية لرأينا أف اقتصاد الدوؿ يبتٌ على معلومات وبيانات وإحصائيات دقيقة 
تضياة , فثورة اتظعلومات ىي القوة اتضالية القادمة تصميع الدوؿ تستطيع أف تحقق النجاح في تريع تغالات ا

, وتوفتَ فرص عمل , فاتظعدات والوسائط الفيزيائية والبرتغيات التي توفرىا تكنلوجيا الاتصاؿ اتضديثة 
تربط تؼتلف لواحق العتاد وتعمل على نقل اتظعطيات من مكاف إلذ أخر بحيث تنكن وصل اتضواسيب 

صاؿ لتشكيل شبكات لتبادؿ وتقاسم الأصوات والصور والفيديو , إف تكنلوجيا اتضديثة واتظعدات الات
 ستشكل المحور واتظنطلق الأىم للثروات التي ستمر عبره شركات اتظستقبل والعمليات الناجحة في العالد .

                                                           
مدكرة مكملة لنيل شهادة   لأساتدة التعليم الثانويدور الاتصاؿ الإلكتًوني في تحستُ الأداء الوظيفي ابراىيم خالر , إتشاعيل جوادي :-  1

 2018الوادي , –اتظاستً في علم الاجتماع الإتصاؿ  , قسم العلوـ الاجتماعية , كلية العلوـ الاجتماعية والإنسانية ,جامعة الشهيد تزة تطضر 
 46 45,ص ص 
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 : مات تؼتلفة مع الزيادة اتعائلة في عدد قنوات الاتصاؿ التي تيح خد التحول من التجميع إلى التفتيت
تلبي اتضاجات الفردية , تنكن القوؿ أف إنتاج الاتصاؿ وتوزيعو أصبحت تديل إلذ تؼاطبة اتصماىتَ أكثر 

تخصصا , وإدا استمر ىدا التوجو فإف وسائل الاتصاؿ التقليدية قد تخرج بعيدا عن اتظنافسة , وظل 
إلذ اتظركزية أو التوحيد اتصماىتَ تنيل م 1980الاتجاه الرئيسي لوسائل الاتصاؿ اتصماىتَي حتى عاـ 

 اتظستقبلية تعده الرسائل .
, فقد بدأ يتوجو تؿو لامركزية الاتصاؿ أو تفتت اتصماىتَ  م1980أما الاتجاه اتصديد للإتصاؿ بعد عاـ 

, أي أف الرسالة الاتصالية تؽكن أف توجو إلذ فرد واحد أو الذ تراعة معينة وليس بالضرورة إلذ تراىتَ 
وتنكن وصف ىده اتطاصية بأنها تحوؿ من التجميع إلذ التفتيت , أو تكريس اللامركزية في  ضخمة ,

الإرساؿ والاستقباؿ من خلاؿ اتطدمات الاعلامية اتصديدة التي توجو رسائل متخصصة تلبي اتظيوؿ 
 ---والنزاعات الفردية , وتتلاءـ مع رغبات فئات تػددة من اتصمهور , وىو ما يسميو  الدكتور 

 1باتظفاضلة والتفريد في طرائق استهلاؾ الإعلاـ اتصديدة من طرؼ مستخدميها . ---صادؽ رابح 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 48 47ص ,  اتظرجع نفسوإتشاعيل جوادي ,–إبرىيم خالر  -  1
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 خلاصة الفصل:

لقد ساىم الاتصاؿ الالكتًوني في انتشار العوتظة حيث اختًؽ الزماف واتظكاف واتصهد حتى أصبح العالد يلقب 
 اتظعارؼ والافكار والبيانات والتطوير في أتفاط اتضياة.بالقرية الصغتَة تؽا سهل انتقاؿ 

ويعتبر الاتصاؿ الالكتًوني من أىم الادوات الاساسية اتظهمة توفرىا داخل الفرد واتظؤسسة والمجتمع  لأنو يتمتع 
بإمكانيات متعددة تسمح للوصوؿ الذ اتظستهلكتُ في أقصر وقت وأقل تكلفة تؽكنة لأنو يعد من التكنلوجيا 

 ديثة في عصرنا.اتض

وعليو وجب على تؼتلف اتظؤسسات النهوض بهذا القطاع من خلاؿ اعتماده على ىده التكنلوجيا واىتماـ 
الفائق بها وتطويرىا والتنسيق بتُ تؼتلف أجزائها .



 

  

 

 

 



 

  

  
 تمهيد -1
 العموميو الخدماتيو الدؤسسات الدبحث الاول : -2
 خدماتيو الدؤسسات على الالكتروني الاتصال تاثير بحث الثاني :الد -3
 خلاصة الفصل -4
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 الدؤسسات الخدماتية العمومية:الفصل الثاني :
 :تمهيد

تعد اتظؤسسة اتطلية الأساسية في النظاـ الاقتصادي الإجتماعي واتطدماتي ، في تؼتلف المجتمعات 
الإجتماعية الناتجة عن العملية الإنتاجية داخلها و نشاطها بشكل  بإعتبارىا تعبر عن تؼتلف العلاقات

عاـ ، بحيث يتم ضمن تغموعة من العناصر البشرية متعاملة فيما بينها من جهة والعناصر اتظادية و 
عناصر أخرى معنوية من جهة ثانية ، فقد شهد العالد اليوـ موجة من التغتَات و التطورات اتظتسارعة التي 

تلف جوانب اتضياة و مست كافة اتظؤسسات في دوؿ العالد ، على إختلاؼ مستوى تقدمها و طالت تؼ
تنوعها، من عوتظة الاقتصاد وتحرير وانفتاح للأسواؽ و تعزيز للاستثمارات الأجنبية ، مع ظهور ثورة 

و تباين اتظعلومات التكنولوجية كمحرؾ رئيسي للعوتظة الاقتصادية ، إضافة إلذ تنامي عدد اتظؤسسات 
أنشطتها خاصة في قطاع اتطدمات الذي عرؼ تطورا كبتَا في الدوؿ الصناعية حيث تنثل أكبر من 

بحد ذاتو لبعض الدوؿ اتظتقدمة  اقتصاداويعد قطاع اتطدمات  .سبعتُ باتظائة من إتراؿ الناتج المحلي فيها
اقتصادىا  إقتصاد خدمات  حيث  وعلى رأسها الولايات اتظتحدة الأمريكية والتي تعتبر أوؿ دولة  يصبح 

من القوة العاملة فيها في ىذا القطاع ، ولقد شهدت أسواؽ ىذا القطاع منافسة  75تشغل حوالر % 
حادة بتُ اتظؤسسات الناشطة فيها ، في تػاولة منها لإشباع حاجيات اتظستهلكتُ و تحقيق رضاىم و 

ى موقعهم في اتطدمات التي يقدموىا ، وعليو فازدادت التمتع باتظزايا التنافسية التي مكنتهم من اتضفاظ عل
 .أتقية اتظؤسسات اتطدماتية
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 :ماىية الدؤسسة الخدماتية :ولالدبحث الأ
اتظفاىيم و  تعددت اتظفاىيم اتظتعلقة باتظؤسػػػػػػػػػػسػػػػػػػػػػة اتطدماتية و فيما يلي سػػػػػػػػػػيتم الوقوؼ على أىم

 .فات و ذلك تظا تكتسبو من أتقيةاتطصائص و التصني
 قبل التطرؽ إلذ مفهوـ اتظؤسػػػػػػػػسػػػػػػػػة اتطدماتية وجب أولا الوقوؼ على تعريف اتطدمة حيػث عرفهػا

KOTLER وTURNER  بػأنهػا فعػل أو أداء يقػدمػو احػد الأطراؼ إلذ طرؼ آخر و يكوف
 .تاجو قد يكوف أو اؿ يكوتفقرونا بمنتج ماديبالأساس غتَ ملموس و اؿ ينجم عنو تدلك شيء ما، و إن

اتطدمات بأنها منتوج غتَ ملموس يقدـ فوائد و منافع مباشػػػػػػػػػػػػرة للمسػػػتهلك  SKINNER و عرؼ
كنتيجة لتطبيق أو استخداـ جهد أو طاقة بشػػػرية أو آلية فيو على الأشخاص أو أشياء معينة. و اتطدمة 

 1.ها ماديااؿ تنكن حيازتها و استهلاك
تعرؼ اتطدمة على أنها نشػػػاط إنسػػػاني من خلاؿ شػػػخص ينجز مهمة تضسػػػاب آخر، ىذا التعريف 
تػدود جدا فكثتَا من اتطدمات أصػػػبحت تنجز بآلات كالغسػػػل الآلر للسػػػيارات و اتظوزعتُ الآليتُ 

طرؼ الزبوف خلاؿ تفاعل ىذا الأختَ مع  للحلويػػات ... إلخ، اتطػػدمػػة ىي تجربػػة زمنيػػة موجهػػة من
 2.مستخدمي اتظؤسسة أو حامل مادي و تقتٍ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  1  -علي فالح الزعبي: إدارة التسويق: منظور تطبيقي استًاتيجي، دار اليازوري العلمية للنشر، ط 01 ،2009 ،ص 397 -398. 
 2عبد اتطالق أتزد البعلوي: تسويق اتطدمات، صفاء، ط 01 ،2013/1434 ،ص 18
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 ول: الدطلب الأ
 :مفهوم الدؤسسة الخدماتية العمومية

ىي عبارة عن نظاـ يتكوف من تغموعة أشػخاص و وسػائل منظمة و متفاعلة فيما بينها لإنتاج قيمة غتَ 
 1.عميل كاتظؤسػػػػػػػػػػسػػػػػػػػػػات اتظالية و التعليمية و مؤسسات الاتصالاتمادية لإشباع حاجات و رغبات ال

كما تنكن تعريفها أيضػػػػػػػػا على أنها: وحدة اقتصػػػػػػػػادية تضػػػػػػػػم عددا من الأشخاص وتسػػػػتخدـ تؼتلف 
دؼ إشباع حاجات ورغبات عناصػػػػر الإنتاج لتحويلها إلذ تؼرجات عن طريق قيامها بأنشػػػػطة. وذلك به

 .اتظستهلكتُ من السلع و اتطدمات
يتضػح تؽا سػبق أف اتظؤسػسػة اتطدماتية ىي عبارة عن نظاـ يتكوف من تغموعة من الأفراد والوسػػػػػػػػػػػػػائل 

 .اتظنظمة و اتظتفاعلة فيما بينها لإنتاج قيمة غتَ مادية لإشباع حاجات و رغبات العميل
 د غرضها الأساسي في تقدنً خدمة العميل و من أمثلة مؤسساتوىي كل مؤسسة يتحد

تقدنً اتطدمة للفنادؽ، اتظطاعم و اتظسػػػػػتشػػػػػفيات و اتظؤسػػػػػسػػػػػات اتظالية و التعليمية و مؤسػػػػػسػػػػػات 
 2.لضػػػػػػػماف الاجتماعيالاتصالات بالإضافة إلذ مؤسػػػػػػػسػػػػػػػات أخرى خدمية متنوعة مثل مؤسػػػػػػػسػػػػػػػات ا

  نشأة ومراحل تطور الدؤسسة الخدماتية : الدطلب الثاني :
 نشأة وظهور الدؤسسة الخدماتية العمومية : -1

إف ظهور اتظؤسسات اتطدماتية اتظختلفة التي نراىا في الواقع لد تكن بأشكاتعا اتضالية من أوؿ مرة، بل كاف 
لتطورات التي شهدتها اتضضارات البشرية، منذ أف أصبحت ذلك لعدة تغتَات متواصلة ومتوازية مع ا

حاجات الإنساف إشباعا في تقدنً خدمات قادرة على تحقيق منافع الأفراد، غتَ أف وصوؿ إشباع 
الرغبات يتطلب بالضرورة موارد تؼتلفة من بينها: )مادة أولية تحمل رأس اتظاؿ( وىي العملية التي تنكن 

 3.جية بالعملية الإنتا تسميتها 
ووعيا بالتحديات التي يفوضها التطور اتضاصل في ظل التكنولوجيات اتضديثة للاتصاؿ، باشرت الدولة 

إصلاحات جديدة، وم  إنشاء مؤسسة إدارية مستقلة ماليا مع متعاملها تتكفل  1999اتصزائرية منذ 
لذ تأىيل مستولذ اتظنشآت باتطدمات لإرضاء الزبائن، وم  الشروع في اتؾاز برنامج واسع النطاؽ يرمي إ

الأساسية من بينها اتظنشأة اتطدماتية التي تعتبر ركن أساسي في تقدنً خدمات اتصالية تسمح بنقل 
وتبادؿ الرسائل اتظكتوبة واتظعلومات الرتشية، كما تقوـ اتظؤسسة اتطدماتية بممارسة النشاطات في تريع 

                                                           

  198،ص  2020، 01برات اتظهنية للإدارة بميك، ط : دور العالقات العامة والعالد، اتصيزة، مركز اتطاتضماية من الاختًاؽطارؽ إلياس:    1  
  2 أتزد بن عيشاوي: إدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسة اتطدمية، تغلد الباحث، العدد 04 ،جامعة ورقلة، 2006 ،ص 08

