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الأحد ونحمده حمدا كثيرا ونشكره  ننحني بكل خضوع وخشوع للواحد  

وحده له الحمد والفضل لما وصلنا إليه، فـالحمد � الذي  . شكرا جزيلا

  .أعاننا ووفقنا في إعداد وتقديم هذا البحث

على  " سيفي نسرين"وبعده نتقدم بشكرنا وامتناننا للأستاذة المشرفة  

ل  تأطيرها وشكرها على كل ما قدمته من مساعدات وإرشادات من أج

إعداد مذكرة تخرج ناجحة، وكل الأساتذة الذين لم يبخلوا علينا  

  .بمعارفهم القيمة طوال فترة الدراسة

كما لا ننسى أن نقدم شكرنا لجميع موظفي الوحدة العملية للمؤسسة  

المينائية بولاية سكيكدة على كل المعلومات والتسهيلات المقدمة من  

من بعيد لإتمام هذه  طرفهم، وإلى كل من ساعدنا من قريب أو  

  .المذكرة

   



 مقدمة
 

  أ
 

  :مقدمة

شهد العالم تطورات �ارزة خلال السنوات الأخیرة جعلت الدول تحاول جاهدة التكیف مع اقتصاد�ات العالم 

الجدید، خاصة في ظل تطور تكنولوج�ا المعلومات والاتصال، إذ أص�ح الاتصال والمعلومة ضرورة حتم�ة لأ� 

مؤسسة في الوقت الحالي، وما �حمله الاتصال من أ�عاد وظ�ف�ة في ط�اته یجسدها أعضاء المنظمة لبلوغ الأهداف 

  .المشتر�ة

و�اعت�ار أن الاتصال التنظ�مي عمل�ة یتم من خلالها ت�ادل الرسائل بین الأفراد الذین تر�طهم علاقات معینة 

تتكیف مع متغیرات المح��، حتى تؤد� الغرض المطلوب منها من مختلف المستو�ات وهذه الوسائل لابد لها أن 

على أكمل وجه، فالاتصال التنظ�مي ��تسي أهم�ة �الغة، ذلك أن أ� مؤسسة مهما �ان نوع نشاطها تحتاج دوما 

علین إلى وجود عمل�ة اتصال�ة فعالة یتم من خلالها نقل المعلومات اللازمة وتوفیرها وت�ادلها بین مختلف الأفراد الفا

  .في المؤسسة

المتلاحقة في مجال تكنولوج�ا الاتصال إلى وتزداد أهم�ة الاتصالات التنظ�م�ة في المؤسسة نظرا للتطورات 

توجه المنظمات والشر�ات على اختلاف أنواعها إلى دعم استخدام هذه التكنولوج�ا في تفاعلها مع فئات جماهیرها 

صال الحدیثة المدعمة للتواصل بین مستخدمیها �صورة سر�عة وآن�ة عبر وتعد الانترنت إحد� وسائل الات. المختلفة

العدید من الأدوات والخصائص مثل النصوص الفائقة والوسائ� المتعددة، وهو ما دفع المنظمات الح�وم�ة 

دماتها أو والخاصة إلى إنشاء مواقع لها على الش��ة، وإلى استخدام �افة أدوات وتطب�قات الانترنت الحدیثة لتقد�م خ

و�التالي أص�حت الانترنت من وسائل الاتصال المهمة المستخدمة في العلاقات العامة . ترو�ج منتجاتها

. والاتصالات المؤسس�ة تحق�قا للأهداف الاتصال�ة للمنظمات وتطب�قا للاستراتیج�ات والتكت��ات الاتصال�ة لها

لها العلاقات العامة مع الجمهور وتحمل العدید من للمنظمة وسیلة تتواصل من خلاوأص�ح الموقع الالكتروني 

الرسائل الاتصال�ة ذات الطب�عة المعلومات�ة أو الإعلام�ة أو التوعو�ة، �ما أص�ح أحد وسائل جمع المعلومات عن 

  .الجمهور ورصد احت�اجاته وتوجهاته نحو المنظمة وخدماتها

یر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على سمعة وعلى هذا الأساس جاءت هذه الدراسة لل�حث في موضوع تأث

  :المؤسسة وقد قسمنا دراستنا إلى فصول جاءت على النحو التالي

الدراسة المنهج�ة والذ� جاء ف�ه تمهید، تحدید الإش�ال�ة، أس�اب اخت�ار الموضوع، أهم�ة الدراسة، : الفصل الأول - 

  .نهجها، مجتمع وعینة الدراسة، وصولا إلى الدراسات السا�قةأهدافها، إضافة إلى تحدید المفاه�م، نوع الدراسة وم



 مقدمة
 

  ب
 

والمعنون �الاتصال التنظ�مي، والذ� جاء ف�ه تمهید، الم�حث الأول �عنوان ماه�ة الاتصال : الفصل الثاني - 

ه��ل الاتصال التنظ�مي، وظائف الاتصال : التنظ�مي، قد قسمناه إلى أر�ع مطالب جاءت �الترتیب �التالي

مي، ش��ات الاتصال التنظ�مي، أهم�ة وأهداف الاتصال التنظ�مي، أما الم�حث الثاني �عنوان أسالیب التنظ�

الاتصال الرسمي في طرق : الاتصال التنظ�مي ومعوقاته وقد قسم إلى ثلاث مطالب جاءت على النحو التالي

  .التنظ�م، معوقات الاتصال التنظ�مي وأخیرا مدارس ونظر�ات الاتصال التنظ�مي

تمهید، : حیث جاءت عناصره على النحو التالي )الانترنت(تقن�ات الاتصال الحدیثة �ان �عنوان : الفصل الثالث - 

الانترنت، خصائص الانترنت، ماه�ة : الم�حث الأول �عنوان الانترنت �وسیلة اتصال الكترون�ة �شمل أر�ع مطالب

أما الم�حث الثاني �عنوان المواقع الالكترون�ة �نموذج من . الانترنت �وسیلة إعلام�ة واتصال�ة، خدمات الانترنت

طب�عة الموقع الالكتروني، خصائص المواقع : نماذج الاتصال الالكتروني جاءت مطال�ه �الترتیب على النحو التالي

  .الالكترون�ة �وسیلة اتصال، عمل�ة بناء موقع الكتروني وأخیرا سمات المعلومات والمضمون في الموقع

الم�حث الأول �عنوان ماه�ة : صل الرا�ع �عنوان الدراسة المیدان�ة أو الجانب التطب�قي والذ� تضمن م�حثینالف - 

في ثلاث مطالب، الأول لمحة تار�خ�ة عن المؤسسة المینائ�ة، ثان�ا التعر�ف �المؤسسة المؤسسة المینائ�ة جاء 

ت واستراتیج�ة المؤسسة المینائ�ة و�ضم أ�ضا ثلاث المینائ�ة، ثالثا نشاطاتها، أما الم�حث الثاني �عنوان خدما

مطالب، أولا اله��ل التنظ�مي للمؤسسة المینائ�ة، ثان�ا المدیر�ات العامة والمر�ز�ة للمؤسسة المینائ�ة وأخیرا 

  .استراتیج�ة المؤسسة المدروسة

، عرض الب�انات، تحلیلها دراسة�عنوان الإجراءات المنهج�ة والدراسة المیدان�ة وتضم مجالات ال: الفصل الخامس - 

  .وتفسیر النتائج وأخیرا عرض النتائج العامة للدراسة

  .وفي الأخیر انتهت هذه الدراسة إلى خاتمة تضمنت أهم الاستنتاجات
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  :تمهید

سیتم التطرق في هذا الفصل للإطار العام للدراسة، من خلال توض�ح موضوع ال�حث �حیث سنتناول إش�ال�ة 

الدراسة �الإضافة إلى عرض أس�اب، أهم�ة وأهداف الدراسة لیتم �عدها ض�� المفاه�م والمصطلحات والتي تمثل 

  .الدراسة لنتطرق في الأخیر إلى الدراسات السا�قةمتغیرات الموضوع، أ�ضا نوع الدراسة ومنهجها ومجتمع وعینة 

  :تحدید الإش�ال�ة -1

تتزاید أهم�ة الاتصال في عصرنا الحالي یوما �عد یوم، إذ �عد الشر�ان الرئ�سي للاتصالات الإنسان�ة والكون�ة، 

  .اجتماع�ة وحضار�ةولأن الإنسان �ائن اجتماعي �ط�عه فهو لا �ع�ش �معزل عن غیره، لهذا فإن الاتصال ضرورة 

أص�ح الاتصال الیوم أكثر تعقیدا من ذ� قبل، مع تطور المجتمعات والرقي الحضار� والتكنولوجي، ومع 

الانفجار المعرفي الذ� �شهده عالمنا، �ما أن العصر التصن�عي الذ� نعا�شه ما هو في الواقع إلا عصر 

ة ل�ست ثورة صناع�ة فحسب �قدر ما هي ثورة معلومات�ة، فالكمبیوتر والهاتف وأجهزة الأقمار الصناع�المعلومات، 

جعلت من العالم قر�ة �ون�ة صغیرة، على حد تعبیر مارشال فتخطى الاتصال من �ونه حتم�ة اجتماع�ة للتعاون 

ل�ص�ح �مس جم�ع مؤسسات المجتمع وتنظ�ماته المختلفة، و�تنوع بتنوع هذه المؤسسات، لهذا نجده ق�ما بین 

اتي والشخصي، �ذلك التنظ�مي هذا الأخیر �مارس في المؤسسة من خلال اتصال داخلي متمثل في الاتصال الذ

تعاملات المؤسسة مع جمهورها الداخلي من عمال وموظفین وإدار�ین وخارجي �ستهدف تعاملاتها مع الجمهور 

س�� بین مختلف الجماهیر الخارجي والذ� یتمثل في المستهلكین، حیث �عتبر الاتصال التنظ�مي هنا، �مثا�ة الو 

التي تتعامل معها المؤسسة �ما �عمل على تحسین علاقاتها الخارج�ة والداخل�ة على وجه الخصوص، مما �ساعد 

على استمرار�ة المؤسسة في الإنتاج والتطور الذ� یتوقف على تحسین أدائها، حیث أن استخدام تكنولوج�ا الاتصال 

یث عن المؤسسة وخدماتها فقد أد� ظهور الانترنت وما نتج عنها من تغیر خل� فرصة �بیرة أمام الجمهور للحد

في طرق وأسالیب انتقال وتخز�ن المعلومات بین شعوب العالم إلى ولادة وسائل اتصال�ة حدیثة والتي تتمتع �ممیزات 

رون�ة التي تعتبر من عدة �ش��ات التواصل الاجتماعي التي لاقت رواجا عالم�ا منقطع النظیر، �ذلك المواقع الالكت

أهم الخدمات التي وفرتها ش��ة الانترنت، حیث أص�حت مواقع المؤسسات والهیئات من أهم منابر الاتصال 

الالكتروني، مما شجع متصفحي الانترنت من �افة أنحاء العالم على الإق�ال المتزاید علیها �الرغم من الانتقادات 

  .اع�ة على الدوامالشدیدة التي تتعرض لها الش��ات الاجتم
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فالانترنت �وسیلة اتصال�ة تمثل نشاطا متداخلا بین جماهیر المؤسسة التي تستخدم موقعها الالكتروني، 

  .و�التالي �ستط�ع أ� فرد أن �عبر عن رأ�ه دون أ� قیود على خلاف وسائل الإعلام الأخر� 

فقد �انت الس�اقة للاهتمام �موضوع السمعة  حیث امتد هذا الاهتمام ل�شمل مختلف المؤسسات الاقتصاد�ة الجزائر�ة

الالكترون�ة �ونها ترت�� ارت�اطا م�اشرا مع الجمهور خاصة الجمهور الداخلي، فضلا عن حاجتها لدعمه وتأییده 

�ش�ل مستمر دعم یتوقف على طب�عة الصورة التي �حملها هذا الأخیر عنها وهذا ما جعلنا نقف عن هذه المؤسسة 

  :التال�ةلدراسة الأش�ال 

�یف یؤثر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على السمعة الالكترون�ة للمؤسسة المینائ�ة من وجهة نظر جمهورها  - 

  الداخلي؟

  :وقد تفرع عن التساؤل مجموعة من الأسئلة الفرع�ة جاءت �التالي

  ؟ما هو نوع الاتصال السائد في مؤسسة ال�حث - 

  ؟دام الموقع الالكتروني للمؤسسة المینائ�ةما هو مد� إق�ال العینة على استخ - 

  ؟ما هو أثر استخدام تكنولوج�ا الانترنت على مستو� أداء المؤسسة - 

  :أس�اب اخت�ار الموضوع -2

تتطلب الدراسة التي یتناولها ال�احث خطوات علم�ة منظمة، مستقص�ا جم�ع جوانبها، إلى أن یتوصل إلى حلها 

أو الظاهرة أو الإش�ال�ة لا ینشأ من فراغ وإنما هناك دوافع واعت�ارات تسب� موضوع حیث أن هذا الاخت�ار للموضوع 

  :الدراسة، ولعل من أهم الأس�اب التي دفعتنا إلى اخت�ار موضوع الدراسة

 حداثة الموضوع وقلة تناوله �الدراسة في م�ت�اتنا الجامع�ة.  

 معة الشر�ات�ثرة استخدام ش��ات التواصل الاجتماعي ودورها في إدارة س.  

  الاتصال التنظ�مي(علاقة موضوع الدراسة �طب�عة تخصصنا(  

  الدور الذ� یلع�ه الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت في إ�صال المعلومة داخل وخارج المؤسسة، ودور

  .المواقع الالكترون�ة في تعز�ز سمعة المؤسسات

  الرئ�س�ة لنجاح ود�مومة الاستقرار لأ� مؤسسةالدور الذ� تلع�ه سمعة المؤسسة �ونها من أهم الدعائم.  
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  التعرف على مد� استخدام جمهور المؤسسة المینائ�ة لمواقع الش��ات الاجتماع�ة، إضافة إلى سبب نجاح

 .هذه الأخیرة في استمالة عدد �بیر من المستخدمین

  :أهم�ة الدراسة -3

�صفة عامة ولكن أهملت الاتصال التنظ�مي عبر  اهتمت الأ�حاث والدراسات اهتماما متزایدا �موضوع الاتصال

الانترنت وأثره على سمعة المؤسسة الاقتصاد�ة �صفة خاصة، وقد جاءت دراستنا لتفید تلك الدراسات في الوصول 

إلى نتائج تدعم مجال ال�حث الذ� لم یل� اهتماما �بیرا من قبل ال�احثین حیث �عد الاتصال التنظ�مي �مثا�ة 

دور حول المؤسسة والذ� یرفع الوطن بتراكمه وتطوره �العنصر الم�ون الأساس لجوهرة التقدم، �ما المحور التي ت

تعتبر ش�لا من أش�ال الاستثمار في تحسین صورة وسمعة المؤسسة حیث تدخل هذه الدراسة في إطار تدع�م 

سة تتوقف على أهم�ة الظاهرة التي الدراسات العلم�ة المهتمة بجانب توظیف التقن�ات الالكترون�ة فإن أهم�ة أ� درا

  .یتم دراستها وعلى ق�متها العلم�ة وما �م�ن أن تحققه من نتائج �م�ن الاستفادة منها

  :أهداف الدراسة -4

�عتبر مجال ال�حث العلمي مجالا واسعا تختلف أهدافه وتتعد معط�اته و�هدف تبني أ� �احث لموضوع معین 

ه وإزالة �عض الض�اب�ة التي تح�� �الموضوع الذ� یر�د معالجته وعل�ه فإن إلى سد الفضول المعرفي الذ� �لازم

الهدف من خلال هذا الطرح لموضوع تأثیر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على سمعة المؤسسة الاقتصاد�ة 

  :قصد التعرف على مجموعة من الأهداف �سعى ال�احث إلى تحق�قها وقد تم تحدیدها في النقا� التال�ة

  .معرفة التأثیر الذ� �حدثه الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على السمعة الالكترون�ة للمؤسسة - 

السعي إلى توض�ح دور الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت في تعز�ز سمعة المؤسسة في إحد� مؤسساتنا  - 

  ).المؤسسة المینائ�ة �س���دة(الاقتصاد�ة 

  .دام ش��ات التواصل الاجتماعي وإدارة سمعة المؤسساتمحاولة تشخ�ص طب�عة العلاقة بین استخ - 

  .الوقوف على مختلف طرق وأسالیب الاتصال الرقمي المستخدمة في إدارة سمعة المؤسسة - 

  .التعرف على طب�عة المعلومات التي �حرص الجمهور على الاطلاع علیها عبر الموقع الالكتروني للمؤسسة - 

  .معة لد� جمهور المؤسسة واتجاهاته نحو م�وناتها على موقع المؤسسةالكشف عن أهم�ة عناصر بناء الس - 
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محاولة لفت انت�اه القائمین على إدارة هذه المؤسسة إلى الأهم�ة التي یؤدیها الاتصال التنظ�مي والتقن�ات  - 

  .الالكترون�ة في تحقی� أهداف المؤسسة الاقتصاد�ة

  :نوع الدراسة ومنهجها -5

ملها الإنسان في بلوغ أهدافه ما هي في حق�قة الأمر إلا طر�قة تف�یر منهج�ة في اخت�ار إن الطر�قة التي �ستع

الطرق والوسائل المناس�ة، إذ �ستعمل فیها الفرد ذ�اءه من أجل اخت�ار الطرق والأسالیب المتوفرة التي تساعده على 

ء في تحدید تعر�ف واحد للطر�قة والمنهج أداء الوظ�فة المنوطة له من أجل بلوغ هدف محدد، لذلك فقد اختلفت الآرا

  .الذ� �سلكه ال�احثون لتحقی� أهدافهم

الأسلوب العلمي الذ� یبنى عل�ه ال�حث العلمي، و�التالي فهو الطر�قة المت�عة في "حیث یراه أحد ال�احثین �أنه 

  1."دراسة وتحلیل موضوع معین أو مجموعة من الخطوات المت�عة في تفسیر وتحلیل ظاهرة ما

، فإنها تنتمي إلى "تأثیر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على سمعة المؤسسة"و�ما أن دراستنا تتمحور حول 

الدراسات الوصف�ة الشائعة في �حوث الاتصال، والتي تقوم علة تفسیر الوضع القائم للظاهرة أو المش�لة من خلال 

الانتهاء إلى وصف عملي ودقی� ومتكامل للظاهرة أو تحدید ظروفها وأ�عادها والعلاقة بین متغیراتها، بهدف 

المش�لة التي تقوم على الحقائ� المرت�طة، فقد حدد لهذه الدراسة منهج وف� ما تتطل�ه دراسة واقع الاتصال عبر 

الانترنت وتأثیره على سمعة المؤسسة، فللق�ام بجمع وجرد �ل المعلومات المتعلقة �الموضوع، و�ذا تشخ�ص 

راسة استلزم استخدام المنهج المسحي وهو أحد أنواع المناهج الموجودة في الدراسات الوصفة، الذ� مؤشرات الد

الطر�قة العلم�ة التي تم�ن ال�احث من التعرف على الظاهرة المدروسة من خلال العناصر الم�ونة لها "�عرف �أنه 

طب�ع�ة غیر المصطنعة، من خلال جمع والعلاقات السائدة داخلها �ما هي في الحیز الواقعي وضمن ظروفها ال

  2.المعلومات والب�انات المحققة لذلك

  :ولتطبی� المنهج المسحي في دراستنا فقد ات�عنا الخطوات التال�ة

  .ض�� الإش�ال�ة ابتداء من تحدید المش�لة إلى غا�ة التساؤلات - 

  .جمع معلومات أول�ة تفید في اخت�ار أداة جمع الب�انات وض�� العینة - 

                                                           
  .35، ص �2006، الجزائر، /عامر مص�اح، منهج�ة إعداد ال�حوث العلم�ة، المؤسسة الوطن�ة للفنون المط�ع�ة، د 1
 .286، ص 2005، الجزائر، 2أحمد بن مرسلي، مناهج ال�حث في علوم الإعلام والاتصال، دیوان المطبوعات الجامع�ة، � 2
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  .تحدید حجم ونوع العینة وخصائصها - 

جمع الب�انات من مفردات العینة، ثم تفسیر وتحلیل الب�انات على ضوء الإش�ال�ة المطروحة للوصول إلى النتائج  - 

  .العامة

  :مجتمع وعینة الدراسة -6

ال�احث  تعتبر مرحلة تحدید مجتمع ال�حث من أهم الخطوات المنهج�ة في ال�حوث الاجتماع�ة وهي تتطلب من

دقة �الغة، حیث یتوقف علیها إجراء ال�حث وتصم�مه و�فاءة نتائجه، و�واجه ال�احث عند شروعه في الق�ام ب�حثه 

  .1مش�لة تحدید نظام العمل أ� اخت�ار مجتمع ال�حث أو العینة التي سیجر� علیها دراسته وتحدیدها

أن �قوم بتحدید حجمها الحق�قي، للتعرف �صورة  أو هو المجموع الكلي من مفردات المجتمع التي بإم�ان ال�احث

  .2أفضل على مجتمع ال�حث وض�� حجمه

المستخدم لموقعها ) الجمهور الداخلي للمؤسسة المینائ�ة(في دراستنا تمثل في الموظفین : ومجتمع ال�حث

  .الالكتروني

  : عینة الدراسة

�اخت�ار أسلوب العینة، ونظرا لاقتصار عینتنا نظرا لصعو�ة الق�ام بدراسة شاملة لجم�ع مفردات ال�حث، قمنا 

التي �قوم فیها "وهي ) العمد�ة(على الجمهور الداخلي للمؤسسة المینائ�ة دون غیرهم، فقد تم اخت�ار العینة القصد�ة 

 ال�احث �اخت�ار مفرداتها �طر�قة تح�م�ة لا مجال فیها للصدفة، بل �قوم هو شخص�ا �اقتناء المفردات الممثلة أكثر

من غیرها لما ی�حث عنه من معلومات و��انات، وهذا لإدراكه المسب� ومعرفته الجیدة لمجتمع ال�حث ولعناصره 

  3"الهامة التي تمثله تمث�لا صح�حا و�التالي لا یجد صعو�ة في سحب مفرداتها �طر�قة م�اشرة

مل�ة توز�ع الاستمارة في مفردة وقد تمت ع 150وقد ارتأینا من خلال مجتمع الدراسة أخذ عینة تتكون من 

للمؤسسة المینائ�ة، لإبداء آرائهم ) الموظفین(جوان على عینة من الجمهور الداخلي  13ما� إلى  16الفترة ما بین 

  .حول موقعها الالكتروني ومد� معرفتهم له

                                                           
  .112، ص �1999، الإس�ندر�ة، .الخطوات المنهج�ة لإعداد ال�حوث الجامع�ة، الم�تب الجامعي الحدیث، د: محمد  1
  .268، ص 2009، عمان، 10أسالیب ال�حث العلمي، الدار العلم�ة للنشر والتوز�ع ودار الثقافة للنشر والتوز�ع، �: جودت عطو�  2
 .198- 197سب� ذ�ره، ص ص مرجع : أحمد بن مرسلي 3
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  :تحدید المفاه�م -7

  :مفهوم التأثیر -7-1

الله �فلان توفاه واستأثر �الشيء أعطاه إ�اه دون غیره من من الفعل استأثر استئثارا فهو مستأثر، استأثر  :لغة

  1.الناس

عرفه منیر حجاب على أنه �عض التغیر الذ� �طرأ على مستقبل الرسالة �فرد، فقد نلفت الرسالة انت�اهه  :اصطلاحا

ستو�ات و�در�ها وتضیف له معلومات جدیدة، وقد تجعله ��ون اتجاهات جدیدة أو �عدل سلو�ه الساب�، وهناك م

  .2عدیدة للتأثیر ابتداء من الاهتمام إلى حدوث تغیر إلى تلك الاتجاهات، ثم في النها�ة إقدام الفرد على سلوك علني

  :مفهوم الاتصال - 2- 7

 Cominesو�الانجلیز�ة  Cominesمشتقة من الكلمة اللاتین�ة  �Communicationلمة الاتصال  :لغة

أ� اشتراك مع الغیر سواء �ان شخص أو مجموعة من الأشخاص في ، أ� عام ومشترك، Communو�الفرنس�ة 

  .3الملعلومات أو الاتجاهات

بین " الر��"والذ� �حمل معنیین اثنین، الأول هو " وصل"في اللغة العر��ة مشتقة من الجذر " اتصال"�لمة  - 

والانتهاء إلى " البلوغ"اني فهو شیئین أو شخصین، أ� إیجاد علاقة من نوع معین تر�� بین الطرفین، أما المعنى الث

  .غا�ة معینة

  .4"نقل وتوصیل أو ت�ادل الأف�ار والمعلومات: "الاتصال �أنه" أو�سفورد"�عرف قاموس  - 

�فعل أو �مفهوم لد� عدد �بیر من الناس، وهم في هذا قد یتفقون أو یختلفون " الاتصال"�ش�ع استعمال  :اصطلاحا

ال الیوم �عد من بین المفاه�م ال�س�طة، والمعقدة في نفس الوقت، �س�� لأنه فعل حول ما �عتبرونه اتصالا، فالاتص

                                                           
 .62، ص 2008دار العلوم للنشر والتوز�ع، : قاموس المعاني، عر�ي عر�ي 1
  .105، ص 2002، مصر، 1أساس�ات ال�حوث العلم�ة والاجتماع�ة، دار النصر للنشر والتوز�ع، �: محمد منیر حجاب 2
  .35، ص 1992مع�ة، مقدمة في علم النفس التنظ�مي، دیوان المطبوعات الجا: بوفلجة غ�اث 3
  .86، ص 1984، 1قاموس المصطلحات الإعلام�ة، دار الشروق للنشر والتوز�ع، القاهرة، �: محمد فر�د محمود عزت 4
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وعمل�ة بیولوج�ة واجتماع�ة أول�ة، الكل �قوم بها �ش�ل إراد� أو عفو�، ومعقد لأنه �استعمالاته وتطب�قاته الواسعة 

  .1صار مجالا �بیرا للتداخل بین الاختصاصات العمل�ة

  .�2ة �حتاج إلیها الإنسان في ح�اته �غ�ة تحقی� ذاته، داخل الجماعة التي ینتمي إلیهاالاتصال هو ظاهرة إنسان - 

على أنه الإجراء الذ� یتم من " لأحمد ز�ي بدو� "جاء تعر�ف الاتصال في معجم مصطلحات العلوم الاجتماع�ة  - 

  .3ني من إنسان لآخرخلاله ت�ادل الفهم بین الكائنات ال�شر�ة أو هو العمل الذ� عن طر�قه تنتقل المعا

نقل المعلومات بین الموظفین ورؤسائهم : "تعر�فا للاتصال �أنه" ز�ي غوشة"وفي قاموس الإدارة العامة، أورد  - 

  .4"على مختلف الاتجاهات والمستو�ات الإدار�ة في المنظمة

  .5الجماعة التي ینتمي إلیهاالاتصال هو ظاهرة إنسان�ة �حتاج إلیها الإنسان في ح�اته �غ�ة تحقی� ذاته داخل  - 

، هو صیرورة نقل الرسالة من المرسل إلى المستقبل بهدف إفهامه الرسالة Pierre -g- Bergeronوعرفه  - 

  .6والتأثیر على سلو�ه

  :التعر�ف الإجرائي للاتصال

  :بناء على التعار�ف السا�قة �م�ن استخلاص تعر�ف للاتصال هو

ن، الأول مرسل والثاني مستقبل، من خلال قناة معینة مع وجود التغذ�ة الرجع�ة هو عمل�ة نقل المعلومات بین طرفی

  .ذلك من أجل الوصول إلى التفاهم والتعاون 

  : مفهوم التنظ�م - 3- 7

تعددت الآراء حول مفهوم التنظ�م، فال�عض �طل� مفهوم التنظ�م على المنظمات أو المؤسسات التي تقام �طر�قة 

معینة، وال�عض الآخر اعتبر أن التنظ�م هو العمل�ة الاجتماع�ة التي تهدف إلى تنظ�م  مقصودة قصد تحقی� أهداف

  .سلوك الأفراد والتح�م ف�ه �قصد توجیهه وجعله ملائما لمخططات التنم�ة

                                                           
  .11، ص 2000الاتصال الفعال، الم�ت�ة الجامع�ة، الإس�ندر�ة، : هالة منصور 1
  .16، ص 2004الحدیث، الإس�ندر�ة، رسائل الاتصال ومفاه�مه، الم�تب الجامعي : أحمد محمد علی� وآخرون  2
 .17، ص 2009الاتصال في المنظمات العامة، دار ال�ازور� العامة للنشر والتوز�ع، الأردن، : �شیر العلاق 3
 .30، ص 2010الاتصالات الإدار�ة داخل المنظمات المعاصرة، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر، : بوحن�ة قو�  4
  .64، ص 2006ة التنظ�م في المؤسسة الاقتصاد�ة، مخبر علم الاجتماع الاتصال، قسنطینة، فعال�: صالح بن نوار 5

6 Pierre –G- Bergeron: La gestion modern teriorie et casgestio marin-editeur, Quebec. 1989, p369. 
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، أما المصطلح العر�ي فهو من الفعل نظم، ینظم، "Organization"ف�لمة التنظ�م ترجمة للمصطلح الإنجلیز� 

  .ووضعها في صورة منطق�ة تخدم الهدف المنشود 1ا �لمة تنظ�م، و�قصد بها ترتیب الأمورتنظ�ما، ومنه

التنظ�م ع�ارة عن شیئین، وظ�فة وش�ل الوظ�فة ع�ارة عن عمل�ة «": محمد عبد الوهاب"أما اصطلاحا ف�عني حسب 

ورغ�اتهم، والتنسی� بین  جمع الناس في منظمة، وتقس�م العمل ف�ما بینهم وتوز�ع الأدوار علیهم حسب قدراتهم

  .جهودهم وإنشاء ش��ة متناسقة من الاتصالات بینهم تم�نهم من تحقی� الأهداف المحددة والمعروفة لد� الجم�ع

أما الش�ل فهو التنظ�م و�قصد �ه الجماعات والأدوار والأقسام التي �عمل بها الناس، والعلاقة التي تنظم أعمالهم 

  .2»وا بها إلى هدف محدد�طر�قة متعاونة ومنسقة ل�صل

یتضح من هذا التعر�ف أن التنظ�م هو جملة من العمل�ات المختلفة التي تحدث داخل المؤسسة من اتصال وتوز�ع 

للمهام هذا ما من ناح�ة، ومن ناح�ة أخر� التنظ�م هو الم�ان الذ� یتم ف�ه إجراء العمل �ش�ل متعاون بین الموارد 

، أما الجانب الذ� أغفله ال�احث هو �ون التنظ�م نس� مفتوح یتفاعل مع البیئة ال�شر�ة لتحقی� أهداف المؤسسة

  .الخارج�ة

العمل�ة التي تحدد الدور الذ� یرتجى أنن �حققه �ل عضو في المنظمة لتص�ح «: فیر� �أن التنظ�م هو" براون "أما 

  .3»أكثر �فاءة في تحقی� الأهداف

�م هو تقس�م نواحي النشا� في المنظمة، وتحدید الأعمال المراد أداؤها من خلال هذا التعر�ف �م�ن القول أن التنظ

من طرف العمال والنتائج المرجوة منهم، وما �عاب على التعر�ف تر�یزه على اعت�ار العامل أداة المنظمة في تحقی� 

  .أهدافها

مفردة، ثم تحدید العلاقات عمل�ة تشمل تقس�م وتجم�ع العمل الواجب تنفیذه في وظائف «: �أنه" نیومان"و�عرفه 

  .4»المقررة بین الأفراد الذین �شغلون هذه الوظائف

                                                           
 .05، ص 2003، 1الجزائر، �، دار الغرب للنشر والتوز�ع، "تشخ�ص وتطو�ر"فعال�ة التنظ�مات : بوفلجة غ�اث 1
 .0 1ص  ،)س.د(، 1نظر�ات المنظمة، دار الهد� للنشر والتوز�ع، الجزائر، �: لو��ا الهاشمي 2
 .87، ص 2008، 1الإدارة علم وتطبی�، دار المسیرة للنشر والتوز�ع، عمان، �: محمد رسلان الجیوسي، جمیلة جاد الله 3
  .62، ص 2008، 1ار الفجر للنشر والتوز�ع، القاهرة، �التنظ�م والجماعات، د: حسان الج�لاني 4
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نقرأ من هذا التعر�ف أن التنظ�م ع�ارة عن الش�ل الذ� توضع ف�ه الجهود الجماع�ة لتحقی� وظ�فة أو غرض معین 

الرسمي وإهمال التنظ�م  وتحقی� العلاقات بین العمال حسب الوظائف التي �شغلونها، مما �عني التر�یز على التنظ�م

  .غیر الرسمي

  :مفهوم الاتصال التنظ�مي - 4- 7

�أنه تلك العمل�ة التي تهدف إلى تدف� الب�انات والمعلومات اللازمة لاستمرار العمل�ة الإدار�ة ": فضیل دلیو"�عرفه  - 

التنظ�مي وخارجه، �حیث داخل اله��ل ) ها�طة، صاعدة، أفق�ة(عن طر�� تجم�عها ونقلها في مختلف الاتجاهات 

  .1تت�سر عمل�ة التواصل المطلوب بین مختلف المتعاملین

ع�ارة عن ش��ة مصممة من أجل نقل المعلومات داخل البناء "أما محمد علي محمد فیر� أن الاتصال التنظ�مي  - 

وحیدة التي تر�� التنظ�مي على مختلف مستو�اته، و�دونه یتعذر وجود تنظ�م سل�م، لأن الاتصال هو العمل�ة ال

  .2الأفراد ب�عضهم داخل جماعة العمل، وهو الممر الذ� تعبر عل�ه �ل أنواع المعلومات الفن�ة والعلاقات الإنسان�ة

أما محمد منیر حجاب، یر� أن الاتصال التنظ�مي هو العمل�ة التي تهدف إلى تدف� الب�انات والمعلومات في  - 

فة، في مختلف الاتجاهات بین ها�طة وصاعدة وأفق�ة وعبر مراكز العمل صورة حقائ� بین وحدات المشروع المختل

  .3المتعددة داخل اله��ل التنظ�مي

الاتصال الإنساني المنطوق والم�توب الذ� یتم : "الاتصال المؤسسي، �أنه ع�ارة عن" إبراه�م عرقوب"و�عرف  - 

لیب العمل، وتقو�ة العلاقات الاجتماع�ة بین داخل المؤسسة على المستو� الفرد� والجماعي و�ساهم في تطو�ر أسا

  .4"الموظفین، وهو یتضمن الاتصال الرسمي وغیر الرسمي

إرسال المعلومات واستق�الها في نطاق : "الاتصال التنظ�مي �أنه" Redding"و" Sanborn"و�عرفه �ل من  - 

ظام متداخل �شمل الاتصال أن الاتصال التنظ�مي هو ن Danceو Zelkoمنظمة أعمال �بیرة ومعقدة، و�قدر 

                                                           
  .16، ص 2003، 1الاتصال مفاه�مه، نظر�اته، وسائله، دار الفجر للنشر والتوز�ع، القاهرة، �: فضیل دلیو 1
، ص 1995واقع الاتصال الرسمي في تنظ�م المؤسسة، رسالة ماجستیر في علم اجتماع الاتصال، جامعة قسنطینة، : محمد علي محمد 2

51.  
  .35، ص 2003الموسوعة الإعلام�ة، المجلد الأول، دار الفجر للنشر والتوز�ع، القاهرة، : محمد منیر حجاب 3
 .28مرجع ساب�، ص : فضیل دلیو 4
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فقد أضاف �عدا ثالثا للاتصال  Lesikarالداخلي والخارجي و�هتم �المهارات الاتصال�ة منظمة الأعمال أما 

  .Dance1و Zelkoالتنظ�مي وهو ال�عد الشخصي إلى ال�عدین الذین طرحهما 

سسة وخارجها، من خلال ش��ة من ت�ادل الب�انات والمعلومات والحقائ� داخل المؤ : "�عرفه محمد فتحي �أنه - 

الاتصال یتم فیها ر�� الإدارة والأقسام والعاملین فیها �عضهم ب�عض، وتتخذ هذه الاتصالات عدة أنما� وأش�ال، 

فر�ما تكون بین مجموعة من الناس ومجموعة أخر� أو ر�ما تكون هذه الاتصالات مقصورة على الأعضاء 

  .2"إلى خارجها أو خل�� من �ل هذاوالعاملین �المؤسسة، أو تكون موجهة 

�لاح� على جم�ع التعار�ف أن �عضها ما هو شامل وعام، وفیها ما هو أكثر تحدیدا وتخصصا، و�ل واحد  - 

تناوله أو ینظر إل�ه صاح�ه من زاو�ته الخاصة ومیدان اهتمامه، إلا أنها تتف� أو تشترك في أغلب الأح�ان، إن لم 

تر�ة هي نظرتها للاتصال على أنه عمل�ة یتم من خلالها الت�ادل ونقل المعلومات، نقل أن الصفة الرئ�س�ة المش

و�ستهدف التفاهم بین طرفي عمل�ة الاتصال، �ما �حدث التغییر في سلوك، و�ؤد� إلى التعاون والتكامل بین 

  :أعضاء التنظ�م ومن هنا نتوصل إلى تعر�ف إجرائي یتماشى مع موضوع دراستنا

مي هو عمل�ة یتم فیها ت�ادل ونقل المعاني والمعلومات والأف�ار والمشاعر عن طر�� التفاعل بین الاتصال التنظ�

أعضاء المؤسسة من مستو� إلى مستو� آخر �طرق رسم�ة وغیر رسم�ة، من أجل تكو�ن علاقات اجتماع�ة �غ�ة 

  .تحقی� أداء فعال والوصول إلى الأهداف المخط� لها

 :تعر�ف الانترنت - 5- 7

  :التعر�ف اللغو� 

وتعني الش��ة ل��ون المعنى ) net(وتعني الدخول والثاني ) inter(إن التسم�ة العلم�ة للانترنت م�ونة من مقطعین 

  .�3ش�ل م�س� الدخول إلى الش��ة

وهي �معنی ر�� أكثر من شیئین ب�عضهما  interconnectionمن �لمتین  �coinedلمة منحوتة  �internetلمة 

ومن الثان�ة الجزاء الأول  interفأستعیر من الكلمة الأولى الجزاء الأول منها هو  networkة ش��ة ال�عض و�لم

                                                           
  .18، ص 2000الاتصال التنظ�مي، دار الكتاب الجامعي، الإمارات العر��ة، : محمد ناجي جوهر 1
 .10، ص 2003دار التوز�ع والنشر الإسلام�ة، مصر، مصطلح إدار�،  766: فتحيمحمد  2
  .50، ص 2011عبد الرزاق محمد الدل�مي، الإعلام الجدید والصحافة الالكترون�ة، دار وائل، عمان الأردن،  3
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و�ثیر من الناس �عتقد أن الجزاء الأول مأخوذ من  internetفصارت الكلمة الجدیدة المنحوتة هي  natأ�ضا وهو 

  .وهذا خطأ و�صف الانترنت �أنها الش��ة الدول�ة للمعلومات �internationalلمة 

لم تكن  internetفانترنت هي ش��ة دول�ة حقا �ح�م انتشرت وعمت أرجاء العالم ولكن عندما أطل� علیها الاسم 

  .1دول�ة بل �انت ش��ة محل�ة أمر���ة

  :التعر�ف الاصطلاحي

وث ش��ة تر�� بین عدید من الش��ات المنتشرة في العالم �ل من ش��ات ح�وم�ة وش��ات جامعات ومراكز �ح

ش��ات تجار�ة وخدمات فور�ة ونشرات إلكترون�ة وغیرها �صل إلیها أ� شخص یتوفر لد�ه جهاز �مبیوتر ومودم 

  .2وخ� تل�فوني ل�حصل على عدد لا متناه من المعلومات

في  �GLEE HARA CADY and MCREGOLRقول العالمان الأمر���ان قلي هارا �اد� و�ات ماکروجر 

الإجا�ة على هذا السؤال حول ماه�ة الانترنت ل�ست هناك إجا�ة موحدة متف� علیها على هذا السؤال لأن الانترنت 

  3:شيء مختلف �النس�ة لأ� منا

إنها مجموعة من الحاس�ات الآل�ة تتصل عبر الأل�اف الضوئ�ة وخطو� التلفون ووصلات الأقمار الصناع�ة  -1

  .وغیرها من الوسائل

  . هي مح�� من الثروات في انتظار من ینقب عنها -2

  .هي م�ان تقد�م ف�ه الأ�حاث -3

  .هي فرص تجار�ة غیر محدودة -4

  .هي مجموعة عالم�ة لأ� مش�لة أو حاجة -5

هي منجم من الذهب �ضم أصحاب الكفاءات في جم�ع الم�ادین وهم یتقاسمون المعلومات عن مجالات  -6

  .عملهم

                                                           
  .240، ص 2004علي محمد شمو، الاتصال الدولي والتكنولوج�ا، مط�عة وم�ت�ة الإشعاع، الإس�ندر�ة،  1
 .67ص  ،2011الصحافة الالكترون�ة، دار الفجر، القاهرة، رضا عبد الواحد أمین،  2
  .228- 227علي محمد شمو، مرجع ساب� ص  3



 الدراسة المنھجیة                                :                                                   الفصل الأول
 

15 
 

للانترنت حیث أن �ل عالم أو �احث �عرفها على  امحدد االواسع للانترنت إلا أنه لم نجد تعر�فورغم الاستخدام 

  .حسب تخصصه أو مجال عمله و�ختلف مفهوم الانترنت �اختلاف مجال استخدامها

  :تعر�ف السمعة - 6- 7

أصلها من السمع أ� الأذن والسمع ما وقر فیها من شيء �سمعه، �قال أساء سمعا أ� لم �سمع حسنا  :لغة

والسماع ما سمعت ما سمعت �ه فشاع أ� انتشر، و�قال تسمعت إل�ه، وسمعت إل�ه وسمعت له، وتسامع �ه الناس 

  1.أ� تداوله

سلب�ا وهو تقی�م عام لما یتمتع �ه الشخص أو  وهي نتیجة لجهود وظ�فة أو نشا� سواء �ان إیجاب�ا أم :اصطلاحا

المؤسسة من سمعة طی�ة أو سیئة، ولا یوجد تعر�ف محدد أو تف� عل�ه، لاختلاف فلسفتها من عصر إلى عصر 

آخر أو من م�ان إلى م�ان آخر، ولش�ل بناء وإدارة السمعة من أولو�ات نشا� العلاقات العامة في المؤسسات 

  .2الحدیثة

  :المؤسسةمفهوم  - 7- 7

مؤسسة علم�ة، مؤسسة صناع�ة، استنادا إلى القاموس العر�ي : هي جمع�ة أو معهد أو شر�ة، و�قال :لغة -أ

  .3أسس، یؤسس، مؤسس، مؤسسة: فلكمة مؤسسة مشتقة من الفعل) المورد(

) غیرها طب�ع�ة �انت أو مال�ة أو(المؤسسة هي مجموعة من الطاقات ال�شر�ة والموارد الماد�ة  :اصطلاحا - ب

  .4والتي تشتغل ف�ما بینها وف� تر�یب معین وتولیف محدد قصد إنجاز أو أداء المهام الموصلة من طرف المجتمع

هي نم� من النظام الذ� یوفر لأفراد المجتمع خدمات ومنافع مقابل أسعار معینة لتلب�ة أغراضهم الاستهلاك�ة  - 

  .5الفرد�ة أو الاجتماع�ة

                                                           
  .1232، ص 1987، بیروت، 4الصحاح تاج اللغة وصحاح العر��ة، الفارابي، � 1
  .16- 15، ص 2011، عمان، )�/د(ع، مفاه�م حدیثة في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر والتوز�: فهمي محمد العدو�  2
  .15، ص 2002تقن�ات المحاس�ة العامة في المؤسسات، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر، د �، : أحمد طرطار 3
  .19، ص 1984، 1مدخل إدارة الأعمال، دار النهضة، مصر، �: سمیر أحمد عس�ر�  4
  .13، ص 2005رفة الجامع�ة، الإس�ندر�ة، مصر، العلاقات العامة، رؤ�ة نظر�ة، دار المع: جمال مجاهد 5
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مجموعة �شر�ة متكونة من أخصائیین �عملون معا لأداء مهمة مشتر�ة : "المؤسسة ع�ارة عنأن " درو�ر"یر�  - 

وهي تتمیز �غلاف التجمعات الاجتماع�ة التقلید�ة للمجتمع أو الجماعة أو العائلة، بتصم�م قصد� ولا �عتمد على 

  .1تاجا �شر�ا لتدوم لمدة معتبرةالطب�عة النفس�ة للإنسان وعلى حاجاته البیولوج�ة ومع ذلك فقد صممت �صفتها إن

  :سمعة المؤسسة - 8- 7

هي الصورة الذهن�ة أو الانط�اع الذهني لد� المتعاملین معها عن خدماتها وس�اساتها وأنظمتها سواء �انوا من 

الداعمین، أو المعارضین، أو العاملین، أو العملاء، أو الموردین، أو الح�ومة، أو المنافسین أو غیر ذلك من 

ظمات أو الأشخاص الذین تتضمنهم البیئة الداخل�ة والخارج�ة التي تتعامل فیها المنظمة، و�لما �ان رأ� هؤلاء المن

الأطراف إیجاب�ا في تعاملها معهم �لما حرص أطراف التعامل على استمرار العلاقة وتحسینها والقضاء على 

هذه الأطراف تحاول أن تحق� أكبر استفادة في  السلب�ات التي تعوق استمرارها ونموها، أما إذا حدث الع�س فإن

علاقتها مع المؤسسة، �اعت�ار أن �ل معاملة معها قد تكون المعاملة الأخیرة، و�مثل هذا الوضع الأخیر نقطة 

  .خطیرة �النس�ة للمؤسسة

مو�ل وقد یؤثر ذلك سلب�ا حیث تنعدم الثقة المت�ادلة بین المؤسسة والمجتمع، فلا تستط�ع الحصول على ت

لاحت�اجاتها، ولا تستط�ع ضمان الاستقرار والاستمرار في أوقات الأزمات، و�ص�ح من السهل تحول الداعمین 

  .والمستفیدین إلى جهات أخر� إذا �انت الفرصة متاحة

حیث تسعى المؤسسات الصناع�ة والتجار�ة والخدم�ة �ذلك إلى رسم صورة ذهن�ة إیجاب�ة عنها لد� عقول الأفراد، 

  .2ن الصورة الذهن�ة لأ� مؤسسة هي �مثا�ة الشخص�ة للإنسانإذ أ

  :مؤسسة میناء س���دة - 9- 7

  .�E.P.Sالاختصار " Entreprise Portuaire de Skikda"المؤسسة المینائ�ة لس���دة : التسم�ة

مؤسسة عموم�ة اقتصاد�ة، مؤسسة ذات أسهم مسیرة عن طر�� قوانین نظم متعلقة �الاستقلال�ة : الش�ل القانوني

أوت  14الذ� صدر بتار�خ  284/82تأسست المؤسسة المینائ�ة لس���دة �مقتضى المرسوم رقم . للمؤسسات

                                                           
  .6، ص 1994قاموس عر�ي إنجلیز�، دار المعلم، بیروت، : روج�ه ال�عل��ي 1
  .https://kenanaonline.com/users/elmedkordiposte.302.062إدارة السمعة الإلكترون�ة : موقع �نانة 2
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لمؤسسة المهام التي �انت على م أ� في خضم برنامج إعادة اله��لة للمؤسسات، حیث أسندت إلى هذه ا1982

  :عات� الوحدة المنحلة والتي عن طر�� إعادة ه��لتها أنشئت المؤسسة المینائ�ة لس���دة وهذه الوحدات

  "ONP"الدیوان الوطني للموانئ 

  SONAMAالشر�ة الوطن�ة للشحن والتفر�غ 

  CNAN / REMORQUAGEالشر�ة الوطن�ة لشحن البواخر 

  م23/03/1989دج بتار�خ  100.000.000ئت المؤسسة المینائ�ة لس���دة برأس مال قدره و�عد إعادة اله��لة أنش

المؤرخ في  01/88: تحصلت المؤسسة على استقلالیتها وأص�حت مؤسسة عموم�ة اقتصاد�ة حسب القانون رقم

دج، وتوجد تحت سلطة  135.000.000م ولقد تحولت إلى شر�ة مساهمة برأس مال قدره 12/01/1988

  :�لم وهذه الموانئ هي 30موانئ تتر�ع على مساحة قدرها  5ؤسسة الم

المیناء المزدوج الذ� �عتبر من أقدم الموانئ وهو المیناء التار�خي للمدینة وتضمن �ل النشاطات التجار�ة / 1

  .لمختلف السلع إلى جانب المحروقات

  .1971میناء المحروقات وهو من أحدث الموانئ أسس عام / 2

  .القل والمرسى وسطورة المختصة في نشاطات الصید ال�حر� میناء / 3

م الذ� یتضمن توج�ه المؤسسات العموم�ة، المؤسسة المینائ�ة 12/01/1988بتار�خ  01- 88و�تطبی� المرسوم 

م إلى مؤسسة عموم�ة اقتصاد�ة مستقلة ذات أسهم برأس مال اجتماعي قدره 21/03/1989لس���دة تحولت بتار�خ 

دج  3.500.000.000ثم إلى  2004دج سنة 800.000.000ثم رفع رأس مال الشر�ة إلى  دج10.000.000

  .2010سنة 

الخدمات إلى - أسهم المؤسسة المینائ�ة لس���دة من المجمع العمومي للك�م�اء الصیدلة 2003تم تحو�ل عام 

  .مؤسسة تسییر مساهمات الدولة للموانئ

أص�حت تسیر من طرف مؤسسة تسییر موانئ الصید ومخابئ  تم فصل موانئ الصید عن قطاع الموانئ والتي

فصل تسییر میناء المحروقات الذ� أص�ح تا�ع لوزارة الطاقة والمناجم عن طر��  2005ال�حر �ما تم في أواخر 

  .STHمؤسسة 
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لضمان تطو�ر نشاطاتها طورت المؤسسة مساهمتها في عدة شر�ات ذات نشاطات مختلفة : الشر�ات المساهمة

  :ة النقل البر� للسلع وهذه المؤسسات هيوخاص

 مؤسسة تسییر موانئ الصید ومخابئ ال�حر)EGPP ( …100%  

  شر�ة التنسی� اللوجست��ي)SIL ( …66.%  

 المال و�الانس غو�ن  

  س���دة حاو�ات خدمات)SCS ( …52.11%  

  شر�ة النقل وعمل�ات الرفع والملحقات)STORA ( …20%  

  المحروقات شر�ة تسییر نهائي نقل)SGTH ( …15%  

  مجمع)CNAC ( …8.69%  

  شر�ة الاستثمار الفندقي)S…H ( …6.23%  

  .الجزائر 21000س���دة  65طر�� جز�رة الماعز صندوق بر�د رقم : المقر الاجتماعي للمؤسسة

  .دج 6.032.094.000: 2012رقم الأعمال 

  .م2013عاملا سنة  1858: عدد المستخدمین

  .دج 3.500.000.000: رأس مال المؤسسة

- 05/75-24-70/75-23-38/75) 0( 213+ + 213) 0( 38- 75- 68- 50/75- 22- 54: () الهاتف

23 -89  

  + 213) 0( 38/75- 20- 15/75- 22- 55: والفاكس

  www.skikda.port.com:الموقع الالكتروني

  epskikda@skikda-port.co: البر�د الالكتروني

  :الدراسات السا�قة -8

تعد الدراسات السا�قة �مثا�ة الإطار النظر� أو المنطل� الرئ�سي الذ� �عود إل�ه ال�احث لإنجاز �حثه ل�ستط�ع 

الإحاطة ��ل جوانب موضوعه، والاستفادة مما وصلت إل�ه ال�حوث العلم�ة من خلال عدد من الخطوات خاصة 
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ه�م والمصطلحات وص�اغة الفروض �ش�ل المنهج�ة منها، حیث تساعده على طرح المش�لة بدقة وتحدید المفا

واضح من جهة، �ما تساعده من جهة أخر� في معرفة الجانب المیداني إذ یتعرف على المناهج المستخدمة وأدوات 

ال�حث و��ف�ة توظ�فها ومعرفة الصعو�ات التي ستواجهه، وفي هذا الصدد اعتمدنا في دراستنا على عدد من 

  :ش�ل التاليالدراسات السا�قة صنفت على ال

  "الاتصال التنظ�مي وعلاقته �أداء عمال المؤسسة الاقتصاد�ة"�عنوان  :الدراسة الأولى

، مذ�رة م�ملة لنیل شهادة "أمیرة جرمان"من إعداد الطال�ة  - أم البواقي–دراسة میدان�ة �مؤسسة توز�ع مواد البناء  - 

  ، بجامعة أم البواقي2012الماستر، علم النفس العمل وتسییر الموارد ال�شر�ة، سنة 

مش�لة الدراسة في التعرف على لعلاقة التي تر�� بین الاتصال التنظ�مي وأداء عمال المؤسسة الاقتصاد�ة 

العموم�ة من خلال توض�ح طب�عة نم� الاتصال التنظ�مي السائد في المؤسسة والمعوقات التي تعاني منها عمل�ة 

ها على أداء العاملین، والتي �م�ن الاستفادة من نتائجها في رفع مستو� الاتصالات في المؤسسة والتي تؤثر بدور 

هل نم� الاتصال �ساهم في تحسین أداء عمال : أداء العاملین، وذلك �طرح تساؤل رئ�سي جاء على النحو التالي

  المؤسسة الاقتصاد�ة العموم�ة مؤسسة توز�ع مواد البناء؟

  :تساؤلات جزئ�ة �ان أهمهاوقد قسمت ال�احثة التساؤل الرئ�سي إلى 

هل الاتصال النازل والصاعد �ساهم في تحسین أداء عمال المؤسسة الاقتصاد�ة العموم�ة مؤسسة توز�ع مواد  - 

  البناء؟

  هل الاتصال الأفقي �ساهم في تحسین أداء عمال المؤسسة الاقتصاد�ة العموم�ة مؤسسة توز�ع مواد البناء؟ - 

  :مة مفادهاوانطلقت الدراسة من فرض�ة عا

یختلف مستو� أداء عمال المؤسسة الاقتصاد�ة العموم�ة مؤسسة توز�ع مواد البناء �اختلاف نم� الاتصال  - 

  .السائد

ونتاجا لهذه الفرض�ة تولدت منها فرضیتین جزئیتین، للإجا�ة على تساؤلات الدراسة والتح� من صدق فرض�اتها، 

  .عمال) 9(ضوع الدراسة، وتكونت العینة من تسع اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي لملائمته لمو 
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الاتصال : ولتحقی� أهداف الدراسة، اعتمدت ال�احثة على المقابلة �أداة للدراسة تم تقس�مها إلى محور�ن هما

  .التنظ�مي والأداء وقد قامت ال�احثة �معالجة الب�انات �استخدام التكرارات والنسب المئو�ة وتحلیل المحتو� 

  :ا�ات أفراد العینة، توصلت ال�احثة إلى عدة نتائج أهمهاومن خلال إج

لا یختلف مستو� أداء عمال المؤسسة الاقتصاد�ة العموم�ة، مؤسسة توز�ع مواد البناء �اختلاف نم� الاتصال  - 

  .السائد

مواد لا �ساهم الاتصال النازل والصاعد في تحسین أداء عمال المؤسسة الاقتصاد�ة العموم�ة، مؤسسة توز�ع  - 

  .البناء

  .لا �ساهم الاتصال الأفقي في تحسین أداء عمال المؤسسة الاقتصاد�ة العموم�ة، مؤسسة توز�ع مواد البناء - 

من خلال هذه الدراسة المیدان�ة إلى أن الاتصال �متغیر لا یؤثر في الأداء، لأن ) الطال�ة(وقد توصلت ال�احثة 

هن�ة فق�، أما الأداء فلا �م�ن تحسینه لعدم وجود معاییر تقو�م أداء، الاتصال هنا هدفه ومهمته نقل المعلومات الم

  .و�التالي لا �م�ن من خلاله تحفیز العمال

ومن خلال اطلاعنا على هذه الدراسة التمسنا جملة من النقا� التي أوضحت لنا مجموعة من المؤشرات التي تخدم 

ظ�مي والمؤسسة الاقتصاد�ة وهما الجانبین المهمین في دراستنا نظر�ا، حیث تناولت هذه الأخیرة الاتصال التن

دراستنا �ما اتضح لنا من خلال نتائج الدراسة عدم وجود علاقة سل�مة بین الاتصال التنظ�مي وتحسین الأداء، مما 

ساعدنا �ثیرا في تحدید وطرح أسئلة الاستب�ان، و�ذا استفدنا من نتائج الدراسة التي تش�ه إلى حد �بیر أهداف 

  .دراستنا

، لنیل درجة 1"في الأنشطة الاتصال�ة" الانترنت"مجالات استخدام ش��ة المعلومات الدول�ة "�عنوان  :الثان�ةالدراسة 

، هدفت هذه الدراسة إلى توصیف وتحلیل مواقع منظمات 2003الماجستیر في الإعلام، جامعة القاهرة سنة 

الأعمال على الو�ب �حیث یتم الدمج بین اخت�ار مضمون الموقع وتنظ�مه أو تر�ی�ه للتعرف على ��ف�ة استخدام 

تها �اعت�ار أن الانترنت وسیلة اتصال جماهیر�ة حیث منظمات الأعمال لمواقعها �صورة �املة، واندرجت إش�الی

أقبلت العدید من المنظمات على استخدامها وأ�ا �انت الام�ان�ات التي تقدمها الانترنت لاتصال المنظمات 

بجماهیرها، حیث �م�ن للعلاقات بین المنظمة وجمهورها أن تأخذ م�انها، وجاء التساؤل الرئ�سي في ش�ل السؤال 

                                                           
1
في الأنشطة الاتصالیة، مذكرة لنیل درجة الماجستیر في الإعلام، القاھرة، " الانترنت"المعلومات الدولیة أمل محمد فوزي منتصر، مجالات استخدام شبكة  

2003.  
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أنه �یف للو�ب أن تحق� هذه الغا�ة؟ وإذا �ان بناء العلاقة أساس العلاقات العامة، ف�یف �م�ن  التالي هو

  .للتكنولوج�ا الو�ب أن تؤثر على العلاقات الاتصال�ة بین المنظمة وجماهیرها

  .مفردة لخمسین منظمة 50استخدمت ال�احثة منهج التحلیل المضمون، والعینة قصد�ة م�ونة من 

  :التي تم التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة ما یلي ومن النتائج

أن المواقع الرسم�ة لكبر� منظمات الأعمال في العالم هي مواقع إعلام�ة �الدرجة الأولى ول�ست مواقع تسو�ق�ة  - 

  .أو تجار�ة

ن معدات أن مواقع منظمات الأعمال موضوع دراستها هي �ذلك مواقع للعلاقات العامة �الدرجة الأولى، حیث أ - 

  .أهداف العلاقات العامة ظهرت بنس�ة �بیرة في مضمون الموقع
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  :خلاصة

إن الإطار العام للدراسة �ساهم �ش�ل �بیر في توج�ه ال�احث للمسار الصح�ح للدراسة، �ما أن هذه المرحلة 

والل�س الذ� �سود موضوع الدراسة، وعل�ه تم التطرق في هذا الفصل إلى �ل ما یتعل� بهذا الإطار، تز�ل الغموض 

إذ تم تناول أهم جوان�ه من إش�ال�ة، أس�اب اخت�ار موضوع الدراسة، و�ذا أهمیته ثم الأهداف المرجوة بلوغها، �ما 

�الإضافة إلى نوع الدراسة منهجها، مجتمع وعینة في هذا الفصل إلى أهم المفاه�م الواردة في الدراسة، تم التطرق 

الدراسة، والدراسات السا�قة المتعلقة ��ل من الاتصال التنظ�مي، وفي الفصل الموالي سیتم التعرف على الاتصال 

  .التنظ�مي �اعت�اره محورا أساس�ا في دراستنا

   



 

 

  : الفصل الثاني

  تمهید

  ماه�ة الاتصال التنظ�مي: الم�حث الأول

  ه��ل الاتصال التنظ�مي: المطلب الأول

  وظائف الاتصال التنظ�مي: المطلب الثاني

  ش��ات الاتصال التنظ�مي :المطلب الثالث

  أهم�ة وأهداف الاتصال التنظ�مي: المطلب الرا�ع

  أسالیب الاتصال التنظ�مي ومعوقاته: الم�حث الثاني

  الاتصال الرسمي في التنظ�م طرق : المطلب الأول

  معوقات الاتصال التنظ�مي: المطلب الثاني

  الاتصال التنظ�مي) نظر�ات(مدارس : المطلب الثالث
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  :تمهید

�عتبر الاتصال التنظ�مي أحد المواض�ع التي لا تزال تستقطب اهتمام الدارسین وال�احثین في مجال العلوم 

الاجتماع�ة خاصة في المجال المؤسساتي نظرا لما له من دور فعال في تنظ�م وض�� العلاقات بین الإدارة والعمال 

ؤسسة الاقتصاد�ة فهو هنا �مثا�ة محرك لعمل�ة الصناعة لحر�ة السوق الاقتصاد� وتحسین أدائهم في الم

  .ولاستمرار�ة ود�مومة المنافسة

ومن خلال هذا الفصل سنتطرق إلى ماه�ة الاتصال التنظ�مي الذ� یتم ف�ه توض�ح ه��له ووظائفه وش��اته 

ه إلى أسالیب الاتصال الرسمي في التنظ�م إلى وأهمیته ضمن الم�حث الأول، أما الم�حث الثاني فسیتم التعرض ف�

  .معوقات الاتصال التنظ�مي مع إعطاء �عض خصائصه وفي الأخیر نسل� الضوء على أهم نظر�اته
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  ماه�ة الاتصال التنظ�مي: الم�حث الأول

  ه��ل الاتصال التنظ�مي: المطلب الأول

والمستو�ات تش�ل ه��ل المنظمة أو النظام  یتكون �ل نس� من عدة وحدات ومستو�ات مختلفة، وهذه الوحدات

الإدار� لها الذ� یجدد �صفة رسم�ة م�انة ودور �ل فاعل داخله ولا �م�ن أبدا فصل اله��ل التنظ�مي عن ه��ل 

  .السلطة، إذ أن هذا الأخیر هو الذ� �حدد حدود المهام التنظ�م�ة التي ترت�� بدرجة أساس�ة �مناصب العمل

لتنظ�م الإدار� وعمل�ة الاتصال، إذ نجد التنظ�م الرسمي هو الذ� �عمل على تقس�م حیث توجد صلة بین ا

العمل و�حدد السلطات والمسؤول�ات والواج�ات، و�ذلك العلاقات الوظ�ف�ة، و�قابله التنظ�م غیر الرسمي والذ� 

�اشرة �عمل�ات الاتصال یتحدد بین العاملین على أسس شخص�ة تفاعل�ة، ولكلا النوعین من التنظ�م صلة وث�قة وم

فنتیجة للتفاعل الحاصل بین الفاعلین في إطار اله��ل التنظ�مي الذ� �قتضي تبل�غ المعلومات والأوامر والتعل�مات 

إلى مختلف المستو�ات والأقسام فقد أص�ح من الضرور� وجود منافذ ومسالك لهذه العمل�ة والتي نعبر عنها �اله��ل 

�م الرسمي المنس�، �ما �م�ن ر�� الاتصال التنظ�مي اللارسمي بجماعات معینة داخل الرسمي الذ� یتمیز �التنظ

  .التنظ�م الرسمي نفسه

  الاتصال التنظ�مي الرسمي: أولا

  :مفهومه - 1

هو ذلك الاتصال الذ� یتم في المنظمات الإدار�ة المختلفة، و��ون خاضعا في مساراته وقنواته للاعت�ارات "

  1"والأنظمة واللوائح والقواعد العامة المت�عة في هذه المنظمة التي تحددها القوانین

هو الذ� یتم من خلال ش��ة الاتصالات الرسم�ة عبر خطو� السلطة التي تر�� �افة أجزاء المنظمة ب�عضها "

والتوجیهات من ال�عض، و�التالي فهو �م�ن أن یتم من الأعلى إلى الأسفل وفي هذه الحالة ینقل الأوامر والتعل�مات 

  2"المستو�ات الإدار�ة الأعلى إلى المستو�ات الأدنى

و�م�ن أن نعرفه أ�ضا �أنه تلك القنوات الرسم�ة التي تحددها الإدارة لانس�اب المعلومات، وتوجد في اله��ل 

  .التنظ�مي و�تم من خلال خطو� وقنوات خاضعة لقوانین وقواعد تفرضها المنظمة

                                                           
  .104، ص 1997الإدارة أصول ومفاه�م، دار زهوان النشر والتوز�ع، عمان، : عمر وصفي عقیلي 1
 .54، ص 2000الجامع�ة، الإس�ندر�ة، الاتصال الفعال مفاه�مه وأسالی�ه ومهاراته، الم�ت�ة : هالة منصور 2
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تصال على المذ�رات أو التقار�ر أو الاجتماعات الرسم�ة، وقد ��ون صاعد أو نازل و�عتمد هذا النوع من الا

  .أو أفقي، أو محور�، وت�عد العلاقات في هذا النوع من الاتصال عن الطا�ع الشخصي وتتقید بلوائح معینة

  :مهامه - 2

  :�م�ن توض�ح �عض مهام الاتصال التنظ�مي الرسمي في النقا� التال�ة

  .لمنظمة وق�مهانشر أهداف ا

  .إعلام أعضاء المنظمة بخط� المنظمة وإم�ان�اتها وتطلعاتها

  .إ�لاغ التعل�مات والتوجیهات والب�انات والاستفسارات والتوقعات والمقترحات والمش�لات والش�او� 

  .توض�ح التغیرات والإنجازات

  .في النها�ة في اتجاه تحقی� الأهداف تطو�ر الأف�ار وتعدیل الاتجاهات واستقصاء ردود الأفعال الأمر الذ� �صب

الأمر الذ� �صب في النها�ة في اتجاه تحقی� الأهداف، وخدمة مصالح العمل من التأثیرات في الأفراد ودفعهم في 

  .1اتجاه تحقی� الهدف

  :یتخذ هذا النوع من الاتصال التنظ�مي الرسمي أر�ع اتجاهات أو أش�ال �م�ن إبرازها في الش�ل التالي: أش�اله -3

 

 

 

 

 

  .2یوضح الاتصال الرسمي واتجاهاته): 1(ش�ل رقم 

                                                           
  .55، 54نفس المرجع، ص ص : هالة منصور 1
  .547، ص 1990السلوك التنظ�مي وإدارة الفاعلین، الدار الجامع�ة، الإس�ندر�ة، : عبد الغفار حنفي 2

 أ- مدیر الوحدة 

  عمال منفذین مدیر فرع

 ب- مدیر الوحدة 

 أفقي

 محور� 
 نازل صاعد
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  :الاتصال النازل - 1- 3

  :مفهومه -أ

الرسائل من قمة التنظ�م إلى أدناه، وقد ��ون �طل� عل�ه ال�عض الاتصال المتجه إلى الأسفل، و�ناء عل�ه تتدف� 

  .1هذا الاتصال من الإدارة العل�ا إلى الإدارة الوسطى أو من الإدارة الوسطى إلى الدن�ا

أو من الإدارة العل�ا م�اشرة إلى الدن�ا، لذلك فإن هذا النوع من الاتصال �ستخدم الأمر والتوج�ه والاتصال النازل له 

  :هدفان أساس�ان هما

  .إ�صال المعلومات إلى المرؤوسین �طر�قة صح�حة وواضحة حتى �م�ن إدراكها وفهمها

  .قبول المتلقین للمعلومات عن طر�� الإقناع الشخصي من الرئ�س إلى المرؤوس

ومن أكثر الطرق المستخدمة في هذا النوع من الاتصال التنظ�مي الاجتماعات الرسم�ة، النشرات الخاصة 

  .الخ…التنظ�م، مجلات التنظ�م، مجلات الحائ�، التقار�ر�الموظفین، �تی�ات 

وتجدر الإشارة إلى ضرورة متا�عة المعلومات المناس�ة من الأعلى إلى الأسفل حتى تضمن وصولها وفهمها 

  .�2الطر�قة الصح�حة وهذا ��ون عن طر�� التغذ�ة الع�س�ة

  :نظ�مي ف�ما یليو�م�ننا التطرق إلى مزا�ا ومعوقات هذا النوع من الاتصال الت

  :للاتصال النازل مزا�ا عدیدة �م�ن أن نذ�ر منها: مزا�ا الاتصال النازل - ب

إعلام الموظفین وتوجیههم، وتوض�ح المواقف المختلفة لهم، وهذا �عمل على إزالة مخاوفهم وش�و�هم و�التالي �ساعد 

  .على القضاء على جو عدم الثقة الذ� قد �سود المنظمة

الموظفین �أنهم موضع اهتمام وتقدیر في الإدارة في المستو�ات العل�ا، مما یخل� لد� الأفراد یخل� شعور لد� 

  .الاعتزاز �النفس والعمل

  

                                                           
  .183، ص 1999الإس�ندر�ة،  ، الب�طاش سنتر للنشر والتوز�ع،18الاتصال والسلوك الإنساني، السلسة : محمد �سر� إبراه�م دع�س 1
  .184، 183نفس المرجع، ص ص : محمد �سر� إبراه�م دع�س 2
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تم�ین الأفراد من متا�عة التغیرات والتجدیدات المختلفة التي تحدث في المؤسسة وموقف الإدارة منها، مما �ساعد 

  .1على المحافظة على التوازن العام للمؤسسة

  :معوقات الاتصال النازل -ج

  :من بین أس�اب فشل هذا النوع من الاتصال عدة معوقات نلخصها ف�ما یلي

إن العدید من التنظ�مات غال�ا ما تعتمد على وسائل اتصال حدیثة وتتحاشى الرسائل الشفاه�ة والمواجهة مما �فقد 

  .الاتصال ق�مته وهدفه

حجبهم ل�عض المعلومات عن المستو�ات الدن�ا، ومعظم هذه المعلومات  أسلوب الفلترة من قبل المسؤولین من خلال

  .تؤثر حتما و�ش�ل فعال في إحداث الأثر المرغوب للرسائل النازلة من الإدارة للعاملین

نقص الفهم والمعرفة من جانب المرؤوسین، و�تمثل في عدم إدراكهم �أن هذه المعلومات تقتصر علیهم أم یجب 

  .ي مستو�ات أخر�، وهذا من شأنه أن �حد من الاتصال الفعالنقلها للآخر�ن ف

مصداق�ة المرسل ومد� سلطته ومدة الثقة ف�ه، والخبرات السا�قة له، �ل هذا من شأنه أن یؤثر سل�ا على الاتصال 