 41،ص  1955 دار اتظكتبي للطباعة والنشر، سوريا ،(القطاع العاـ: إلذ أين؟ )خواطر حوؿ تخصيص القطاع العاـغساف قلعاوي:   3
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للأشخاص لإرضاء ترهورىا الداخلي كالعماؿ،  ميادين اتضياة، و اتظتمثلة في تقدنً خدمات معينة
اتظوظفتُ واتظساتقوف واتظوردوف، إضافة إلذ ذلك إرضاء ترهورىا اتطارجي كمختلف اتظؤسسات مثل 

 البنوؾ، اتظواطنوف، زبائن، تغتمع تػلي،...الخ، ومن بتُ اتظؤسسات اتطدماتية تؾد مثاؿ مؤسسات النقل 
 1.معية، اتظستشفيات ومؤسسات الأبحاث العلمية والبريد واتظواصلات واتظؤسسات اتصا

اقتحمت اتظؤسسات اتطدماتية العديد من الأسواؽ وأصبحت إلزاما عليها أف تحاؼ على اسػتمراريتها مػن 
خلاؿ الاتصاؿ مػع زبائنهػا ومعرفػة رغبػاتهم اتظنتظػرة وتوقعػاتهم اتجػاه اتطػدمات اتظقدمة وحتى تتوصل 

  :ى ذلك فهي تدر بمجموعة من اتظراحل ىياتظؤسسة اتطدماتية غل
 :اتظؤسسة الأصل الدرحلة الأولى

فػي ىػذه اتظرحلػة تنػتج اتظؤسسػة نوعػا تػػددا مػن اتظنتجػات، وتظهػر لػديها حاجػة لتقػدنً عػر جديد  
مػة للخدمات من خلاؿ التنسيق بتُ تغموعػة مػن الوسػائل سػواء كانػت ماديػة أو معنويػة لتقػدنً خد

موجػودة مسػبقا ولكػن بتًكيبػة تؼتلفػة وتشػغل وظػائف جديػدة ،وفي ىػذه اتظرحلػة تكػب علػى اتظؤسسة 
  :اتطدمية الالتزاـ باتططوات التالية

  .نشد معتٌ اتظفهوـ اتطدمي داخل اتظؤسسة- 
   .تحديد مستوى العر اتظرغوب من اتطدمات- 
داخل اتظؤسسة ويتوقػف تؾػاح ىػذه اتظرحلػة علػى قػدرة تحديد تحديد نظاـ الإنتاج ووضعو قيد التطبيق -

  .الشرائح اتظستهدفة
 2 .اتظؤسسة على تحديد وتطوير أفكار إنتاجية في صناعة اتطدمات

 : التطور اتصغرافي والتنظيم العقلاني للعملياتالدرحلة الثانية 
الصػياغة التنظيميػة التػي تسػمح تعػا بإعػادة إنتػاج تهػدؼ اتظؤسسػة اتطدماتيػة فػي ىػذه اتظرحلػة علػى اختيػار  

   .اتطدمة الأصلية في اتظؤسسة بطريقة تضمن زيادة الإنتاج في اتطدمات وكسب زبائن أكثر
  :وفي ىذه اتظرحلة تكب على اتظؤسسة الالتزاـ باتططوات التالية

  .ميط تؼتلف النشاطات الإنتاجية لتسهيل عملية إعادة إنتاج اتطدمةتن- 
  .تحديد تؼتلف اتطيارات الإنتاجية اتظتاحة- 
 تحديد اتضاجة اتظالية للمؤسسة واختيار تؼتلف مصادر التمويل.ػ  

                                                           
 . 36،ص 2002، ديواف اتظطبوعات اتصامعية، اتصزائر، تقنيات المحاسبة العامة في اتظؤسسةأتزد طرطار:   1
، مذكرة ماجستتَ ،قسم العلوـ التجارية، تخصص تسويق، جامعة فاعلية البيع الشخصي في تسويق اتطدماتحداد سهيلة،   2

 15،ص2006اتصزائر،
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 :النمو  الدرحلة الثالثة
بتوسػيع حجػم النشػاطات لتغطيػة كامل تنمػو اتظؤسسػة اتطدماتيػة فػي ىػذه اتظرحلػة بصػورة سػريعة وتهػتم 

السوس المحليػة مػن خلاؿ اسػتخداـ اتظكثػف لوسػائل الاتصاؿ وتوزيػع منتجاتهػا عبػر منػاطق جغرافية 
  :عديدة، وتتبع اتظؤسسة في ىذه اتظرحلة اتططوات التالية

  .حسن اختيار مصادر التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوسع والنمو- 
  .ر طريقة مناسبة للنمو والتوسع إنشاء فرع جديد، شراء مؤسسة موجودة مسبقا اختيا- 
بنػاء شػبكة عمػل فعالػة مػن خلاؿ تحديػد أدوار العملػتُ باتظؤسسػة وتكػوين العػاملتُ اتصػدد، ووضع - 

  .نظاـ للرقابة
راقبة التسيتَ والنوعية، إرساء القواعد التسويقية باتظؤسسة كالاتصاؿ، إلذ جانب الوظائف الأخرى كم- 

  .اتظوارد البشرية وغتَىا، والتي تسمح بتقدنً اتطدمات في أحسن صورة
تعدد ىذه اتظرحلة في دورة حياة اتظؤسسػة اتطدميػة جػد عمليػة، حيػث يتطلػب منهػا تكثيػف حجػم - 

  .نشاطاتها، وتنتهي ىذه اتظرحلة عند تشبع السوؽ
 النضجالدرحلة الرابعة:  
ىػذه اتظرحلػة يكػوف نشػاط اتظؤسسػة اتطدميػة ورقػم أعماتعػا فػي حالػة اسػتقرار، وتكػوف السػوس المحلية فػي  

مشبعة، وتشتد اتظنافسة ويصعب على اتظؤسسة اتضصوؿ على زبػائن جػدد، وتكػب علػى اتظؤسسة اتطدمية 
  :في ىذه اتظرحلة أف يكوف لديها القدرة على

ويقية والاتصالية لتحػافظ علػى زبائنهػا، والتميػز فػي عػر خػدماتها مػن اجل تطػوير سياسػتها التس- 
  .التصدي للمنافسة

   .القدرة على تجديد وتطوير خدماتها وتنويعها -
 الاتؿدار أو الاستمرار في البقاء  الدرحلة الخامسة: 

اتظؤسسػة اتطدميػة فػي مرحلػة الاتؿدار بعػد مػرور اتظؤسسػة باتظراحػل الأربعة السػابقة ىنػاؾ احتمػاؿ دخػوؿ 
والتػي تنكػن أف تكػوف مؤقتػة إذا التزمػت اتظؤسسػات بالتعليمػات الػواردة فػي اتظراحػل الأربعة السابقة، 

وبالتالر تتجنب اتظؤسسػة البقػاء فػي ىػذه اتظرحلػة )الاتؿدار(، فتسػتمر اتظؤسسػة اتطدمية في البقاء 
   :طاتها اتطدماتية وذلك من خلاؿ شكلتُ تقاوالاستمرارية في نشا

  .إعادة إدخاؿ تعديلات جديدة على اتطدمة- 1
  :تطوير خدمات جديدة من خلاؿ- 2 
  .إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لنفة الزبائن- 
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  .تػاولة إتكاد أسواؽ جديدة للخدمات الأصلية للمؤسسة- 
 1.الزبائناقتًاح خدمات جديدة لفئات معينة على  - 
 :الدطلب الثالث :وظائف وخصائص الدؤسسة الخدماتية 

 :وظائف الدؤسسة الخدماتية - 1
  : أولا التخطيط

إف إحدى أىم التحديات التي تواجو اتظؤسسات اتطدماتية ىي التأكيد على أف مهمة إدارة اتظنتج  
في كل الأوقات، وىذا ما يتطلب اتطدمي تنحصر في المحافظة على إنتباه اتظستفيد من خدماتها، وتركيزه 

من اتظؤسسة اتطدماتية العمل الدائم على تطوير منتجها، وخاصة في حالات لزوـ استخداـ التكنولوجيا 
وفي حاؿ تقدنً اتطدمات ذات اتظستوى العالر من الاتصاؿ بتُ مقدـ اتطدمة  اتضديثة في تقدنً اتطدمة،

تظؤسسات اتطدماتية إعادة النظر في نظاـ التشغيل اتظتوفر لذلك يتوجب دوما على ا . وبتُ اتظستفيد منها
لديها وبمدى ملائمتو لتخدنً العملاء ، وقدرتو على توفتَ التسهيلات وإضافة ما ىػو جديد لزيادة 

جاذبية اتطدمة ، وبتالر تسويقها بفاعلية أكبر وبما تلقق رضا الزبوف لأف تؾاح اتظؤسسة يتوقف على ىذا 
وره يتوقف على اتطدمة اتصوىر واتطدمات التكميلية و اتطصائص التي تعبر عن الأداء و الرضا ، والذي بد

الأسلوب اتظطلوب في تقدنً اتطدمة ناىيك بالزماف و اتظكاف و الطريقة التي يتمكن بها العميل اتضصوؿ 
كوف غتَ مرنة على اتطدمة . وإف الطاقة الإنتاجية في غالب الأحياف في العديد من اتظؤسسات اتطدماتية ت

أي يصعب تقدنً اتطدمات إضافية ، لذا تكب تحديد درجة قدرة اتظؤسسة على جعل إنتاجها يفي 
بالطلب وبكافة متغتَاتو وتعذا ينبغي أف يكوف ىناؾ تخطيط مسبق تصعل عرض اتطدمات أكثر استجابة 

 2لطلبات الزبائن، وأكثر ملائمة للشرائح اتصماىتَية الواسعة.

 

 

 
                                                           

، دراسة ميدانية على عينة من موظفي مؤسسة اتصالات اتصزائر بولاية الوادي-لاتصاؿ الداخلي في اتظؤسسة اتطدماتية واقع اوقاد الزىرة ، 1 
 37-36-35،ص  2021-2020مذكرة مكملة لنيل شهادة اتظاستً، قسم العلوـ ااتصتماعية، تخصص: علم اجتماع الاتصاؿ، الوادي ،

دراسة ميدانية بمؤسسة الصندوؽ الوطتٍ - الاتصاؿ وتطبيقاتها في اتظؤسسة اتطدماتية اتصزائرية تكنولوجيات  بوقلي مروة و معمري فلة ، 2 
بأـ البواقي، مذكرة ماستً ، قسم العلوـ الإنسانية، تخصص: اتصاؿ و علاقات عامة، جامعة العربي بن  - للضماف الاجتماعي للعماؿ الأجراء

 57،ص 2015-2014،اـ البواقي ،-أـ البواقي -مهػػػػػػػػػػػيدي
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  : ظيمثانيا التن

يعد التنظيم أمرا ىاما بالنسبة لأي تغموعة من الأفراد في أي تغاؿ ذلك أف كفاءة تنظيم اتصماعة التي  
ما لتعمل في تغاؿ معتُ تحدد مستوى اتظخرجات التي تنكن أف تقدمها للمستفيدين في ىذا المجاؿ، مثلا ك

نا منهم اتضصوؿ على مستوى مرتفع من إرتفع مستوى كفاءة العاملتُ في اتظؤسسة اتطدماتية ، كلما توقع
اتطدمات اتظقدمة للجماىتَ، ويعد التنظيم من أىم الأسس العلمية في إدارة اتظؤسسات اتطدماتية إذ أف  

كل مدير أو مسئوؿ بحاجة إلذ تنظيم مرؤوسيو بالشكل الذي تلقق الواجبات اتظطلوبة من تغموع 
ت داؿ أنو فيما تمتص بالتنظيم فإف اتظدير عليو أف تلدد العاملتُ، وبما تلقق أىداؼ اتظؤسسة ويرى أرنس

اتظراكز الشاغرة التي تشتغل ، وطبيعة الواجبات و اتظسؤوليات اتظتعلقة بتلك الشواغل ، ويكوف العمل 
الذي ينجزه أعضاء اتظؤسسة بالضرورة ذا علاقة متداخلة ، ومن تذة فإف أشكالا من تنسيق اتصهود تكب 

إف التنظيم يعتٍ بنية تنظيمية تسمح بتنسيق جهود الأفراد وىكذا فاف التنظيم ىو أف تبذؿ ومن ىنا ف
ترتيب للوظائف اتظتداخلة اتظطلوبة لتأدية مهمة معقدة في نظاـ موحد لمجموعة من الأنشطة ذات 

العلاقات اتظتداخلة، إف دراسة التنظيم في اتظؤسسة خدماتية ما، تنكن أف يصبح أكثر وضوحا من خلاؿ 
ض ىيكلها التنظيمي ، ذلك أف اتعيكل التنظيمي ىو عبارة عن رسم ىندسي يرمز إلذ شبكة تدثل عر 

طرؽ تدفق اتظعلومات الرتشية ومستويات إتخاذ القرار و الاتصاؿ باتظؤسسة وإختيار اتعيكل التنظيمي ىو 
رى" غوش "أف في حقيقة الأمر يسهل عملية تحليل الوظائف ، ويتيح وصفها وتحديد مواصفاتها، إذا ي

 اتعيكل التنظيمي يعمل على حل ثلاث مشاكل أساسية تواجو اتظؤسسة اتطدماتية بشاف الوظيفة :

  . مشكلة إختيار وضع الرجل اتظناسب في اتظكاف اتظناسب .1
  . مشكلة تدريب الفرد للوظيفة .2
 1 . مشكلة وضع قاعد )معيار( لرفع الأجر اتظناسب للوظيفة .3

ديد الوظيفة ومواصفاتها تلدد شكل الاتصاؿ وقنواتو في اتظؤسسة ، كما تلدد وبالإضافة إلذ ذلك فإف تح 
اتظستويات الإدارية القادرة على إتخاذ القرار فيها ، وعلى قدر ما توفره اتظؤسسة اتطدماتية من تنظيم جيد 

اتطدماتية ، في بنيتها على قدر ما تؤدي اتظؤسسة عملها بكفاءة ، وعندما تلتل البناء التنظيمي للمؤسسة 
فإف إعادة التنظيم يصبح ضرورة حتى تنكن للمؤسسة أف تقوـ بتحقيق الأىداؼ التي قامت من أجلها 

  : وتجدر الإشارة إلذ أف ىناؾ ثلاثة أتفاط من التنظيم في اتظؤسسات اتطدماتية وىي

                                                           
 39-38، ص  2002، دار الفكر العربي ، القاىرة ،  إدارة اتظؤسسات الإعلاميةعدلر رضا ، عاطف العبد ،   1
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ظيمي ومن ثم فإف تفط يعتمد على اتظركزية ، بحيث تتجمع السلطات وإتخاذ القرارات في قمة اتعرـ التن 
أشكاؿ الاتصاؿ تتبع ىذا النمط ، وتفط أخر يعتمد على اللامركزية بحيث يعطي للأقساـ أو اتظراقبات 
مسؤوليات تػددة تتيح تعا نوع من اتظرونة في إستخداـ اتظسئولية وإتخاذ القرار، والنوع الثالث تنزج بتُ 

كاف نوع التنظيم اتظعموؿ بو في اتظؤسسة الأسلوبتُ وىو يتيح لكل مؤسسة أف تعمل مستقلة ومهما  
اتطدماتية فاف اتظؤسسات اتطدماتية تكب أف تراعي بعض الاعتبارات في القانوف اتطاص بتنظيم العمل 

  :فيها

  أف تكوف أىداؼ اتظؤسسة واضحة وليس بها أي غموض حتى تنكن أف تتعرؼ الإدارة على
  . أىداؼ اتظؤسسة بوضوح كامل

 ت إدارة اتظؤسسة اتطدماتية بطريقة سلطة واضحة تدكن القائمتُ عليها من أف يتم تحديد سلطا
  .إدارتها

  تحديد السلطات اتظشرفة على اتظؤسسة اتطدماتية تخضع لسلطات متعددة ،بل لابد أف تحدد
  . العناصر التي تقوـ بالإشراؼ و الرقابة على اتظؤسسة اتطدماتية

 تية مرنا بحيث يسمح بإعادة التنظيم أي كلما حدثت أف يكوف الشكل القانوني للمؤسسة اتطدما
  . مشكلة أمكن حلها نتيجة تظرونة القانوف

 ُلابد أف يلاحظ الشكل القانوني للمؤسسة اتطدماتية على التوازف بتُ مطلبت: 
  . قدر كافي من التوجيو و الرقابة -
 1الاستقلاؿ اتظالر والإداري. -
  :ثالثا القيادة

ظائف الإدارية اتظكملة للوظائف الإدارية الرئيسية التي يقوـ بها اتظدير، ويلقى تدثل القيادة إحدى الو 
موضوع القيادة الاىتماـ الكبتَ من جانب الباحثتُ ورجاؿ الإدارة ويرجع ذلك إلذ الدور الذي يلعبو 

، العنصر البشري في اتظؤسسة من حيث المحافظة على اتظؤسسة وتؾاحها وإستمرارىا وزيادة عائداتها 
فالقيادة ضرورية في كل اتظؤسسات سواء في القطاع الاقتصادي أو اتطدماتي ، وأيضا في كل المجالات 

الإدارية ، لذلك نرى أف الكثتَ من اتظؤسسات الناجحة يرجع سر تؾاحها إلذ تؾاح قادتها في التأثتَ على 
 وإستمالتهم حتى يقبلوف مرؤوسيهم وتحفيزىم على تقدنً أقصى طاقات لديهم وفي توحيد جهود العاملتُ

على أعماتعم عن رغبة وإقتناع، فالقيادة ىي فن التوجيو والتنسيق وتشجيع الأفراد واتصماعات لبلوغ 
                                                           

 41-40، ص مرجع سابقعدلر رضا ، عاطف العبد،   1
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الأىداؼ اتظنشودة بنجاح ، وعلى الرغم من إشتًاؾ معظم قادة اتظؤسسات في تؽارسة كافة أتفاط القيادة 
 :  بما يلي اتظعروفة إلا أف قيادة اتظؤسسات اتطدماتية تتميز

  القبوؿ بثورة التغيتَ لأف تحقيق أىداؼ اتظؤسسة مرىوف بمستوى رضا العميل عن اتطدمة التي وعد
 .باتضصوؿ عليها وبتالر في حاؿ عدـ الاستجابة للتغيتَ تفشل اتظؤسسة

  تركيز اتصهود الإدارية على التلاؤـ مع اتظستجدات من أجل التمكن دائما من ملائمة أىداؼ
  . كافة الأوقات و الأمكنة والظروؼاتظؤسسة في

  فسح المجاؿ للابتكار ومنح قدر أكبر من اتضرية تظن يشكلوا حلقة الاتصاؿ الفاعلة و الواجهة اتظباشرة
  . للمؤسسة مع العملاء

  الالتزاـ بقيم مشتًكة للعمل اتصماعي ومنح الإتعاـ واتضافز و الاندماج و الاستعداد للمشاركة واتظبادرة
  . مس لتفعيل عملية تقدنً اتطدمة وتطويرىاو التح

 .1ملائمة اتظعارؼ و اتظهارات مع ثقافة اتظؤسسة والتي من خلاتعا تتحقق كل أبعاد جودة اتطدمة 
  : رابعا الرقابة

تكمن أتقية الرقابة واتضاجة إليها بوصفها إحدى الوظائف الإدارية الرئيسية ، فاتظؤسسة بإعتبارىا وحدة  
فة، تدارس مهمات وأدوار تؼتلفة لتحقيق الأداء اتظطلوب وغالبا ما تواجهها عند قيامها بذلك إجتماعية ىاد

الاتؿرافات الاتكابية و السلبية قياسا باتططط التي تعتمدىا اتظؤسسة لتحقيق أىدافها ، فقد يكوف الاتؿراؼ الذي 
بيعة اتظتغتَات التي تدلي مثل ىذه اتظواقف تفرزه عملية الرقابة مقصودا )إتكابيا( أو غتَ مقصود )سلبيا( تبعا لط

لذلك لابد من وجود نظاـ رقابي فعاؿ يقوـ على أساس تدكتُ اتظؤسسة من تنفيذ خططها، وتبرز أتقية الرقابة 
بشكل كبتَ، في اتظؤسسات اتطدماتية حيث أنها تتسم بتشعب وتشابك وتعقيد الأنظمة فيها بما يؤدي بدوره إلذ 

لازمة لتوجيو فعاليات اتظؤسسة تؿو تحقيق أىدافها ، فبقاء اتظشكلات التي لا تنكن تجاوزىا وجود أنشطة رقابية 
بدوف إتخاذ الإجراءات الكفيلة بشأنها يؤدي في الغالب إلذ عرقلة إنسياب أداء فعاليات اتظؤسسة اتطدماتية ، 

 2دخوؿ في اتظيادين اتظختلفة.وتدكينها من ال  لذلك تسهم الرقابة بشكل كبتَ في تؽارسة اتظؤسسة لأنشطتها

 

 

                                                           
 . 291، ص  2000ردف ، ، دار اتظستَة للنشر و التوزيع ، الأ 1، ط  نظرية اتظنظمةخليل محمد حسن الشماع ، خضتَ كاظم تزود ،   1
 316،  ص مرجع سابقخليل محمد حسن الشماع ،   2
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  :و تحتوي اتظؤسسة اتطدماتية على عدة وظائف تخضع تعا ىذه الأختَة، تنكن ذكرىا كالآتي
 وظيفة الدوارد البشرية: 

تتعلق ىذه الوظيفة بالأفراد العاملتُ في اتظؤسسة اتطدماتية، من حيث اختيارىم وتعيينهم عن طريق وضع  
لاختيار، كما تتعلق باتطدمات التي تشبع حاجاتهم اتظادية والنفسية، حيث تتمثل اتظعايتَ السليمة لعملية ا

 ىذه الوظيفة في توفتَ اليد العاملة والمحفزة.
لتحقيق أىداؼ اتظؤسسة اتطدماتية ويتحدد تؾاحها بوجود استقر ار العمالة وولائهم تعا مع تبتٍ عالقات 

 بالنقابات ومر اكز التدريب فيها.قوية 
 ة الدالية:الوظيف  

ىػي تغموعػة مػن اتظهػاـ والعمليػات التػي تسػعى فػي تغموعهػا إلػى البحػث عن الأمواؿ في مصادرىا 
اتظمكنة بالنسبة للمؤسسة اتطدماتية، حيث تضمن ىذه الأختَة إلذ كل الأنشطة اتعادفػة إليهػا فػي تسػيتَ 

الاستثمارية وحاجاتهػا اليوميػة بطريقػة عقلانية  الأمواؿ اتطاصػة بهػا وذلػك مػن خلاؿ خططهػا وبراتغهػا
 1تسػمح بتػوفتَ السػيولة مػن جهػة والوصػوؿ إلػى تحقيق الربح من جهة أخرى.

 :وظيفة الإنتاج  
تؼرجات بمعتٌ خلق خدمات  تتكفػل ىػذه الوظيفػة بتلػك الأنشطة التػي تسػمح بتحويػل اتظدخلات إلػى 

 فائدة للمستهلك النهائي. من خلاؿ اتظوارد الأولية ذات
 :الوظيفة التجارية للمؤسسة 

تقػوـ ىػذه الوظيفػة مػن خلاؿ أفػراد أو مسػؤولتُ يػتم تعييػنهم لضػماف حركػة اتظػوارد والسػلع أو تؼتلػف  
 احتياجاتهػا منهػا، كمدخلاتها وتؼرجاتهػا مػن سػلع واتطدمات اتظقدمة إلذ السوؽ.

 :وظيفة البحث والتطوير 
ػمن ىػذه الوظيفػة كػل الأنشطة التػي تسػاعد علػى الاستعانة مػن الدراسػات والبحػوث فػي الارتقاء تض 

بجػودة مػا تقدمػو اتظؤسسػة مػن خػدمات حيػث يتحػدد تؾاحهػا مػن خلاؿ وجود وحدة تنظيمية قادرة على 
 إجراء البحوث اتطاصة باتطدمات وتطويرىا.

 البحث و التطوير. توفتَ القدرة اتظالية لإجراء-
 .القدرة على استيعاب نتائج البحوث والاستفادة منها-
 2مرونة العمليات والإجراءات واتعيكل التنظيمي بما يسمح بالاستفادة من البحوث.-

                                                           
 .226-225،ص ص1997،الأردف،1دار اتظستقبل،ط أساسيات الإدارة اتضديثة،فايز الزغبي وآخروف:،  1
 .12-11،ص ص2000،دار اتضامد للنشر،)د،ط(،الأردف، تصميم اتظنظمة اتعيكل التنظيميحسن تػمود حرنً،:  2
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 :خصائص الدؤسسة الخدماتية
  :للمؤسسة اتطدماتية عدة خصائص نذكرىا فيما يلي

 اتظادية إلذ تؼرجات غتَ ملموسة ماديا ولكنها تػسوسة في  اتظؤسسة اتطدماتية تقوـ بتحويل اتظداخلات
صورة خبرات أو تجارب تنر بها عملاء اتظنظمة، وىذه اتظخرجات قد ترتبط بها كيانات مادية تتساوى من 
خلاتعا تطدمة اتظقدمة، مثاؿ خدمة التعليم تستلزـ وجود مباني تعليمية كالكتب ، أقالد ،أوراؽ ومعلم، إلا 

ماتو ليست ملموسة لكونها معارؼ ذىنية عليا وخبرات تعلم اؿ تنكن تحديد أبعادىا اتظادية ،  أنها في خد
كذلك اتضاؿ بالنسبة للخدمات الاتصالية والبنكية والبريدية فهي تتطلب أيضا وجود كيانات مادية 

  .تدارس من خلاتعا نشاطاتها إلا أنها في حد ذاتها نتائج لتجارب وخبرات غتَ ملموسة

   كما تتميز أيضا بشدة اتظنافسة ومعدؿ التقليد فيها حيث تؾد أف عملائها تلصلوف على ما يطلبونو
من خدمات ودلك من أماكن إنتاجها بل ويشاركوف في إنتاجها مباشرة، واؿ تنكن امتلاؾ ما تلصلوف 