  .والع�س

�ة �ل هذه العوامل التوقیت و�قصد �ه الوقت المناسب لاستق�ال المتلقي للرسالة و�ذا الم�ان المناسب والحالة النفس

  .من شأنها أن تؤثر على عمل�ة الاتصال

  الإطارات العل�ا

  المشرفون 

  العمال المنفذون 

  .2یوضح الاتصال الرسمي النازل) 2(ش�ل رقم 

  

  

                                                           
  .185، ص 1999الاتصال الفعال، دار حامد للنشرو التوز�ع، الأردن، : عبد المعطي محمد عساف 1
، 2م�ت�ة العب��ان، الر�اض، � دراسة في الأنما� والمفاه�م وعالم الوسیلة الإعلام�ة،"علم الاتصال المعاصر : عبد الله الو�رقي 2

  .43، ص 1997
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  :الاتصال الصاعد - 2- 3

  :مفهومه -أ

الاتصال حاسما ومهما و�قصد �ه الرسائل القادمة من مستو�ات التنظ�م الدن�ا إلى المستو�ات العل�ا و�عد هذا  - 

  .1لنمو وتطو�ر التنظ�م

  :و�م�ن تلخ�ص محتو� هذا النوع من الاتصال حسب ما جاء �ه �ل من ل�سلي ولیود في أر�ع نقا� والمتمثلة في

  .معلومات حول أداء المرؤوسین ومد� تقدمهم وخططهم المستقبل�ة

  .الش�او� والمشاكل التي �عاني منها العاملمش�لات العمل التي تحتاج وقفة من المدیر التي تتضمن جملة 

أف�ار حول تحسین سبل العمل لطلب توض�حات واستفسارات عن �عض النقا� الغامضة في س�اسة التنظ�م أو أداء 

  .عملها

  .معلومات حول مشاعر العاملین نحو جوانب العمل المختلفة

  :مزا�ا الاتصال الصاعد - ب

  .سهم ومشاعرهم، وهذا �الط�ع إرضاء لحاجات اجتماع�ة وذات�ة لهمتم�ین الأفراد من التعبیر عن أحاس�

  .�م�ن من اكتشاف الأخطاء قبل وقوعها أو وصولها لمرحلة الخطر ومعالجتها

المساعدة في ز�ادة الالتزام من جانب المرؤوسین وتحقی� فرص الاتصال المنتظمة والمتقار�ة مع الرئ�س، وعل�ه 

مما یجعله یدلي ��افة الب�انات والمعلومات التي یلمسها في بیئة العمل حتى �م�ن المرؤوس جزء مهم في المنظمة 

  .2للإدارة تحسین وتطو�ر ظروف العمل ورفع مستو� الأداء وز�ادة الإنتاج�ة

  : معوقات الاتصال الصاعد - ج

  :هناك عدة معوقات تحول دون تحقی� الأهداف المرجوة من الاتصال الصاعد نذ�رها ف�ما �أتي

                                                           
  .226المرجع الساب�، ص : عبد المعطي محمد عساف 1
  .289علم النفس ومش�لات الصناعة، دار غر�ب، القاهرة، دون سنة، ص : طر�ف شوقي فرج وآخرون  2



 الاتصال التنظیمي:                                                                                  الفصل الثاني
 

30 
 

حاولة المرؤوسین اله�منة على العوامل المؤثرة في رأ� الرئ�س و�حاول أن یترك أثرا إیجاب�ا لد�ه، وقد یتطلب ذلك م

  .1إدخال تعد�لات في محتو� الرسالة وفي �عض الحالات الاستثنائ�ة �صل إلى تز�یف �عض المعلومات

  .ال�عد الم�اني والإدار� بین الرؤساء والمرؤوسین

ر�ة في المنظمة، مثال اعت�ار أنه من الطب�عي أن یبدأ الاتصال �المرؤوسین ول�س الع�س و�عتبرون التقالید الإدا

  .الاتصال الصاعد استثنائي بینما الاتصال النازل هو الأساس

تفضیل العزلة لد� الرؤساء وات�اع س�اسة ال�اب المغل� وال�عد عن الاتصال الم�اشر �المرؤوسین و�ترتب عن ذلك 

ز بین الرئ�س والمرؤوسین، مما یجعل معلومات �ثیرة خاصة �العمل تكون �عیدة عن مسمع ومرأ� وجود حاج

  .2المدیر و�ؤخذ عل�ه أن ینقل الأن�اء السارة وغیر السارة �صورة دائمة

والاتصال الصاعد �أخذ عدة أش�ال، فقد ��ون عن طر�� الاجتماعات وتقار�ر الأداء، وصنادی� الاقتراحات، وات�اع 

  .�اسة ال�اب المفتوح من قبل الرؤساءس

  الإطارات العل�ا

  المشرفون 

  العمال المنفذون 

  .یوضح الاتصال الرسمي الصاعد): 3(ش�ل رقم 

  :الاتصال الأفقي - 3- 3

  :مفهومه -أ

هو ذلك الاتصال الذ� یتم بین الأفراد على نفس المستو� الإدار�، �أن یتصل مدیر الإنتاج �مدیر التسو�� �غ�ة 

التنسی� والتكامل، وهذا النوع من الاتصال، ضرور� لز�ادة درجة التنسی� بین مختلف الوحدات الإدار�ة في 

  .3المنظمة

                                                           
  .283، ص 1999، 1ردن، �م�اد� التر�یز على إدارة الأعمال، دار الم�سرة للنشر والتوز�ع، الأ: خلیل محمد الشماع 1
  .188، 187مرجع ساب�، ص ص : محمد �سر� إبراه�م دع�س 2
  .225مرجع ساب�، ص : لو��ا الهاشمي 3
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�ما أن هذا النوع من الاتصال �سمح بوصول المعلومات والآراء والمقترحات من �ل جانب الأمر الذ� �سمح 

  .�الاستناد إلى معلومات �اف�ة و�عطي للمدیر�ن فرصة للحصول على ما یلزم لاتخاذ قراراتهم

  :�م�ن إجمال أهم وظائف الاتصال الأفقي ف�ما یلي

  التنسی� عند الق�ام �المهام الإدار�ة

  حل المشاكل بواسطة الاجتماع

  )المشار�ة(ت�ادل المعلومات 

أو إدارتین، حل الصراع و�تمثل ذلك في اجتماع أعضاء إدارة أو إدارتین لیناقشوا صراعا حصل بین أعضاء إدارة 

حیث أن الاتصال الأفقي هنا �سهل عمل�ة التنسی� بین الإدارات المختلفة، و�قلل من الجهد والوقت اللازمین لت�ادل 

  .المعلومات بینهما

  :مزا�ا الاتصال الأفقي - ب

فرصة �سمح بوصول المعلومات والآراء والاقتراحات من �ل جانب وفي �ل وقت تقر��ا، الأمر الذ� �عطي للمدراء 

  .للحصول على ما یلزم لاتخاذ قراراتهم �الاستناد إلى المعلومات الكاف�ة

  .�1ساعد على رفع الروح المعنو�ة للموظفین و�برزهم �شر�اء في الإدارة أكثر منهم مرؤوسین

  :معوقات الاتصال الأفقي -ج

داخلها إلى الحد الذ� �حول  إن تطبی� مبدأ التخصص وتقس�م العمل داخل المنظمة خل� أنواع متعددة من الولاء

  .دون تحق�قها

إن هذا الاتصال إذا تحق� لا یتم �السرعة المطلو�ة ومرد ذلك شدة التمسك �الش�ل�ات والم�الغة في إطالة الإجراءات 

  .2والتعقیدات

  

                                                           
  .283مرجع ساب�، ص : عبد المعطي محمد عساف 1
  .225مرجع ساب�، ص : محمد �سر� إبراه�م دع�س 2
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  �مثل الاتصال التنظ�مي الرسمي الأفقي): 4(ش�ل رقم 

  :الاتصال المحور�  - 4- 3

�طل� عل�ه تسم�ة الاتصال القطر� أو المائل، و�لها تصب في معنى واحد والذ� یتمثل في أنها تنساب بین الأفراد 

یتصل مدیر الإنتاج �أحد أقسام إدارة في مستو�ات إدار�ة مختلفة ل�س بینهم علاقات رسم�ة في المنظمة، �أن 

  .1التسو��

  الاتصال التنظ�مي غیر الرسمي: ثان�ا

الاتصال الذ� یتم بین الأفراد والجماعات و��ون هذا الاتصال دون قواعد "الاتصال التنظ�مي غیر الرسمي هو 

الرسم�ة التي تحددها ضوا�� تنظ�م�ة محددة، وواضحة وتتمیز هذه الاتصالات �سرعة إنجازها ق�اسا �الاتصالات 

  .2وإجراءات رسم�ة محددة

هو اتصال دائم الحر�ة والتجدد والتغیر و�تم عبر خطو� تنشر في اتجاهات متعددة ومختلفة دون أن تحدد الإدارة 

موضوعه أو طر�قته أو تملك القدرة على الس�طرة عل�ه س�طرة تامة، فإن حاولت منعه في م�ان ظهر في م�ان 

  .3لارت�اطه �الطب�عة ال�شر�ة والبیئة الإنسان�ة حیث یتعذر �بته تماماآخر نظرا 

إذن فالاتصالات التنظ�م�ة غیر الرسم�ة تحدث �طرق غیر مضبوطة وغیر مقننة، وتكون شفو�ة غیر مؤ�دة أو 

تي قدمها والأف�ار ال" هاوثورن "ملزمة، و�ظهر لنا جل�ا أن الاتصالات غیر الرسم�ة قد برزت أهمیتها إثر تجارب 

أنصار مدرسة العلاقات الإنسان�ة، إذ یؤ�دون على الدور العام الذ� تلع�ه الاتصالات التنظ�م�ة غیر الرسم�ة في 

  .إنجاز أهداف المنظمة

                                                           
  .244مرجع ساب�، ص : محمود سل�مان العم�ان 1
  .124مرجع ساب�، ص : خضیر �اظم محمود 2
  .237مرجع ساب�، ص : لو��ا الهاشمي 3

 الإطارات العل�ا الإطارات العل�ا

 المشرفون 

 العمال المنفذون 

 المشرفون 

 المنفذون العمال 
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  :دوافع وجوده - 1

توجد دوافع وعوامل تجعل الأفراد في المنظمة یتصلون معا �طر�قة غیر رسم�ة، مما یؤد� إلى ظهور ما �سمى 

  :غیر الرسمي، وهذه الدوافع هي�التنظ�م 

  .وجود حاجات ورغ�ات واتجاهات للأفراد یرغبون في إش�اعها

  .إن التنظ�م الرسمي لا یتمتع �المرونة ولا یتطور �ش�ل ملائم لظروف المنظمة

  .رغ�ة الأفراد الق�ادیین في المنظمة أو �عضهم في الس�طرة على جم�ع الأمور

  .مة وظهور ما �سمى �الأفراد الموالین والمقر�ینعدم توفر مبدأ العدالة في المنظ

  .ات�اع المنظمة لنم� الق�ادة الد��تاتور�ة والمر�ز�ة الزائدة ومنع حر�ة التعبیر والمشار�ة للأفراد العاملین

  .1عدم التقید والالتزام �قنوات التنظ�م الرسمي و�عود السبب في ذلك إلى غموضها وعدم وضوحها للأفراد العاملین

  :لاتصال التنظ�مي غیر الرسمي یترجم في ش�ل علاقات تتمثل فيوا

  اللغة العفو�ة بین العاملین 

  الحوار المت�ادل بین الم�اتب

الاتصال الم�اشر بین شخص وآخر �سرعة و�صفة سر�ة للمعلومات والتي تكون أقل أمانة من الرسالة الأصل�ة 

ان تتجاوز القنوات الرسم�ة لتوصیل المعلومات وتسلك بدلا فالاتصالات داخل التنظ�م في معظم الأح�) الإشاعة(

من ذلك واحدا أو أكثر من الطرق غیر الرسم�ة، فالاتصال غیر الرسمي أص�ح ملازما للاتصال الرسمي داخل 

  .التنظ�مات في وقتنا الراهن

  :سلب�اته - 2

  یؤد� إلى�م�ن أن ��ون للاتصال التنظ�مي غیر الرسمي أثر سلبي على التنظ�م �حیث:  

  انتشار الشائعات والمعلومات المشوهة مما یترك أثرا سلب�ا على الأداء وعلى العلاقات الإنسان�ة داخل

  .التنظ�م

                                                           
  .250مرجع ساب�، ص : سلمان محمود العم�ان 1
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  یؤد� أح�انا إلى انخفاض الروح المعنو�ة واضطراب العلاقات الإنسان�ة الناجمة عن ردود الأفعال الانتقام�ة

  .�الدرجة الأولى ذلك �سبب الإشاعات مثلا

خلال هذا ین�غي على المنظمة أو مدیرها الاستعانة �المختصین الس��لولوجین لدراسة قنوات الاتصال غیر  ومن

الرسمي المرت�� �التنظ�م اللارسمي المواز� للتنظ�م الرسمي من أجل الاستفادة من الاتصال غیر الرسمي وتفاد� 

ى استعمال الاتصال التنظ�مي للمساهمة في بلوغ الصراعات والنزاعات القائمة داخل التنظ�م و�التالي الوصول إل

  .1وإنجاز أهداف التنظ�م

  وظائف الاتصال التنظ�مي: المطلب الثاني

وهما من " �اتز و�اهن"یؤد� الاتصال التنظ�مي داخل المنظمة دورا أساس�ا حیث �شهد أحد ال�احثین �آراء المؤلفین 

یجب عدم اعت�ار الاتصال مجرد عمل�ة تحدث بین المرسل رواد مدرسة الأنساق المفتوحة اللذان یؤ�دان أنه 

والمستقبل فق�، ولا یخفى أن وظائف الاتصال ترت�� أساسا �محتو� الاتصال و�م�ن ملاحظة ذلك في عدة جوانب 

تنظ�م�ة وسلو��ة في مختلف المستو�ات التنظ�م�ة مما یؤد� إلى القول �أن للاتصال عدة وظائف �م�ن أن 

  :ينلخصها ف�ما یل

إن عمل�ة الاتصال تحدد سیر الإنتاج من حیث الكم�ة والنوع�ة، �ما تحدد التوجیهات المرت�طة  :الإنتاج - 1

�التنفیذ والأداء �توج�ه الإنذارات، إبداء الرأ�، والإعلان عن م�افآت الأداء الجید أو عقد اجتماعات لمناقشة 

  .2المشاكل ورفع الإنتاج واتخاذ القرارات وتحسین النوع�ة مثلا

المقصود �الإبداع إنشاء ووضع أف�ار وأنما� سلو��ة جدیدة لتحسین السلوك التنظ�مي وتطو�ر  :بداعالإ - 2

المؤسسة وتعتبر وظ�فة الإبداع أقل وظائف الاتصال ممارسة وذلك ناتج عن المقاومة الشدیدة التي تبدیها مختلف 

الوضع الجدید، وللإبداع �عدان یجسدان  الأطراف لتغییر أقو� وذلك لشعور الفرد أو الجماعة �صعو�ة التكیف مع

  :وظ�فته الأساس�ة

 یتمثل ال�عد الأول في عمل�ة تقد�م الأف�ار والمقترحات والمشار�ع والمخططات الجدیدة.  

 3یتمثل ال�عد الثاني في عمل�ة تطبی� ال�عد الأول.  

                                                           
  .252، 251مرجع ساب�، ص ص: سل�مان محمود العم�ان 1
  .145، 144، ص ص 1986اتصالات في الخدمة الاجتماع�ة، دار المعرفة الجامع�ة، مصر : أبو النجا محمد العمر�  2
  .26وآخرون، مرجع ساب�، ص  بو��ر مستور 3



 الاتصال التنظیمي:                                                                                  الفصل الثاني
 

35 
 

ات لا ��ون سل�ما إلا إذا �انت هناك یلعب الاتصال دورا أساس�ا في عمل�ة التنظ�م، إذ أن اتخاذ القرار : التنظ�م - 3

معلومات �اف�ة حول المح�� الداخلي للمؤسسة، ففعال�ة القرار تكون مرت�طة �الاتصال السر�ع والسهل، إذ یتجه 

  .1الاتصال نحو تحسین العمل وتوز�ع المسؤول�ات، ودعم التفاهم بین العمال في المؤسسة

الجهود من أجل الوصول إلى تحقی� هدف مشترك، ولهذا  �قوم نجاح أ� مؤسسة على تضافر: التنسی� - 4

فالتنسی� بین مختلف الأقسام والمصالح والورشات الإنتاج�ة ضرورة لابد منها، إذا أن الاتصال الجید �ساعد على 

التنسی� الفعال خاصة الاتصال الأفقي، ذلك من أجل مناقشة المشاكل المختلفة والصعو�ات المطروحة و�تم ذلك 

ل مسؤولي �ل قسم مما یجعلهم على علم �ما �حدث في الأقسام الأخر�، و�التالي الإسهام في الوصول إلى من خلا

  .2الحلول والأف�ار الهامة �صورة مشتر�ة

  :یتمثل دور الاتصال المتعل� �الص�انة في أداء ثلاث مهام رئ�س�ة :الص�انة - 5

 حف� الذات وما یرت�� بها من العواطف والمشاعر.  

 موقف الأفراد من الق�مة التي یولونها للتفاعل الذ� �حدث ف�ما بینهم على مستو� عمود� وأفقي تغییر.  

 ضمان استمرار�ة العمل�ة الإنشائ�ة والإبداع�ة للمنظمة.  

وعل�ه فالاتصال یهتم �الوظائف ال�شر�ة والتنظ�م�ة من جهة و�الوظائف الوقائ�ة من جهة أخر� لفروع وأقسام 

  .من الاطلاع على ما یجر� داخل المؤسسةالمؤسسة، تم�نه 

الاتصال �عتبر أداة أساس�ة في عمل�ة الرقا�ة والإشراف لمعرفة ما إذا �انت هذه الأعمال المتغیرة : الرقا�ة - 6

  .3تتواف� مع المعلومات النازلة

  ش��ات الاتصال التنظ�مي: المطلب الثالث

ة �عرفها المختصون في مجال الإدارة �اسم ش��ات الاتصال تأخذ الاتصالات الإدار�ة في المؤسسة أش�الا مختلف

  :والتي ظهرت �عد أن أص�ح الاتصال نظاما اجتماع�ا معقدا وتنقسم ش��ات الاتصال إلى ش��تین هما

  .ش�ل هرمي وش�ل السلسلة: تأخذ الش��ات العمود�ة ش�لین أساسیین: ش��ات عمود�ة - 1

                                                           
  .309، ص 2000تكنولوج�ة الاتصال في الخدمة الاجتماع�ة، الم�تب الجامعي الحدیث، الإس�ندر�ة، : محمد سید فهمي 1
 .146، 145، ص ص 1986الاتصال في الخدمة الاجتماع�ة، دار المعرفة الجامع�ة، مصر : أبو النجا محمد العمر�  2
  .97، ص 1993أصول علم الإدارة العامة، الدار الجامع�ة للط�اعة، القاهرة، : عبد الغني �سیوني عبد الله 3
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وهي الش��ة التنظ�م�ة التقلید�ة التي تمیز التنظ�م البیروقراطي المستقر وف�ه تكون المعلومات ت�عا  :ش�ة الهرم - 2

، تتمیز هذه الش��ة �ال��ء في سر�ان الاتصالات بین مراكز )وحدة الآمر ونطاق الإشراف(لخطو� السلطة 

یتخذ فیها التقیید في التسلسل الإدار� على المعلومات والقرارات والتنفیذ، وقد تتحول الاتصالات إلى عمل�ات ش�ل�ة 

  .حساب الفعال�ة الوظ�ف�ة

ومن ممیزات هذه الش��ة فعالیتها، واحترام المستو�ات الوظ�ف�ة ومنع التضارب والفوضى في الاتصال وضمان 

  .1یتجه الرقا�ة، ف�ل طرف �عرف بدقة اتجاهات الاتصال الصاعد والها�� المم�نة �النس�ة لموقعه و�عرف إلى أین

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  یوضح ش��ة الهرم: )5( رقم ش�ل

  :ش��ة الدولاب - 3

تمیز هذه الش��ة نم� الإدارة الإثنوقراط�ة، حیث المر�ز�ة تكاد �املة فالرئ�س هو المر�ز الوحید للقرار و�التالي فإن 

جم�ع مراكز المعلومات ترت�� �ه م�اشرة و�ل الاتصالات تمر عبره وتصدر عنه إلى مراكز التنفیذ ول�س هناك 

تؤد� هذه الش��ة إلى بروز حالة من العزلة بین العاملین،  صلات أو ت�ادل للمعلومات بین هذه المراكز م�اشرة،

                                                           
  .134، ص 1982، 1الاتصال الفعال في العلاقات الإنسان�ة، دار الطل�عة، بیروت، �: مصطفى حجاز�  1

 مدیر

1 

2 2 

 رئ�س قسم 3 3

 قسم مدیر

4 -3  4 -3  4 -3  

 موظف موظف موظف
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ولهذا السبب ستبرز إحد� الظاهرتین التالیتین أو �لاهما معا فقد تنشأ ظاهر�ا علاقات عداء وصراع، وشك وحذر 

واهتمام مت�ادل بین العاملین، مع محاولة التقرب �ش�ل فرد� من الرئ�س والتصارع على العضو�ة لد�ه، على 

ب الأطراف الأخر�، وقد �صاحب ذلك نشأة ش��ة علاقات سر�ة تكسر الحواجز التي وضعها الرئ�س بیت حسا

العامین من خلال ر�طهم �ه م�اشرة، هذه الاتصالات السر�ة تأخذ ش�لا أفق�ا أو ش�ل تحالفات في معس�رات 

  .1متصارعة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .ش��ة الدولاب: )6( رقم ش�ل

  السلسلة والنجمة: أشهرها شیوعا في الإدارة ش��تان :الش��ات الأفق�ة - 1- 1

ل�س هناك نظام واضح ومحدد للاتصالات وسیر المعلومات في هذه الش��ة، فهي  :الش��ة السلسلة - 1- 1- 1

  .تمیز حالات الفوضو�ة التامة

الاتصالات تتم ت�عا لأهواء مختلف الأطراف، �عض العناصر تكتمل ف�ما بینها في وحدات مغلقة على الخارج وقد 

العناصر الهامش�ة معزولة، في هذه الحالة تقوم علاقات صراع أو تعاون بین أكثر من تكتل، بینما تضل �عض 

                                                           
  .136- 135مرجع ساب�، ص ص : مصطفى حجاز�  1

 المدیر

 حافز نفسي

 اتصال خلفي

 فز نفسيحا ++خلف 

++ 

 ++خلف 

 اتصال خلفي
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�صیب الجماعة درجة عال�ة من التف�ك وتنهار الإنتاج�ة، أما المدیر في هذه الوضع�ة فیجد نفسه في حالة ض�اع 

تماما ��ق�ة المرؤوسین، وحیث أن الاتصالات اعت�اط�ة فإن قدرا �بیرا من الغموض والتضارب ینشأ عنها، �ما أن 

  .1ضوع محدد قد تصدر من أكثر من مر�ز للمعلومات �ذلكالقرارات في مو 

  

  

  ش��ة السلسلة: )7( رقم ش�ل

تلك هي التي تمیز العلاقات الد�مقراط�ة، قنوات الإرسال هنا مفتوحة بین مختلف  :ش��ة النجمة - 2- 1- 1

المستو�ات الرأس�ة والأفق�ة، �ل المراكز عندها إم�ان�ة الاطلاع على الب�انات والمعلومات اللازمة لعملها و�ذلك 

�الانتماء إلى المؤسسة، وتقوم فهي ترسل ما عندها من ب�انات إلى المراكز الأخر�، وفي هذه الحالة �شعر الجم�ع 

علاقات وث�قة بین مختلف الأفراد �ما أن الروح المعنو�ة ترتفع و�ذلك تتماسك الجماعة، والمؤسسة، وقد ینتج عن 

هذه العضو�ة �عد الهدر في الوقت نتیجة لحر�ة سر�ان المعلومات، �ما ینتج عنها �عض الضوضاء لكن النتیجة 

جدیدة مع ضمان استمرار�ة العمل �ش�ل طب�عي إذا غاب الرئ�س، والمدیر في هذه تكون دوما على ش�ل إنتاج�ة 

الحالة ��ون د�مقراط�ا �الضرورة، �ما أن هذه الش��ة بدورها �صعب تطب�قها إلا في حالات الأعداد المحدودة، أما 

  .لحفا� على الإنتاج�ةإذا �برت الأعداد ف�ص�ح من العسیر إذا لم ��ن من المستحیل التمسك فیهم إذا أردنا ا

  

  

  

  

  

  

  ش��ة النجمة: )8(رقم ش�ل 

                                                           
  .137، ص 2000الإس�ندر�ة، الاتصال الفعال، الم�ت�ة الجامع�ة، : هالة منصور 1

 مدیـــــــــــــر

الاتصال مفتوح 

بین جم�ع 

 الأطراف
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نعتقد أن أفضل ص�غة اتصال في مؤسسة �بیرة هي تلك التي تمزج بین ش��ة الهرم وش��ة على المستو� العلمي 

النجمة، فش��ة الهرم تص�ح حتم�ة لضمان استقرار التنظ�م والإشراف والرقا�ة، حین تكون المؤسسة �بیرة، ما �م�ن 

  .مة ش��ة من نوع النجمة بین المستو�ات الرئاس�ة أفق�اإقا

  أهم�ة وأهداف الاتصال التنظ�مي: المطلب الرا�ع

إن نجاح أ� منظمة في تحقی� أهدافها یتوقف على نظام الاتصال بها، وهذا �عني أن الاتصال التنظ�مي لا ین�غي 

  .عتمد علیها �افة العمل�ات الإدارة في المنظمةالنظر إل�ه على أنه عمل�ة مستقلة قائمة بذاتها وإنما عمل�ة ت

و�عتبر الاتصال وسیلة المدراء في إدارة أنشطتهم الإدار�ة وفي تحقی� أهداف المنظمة، وذلك على أن الاتصال 

  .�1ساعد على تحدید الأهداف الواجب تنفیذها ومعرفة المشاكل وسبل علاجها، وتقی�م الأداء وإنتاج�ة العامل

الاتصال التنظ�مي یتم�ن �ل أفراد المنظمة الحصول على مختلف المعلومات والب�انات الخاصة �المنظمة و�فضل 

�ما �ساعد على توض�ح التغییرات والتجدیدات والإنجازات وتطو�ر الأف�ار وتعدیل الاتجاهات واستقصاء ردود 

  .2الأفعال

لاتصال المتوفرة لدیها فحینها �سعى المدراء والأفراد وتتم�ن المنظمة من الق�ام �عمل�ة تخط�� العمل �فضل ش��ة ا

إلى وضع برامج عملهم وخططهم وقراراتهم لا �م�ن وضعها حیز الواقع حتى یتم تحدیدها من خلال اجتماعات 

  3.ومذ�رات وقرارات م�تو�ة

  :وحسب فضیل دلیو �م�ن استنتاج جدو� الاتصال �التالي

 ختلف أطراف المؤسسة أن تحق� ذاتیتها �ش�ل متواز� مع تحقی� بواسطة المشار�ة في القرارات �م�ن لم

  .أهداف المؤسسة

  الاتصال �المح�� الاجتماعي الأوسع یجعل المؤسسة تتموقع في الم�ان المناسب لها مما �ساعد على

  .4تحقی� أهدافها

                                                           
  .31، ص �2004یف ترفع مهارتك الإدار�ة في الاتصال، الدار الجامع�ة للنشر، الإس�ندر�ة، : أحمد ماهر 1
  .54هالة منصور، مرجع ساب�، ص  2
 .69مرجع ساب�، ص : أحمد ماهر 3
  .32، ص 2003اتصال المؤسسة، دار الفجر للنشر والتوز�ع، القاهرة، : فضیل دلیو 4
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�المش�لات التي ظهرت في �ما �ساهم الاتصال في توفیر الفرصة لإعلام الرؤساء �ما یتم إنجازه أو �ما لم یتم، و 

التنفیذ أو الانحرافات التي لم تكن في الحس�ان و��ف�ة التغلب علیها و�ذلك تتحدد أهم�ة الاتصال في تضیی� الفجوة 

  .1بین التخط�� والتنفیذ وتحقی� التفاعل الإنساني بین العاملین وز�ادة التفاهم والتعاون بینهم

  .من الأهداف التي �سعى الاتصال إلى تحق�قهاوف هذا الصدد یورد صالح بن نوار جملة 

  نسی� بین الأفعال والتصرفاتتحقی� الت: أولا

یتم الاتصال بین تصرفات وأفعال أقسام المؤسسة المختلفة، فبدون الاتصال تص�ح المؤسسة ع�ارة عن مجموعة من 

و�التالي میل المؤسسة إلى تحقی� الموظفین �عملون منفصلین عن �عضهم لأداء مهام مستقلة عن �عضها ال�عض، 

  .2الأهداف الشخص�ة على حساب أهدافها العامة

  المشار�ة في المعلومة: ثان�ا

  :�ساعد الاتصال على ت�ادل المعلومات الهامة لتحقی� أهداف التنظ�م وتساعد هذه المعلومات بدورها على

  .توج�ه شلوك الأفراد ناح�ة تحقی� الأهداف

  .أداء مهامهم وتعر�فهم �الواج�ات المطلو�ة منهمتوج�ه الأفراد في 

  .تعر�ف الأفراد بنتائج أدائهم

  اتخاذ القرار: ثالثا

حیث یلعب الاتصال دورا �بیرا في اتخاذ القرارات حیث �حتاج الموظفون إلى معلومات معینة لتحدید المشاكل 

  .3وتقی�م البدائل وتنفیذ القرارات وتقی�م نتائجها

   

                                                           
، 1المداخل الأساس�ة للعلاقات العامة، المدخل الاتصالي، الفجر للنشر والتوز�ع، مصر، �: محمد منیر حجاب، سحر محمد وهبي 1

  .28، 27، ص ص 1993
، ص ص 2004، العدد الثاني والعشرون، )العلوم الإنسان�ة(الاتصال الفعال والعلاقات الإنسان�ة، مجلة دراسات : صالح بن نوار 2

120 ،121. 
  .29محمد منیر حجاب، مرجع ساب�، ص  3
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  أسالیب الاتصال التنظ�مي ومعوقاته: الثانيالم�حث 

  الاتصال الرسمي في التنظ�م طرق : المطلب الأول

هناك أسالیب عدیدة ومختلفة للاتصال، لكن استعمال أ� منها �عود إلى الظروف المتاحة للمنظمة، وإلى التعامل 

حسب الوسائل المستعملة في الاتصال  السائد بها، �الإضافة إلى نوع�ة المادة المنقولة و�تم تصنیف هذه الأسالیب

  .الاتصال الكتابي، الاتصال الشفو�، الاتصال المصور: وهي

  الاتصال الكتابي: أولا

إن الاتصال الذ� یتم بخصوص أمور دائمة �حتاج إلى دقة في التنفیذ إذا تعل� �موضوعات معقدة �ثیرة 

الم�تو�ة ما یزال لها �عدها لد� الموظفین، لهذا فإن  التفص�لات، فإنها تفرغ في صورة �تاب�ة والواقع أن الكلمة

المذ�رات، الخطا�ات، المنشورات، : الإدارات تلجأ إلى الوثائ� الم�تو�ة ��ثرة، و�أخذ الاتصال الكتابي صورا عدیدة

  .1الخ…الأوامر المصلح�ة، اللوائح، التعل�مات والأوامر الفرد�ة

  :طرق الاتصال الكتابي - 1

  :التقار�ر -أ

  .2تستخدم �سجل م�توب لجم�ع ما �حدث داخل المنظمة و�ذلك تعتبر مرجعا له ق�مته في المستقبل

وللتقار�ر أهم�ة خاصة �النس�ة للإدارة فقد تكون موجهة �معنى أنها وضعت بناء على توج�ه أو طلب معین من 

ى مختلف الإدارات والأفراد الرئ�س أو غیر موجهة فهي التي توضع لمجرد الرغ�ة في توصیل معلومات معینة إل

  .3و�ذلك الإدارات �ما تتضمنه هذه التقار�ر غیر الموجهة من المعلومات والب�انات

  

  

                                                           
 .271، ص 1987، 7م�اد� علم الإدارة العامة، جامعة عین شمس، الإس�ندر�ة، �: سل�مان محمد الطماو�  1
  .143، ص 1971تنظ�م وإدارة الأعمال، دار النهضة العر��ة للط�اعة والنشر، بیروت، : عبد الغفور یونس 2
، 143، ص ص 1997ل ووسائله في المجتمع الحدیث، الم�تب الجامعي الحدیث، الإس�ندر�ة، الاتصا: خیر� خلیل الجمیلي 3

144.  
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  :النشرات الدور�ة والخاصة - ب

وتعتبر هذه الوسیلة هامة في تنم�ة العلاقات العامة للمنشأة وتستخدم لنقل المعلومات والب�انات عن المؤسسة 

وس�استها وتخص�ص جزء منها للمعلومات الخاصة �العاملین من حیث التعداد والكفاءات ونشاطها وتار�خ الإنشاء 

  .والتخصصات

وتنقسم إلى نشرات داخل�ة تخص العاملین داخل المؤسسة من حیث التجهیزات والمعدات، ونشرات خارج�ة تعبر 

  .عن نشا� المنظمة وأهدافها للمتعاملین معها أو الجمهور أو المح�� الخارجي

  :الكتی�ات والدلیل -ج

تعد الكتی�ات إحد� وسائل الاتصال الجمعي وهي صورة مصغرة للكتاب وتعد �طر�قة سهلة وم�سطة تجذب المتلقین 

  .ولابد أن یتناول الكتیب موضوعا واحدا ��امل تفاصیله

  :الش�او�  -د

دموا �الش�او� وهذا عن طر�� وتعتبر من الوسائل الاتصال�ة الهامة �النس�ة للمؤسسات وتساعد العاملین أن یتق

  .1الرسائل والمنشورات أو داخل الصنادی� المخصصة للش�او� 

وتعد هذه الوسیلة ذات أهم�ة خاصة للإدارة حیث أنها تجعلها على علم �ظروف و�یئة العمل الواقع�ة ومقترحات 

ة في تحسین الجودة ورفع أصحاب الخبرة في ضوء الخبرة المیدان�ة، مما یجعلها تتبنى �عض الاقتراحات الجاد

  .2الكفاءة الإنتاج�ة وإنجاز الأعمال

تنظم هذه الملصقات داخل المدخل الرئ�سي للمؤسسة أو داخل الورشات وتحتو� على  :ملصقات الحائ� -ه

  :قسمین

أ�ام  8القسم الأول للتعل�مات الدائمة والآخر للملاحظات الجدیدة أو التعل�مات المؤقتة والتي ت�قى معلقة مدة  - 

  .3تقر��ا، هذه التعل�مات هي ع�ارة عن أخ�ار وإرشادات توضح إجراءات تتعل� �العمل

                                                           
1 Alex muchiel (b) et communication dans l'organisation, connaissance du problème, les éditions 

dans l'entreprise moderne, d'édition et les libraires, paris, France, 1983, p56. 
  .266مرجع ساب�، ص : محمد �سر� إبراه�م دع�س 2

3 Alex Mucheillil (b) on-cip, p9. 
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  :مزا�ا الاتصال الكتابي - 2

 إم�ان�ة الاحتفا� �الكلمات الم�تو�ة حتى �م�ن الرجوع إلیها �لما اقتضى الأمر.  