رتباطها بما يطلب  عليو من خدمات وتخزينها واستهلاكها باتظعتٌ الاقتصادي، فهي دائما متغتَة ومتنوعة ا
  .كل عميل أو تغموعة من العملاء

  ويوجد ميزة أساسية للمؤسسة اتطدماتية وىي اتصودة الشاملة وذلك الن اتصودة تعتبر من أكبر
الاستًاتيجيات التنافسية التي تقوـ عليها اتظؤسسة من اجل ضماف مستوى عالر من اتصودة في ميداف 

 1.اتطدمات

 اتية على التكنولوجيا اتظعلوماتية اتظرتبطة بإنتاج وتقدنً اتطدمة للعملاء تعتمد اتظؤسسة اتطدم
واستخدامها، فهي اتظصدر الرئيسي للقوة التنافسية تعا، الن الإبداع التكنولوجي يعتبر تغيتَ اتكابي من 

يكوف ذلك شانو تحستُ الستَ والأداء في اتظؤسسة اتطدماتية وضماف اتظوارد اتظالية لكي تستمر عملياتها و 
 2 .إما عن طريق اعتمادا تاـ عن طريق إرادات كلية

   اف اتظؤسسة اتطدماتية ىي مواتية للبيئة التي وجدت فيها وتستجيب تعا، الن اتظؤسسة اتطدماتية بحاجة
أكثر إلذ التنبؤ بالتغتَات التي تطرأ عليها في البيئة، ثم تقوـ بتشخيص وتحليل نوع اتظشكلة أو الفرضية 

 3 .يد تفط قرارىا اتظلائم، سواء كاف ذلك قرار استًاتيجي أو إداري أو قرار آخرقصد تح
                                                           

 .5،اتصزائر، دوف سنة، ص 1، دوف، دار الآفاؽ للنشر والتوزيع، اتصزء فنيات المحاسبة التحليليةأكيل: سعيد   1
 .45، ص 2002، ديواف اتظطبوعات اتصامعية، سنة اقتصاد وتسيتَ اتظؤسسةعبد الرزاؽ بن حبيب:   2
 36ص 1991دار الفكر العربي للنشر والتوزيع، أردف،- نظرية اتظؤسسة العامة وتطبيقاتها )في اتظملكة الأردنية(على خطار شطناوي:   3
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  :ومن خلاؿ ما سبق نستنتج أف خصائص اتظؤسسة اتطدماتية كالآتي 

: أف اتطدمات في الأصل تكوف غتَ ملموسة، أي انو من الصعب الإحساس بها، ورؤيتها لاملموسةا- 
  .لعة، فشراء اتطدمة ىو شراء غتَ ملموسقبل شرائها، وىذا ما تنيزىا عن الس

ونعتٍ بها درجة الارتباط بتُ درجة اتطدمة ذاتها وبتُ الشخص الذي يتولذ تقدتنها، أي  الاتزامنية:- 
من الصعب أحيانا فصل اتطدمات عن شخصية البائع مقدمها لذلك فإف أداء خدمة معينة قد تلدث 

السلع تنتج وتباع وتستهلك، أما اتطدمات فهي تباع ومن  جزئيا أو كليا في تضظة وقت استهلاكها، الن
  .ثم تنتج وتستهلك

: ونقصد بذلك أف اتطدمات اؿ تنكن تخزينها، فالعديد من اتطدمات ذات طبيعة الذلامية أو الفناء- 
ىلامية غتَ قابلة للتخزين فكلما زادت درجة الاملموسية للخدمة اتـفضت فرصة تخزينها، وأف درجة 

لموسية تزيد أو ترفع من درجة الفنائية كثتَا، فاتطدمات ذات الطبيعة الفنائية اؿ تنكن حفظها عدـ اتظ
 .على شكل تؼزوف وىذا ما تكعل تكلفة التخزين والإبداع منخفضة نسبيا وخاصة في اتظنظمات اتطدماتية

دمي، وذلك أف : إف عدـ انتقاؿ اتظلكية تدثل صفة واضحة تديز بتُ الإنتاج السلعي واتطالدلكية- 
اتظستهلك لو فقط اتضق باستعماؿ اتطدمة لفتًة معينة دوف أف تنتلكها مثاؿ: غرفة فندؽ أو مقعد في 

الطائرة فالدفع يكوف بهدؼ الاستعماؿ أو الاستئجار للشيء بينما في حالة شراء السلعة، فاتظستهلك لو 
 .اتضق التصرؼ بها

 1.السعر في اتظؤسسة اتطدماتيةنعبر القيم النقدية بمصطلحات أخرى غتَ  –  

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 Mohamed sadeg : management des entreprises publiques, Alger, 1999, p28. 



 يتانمؤسسبث انخذمبحيت انؼمىم                                                                        انفصم انثبوي

 

47 

 ةخدماتي الدؤسسات على الالكتروني الاتصال تأثير :الدبحث الثاني
 ول :الدطلب الأ

 أهمية ودواعي استخدام  الاتصال الالكتروني في الدؤسسات الخدماتية العمومية :
فراد والعمل على تحريك وتعديل تتمثل  الاتقية  الرئيسية للاتصاؿ في اتظؤسسات في تبادؿ اتظعلومات بتُ الأ

 سلوكهم تؿو الأداء اتصيد أما الأتقية  الفرعية على مستوى الوظيفي تتمثل في :
 .ُشرح أىداؼ وخطط اتظنظمة للعاملت 
 . إقامة الثقة والاحتًاـ والتفاىم بتُ اتظنظمة والمجتمع 
 نقل اتظعلومات والتأكد من تحقيق التعاوف بتُ الأفراد 
 فراد والتنسيق بتُ جهودىم وتحفيزىم على العمل .قيادة وتوجيو الأ 
 . تهيئة اتظناخ التنظيمي اتصيد لتحقيق الرضا في العمل ورفع الروح اتظعنوية 
  1تحقيق التفاىم بتُ العاملتُ وبتُ الأعضاء والإدارة العليا 
  التعاوف بينهم .جعل الرؤساء القريبتُ باتظرؤوستُ حيث يصبحوف أكثر قدرة على حل مشاكلهم وتقوية روح 
 .2إحداث التفاعل بتُ أجزاء اتظنظمة وأعضائها وتنسيق العمل بما تمدـ اتظنظمة وأىدافهم 
  ُتحقيق التنسيق بتُ الأفعاؿ والقرارات , فبدوف اتصاؿ تصبح اتظؤسسة عبارة عن تغموعة أفراد منفصلت

 عن بعضهم البعض 
 ؤسسة في تريع اتظستويات ر بكل أفراد اتظتنثل الاتصاؿ جزء ىاـ في عمل اتظدير حيث يتصل اتظدي

 3.الإدارية
 كذلك تتمثل اهمية استخدام الاتصال الالكتروني في الدؤسسات الخدماتية العمومية :

  إف اتقية الاتصاؿ الالكتًوني في تطوير قدرة اتظؤسسة في اتضصوؿ عل اتظعلومات والبيانات الاكثر حداثة
اتطارجية  التغتَاتوتنفيذىا بأكثر فاعلية وتظواجهة  تيجياتهااستًاونوعية , حيث تساعدىا على وضع 

 4تضع اتظؤسسة استًاتجيات جديدة تدكنها من تحقيق اىدافها وتحستُ خدماتها .

                                                           
 18-17. ص 2008, مؤسسة حورس الدولية الاسكندرية ,  اتصالات الاداريةمحمد الصتَفي ,    1
 15, ص 2007نشر والتوزيع والطباعة , عماف , , دار اتظستَة لل أساسيات علم الإدارةعلي عباس :  2

  190-188, ص 1999, الدار اتصامعية للنشر , الإسكندرية ,   السلوؾ التنظيمي في اتظنظماتزاوية حسن :   3
مر مطاحن دور تكنلوجيا الاتصاؿ اتضديثة في دعم التسويق الابتكاري دراسة ميدانية بمؤسسة عمر بن عبن طراد سارة , زايدي حسناء ,   4

كرة تخرج لنيل شهادة اتظاستً , تخصص تكنلوجيا اتظعلومات والاتصاؿ والمجتمع ,تخصص اعلاـ واتصاؿ , جامعة قاتظة , ص \,ـ-قاتظة –الفجوج 
 .34ص  33
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  تؿن نعيش عصر اتظعلومات والذي يشتَ الذ تعدد مصادر اتظعلومات , وتفو الانتاج الفكري واتظعلوماتي
 ة تسهل نقل اتظعلومات من مكاف الذ مكاف بسهولة .ووجود اساليب الاتصاؿ اتضديثة متقدم

  أدى تعدد الوسائل التكنلوجية للمعلومات والاتصاؿ الالكتًوني , وأيضا أدى تفجر اتظعلومات إلذ مرونة
عالية جدا أماـ اتظنظمات والافراد في استخداـ واختيار الوسيلة اتظناسبة واتظعلومات اتظناسبة في الشكل 

 .واتضجم واتظستوى 
  أصبحت اتظؤسسات قادرة على استخداـ اساليب الاتصاؿ والتكنلوجيا اتظناسبة للمعلومات قادرة على

ترع تؼتلف البيانات واتظعلومات اتظهمة , وتوفتَ لعامليها ومديرىا الاحساس بالسيطرة على الأمور 
 والتحكم بالعمل والتأكد من نتائج تصرفاتهم وقراراتهم .

 أف تحقق لنفسها قدرة تنافسية عالية أف تدرس ما تنكن أف تستفيده من  على اتظؤسسات التي تود
تكنلوجيا اتظعلومات والاتصالات وذلك بغرض أف تتوافق بتُ وضعها القدنً واتضالر من أوضاع 

   1التكنلوجيا اتضديثة .
 ومن اسباب استخدام الاتصال الالكتروني في الدؤسسة نذكر ما يلي :

 تنوع السلع واتطدمات التي تتبادتعا الأمم وكذلك تنوع تغالات الاستثمار التي تتجو  زيادة الكبتَة في درجة
 إليها رؤوس الأمواؿ من بلد الذ أخر .

  التطور اتعائل في وسائل الاتصاؿ في مقدمتها الأنتًنيت والقنوات الفضائية , فقد كاف تبادؿ السلع
الدوؿ حتى وقت قريب جدا ثم بدأ تبادؿ ورؤوس الأمواؿ ىو العنصر اتظسيطر على العلاقات بتُ 

اتظعلومات والأفكار يصبح ىو العنصر اتظسيطر عل العلاقات بتُ الدوؿ حتى وقت قريب جدا , ثم بدأ 
 تبادؿ اتظعلومات والبينات والافكار يصبح ىو العنصر الغالب على ىذه العلاقات .

  الانتقاؿ للمعلومات والافكار والبينات وذلك أصبح الاتصاؿ الوسيلة الاكثر تأثتَا ونشاطا في تحقيق خذا
 بمعاتصتها وحفظها واستتَادىا .

  , تزايد دور التقنيات والتغتَات السريعة في أسلوب الانتاج ونوعية اتظنتج أما فيما تمص تغالات استعماتعا
وخاصة منو فاتظلاحظ أف معظم العناصر اتظرتبطة بالاتصاؿ الالكتًوني تتعلق بعالد الشغل ونظاـ العمل 

 تحديدا الأىداؼ وتنظيم الأنشطة وكذا اتضياة اليومية .

                                                           
 . 77, ص  2007, دار دجلة , الاردف ,  فن الادارة بالاتصاؿزيد منتَ عبو ي :   1
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  لقد أدت ىذه التكنلوجيا اتصديدة إلذ ظهور تفط جديد من تنظيم اتظؤسسات تنثل في الشبكة ويتميز
ىذا التنظيم أو الادارة الشبكية باندماجها حيث جعلت التنظيم لامركزيا وىياكلو مسطحة تستَ التواصل 

 التفاعلي .
  كما اكدت تكنلوجيا الاتصاؿ الذ تغتَات في اتضجم وطبيعة اتظهمات اتظرتبطة بضرورة التكيف معها تؽا

 1أدى إلذ اتخاذ إجراءات تػفزة على التكوين اتظستمر واتظتخصص للعاملتُ في اتظيداف .
 ىم معيقاتو : الدطلب الثاني : تأثير الاتصال الالكتروني على نشاطات الدؤسسات الخدماتية العمومية وا 

يقصد بتأثتَ الاتصاؿ الالكتًوني على نشاطات اتظؤسسات اتطدماتية العمومية بإستخداـ اتصميع اتظوارد اتظتاحة 
لتحستُ اتظخرجات وانتاجية العمليات وتحقيق التكامل بتُ التكنلوجيا الصحيحة التي توضف تريع المجهودات 

 ازف العناصر التالية :بطريقة اتظثلى ولتحستُ نشاط اتظؤسسة يتطلب تو 

 ,الإنتاجية ,التقنية , التكلفة ( )اتصودة

 لذا يعمل الاتصاؿ الالكتًوني على تأثتَ على نشاطات اتظؤسسات من خلاؿ :

تاىم الوظيفة اذا كانت تفوؽ مهارات اتظوظف في اتـفاض أداءه ونفوره منها , ومن ىنا فإف /تحسين الوظيفة :1
يح فرصا كبتَة لتحستُ الأداء , وبالتالر فإف تحستُ الوظيفة يعطي دفعا للفرد التغيتَ في مهاـ الوظيفة يت

للاستمرار في عملو وأداءه باتظستوى اتظرغوب , وبذلك زيادة مستوى  الدافعية لديو من خلاؿ تزلو على التدوير 
 الوظيفي لفتًة من الزمن لتخفيض وإزالة اتظلل والروتتُ الوظيفي .