 تتصف بدقة في التعبیر مقارنة �الاتصال الشفهي.  

  نقلها من الإضافة أو الحذف والتحر�ف بدرجة أكبر من الاتصال الشفو� حما�ة المعلومات المراد.  

 عتبر وسیلة اقتصاد�ة من حیث الوقت والجهد والمال�.  

 إم�ان�ة الاتصال �عدد �بیر من الأفراد  

 یوث� عمل�ات الاتصال  

 إم�ان�ة متا�عة عمل�ات الاتصال  

  مثل التعاقداتالملائمة للأحداث والمناس�ات التي تنطو� على تفاصیل هامة.  

  :معوقات الاتصال الكتابي - 3

  ان عمل�ة إعدادها وص�اغتها تأخذ جهدا �بیرا مما �فشل المرسل في دقة التعبیر فیؤد� إلى عدم فهم

  .المتلقي مغز� الرسالة

 تحتاج إلى نفقات �بیرة في التخز�ن والحما�ة.  

  المعلومات إلى العاملین أو الرئ�س عدم السرعة في الظروف الاستثنائ�ة والتي تقتضي سرعة إ�صال

 .1الإدار� 

  احتمالات التحر�ف الكبیرة وهذا حین ��ون للكلمة الواحدة أكثر من معنى، فلا یدخل في ذهن المتلقي إلا

 .المعنى الذ� یتف� وطب�عة ثقافته ودراساته وخبرته في العمل

  الاتصال الشفو� : ثان�ا

المعلومات بین المرسل والمتلقي و�عتمد على الوسائل الم�اشرة للاتصال یتم الاتصال الشفو� عن طر�� نقل وت�ادل 

وجها لوجه بین المرسل والمتلقي عن طر�� الكلمة المنطوقة �ما یت�ح الفرصة لوجود اتصال ذو اتجاهین، �سمح 

مضمون المصدر الرسالة الوقوف على وجهات نظر المتلقي وموقعه واستجا�اته واتجاهاته، �ما یوفر ضامن فهم 

  .الرسالة

  

                                                           
  .245مرجع ساب�، ص : محمود سل�مان العم�ان 1
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  :طرق الاتصال الشفو�  - 1

  :الاجتماعات -أ

وتعد هذه الوسیلة من الوسائل الهامة في الاتصالات الشفاه�ة بین الإدارة والعاملین في المنظمة، وتلجأ إلیها الإدارة 

إعلانها على  عند الرغ�ة في مناقشة أمور ذات أهم�ة أو تأثیر م�اشر على العاملین أو مناقشتها �صورة جماع�ة أو

الملأ وفي وقت واحد یتم ذلك في حالة الإعلان أو إجراء تعد�لات على العمل في أقسامها المختلفة، ومناقشة 

  .1الخطة العامة للمنظمة أو الرغ�ة في تقد�م وتعمی� العلاقات الإنسان�ة بین الإدارة والعاملین في المنظمة

  :الاتصال الشخصي الم�اشر - ب

اشر وجها لوجه ما بین المرسل والمتلقي �اللقاء الم�اشر بین الرئ�س والمرؤوس وهذا �فسح وهو الاتصال الم�

المجال للمناقشة وفهم الرسالة �صورة أوضح �سبب �ل ما یبد�ه �ل منهما من انفعالات نفس�ة وحر�ات جسم�ة 

ا یتم الاتصال الشفهي الم�اشر والوقوف على ردة فعل المتلقي �الإضافة إلى رفع الروح المعنو�ة لد� المرؤوس عندم

  .بین الرؤساء والمرؤوس

  :مزا�ا الاتصال الشفو�  - 2

  یتمیز �أنه أكثر سهولة وأكثر �سرا وإقناعا، و�فید الحصول على الاستجا�ة الشفو�ة وملاحظة تعبیرات الوجه

  .وانفعالات المستمع

  وأمانة�قو� الروا�� و�هیئ المرؤوسین لتقبل تعل�مات رؤسائهم بدقة.  

  حاف� على قدر �بیر من السر�ة، و�تم العمل �ه في الحالات التي یخشى أن تتسرب المعلومات للأطراف�

  .2الأخر� لو تم الأخذ �أسلوب الكتا�ة

  :عیوب الاتصال الشفو�  - 3

 ا �عاب على هذه المناقشات الشفاه�ة، أنها لا تسجل غال�ا مما یهیئ الفرصة للخلاف، �ما أنها لا تكفل فهم

موحدا لجم�ع المسائل، قد �فهم من أعضاء لجنة المساءلة على وجه معین ثم �قوم بتنفیذها حسب فهمه 

                                                           
  .252مرجع ساب�، ص : محمد �سر� إبراه�م دع�س 1
الدار الجامع�ة للط�اعة والنشر، بیروت، " العلم�ة الإدار�ة والوظ�ف�ة العامة والإصلاح الإدار� "طارق المجذوب، الإدارة العامة  2

  .522، 521، ص ص 2000
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لها، مما یؤد� إلى التضارب في التنفیذ، ولهذا فإن �ثیرا من اللجان تحرص على أن تسجل اجتماعاتها في 

  .1ختلاف التأو�لمحاضرة تنظ�م�ة �سهل الرجوع إلیها عند الحاجة منعا للخطأ أو النس�ان وا

 صعو�ة استخدامه مع الأعداد الكبیرة  

  قد �حرق مضمون الرسالة خصوصا في المنظمات الكبر� ذات الأقسام المتعددة والمستو�ات الإدار�ة

  .المختلفة

  الاتصال المصور: ثالثا

من المستقبل  في هذا النوع من الاتصال یتم استعمال �عض الرموز أو الألوان في التعبیر المهم أن ��ون �لا

والمرسل متفاهمین على ما ترمي إل�ه هذه الأسالیب المستعملة وغال�ا ما یتم استعمال الاتصال الرمز� في الاتصال 

  .2المصور والملون، ف�م�ن أن تمثل أسلوب في الاتصالات التعل�م�ة �وسائل الإ�ضاح للطل�ة المبتدئین

  معوقات الاتصال التنظ�مي: المطلب الثاني

  المعوقات النفس�ة: أولا

وهذه المعوقات لا تتعل� �العناصر الإنسان�ة في العمل�ة الاتصال�ة المتمثلة �المرسل والمتلقي وتحدث أثرا ع�س�ا 

�سبب الفروق الفرد�ة مما یجعل الأفراد یختلفون في أماكنهم على الأش�اء، و�التالي فهمهم لعمل�ة الاتصال وأهم هذه 

  :العوائ� هي

  :راكت�این الإد - 1

إدراك المرسل الخاطئ للمعلومات التي یرسلها و�التالي اختلاف وفهم الآخر�ن لها وعدم إدراك مستقبل الرسالة 

لمحتو�اتها، و�التالي یؤثر ت�این المدراء نتیجة اختلاف الفروق الفرد�ة والبیئ�ة إلى اختلاف المعاني التي �عطونها 

  .لة قد تكون لها دلالات ومعاني مختلفة لكل شخصللأش�اء، �ما أن الكلمات المتضمنة في الرسا

  :وتكمن أس�اب الإدراك المشوش للمرسل إل�ه في الأس�اب التال�ة

  .تأثیر التوقعات والحاجات والخبرات السا�قة إل�ه على إدراكه لمقومات الرسالة

                                                           
  .270مرجع ساب�، ص : سل�مان محمد الطماو�  1
  .228مرجع ساب�، ص : عبد المعطي محمد عساف 2
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  .مد� تناسب المثیرات التي تحتو� علیها الرسالة مع درجة ومستو� وعي المتلقي

  .اطة محتو�ات الرسالة وانتظامهامد� �س

  .1درجة الخبرة في محتو�ات الرسالة حیث �صعب تفهم الرسائل ذات المحتو�ات غیر المألوفة من جانب المتلقي

  :الإدراك الانتقائي - 2

مع �میل الفرد إلى الاستماع إلى ما یتناسب مع معتقداته وأف�اره وآرائه والعمل على إعاقة المعلومات التي تتعارض 

  .ما یؤمن �ه من ق�م واتجاهات وآراء وأف�ار

  :الانطواء - 3

  عدم مخالطة الآخر�ن أو ت�ادل المعلومات

  .2تشو�ه المعلومات مما یؤد� إلى انحراف عن تحقی� أهدافه

  :اللغة - 4

عق�ة أمام  هي وسیلة اتصال یتم نقل المعلومة أو الف�رة من خلالها، إما شفاهة أو �تا�ة إلا أن اللغة قد تتحول إلى

الاتصال في حالة اختلاف مستو� التعل�م الثقافة مما یؤد� إلى عدم فهم الكلمات والألفا� المت�ادلة بین الطرفین 

ف�فسرها �ل طرف حسب فهمه الخاص، �ما أن عامل التخصص قد �ش�ل صعو�ة في الاتصال إذ أن اتصال 

اتصالهم �المهندسین ورجال القانون، �ل مهنة تستعمل الأط�اء ف�ما بینهم �سهولة و�سر، لكن الصورة تختلف عند 

  .لغة ومصطلحات علم�ة وفن�ة وقانون�ة خاصة بها

  :الانفعالات - 5

إن الحالة الانفعال�ة لكل من مرسل المعلومات ومتلقیها ستحدد ما إذا �انت المعاني الصح�حة هي التي یتم ت�ادلها 

  .�3 هذه النتیجةأو هناك حاجزا انفعال�ا بینهما �منع من تحقی

  

                                                           
 .122مرجع ساب�، ص : رصالح بن نوا 1
  .252مرجع ساب�، ص : محمد سل�مان العم�ان 2
  .522مرجع ساب�، ص : طارق المجذوب 3
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  :تنق�ة وغر�لة المعلومات - 6

تحدث عادة �النس�ة للاتصال الصاعد وتشیر إلى است�عاد أو تعدیل �عض المعلومات موضع الرسالة لتحقی� 

إیجاب�اتها أو ز�ادة ق�متها من منظور المتلقي، فالمرؤوس قد یخفي أو �عدل معلومات غیر منفصلة في الرسالة 

رؤسائهم، و��من السبب في اللجوء إلى تنق�ة المعلومات المرسلة للإدارة العل�ا �ونها الأساس في الموجهة إلى 

  .ممارسة الرقا�ة

فالإدارة تحدد مستو�ات جدارتهم، تمنح الز�ادات في الرواتب والحوافز وتقوم بترق�ة الأفراد في ضوء ما تتلقاه من 

  .1یتم تقر��ا في �افة المستو�ات الإدار�ةقنوات الاتصال الصاعد، حیث أن المیل للتقن�ة، 

  :التجر�د - 7

  .�2عني إهمال التفاصیل �حیث �قتصر الاتصال على الحقائ� �ما تدرك ول�س �ما هي موجودة

  معوقات اجتماع�ة ثقاف�ة: ثان�ا

�انت داخل و�رجع هذا النوع من المعوقات إلى التنشئة الاجتماع�ة للأفراد والبیئة التي �ع�ش فیها الشخص سواء 

التنظ�م أو خارجه، و�تضمن الق�م والمعاییر والمعتقدات التي تش�ل حاجزا أمام تحقی� الأهداف المرجوة والمنتظرة 

  .من طرف التنظ�م

  :و�م�ن توضح هذه العوائ� ف�ما یلي

  :الت�اعد الاجتماعي - 1

ینتمون إلى مناط� مختلفة، وتشمل هذه و�قصد �ه الاختلاف في البیئة الاجتماع�ة للفاعلین أ� أن أطراف الاتصال 

النقطة الفوارق اللغو�ة والعرق�ة والدین�ة والف�ر�ة، حیث �عتبر هذا العمال من أكثر الحوافز شیوعا أمام الاتصال 

  .التنظ�مي ذو الحجم الكبیر، إذ تنعقد الاتصالات ف�ه

  

  

                                                           
  .235مرجع ساب�، ص : عبد الرحمان إدر�س وآخرون  ثابت 1
  .348مرجع ساب�، ص : عبد الغفور حنفي 2
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  : الاختلافات الثقاف�ة - 2

الفاعلین ینتج عنه اختلاف في اللغة المستعملة ومنه ��ون الترمیز ف�ما بینهم  إن التمایز والت�این بین الثقافات و�ین

مختلف، وهذا ما یجعل العمل�ة الاتصال�ة تتسم �الصعو�ة، فاللغة ل�ست الكلمات نفسها، وإنما مدلولات لتلك الكلمات 

وتقالیده المتواجدة في فالمعاني هي من الممتلكات الخاصة �الفاعل فهو �ستخرجها في ضوء خبراته وعاداته 

  .المجتمع والبیئة الثقاف�ة التي �ع�ش فیها

ومنه فالفاعل الثقافي له دور �بیر وهام في تحقی� فعال�ة الاتصال داخل التنظ�م فمحاولة التقر�ب بین الفاعلین 

ین العناصر وفهم خلف�اتهم وثقافتهم في عمل�ة تش�یل جماعات وفرق العمل وذلك لتفاد� الانفعالات العدائ�ة ب

  .1المختلفة من الجانب الثقافي

  المعوقات التنظ�م�ة: ثالثا

یوضح اله��ل التنظ�مي للتنظ�م العلاقات القائمة بین الوظائف المختلفة وانس�اب السلطة والمسؤول�ة، وخطو� 

قس�مه لذا فوجود الاتصال بین العاملین فیها تبین مراكز اتخاذ القرارات والتخصصات المتوفرة وطب�عة العمل وطرق ت

  .ه��ل ضعیف �سبب عائقا �بیرا في عمل�ة الاتصال الفعال

  :و�م�ن تقس�م هذا النوع من العوائ� ف�ما یلي

  :صعو�ات خاصة �التدرج المدرسي - 1

حیث أن عدم �فاءة اله�اكل التنظ�م�ة من حیث المستو�ات الإدار�ة التي تمت بها عمل�ة الاتصال یؤد� إلى الكثیر 

  :التشو�ه للمعلومات ومنه عدم �فاءة الاتصال وذلك �سببمن 

  .التأثیر على �م�ة المعلومات الهامة للاتصال، فتكون أقل ��ثیر من القاعدة مقارنة �المستو�ات الوسطى والعل�ا

  .تفوت مراكز السلطة عند فاعلي التنظ�م یؤد� إلى صعو�ة العمل�ة الاتصال�ة داخل التنظ�م

الإدار�ة �عني طول المسافة بین القاعدة وقمة خرم اله��ل التنظ�مي ومرور المعلومات �سلسلة من تعدد المستو�ات 

  .المستو�ات الإدار�ة مما �عرضها للتحر�ف

                                                           
، ص 2004، 3مفاه�م وأسس سلوك الفرد والجماعة في التنظ�م، دار الف�ر، الأردن، �–السلوك التنظ�مي : �امل محمد المغر�ي 1

242.  
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أن الفاعلین في المستو�ات الدن�ا للتنظ�م وخاصة أولئك الذین لدیهم طموح الترق�ة والصعود �میلون " راد"وقد وجد 

تي یرفعونها إلى المستو�ات العل�ا، �حیث تتضمن مش�لات أو قصور في التنفیذ و�زداد إلى تشو�ه المعلومات ال

  .1المیل إلى تشو�ه المعلومات عندما تكون ثقة هؤلاء الفاعلین في المستو�ات العل�ا ضع�فة

  :صعو�ات التخصص في العمل - 2

لعاملین و�التالي الرفع من نجاعة �الرغم من أن تقس�م العمل �قصد �ه التخصص بهدف رفع أو ز�ادة إنتاج�ة ا

التنظ�م، إلا أن هذا الأخیر �ص�ح عائقا في عمل�ة الاتصال داخل المنظمة إذا �ان المختصون في المشروع 

جماعات مت�اینة، حیث تلجأ �ل فئة من تلك الجماعات إلى استخدام لغتها الفن�ة الخاصة بها مما یؤد� إلى 

یر مفهومة مما یؤثر على سیرورة العمل داخل المنظمة وانع�اس ذلك على صعو�ات جمة في الاتصال و�جعلها غ

  .2تحقی� أهدافها المسطرة

  :مشاكل مترت�ة عن درجة الرسم�ة - 3

  .حیث أن �بر التنظ�م وتعقیده �حتم علیها المیل إلى استخدام الاتصال الكتابي والذ� له العدید من السلب�ات

  .غال�ا ما ��ون غیر محفز

  .الرسمي یر�ز على المعلومات التقن�ة في الكم�ةالطا�ع 

  عدم السرعة في الظروف الاستثنائ�ة، والتي تقتضي سرعة إ�لاغ المعلومات إلى العاملین 

عدم توفر التغذ�ة الع�س�ة، وعدم إتاحة الفرصة لطرح الأسئلة أو إجراء مناقشات ف�ما یخص القرارات المتخذة عبر 

  .الاتصال الم�توب

  :تتعل� �التنظ�م ور�طه �البیئة الخارج�ة صعو�ات - 4

 قصور س�اسة نظام الاتصال وذلك لعدم وجود س�اسة واضحة تعبر عن مزا�ا الإدارة.  

 3التداخل بین التنفیذ والاستشارة وهو سبب رئ�سي في الاختلاف بینهما.  

                                                           
  .275، ص 1989امع�ة، القاهرة، السلوك الإنساني في المنظمات، الدار الج: أحمد صقر عاشور 1
  .277، 276مرجع سب� ذ�ره، ص ص : أحمد صقر عاشور 2
  .250مرجع ساب�، ص : �امل محمد المغر�ي 3



 الاتصال التنظیمي:                                                                                  الفصل الثاني
 

50 
 

 الاعتماد علیهما یؤد� إلى  الاعتماد الزائد على اللجان، حیث تعتبر هاته الأخیرة �إحد� أنواع الاستشارة وأن

  .تدهور العلاقة بینهما و�ین المسؤولین في خ� السلطة

 عدم الاستقرار التنظ�مي والتغییرات المتتال�ة في فترات متقار�ة لا یوفر المناخ الملائم للاتصال الجید.  

 ما أن عدم الاستقرار التنظ�مي یؤد� إلى زعزعة العلاقات الاجتماع�ة بین الفاعلین�.  

 عجز والقصور من ر�� التنظ�م و�یئته الخارج�ة، حیث �عتبر أقو� عوائ� الاتصال حیث أن البیئة تزود ال

  .المنظمة �معلومات عن العملاء والمستهلكین والقو� ال�شر�ة المتوفرة

من  وانطلاقا مما تم عرضة یتبین لنا أن معوقات العمل�ة الاتصال�ة �ثیرة ومتعددة و�صعب التح�م في �ل العوامل

أجل تحقی� فعال�ة التنظ�م إلا أنه �م�ن أن تستفید من خلال معرفة قادتها بخصائص الاتصال الجید ومحاولة بناء 

  .نظام للاتصال وفقا لهاته الخصائص وذلك من أجل الوصول إلى الأهداف المرجوة

  الاتصال التنظ�مي) نظر�ات(مدارس : المطلب الثالث

  ):1965ظمة مدرسة الأن(المدرسة النسق�ة  - 1

من  lif bertalanffyتعتبر مدرسة الأنظمة من أهم وأحدث المدارس التي تعرضت إلى دراسة التنظ�م، و�عتبر 

ثم توالت �عد ذلك الدراسات بواسطة عدد �بیر  1937أوائل من وضع تصورا للأنساق في میدان التنظ�مات سنة 

الدراسات المنشآت الاقتصاد�ة سواء من الناح�ة لتشمل �عد ذلك ) BLANو PARSON(من المف�ر�ن أمثال 

السوسیولوج�ة أو من الناح�ة التصور�ة النظر�ة أو الوظ�فة التقن�ة، وقد عرفت هذه النظر�ة تطورا سر�عا مقارنة مع 

تار�خ ظهورها فانتشرت مفاه�مها �سرعة خاصة وأن البیئة الخاصة �المنشأة �انت تعرف تطورا سر�عا في ذلك 

  .1ا جعلها تهتم �الجوانب التنظ�م�ة للمنشأةالوقت مم

وتنظر هذه النظر�ة للمنظمات على أساس أنها نظام اجتماعي �ضم أفرادا وأهداف واتجاهات نفس�ة ودوافع مشتر�ة 

  :وتر� �أن النظام الاجتماعي لا �ستق�م دون وجود اتصالات، وتؤ�د النظر�ة على

  .�البیئة الاتصالات هي وسیلة لر�� النظام الاجتماعي

  .الاتصالات جزء من النظام الاجتماعي للعمل

                                                           
1 Liumichel –aproche socio: technique du l'organisation –edition l'onganisation, paris, 1983, p70 
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  .1یختلف نظام ووسائل الاتصال �اختلاف الظروف

  :مدرسة فرانك فورت - 2

�عتبر الت�ار المار�سي أو ال�سار� الذ� تمثله أعمال مدرسة فرانك فورت، والذ� یر� �احثوها أن الاتصال مجرد 

قة س�طرة �قوم فیها الطرف القو� بتسو�� أف�اره ووجهة نظره على قائمة على علا) Manipulation(عمل�ة تلاعب 

  .حساب أف�ار ووجهة نظر الآخر�ن

امتدت هذه المقار�ة النقد�ة في دراسة الاتصال عموما إلى الاتصال التنظ�مي ف المؤسسات الاقتصاد�ة، �ون 

امات وأهداف المؤسسة الأخر�، مما أد� موجه التغیرات الاقتصاد�ة في العالم�ة تهدف إلى الر�ح الماد� قبل اهتم

إلى توج�ه اتصاله التنظ�مي نحو خدمة هذا الهدف ما یجعل من وظ�فة الاتصال التنظ�مي داخل المؤسسة 

الاقتصاد�ة یخضع في المقام الأول لاعت�ارات الر�ح والخسارة في مقابل الاعت�ارات الاجتماع�ة والإنسان�ة للاتصال 

  .2داخل المؤسسة

یؤ�د ما ذهب إل�ه الكثیر من المختصین في الإدارة والتسییر على أن التنظ�مات خاصة منها الاقتصاد�ة،  �ل هذا

صارت أمام حتم�ة التمتع �المرونة، في ه��لها وتنظ�مها وخط� عملها، لأجل مواك�ة التغیرات الحاصلة في بیئتها 

لمرونة هذا یتعد� ال�عد اله��لي والتنظ�مي الاقتصاد�ة، الس�اس�ة، الاجتماع�ة والتكنولوج�ة، وأن مطلب ا

  .للمؤسسات، بل یتجاوزها بتحق� ضمن جزئ�ات وتفاصیل التنظ�م نفسه

من المنطلقات الواقع�ة للمقار�ات النقد�ة الجدیرة بدراسة الاتصال، یوجد أ�ضا التغیر الحاصل في وظ�فة المؤسسات 

الاجتماعي والتنمو�، وهذا جاء نتیجة لرفع الدول یدها على  الاقتصاد�ة وعلاقتها مع الذ� تعمل ف�ه، خاصة ب�عده

عدد �بیر من المؤسسات الاقتصاد�ة في قلب العدید من الأحداث ملزمة بتحمل مسؤول�ة أخلاق�ة واجتماع�ة اتجاه 

  .3العمال والمجتمع

  

  

                                                           
  .33الدار الجامع�ة، الإس�ندر�ة، مصر، ص �یف ترفع مهاراتك الإدار�ة، : أحمد ماهر 1
دور الاتصال الداخلي في تحقی� أهداف التغییر التنظ�مي في المؤسسة الاقتصاد�ة العموم�ة الجزائر�ة، أطروحة : ز�ن الدین خرشي 2

  .2010جامعة سطیف، الجزائر،  –لنیل شهادة الماجستیر، قسم علم الاجتماع 
  .37مرجع سب� ذ�ره، ص : أحمد ماهر 3
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  :المدرسة الكلاس���ة الحدیثة - 3

جمعت بین الجانب الكمي والإنساني، ونجحت في تطو�ر استفادت هذه المدرسة من أف�ار مجال النظم، حیث 

الإدارة �الأهداف، من خلال إشراك العاملین والإدار�ین بر�� أهداف مل منهما ب�عض، والتقائها �أهداف المؤسسة 

��ل، وفي نفس الوقت هي عمل�ة لر�� العمال �مؤسستهم، وقد لاقت أف�ار هذه النظر�ة رواجا سر�عا لتمیزها 

وهي أكثر " س�مون : "و�ذلك لأن من أبرز روادها �انوا من العاملین الإدار�ین والإطارات والمهندسین، أمثال�الجد�ة 

اتجاها نحو عقلنة التسییر و�التالي فهي تقترب من المدرسة الكلاس���ة في ذلك، وقد استعملت الإدارة �الأهداف 

ئجها وهي آخر المدارس حسب هذا التقس�م قبل المدرسة �طر�قة جد مفیدة في مؤسسات العدید من البلدان، نظرا لنتا

  .1التنظ�م�ة

  :1900المدرسة العلم�ة الكلاس���ة  - 4

  :أعمال فر�دیر�ك تایلور -أ

من الرواد الأوائل الذین نادوا �عمل�ة الإدارة و�الرغم من أنه استفاد من الأف�ار التنظ�م�ة التي قدمها " تایلور"�عتبر 

�مجموعة من التجارب " تایلور"قوه، إلا أنه �عتبر الأب الفعلي لحر�ة الإدارة العلم�ة وقد قام �عض المف�ر�ن ممن س�

والأ�حاث العلم�ة في عدد من المصانع التي اشتغل بها حیث اعتمد على ال�حث التجر�بي لدراسة الوسائل التي 

على التنظ�م في مستو� الورشة حیث  تساعد على تحقی� الكفاءة في العمل وز�ادة الإنتاج�ة وقد ر�ز في دراساته

  .اهتم بتطو�ر �فاءة المدراء ومشرفي العمل�ات الإنتاج�ة والعمال الذین ینفذون الأعمال

  :الم�اد� الأساس�ة العلم�ة التي یجب أن تمیز عمل�ة تسییر الإدارة ف�ما یلي" تایلور"وقد لخص 

  .تقس�م العمل على أساس التخصص

داء مهامهم في المصانع على أسس علم�ة وذلك بدلا من الطر�قة السا�قة المتمثلة في ترك اخت�ار وتدر�ب العمال لأ

  .2العامل یدرب نفسه لوحده

  .وضع نظام صارم للمراق�ة وإجراءات توز�ع المهام

  .الم�افأة الیوم�ة �حافز ماد� لتحقی� امتثالهم للأوامر والتوجیهات والإجراءات المفصلة المتعلقة �العمل ما

                                                           
  .208، ص 1998، 2اقتصاد المؤسسة، دار المحمد�ة العامة، الجزائر، �: ناصر داد� عدون  1
  .86، ص 1997التنظ�م، المفهوم، والنظر�ات والم�اد� مطا�ع روا�ال، الإس�ندر�ة، مصر، : ق�س محمد السعد� 2
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تعتمد على استخدام قوانین الحر�ة من أجل الوصول إلى " أحسن طر�قة لأداء العمل"د توصل إلى أن هناك وق

  .1معدلات أداء مناس�ة للعمال

  :أعمال هنر� فایول - ب

، �ان رجل 20خارج الولا�ات المتحدة الأمر���ة مع مطلع القرن " تایلور"في الوقت الذ� انتشر ف�ه استخدام أسلوب 

منشغلا في وضع الأسس العامة للإدارة والتنظ�م، معتمدا في ذلك على خبراته وملاحظاته " فایول"الفرنسي الأعمال 

الم�اشرة، فقد حاول فایول بناء نظر�ة متكاملة في الإدارة العامة تصلح لكل أنواع المؤسسة، و�دأت أف�اره تظهر 

  .م1916سنة " الإدارة الصناع�ة والعامة"وتنتشر منذ أن نشر �تاب 

لقد لاح� هنر� فایول أن جم�ع المؤسسات الصناع�ة المعقدة تشمل ستة أنواع من النشاطات أو الوظائف الرئ�س�ة 

  :التال�ة

  .التخط��، التنظ�م، التنسی�، الرقا�ة :النشا� الإدار�  - 1

  .یتضمن الاستثمارات، الموارد، المصارف :النشا� الماد� - 2

  .العمل�ات المحاسب�ة والإحصائ�ة :نشا� المحاس�ة - 3

  .عمل�ات ب�ع وشراء المواد المتعلقة بنشا� المؤسسة :النشا� التجار�  - 4

  .یتضمن تحضیر عمل الإنتاج و��ف�ة تنفیذه :النشا� الفني - 5

  .2یتضمن حما�ة الأفراد والممتلكات الخاصة �المؤسسة :نشا� الأمن - 6

  :ر�ة تمثلت فيفي �تا�ه عددا من الم�اد� الإدا" فایول"وقد حدد 

 مبدأ تقس�م العمل -1

 مبدأ السلطة والمسؤول�ة -2

 مبدأ النظام والانض�ا� -3

 مبدأ وحدة الق�ادة -4

 مبدأ وحدة التوج�ه -5

 مبدأ خضوع المصلحة الشخص�ة للمصلحة العامة -6

                                                           
  .69، 68مرجع سب� ذ�ره، ص ص : ق�س محمد السعید� 1
  .368، ص 2003ت في علوم النفس، دار الغرب للنشر والتوز�ع، الجزائر، دراسا: محمد جمال �ح�او�  2
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 مبدأ الم�افأة -7

 مبدأ المر�ز�ة -8

 مبدأ تدرج السلطة -9

 مبدأ الترتیب - 10

 مبدأ المساواة - 11

 مبدأ استقرار العاملین - 12

 الم�ادرةمبدأ  - 13

 .مبدأ التعاون أو روح الفر�� - 14
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  :خلاصة الفصل

من خلال �ل ما تقدم و�ل ما أح�� بدراسة عمل�ة الاتصال التنظ�مي داخل المنظمة تبرز أهم�ة وق�مة هذه 

العمل�ة التي تعتبر العمود الفقر� لأ� تنظ�م مهما �انت أهدافه، و�التالي یجب على القائمین على تسییر المؤسسات 

والمنظمات من أجل إلحاقها بر�ب المؤسسات والمنظمات الناجحة أن �عطوا للاتصال التنظ�مي أهم�ة �بیرة ضمن 

أسالیب تسییرها من خلال ضمان السیر الحسن لكل عمل�ات التفاعل بین الأفراد في المنظمة �ما �ساعد على 

 .ا وأهداف المنظمة ��لالنشا� والحر��ة الجیدة لأعمال المنظمة و�حق� أهداف الأفراد فیه

   



 

 

  )الانترنت(تقن�ات الاتصال الحدیثة : الفصل الثالث

  الانترنت �وسیلة اتصال الكترون�ة: الأولالم�حث 

 :تمهید

  الانترنت ماه�ة: المطلب الأول

 خصائص الانترنت: المطلب الثاني 

  الانترنت �وسیلة إعلام�ة اتصال�ة: المطلب الثالث 

  خدمات الانترنت: المطلب الرا�ع 

  المواقع الالكترون�ة �نموذج من نماذج الاتصال الالكتروني: الم�حث الثاني

  تمهید

  طب�عة المواقع الالكترون�ة: المطلب الأول

  خصائص الموقع الالكترون�ة �وسیلة اتصال�ة : المطلب الثاني

 عمل�ة بناء موقع الكتروني للمؤسسة: المطلب الثالث 

 سمات المعلومات والمضمون في الموقع: المطلب الرا�ع 
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  �وسیلة اتصال الكترون�ة الانترنت: الم�حث الأول

 :تمهید

لقد أفرز التطور التكنولوجي الحاصل وسیلة من أكثر الوسائل تطور وتقدم في الح�اة ال�شر�ة، فلقد أدت الانترنت 

إلى قلب المواز�ن وتغیرت معظم المفاه�م وظهرت مفاه�م جدیدة وعرفت هذه الوسیلة انتشار واسع في �ل أرجاء 

مدة زمن�ة لا �م�ن تخیلها واقع�ا، إن الانترنت تعتبر  العالم وأص�ح هذا الأخیر قر�ة صغیرة �م�ن التجول ف�ه في

من أبرز التقن�ة المذهلة في هذا العالم وذلك لما تحتو�ه من خصائص وممیزات جعلتها تنفرد عن الوسائل الأخر� 

  . حیث عرفت هذه الوسیلة مجموعة من التطورات والتحسینات في مجال الخدمات التي تقدمها

  لانترنتا ماه�ة: المطلب الأول

مر العالم عبر تار�خه �مجموعة من العصور هي التي حددت تطوره وتحددت هذه العصور التار�خ�ة بناء على 

أدوات تخز�ن واسترجاع المعلومات �ش�ل أساسي إضافة إلى �ق�ة الأدوات الحضار�ة التي نقلت المجتمعات من 

ة آلاف السنة الماض�ة من عمر ال�شر�ة على أنه حضارة إلى أخر� وعلى هذا الأساس ینظر إلى العالم عبر العشر 

عبر الجسر الموصل إلى عصر المعلومات من خلال ثلاثة عصور سا�قة، هي عصر الصید ثم العصر الزراعي 

  .informatinage"1" ثم العصر الصناعي وصولا إلى العصر الذ� �طل� عل�ه الآن عصر المعلومات

ثورة معرف�ة في مجال الاتصالات والإعلام، غیرت  internet) الانترنت(فلقد أحدث ظهور ش��ة المعلومات الدول�ة 

مفاه�م �ثیرة تتصل �العمل�ات الإعلام�ة التي تحدث في المجتمع، وصارت علامة �ارزة للعصر الذ� نع�شه، حیث 

  .2ناقترنت �ه �أهم سمات التطور التكنولوجي في تار�خ الإنسا

  

  

  

                                                           
 .43ص 2012محمود حامد خضر، الإعلام والانترنت، دار البدا�ة، عمان الأردن،   1
  63 ص 2011رضا عبد الواحد أمین ، الصحافة الالكترون�ة ، دار الفجر، القاهرة،  2
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 :تعر�ف الانترنت -  1

  :التعر�ف اللغو� 

وتعني الش��ة ل��ون المعنى ) net(وتعني الدخول والثاني ) inter(إن التسم�ة العلم�ة للانترنت م�ونة من مقطعین 

  .�1ش�ل م�س� الدخول إلى الش��ة

وهي �معنی ر�� أكثر من شیئین ب�عضهما  interconnectionمن �لمتین  �coinedلمة منحوتة  �internetلمة 

ومن الثان�ة الجزاء الأول  interفأستعیر من الكلمة الأولى الجزاء الأول منها هو  networkال�عض و�لمة ش��ة 

و�ثیر من الناس �عتقد أن الجزاء الأول مأخوذ من  internetفصارت الكلمة الجدیدة المنحوتة هي  natأ�ضا وهو 

  .و�صف الانترنت �أنها الش��ة الدول�ة للمعلومات وهذا خطأ �internationalلمة 

لم تكن  internetفانترنت هي ش��ة دول�ة حقا �ح�م انتشرت وعمت أرجاء العالم ولكن عندما أطل� علیها الاسم 

  .2دول�ة بل �انت ش��ة محل�ة أمر���ة

  :التعر�ف الاصطلاحي

عالم �ل من ش��ات ح�وم�ة وش��ات جامعات ومراكز �حوث ش��ة تر�� بین عدید من الش��ات المنتشرة في ال

ش��ات تجار�ة وخدمات فور�ة ونشرات إلكترون�ة وغیرها �صل إلیها أ� شخص یتوفر لد�ه جهاز �مبیوتر ومودم 

  .3وخ� تل�فوني ل�حصل على عدد لا متناه من المعلومات

في  �GLEE HARA CADY and MCREGOLRقول العالمان الأمر���ان قلي هارا �اد� و�ات ماکروجر 

الإجا�ة على هذا السؤال حول ماه�ة الانترنت ل�ست هناك إجا�ة موحدة متف� علیها على هذا السؤال لأن الانترنت 

  4:شيء مختلف �النس�ة لأ� منا

                                                           
  .50، ص 2011والصحافة الالكترون�ة، دار وائل، عمان الأردن،  عبد الرزاق محمد الدل�مي، الإعلام الجدید 1
  .240، ص 2004علي محمد شمو، الاتصال الدولي والتكنولوج�ا، مط�عة وم�ت�ة الإشعاع، الإس�ندر�ة،  2
 .67رضا عبد الواحد أمین، مرجع ساب� ص  3
  .228- 227علي محمد شمو، مرجع ساب� ص  4
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إنها مجموعة من الحاس�ات الآل�ة تتصل عبر الأل�اف الضوئ�ة وخطو� التلفون ووصلات الأقمار الصناع�ة  -1

  .ها من الوسائلوغیر 

  . هي مح�� من الثروات في انتظار من ینقب عنها -2

  .هي م�ان تقد�م ف�ه الأ�حاث -3

  .هي فرص تجار�ة غیر محدودة -4

  .هي مجموعة عالم�ة لأ� مش�لة أو حاجة -5

هي منجم من الذهب �ضم أصحاب الكفاءات في جم�ع الم�ادین وهم یتقاسمون المعلومات عن مجالات  -6

  .عملهم

للانترنت حیث أن �ل عالم أو �احث �عرفها على  امحدد اورغم الاستخدام الواسع للانترنت إلا أنه لم نجد تعر�ف

  .حسب تخصصه أو مجال عمله و�ختلف مفهوم الانترنت �اختلاف مجال استخدامها

 :التطور التار�خي للانترنت - 2

فلقد �ان لظهور ش��ة الانترنت تأثیر واضح  الانترنت ل�ست ولیدة العصر القد�م بل ظهرت في العصر الحدیث

وثورة �بیرة في العالم في مجال الاتصالات وت�ادل المعلومات الهائلة و�ان لهذا الظهور تطور متراكم لهذه 

المعلومات والحقائ� مند تسجیلها أو رصدها وحتى الآن ��ل ما تحو�ه من خدمات عظ�مة في مجال الاتصال 

  .رهوالتواصل مع العالم �أس

وفي أوج الحرب ال�اردة ساور القل� وزارة الدفاع الأمر���ة حول ما س�حدث لأنظمة الاتصالات  1950في عام 

القوم�ة عند حدوث حرب نوو�ة، لقد �ان واضحا أن نظام الاتصالات سوف ��ون حیو�ا في حالة حدوث حرب 

  .1لاتصالات الموجودةعالم�ة ولكن �ان المؤ�د أن الصراع النوو� س�قضي عمل�ا على نظام ا

قامت و�الة المشروعات ال�حث�ة المتقدمة بوزارة الدفاع الأمر���ة بوضع الأساس لق�ام أول ش��ة  1969في سنة 

رئ�س برنامج J.Licklider إلكترون�ة تر�� بین عدد من أجهزة الكومبیوتر وأول من ف�ر بهذه الف�رة هو ل��لیدر

                                                           
  .11، ص 2000خدام، أساس�ات الانترنت، دار الرضا للنشر والتوز�ع، د ب،  ماهر سل�مان، حسام عابد، إ�اد 1
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وتم أول  �ARPANETع مواقع التقاء للش��ة التي أطل� علیها أر�انت �حوث الكومبیوتر في الو�الة وحدد أر 

وتدر�ج�ا ر�طت الش��ة بین عدد �بیر من الأجهزة والبرامج المختلفة  1969أكتو�ر  25اتصال م�اشر بینها في 

لتضم عددا من الشر�ات  1971موقعا في عام  23موقعا ثم إلى  13إلى  1970وزاد عدد مواقعها في عام 

  .1امعات المرت�طة ببرنامج ال�حوث المتقدمة بوزارة الدفاعوالج

وظهر �ذلك أول عرض عام  Ray Tomlinsonوالذ� طوره را� تومل�سون  1972وظهر البر�د الالكتروني سنة 

ولد ما �سمى  1987وفي سنة . 2لش��ة أر�انت في مؤتمر العاصمة واشنطون �عنوان العالم یر�د أن یتصل

 .3ألف ش��ة 127ة وأص�ح عدد ش��ات الكمبیوتر نحو �الانترنت التجار�

إن التحول للهام في عصر الانترنت هي انتهاء فترة الحرب ال�اردة بدا�ة التسعینات من القرن الماضي و�التالي 

برزت الحاجة إلى الاستفادة من الانترنت في الاستخدامات المدن�ة التي شهدت ذلك اكتساح متسارعا للح�اة في 

�مبیوتر متصلا �الانترنت من مختلف الجامعات والشر�ات  300000 �ان هناك حوالي 1990ففي نها�ة  .العالم

ورغم هذا العدد الكبیر إلا أن الانترنت لم تكن تجذب المستخدم المبتد� �ثیرا لاعتمادها على النصوص فق� �ان 

  .علوماتالناس ینظرون إلى الانترنت في ذلك الوقت على أنها مجرد مصدر آخر للم

ومع هذا الوضع وقع حدث �بیر س�عطي دفعا لا مثیل له للمعلومات وخاصة الانترنت هذا الحدث الذ� لم تكن 

الذ�  world wide webهذه المرة الولا�ات المتحدة الأمر���ة مصدره، هو إنشاء الو�ب الش��ة العن�بوت�ة العالم�ة 

الأور��ة المر�ز الأور�ي للأ�حاث النوو�ة من قبل المبرمج والذ� تم إنجازه في المخابر ) www( ـیرمز له ب

�طر�قة مر�حة وذات �فاءة للوصول إلى المستندات  بتطو�ر الو�ب 1991حیث قام " ت�م برنرزلي" السو�سر� 

  .4المحفوظة على عدد �بیر من أجهزة الكمبیوتر الموجودة على مستو� المر�ز

  

 

                                                           
 . 64رضا عبد الواحد الأمین، مرجع ساب� ص  1
  .54عبد الرزاق محمد الدل�مي، الإعلام الجدید والصحافة الالكترون�ة، مرجع ساب� ص  2
  .66رضا عبد الواحد أمین، مرجع ساب� ص  3
-55ص  2007/2008الجزائر�ین والانترنت، مذ�رة ماجستیر، غیر منشورة جامعة منتور� قسنطینة  �اد�س لون�س، جمهور الطل�ة 4
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  :ظهور وتطور الانترنت في الجزائر - 3

و�عد خمسة سنوات من هذه  ceristعن طر�� مر�ز ال�حث العلمي والتقني  1993دخلت الانترنت الجزائر سنة 

الذ� یتضمن إنشاء مزودین خواص بخدمات  1998في جو�ل�ة  256البدا�ة المحدودة صدر المرسوم الوزار� رقم 

حسن من الانترنت والتخفیف على مر�ز للمستعملین �الحصول على استفادة أ وقد سمح هذا الإجراء isp الانترنت

  .1الإعلام العلمي والتقني ال�حث في

عرفت الجزائر تقدما ملحوظا في مجال الاهتمام والاشتراك والتعامل مع الانترنت، ففي نفس  1994ولكن منذ سنة 

في الثان�ة  حرف ثنائي 9600السنة �انت الجزائر مرت�طة �الانترنت عن طر�� ا�طال�ا تقدر سرعة الارت�ا� ب 

)9.6ko ( وهي سرعة جد ضع�فة وقد تم ذلك ب )RINAF  ( وتكون الجزائر هي النقطة المحور�ة للش��ة في

 ألف حرف 64وصلت سرعة الخ� إلى  1996و�تحدید سنة  1998وقبل صدور القرار الوزار� . شمال إفر�ق�ا

ر�� الجزائر بواشنطن عن طر��  1998ها�ة ثنائي في الثان�ة �مر عن طر�� العاصمة الفرنس�ة �ار�س، وتم في ن

خطا هاتف�ا جدیدا من خلال نقا� الوصول التا�عة  30م�غا�ایت في الثان�ة، وتم إنشاء  1القمر الصناعي �قدرة 

  .للمر�ز والمتواجدة عبر مختلف ولا�ات الوطن والمر�وطة بنقطة الخروج وحیدة هي الجزائر العاصمة

هیئة  130أ� �عد سنتین من دخول الانترنت إلى الجزائر  1996ة في الانترنت سنة وقد قدر عدد الهیئات المشتر�

في  500في القطاع الطبي  50في القطاع الجامعي  100هیئة منها  800قدر في الش��ة ب  1999وفي سنة 

التقني في القطاعات الأخر� وفي نفس السنة �ان لمر�ز ال�حث في الإعلام العلمي و  150القطاع الاقتصاد� و 

  .2مشترك 3500حوالي 

وفي مرحلة لتدارك تأخرها وفرت الجهة الوص�ة وزارة البر�د والمواصلات وفرت خ� اتصال أساسي للانترنت 

)backbone ( ثا، لتكمن موزعي /م�غا�ایت 144ثا قابل للتوسعة الغا�ة /م�غا�ایت 34من الألیف الضوئ�ة قدرته

  .ات الاتصال من الارت�ا� �الش��ة الدول�ة على وجه أحسنمؤسس و�عض) providers(خدمات الانترنت 

في إقامة ش��ة لتقد�م  lucent technologiesشرعت إدارة البر�د والمواصلات �التعاون مع الموزع الأمر��ي 

خ�  10.000خدمات الانترنت �موزع للمؤسسات والأفراد �حیث تستهدف ش��تها �ل ولا�ات الوطن، قدرتها تفوق 

                                                           
 2007/2008نور الدین هادف، التكنولوج�ا الحدیثة للاتصال استخدامات وإش�اعات، مذ�رة ماجستیر، غیر منشورة جامعة الجزائر  1

  .144ص 
 .158ص  2010/2011مذ�رة ماجستیر، غیر منشورة جامعة منتور� قسنطینة  عال�ة بو�اح، دور الانترنت في مجال التسو��، 2
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مشترك هذه الش��ة تتمیز �ضمها لمختلف الخدمات التي یوفرها الو�ب �الإضافة  100.000ن ��ون لها و�توقع أ

 .للخدمات التي تتطلبها التجارة الالكترون�ة وقد تشید ش��ة البر�د والمواصلات

�المرسوم التنفیذ� الذ� �حمل رقم  1998أوت  25الصادر ب  257- 98و�عد تعدیل المرسوم التنفیذ� رقم 

والذ� �حدد شرو� و��ف�ات وضع واستغلال خدمة الانترنت ظهر مزودون  2000أكتو�ر  14بتار�خ  2000- 307

جدد خواص وعمومیین إلى جانب مر�ز ال�حث في الإعلام العلمي والتقني، مما زاد في عدد مستخدمي الش��ة، 

 2000عام  شر�ة �حلول مارس 18ظهرت أولى شر�ات التزو�د الخاصة وارتفع عدد مقدمي خدمة الانترنت إلى 

  .20011 رخصة حتى نها�ة 65عبر القطر الجزائر� إلى  وقد وصل عدد الرخص الممنوحة إلى الخواص

 خصائص الانترنت: المطلب الثاني 

إن الحدیث عن هذه الوسیلة بهذه الدرجة �عني تمیزها �مجموعة من الخصائص التي تجعلها تنفرد عن وسائل 

وتتمیز هذه الخصائص بخاص�ة التطور والاستمرار ذلك أن الانترنت دائما في تطور وتقدم مما الاتصال الأخر�، 

  :یلي �عني أن خصائصها تتمیز بنفس الصفة فمن بین خصائص الانترنت ما

إن التر�ی�ة التكنولوج�ة للانترنت تختلف عن غیرها من تكو�نات وسائل الاتصال الأخر�، فالرادیو مثلا وحدة  -1

لة تنتج صوتا یتلقاه المستمع في الم�ان المقصود والتلفز�ون وحدة متكاملة أ�ضا تنتج صورة وصوتا یتلقاهما متكام

الشخص المستهدف في الجهة المعینة �البث و�ل من هذین النظامین له تقس�ماته الداخل�ة �الاستودیوهات وأجهزة 

ادیو �طل� على محطة متكاملة و�ذلك التلفز�ون أما ولكن المهم أن الر .. الإرسال ووحدات التغط�ة الخارج�ة الخ

المجموعة وسائل  combinationالانترنت فهي ل�ست وحدة متكاملة قائمة بذاتها اسمها الانترنت ول�ست تول�فة 

  .2اتصال، ف�ر ع�اقرة تكنولوج�ا الاتصال في جمعها وتكو�ن نظام متكامل منها أسموه الانترنت

مین موسى أحمد أن الانترنت أحدثت ثورة في التواصل الجماهیر� من حیث الانتشار الد�تور محمد الأ �قول -2

والصفة الدور�ة واحتكار النشر والمضامین والش�ل والوسائ� التعبیر�ة ف�الإضافة إلى �ون التواصل عبر ش��ة 

من وسائل الإعلام جدبت هذه الش��ة العدید  Siteالو�ب یتم من خلال وسیلة جماهیر�ة جدیدة ألا وهي الموقع 

                                                           
  .158عال�ة بو�اح، مرجع ساب� ص  1
 .234- 233علي محمد شو، مرجع ساب� ص  2
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إلیها وأجبرتها على التكیف مع طب�عة تكنولوج�ا المعلومات وقلصت الفروق بین  conventional mediaالتقلید�ة 

  .1أش�الها المختلفة، وشجعت على التواجد عبر الش��ة فق� دون المرور من تجر�ة التواجد التقلید�

كبیر الذ� تر�ته هذه الش��ة على واقع الإنسان الیوم وقد لقد بدأ العصر یوصف �أنه عصر الانترنت للأثر ال -3

اعتبرها ال�عض أعظم ثورة �عد الثورة الصناع�ة وذلك لأن العالم �شهد منذ ما یز�د على ر�ع قرن ثورة علم�ة 

الإعلام وتكنولوج�ة فاقت في أهمیتها وتأثیراتها ونتائجها ثورة القرن الثامن عشر الصناع�ة في أور�ا هذه الثورة �ان 

 الالكتروني والاتصال والمعلومات�ة من أبرز مظاهرها، فقد أكدت العدید من الدراسات أن ش��ة المعلومات العالم�ة

injernetion net wark  هي أهم وأعظم ما أفرزته التطورات الهائلة في مجال التكنولوج�ا المعلومات والاتصال

tic  والتي أسهمت في إحداث تأثیر �الغ الأهم�ة في ظرف زمني قصیر جدا لا في بیئة وسائل الإعلام والاتصال

وتظهر الخاص�ة هنا في قدرة  2فحسب بل أ�ضا و�ش�ل جدر� في جم�ع أنما� التعامل وأسالیب التف�یر والح�اة،

 .زمن�ة قصیرة جدا�ان الح�اة في مدة الانترنت على أخد الم�انة التي وصلت إلیها الیوم فأص�حت تعتبر شر 

تعتبر الانترنت طر�� المعلومات السر�ع فهي تش�ه إلى حد �بیر الطر�� السر�ع من حیث أسلوب المرور  -4

داخلها وأسلوب التغذ�ة والتفرع و�ما هو الحال في الطر�� السر�ع الذ� یتم ر�طه �ش�ل مستمر �ش��ات طرق أخر� 

  .أماكن جدیدة ومستخدمین و أجهزة �مبیوتر جدیدة و�تم ز�ادة طوله ل�صل إلى

الد�مومة فهي الإمبراطور�ة التي لا تغیب علیها الشمس لكونها تغطي الكرة الأرض�ة من قطبها الشمالي إلى  -5

قطبها الجنو�ي وترت�� �عشرات الأقمار الصناع�ة الموجودة في فلكها على أساس لا مر�ز�ة و�ناء إلى ذلك فهي 

  .3لتغط�ة أ�عادها..) الأدب، والتار�خ (مئات ال�حوث المختلفة في مجال  تحتاج إلى

والتزامن�ة تعني أن الاتصال على الش��ة یتمیز �التجدید والحداثة بدرجة تفوق حداثة  :التزامن�ة والللاتزامن�ة - 6

لى سبیل المثال �م�ن الوسائل الاتصال�ة الأخر� وتكون اللاتزامن�ة في �عض الخدمات ففي البر�د الإلكتروني ع

�ما �م�نه استق�ال رسائل في غیر أوقات إرسالها یتم  instant messageالمستخدم إرسال واستق�ال رسائل فور�ة 

                                                           
 .109، ص 2012صلاح عبد الحمید، الإعلام الجدید، مؤسسة طی�ة للنشر والتوز�ع، القاهرة،  1
 .74- 73، ص 2012محمود حامد خضر، مرجع ساب�،  2
 .52عبد الرزاق الدل�مي، الإعلام الجدید والصحافة الالكترون�ة، مرجع ساب�، ص  3
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لحین دخوله إل�ه و�ستط�ع المرسل تأجیل إرسال رسالة لتصل  �inboxه  الاحتفا� بها في صندوق البر�د الخاص

  .1إلى المرسل إل�ه في موعد محدد

التكامل وتمثل ش��ة الانترنت مظلة اتصال�ة تجمع بین نظام الاتصال وأش�الها والوسائل الرقم�ة المختلفة  -7

  . integratedوالمحتو� �أش�اله ووظائفه في منظومة واحدة توفر للمتلقي الخ�ارات المتعددة في إطار متكامل 

الفرد وتمیزه، عندما توفر برامجه المتعددة و�روتو�ولاته الفرد�ة والتجزئة حیث أن الاتصال الرقمي یرفع من ق�مة  - 8

قدرا من الخ�ارات التي منحت أطراف الاتصال حر�ة أوسع في التجول والاخت�ار والاستخدام وتقی�م الاستفادة من 

  .و�رفع من ق�متها individualityعمل�ة الاتصال وهو ما �علي من شأن الفرد�ة 

على الش��ة العالم�ة للمعلومات الانترنت أنها ش��ة الش��ات تلتقي فیها مئات  ل�تجاوز الحدود الثقاف�ة، �ط -9

مما أد� �التالي إلى تجاوز الحدود .. الآلاف من الش��ات الدول�ة والإقل�م�ة التي تتزاید �ل عام بنس�ة �بیرة 

قاف�ة بین أطراف عمل�ة وسقو� الحواجز الث glabalisationالجغراف�ة وتمیز الاتصال �العالم�ة أو الكون�ة 

  . الاتصال

تكلفة الاتصال أو الاستخدام نظرا لتوفر البن�ة الأساس�ة للاتصال  الاستغراق في عمل�ة الاتصال، انخفاض - 10

  .2والأجهزة الرقم�ة وانتشارها، و�ذلك تطور برامج المعلومات ونظم الاتصال

بین المعلومات  navigationلى طول فترة التجول �ما ساعد تطور برامج النصوص الفائقة والوسائل الفائقة ع

اكتساب المعلومات أو التسل�ة ولذلك فإن فترة استخدام الحاسب و�رامجه تفوق في  والأف�ار التي تتضمنها لأغراض

�ثیر من الأح�ان الفترات التي �ستقطعها الفرد من وقته للقراءة أو المشاهدة أو الاستماع، خصوصا �عد أن 

الانترنت مصدرا مضافا لعرض المواد الإعلام�ة التي تقدمها وسائل الإعلام على موقعها في هذه  أص�حت ش��ة

  . الش��ة

ولذلك أض�فت إلى خاص�ة الفرد�ة في التعامل مع الحواسیب خاص�ة الاستغراق في الاستخدام التي تعني مواجهة 

 .3ستخدامالتحد�ات لتنفیذ المهام التي �سعى الفرد إلى تحق�قها من خلال الا

                                                           
  73رضاء عبد الواحد أمین، مرجع ساب�، ص  1
 .43-33، ص 2007محمد عبد الحمید، الاتصال والإعلام على ش��ة الانترنت، عالم الكتب، القاهرة،  2
  .38- 33الانترنت، نفس المرجع الساب�، ص  محمد عبد الحمید، الاتصال والإعلام على ش��ة 3
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  الانترنت �وسیلة إعلام�ة اتصال�ة: المطلب الثالث 

دخلت الانترنت في �افة مجالات الح�اة، واستفادت من التطورات في �ل شيء وأص�حت جزاء أص�لا في 

المجالات الإعلام�ة والاتصال�ة ��افة جوانبها وأش�الها، حیث یزداد اندفاع الوسائل الإعلام�ة إلیها یوما �عد یوم 

لتفعیل رسائلهم وتفعیل التواصل مع جماهیرها فش��ة الانترنت �ان لها أثر عمی� على جوانب الح�اة المختلفة 

  .فوجب التعرف على سماتها الاتصال�ة والإعلام�ة إذ أنها تعددت واختلفت تطب�قاتها

ات العلم ومد� وجود تؤثر الرؤ� المختلفة للعلوم في بناء نماذج للاتصال والإعلام تضع في اعت�ارها اتجاه

فرض�اته أو غ�ابها في عمل�ات الاتصال والإعلام ومن هنا �انت النماذج اللغو�ة والنفس�ة والاجتماع�ة التي اهتمت 

  .�الدرجة الأولى �المتلقي وتوج�ه الجهود نحو تنم�ة إدراكه للرسالة وتفسیرها لرموزها

فإن  digital communicationرف �الاتصال الرقمي وهو ما �ع - أما الاتصال والإعلام على ش��ة الانترنت

البن�ة الأساس�ة وعناصرها تحتل موقعا �بیرا في بناء بیئة الاتصال �حیث تضمن من خلال النظام الرقمي ومعاییر 

  .1العمل والأداء الدقة والوضوح �اعت�ارها المدخل الأساسي لاستق�ال الرسالة الاتصال�ة وتفسیر رموزها

الخلاف حول الإطار الاتصالي للانترنت �اعت�ار الش��ة وس�طا اتصال�ا جدیدا، و�عود ذلك  فلقد ظهر �عض

في وسائل الإعلام الأخر�، حیث  الخلاف الت�این الطر�قة التي �حدث فیها الاتصال عبر الش��ة مقارنة �ما یتم

و غیر إعلام�ة إلى المستقبلین، تمتلك الانترنت القدرة العال�ة على نقل الرسائل من شخص، أو مؤسسة إعلام�ة أ

و�عود ذلك لكون الانترنت تقن�ة اتصالات مهجنة تضم أكثر من نم� اتصالي شخصي وجمعي وجماهیر� دون 

أن الحدود بین الأش�ال المختلفة " "serverin  &Tankard"وضوح الحدود الفاصلة بین هذه الأش�ال ولذلك یر� 

ر�ات الاتصال یجب أن تتطور، أو تتم مراجعتها حتى تواكب هذا من الاتصال لم تعد واضحة تماما وأن نظ

  .2"التغیر

إن ظهور الانترنت دفع �ق�ة الوسائل إلى تطو�ر قدرتها وأسالیب عملها لت�قى في المیدان الإعلامي ��فاءة عال�ة، 

على هذا �ان لظهور ش��ة الانترنت الدور الكبیر في تطور الوسائل الإعلام�ة الأخر� من حیث المضمون 

صالي الكثیر من الوسائل الإعلام�ة التقلید�ة الإعلامي والش�ل الفني حیث ساعدت الش��ة في تدع�م الأثر الات

                                                           
  .18نفس المرجع، ص  1
صالح بن ز�د بن صالح العنز�، إخراج الصحف السعود�ة الالكترون�ة في ضوء السمات الاتصال�ة لش��ة الانترنت، مذ�رة ماجستیر  2

 .43، ص 2006غیر منشورة، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلام�ة، السعود�ة، 
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وذلك من خلال الخدمات الم�اشرة و�ذلك من خلال الاختصار والدقة والتي تقدمها بها المواد الإعلام�ة وأسهمت 

 .1منتد�ات الانترنت في تلمس حاجات جماهیر وسائل الإعلام

من خلال المواقع الشخص�ة التي یدیرها  �ما یبرز دور ش��ة الانترنت الاتصالي في مجال الاتصال الشخصي

و�شرف علیها أفراد �قومون بنشر أخ�ارهم ومعلوماتهم الشخص�ة إضافة إلى ما �ضعونه من روا�� لمواقع أخر� 

البر�د الجو� أو السطحي الذ� عرفته  ف�رة�ما تقدم ش��ة الانترنت خدمة البر�د الإلكتروني الذ� �عد تطو�را ل

و�لة مضت وتتمیز هذه الخدمة إلى جانب السرعة في �ونها تقدم �ش�ل مجاني لمستخدمي الإنسان�ة في عصور ط

الانترنت إضافة إلى أن خدمات البر�د الإلكتروني تشمل الأخ�ار المتنوعة التي تصل إلى صندوق البر�د الإلكتروني 

  .2الخاص �المشترك �ش�ل یومي

الانترنت في المجال التقني والتي اهتم خبراء الحاسب  ومن بین مستو�ات عناصر الاتصال والإعلام على ش��ة

والش��ات بتدع�م الاتصال من خلالها بواسطة مجموعة من المعاییر التي تهدف إلى ض�� وجود عناصر الاتصال 

 open systemsو�ناء العلاقات بینها، في إطار نموذج مرجعي لما �سمى نظم الر�� المفتوحة 

interconnected model م عمل�ة الاتصال الرقمي من خلال الش��ات والتواف� بین الأجهزة والبرامج وتدع�

 .والتطب�قات �ما �سر الاتصال بین المستخدمین حتى مع اختلاف مورد� هذه الأجهزة والبرامج 

�قوم �ل منها �أداء وظائف محددة في إطار ) layers ط�قات(و�قسم النموذج عناصر الاتصال إلى س�ع مستو�ات 

وا�� والمعاییر التي تح�م جودة المنتج في �ل مستو� أو ط�قة من ط�قات منها الط�قة الطب�عة، وط�قة روا�� الض

  .ط�قة الحوار والجلسات، ط�قة العرض، ط�قة التطبی� ،الب�انات، ط�قة الش��ة، ط�قة النقل

رنت التي �ح�م بنائها وعلاقاتها حیث تمثل هذه الط�قات عناصر البیئة الأساس�ة للاتصال والإعلام على ش��ة الانت

مجموعة من المعاییر والبرتو�ولات التي تصل إلى العشرات موزعة على �ل عنصر من هذه العناصر �مستو�ات 

 .3ض�� معینة

                                                           
رن�س، الوظ�فة الإعلام�ة لش��ة الانترنت في عصر ثورة المعلومات، مذ�رة ماجستیر، غیر منشورة، جامعة منتور� نع�مة ب 1

  .122، ص 2009/2010قسنطینة، 
  .44صالح بن ز�د بن صالح العنز�، مرجع ساب�، ص  2
  .280-275، ص 2012القاهرة، السید بخیت، الانترنت �وسیلة اتصال جدیدة، الط�عة الثان�ة، دار الكتاب الجامع�ة،  3
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ومن بین السمات الاتصال�ة ذات الطا�ع القانوني للانترنت إذ أن هذه الأخیرة تتأثر �القانون في حین یؤثر فیها 

التأثیر والتأثر هذه �صفة خاصة، في مجالات ضوا�� الحصول على الب�انات والمعلومات  حیث تظهر علاقة

وتأثیر الانترنت على انس�اب المعلومات وتدفقها وتأثیرها على الخصوص�ة والح� في السر�ة وحما�ة المعلومات 

حیث أنه من بین السمات وخاصة المتعلقة �حقوق التألیف والتجارة الدول�ة في السلع والخدمات المعلومات�ة، 

الاتصال�ة والقانون�ة التي تتصف بها الانترنت عما سواها من وسائل وأدوات اتصال�ة تقلید�ة والتي تمثل تحد�ا لنظام 

  :1القانوني من عدة وجوه منها

م بن�ة تحت�ة تساعد في خل� نظام اجتماعي واقتصاد� یتس وإنماالانترنت ل�ست مجرد وسیلة للاتصالات،  إن -1

 .�الاتصال اللامر�ز� ولا مر�ز�ة السلطة 

تتسم ش��ة الانترنت �أنها ذات طا�ع عالمي و�وني �ضع ما �قرب من مائتي دولة في حالة اتصال دائم  -2

و�جعل الب�انات والمعلومات التي یتم إدخالها وتحمیلها على الش��ة تنتشر في ثوان معدودة في �ل الدول المرت�طة 

م القدرة في التح�م في هذه المعلومات وهنا تظهر سمة عدم الس�طرة ف�م�ن أن تكون هذه بها، مما یؤد� عد

  . .المعلومات تتعد� على القانون 

رغم عالم�ة نشا� ش��ة الانترنت، غیر أنها لا تخضع له�منة منظمة أو مؤسسة ح�وم�ة أو غیر ح�وم�ة ولا  -3

  .مر�ز�ةتوجد إدارة مر�ز�ة لها ولا توجد لها نقطة انطلاق 

طا�ع دولي عابر للحدود الس�اس�ة والجغراف�ة التقلید�ة وتم�ن مئات الملایین  إن الانترنت وسیلة اتصال ذات -4

في العدید من الدول من التواصل الدائم وتناقل الب�انات والمعلومات في ذات اللحظة، مما �عني أن سمة الاتصال 

تتمتع الانترنت �وسیلة اتصال �س�ادة على مساحات افتراض�ة ذات  - 5. تظهر هنا في الانتشار غیر متح�م ف�ه

�ما أن لها مجالها غیر الوطني الذ� ل�س له أدنى مرتكزات جغراف�ة، وتس�ح في فضاء افتراضي ل�س  طا�ع خاص

 .له روا�� أو وصلات م�ان�ة أرض�ة، و�عد الم�ان الأرضي عدوا لتلك الش��ة والمهام المنوطة بها

ة الحدود الس�اس�ة ل�س لها وجود في التعامل عبر ش��ة المعلومات الدول�ة للانترنت فنظام تلك الش��ة إن ظاهر  -6

  .یتناسى عن عمد الحدود الس�اس�ة أو الجغراف�ة بین الدول

                                                           
 .280-275السید بخیت، نفس المرجع الساب�، ص  1
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تتسم الانترنت �أنها وسیلة اتصال �ون�ة، لها تأثیرات �بیرة على العالم الاقتصاد والتجارة وهذا ما یجعل هذه  -7

  .لتأثیر یؤثر علیهم من حیث الأخطار التي تحملها الانترنتا

تتسم المعاملات التي تتم عبر ش��ة الانترنت �أنها ذات طا�ع دولي حیث یتدخل فیها أشخاص متواجدون  -8

  .ومنتمون إلى دول مختلفة، هذا ما �طرح عنصر المصداق�ة والثقة ف�ما بین المتعاملین بها

 سلطة �ل قدرات و�تجاوز الزمان حدود و�خترق  الحدود فوق  �علو افتراضي مجتمع �ة�مثا تعد الانترنت إن -9

 �شتمل افتراض�ا فضائ�ا ��ان �ش�ل ومستخدم�ه و�رامجه �أجهزته المجتمع وهذا تنفیذ�ة، أو تشر�ع�ة أو س�اس�ة

  . ومرئ�ة صوت�ة اتصال ووسائل ترفیه�ة ومواد ومعلومات ب�انات على

 تتعارض متماسك غیر فوضو�ا مجتمعا تجسد وهي التقلید�ة، القانون�ة المفاه�م وغیرت قلبت الانترنت إن -10

 التي القانون�ة الحالات ومعظم جزاءات تتضمن أعراف ولا ملزمة قواعد �لا یتم أجوائه في والإ�حار أطرافه مصالح

  . وصارمة صر�حة لقوانین منها أكثر شخص�ة وانط�اعات لتقدیرات خضعت الآن حتى فیها الح�م تم

 الفن�ة الناح�ة من منفصل، �ش�ل یتصرف �الانترنت متصل جهاز ف�ل الانترنت، على مر�ز�ة رقا�ة توجد لا - 11 

 تح�م مر�ز�ة سلطة یوجد فلا نظامه، المدیر إلا) نقطة التقاء(  node نود �ل �ستجیب ولا الإدار�ة الناح�ة ومن

  .للش��ة للانضمام تصر�ح على للحصول سؤاله �م�ن احد یوجد ولا الانترنت استخدام

 جغراف�ا متسعة مشار�ة یوفر الإنترنت فبروتو�ول  �telepresenceعد عن الحضور الانترنت سمات من - 12

 في الآخر�ن عن مختلفة �طر�قة �الانترنت اتصاله توظیف مستخدم �ل و�مقدار متعددة أماكن ومن متفرقة لمصادر

  .اللحظة ذات

 الاعتماد �ان وان الماد�ة الجسد�ة القوة استخدام ول�س والطرد الإ�عاد �ط�قها التي العقاب وسائل بین من -13

 أن �ح�م ملائما أمرا ل�س الانترنت مجتمع من المستخدم است�عاد على القائمة الاجتماعي التنظ�م طرق  على

 لا أخر�  منطقة إلى �الانتقال الانترنت على ما منطقة في الاجتماع�ة القواعد ینتهك الذ� للمستخدم تسمح الانترنت

  . الإلكترون�ة سوا�قه فیها تعرف

 التشر�ع�ة السلطة القوانین أ�ضا ولكن فیها الموجودة التشر�ع�ة السلطة لقوانین فق� ل�س تخضع الانترنت إن - 14

نظاما قانون�ا  176الانترنت إلى ما یز�د عن  على المتاحة المعلومات تخضع �ما فیها استق�الها یجر�  التي
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ومنها فأن . منفصلا �الإضافة إلى قوانین الولا�ات والأقال�م وهو أمر �صعب حل النزاعات التي تنشأ علیها و�سببها 

 .الانترنت تسهم �عدة أدوار اتصال�ة من خلال ما توفره من خدمات متنوعة وهو ما سنراه في المطلب التالي

  خدمات الانترنت: ا�ع المطلب الر 

تعتبر الانترنت أكبر الش��ات المتاحة حال�ا عبر العالم، فهي تتمیز بتقد�م عدة خدمات تسهل على المستخدم 

الوصول إلى أ� جزء في الش��ة وتوفر له راحة أكبر في إ�حار أكثر لیونة مما یجعل منها الش��ة ذات الإق�ال 

مات التي تقدمها الانترنت لا �م�ن لتكنولوج�ات الأخر� تقد�مها ومن الواسع من طرف �ل شرائح المجتمع فالخد

  :یلي بین هذه الخدمات ما

  ):e-mail(البر�د الالكتروني  *1

�عد البر�د الالكتروني الخدمة الأكثر استخداما وشیوعا على ش��ة الانترنت، إذ یوفر إم�ان�ات ت�ادل، إرسال استق�ال 

  .الرسائل

رز ما �میز الاتصال عبر ش��ة الانترنت و�ستمد البر�د الالكتروني تعر�فه من تعر�ف الوسائل فهو �عتبر من بین أب

تكنولوج�ا تفاعل�ة تعمل من خلال أجهزة الكمبیوتر وتسهل الاتصال الشخصي بنوع�ه الفرد� " الإلكترون�ة وهي 

 .1"النص�ة أو الصوت�ة أو الصور المرئ�ة والجماعي سواء للمعلومات

محمد عبد الحمید �أن البر�د الالكتروني یتصدر أدوات الاتصال والتفاعل في الوسائل الجدیدة نظرا لما یتمتع �ه و�ر� 

المعلومات والآراء وطلب المساعدات وتقد�م النصح  من مزا�ا تتمثل في سهولة استخدامه وتوفیر إم�ان�ات ت�ادل

المحرر والمجموعات، سواء �انت الرسائل في رموز نص�ة أو والإرشاد إلى المتلقي �الإضافة إلى ت�ادل الرسائل مع 

 .مصورة

ومن بین استخدامات البر�د الالكتروني وهو استخدامه �وسیلة اتصال�ة بین المتلقي والمحرر �ذلك �م�ن استخدامه 

 في ت�ادل المعارف والخبرات مع مجموعات المتخصصین في مجال أو مجالات أخر�، �الإضافة إلى أنه وسیلة

  .2للاتصال مع المجتمعات الافتراض�ة نه�ك عن إرسال الأخ�ار والموضوعات �صفة شخص�ة وتحدیث المعلومات

                                                           
  .95صلاح محمد عبد الحمید، مرجع ساب�، ص  1
 .79- 78محمد عبد الحمید، الاتصال على ش��ة الانترنت، مرجع ساب�، ص  2
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ولكل وسیلة أو خدمة ممیزات تجعله تتمیز عن غیرها وخاصة مع اشتداد التنافس في مجال تطو�ر الخدمات 

  :1یلی من الخدمات ماوالوسائل فمن بین الممیزات التي یتمیز بها البر�د الالكتروني عن غیره 

 سهولة وسرعة عمل�ة التعاون العلمي بین العلماء وال�احثین على نحو ش�ه أني �غض النظر عن المسافة.  