 من أكثر العوامل أتقية لأف اتظوظف دائما بحاجة إلذ تحستُ أداءه وذلك عن طريق : وىو/تحسين الدوظف :2

التًكيز على بتُ ما يرغب الفرد وبتُ ما يؤديو , فوجود العلاقة السببية بتُ الرغبة والأداء تؤدي إلذ زيادة الأداء -
 اتظمتاز .

كتًوني بنشاطات اتظؤسسات مرتبط الربط بتُ الاىداؼ الشخصية : تكب أف يكوف تأثتَ الاتصاؿ الال-
 اتظرغوب .  ومنسجم مع اىتمامات وأىداؼ اتظوظف والاستفادة منها من خلاؿ إظهار التحستُ

                                                           
 100, ص 2009دار العالد العربي , القاىرة ,  ,اؿ والمجتمع )القضايا والاشكاليات(تكنلوجيا الاتصشريف درويش اللباف , 1
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لذلك سعت اتظؤسسات اتطدماتية العمومية الذ تحستُ انشطتها من اجل رفع كفاءة العاملتُ فيها وتوجيو قدراتهم 
فها لتتماشى مع متطلبات الادارة اتضديثة ومقتضيات البيئة اتطارجية تمدـ مصالح اتظنظمة واىدا وامكانياتهم الذ ما

 1فيما يتعلق بتسيتَ اتظورد البشري وتحفيزه وتوجيهو تؿو تحقيق الاىداؼ التنظيمية .

 معيقات الاتصال الالكتروني داخل الدؤسسات الخدماتية العمومية :

 أتقها : معوقات شخصية : .1
إلذ إعادة تكييف العاملتُ وسياسات وخطط اتظؤسسة فمثلا  صعوبة التكييف : يهدؼ الاتصاؿ-

عندما تعمد إلذ الاخذ بنظاـ جديد للأجور بقصد زيادة الإنتاج فقد يلجأ العاملوف الذ تخفيض 
معدلات الانتاج وذلك راجع لعدـ فهمهم لأىداؼ النظاـ اتصديد وبالتالر يكوف ىنا عدـ التكييف 

 الأفراد مع النظاـ اتصديد .
  قات نفسية :معو  .2

حينما يشعر الفرد في ميداف العملية بقدر معتُ من القلق أو اتطوؼ أو عد الاماف فإتفا يراه أو يسمعو 
 بشكل تهديدا لو .

 اللغة : .3
تعد اللغة من العوائق اتعامة التي تؤثر في تؾاح عملية الاتصاؿ فهي مادة التعبتَ عن موضوع الاتصاؿ 

 تؼتلفة أو صياغة معقدة فإف اتظستقبل لا يفهم مايعنيو اتظرسل وقد فعندما تكوف الكلمات  ذات معاني
تكوف اتظعاني غتَ واضحة بسبب التفاوت في التعليم والثقافة أو بسبب نوع من التخصص كذلك طريقة 

 2النطق اذا خالف مفهومها العادي فقد تحمل ىذه الطريقة معتٌ التقدير .
 تتمثل فيما يلي :معوقات تنظيمية :  .4

 من الإشكالات التي تجعل انسياب الاتصالات غتَ فعاؿ وقات ناتجة عن التنظيم الرسمي :مع
تؾد نطاؽ الإشراؼ أي عدد الافراد الدين يتم الإشراؼ عليهم حيث كلما زاد عدد الافراد كما 

 قل وقت الاتصاؿ إلذ ادنى حد تؽكن تؽا يؤدي إلذ عدـ فهم الاتصاؿ ومن ثم سوء الاتؾاز .

                                                           
،رسالة ماستً تخصص تنظيم وعمل ،قسم علم اجتماع ودتنوغرافيا ،كلية العلوـ  أثر العلاقات غتَ الرتشية على الاداء الوظيفيقاسم محمد،   1

 57،56،ص 2017زياف عاشور اتصلفة ،الانسانية والاجتماعية ،جامعة 
رسالة ماستً ,كلية العلوـ –تقرت –استًاتجية الاتصاؿ داخل اتظؤسسة العمومية دراسة حالة البريد واتظواصلات بن تزودة رندة , زيارة وفتاء   2

 26, ص  2013/2014الانسانية والاجتماعية ,جامعة قاصدي مرباح ورقلة , 
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 يعتبر الاتصاؿ في بعض الأحياف من بتُ العوائق التي  ة عن التنظيم الغير رسمي :معوقات ناتج
تعيق عملية الاتصاؿ , فهو بطبيعتو اتطفية وفي أىدافو التي تخدـ اتظصالح يضر بالأىداؼ 

الوظيفية والرتشية للمؤسسة حيث يسفر الاتصاؿ غتَ رتشي عن توليد إشاعات وبيانات خاطئة , 
لنحو السريع غالبا فعندما لا يزود الأفراد باتظعلومات الكافية عن خطط اتظؤسسة ويتم ذلك على ا

 وبراتغها فإنهم تلاولوف استكماؿ تلك اتظعلومات بمعلومات خاطئة من تصوراتهم .
  : كلما تعددت اتظستويات الإدارية التي تدر بها الرسالة وخصوص منها تعدد الدستويات الإدارية

لذ الأعلى كلما كاف للحلقات الإدارية الوسيطة في اتعيكل التنظيمي الدور الصاعدة من الأدنى إ
اتظعرقل في اتصاتعا للإدارة العليا , وذلك باعتبارات غتَ موضوعية تحتمها الظروؼ الشخصية 

 1 .وىذا ما سيفقد اتظعلومات الكثتَ من صحتها أنها النزوؿ والصعود
 يجابية للإتصال الالكتروني في الدؤسسات الخدماتية العمومية الدطلب الثالث : الانعكاسات السلبية والا

  :للإتصاؿ  الإلكتًوني انعكاسات اتكابية وسلبية نذكر منها  

 وتتخلص ىذه الانعكاسات في ما يلي :   الانعكاسات الايجابية للإتصال الالكتروني :

ـ الشخصي أو الاستفادة من تننح اتضاسوب قائمة ضخمة من اتطدمات الغتَ تػددة , سواء للإستخدا .1
 اتظعلومات والبيانات التي تننحها .

كذلك جلب الراحة والرفاىية للمستخدمتُ تظا توفره من جهد ووقت وماؿ , وذلك عن طريق ترعها  .2
بتُ تغالر الاتصاؿ عن بعد والكمبيوتر , كما حدت من استهلاؾ الورؽ خصوصا والطرؽ التواصل 

هد والوقت الكبتَ , كذلك تتيح البرامج التعليمية وتزيد من اتظعرفة والتعليم التقليدية التي تحتاج الذ اتص
 فبواسطتها يستطيع القائم بالاتصاؿ توصيل خدمات واتظعلومات الذ اتظتلقي بكل يسر وسهولة وجودة .

 القدرة على نقل اتظعلومات من وسيط لأخر مع امكانية التحكم في نظاـ الاتصاؿ  .3
وسائل الاتصاؿ الالكتًوني في اي مكاف من الاجهزة الثابتة الذ الاجهزة اتظتحركة القدرة على استخداـ  .4

.2 
لقد عمل الاتصاؿ الالكتًوني على زيادة التوافق بتُ الوظائف , وبالتالر اختيار اتظوارد اتظؤىلة الكفؤة  .5

لظروؼ العمل , كما وتدريبها وتقييم ادائها وتخطيط مسارىا الوظيفي , وادارة الرواتب وتحستُ النوعية وا
                                                           

 .58-56-55, ص 1982دار الطبع , بتَوت , ,   سانية والإدارةالاتصاؿ الفعاؿ في العلاقات الانمصطفى حجازي :   1
, رسالة ماستً في تخصص ادارة وعمل , شعبة علم الاجتماع , كلية العلوـ الانسانة  دور اللتكنلوجيا في تفعيل وظيفة اتظوارد البشريةلامية زكي   2

 .31ص  2016والاجتماعية , جامعة محمد خيضر بسكرة , 
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اسهم الاتصاؿ الالكتًوني من خلاؿ ادواتو اتظختلفة على زيادة كفاءة عملية الاتصاؿ وتحستُ عملية 
 1اتضفز والدافعية لدى الافراد .

التأثتَ الاترالر على اتعيكل التنظيمي , يتمثل في ظهور زيادة اتطيارات اتعيكلية والبنيوية للمؤسسة خاصة  .6
التي تساىم في ربط اتظنظمة داخليا وخارجيا , (NETWORK)الشبكات عند تطبيق مفهوـ 

حيث تؾد اتعيكل الشبكي للمعلومات يعمل على الغاء اتضدود بتُ كل مؤسسة واتظوردين والعملاء وحتى 
اتظفهوـ بدأت اتظؤسسات  ذكإنعكاس  تع اتظنافستُ ويسمح بنقل وتبادؿ تظعلومات فيما بينهم , و

لك بأف اتعياكل السابقة التقليدية تتسم بمحدودية \شبكي في ىيكلها التنظيمي وبإعتماد التنظيم ال
قدراتها للإستجابة تظتطلبات البيئة اتطارجية والداخلية للمؤسسات تؽا يفرض عليهم التخلي التنظيم اتعرمي 

التنظيم  البتَوقراطي التقليدي , الدي يفرض في طبيعتو قيود على عملية تدفق اتظعلومات , في حتُ أف
الشبكي سيساىم في تقليل اتظعوقات اضافة الذ تقليل تكلفة نقلها سوى داخل اتظنفذ أو خارجها 

 2خصوصا عندما تكوف الاتصالات دولية .
 الانعكاسات السلبية للإتصال الالكتروني :

ف ىده اتضرية تقيدت واتقها اف ىده التكنلوجيا على الرغم تؽا قدمتو من خبرة عالية في تغاؿ خرية التعبتَ إلا أ
بقيود سياسية ,فليس ىناؾ ضماف بأف الاتصاؿ الالكتًوني سوؼ يؤدي الذ عصر تؼتلف ينطوي على اتظزيد من 

حرية التعبتَ , وىناؾ العديد من اتظؤشرات التي تشتَ الذ العكس , كما اف التفتيت أو اللاتراىتَية  تؤدي الذ 
من اتصماعات الصغتَة ذات الاتجاىات اتظتباينة التي تؤدي إلذ  انقساـ اتصمهور العريض , الواحد عدد كبتَ

تقليص اتطبرات اتظشتًكة تظعظم أفراد المجتمع , والتكنلوجيا اتضديثة من شأنها أف تنتهك خصوصياتها وتتلصص في 
يثة ومن يفتقروف اىم اتظعلومات والبيانات , كما انها توسع اتعوة اتظعرفية بتُ من تنلكوف التكنلوجيا الاتصالية اتضد

  3اليها , ناىيك عن الغزو الثقافي واتظعرفي وانهيار قيم وعادات الشعوب . 

اما اتصانب اتظظلم من الاتصاؿ الالكتًوني , فنجد لو العديد من الاثار السلبية على الفرد والمجتمع , ومنها الاثار 
تؼاطر الاشعاع والمجالات الصحية )مثل اتظخاطر الصحية لشاشات العرض , والتعب اتظتكرر , و 

والصداع بالإضافة الذ عدد من   الكهرومغناطيسية , والادماف على الانتًنت واتصواؿ , وارىاؽ العتُ
                                                           

مدكرة ماجستتَ في ادارة الأعماؿ , كلية ادارة ,  أثر تكنلوجيا اتظعلومات على التطوير الإداري في اتصامعات الأردنية الرتشيةة , حناف أتزد قضا 1
 50,ص 2007اتظاؿ والأعماؿ , جامعة اؿ بيت الأردف 

 89, ص 2002, دار رضا للنشر , دمشق ,  1, ط ادارة اتظكاتب اتضديثةرغد حسن الصرف ,  2
رسالة ماجستتَ ,منشورة ,كلية العلوـ الانسانية ,  استخداـ تكنلوجيا الاتصاؿ اتضديثة في اتظؤسسة الاقتصادية اتصزائريةية بوالعويدات , حور   3

 .79,ص2008-2007والاجتماعية , جامعة منتوري , قسنطينة , 
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اتظخاطر البيئية , بما في ذلك استهلاؾ الطاقة وانعكاساتو على اتصانب البيئي , ومشاكل في وحدات التصنيع 
في المجمع ,اتظساعدة على الانتحار , تهديد اتصمهور والتًويج لسرقة واتظواد الضارة بيئيا ....( , نشر اتصرتنة 

 1اتظعلومات وانتحاؿ اتعوية .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

, مذكرة ماستً في التجارة الدولية ,  اتظؤسسات اتطدمية اتصزائريةتكنلوجيا اتظعلومات والاتصاؿ واثرىا على اتظزيج التًوتكي في  تشتَ طاجتُ ,  1
 . 73,ص  2013منشورة , كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التستَ , جامعة محمد خيضر بسكرة 



 يتانمؤسسبث انخذمبحيت انؼمىم                                                                        انفصم انثبوي

 

54 

 خلاصة الفصل :

وتؽا سبق نلاحظ أف للاتصاؿ الالكتًوني أتقية كبتَة في تحستُ الاداء داخل اتظؤسسات اتطدماتية العمومية وكذا 
لك على كل مؤسسة أف تتوخى اتضدر أثناء تصميم براتغها الاتصالية مع خلق الرضا بتُ تريع الاطراؼ , لذ

 الاخذ بعتُ الاعتبار تحستُ جودة الاتصاؿ وقنواتو داخل اتظؤسسة والاتقية الكبتَة التي يتمتع بها ,

شأنو  فهو يساىم في الرفع من معنويات العامل وتلسسو بأتقيتو ودوره في اتظؤسسة كما أشرنا إليو سابقا , تؽا من
 زيادة معدلات اتظشاركة في اتظؤسسات عن طريق اسهامهم في اتظشروعات الر تقوـ بها 

 , وكدلك زيادة  انتمائهم إلذ تػيط عملهم وتحستُ أدائهم .