 م�ن قراءة رسائل البر�د الالكتروني في الوقت المناسب لأن الصندوق �حتف� بها�.  

 لا �م�ن لغیر صاحب الصندوق فتحه ومعرفة محتو�اته.  

 ه فترة أطول بدلا من الاتصالات الهاتف�ةمااقتصاد� �م�ن استخد.  

 م�ن إرسال رسالة إلى عدد �بیر في وقت واحد و��لفة أقل�.  

  ن �ان المستقبل غیر موجود أثناء إرسالهاإ إم�ان�ة إرسال الرسائل و. 

  )FTP: (نقل الملفات  *2

فأهمیته في نقل الملفات لا تضاهى حجر زاو�ة للانترنت ) file trasfer protocol(�عتبر بروتو�ول نقل الملفات 

وفائدته �بیرة في مشار�ة المعلومات عبر ش��ة بین الأنظمة المختلفة مهما �ان نوعها، وهو من أكثر التطب�قات 

الش���ة استخداما منذ ظهور الانترنت استخدمه في البدا�ة الاختصاصیون وال�احثون لنشر معارفهم على الش��ة 

 .العالم�ة

  :الخدمة  الهدف من هذه

تحتو� الآلاف من الأنظمة المتصلة مع ش��ة الانترنت م�ت�ات وأرش�فات من الملفات المتاحة لعامة الناس، تتكون 

هذه الم�ت�ات من �م�ة هائلة من البرمج�ات المجان�ة أو التشار��ة ذات السعر الرمز�، حیث �م�ن أن نجد فیها 

الش��ات والأنظمة الضخمة المتكاملة �ضاف إلى ذلك م�ت�ات  الكثیر من الأش�اء المفیدة والمتعة من برامج

�ل ذلك �م�ن نقله عن طر�� الش��ة بواسطة خدمة .. وأرش�فات من الوثائ� والكتب الهامة في مختلف المجالات 

  .2نقل الملفات

  

                                                           
 .72- 71عبد الرزاق الدل�مي، الإعلام الجدید والصحافة الالكترون�ة، مرجع ساب�، ص  1
  .110ماهر سل�مان، حسام عابد، إ�اد خدام، مرجع ساب�، ص  2
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  ) chat: (خدمة المحادثة والتفاعل الم�اشر *3

المتزامن مع الغیر، حیث یت�ادل الأطراف النصوص أو الرموز على تت�ح هذه الأدوات الحوار الم�اشر أو النقاش 

المواقع في نفس الوقت الحق�قي وتت�ح هذه الأداة من خلال البرامج الجاهزة للمحادثة ن التفاعل بین المتحدثین �تا�ة 

  .1أو صوتا وقد تضاف إلیها الصورة في برامج معدة خص�صا لهذا الغرض

بواسطة العالم �ار�نین، و�توفر نظام الدردشة على مجموعة من  1988ي فنلندا عام وقد تم تطو�ر هذه الخدمة ف

راهنة إلى غرفة الشخص، تجاهل أو وقف عرض  دعوة أحد المشار�ین في جلسة الخدمات أهمها معرفة الشخص

 .2مستخدم معین، إم�ان�ة الحصول على معلومات مشترك معین

وعلى رغم من أن هذه الخدمة أكثر شیوعا واستخداما في نظم أخر� مثل التعل�م عبر الش��ات �عد البر�د 

الالكتروني، وتتجاوز في خصائصها الاختلاف بین وقت إرسال الرسائل واستق�الها �ما في البر�د الالكتروني إلا 

 .3تستخدم �ش�ل محدود أنها

  ):gopher(خدمة غوفر  *4

فر ذلك البرنامج الذ� یت�ع أحد البروتو�ولات ال�س�طة المستخدمة في التنقیب داخل الانترنت وهذا تعني �لمة غو 

الاستخدام من الاستخدامات الحدیثة لهذه الكلمة التي تطل� في الأصل من الحیوانات الثدی�ة القصیرة التي تنقب في 

�ح �ستخدم في مجال الانترنت للدلالة على الأرض �حثا عن طعامها، وموطنها الأصلي أمر��ا الشمال�ة وقد أص

ذلك النظام الذ� �عتمد على القوائم النص�ة التي تقوم بتصنیف المعلومات حسب الموضوع بدلا من تصن�فها ت�عا 

لاسم الملف الموجود داخله أو ت�عا لنوعه أو موقعه على الانترنت فهو �مثا�ة فهرس موضوعي لمحتو�ات 

  .4الانترنت

الخطوة الأولى لظهور ش��ة الوب العالم�ة من خلال مفهومه ووظائفه �الرغم من عدم استخدامه و�عتبر غوفر 

للارت�اطات التشعب�ة والعناصر الرسوم�ة ومن أشهر أدوات ال�حث في غوفر أداة فیرون��ا حیث ظهرت هذه الأداة 

                                                           
  .81محمد عبد الحمید، الاتصال والإعلام على ش��ة الانترنت، مرجع ساب�، ص  1
 .137نع�مة برن�س، مرجع ساب�، ص  2
  .68محمد عبد الحمید، مرجع ساب�، ص  3
 .�68اد�س لون�س، مرجع ساب�، ص  4
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تصفح طو�لة و�هذا أنشئت هذه  لأن التصفح �غوفر ل�س فعلا فالوصول إلى المعلومات ما یتطلب إجراءات عمل�ة

  .1الأداة للوصول إلى المعلومات خلال ثوان

  : web الش��ة العالم�ة الوب* 5

وهي نظام معلومات للوسائ�  Wwwأو اختصار world wide webإن خدمة الوب أو ما �شار إل�ه �اسم 

مع توس�عها �حیث  hypertextعلى ش��ة انترنت وهو نظام مبني على تقن�ة النصوص  hyperrnedia الممنهلة

، قبل أن تتطور وتص�ح الش��ة العن�بوت�ة تستخدم الوسائل المتعددة في ص�اغة 2على ش��تي انترنت وانترانت تعمل

الرسائل �أنواعها وتقد�مها وعرضها على الش��ة، ولذلك فإن صفحاتها تستخدم بتوسع في عرض الموضوعات التي 

  .3ولم تعد تعتمد على النصوص فق� multi hypermediaلفائقة على الوسائل المتعددة وا تعتمد

و�ان لهذه الخدمة الدور الكبیر في انتشار الانترنت على الرغم من �عض عیو�ها ومنها الض�اع إذ �فقد المستخدم 

هذا  طر�قة ولا �عرف �یف �عود إلى نقطة البدا�ة وهذا �سب �ثرة الارت�اطات فضلا عن عدم دقة نتائج ال�حث ولكن

  .client / server(4(لا �قلل من أهم�ة الوب علما أن الوب �عمل وف� أسلوب العمیل والخادم 

و�ر� الد�تور محمد عبد الحمید أنه ط�قا لوجود التفاعل على هذه الصفحات أو غ�ا�ه فإنه یتم تقس�م الوب إلى نوعین 

  :5وهما

التفاعل مع المحتو� على هذه الصفحات و��تفي وتشیر إلى غ�اب : static web pageصفحات الو�ب الساكنة 

 .المتلقي �قراءتها فق� لغ�اب أدوات التفاعل مع محتواها

وتختلف عن سا�قتها في أن التصم�م �ضم أدوات خاصة  :interactive web pageصفحات الوب التفاعل�ة 

قواعد الب�انات والمعلومات ذات العلاقة �التفاعل مع محتواها و�نائها مثل إتاحة الوصول إلى ارت�اطاتها، وال�حث في 

  .�موضوعاتها

                                                           
  .68ساب�، ص عبد الرزاق الدل�مي، مرجع  1
  .43ماهر سل�مان، حسام عابد، إ�اد خدام، مرجع ساب�، ص  2
 .85محمد عبد الحمید، الاتصال والإعلام على ش��ة الانترنت، مرجع ساب�، ص  3
  .69عبد الرزاق الدل�مي، الإعلام الجدید والصحافة الالكترون�ة، مرجع ساب�، ص  4
  .86ش��ة الانترنت، مرجع ساب�، ص محمد عبد الحمید، الاتصال والإعلام على  5



)                                                  الانترنت(تقنیات الاتصال الحدیثة :                                                              الفصل الثالث
 

73 
 

  المواقع الالكترون�ة �نموذج من نماذج الاتصال الالكتروني: الم�حث الثاني

 :تمهید

لقد أضحت الیوم الانترنت هي شر�ان ح�اة المؤسسات والتي بدورها یلجا إل�ه المستخدمین لتلب�ة حاجیته المختلفة، 

ت وخدمات اختصرت العالم �مجرد الدخول إلیها، ف�عتبر الموقع الالكتروني أحد أهم ف�فضل ما تت�حه من تطب�قا

الخدمات التي تقدمها الانترنت، حیث تتنوع وتتعدد المواقع الالكترون�ة على حسب الهدف منها أو طب�عة تصم�مها، 

الإضافة إلى أن هذه المواقع إذ أنه هناك مجموعة من الخطوات والمراحل التي تمر بها عمل�ة بناء هذه المواقع �

  . تأخذ خصائص وسمات مختلفة من حیث مضمونها أو ش�لها وهذا ما سنراه في هذا القسم

  طب�عة المواقع الالكترون�ة: المطلب الأول

تت�ح تكنولوج�ا ش��ة الانترنت و�روتو�ولاتها العدید من أدوات الاتصال والتفاعل بین العناصر المتعددة في عمل�ة 

ل والإعلام، فتعتبر المواقع الالكترون�ة من بین الأدوات أو الخدمات التي تقدمها ش��ة الانترنت، فلقد الاتصا

للفائدة و�ذلك ساعدت  ساعدت هذه الأخیرة على ظهور نوع جدید من المعلومات الجاهزة والمفیدة فأص�ح ذلك مهما

�صورة شرع�ة، وتنف� الشر�ات في هذه الخدمة على الإسراع �الحصول على المعلومات والاستفادة الدائمة منها 

أموال طائلة للتعر�ف �منتجاتها أو خدماتها ففي الیوم الواحد �م�ن أن �صل لذلك ملیون زائر لهذه المعلومات من 

  .خلال محر�ات ال�حث

ال�عض و ) html(و�تكون الموقع الالكتروني من مجموعة من ملفات متعددة الأنواع، ف�عضها وثائ� نصوص فائقة 

جل تحر�ر تلك الملفات أملفات الوسائ� المتعددة مثل أفلام الفلاش وذلك من  الآخر ملفات وصور وال�عض

  .1وتنظ�مها في ش�ل متماسك ومستمر ��ون ف�ما �عد موقعا إلكترون�ا

غیر مترادفتین فالانترنت هو ش��ة اتصالات عالم�ة تر��  - تقن�ا-والانترنت ) المواقع الالكترون�ة (  *إن الوب

الآلاف من ش��ات الكمبیوتر �عضها ب�عض إما عن طر�� خطو� الش��ة الرقم�ة أو الأل�اف ال�صر�ة أو عن 

ة النمو على ال�عدین الأفقي والرأسي طر�� الأقمار الصناع�ة وتت�ح ش��ة الانترنت عددا �بیر من الخدمات دائم

                                                           
 .69، ص 2011منار فتحي محمد، تصم�م مواقع الصحف الالكترون�ة، دار العالم العر�ي، القاهرة،  1
توجد مجموعة �ثیرو من المصطلحات تطل� على المواقع الالكترون�ة منها الوب، الش��ة العن�بوت�ة، الش��ة الدول�ة أو العالم�ة،  *

www ف المراجع فسیتم تناول �ل من هذه المصطلحات وهو نفس الشيءوذلك لاختلا.  
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فعلى ال�عد الأفقي نجد تزاید ملحوظا في عدد الخدمات وعلى ال�عد الرأسي تزداد هذه الخدمات �فاءة وفاعل�ة فجهود 

التطو�ر لا تتوقف حیث یوجد نطاق عر�ض من الخدمات المتوفرة على ش��ة الانترنت والتي تعرض فرصا 

دون حدود للمستخدمین للوصول إلى مصادر المعلومات والتعل�م والتجارة والترو�ج �بیرة جدا تتاح  وإم�ان�ات

المتاحة على الانترنت مثل البر�د الالكتروني والنسیج العن�بوتي ومجموعات الأخ�ار والدردشة والقوائم البر�د�ة 

  .ولوحات النشرات الإلكترون�ة وخدمة نقل الملفات

المواقع الالكترون�ة التطبی� الرئ�سي للانترنت إذ إن أبرز ملمح سهولتها هو تعامل وتعد الش��ة العن�بوت�ة الوب أو 

هو نفسه الانترنت ) الوب(ملاین الناس على اختلاف أعمارهم معها و�ثیر ما �عتقد الناس أن المواقع الالكترون�ة 

 .1وهذا الشيء غیر صح�ح فالوب هو مجرد برنامج تطب�قي �ستخدم الانترنت

إلى ذلك فإن الوب هو ذلك الجزء من الانترنت الذ� �عتمد �صورة أساس�ة على تكنولوج�ا الوسائ�  �الإضافة

الاتصال �ه عن طر�� برامج التصفح  �ما أنه ذلك الجزء من الانترنت الذ� �م�ن multimediaالمتعددة 

browsers وتعتبر الانترنت البن�ة الاتصال�ة التي تعتمد علیها الوب ،communications infrastructure ،

  .2رقم�ة و��انات صوت�ة و�صر�ة و�حتو� نظام الوب على نصوص

لقد نشأت الو�ب على الانترنت وهي تستفید من آل�ات الانترنت وأجهزتها و�نیتها "و�قول الد�تور ع�اس مصطفى 

ساس�ة للانترنت هي التحت�ة التي هي مجموعة من الش��ات الملقمات والأجهزة في أنحاء العالم والعناصر الأ

الحواسیب والش��ات وهي تسمح للمستخدم �الاتصال �الحواسیب حول العلم بینما الو�ب هي مجموعة أدوات غیر 

 .3ماد�ة تسمح بت�ادل المعلومات بین المستخدمین أینما �انوا

�هدف إلى امداد و�عرف �عض الكتاب الوب �أنها نظام دولي لاسترجاع المعلومات �عتمد على المید�ا الفائقة و 

المستخدم �عالم من الوثائ�، وتمزج تكنولوج�ا الوب بین نظام استرجاع المعلومات والنص الفائ� في مشروع واحد 

یتصف �السهولة والقوة، وقد قامت الوب على فلسفة إتاحة المعلومات الأكاد�م�ة لأ� شخص في العالم وعلى الرغم 

                                                           
 .70منار فتحي محمد، نفس المرجع الساب�، ص  1
 .86أمل محمد فوز� منتصر، مرجع سب� ذ�ره، ص  2
  .104صلاح محمد عبد الحمید، الاتصال والإعلام على ش��ة الانترنت، مرجع ساب�، ص  3
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ء الطب�عة إلا أنها أص�حت ذات فائدة �بیرة لمجتمع الانترنت في من أن الوب �انت مصممة أصلا لخدمة علما

  .1العالم �له

  :تطور المواقع الالكترون�ة  *1

ارت�� تطور المواقع الالكترون�ة �مختلف التطب�قات والبرامج و الخدمات التي وفرتها الانترنت �الموازاة مع تطور هذه 

  : 2بتصم�مها حیث �م�ن تقس�م هذه المراحل إلى أر�عة أج�ال وهيالخدمات وسرعة تطور البرامج المتعلقة 

  .هي مواقع خط�ة تتكون صفحاتها من نصوص وصور ثابتة :الجیل الأول

وهي ) html(الفائ�  واستخدمت لغة النص) netscape(من طرف شر�ة  1995وظهرت سنة  :الجیل الثاني

  .م أشرطة العناو�نالى استخدإالنصوص �الإضافة  ر بدلا منشبیهة �مواقع الجیل الأول إلا أنها استخدمت الأزرا

م�ثف لهدف جذب الز�ائن  یرتكز على التصم�م ولا یهتم �المهارات التقن�ة واستخدامات الصور �ش�ل :الجیل الثالث

  .�ما تطورت �عض البرامج الخاصة �التصم�م ومعالجة الصور

یتعد� �ونه وسیلة إشهار�ة  ظهرت المواقع ذات المحتو� الدینام�ي والمرت�طة �قواعد الب�انات وأص�ح :�عاالجیل الر 

  .إلى قناة توز�ع حدیثة وتقن�ة الت�ادل المعلومات بین مختلف الأطراف

وتتمیز صفحات الوب �التفاعل�ة فهي نظام متكامل �میز صفحات الو�ب �شمل النصوص الصور الأصوات 

وهي حالة المشار�ة والأخذ والعطاء و�ستفاد من میزات الوصلات  animationsوالأش�ال المتحر�ة والإطارات 

  .3خرآالتشعب�ة التي تنقل المستخدم من صفحة إلى صفحة أخر� ومن موقع إلى 

وتتزاید المعلومات على ش��ة الوب �ش�ل سر�ع ومستمر و لمساعدة المستخدم في العثور على هدفه وس� الكم 

تزود الصفحات  search enginesئل من المعلومات فإن أجهزة الكمبیوتر القو�ة تسمى �محر�ات ال�حث الها

هو جزء من فضاء الانترنت  web spaceوفضاء الوب أو . �طر�قة أوتوماتك�ة من أجل فهرسة مضمونها 

                                                           
 .87ص أمل محمد فوز� منتصر، مرجع ساب�،  1
سهام، تفعیل المواقع الالكترون�ة لتحقی� تنافس�ة المؤسسات الصغیرة، مذ�رة ماجستیر، غیر منشورة، جامعة �س�رة،  موسى 2

 .51-50، ص 2007/2008
 .105صلاح محمد عبد الحمید، مرجع ساب�، ص  3
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cyberspace لتي �طل� علیها ش��ة وهو الفضاء الذ� خلقته مجموعة من أجهزة الكومبیوتر المتصلة ب�عضها وا

  .1الانترنت

  :م�ونات الموقع الالكتروني *2

  :2لكل موقع الكتروني عنوان یتكون من

وهي ع�ارة عن مجموعة المقای�س ) hyper text transfer protocol http(برتو�ول نقل النص التشعبي * 1

 .والمشار�ة �الملفاتالمتف� علیها المستخدمة بین الحاس�ات التي تتم بها عمل�ة الاتصال 

و�عطى هذا  ،unifom resource locatorوهي اختصار URLاسم فر�د لكل موقع أو عنوان فر�د �سمى * 2

  .الاسم من قبل مر�ز معلومات الش��ة

 :و�ل العناو�ن عادة تنتهي بثلاثة حروف توضح نوع نشا� الموقع مثلا

 orgالمنظمات مثل الیون�سیف هي منظمة دول�ة أعطى لها  -1

 .comالشر�ات والمؤسسات الأسواق التجار�ة تنتهي  -2

 edu govالكل�ات والجامعات والمعاهد مثلا أعطیت لها  - 3

أما الخدمات الأخر� فأعطیت لها بروتو�ولات أخر� وهي على النحو  mil الجهات العس�ر�ة أعطیت لها - 4

  :التالي

  لت�ادل الملفاتtransfer protocol ftp://file   

 المجموعات الإخ�ار�ة news: newsgroup   

  الاتصال عن �عدtelnet:// telnet  

 البر�د الالكتروني: mailto: e-mail addres 

                                                           
  .88أمل محمد فوز� منتصر، مرجع ساب�، ص  1
القائم �الاتصال في المواقع الالكترون�ة الإخ�ار�ة الفلسطین�ة، منشورة، �ل�ة الآداب قسم  زهیر مصطفى دولة، عماد محمد اشتیو�، 2

  .24-23، ص 2006الصحافة والإعلام، الجامعة الإسلام�ة �غزة، 
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ع�ارة عن �لمة أو صورة أو رسم أو  link or hyperlinkالر�� التشعب�ة : الوصلات والروا�� التشعب�ة* 3

جراف��س یتم تظلیها أو تعیینها �طر�قة ما من قبل صاحب الموقع بوضع تحتها خ� أو بن� �بیر أو إظهارها 

�حروف سوداء عر�ضة أو مرقمة، وهي تمثل اتصالا محتو� ملفین مختلفین وقد تصل الروا�� التشعب�ة المستخدم 

  .1موقع ، حیث تعد هذه الروا�� عنصر أساس�ا من عناصر المواقع الانترنت�صفحة أخر� أو بجزاء من نفس ال

  :وتنقسم صفحات الو�ب إلى *3

وهي مز�ج من صفحة العنوان  home pageوتسمى أ�ضا الصفحة الأم أو الصفحة الرئ�س�ة : صفحة البدء* 1

الوصلات التشعب�ة إلى جم�ع وقائمة محتو�ات وفهرس ومقدمة وعادة ما تحتو� على مواد استهلاك�ة وقائمة �

  . محتو�ات الموقع

المعلومات نفسها ولكل محتو� وصلة عودة إلى  content pageتحمل صفحة المحتو�  :صفحة المحتو� * 2

  .2صفحة البدء أو إلى الصفحة السا�قة

  :3وهذا الجدول یوضح العناصر الواجب أن تتوفر علیها الصفحة الرئ�س�ة

  عناصر الصفحة الرئ�س�ة :)1(الجدول رقم 

 Desirable characteristicsالخصائص المطلو�ة  Presentation elementعنصر التقد�م 

  له معنى �النس�ة للجمهور –مشوق  –إعلامي   Contenetالمضمون 

بناء  –تقد�م الرسالة  –عوامل الجذب ال�صر� عن طر�� التصم�م   entertainmentالتسل�ة والترف�ه 

تقد�م  –وتدع�م صورة ذهن�ة إیجاب�ة عن المنظمة ومنتجاتها 

  .مضمون مسلي

  .الإشراك مع المستخدم في حوار عن طر�� البر�د الالكتروني وغیره  interactivity التفاعل�ة

  .وضع آل�ات لجمع استجا�ات المستخدمین

                                                           
 .24- 23زهیر مصطفى دولة، عماد محمد اشتیو�، نفس المرجع الساب�، ص  1
، ص 2012-2011الس�اس�ة، مذ�رة ماجستیر غیر منشورة، جامعة �اتنة،  نهلة حف�ظي، تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة والحملات 2

47. 
  .113أمل محمد فوز� منتصر، مرجع ساب�، ص  3
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  .جمع ب�انات د�موغراف�ة عن جمهور الموقع

  تحدیث المضمون  virtualityالواقع�ة 

  .تشج�ع المستخدم على تكرار ز�ارة الموقع

  )جدول یوضح العناصر الأساس�ة في الصفحة الرئ�س�ة للموقع الالكتروني(

  خصائص الموقع الالكترون�ة �وسیلة اتصال�ة : المطلب الثاني

فهي تتمیز �قدرتها على الاتصال تعتبر المواقع الالكترون�ة من بین الوسائل ذات الاستخدام الواسع في الح�اة الیوم 

وعلى الرغم من أن الوب . ��افة شرائح المجتمع أینما �انوا، هذا ما جعلها تتصدر �ل وسائل الاتصال الجماهیر�ة 

الأساس أو الحد الأدنى من الجمهور لاعت�ارها  لا تزال وسیلة متاحة لمستخدمي الكمبیوتر فق� إلا أنها حققت خ�

وتضمن هذه الدرجة التي  critical mass ROGERSة وهي ما أطل� عل�ه روجرز وسیلة اتصال جماهیر�

تبني الجمهور للوسیلة سوف �ضل �حاف� على مستواه �الإضافة إلى أن الدخول لمواقع  اقترحها روجرز أن معدل

نترنت التي الوب �م�ن أن یتم من خلال أجهزة التل�فز�ون التقلید�ة المزودة �معدات خاصة وذلك خلال خدمات الا

وتقدم �بر� شر�ات الأجهزة الكهر�ائ�ة الجهاز الذ�  NET CHANNELأو  WEB TVتعتمد على التل�فز�ون مثل 

  . �SONYم�ن منه الدخول لمواقع الوب عبر جهاز التلفیز�ون والذ� �ش�ه الر�موت �نترول مثل شر�ة سوني

جمهور والمنظمة التي سارعت وتبنت هذه الوسیلة من أجل وهذا ما یدل أن للمواقع الالكترون�ة أهم�ة �بیرة بنس�ة لل

ولتوض�ح ممیزات سرعة انتشار الوب واستخدمه من طرف المنظمات من خلال . تحقی� أهدفها الاتصال�ة 

  :1یلي على الوب فتتمثل المیزات ف�ما 1983خصائص المستحدثات الناجحة التي اقترحها روجرز عام 

   :المیزة النسب�ة* 1

منظمات أن تتمتع �الأر�اح والسمعة الطی�ة التي تحققها من خلال تواجدها الفعال على الوب، �ما أن الوب �م�ن لل

ساعة یوم�ا وتضم العدید من الأسالیب للتفاعل مع  24قدمت لمنظمات الأعمال واجهة متاحة على الانترنت 

الإعلانات مع إم�ان�ة إجراء المقا�لات مع جماهیر المنظمة وتقد�م الكتالوجات والمعلومات عن المنتجات والصور و 

  .العاملین �المنظمة

                                                           
  .94- 93أمل محمد فوز� منتصر، مرجع ساب�، ص  1



)                                                  الانترنت(تقنیات الاتصال الحدیثة :                                                              الفصل الثالث
 

79 
 

  .و�قبل الجمهور على استخدام الوب لأنها وسیلة اتصال�ة متاحة تتمتع �سهولة استخدامها و�مزا�ا اقتصاد�ة عال�ة

   :جاذب�ة الاستخدام* 2

والتي تمزج عناصر الصوت والفیدیو والصور إن إم�ان�ات تكنولوج�ا الوسائل المتعددة التي تعتمد علیها مواقع الوب 

  .والرسوم ، تجعل مواقع الوب وسیلة جذا�ة لاستخدامها

  : مع�ار ملائمة الوسیلة للق�م الاجتماع�ة والأفكار المس�قة لد� الجمهور* 3

ع ضمن تعتبر الوب �وسیلة اتصال�ة حدیثة مز�جا من الوسائل المطبوعة والالكترون�ة التقلید�ة ومن ثم فهي تجم

  .خصائصها قدرا من الخصائص تلك الوسائل

  : اسم التكنولوجي المستحدث* 4

  .الوب سهلة الحف� والتذ�ر �ما أنه یوضح طب�عة ووظ�فة نظام الوب webأو  �world wid webعتبر لف� 

  : قابل�ة التجر�ب* 5

الدرجة التي �م�ن عندها للوسیلة تتمتع الوب �وسیلة اتصال�ة حدیثة بدرجة عال�ة من القابل�ة للتجر�ب، وهي 

التكنولوج�ة المستحدثة أن توضع في عینات ��م�ة �س�طة أو بتكلفة منخفضة فلقد قلل الدخول لمواقع الوب من 

خلال أجهزة الكمبیوتر في المدارس والجامعات والم�ت�ات العامة من المخاطر المحتملة لد� الجمهور لتجر�ة 

  .تكنولوج�ا الوب الحدیثة

 :1ضافة إلى هذه الممیزات هناك ممیزات أخر� تتصف بها المواقع الالكترون�ة منها�الإ

 جعلت الخدمات المعلومات�ة متاحة لملایین المستخدمین .  

   الملت�مید�ا وفتحت �اب خدمات م�نت الحاس�ات الآل�ة من استخدام أنواع مختلفة من نظم التشغیل، ومن عرض

  .جم�ع المجالاتالاتصال ال�شر� على مصراع�ه وفي 

  قدرة مواقع الو�ب على الجمع بین وظائف العدید من مصادر المعلومات �ا لإذاعة والتلفز�ون والهاتف والأقراص

 .المدمجة
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  تقدم الو�ب خدمة معلومات واسعة النطاق من خلال خاص�ة الخطو� المحور�ة المتعددة والتي تسمح

، text hyperملفات التي یتعل� علیها النص المحور� للمستخدمین �الارت�ا� عبر أنظمتها �النصوص وال

و�تضح أن الوب �متاز عن سواها من الوسائل في عمل�ة الاتصال فلقد فاقة نظراتها من حیث السهولة في 

إدخال المعلومات أو الحصول على هذه المعلومات وسهولة الدخول إلیها أو الخروج المؤقت منها والتجوال من 

  . أخر� عدیدة ومختلفة ولانهائ�ة خلالها إلى مواقع 

  :1یلي وتتمثل ممیزات الوب في مجال تقد�م الخدمات ف�ما

  .إدراج المعلومات والخدمات والمنتجات �طر�قة سهلة وجذا�ة* 1

  .تفاعل المشتر�ین �الانترنت مع تلك الخدمات * 2

  .إم�ان�ة الطلب والمراسلة الم�اشرة لأ� من تلك الخدمات * 3

  .إجراء التغیرات والتعد�لات المناس�ة على أ� من الخدمات والمعلوماتإم�ان�ة * 4

  إدراج معلومات متكاملة عن خدمات المنظمة * 5

  .إم�ان�ة الحصول على نوع�ة المتعاملین ومعدل الحر�ة الیوم�ة على الخدمة * 6

الجغرافي الداخلي أو الدولي عالم�ة الخدمات المقدمة فجم�ع المشر�ین �ش��ة الانترنت على اختلاف توز�عهم * 7

  .لدیهم الإم�ان�ة للنفاذ لتلك الخدمات مع ث�ات تكالیف الاتصال وانخفاضها

 عمل�ة بناء موقع الكتروني للمؤسسة: المطلب الثالث

تتنوع وتختلف آل�ة تصم�م وانشاء مواقع الانترنت حسب الغرض منها وعدد صفحاتها و�ثرة تحدیثها، فهنالك 

قع التي تعتمد على برامج المنتد�ات ومواقع الخدمات ومواقع التعر�ف عن الشر�ات أو المؤسسات المدونات والموا

وغیرها، في الماضي �ان إنشاء موقع على الانترنت �عتبر عمل�ة تتطلب مهنة واختصاص عالیین یجعل من 

رت الخدمات المتوفرة الصعب على مستخدمي الانترنت غیر المختصین الق�ام بإنشاء موقع، ولكن مع الوقت تطو 
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على الانترنت لتسهل عمل�ة نشر المحتو� والمواد وتحر�ر الصفحات التم�ن أ� مستخدم عاد� من نشر مواد على 

  .الانترنت

من منظور البرمج�ات إطار العمل الذ� یبني التطبی� من خلاله ل�لاءم و�تناسب مع  Architectureف�عد البناء 

  . هذا الإطار

طبی� الو�ب على م�ونات برمج�ة مختلفة �ثیر یتم تطو�رها بواسطة تقن�ات مختلفة متعددة و�م�ن �م�ن أن �حتو� ت

  .تشغیلها على أنظمة الحاسب المختلفة

  :1ولتنفیذ عمل�ة البناء یجب إت�اع مجموعة من الخطوات منها* 1

  :التخط�� لبناء موقع إلكتروني والتعر�ف �ه* 1

إن إم�ان�ات الوب غیر المسبوقة لا تنفي �ونها وسیلة تحتاج لتخط�� عمل�ة الاتصال مثل أ� وسیلة تقلید�ة، �ما 

أن رغ�ة المنظمات لمواك�ة التكنولوج�ا الاتصال الحدیثة لا یجب أن �طغى على عمل�ة اتخاذ القرار العقلاني والتي 

  . ائل الاتصال التقلید�ةتط�قها غالب�ة المنظمات على عمل�ة الاتصال عبر وس

و�عتبر بناء موقع للمنظمة على الوب عمل�ة معقدة تحتاج لتخط�� مح�م وتقی�م دقی� �ما یلزم على المنظمات أن 

  .2تخط� لموقعها �الأسلوب الذ� �حق� أهدافها و�تناسب مع طب�عة نشاطها

والتخط�� �صفة عامة ینطل� دائم التخط�� عمل�ة ضخمة تشمل الكثیر من الأمور وتختلف �اختلاف الموقع 

بتحدید الهدف المراد من مراء إجراء هذا التخط�� �ذلك الموقع الالكتروني تنطل� عمل�ة التخط�� بتحدید الهدف 

من وراء هذا الموقع، والسؤال المطروح هنا هو ما هو الهدف من إنشاء هذا الموقع الالكتروني؟ فالإجا�ة على هذا 

 .راك نوع الموقع وطب�عة الخدمات التي �قدمهاالسؤال تدفعنا إلى إد

ف�عد التف�یر الموضوعي الأساس لتخط�� موقع المنظمة على الوب، حیث تظهر یوم�ا مواقع إلكترون�ة جدیدة 

ولكنها لا تقدم ق�مة حق�ق�ة للمنظمة أو للجمهور، و�طل� المصممون على هذا النوع من الموقع موقع الاستعراض 

تملكها عادة إحد� الشر�ات والتي تهدر مواردها لمجرد الوجود على الوب وهذا الحضور المجرد  وهي المواقع التي
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هو �ل ما �عود على هذه الشر�ات من الاستثمار في التكنولوج�ا الوب، و�نتج عن التخط�� السیئ والجهود غیر 

  . المنظمة الإنشاء الموقع ، موقع ضعیف ومحروم من الموارد ومن الاهتمام

وضع و�ل�ام �یلمر مجموعة من المحددات التي �م�ن للمنظمة أن تق�م على أساسها مد� ملائمة مواقع الوب  وقد

  : 1لحجاتها ومصالحها

یر� �یلمر أن عدم تمیز منتجات المنظمة عن المنتجات المنافسة : طب�عة نشا� المنظمة وطب�عة منتجاتها* أ

ن�ة لا ��ون الخ�ار المثالي �النس�ة للمنظمة، ذلك أن على المنظمة �ممیزات خاصة وفر�دة �عني أن الموقع الالكترو 

أن تمیز منتجاتها وخدماتها عن الخدمات الأخر� لأن عالم�ة الانترنت تفرض هذه الإستراتج�ة وذلك من أجل 

  . �ستط�ع الز�ون أن �میز الخدمات عن �عضها ال�عض وتساعده على عدم الت�ه داخل الكم الهائل من الموقع 

هل تتناسب خصائص جمهور المنظمة المستهدفة مع خصائص جمهور الانترنت ؟ وا إذا  :جمهور المنظمة *ب

�ان جمهور المنظمة �الفعل من جمهور الانترنت فهل توجد فائدة خاصة للجمهور من موقع للمنظمة على الانترنت 

لكل الجمهور أما أن الفائدة �انت خاصة  الموقع هل هي فائدة عامة ؟ و�عني هذا أن الفائدة من وراء إنشاء هذا

  . �شر�حة معینة من شرائح الجمهور �اعت�ار أن الانترنت ذات الاستعمال الواسع من طرف �ل الشرائح والأجناس