 



 

 

 



 

 

 تمهيد -1
  ة ادرارمدخل عام لولايالدبحث الاول : -2
 تحليل مضمون لدنشورات الصفحة الرسمية لولاية أدرارالدبحث الثاني : -3
 خلاصة الفصل -4
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 الفصل الثالث: الجانب التطبيقي

  تمهيد:

اتظؤسسات بنشاطات الذ الإتصاؿ الإلكتًوني ودوره في التعريف اتصانب النظري  فيبعدما تطرقنا 
اختًنا أف ندرس فيو الصفحة الرتشية لولاية التطبيقي والذي الآف للجانب  نعرج،اتطدماتية العمومية 

وتعريفها كمؤسسة خدماتية عمومية وتعريف الصفحة ونتطرؽ فيو إلذ تعريف الولاية ادرار كنموذج 
مضموف بتحليل  قمنا  ،وتظعرفة دور الاتصاؿ الالكتًوني في التعريف بنشاطاتهاالرتشية اتطاصة بها 

 . تاجات اتظتحصل عليهالصفحة وتقدنً الاستنمنشورات ا
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 الدبحث الأول :مدخل عام لولاية أدرار 

 الدطلب الأول:ماىية ولاية أدرار

 تعريف ولاية أدرار

، ويسود في الولاية اتظناخ في تصنيف الولايات حسب التنظيم الإداري اتصزائري 01الولاية رقم  ىي
رملية مع مناطق جرداء صخرية في شماؿ الولاية تسمى اتضمادات، الصحراوي، وأغلبية تضاريسها 

 .وكما يغلب الطابع الريفي اتضضري على الولاية، وحجم السكاف فيها صغتَ نسبيا مقارنة بمساحتها
لدى السكاف الأوائل  الأمازيغيالقاموس  تعتبر كلمة أدرار من الكلمات الكثتَة الاستعماؿ في

للمنطقة لأنها وحسب كثتَ من اتظراجع تصحيف لكلمة أدغاغ التي ترادؼ في العربية اتضجر أو 
يا ولعل أدرار ىي اللفظ اتضجارة ثم ما لبثت الكلمة وبمرور الزمن أف تحولت إلذ اللفظ اتظستعمل حال

الفرنسي اتظناسب لنطق اللفظ الأمزيغي الأوؿ وتؽا يؤكد ىذا التحريف اللفظي وجود قرية أدغا اتظتاتسة 
 تظدينة ]أدرار[ و ىي من القرى القدتنة بالولاية.

 تقع ولاية أدرار باتصنوب الغربي من اتصزائر، تلدىا من الشماؿ الشرقي واد أمقيدف المحاذي لولاية
غرداية، ومن الشماؿ الغربي العرؽ الغربي الكبتَ المحاذي لولاية البيض، وتلدىا من اتصنوب دولة مالر، 
وولاية تدنراست، وواد قاريت، وجباؿ مويدرا، كما تلدىا من الشرؽ العرؽ الشرقي الكبتَ المحاذي لواد 

عنو، وولاية تندوؼ، وموريتانيا، اتظاية، وتلدىا من الغرب واد الساورة وروافده من واد مسعود اتظتفرع 
 .، وىي بهذا تعتبر من أكبر الولايات مساحة2كلم   427.968حيث تقدر مساحتها: 

 

 

 

 

https://www.marefa.org/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A3%D9%85%D8%A7%D8%B2%D9%8A%D8%BA%D9%8A%D8%A9
https://www.marefa.org/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A3%D9%85%D8%A7%D8%B2%D9%8A%D8%BA%D9%8A%D8%A9
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 النشأة :

لتشهد بعد ذلك تفوا تجاريا وسكانيا وثقافيا منذ 1906م  تأسيس الولاية كمدينة فعلية  في سنة 
ولاية  حتى بعد الإستقلاؿ جزءا منحينها وقد كانت ولاية أدرار إباف اتضقبة الإستعمارية و 

بعد التوسيع الإداري لقائمة الولايات  1974. و في سنة وتيميموف أدرار تؽثلة بدائرتتُ تقا الساورة
لاية جديدة لتحافظ على مساحتها الإدارية ككل في ولاية م  إعتماد ولاية أدرار كو  31إلذ  17من 
 بلدية . 28دائرة و 11مكونة من 1983سنة 

 الدوقع الفلكي

 30إلذ  20درجات غربا، وبتُ دائرتي عرض  3درجة شرقا، و  1تقع ولاية أدرار بتُ خطي طوؿ 
 .درجة شمالا

 :الأقاليم والبلديات

 : تنقسم الولاية إلذ أربع مناطق ىي

باتظائة من  15.24، تدثل 2كم  65203يتًبع ىذا الإقليم على مساحة قدرىا  :ورارةإقليم الق
 :بلديات ىي 10دوائر و  4اتظساحة الإترالية للولاية، تضم 

 دائرة تيميموف: بلدية أولاد سعيد، تيميموف 

  تينركوؾ: بلدية تينركوؾ، قصر قدور دائرة 

 دائرة شروين: بلدية أولاد عيسى،طلمتُ، شروين 

 رة أوقروت: بلدية مطارفة، أوقروت، دلدوؿدائ 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%8A%D9%85%D9%8A%D9%85%D9%88%D9%86
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باتظائة من اتظساحة الكلّية للولاية،  48.09، تدثل 2كم  205.650تبلغ مساحتو  :إقليم التوات
 1 :بلدية وىي 12دوائر و  5تضم 

 .دائرة تسابيت: بلدية سبع، تسابيت 

 .دائرة أدرار: بودة، أولاد اتزد تيمي، أدرار 

 يط، فنوغيل.دائرة فنوغيل: تامست، تدنط 

 .َدائرة زاوية كنتة: زاوية كنتة، أنزترت 

 .دائرة رقاف: رقاف، سالر 

 من اتظساحة  باتظائة 5.73، أي ما يعادؿ 2كم  24.536تقدر مساحتو بػ  :إقليم التيدكيلت
 .الإتراليّة للولاية، يضم دائرة أولف ببلدياتها الأربع: أولف، توات، تيط وأقبلي

 تظنطقة جنوبا، تضم دائرة برج باجي تؼتار ببلديتيها: برج باجي تقع ىذه ا :إقليم تنزروفت
باتظائة من مساحة الولاية  30.98، تدثل  2كم  132.579تؼتار وتيمياوين، تبلغ مساحتها 

 .الاترالية
 التضاريس

يتكوف السطح الأرضي للولاية من اتضمادة، والرّؽ، والعرؽ، والسبخة، وبعض السلاسل اتصبلية 
 .ضبة تادمايتاتظنخفضة، وى

 ىي ىضبة صخرية تغطيها صخور جتَية تؽتدة على شكل صفائح طبقية:اتضمادة. 

 ىو سهل مغطى باتضصى اتصافة لتكوّف منها الرماؿ ما يسمى بالعرؽ:الرؽ . 

                                                           
1
 سا https://dcwadrar.dz/ ،27/21/0202 ،77:22المديرية الجهوية للتجارة بشار ،  
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 بالقسم الشمالر للولاية  عبارة عن الكثباف الرملية اتظرتفعة، والتي جلبتها الرياح، ويكثر:العرؽ
 1.الغرب، بالإضافة لعرؽ شاش من اتصهة اتصنوبية وتنتد من الشرؽ إلذ

 ىي بحتَة تتبخر مياىها في الصيف لتستحيل إلذ ضاية من اتظلح تسمى الشط، أو :السبخة
 ية.السبخة، أو زاغز، والسبخات في الأصل عبارة عن منخفضات ناتجة عن ىزات أرض

 تيديكلتىي سلاسل منخفضة وتكثر بنواحي قورارة، وجنوب :السلاسل اتصبلية. 

 ـ 600تعتبر ىضبة تادمايت أبرز ىضبة، حيث يصل ارتفاعها إلذ:اتعضاب. 

 الدناخ

يسود الولاية مناخ صحراوي جاؼ شديد البرودة شتاء، وشديد اتضرارة صيفا، وتصل درجة اتضرارة 
درجة، كما يتسم بالاعتداؿ خلاؿ فصل الربيع،  40درجة، واتظتوسطة  50القصوى في شهر جويلية

مطار فهي شبو معدومة، اللّهم إلا في بعض اتضالات الاستثنائية. تعصف بالإقليم رياح جنوبية أما الأ
 2.تسمى أريفي، وتنجر عن اتصنوبية الشرقية، زوابع رملية

 :خلية الاعلام والاتصال 

ىي ىيئة فرعية تابعة لديواف والر ولاية أدرار ، تعمل على ضماف عملية تواصلية ناجعة بتُ كل 
ات الإدارية واتظؤسسات، وىذا عن طريق توفتَ اتظعلومات والتواصل مع تؼتلف الشركاء واتظنتخبتُ،  اتعيئ

 .كما تعتبر حلقة وصل بتُ تؼتلف ىياكل الدولة والوسط الإعلامي المحلي

 

 

 
                                                           

1
 سا https://dcwadrar.dz/ ،27/21/0202 ،77:22ة بشار ،المديرية الجهوية للتجار 

2
 سا https://dcwadrar.dz/ ،27/21/0202 ،77:22المديرية الجهوية للتجارة بشار ،  
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 :الذدف

 تهد وضع إستًاتيجية اتصاؿ جيدة وفعالة بتُ تؼتلف الفواعل والشركاء واتظنتخبتُ في الوسط المحلي
 1.والوطتٍ

 :الدهمة

  :تضطلع خلية الاعلاـ والاتصاؿ بعدة مهاـ تنكن تقسيمها الذ قسمتُ

 :وىي كالتالر :الدهام الداخلية

 .وضع استًاتيجية الاتصاؿ العاـ للمؤسسة

 .مساعدة كل اتعيئات الإدارية في إيصاؿ رسائلهم

 .وضع تؼطط اتصاؿ في حالة الازمات

تظعلومات الصادرة عن ولاية أدرار ونشاطات السيد والر الولاية حتى ضماف النشر الواسع للبيانات وا
 .تصل بشكل صحيح للمواطن

ضماف تواصل داخلي بتُ اتظوظفتُ في الديواف، والإشراؼ على اتظوقع الإلكتًوني للولاية، وصفحات 
 .التواصل الاجتماعي

 .فضماف تدفق للمعلومات بشكل متواصل وصحيح، لتنشر عبر القنوات والصح

التغطية الإعلامية للنشاطات العلمية والثقافيات واتظناسبات الوطنية والدينية، والزيارات الرتشية 
  .لإطارات الدولة

 (.اعداد اتظلصقات، اتظنشورات، واللوائح التواصلية )الاشهارية

                                                           
1
 البطاقة التعريفية لخلية الاعلام والاتصال ولاية ادرار   
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  نشر الصور والفيديوىات التًوتكية والاشهارية

 تعلق بهموـ اتظواطنلنشاطات السيد والر ولاية أدرار، وكل ما ي

 :وىي كالتالر :الدهام الخارجية

 ضماف تغطية إعلامية لنشاطات الولاية الرتشية اتظختلفة. 
 التواصل مع وسائل الاعلاـ اتظكتوبة واتظسموعة والرقمية. 
 ُ1.الاتصاؿ بالشركاء الاجتماعيتُ واتعيئات الإستشارية واتظنتخبتُ المحليت 
 لاعلاـ، لعرض اتضصيلة السنوية للتنمية المحلية واتطدمة تنظيم لقاءات دورية مع وسائل ا

 . العمومية بالولاية
 الإشراؼ على إعداد تغلة الولاية السنوية. 

 تعريف الصفحة الرسمية لولاية ادرار:الدطلب الثاني :

تدثل السلطات المحلية وتعزز التواصل مع اتظواطنتُ  ،تتمتع ولاية أدرار بصفحة رتشية على الإنتًنت
تنكن العثور على معلومات حوؿ الأحداث واتطدمات واتظشاريع والإعلانات اتظتعلقة بالولاية  ،الزوارو 

على ىذه الصفحة الرتشية. تنكن الوصوؿ إليها عادةً من خلاؿ موقع اتضكومة المحلية أو من خلاؿ 
 تػركات البحث عبر الإنتًنت باستخداـ عبارة "صفحة رتشية للولاية ادرار

رتشية لولاية أدرار ىي صفحة على الإنتًنت تعتبر وسيلة رتشية للتواصل والتفاعل مع الصفحة ال
اتصمهور، وتدثل السلطات المحلية في الولاية. تهدؼ الصفحة الرتشية إلذ تقدنً معلومات موثوقة ودقيقة 

 .حوؿ الأحداث واتطدمات واتظشاريع اتظتعلقة بولاية أدرار

                                                           
1
 البطاقة التعريفية لخلية الاعلام والاتصال ولاية ادرار   
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نوعة من المحتوى، مثل الأخبار اتضالية، والإعلانات الرتشية، والبرامج توفر الصفحة الرتشية تغموعة مت
والفعاليات اتظقررة في الولاية. تنكن للمستخدمتُ اتضصوؿ على معلومات عن اتطدمات اتضكومية 

 .اتظتاحة، مثل الصحة والتعليم والنقل، وكذلك القوانتُ واللوائح المحلية

الأسئلة والاستفسارات وتقدنً اتظلاحظات عبر الصفحة  علاوة على ذلك، تنكن للمستخدمتُ طرح
 .الرتشية، ومن اتظتوقع أف يتم الرد عليها من قبل اتصهات اتظعنية في الولاية

تعد الصفحة الرتشية لولاية أدرار واجهة مهمة لتعزيز التواصل بتُ السلطات المحلية واتظواطنتُ والزوار، 
 .عل في إطار رتشي وموثوؽوتوفتَ منصة لتبادؿ اتظعلومات والتفا

يتم تحديث الصفحة الرتشية بانتظاـ لتوفتَ آخر الأخبار واتظعلومات اتعامة حوؿ ولاية أدرار، بما في 
ذلك الأخبار اتضكومية، والفعاليات الثقافية والرياضية، واتطدمات العامة اتظتاحة في الولاية، واتظشاريع 

 .صلةالتنموية اتصارية، وأي إعلانات أخرى ذات 

تنكن الوصوؿ إلذ الصفحة الرتشية لولاية أدرار على الإنتًنت عادةً من خلاؿ موقع اتضكومة المحلية أو 
من خلاؿ تػركات البحث عبر الإنتًنت باستخداـ عبارة "صفحة رتشية ولاية أدرار". تنكن للمواطنتُ 

بولاية أدرار والتفاعل مع  والزوار زيارة الصفحة للاطلاع على آخر اتظستجدات واتظعلومات اتظتعلقة
 .اتظسؤولتُ المحليتُ عن طريق التعليقات أو الرسائل اتطاصة

تحتوي على تغموعة متنوعة من اتظعلومات والمحتوى اتظتعلق بالولاية. إليك بعض الأمثلة الشائعة تظا 
 :تنكن أف تحتويو الصفحة الرتشية لولاية أدرار

 نتظم لنشر أخبار الولاية وأحداثها اتعامة، مثل : يتم تحديث الصفحة بشكل مأخبار وأحداث
 .افتتاح مشاريع جديدة، وزيارات مسؤولتُ، وفعاليات ثقافية ورياضية

 قد تتضمن الصفحة معلومات حوؿ اتطدمات التي تقدمها اتضكومة خدمات الحكومة المحلية :
 .، والنقل، وغتَىاالمحلية في ولاية أدرار، مثل اتطدمات الصحية، والتعليم، والبنية التحتية
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 :يتم نشر معلومات حوؿ اتظشاريع التنموية اتضالية واتظستقبلية في ولاية  الدشاريع التنموية
 .أدرار، مثل مشاريع البنية التحتية، والسياحة، والطاقة، والزراعة

 :تنكن أف تحتوي الصفحة على معلومات عن اتظواقع السياحية الشهتَة في  السياحة والثقافة
 .درار، والتًاث الثقافي والتقاليد المحلية، والفعاليات الثقافية والفنيةولاية أ

 قد تتضمن الصفحة معلومات الاتصاؿ بالسلطات المحلية في ولاية معلومات الاتصال :
أدرار، مثل عناوين البريد الإلكتًوني، وأرقاـ اتعواتف، وعناوين اتظكاتب، لتمكتُ اتظواطنتُ من 

 .راتهم أو طلباتهمالاتصاؿ وتقدنً استفسا
 أف تػتوى الصفحة الرتشية قد تمتلف وفقًا لسياسة الولاية كما نعلم

 اتعدؼ الرئيسي للصفحة الرتشية ىو توفتَ معلومات دقيقة وشاملة حوؿ توفير الدعلومات :
يتم تحديث الصفحة بانتظاـ لنشر أحدث الأخبار واتظعلومات اتظتعلقة بالأحداث  ،ولاية أدرار
 .واتطدمات اتظتاحة في الولايةواتظشاريع 

 تهدؼ الصفحة الرتشية لولاية أدرار إلذ تعزيز التواصل اتظباشر التواصل مع الدواطنين والزوار :
مع اتظواطنتُ والزوار. يتمكن الأشخاص من طرح الأسئلة، وتقدنً اتظلاحظات، والتعليق على 

 .ركة في النقاشاتاتظنشورات، وإرساؿ رسائل خاصة للحصوؿ على مساعدة أو اتظشا
 تعتبر ولاية أدرار وجهة سياحية مهمة في اتصزائر، ومن بتُ أىداؼ الترويج للسياحة :

الصفحة الرتشية ىو التًويج للمعالد السياحية والطبيعية اتطلابة في الولاية. تنكن للصفحة 
تي تنكن أف تقدنً معلومات حوؿ اتظواقع السياحية، والفعاليات السياحية، والتجارب الفريدة ال

 .يستمتع بها الزوار في أدرار
 تستخدـ الصفحة الرتشية لولاية أدرار لنشر الإعلانات نشر الإعلانات والتنبيهات :

والتنبيهات الرتشية التي تهم اتظواطنتُ والزوار. تنكن أف تشمل ىذه الإعلانات معلومات حوؿ 
 .مة التي تؤثر على الولايةالفعاليات القادمة، والإجراءات اتضكومية، والتحديثات اتعا

 . بشكل عاـ، الصفحة الرتشية لولاية أدرار تعمل كأداة للتواصل واتظعلومات بتُ السلطات
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 :الصفحة الرتشية لولاية أدرار تتميز بعدة خصائص وميزات تشمل

 :يعتبر المحتوى اتظنشور على الصفحة الرتشية لولاية أدرار موثوقاً وموثوقاً بو موثوقية المحتوى .
يتم توفتَ اتظعلومات من قبل السلطات المحلية واتصهات الرتشية، تؽا تكعلها مصدراً موثوقاً 

 .للأخبار واتظعلومات اتظتعلقة بالولاية
 تشجع الصفحة الرتشية لولاية أدرار التفاعل والتواصل بتُ اتظواطنتُ التفاعل والتواصل :

ح الأسئلة، وتقدنً اتظلاحظات، والزوار. تنكن للأشخاص التعليق على اتظنشورات، وطر 
 .وإرساؿ الرسائل اتطاصة للتواصل مع السلطات المحلية وطرح استفساراتهم

 :يتم تحديث الصفحة الرتشية لولاية أدرار بشكل منتظم لضماف توفتَ آخر  التحديث الدنتظم
، الأخبار واتظستجدات. يتم نشر اتظعلومات اتضديثة حوؿ الأحداث، واتظشاريع، واتطدمات

 .والإعلانات اتظتعلقة بولاية أدرار
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 : انهيكم انخىظيمي نهىلايت2انشكم 

 
 

 

 

 

 

 

 



 ححهيم مضمىن مىشىراث انصفحت انرسميت نىلايت أدرار                      انفصم انخطبيقي 

 
68 

 الرسمية لولاية ادرار:صفحة التحليل مضمون  الدبحث الثاني:
 الدطلب الأول: فئات الشكل:

 وىي الفئات التي تدور حوؿ الشكل الذي قدـ فيو ىذا اتظضموف وىي تجيب عن التساؤؿ اتطاص
 "كيف قيل؟"

 قمنا باستخراج ووضع جداول، حيث تمثل كل فئة بجدول وىي على التوالي: حيث
 أولا: فئة اللغة الدستخدمة     

 يمثم فئبث انهغت انمسخخذمت  02انجذول رقم

 فئة اللغة التكرار النسبة
 اللغة العربية 24 100

 اللغة العامية )الدارجة( 00 00
 اتظشتًكة)عربية، دارجة( 00 00

 موعالمج 24 100



 ححهيم مضمىن مىشىراث انصفحت انرسميت نىلايت أدرار                      انفصم انخطبيقي 

 
69 

88% 

4% 
8% 

 يئة الكلغة

 (عرنفة،دارجة) الكماترتة (الكدارجة) الكلغة الكرامفة الكلغة الكررنفة

 01انرسم انبيبوي  
 
 

   

خلاؿ اتصدوؿ نلاحظ أف تكرار اللغة العربية اتظستخدمة في اتظنشورات اتطاصة بالصفحة الرتشية .من
باتظائة، في حتُ أف استخداـ اللهجة العامية واللهجة  100اي ما نسبتو  24لولاية ادرار بلغ 

اللغة العربية في اتظنشورات مقارنة باللهجات  اتظشتًكة بتُ العربية والدارجة كانت منعدمة، استخداـ
 الأخرى يدؿ على  اف الصفحة رتشية ولا تنكنها اعتماد اي لغة اخرى على غرار اللغة العربية.    

 ثانيا: فئة أنواع الإيقونات الدستخدمة  

                               يمثم فئت أوىاع الايقىوبث   03انجذول رقم

 نوع الإيقونة رالتكرا النسبة
 الاعجابات والتفاعلات 7489 80.25
 التعليقات 1688 18.08

 اتظشاركات 155 1.66
 المجموع 9332 100
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 02انرسم انبيبوي 

 
إعجاب 7489نلاحظ من خلاؿ اتصدوؿ أف  تكرارات الاعجابات والتفاعلات شملت تؿو 

  18.08تعليق بنسبة 1688إلذ  باتظائة، ببنما تكرارات التعليقات وصلت80.25وتفاعل بنسبة 
باتظائة. ومن 1.66مشاركة أي بنسبة 155باتظائة، أما فيما تمص  تكرارات اتظشاركات وصلت إلذ 

خلاؿ ىذا يتبتُ ارتفاع  في نسبة الاعجابات والتفاعلات مقارنة بالتعليقات واتظشاركات، تؽا يفسر 
التعامل مع الأيقونتتُ ومن جهة أخرى فاف  ميل اتظتتبعتُ الذ الاكتفاء بالإعجاب والتفاعل لسهولة

 طابع المجتمع الصحراوي طابع تػافظ وبالتالر يكتفي بالعجاب والتفاعل بدؿ التعليق واتظشاركة.
 ثالثا: فئة مساحة نص الدنشور   

                               يمثم فئت مسبحت وص انمىشىر   04انجذول رقم

 فئة اتظساحة التكرار النسبة
 نص قصتَ 19 79.16

 نص متوسط 03 12.5
 نص طويل 02 8.33
 المجموع 24 100

 التكرار

 المشاركات التعليقات الاعجابات والتفاعلات
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 03انرسم انبيبوي 
 

 
 

باتظائة، بينما 79.16بنسبة  19يتضح من خلاؿ اتصدوؿ أف تكرار فئة مساحة النص القصتَ بلغت 
 02ت باتظائة، اما الطويلة فشكل 12.5بنسبة   03تكرار فئة مساحة النص اتظتوسط وصلت إلذ 

باتظائة.  اعتماد الصفحة الرتشية لولاية ادرار في العينة اتظدروسة على النصوص  8.33اي ما نسبتو 
القصتَة ترجع الذ طبيعة اتظنشور في حد ذاتو والتي تنوعت بتُ الاستقبالات والتنصيبات والاحتفاليات 

 والتي تتطلب الاختصار والاتكاز في ايصاؿ الرسالة.
 
 
 
 
 

 التكرار

 نص طويل نص متوسط نص قصير
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 الفئة الددرجة )الصور ، الفيديوىات(    رابعا: نوع  

 يمثم وىع انفئت انمذرجت  05انجذول رقم

 نوع الفئة اتظدرجة التكرار النسبة
 نصوص مرفقة بالصورة 21 87.5
 نصوص مرفقة بالفيديو 03 12.5
 المجموع 24 100

 04انرسم انبيبوي

 
باتظائة، أما 87.5بنسبة  21غت نلاحظ من خلاؿ اتصدوؿ أف تكرار النصوص اتظرفقة بالصورة بل

باتظائة. ويفسر ذلك الذ اف اغلب  12.5بنسبة  03تكرار النصوص اتظرفقة بالفيديو وصل إلذ 
 منشورات الصفحة الرتشية للولاية في العينة اتظدروسة ذات طبيعة تحتاج الذ تغطيات في شكل صورة. 