إن الأعمال التي تحتاج إلى الاتصال المواجهي لا تتناسب مع طب�عة نشا� الاتصال  :نطاق نشا� المؤسسة* ج

�ة والمثال على ذلك الخدمات الطب�ة و�التالي لا ��ون موقع الوب خ�ارا مثال�ا لهذا النوع من عبر المواقع الالكترون

 .الأعمال، وهنا نقف عند محدود�ة الاتصال عبر الوب في �عض المجالات والتخصصات 

یف توز�ع لقد ساعدت الانترنت على تسهیل توز�ع المعلومات ، فإذا �ان الموقع الالكتروني سوف �قلل من تكال *د

المنظمة للمعلومات فهو مناسب لها وتشمل هذه التكالیف تكالیف الم�لمات الدول�ة والكتا�ات عن المنتج والبر�د 

والفاكس، وهذا �عني أن المواقع الالكترون�ة �م�ن أن تختصر المسافات والوقت للاتصال �الجماهیر في شتى 

  .الأماكن
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  :تحدید الأهداف* 2

العمل في هذه المرحلة أن �حدد بدقة الهدف من إنشاء موقع للمنظمة على الوب، و�شیر خبراء یتعین على فر�� 

فمعنى ذلك أن . الاتصال عبر الوب إلى أنه إذا �ان الهدف الرئ�سي لإنشاء الموقع هو مجاراة المنافسین فق� 

ج دراسات أمر���ة أن عددا �بیر المشروع لا یزال في حاجة إلى مز�د من التف�یر وال�حث الجاد، ولقد �شفت نتائ

من المنظمات تنشئ مواقع لها على الوب بهدف مجاراة المنافسین أو رغ�ة مجردة منها في إنشاء وجود لها على 

  .الانترنت

إن ع�ارة مر�زة ومختصرة تحدد هدفین أو ثلاثة أهداف للموقع سوف تكون أساس تصم�م الموقع الالكتروني، ولابد 

ارة الاستراتج�ات المتعلقة ���ف�ة تصم�م الموقع والمدة الزمن�ة التي �ستغرقها التصم�م و�ناء الموقع أن تحدد هذه الع�

  .و��ف�ة تقی�م الموقع زمن�ا �الإضافة للمقای�س الكم�ة والك�ف�ة التقی�م فبناء الوب عمل�ة مستمرة ول�ست مشروعا مؤقتا

هو الذ� �حدد ص�غة التصم�م الذ� ستكون عل�ه صفحات وهذا �عني أن الهدف الأساسي من الموقع الالكتروني 

الوب والهداف من المواقع الالكترون�ة یختلف �اختلاف نوع الخدمة المقدمة فنجد على ش��ة الانترنت مواقع ذات 

الهدف التجار�ة وهذا خاص أكثر �التجارة الالكترون�ة �ذلك هناك مواقع خدمات�ة ولكن �ل هذه المواقع تتف� في 

 .واحد وهو تعر�ف �المنظمة أو �م�ن أن نقول �طاقة التعر�ف الافتراض�ة للمنظمةشيء 

  :تحدید جمهور المنظمة* 3

�عد التحدید والض�� الدقی� للخطوات السا�قة تأتي هذه المرحلة م�ملة للمراحل السا�قة ففي هذه المرحلة یتم تحدید 

  .هذه الموقع الالكترون�ةالجمهور المحتمل للموقع أو الجمهور المستهدف من خلال 

حیث تساعد هذه مرحلة دراسة ومعرفة الجمهور على تصم�م الموقع �ما �ش�ع احت�اجات الجمهور المحتمل 

وتوقعاته، �ما أن الموقع الجید لابد أن �لاءم مهارات واهتمامات جمهوره و�ر� خبراء الوب أن معرفة جمهور الموقع 

لإش�اعه هذه الاحت�اجات �فعال�ة سوف تبنى ولاء الجمهور �ما �حاف� على ودراسة احت�اجاته ورغ�اته ثم السعي 

  .1تكرار ز�ارته للموقع
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  :تصم�م المواقع الالكترون�ة*2

لبنائه أن �ستط�ع موقع لأس�اب عدیدة ولكن أهم سبب إن التصم�م بوجه عام وسیلة لتحقی� غا�ة ما فیبنى ال

تتمثل مسؤول�ة المصمم في إنشاء موقع �ستط�ع المستخدم من  المستخدم استخدامه لتحقی� أهداف معینة حیث

خلاله التجول للحصول على معلومات معینة ی�حث عنها و�صاب المستخدم �الإح�ا� عندما یتجول في الموقع، 

  .دون أن یجد غایته مما یجعله یترك الموقع �له

مواقع الانترنت متضمنا �لا من  وإنتاج� و�عد تصم�م المواقع الالكترون�ة متا�عة صارمة لكل ما یتعل� بتخط�

 .و�ناء المعلومات والتصم�م المرئي والتوصیل الش��ي technical developmentالنواحي التقن�ة 

  :یلي و�ختلف تصم�م المواقع الالكترون�ة عن التصم�م الأخر� من أنواع التصم�م ومن بین هذه الاختلافات ما

) والتكنولوج�ا الحاسب ) الانسان (هو تصم�م واجهة فعالة بین المستخدمین إن أهم تحد یواجه تصم�م الوب * 1

و�ر�ز حال�ا على إعطاء المستخدم فرصة الوصول إلى المهام وتقد�م المعلومات اللازمة لتحقی� أهدافهم التي ذات 

  .معنى �النس�ة لهم وذات ق�مة �النس�ة للعمیل

  .فقا للجهاز الذ� یتم الوصول إل�ه من خلالهمواقع الوب ل�ست ��انا ثابتا بل یتغیر و * 2

  .�م�ن أن یختلف وفقا لطب�عة تفاعل المستخدم مع الموقع ، ومع مرور الوقت* 3

  .یتمیز �أ�عاد ینفرد بها عن سائر مجالات التصم�م الأخر� مما �صعب وصفه وتحلیله* 4

الحق�قي في دینام��ة وتفاعلیته واللتین تؤثران على �فتقر عادة تصم�م الوب إلى النواحي الجمال�ة و��من جماله * 5

  .جودة خبرة المستخدم على الموقع

  :1یلي ومن أكثر الأف�ار الرئ�س�ة ارت�ا� �الو�ب ما
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  :user focused designالتر�یز على المستخدم في التصم�م  *1

الاعت�ار أن المستخدمین ل�ست لد�ه  والتي تتناول احت�اجات المصممین في مقابل احت�اجات المستخدمین والأخذ في

و�عني هذا اختلاف مستو�ات .نفس مقدار المعرفة العلم�ة التي تم�نهم من التعامل مع الموقع التي �ملكها المصمم 

  .الإدراك لد� المستخدمین

  :التوازن بین الش�ل والوظ�فة *2

د� وظ�فته إلا أنه لن یثیر المستخدم وعلى فالوظ�فة دون ش�ل مناسب تجعل الموقع مملا ف�الرغم من أن الموقع یؤ 

 .الع�س إذا �ان الش�ل مؤثرا والوظ�فة مهملة، فیجب وجود علاقة واضحة ومستمرة بین الش�ل والوظ�فة

  :جودة التنفیذ* 3

فعلى المصمم معرفة واحترام طب�عة الوسیلة التي �ستخدمها والتي تتضمن �ل من المتصفحات والبرامج 

  .لمتغیرات المتعلقة �الشاشة وغیرها من جوانب تقن�ةوالبروتو�ولات وا

  :والتحدیث) التكامل بین الأف�ار الأساس�ة المت�عة في التصم�م المطا�قة * 4

ما هو مع�ار�  graphical user interfaceحددت البرامج المستخدمة في تصم�م الواجهة المرئ�ة للمستخدم 

tandard هر أف�ار جدیدة وعلى المصمم احترام الأساس�ات المت�عة في اخت�ار لواجهات الموقع و�الرغم من ذلك تظ

التجول وأماكن التجول والألوان المستخدمة وغیرها وهذه الأف�ار لا تجد المصمم إنما ب�ساطة تثبت ش�ل الموقع مما 

  یجعل المستخدمین یرون الموقع المختلفة التي یزورونها غیر مختلفة �ل�ا

ة من الاعت�ارات �م�ن الأخذ بها في الاعت�ار من أجل الحصول على تصم�م موقع و�صفة عامة هناك مجموع

  :1 وهيلاالكتروني جید أ

تقدم تقن�ات الوب عدة خ�ارات وأدوات لبناء المواقع ، ولا �عد توفر  :لا تطب� التكنولوج�ا لمجرد المعرفة بها -أ

أح�انا استخدام التكنولوج�ا أداء المستخدم على الموقع وقد  التكنولوج�ا والقدرة على تطب�قها مبررا لاستخدامها، ف�عوق 

أبرز مثال لهذه النقطة، فیجعل أمر  �blinking textصل الأمر إلى دفعه إلى ترك الموقع و�عد النص الوامض 
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)blink ( بلغةhtml  النص یومض، وقد أفر� المصممون في منتصف التسعینات في استخدام هذه التقن�ة، وسرعان

  . ضای� المستخدمون من هذا الأسلوب حیث �ان یومض النص �ش�ل مستمر دون توفیر آل�ة الإ�قافهت ما

آخر وما لا �صلح  فما �صلح لموقع ما قد لا �صلح لموقع :عدم الاعتقاد �أن هناك مسلمات في التصم�م - ب

  . لموقع ما قد �فید في موقع آخر غیره

فقد ��ون هناك جدال بین المصمم ورئ�سه حول مد� جدو�  :تصم�مالمستخدم هو الح�م النهائي لقرارات ال - ت

�عض ملامح أو عناصر التصم�م، معتقدا �ل طرف أنه هو المح� ل�س أ� من المصمم أو رئ�سه أو صاحب 

القرار النهائي من جانب المستخدم الذ� قد �عج�ه أو  وإنماالموقع هو صاحب القرار في تنفیذ أمر ما �الموقع أو لا 

  .الموقع، فالمستخدم هو المستفید الذ� �سعى الموقع إلى إرضائه ب عل�ه فهم جانب ما من�صع

�غض النظر عما إذا �ان عددهم قل�لا أو �بیر فلكل فرد رأ�ه  :من المستحیل إرضاء جم�ع المستخدمین - ث

الخاص، ولكن على المصمم إرضاء الغالب�ة العظمى من المستخدمین والوقوف عند حد معین لتطو�ر الجوانب 

  .الوظ�ف�ة والجمال�ة للموقع

  :1لعناصر التال�ةا و�صفة خاصة فإن عناصر التصم�م الجید للموقع الالكترون�ة للمنظمات تتمثل في توفر

  . creative interface designأدوات التفاعل ذات التصم�م المبتكر  -أ

  . visually compelling graphicsالرسوم الجذا�ة وعناصر الملت�مید�ا المناس�ة  - ب

  . convenient navigationوسائل الحر�ة المر�حة داخل الموقع  -ت

  .functional site organizationالتنظ�م الوظ�في للموقع  -ث

 :مستو�ات التصم�م 3

الموقع، والذ� �شمل طر�قة �تا�ة النصوص و ) المحتو� (والذ� �ضم ش�ل وتنظ�م مضمون : المضمون * 1

  .htmlتنظ�مه وتقد�مه و�نائه مستخدما لغة مثل 
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خدام لغات وتشیر إلى إخراج العناصر المقدمة �الموقع على شاشة الحاسب وذلك �است: العناصر المرئ�ة* 2

  .و�رامج، وقد �حتو� هذا التصم�م على عناصر الجراف�ك إما لمجرد التز�ین أو لأن لها وظ�فة �التجول

�شیر هذا المجال إلى العناصر المتفاعلة المتنوعة للموقع خاصة تلك التي استخدم في بنائها برامج : التقن�ات* 3

  .تقن�ة

  .و�قصد �ه سرعة وصول الموقع عبر الانترنت وله علاقة �م�ونات وتجهیزات و�رامج الخادم :التوصیل* 4

أ� الغرض من إنشاء الموقع وغال�ا ما ��ون له علاقة �الشؤون الاقتصاد�ة و�عد هذا العنصر من بین  :الغرض* 5

  .أهم عناصر تصم�م المواقع حیث �عد المرجع الأساسي في اتخاذ القرار

 سمات المعلومات والمضمون في الموقع: الرا�ع المطلب 

یختلف محتو� الموقع �اختلاف المعلومات الذ� �حتو�ه وهذه الأخیرة تختلف �ذلك �اختلاف الهدف وص�غة 

التصم�م ذلك أن المعلومات داخل الموقع یتم بتصم�مها �الطر�قة التي تؤد� إلى ترجمة هدف ونوع التصم�م في 

  .الموقع

في أهم�ة مضمون الموقع الالكتروني  -من وجهة نظر مستخدمي الش��ة  - ة الموقع في الأساس حیث تكمن أهم�

�النس�ة لهم ، �ما أن المضمون هو السبب الذ� �أتي المستخدم من أجله للموقع ونظرا لكون المضمون هو القو� 

  .الدافعة وراء قبول المستخدمین للموقع

  :تصم�م المعلومات في الموقع*1

  :ناء المعلوماتتعر�ف ب

لم �عد تنظ�م المضمون والوظ�فة في بناء �م�ن أن یتجول ف�ه الناس �سهولة أمرا یتم �المصادفة، فیجب أن تدرك 

ستتعرض لمخاطر إنتاج مضامین ووظائف متمیزة لا �ستط�ع أحد أن یجدها  وإلاالمؤسسات أهم�ة بناء المعلومات 

هو ��ف�ة توج�ه المستخدم وس� �م ضخم من المعلومات لینجحوا في  أبدا، فالتحد� الأكبر الذ� یواجه المؤسسات

  .المعلومات التي یر�دونها والتالي �ستشعرون ق�مة النظام إیجاد
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جمع المعلومات،  اهتم ورمان �سبل 1975هذا المصطلح لأول مرة عام  Richard Saul Wurmanاستخدم 

علومات �أنه تنظ�م الب�انات �صورة تجعل المعقد واضحا وظل تنظ�مها وعرضها لنقل المعاني و�عرف ورمان بناء الم

 Louis Rosenfeld and Peterهذا المصطلح معلقا وغیر مستخدم إلى أن ألقي عل�ه الضوء مجددا �ل من 

Monille 1ال�احثین في مجال علوم الم�ت�ات.  

زء الرئ�سي الإدارة المعلومات، بناء المعلومات هو مصطلح �طل� على بناء وتنظ�م المعلومات، و�ذلك فهو الج

علم المعلومات، والذ�اء الاصطناعي  و�ستعین بناء المعلومات �أسالیب عدیدة تنحدر من تخصصات متعددة مثل

  .الم�ت�ات، ونظر�ة الإدارة والبرمجة وهندسة المعلومات وإدارةواللغو�ات 

ومعاییر وأعراف وعوامل إدارة  وإرشاداتو�صفة عامة بناء المعلومات هو تخصص �صف نظر�ة وم�اد� 

المعلومات �مصدر و�نتج منه رسوم وخرائ� وخط� ووثائ� وتصم�مات وقوالب مما �ساعد أ� شخص على 

  .2وابتكار�  وإنتاجيم �افة أنواع المعلومات �ش�ل �فء وفعال خدااست

  :و�تصل بناء المعلومات �العدید من مجالات التصم�م منها

ن المصمم الجراف��ي قد�ما مسئولا عن �ل جوانب الاتصال المرئي من أول تصم�م �ا :التصم�م الجراف��ي* 1

الشعار المقترح إلى إخراج الصفحات المنفردة، وفي الو�ب یوجد العدید من التخصصات المتزایدة التي تفرضها 

بناء المعلومات �جزء  طب�عة البیئة المعقدة للو�ب و�الرغم من ذلك یبرع العدید من المصممین الجراف��یین في مجال

  .من عملهم

وف�ه یهتم المصمم �سلوك المهام والعمل�ات التي یت�عها المستخدم في أنظمة المعلومات  :تصم�م التفاعل* 2

والبرامج على مستو� الواجهة، وعادة ما ��ون لد� هذا المصمم خلف�ة عن تفاعل الإنسان مع الحاسب، و�نصب 

  .م على تنفیذ مهامه بنجاح وتحقی� أهداف المرجوة من الموقع عملهم على ��ف�ة مساعدة المستخد

یدرك مهندسو �سر الاستخدام ��ف�ة تطبی� المنهج العلمي في �حوث المستخدمین : هندسة �سر الاستخدام *3

وخبرتهم في ملاحظة المستخدم �مؤشرات  واخت�ارهم وتحلیل النتائج، �ما تمدهم معرفتهم بتفاعل الإنسان مع الحاسب

 .مفیدة للتصم�م وعادة یتم اخت�ار �ل جوانب خبرة المستخدم �ما في ذلك بناء المعلومات والتصم�م الجراف��ي
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�ضم تحته بناء المعلومات وهندسة �سر الاستخدام، والتصم�م الجراف��ي وتصم�م التفاعل  :تصم�م الخبرة* 4

  .�م�ونات الخبرة المستخدم

لأمر على الناس بین بناء المعلومات وتطو�ر البرامج وعادة ما �عتمد نادرا ما یختل� ا :تطو�ر البرامج* 5

المسئولون عن بناء المعلومات على المطور�ن لتحو�ل أف�ارهم إلى حق�قة إذا �ساعد المطورون على تحدید ما �م�ن 

  .تحدید تنفیذه

  :1وتوجد عدة وسائل لمعرفة وتحدید بناء المعلومات �الموقع منها

هي أكثر الطرق انتشار وهي مخط� للمستو� الأعلى توضح البناء الهرمي  :site maps خرائ� الموقع -أ

  .للموقع، وتع�س تكو�ن المعلومات

على مستو� الصفحة، وأنواع  توضح التجول :annotated page layoutsحواشي إخراج الصفحات  - ب

المضمون والعناصر الوظ�ف�ة، و�وفر هذا الإخراج إرشادا للمصممین ال�صر�ین والمطور�ن الذ� س�ستخدمون 

  . تصم�مات الصفحات لبناء الموقع

تقدم قوائم ��ل صفحة �النظام وتحدد المضمون الذ� س�ظهر  :content matricesمصفوفات المضمون  - ت

  . بتلك الصفحة

تستخدم عند تصم�م مواقع �بیرة الحجم وتحدد قوالب إخراج العناصر  :page templatesقوالب الصفحات  - ث

المشتر�ة بین الصفحات المختلفة مثل التجول الشامل التجول المحلي والقائم على المضمون و�ستخدم القالب عادة 

 .مع أنظمة إدارة المحتو� 

 :أسالیب بناء المعلومات*2

  :لبناء المعلومات �المواقع المختلفة هما یوجد أسلو�ان

المستخدمین قبل تعر�ف  و�شمل فهم واسع الاستراتج�ات العمل وحاجات: بناء المعلومات من أعلى إلى أسفل

  .المضمون  المستو� الأعلى لبناء الموقع والعلاقات التفصیلة النهائ�ة بین
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ت تضم الصفحة الرئ�س�ة ثم الاهتمام �القائمة �شمل هذا المستو� عادة عدة صفحا :ما هو المستو� الأعلى

الرئ�س�ة أو نظام التجول أو الفهرس الأساسي للموقع أو أ�ا �انت تسمیته و�طب� هذا النظام في شر�� التجول 

  . والذ� یوضع غال�ا أعلى الصفحة أو أسفل ال�سار

تخط�� یوضح �یف �م�ن للنظام  اءوإنشوف�ه فهم العلاقات بین المضمون  :بناء المعلومات من أسفل إلى أعلى

أن یدعم متطل�ات معینة للمستخدم ثم الأخذ �الاعت�ار المستو� الأعلى لبناء الموقع المطلوب لتدع�م هذه 

  .1المتطل�ات

  :أنواع بناء المعلومات* 3

  : 2توجد ثلاثة أنواع رئ�س�ة لبناء المعلومات في الموقع وهي

هو أ�س� طر�قة لتنظ�م المعلومات بوضعها متتا�عة وقد  :sequens (linear) (الخطی(البناء المتتا�ع : أولا

و�عد هذا البناء مفیدا ) فهرس(، أو هجائي أو حسب قائمة )من العام إلى الخاص(��ون التتا�ع حسب التخصص 

  .في المواقع التي تعلم مهارات معینة

قع ذات معلومات معقدة حیث غال�ا ما �ضم الموقع �عد أفضل أنواع بناء موا :hierarchies البناء الهرمي: ثان�ا

  .حول صفحة رئ�س�ة مفردة و�جد المستخدمون هذا البناء سهل الإدراك والفهم

و�جب الأخذ في الاعت�ار عند استخدام هذا النوع �ساطة البناء، فالمستخدم لن �ضغ� على أكثر من ثلاثة أو أر�عة 

ن المستخدم من معرفة الفئات الرئ�س�ة والفرع�ة المعلومات الموقع ومن مستو�ات المعلومات، �ذلك توفیر أداة تم�

 .أشهر تلك الأدوات خر�طة الموقع والفهارس

إن الهدف من هذا البناء هو محاكاة التف�یر الترا�طي، والتدف� الحر  :organic (web(البناء الش��ي : ثالثا

سلوب فر�د وخاص، �شجع على الاكتشافات، و�ستخدم هذا ، الذ� �سمح للمستخدمین بإت�اع اهتماماتهم �أرللأف�ا

  .عندما تكون هناك روا�� م�ثفة سواء لمعلومات أخر� �م�ان آخر �الموقع أو المعلومات �موقع أخر� 

  :تصم�م المضمون *4
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وهي لغة برمجة تستخدم لإنشاء وثائ� ونصوص  Hypertext Markup Languageوهي  HTMLالنص الفائ� 

  .1ن استخدامها في أجهزة الكمبیوتر وأص�حت صورة ق�اس�ة له��لة المعلومات ووضعها في وثائ�مترا�طة، �م�

حیث �ان الهدف من إنشاء هذه  1989عام  �Robert Caillauالتعاون مع  Tim Berners -Leeوقد اخترعها 

اللغة الحصول على لغة مستقلة عن بیئات التشغیل المختلفة لإنشاء وثائ� للنصوص الفائقة لتصل معلومات 

والذ� �م�ن من خلاله ) HTTP(الوسائ� المتعددة عبر الانترنت �سهولة مستخدمة بروتو�ول انترنت �سمى 

  .2لانترنت وعرض الصفحات �استخدام المتصفحالوصول إلى أ� مستخدم على ش��ة ا

في تصم�م صفحة الوب بدرجة �بیرة، لابد من إضافة العناصر الأساس�ة التال�ة لكل صفحات  HTMLحیث یؤثر 

  : 3موقع الوب

  :عنوان البر�د الالكتروني - 1

ال �فر�� تصم�م و�عتبر �مثا�ة إمضاء على موقع المنظمة حیث �سمح لجمهور المنظمة على الانترنت �الاتص

الموقع، فعادة ما یرسل مستخدمو الوب البر�د الالكتروني إلى مسئولي الموقع لتصح�ح خطأ ما أو تقد�م مقترحاتهم 

  .ومن ثم فإن وضع البر�د الالكتروني على الصفحة من صفحات الموقع ضرور� 

 :را�طة للصفحة الافتتاح�ة للموقع- 2

طر�قة أخر� للإمضاء على موقع المنظمة على الوب فأ� مستخدم للوب و�ر� عدد من ال�احثین أن هذه الرا�طة 

من أ� موقع آخر �م�ن أن یتصل �أ�ة صفحة لموقع المنظمة فلا �م�ن افتراض أن المستخدم سوف یتصل بإحد� 

صفحات الموقع عن طر�� را�طة من صفحة أخر� للموقع نفسه بینما إذا عثر مستخدم الوب على الصفحة 

  .موقع فمن المم�ن له أن یتعرف على المز�د من الموقعالرئ�س�ة لل

  

  

                                                           
 .11نع�مة بران�س، مرجع سب� ذ�ره، ص  1
 .81منار فتحي محمد، مرجع ساب�، ص  2
  .136أمل محمد فوز�، مرجع ساب�، ص  3
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   :معاییر ض�� جودة المحتو� الالكتروني*5

تناولت �حوث عدیدة موضوع معاییر ض�� جودة المحتو� الإلكتروني وقد دارت تلك ال�حوث حول عدد من معاییر 

مختلفة على الأنواع المختلفة من المحتو�، رئ�س�ة یجب توافرها في مختلف أنواع المحتو� لكن یتم تطب�قها �طرق 

  :1وهي �ما یلي

�قصد �السلطة الف�ر�ة المسؤول مسئول�ة م�اشرة عن المحتو� الف�ر� سواء : authorityالسلطة الف�ر�ة * 1• 

لمحتو� صفحة الوب من خلال المستو� العلمي  �ان شخصا أو مؤسسة أو جهة معینة، و�نم تقو�م السلطة الف�ر�ة

ات السا�قة لمن �قدم الإطار والمحتو� الف�ر� في موضوع العمل، �أن ��ون خبیرا في المجال أم مجرد فرد والخبر 

ومن الأمور التي تز�د من السلطة . یبد� رأ�ه وتحدید من قام بنشر المحتو� ومد� خبرته في المجال الموضوعي

وح�وم�ة متخصصة في هذا المجال، أو تم  الف�ر�ة لأ� محتو� على الش��ة اعتماد المحتو� من قبل جهات عمل�ة

مراجعته من قبل خبراء متخصصین و�عد المحتو� الذ� اشترك في إعداده عددا من الخبراء ذا ق�مة مرتفعة من 

  . فرد واحد حتى لو �ان خبیر في المجال  المحتو� الصادر عن

منها الخلو من الأخطاء  �الجودة و�قصد بدقة المحتو� لاشتمال على عدة عوامل تختص :accuracyالدقة * 2• 

error free  وقد تبنت جهات عدیدة استخدام معاییر رقم�ة للح�م على خلو العمل من الأخطاء الكتاب�ة، إلا أن

هذه المعاییر تختلف وفقا لنوع الخطأ فخطأ واحد في نس�ة المسؤول�ة الف�ر�ة للعمل قد �ست�عد العمل �له، بنما خطأ 

   .الموضوع قد یدل على ضعف مستو� المراجعة لغو� في صدر

عن الموضوع الذ�  ترت�� الموضوع�ة �عدة اشتراطات منها أن �عبر المحتو� : objectivityالموضوع�ة *  3.

الهدف العام من المحتو�، وأن یتم التمییز  �شیر إل�ه العنوان بدقة، وترت�� الموضوع�ة �ذلك �عدم التحیز و�وضوح

   .مة والمحتو� الدعائيبوضوح بین المعلو 

في المجال الموضوعي،  �قصد �الحداثة مقدار مجارات المحتو� للتطور:  currencyالحداثة أو المعاصرة * 4• 

و�توقف مع�ار الحداثة على الهدف من المحتو�، إن مع�ار الحداثة یتخذ فیها �عدا آخر حیث یتم تحدیث الب�انات 

ى فترات زمن�ة مت�اعدة، أما محتو� صفحة الو�ب تتضمن �لمة أو خطاب التي تتحدد أو تتغیر وقد یتم ذلك عل

                                                           
 www.mostafa-gawdat.netمحمد محمد الهاد� ومصطفى جودت صالح، معاییر جودة المحتو� الالكتروني لصفحة الوب،  1

18/03/2014 07:10.  
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الشخص�ة علم�ة أو س�اس�ة فإن مع�ار الحداثة �عتبر غیر ملزما حیث یجب أن �شار إلى التار�خ الذ� ألقیت ف�ه 

  . فق� 

المجال ترت�� � تعني التغط�ة المعرف�ة مقدار ما �شمله المحتو� من معلومات :covergeالتغط�ة * 5• 

الموضوعي، و�جب مراعاة ما إذا �ان المحتو� منته�ا أم یزال تحت الإعداد ولم تكتمل معلوماته �عد، فقد توجد 

�عض المواقع على الش��ة تشیر إلى أن محتواها ما یزال تحت الإعداد إشارة إلى أن تغطیتها لم تكتمل �عد، و�تم 

لمجال الموضوعي في ظل الهدف من محتو� صفحة الو�ب و تقو�م مع�ار تغط�ة المحتو� من قبل الخبراء في ا

  .الجمهور المستهدف الذ� �حدد مستو� التغط�ة الموضوع�ة للمحتو� 

فقد . �قصد �الملائمة مقدار مناس�ة المحتو� للفئة المستهدفة التي تستخدمه :appropriatenessالملائمة * 6• 

التعل�مي والثقافي لجمهور المستفیدین و�ذلك تص�ح  ا للمستو� تتفاوت مستو�ات معالجة المحتو� الموضوع واحد وفق

مثل الصفحات -الحاجة ماسة جدا لتطبی� هذا المع�ار �النس�ة للمحتو� الذ� یخاطب شر�حة معینة من المستفیدین 

 وخاصة المحتو� الذ� �قدم المعلومات العلم�ة والتعل�م�ة التي یجب أن تراعي –الموجهة الفئات عمر�ة معینة

  .الخصائص العمر�ة والثقاف�ة والمعرف�ة واللغو�ة لهم
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  :خلاصة

نستنتج من خلال هذا الفصل �أن الاتصال الالكتروني �سعى إلى بناء وتدع�م الصورة الإیجاب�ة للمؤسسة، في 

ظل بیئة تنافس�ة شدیدة تسعى الشر�ات من خلالها إلى �سب الرأ� العام والفوز بثقتهم في مضامین الرسائل 

  .الاتصال�ة التي تطلقها الشر�ة �شأن الخدمات التي تقدمها إلى الجمهور

  

   



 

 

  

  أساس�ات المؤسسة المینائ�ة: الفصل الرا�ع

  ماه�ة المؤسسة المینائ�ة: الم�حث الأول

  ة تار�خ�ة عن المؤسسة المینائ�ةلمح: المطلب الأول

  عر�ف �المؤسسة المینائ�ةتال: المطلب الثاني

  نشاطات المؤسسة المینائ�ة: المطلب الثالث

  خدمات واستراتیج�ة المؤسسة المینائ�ة: الثانيالم�حث 

  اله��ل التنظ�مي للمؤسسة المینائ�ة: المطلب الأول

  المدیر�ات العامة والمر�ز�ة للمؤسسة المینائ�ة: المطلب الثاني

  استراتیج�ة المؤسسة المینائ�ة: المطلب الثالث
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  المینائ�ةماه�ة المؤسسة : الم�حث الأول

  لمحلة تار�خ�ة عن المؤسسة المینائ�ة: المطلب الأول

�عود بناء میناء س���دة إلى العصور القد�مة ما بین القرن السا�ع والثامن قبل الم�لاد، أسس القرطاجیون 

�س إمبراطور�تهم التي تمتد إلى غا�ة الحدود النومید�ة �شمال إفر�ق�ا، حیث أن خلیج النومیدیین ساعد على تأس

  .م أسس الرومان روس��ادا المعروفة حال�ا �س���دة.ق 147تجارة السلع، و�تحط�م قرطاجة في 

م ع�ارة عن مرفأ صغیر، بني من �1839ان میناء س���دة حتى نها�ة ): 1962- 1830(فترة الاستعمار الفرنسي 

رضیتها بل تفرغ حمولتها على رمال أعمدة الحدید الصلب حیث لا تستط�ع السفن الق�ام �عمل�ة التفر�غ م�اشرة على أ

ثم تحمل هذه السلع على عر�ات مسطحة والتي توصلها إلى . �لم �المرفأ 3شاطئ خلیج سطورة المتواجد على �عد 

، ومع التطور الجدید طرحت إش�ال�ة 1948لبلد�ة سنة  Filipe villeس���دة المدینة، و�عد تحول مدینة فیلیب فیل 

  .ان�ة بناء میناء یلبي جم�ع متطل�ات الحر�ة التجار�ةالتحول المحلي و�ذا إم�

  :وهذا المشروع الابتدائي �ان یتضمن في الدراسة التقن�ة ما یلي

  .خلیج �بیر یوصل المیناء من الشرق إلى الشمال

  .خلیج ثاني لغل� المیناء من الغرب مع ترك ممر للدخول

و�ان المشروع . تار، تتمر�ز في جنوب المدینةه� 15أرصفة تحتو� على سطحة مملوءة ذات مساحة تقدر بـ

  :م وقد شمل هذا المشروع1860النهائي المصادق عل�ه إ�ان الاستعمار الفرنسي سنة 

  .بناء الحاجز الكبیر من الناح�ة الشرق�ة وإنشاء أرض�ة المیناء قرب الأمام�ة ن الناح�ة الغر��ة

  .م1400بناء الحاجز الكبیر والذ� �متد على طول 

  .ء حاجز أفقي لتكو�ن حوض مائي لإنشاء میناء مزفتبنا

و�صفة نهائ�ة المساحة الأمام�ة للمیناء، وقد انطلقت الأشغال بهذا  château vertبناء حاجز القصر الأخضر 

  .م1861المشروع سنة 

  :اقتصرت العمل�ات على ما یلي 1959م إلى سنة 1891ومن سنة 
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  .م1897م إلى 1891وذلك من م 255تمدید طول الحاجز الكبیر بـ - 

  .م1957م إلى 1930بناء مساحات غیر مغطاة وأرصفة جدیدة من  - 

  التعر�ف �المؤسسة المینائ�ة: المطلب الثاني

  .�E.P.Sالاختصار " Entreprise Portuaire de Skikda"المؤسسة المینائ�ة لس���دة : التسم�ة

ت أسهم مسیرة عن طر�� قوانین نظم متعلقة �الاستقلال�ة مؤسسة عموم�ة اقتصاد�ة، مؤسسة ذا: الش�ل القانوني

أوت  14الذ� صدر بتار�خ  284/82تأسست المؤسسة المینائ�ة لس���دة �مقتضى المرسوم رقم . للمؤسسات

م أ� في خضم برنامج إعادة اله��لة للمؤسسات، حیث أسندت إلى هذه المؤسسة المهام التي �انت على 1982

  :والتي عن طر�� إعادة ه��لتها أنشئت المؤسسة المینائ�ة لس���دة وهذه الوحدات عات� الوحدة المنحلة

  "ONP"الدیوان الوطني للموانئ 

  SONAMAالشر�ة الوطن�ة للشحن والتفر�غ 

  CNAN / REMORQUAGEالشر�ة الوطن�ة لشحن البواخر 

  م23/03/1989دج بتار�خ  100.000.000و�عد إعادة اله��لة أنشئت المؤسسة المینائ�ة لس���دة برأس مال قدره 

المؤرخ في  01/88: تحصلت المؤسسة على استقلالیتها وأص�حت مؤسسة عموم�ة اقتصاد�ة حسب القانون رقم

دج، وتوجد تحت سلطة  135.000.000م ولقد تحولت إلى شر�ة مساهمة برأس مال قدره 12/01/1988

  :هذه الموانئ هي�لم و  30موانئ تتر�ع على مساحة قدرها  5المؤسسة 

المیناء المزدوج الذ� �عتبر من أقدم الموانئ وهو المیناء التار�خي للمدینة وتضمن �ل النشاطات التجار�ة / 1

  .لمختلف السلع إلى جانب المحروقات

  .1971میناء المحروقات وهو من أحدث الموانئ أسس عام / 2

  .ال�حر�  میناء القل والمرسى وسطورة المختصة في نشاطات الصید/ 3

م الذ� یتضمن توج�ه المؤسسات العموم�ة، المؤسسة المینائ�ة 12/01/1988بتار�خ  01- 88و�تطبی� المرسوم 

م إلى مؤسسة عموم�ة اقتصاد�ة مستقلة ذات أسهم برأس مال اجتماعي قدره 21/03/1989لس���دة تحولت بتار�خ 
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دج  3.500.000.000ثم إلى  2004ة دج سن800.000.000دج ثم رفع رأس مال الشر�ة إلى 10.000.000