 
 
 

 التكرار

 نصوص مرفقة بالفيديو نصوص مرفقة بالصورة
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 خامسا: فئة عدد مشاركات الدوضوع

 ذد انمشبركبث فئت ػ 06انجذول رقم 

 الفئة التكرار النسبة
 اتظواضيع تعا مشاركات 10 41.66
 مواضيع بدوف مشاركة 14 58.33

 المجموع 24 100

 05انرسم انبيبوي

تكرار بنسبة  10يتبتُ من خلاؿ اتصدوؿ أف اتظواضيع التي لديها مشاركات شملت تؿو  
بنسبة  14وصلت تكراراتها إلذ  باتظائة، أما اتظواضيع التي ليس لديها مشاركات 41.66
باتظائة، ويفسر ىذا أف اغلب اتظواضيع اتظنشورة على الصفحة تعا أتقية بالنسبة تظتتبعي 58.33

 الصفحة من مواطتٍ الولاية ما تكعلها تتلقى مشاركات بنسبة كبتَة.
  

 التكرار

 مواضيع بدون مشاركة المواضيع لها مشاركات



 ححهيم مضمىن مىشىراث انصفحت انرسميت نىلايت أدرار                      انفصم انخطبيقي 

 
74 

اتظعاني التي  وىي الفئات التي تدور حوؿ مضموف مادة الاتصاؿ أوفئات الدضمون: الدطلب الثاني:  
 "ماذا قيل؟" تنقلها وىي تجيب عن التساؤؿ اتطاص

 حيث قمنا باستخراج ووضع جداول، حيث تمثل كل فئة بجدول وىي على التوالي:
 : فئة الجمهور الدستهدفاولا

 فئت انجهىر انمسخهذف 07انجذول رقم
 الفئة التكرار    النسبة       

 ترهور عاـ 22 91.66
 يترهور نوع 2 8.33
 المجموع 24 100

 06انرسم انبيبوي

 
 
 
 

 2التكرار   

 جمهور نوعي جمهور عام
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باتظائة، بينما  91.66اي بنسبة  22اتضح لنا من خلاؿ اتصدوؿ أف تكرار اتصمهور العاـ قدرت ب 
باتظائة، تركيز الصفحة على اتصمهور العاـ يدؿ على اف  8.33تكرارات اتصمهور النوعي قدرت ب 

 اتظدني لذا اكتست الطابع العاـ. الصفحة بمثابة تقزة وصل بتُ اتظسؤوؿ والمجتمع
 ثالثا: فئة أىداف الدنشور

 يمثم فئت اهذاف انمىشىر  08انجذول رقم

 اتعدؼ التكرار النسبة
 خبارياتعدؼ الإ 07 29.16
 تقريب الادارة من اتظواطن 08 33.33

 تعزيز الروابط بتُ المجتمع والادارة 09 37.5
 المجموع 24 100

 07انرسم انبيبوي

 
 07ن خلاؿ اتصدوؿ يتضح لنا أف اتظنشورات ذات اتعدؼ الإخباري وصلت تكراراتها إلذ م 

باتظائة، في حتُ أف اتظنشورات التي ىدفها تقريب الادارة من اتظواطن بلغت  29.16اي بنسبة 

 التكرار

 تعزيز الروابط بين المجتمع والادارة تقريب الادارة من المواطن الهدف الإخباري
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 باتظائة، اما اتظنشورات التي تعزز الروابط بتُ الادارة واتظواطن بلغت 33.33أي بنسبة  08تكراراتها 
باتظائة، وتنكن تفستَ النتائج بأف ىناؾ تنوع في اىداؼ الصفحة  وكل  37.5تكرار اي بنسبة  09

 الاىداؼ تصب في خدمة الفرد ولذا تسعى إلذ تحقيق الاىداؼ الثلاثة معا.
 

 رابعا: فئة نوعية الدواضيع الدنشورة

 .يمثم فئت وىػيت انمىاضيغ انمىشىرة  09انجذول رقم

 فئةال التكرار النسبة
 التنمية الاجتماعيةمواضيع  08 33.33
 تقدنً خدمات اتظرفق العاـمواضيع  10 41.66

 ترقية الاستثمارمواضيع  06 25
 المجموع 24 100

 08انرسم انبيبوي

، بينما 33.33اي ما نسبتو  08نلاحظ من خلاؿ اتصدوؿ اف التنمية الاجتماعية عدد تكراراتها 
، أما مواضيع ترقية الاستثمار 41.66تكرارات اي بنسبة  10العاـ  مواضيع تقدنً خدمات اتظرفق

 التكرار

 مواضيع ترقية الاستثمار مواضيع تقديم خدمات المرفق العام مواضيع التنمية الاجتماعية
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. رغم التنوع في اتظواضيع اتظنشورة في صفحة الولاية الا اف 25تكرارات اي بنسبة  06قدرت ب 
اتظواضيع اتظتعلقة بتقدنً خدمات اتظرفق العاـ احتلت الصدارة ما تكعل الصفحة تستَ وفق ىدفها 

 ارة من اتظواطن.الاتشى وىو تقريب الاد
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 :لتحليل الدنشورات  النتائج العامة
تنوع اتظواضيع اتظنشورة في الصفحة الرتشية للولاية بتُ الاجتماعية واتطدمات اتظرفق العاـ وترقية -1

 الاستثمار.
 إف منصات التواصل الاجتماعي جاءت نتيجة التطورات اتضاصلة ، وبفضلها م  تغطية تؼتلف-2

 الانشطة اتطاصة باتظؤسسات اتطدماتية.
إف الصفحة الرتشية لولاية ادرار تهدؼ الذ تعزيز الروابط بتُ الادارة واتظواطن من خلاؿ التعريف -3

 بمختلف الانشطة اتطاصة بها.
تتلقى منشورات الصفحة الرتشية لولاية ادرار متابعة من طرؼ اتصماىتَ سواء عن طريق -4

لات أو التعليقات، كما اف الصفحة تتلقى العديد من اتظشاركات تظنشوراتها ما الاعجابات أو التفاع
 يعكس حيوية ونشاط الصفحة.

إف أغلب اتظنشورات اتطاصة بالصفحة ذات نصوص قصتَة كما تحمل عبارات بسيطة سهلة الفهم -5
 بالنسبة للمواطن.

وصور وفيديوىات وىذا ما تعتمد الصفحة في نشاطها التعريفي على أشكاؿ تؼتلفة من نصوص -6
 يؤدي إلذ استقطاب تراىتَ كبتَة.

 تركز الصفحة على اللغة العربية في كل الأحياف، على اعتبار انها صفحة ذات طابع رتشي.-7
تنوعت اىداؼ الصفحة بتُ الاخبار وتقريب الادارة من اتظواطن وتعزيز الروابط بتُ المجتمع -8

 واتظؤسسة.
  
 



 

   

 

 

 

 

 

 

 



 وخبئج ػبمت نهذراست

 

 نتائج عامة للدراسة :
تعلق باتصانب النظري أو اتظيداني للدراسة وبعد تحليلنا لنتائج الدراسة  سبق سواء ما بناءا على ما

 حسب فئات الشكل وفئات اتظضموف واتظلاحظة ,حيث كانت الاستنتاجات كالتالر :

يا الاعلاـ والاتصاؿ , وذلك من اف الاتصاؿ الالكتًوني ىو نتيجة التطورات اتضاصلة في تكنلوج-1
ضلها اكتسب مكانة كبتَة من طرؼ المجتمع وتلقى كذلك اقباؿ  فخلاؿ وسائط وتقنياتو اتظختلفة فب

 كبتَ وأصبح رفيقا للإنساف في كل زماف ومكاف ..

تتلقى منشورات صفحة الفيس بوؾ الرتشية لولاية ادرار متابعة واقباؿ كبتَ من مواطنتُ ولاية ادرار 2
واء مشاىدة او تفاعل او تعليق او مشاركةس  

اتظؤسسات اتطدماتية العمومية )ولاية ادرار( على استعماؿ الاتصاؿ الالكتًوني  موظفياقباؿ -3
 والتكنلوجيا اتضديثة في اتظهاـ الادارية.

 سهل واتظتطورة التي تكوف في متناوؿ اتصميع للمعاملاتولاحظنا تأييد فكرة استخداـ الوسائل الأ-4
 الاتصالية .

توصلت الدراسة أف اتظؤسسة استغنت عن اتظراسلات اتظكتوبة وحلت تػلها اتظراسلات الالكتًونية-5  

كما اف ضعف مستوى بعض العماؿ يعيق العملية الاتصالية داخل اتظؤسسة .-6  

بعها للاتصاؿ الالكتًوني دور كبتَ في تعريف بنشاطات اتظؤسسات اتطدماتية العمومية واعطائها طا-7
 اتطاص وتعزيز التفاعل والتعامل بتُ اتظوظفتُ فيها .

الاتصاؿ الالكتًوني يساىم في خلق نوع من التماسك والتفاعل بتُ مكونات اتظؤسسة حتى -8
 تتحقق اىدافها .

تملق الاتصاؿ الالكتًوني بيئة مناسبة لتشكيل فريق عمل ذو اداء عالر متفاعل ومتجانس من -9
والاىداؼ . خلاؿ انسجاـ اتظصالح
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 خاتمة:
ما تنكن استخلاصو ومن خلاؿ ما م  تقدتنو في كل من الاطار النظري والاطار التطبيقي للدراسة 

دور الاتصاؿ الالكتًوني في التعريف بنشاطات اتظؤسسات اتطدماتية العمومية , أف التطور التكنلوجي 
الالكتًوني قد ساىم في رفع مستوى نشاطات اتظؤسسات الذي شهده العالد في تغاؿ الاتصاؿ 

اتطدماتية العمومية وكاف لو دور الفعاؿ فيما توفره تكنلوجيا الاتصاؿ تعذه اتظؤسسات من تقنيات 
 حديثة مواكبة للتكنلوجيا العاتظية مقارنة  بما كانت تعتمد عليو في السابق من وسائل تقليدية .

نلوجيا بمختلف انواعها في الدوؿ اتظتقدمة قد شكلت فيو تكنلوجيا فاتظستوى الذي وصلت اليو التك
الاتصاؿ اتضديثة النسبة الاكبر بفضل التسهيلات التي تتيحها اتظؤسسات اتطدماتية العمومية خصوصا 
في تغاؿ ترع وتخزين واستًجاع اتظعلومات والبيانات ونشرىا على نطاؽ واسع فضلا من السرعة والدقة 

 ا الاتصاؿ الالكتًونيالتي يتميز به

وقد وقع اختيارنا على الصفحة الرتشية لولاية أدرار كنموذج وذلك لأنها من اتظؤسسات الاكثر اتقية 
لدى اتصمهور وتوصلنا الذ اف الاتصاؿ الالكتًوني ضروري بالنسبة للمؤسسات اتطدماتية العمومية 

ه نظاما مفتوحا نشأ بينها وبتُ البيئة المحيطة نظرا تظا تنثلو من اتقية بالغة على تؼتلف الاصعدة باعتبار 
تعا اي علاقة تبادلية حيث عملت اتظؤسسات اتطدماتية العمومية على التعريف بنشاطاتها من خلاؿ 

صفحتها الرتشية على الفيس بوؾ بهدؼ استثمار امكانياتها وتفعيل تطبيقاتها بالاعتماد على تكنلوجيا 
خصوصا شبكة الانتًنت بإعتبارىا القوة اتضالية تصميع اتظؤسسات اتظعلومات والاتصاؿ الالكتًوني 

وذلك بإتخاذ  كل الوسائل اتظمكنة والتجهيزات اتظتاحة تعا في تسهيل عملية التواصل من أخذ ورد مع 
اتصمهور فكاف الاتصاؿ الالكتًوني اتضل اتصوىري الذي يربط بتُ اتظؤسسات اتطدماتية العمومية 

 باتصمهور .
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من العراقيل التي تعتًض اتظؤسسات اتطدماتية العمومية الا انها تحافظ على نظامها الداخلي  فبالرغم
وتسعى الذ تحقيق مبتغاىا اتظهتٍ من خلاؿ الاتصاؿ ودوره في نشر ثقافة التًابط والتماسك 
 والانسجاـ والتنسيق بتُ اتظوظفتُ حيث تجمعهم اىداؼ ومصالح وتحكمهم قواعد وقوانتُ .

ؿ الالكتًوني خطوة مهمة في حياة اتظؤسسة فهو يسمح بتسهيل الوظائف باعتباره عنصر ىاـ فالاتصا
داخلها ووجوده ضروري فيها وىو بطبيعة اتضاؿ تلتاج لمجموعة من الوسائل التي يتحرؾ من خلاتعا 

 وتلاوؿ تجاوز العوائق التي تقف حاجزا أمامو وأماـ تحستُ صورة اتظؤسسة 

باف اتظؤسسة الناجحة مهما كانت طبيعتها ىي التي توظف الاتصاؿ الالكتًوني وتعذا تنكننا القوؿ 
رية مكملة للعملية الادارية تؽا يساىم و ر امل مهم باعتباره أداة أساسية وضوالياتو بشكل جيد , لأنو ع

 في تحقيق الرضا الوظيفي وبلوغ اتظؤسسة أىدافها بفاعلية لتحستُ نشاطاتها .
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