  .2010سنة 

الخدمات إلى - أسهم المؤسسة المینائ�ة لس���دة من المجمع العمومي للك�م�اء الصیدلة 2003تم تحو�ل عام 

  .مؤسسة تسییر مساهمات الدولة للموانئ

ومخابئ تم فصل موانئ الصید عن قطاع الموانئ والتي أص�حت تسیر من طرف مؤسسة تسییر موانئ الصید 

فصل تسییر میناء المحروقات الذ� أص�ح تا�ع لوزارة الطاقة والمناجم عن طر��  2005ال�حر �ما تم في أواخر 

  .STHمؤسسة 

لضمان تطو�ر نشاطاتها طورت المؤسسة مساهمتها في عدة شر�ات ذات نشاطات مختلفة : الشر�ات المساهمة

  :وخاصة النقل البر� للسلع وهذه المؤسسات هي

 تسییر موانئ الصید ومخابئ ال�حر مؤسسة)EGPP ( …100%  

  شر�ة التنسی� اللوجست��ي)SIL ( …66.%  

 المال و�الانس غو�ن  

  س���دة حاو�ات خدمات)SCS ( …52.11%  

  شر�ة النقل وعمل�ات الرفع والملحقات)STORA ( …20%  

  شر�ة تسییر نهائي نقل المحروقات)SGTH ( …15%  

  مجمع)CNAC ( …8.69%  

 ستثمار الفندقي شر�ة الا)S…H ( …6.23%  

  .الجزائر 21000س���دة  65طر�� جز�رة الماعز صندوق بر�د رقم : المقر الاجتماعي للمؤسسة

  .دج 6.032.094.000: 2012رقم الأعمال 

  .م2013عاملا سنة  1858: عدد المستخدمین

  .دج 3.500.000.000: رأس مال المؤسسة

- 05/75-24-70/75-23-38/75) 0( 213+ + 213) 0( 38- 75- 68- 50/75- 22- 54: () الهاتف

23 -89  
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  + 213) 0( 38/75- 20- 15/75- 22- 55: والفاكس

  www.skikda.port.com:الموقع الالكتروني

  epskikda@skikda-port.co: البر�د الالكتروني

  نشاطات المؤسسة المینائ�ة: المطلب الثالث

  :من أهم نشاطات المؤسسة المینائ�ة ما یلي

  :ع�ارة عن خدمة عامة �قدمها القانون ال�حر� الجزائر� وتتمثل في ):الإرشاد(البواخر ق�ادة 

المساعدة التي تقدم إلى الر�ان من قبل مستخدمي السلطة المینائ�ة المرخص لها من قبل الدولة لق�ادة السفن عند  - 

  .الدخول إلى الموانئ والم�اه الداخل�ة والخروج منها

  :سحب ما یليتشمل خدمات ال :السحب

  عمل�ة سحب أو دفع السفینة - 

  تقد�م المساعدة في أداء المناورات - 

  یتم تقد�م خدمة السحب بواسطة القاطرات مقابل دفع رسوم الإرشاد - 

تشمل المناولة المینائ�ة عمل�ات شحن ال�ضائع ورصها وف�ها وعملیتي وضع ال�ضائع  :الشحن والتفر�غ/ المناولة 

  .ة والمخازن وأخذهاعلى السطوح التراب�

ال�ضائع ) شحن وتفر�غ(�شمل تشو�ن . وتجر� عمل�ات المناولة المینائ�ة �موجب عقد وتفضي إلى دفع المقابل

العمل�ات الموجهة لتأمین الاستلام والتأشیر والتعرف في ال�ا�سة على ال�ضائع المشحونة أو النزلة وحراستها إلى أن 

  .إل�هیتم شحنها أو تسل�مها إلى المرسل 

  .تجر� عمل�ة التشو�ن �موجب عقد یبرم �التفاوض الحر وتفضي إلى دفع المقابل
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  خدمات واستراتیج�ات المؤسسة المینائ�ة: الم�حث الثاني

  اله��ل التنظ�مي للمؤسسة المینائ�ة: المطلب الأول

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ینائ�ةامة والمر�ز�ة للمؤسسة المالمدیر�ات الع: المطلب الثاني

  : مدیر�ات مر�ز�ة وهي 8فالمؤسسة المیدان�ة منظمة ومه��لة في مدیر�ة عامة و

 مدیر�ة الق�ادة المینائ�ة 

 مدیر�ة الاستغلال، الشحن والتفر�غ 

 مدر�ة السحب 

 مجلس الإدارة

 المدیر�ة العامة

 خل�ة الاتصال الس�رتار�ة العامة

 مجموعة من المساعدین

 نائب مدیر عام م�لف �العمل�ات مدیر�ة السحب مدیر�ة ق�ادة المیناء نائب مدیر عام إدارة

المدیر�ة 

 التجار�ة

مدیر�ة الشؤون 

 العامة

مدیر�ة التدقی� 

ومراق�ة 

 التسییر

مدیر�ة المال�ة 

 والمحاس�ة

مدیر�ة الإدارة 

 العامة

خل�ة الشؤون 

 القانون�ة

مدیر�ة 

الأملاك 

 والأشغال

 مدیر�ة العتاد

 مدیر�ة التنم�ة

مدیر�ة الإعلام 

 الآلي والرقمنة

مدیر�ة الشحن 

 والتفر�غ والتشو�ن

مدیر�ة الأمن 

 الداخلي
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 مدیر�ة الأشغال 

 مدیر�ة الص�انة 

 مدیر�ة المال�ة والمحاس�ة 

 مدیر�ة الإدارة العامة 

  والاتصالمدیر�ة الدراسات والتسو�� 

  ": Direction général" (D.G(المدیر�ة العامة 

تقوم هذه المدیر�ة بتسییر وتوج�ه، تنسی�، ومراق�ة جم�ع نشاطات المؤسسة المینائ�ة �س���دة من خلال المدیر�ات 

  :وتتكون هذه المدیر�ة من. التي تسیرها

  .الرئ�س المدیر العام  -أ 

ومراق�ة نشاطات الق�ادة المینائ�ة، الإدارة العامة المال�ة مدیر عام مساعد م�لف �التنسی� والإشراف،   -ب 

  .والمحاس�ة والدراسات، التسو�� والاتصال

مدیر عام مساعد م�لف �التنسی� والإشراف أو مراق�ة نشاطات الاستغلال، الشحن والتفر�غ، الص�انة   - ج 

  .الأشغال والسحب

ؤول�ة للتأكد من الحفا� والعمل على تطبی� نظام مرت�� �الإدارة العامة ولد�ه السلطة والمس: مسؤول الجودة  -د 

  .إدارة الجودة

و�نوب عن المدیر العام في حالة غ�ا�ه وله صلاح�ات الرئ�س المدیر العام إذ ینو�ه : نائب المدیر العام  - ه 

  .قانون�ا مثل صلاح�ة التوق�ع

  .بتنظ�م المواعید وهي المسؤولة عن البر�د الوارد والصادر وتقوم: الأمانة العامة وم�تب التنظ�م  -و 

المسؤولون عن الأمن الداخلي للمؤسسة �سهرون على توفیر الأمن داخل مصالح : الأمن الداخلي للمؤسسة  - ز 

  .الخدمات المینائ�ة والعمل على توفیر الأمن داخل میدان العمل

  .وتسهر هذه الهیئة على الرقا�ة والتدقی� في نظام إدارة الجودة: هیئة التدقی� الداخلي  - ح 

وتهتم �النظافة والأمن داخل المؤسسة إذ تسهر على أمن العملاء ونظافة میدان : النظافة والأمنخل�ة   - � 

  .العمل وتعمل �التنسی� مع مدیر�ة الأمن الداخلي للمؤسسة
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  ):DC(مدیر�ة ق�ادة المیناء 

العمومي للمیناء تضمن مجموع النشاطات والعمل�ات ال�حر�ة الق�ادة والإرساء حیث تمارس في حدود مجالها 

  :الأرضي وال�حر� عدة مهام أهمها

حما�ة المسطحات المائ�ة والمساحات الأرض�ة والتجهیزات، ضمان أمن وسلامة الأشخاص والممتلكات تتكفل 

  :�الق�ادة سحب البواخر ترتیبها و�ل ما یتعل� بها، وتتكون هذه المدیر�ة مما یلي

 دائرة الأمن والحما�ة  

 كبدائرة مساعدة المرا  

 ه�أة الق�ادة ال�حر�ة.  

  ):DEMA(مدیر�ة الاستغلال والشحن والتفر�غ 

م�لفة ��ل عمل�ات نقل وتفر�غ و�ذلك تخز�ن ال�ضائع وتسل�مها للز�ائن ووضع تحت تصرفهم الإم�ان�ات الماد�ة 

رة الخدمات وتسییر المجال العمومي والق�ام �متا�عة حر�ة السلع �الإضافة إلى جمع المعلومات الإحصائ�ة وفوت

  :وتتكون من. المقدمة

  :والتي تنقسم إلى مدیر�ة الاستغلال والشحن والتفر�غ -

 مصلحة الإحصائ�ات.  

 مصلحة الأمن  

 مصلحة توز�ع الوسائل ال�شر�ة والماد�ة.  

  :وتتكون من :دائرة الاستغلال -

 مصلحة العمل�ات الخاصة �السفن  

 مصلحة الفوترة  

  :وتتكون من :دائرة الحاو�ات -

 مصلحة الخدمات والشحن والتفر�غ  

 مصلحة الحضور، متا�عة الوسائل، البرمجة والمراق�ة  
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  ):DFC(مدیر�ة المال�ة والمحاس�ة 

  :وتتكون من دائرتین هما. لها مهمة ضمان سیر العمل�ات المال�ة ووضع�ة المحاس�ة في المؤسسة

  :وتتكون من :دائرة المال�ة -

 مصلحة العمل�ات المال�ة  

 وهي م�لفة بتحضیر المیزان�ة ومتا�عة عمل�ات الاستثمار : مصلحة میزان�ة الاستثمار  

  :وتحتو� على ):dr(دائرة المحاس�ة  -

 مصلحة المحاس�ة العامة  

 مصلحة التحصیل  

  ):dr(مدیر�ة السحب 

عمل�ة تخل�ص تعتبر حدیثة النشأة یتمثل دورها في مساعدة السفن وإرسائها أثناء الدخول والخروج والسهر على 

  :السفن في حالات الخطر �استعمال وسائل مواجهة الصعاب داخل الحوض وهي تتكون من ثلاث مصالح هي

 مصلحة التجهیز والاستغلال.  

 مصلحة التمو�ن والبرمجة.  

 مصلحة الص�انة ال�حر�ة.  

  ):dt(مدیر�ة الأشغال 

�البن�ة التحت�ة والفوق�ة المینائ�ة مثل البرج الخاص م�لفة �المحافظة على الأملاك ومتا�عة تنفیذ الأشغال الخاصة 

  :�ق�ادة المیناء وتحتو� على ثلاث مصالح هي

 مصلحة المحافظة على الأملاك.  

 مصلحة الأشغال الجدیدة.  

 مصلحة اله�اكل ال�حر�ة.  
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  ):DM(مدیر�ة الص�انة 

وتسییر المخزون وتتكون من ست مصالح لها مهمة تأمین حف� وص�انة مجموع العتاد المنتوج للمؤسسة والتمو�ن 

  :هي

  فرع المخزون الرئ�سي(مصلحة تسییر المخزون(  

 مصلحة المشتر�ات الخارج�ة  

  فرع الشراء(مصلحة المشتر�ات الداخل�ة(  

  فرع التسییر التقني(مصلحة التخط�� والمتا�عة(  

  فرع الرافعات، فرع الص�انة(مصلحة ص�انة العتاد(  

  رع الم��ان�ك، العتاد المتحرك، فرع الص�انة، فرع الس�ارات الخف�فةف(مصلحة ص�انة العتاد(  

  ):DAG(مدیر�ة الإدارة العامة 

وهي م�لفة بتسییر الموارد ال�شر�ة، القضا�ا القانون�ة والمنازعات والقضا�ا العامة للمؤسسة، إلى جانب متا�عة تنفیذ 

  :ه المدیر�ة على أر�ع دوائر هيبرنامج تكو�ن العاملین في المؤسسة وتدر�بهم، وتحتو� هذ

  :وتتكون من :دائرة الموارد ال�شر�ة -

 مصلحة تغییر الموارد ال�شر�ة  

  مصلحة الرواتب والعلاقات مع الصندوق  

  :وتتكون من :دائرة القضا�ا العامة -

 مصلحة النشاطات الاجتماع�ة  

 مصلحة الوسائل العامة  

 مصلحة العلاقات الخارج�ة  

  .دائرة التكو�ن -

  :وتتكون من :دائرة القضا�ا القانون�ة -

 مصلحة المنازعات.  
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 مصلحة التأمینات.  

 مصلحة الأسواق.  

  ):DEMI(مدیر�ة الدراسات، التسو��، والاتصال والإعلام الآلي 

وهي م�لفة �ق�ادة العمل�ات الخاصة �الدراسات، التسو�� الاتصال، ومراق�ة التسییر والإعلام الآلي، و�ما أنها 

التي قمنا فیها �التر�ص فإننا سنتطرق لها �التفصیل في تقد�م م�ان التر�ص مدیر�ة الدراسات، التسو�� المدیر�ة 

  .والاتصال

  :اله��ل التنظ�مي لمدیر�ة الدراسات التسو�� والاتصال

  

  

  

  

  

  

  

  مدیر�ة الدراسات التسو�� والاتصال: المصدر

  :شرح اله��ل التنظ�مي لمدیر�ة الدراسات، التسو�� والاتصال

ق�ادة وتوج�ه والاطلاع على سیر الأعمال المتعلقة �الدراسات ومراق�ة : أهمهاالمدیر�ة حدیثة النشأة م�لفة �عدة مهام 

  :التقصیر والتسو��، الاتصال والإعلام الآلي وتتكون من ثلاث دوائر هي

وتهتم بوضع برامج التسییر ومتا�عتها وترق�ة العمل ووضع مخططات الإعلام الآلي  :دائرة الإعلام الآلي - 1

  .ة والاهتمام بهاللمؤسسة ص�انة الأجهز 

 مدیر�ة الدراسات التسو�� والإعلام

 دائرة التسو�� والاتصال دائرة الإعلام الآلي دائرة الدراسات ومراق�ة التسییر

مصلحة 

 الدراسات

مراق�ة مصلحة 

 التسییر

مصلحة 

 التطو�ر

مصلحة 

 الص�انة
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  :وتتكون هذه الدائرة من مصلحتین

  :مهمتها ص�انة الأجهزة وهي نوعان: مصلحة الص�انة - 1- 1

  .الص�انة الأول�ة تهتم المصلحة بإصلاح أجهزة الإعلام الآلي بنفسها في حالة تعطلها -أ

  .ها إلى أطراف خارج المؤسسةالص�انة الثانو�ة في حالة عدم قدرة المصلحة على إصلاح الأجهزة تقوم بإرسال -ب

  :وهي مصلحة تطو�ر الإعلام الآلي وهي نوعان: مصلحة التطو�ر - 2- 1

تهتم بجم�ع البرامج وتطب�قاتها في المؤسسة المینائ�ة وترتب حسب الأولو�ة، حیث تمر على دائرة : فرع البرمجة -أ

  .الإعلام الآلي ف�ما �عد

  :وم هذا الفرع �عدة مهام هيو�ق: فرع التنظ�م ومنهج الإعلام الآلي -ب

 خل� فضاء الانترنت لمصلحة العمال.  

 الحفا� على البرامج.  

 المحافظة على تجهیزات الإعلام الآلي.  

  99متا�عة ش��ات الاتصال أو  –إنجاز ملفات البرامج.  

 تطبی� البرامج.  

  مختصین في الإعلام الآلي(ات�اع المتر�صین(  

  :وفیها مصلحتان: دائرة الدراسات ومراق�ة التسییر - 2

  :تتمثل مهام هذه المصلحة ف�ما یلي :مصلحة الدراسات - 1- 2

"Tableau de bord :"هذا التقر�ر . جدول �عد �ل شهر، ف�ه تقر�ر مقارنة نتائج العام الماضي والعالم الحالي

ال�ضائع، المحروقات، حر�ة البواخر، الجانب المالي  ملخص لنشا� المیناء في الشهر وف�ه تتطرق لجم�ع الجوانب

  . المداخیل، المصار�ف

وفیها جداول تبین ما إذا حق� المیناء في نفس الشهر للعام الماضي �التقدیرات لنفس شهر : وضع�ة المستخدمین

ادة، نقصان، منتظمة ز�(أشهر للعام المقبل و�خرج التغیرات أ� ) 09(العام المقبل، وما إذا حق� المیناء في تسعة 
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، �اخرة 20-ما بین العام الماضي وهذا العام یوجد انخفاض ب 20- تغیر سلبي ب = �النسب مثل �اخرة ال�ضائع 

  .مع الز�ائن 07ارتفاع بـ = الحبوب 

ذهاب : �ذلك الق�ام �التحلیل عن سبب حدوث تغیر عندما توجد المعلومات الخاصة مع الز�ائن الجدد مثل ذلك

لأن �م�ة " س���دة"عن میناء " جیجل"میناء آخر عوض میناء س���دة فعند التحلیل نجد أنه فضل میناء  ز�ون إلى

صغیرة فیلجأ إلى الآمن أین �ستط�ع وضع حمولته وهو میناء جیجل �عد �ل " س���دة"السلعة �بیرة ومساحة میناء 

  .هذا الق�ام �اجتماع شهر� لدراسة هذا النشا� على مستو� المدیر�ة

  .أشهر) 06(أشهر، أو ست ) 03(�ذلك توجد إحصائ�ات لنشا� المیناء وترسلهم إلى الوزارة �ل شهر، أو ثلاث 

إرسال المعلومات إلى الزائر، یتم اللجوء إلى : إرسال المدیر أح�انا الملف من أجل الدراسة عن موضوع معین مثل

ته التنسی� من أجل وضع وثائ� المیناء مقارنة مع قسم الدراسات ومراق�ة التسییر، إرسال فاكس إلى الوزارة مهم

  .�اقي الموانئ

في هذه المصلحة أول وث�قة هي المیزان�ة التي تعمل من أجل متا�عة التقدیرات  :مصلحة مراق�ة التسییر - 2- 2

طن �عد ذلك ی�حثون عن  500بذور فلاح�ة بـ: في الموسم�ة لأن �ل شهر هناك تقدیرات مثل) سلع، حاو�ات(

  :م�ة التي حققتها المؤسسة في شهر جانفي و�ظهر الفرق، �ذلك في هذه المصلحة تتخل الدراسات من خلالالك

Tableau de bord : لمتا�عة وتنفیذ ومقارنة �ل ما جاء في المیزان�ة �م�ن أن نقول أن هناك علاقة بین المیزان�ة

  ).tableau de bord(و ) budget anntielle(السنو�ة 

  :الاتصال والتسو��دائرة  - 3

  : تتكون من مصلحتین، مصلحة التسو�� ومصلحة الاتصال

  :م وتنقسم إلى2003وهي بدورها حدیثة النشأة، تم تأس�سها في جانفي  :مصلحة الاتصال - 1- 3

  :والذ� یهتم �الاتصال داخل المؤسسة أ� مع العاملین فیها و�شمل ما یلي: اتصال داخلي -أ

 التحس�س  

  الشهر�ة لمختلف الأنشطة التجار�ةنشر الإحصائ�ات  

 إصدار مجلة شهر�ة بها معلومات عن �ل الأحداث حتى ��ون العامل على دراسة ��ل مستجدات المؤسسة  
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 برمجة لقاءات ونقاش حول احت�اجات وواج�ات وحقوق العاملین  

 ،و�تم الفرز  وضع عل�ه اقتراحات للتعبیر والمساهمة في اقتراح أف�ار لتحسین جودة الخدمات المقدمة

  .والاخت�ار من خلال جمع�ة عامة لاخت�ار أحسن ف�رة مقابل مبلغ محدد من قبل الجمع�ة

 توع�ة العمال حول نظام إدارة الجودة في إطار العمل الیومي.  

  :و�هتم هذا الاتصال �عملاء المؤسسة وتتمثل مهامه في: اتصال خارجي -ب

  تنظ�م أبواب مفتوحة  

  للمتعاملین الاقتصادیینتنظ�م ز�ارات  

 الق�ام بلقاءات مع المتعاملین الاقتصادیین في مساحات مه�أة لذلك.  

 الاتفاق مع الإذاعات المحل�ة لإیداع ومضات إشهار�ة  

 نشر المعلومات على موقع المؤسسة على ش��ة الانترنت.  

عمل على تحسین صورة وتهتم  هذه المصلحة �التعرف على العملاء ومشاكلهم وال: مصلحة التسو�� - 2- 3

  :تتكون من ثلاث إطارات. المؤسسة وز�ادة حصتها السوق�ة

  رئ�س مصلحة -أ

  م�لف �الدراسات -ب

  مسیر إدار�  - ج

من المعروف أن مجال التسو��  :D.E.M) مدیر�ة التسو�� والاتصال والدراسات(أهداف المصلحة ومهامها 

إلى الانضمام إلى المنظمة التجار�ة، هذا ما یؤد� �المؤسسة  جدید، وهذه حتم�ة اقتصاد�ة لأن الجزائر في طر�قها

أن تسعى جاهدة من أجل تطبی� مهام التجارة الدول�ة حتى تكون من ضمن الدول المط�قة تطور مقای�سه ومعالمه 

  :المتمثلة في

 تحسین العلاقات مع الز�ائن. 

 المشار�ة الفعالة في التظاهرات الدول�ة لفرض وجود المؤسسة. 

 ترو�ج الخدمات المینائ�ة �طرق علم�ة صح�حة. 

  :وفي إطار العمل تحسین صورة المؤسسة وز�ادة حصتها السوق�ة، تقوم مصلحة التسو�� �مهمتین أساسیتین هما
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  :العمل على ترو�ج الخدمات المینائ�ة* 

التجارة حتى تكون مستعدة لكل تعتبر المؤسسة المینائ�ة من بین المؤسسات التي تعطي أهم�ة �بیرة لتطو�ر حر��ة 

التغیرات الناتجة، هذا ما یؤد� بها إلى المشار�ة في التظاهرات والصالونات الوطن�ة والدول�ة التي تجمع المتعاملین 

  .الاقتصادیین �غ�ة إبرام علاقات تجار�ة والعمل على ز�ادة نس�ة العملاء

  :الإصغاء إلى الز�ائن* 

تطل�اتهم، وهي ع�ارة عن تقن�ة تط�قها المؤسسة المینائ�ة وهذا �عد تحصلها على من أجل التعرف على مشاكلهم وم

وهذا عبر التقرب من العملاء لخل� علاقات الثقة، �ذلك  ISO 9001. Version 2000نظام تسییر النوع�ة 

د على تنظم بوم خاص بتقد�م حصیلة السنة �حضور المتعاملین الاقتصادیین و�ل الفعال�ات حیث محاولة الر 

متطل�ات العملاء وإیجاد حلول لمشاكلهم ف�ما یتعل� �السلع الواردة أو الصادرة عبر المیناء، إلى جانب الق�ام ب�حوث 

  .رضا العملاء

  استراتیج�ة المؤسسة المینائ�ة: المطلب الثالث

یر العولمة لقد عرف مح�� المؤسسة الاقتصاد�ة منذ أز�د من الزمن تحولات جد عم�قة وسر�عة، �ما أن تأث

�ان واضحا على تحر�ر التجارة العالم�ة وتسهیل حر�ة رؤوس الأموال والسلع، الخدمات والمعلومات واستخدام 

دعت هته التحولات إلى ظهور مفاه�م جدیدة في إدارة المؤسسات التي تسعى إلى تحقی� هدف . التكنولوج�ا الحدیثة

سالیب الحدیثة في الإدارة لمواجهة الظروف التي أص�حت أكثر تعقیدا ال�قاء والاستمرار في عالم المنافسة، وات�اع الأ

  .وغموضا

�عد مفهوم الجودة الشاملة من المفاه�م الإدار�ة الحدیثة القائمة على مجموعة من الم�اد� لذا تسعى �ل 

جح أو الفشل مؤسسة إلى تحقی� أعلى مستو� للجودة الشاملة في منتجاتها وخدماتها، �اعت�ارها أحد عناصر النا

ف�فضل الجودة الشاملة حققت مؤسسات الدول المتطورة نتائج م�نتها من الس�طرة على . للمؤسسة في السوق 

  .الأسواق، وسمحت ببناء استراتیج�ات تنتهج أسلوب إدار� حدیث

�، تتكون استراتیج�ة المؤسسة من عدد من الاستراتیج�ات، فهناك استراتیج�ة الإنتاج، استراتیج�ة التسو�

استراتیج�ة الجودة والإستراتیج�ة المال�ة وغیرها وذلك �حسب أنشطتها أو وظائفها، ف�ل نشا� أو وظ�فة من وظائف 

  .ومن بین أهم الاستراتیج�ات المت�عة في مجال الجودة الشاملة. المؤسسة هناك استراتیج�ات خاصة بها
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المؤسسة أو مدیرها العام هو المسؤول الأول عن إدارة ��ون رئ�س مجلس إدارة : تولي الإدارة العل�ا ض�� الجودة -أ

  :أنشطة الجودة والض�� والرقا�ة في الجودة، تستلزم هذه الاستراتیج�ة وجود ما یلي

  س�اسات م�تو�ة للجودة �حیث یتم نشرها وتعم�مها على �افة العاملین، وتعتبر س�اسات الجودة مرشد عام

 للموظفین أثناء تأد�ة واج�اتهم؛

 تضمن هذه الس�اسات التأكید على ضرورة أن تكون جهود التحسین مستمرة أو التر�یز في أنشطة الجودة قد ت

على التأكید على الجودة ومنع وقوع الأخطاء بدلا من ض�� الجودة واكتشاف الأخطاء لتصح�حها أو أ� 

 س�اسات أخر� تتعل� �الوصول إلى مستو�ات عال�ة من الجودة؛

 شاملة لجم�ع الوظائف في �افة المستو�ات وخاصة تلك الأهداف المتعلقة �التحسینات وضع أهداف للجودة ال

 المستمرة؛

 توز�ع المسؤول�ات عن أنشطة الجودة الشاملة؛ 

  تم�ین العاملین من تأد�ة أعمالهم من خلال تفو�ض الصلاح�ات التي �حتاجونها لأداء أعمالهم �طر�قة

�أن استراتیج�ة الجودة الشاملة یجب أن تتضمن منح : "ه��وش �قول. تساعدهم على تحقی� أهداف الجودة

 .صلاح�ات مناس�ة للموظفین تم�نهم من ممارسة صلاح�اتهم

على الرغم من أن تدر�ب الجودة الشاملة یبدأ من الأعلى إلى الأسفل، إلا أنه في : الم�ثفتدر�ب الجودة  -ب

الإدار�ة في المؤسسة حیث �قود تدر�ب الجودة الشاملة الم�ثف النها�ة �شمل �افة العاملین في �افة المستو�ات 

�م�ن أن یتخذ التدر�ب الم�ثف على الجودة الشاملة عدة . لكل فرد في المؤسسة إلى فهم أنشطة الجودة الشاملة

ین في أش�ال من أهمها الندوات وورشات العمل والتي تعقد الإدارة العل�ا والوسطى والدن�ا ول�اقي الموظفین المهم

المؤسسة وتهدف إلى بلورة أهم�ة الجودة وتوض�ح ��ف�ة ق�ام الإدارة العل�ا برفع �فاءتها وقدرتها على تحقی� أهداف 

  .المنظمة من خلال ض�� الجودة

قد تسعى المؤسسات إلى التر�یز من حیث دراسة احت�اجاتهم ومتطل�اتهم والعمل على : التر�یز على العملاء - ج

اتیج�ة تتطلب إجراء �حوث تسو�ق�ة لدراسة خصائص العملاء وأدواتهم وحاجاتهم المعلنة وغیر تلب�ة هذه الاستر 

�ما تتطلب هذه الاستراتیج�ة �ذلك إلى إجراء دراسات مستف�ضة عن المؤسسات المنافسة . المعلنة منها والمستقبل�ة

  .�استمرار من أجل تحدید نقا� القوة والضعف لدیها

تسعى برامج تحسین الجودة إلى تطو�ر العمل�ات داخل المؤسسة، والتي قد تشمل : لةتحسین الجودة الشام -د

هذه العمل�ات قد تكون غیر �فؤة ومتداخلة . تخط�� الإنتاج وتطو�ر المنتج والشراء والتصن�ع والتوز�ع وغیر ذلك
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إلى عدم تحقی� المؤسسة  ف�ما بینها �حیث تؤد� إلى ز�ادة التكلفة وإلى عدم رضا العملاء عن المنتج مما �قود

  .لأهدافها، و�ن�غي أن یتضمن برنامج تحسین الجودة جم�ع المعلومات عن تكلفة الجودة وخاصة التكلفة المخف�ة

تقوم الكثیر من المؤسسات �استخدام الأسالیب الإحصائ�ة في ض�� جودة : الض�� الإحصائي للجودة الشاملة - ه

لمنظمات المتوسطات الحساب�ة والانحراف المع�ار� والت�این والارت�ا� الإنتاج والعمل�ات، حیث تستخدم هذه ا

ش�ل الانتشار، تحلیل �ار�تو، : هنالك س�عة أدوات معروفة تستخدم في هذا المجال. والانحدار في ض�� الجودة

هذه  الأثر، خر�طة تدف� العمل�ات، قائمة المراجع، خر�طة المتا�عة، خرائ� الرقا�ة، وتساعد- خر�طة السبب

  .الأدوات في تصنیف الب�انات وتحلیل مش�لات العمل توطئة لتحدید أولو�ات حل المش�لات والعمل على حلها
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  :الفصل خلاصة

نستنتج من خلال ما سب� تقد�مه في الدراسة التطب�ق�ة للمؤسسة المینائ�ة لولا�ة س���دة أنها تهدف إلى 

، اله��ل التنظ�مي مع شرح المدیر�ات العامة والمر�ز�ة إضافة نشاطاتهاالتعر�ف �مختلف المفاه�م المقدمة حولها، 

  .أهم الاستراتیج�ات المعتمدةإلى 

  .ومن هذا المنطل� استطعنا عمل الجانب التطب�قي للمؤسسة المدروسة

   



 

 

  الدراسة المیدان�ة ونتائجها: الفصل الخامس

I- الإجراءات المنهج�ة  

  مجالات الدراسة - 1

II - الدراسة المیدان�ة  

  عرض الب�انات، تحلیلها وتفسیر النتائج - 1

  عرض النتائج العامة - 2  
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I- الإجراءات المنهج�ة:  

  :مجالات الدراسة - 1

�عتبر تحدید مجالات الدراسة خطوة أساس�ة في البناء المنهجي لأ� �حث علمي �ونه �ساعد على ق�اس مد� 

  .تحق� المعارف النظر�ة في المیدان

  :لكل دراسة ثلاث مجالات رئ�س�ة وهيوقد اتف� �ثیر من المشتغلین في مناهج ال�حث العلمي على أنه 

تهدف و�قصد �ه الم�ان أو الحدود الجغراف�ة التي ستجر� الدراسة في نطاقها، و�ما أن دراستنا : المجال الم�اني -أ

إلى الكشف عن مد� تأثیر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على سمعة المؤسسة فدراستنا ستكون في الخل�ة 

  .ینائ�ة بولا�ة س���دةالاتصال�ة للمؤسسة الم

  .و�شمل الفترة الزمن�ة التي استغرقناها لإجراء دراستنا والوصول إلى نتائجها: المجال الزماني - ب

وذلك بجمع المادة العلم�ة  2021جوان  13ما� إلى غا�ة  16لقد تم الشروع في دراستنا المیدان�ة في الفترة ما بین 

  .المتعلقة �الموضوع

�المؤسسة المینائ�ة �س���دة، فإن مجتمع ) الموظفین(�قصد �ه مجتمع ال�حث وهم العاملین  :المجال ال�شر�  -ج

  .1911فرد من أصل  �150حثنا یتكون من 
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II- الدراسة المیدان�ة ونتائجها:  

  :عرض الب�انات، تحلیلها وتفسیر النتائج - 1

  :الب�انات الشخص�ة -

  متغیر الجنسیبین توز�ع الم�حوثین حسب : 01جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %44  66  ذ�ر

  %56  84  أنثى

  %100  150  المجموع

وهذا راجع إلى % 56اتضح لنا أن نس�ة الإناث اللواتي �عملن �المؤسسة تقدر بـ 01من خلال نتائج الجدول رقم 

تؤهل �لا الجنسین لشغل منصب  طب�عة عمل�ة التوظیف التي تت�عها المؤسسة وأ�ضا المؤهلات الشخص�ة التي

إدار�، و�عود السبب إلى �ون المرأة في الجزائر اكتسحت میدان الشغل وفرضت نفسها في العدید من المجالات، 

إضافة إلى �ون العمل الم�تبي في المؤسسات من الوظائف التي تحبذها الإناث مقارنة �الأعمال الأخر�، وفي 

ر وهي النس�ة الأقل مقارنة مع الإناث وهذا راجع إلى عدم ملائمة طب�عة العمل إلى الذ�و % 44المقابل تعود نس�ة 

  .�ش�ل �بیر للذ�ور

  یبین توز�ع الم�حوثین حسب متغیر المستو� التعل�مي: 02جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %15  24  ثانو� 

  %59  89  )تدرج(جامعي 

  %25  37  تكو�ن مهني

  %100  150  المجموع

اتضح لنا توزع أفراد العینة �حسب المستو� التعل�مي إلا ثلاث فئات رئ�س�ة �حتل  02من خلال نتائج الجدول رقم 

وهذه النس�ة یرجع لكون المؤسسة تعتمد �صورة �بیرة على الأجهزة الذ��ة % 59فیها الجامعیون النس�ة الأكبر 

لى الإطارات في تسییر أعمالها، �ما أن العینة ذاتها وتكنولوج�ا المعلومات والاتصالات، و�الضرورة أن تعتمد ع

�لها تعمل في الم�اتب وهناك أعمال تتطلب مجهودات ف�ر�ة ول�ست عضل�ة، بینما قدرت نس�ة ذو� المستو� 

وهي نس�ة معتبرة نظرا لتكو�نهم الجید وأدائهم الوظ�في المتقن والشهادة التي تؤهلهم لشغل % 25التكو�ن المهني ب
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فهي ترجع إلى ذو� المستو� الثانو�، وهي نس�ة ضئیلة نوعا ما، نظرا لكون % 16دار�ة، أما نس�ة مناصب إ

المدیر�ة تستوعب موظفین لدیهم خبرة طو�لة في العمل منذ نشأة المؤسسة وهم بذلك �غطون نقص التعل�م العالي، 

  .وهم یؤدون مهام أساس�ة وهامة في الوحدة

  حوثین حسب متغیر الأقدم�ة �العملیبین توز�ع الم� :03جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %09  13  سنوات 5أقل من 

  %40  60  سنوات 10إلى  5من 

  %51  77  سنة 25سنة إلى  11من 

  %100  150  المجموع

المبوحثین الذ� یوضح متغیر الأقدم�ة �العمل الذ� �ع�س خبرة الأفراد  03یتضح لنا من خلال نتائج الجدول رقم 

والتي قدرت ) سنة 25سنة إلى  11(في أداء أعمالهم،حیث عادت أعلى نس�ة ف�ه للموظفین ذو� أقدم�ة تتراوح من 

وهم الذین �شغلون مناصب هامة وحساسة في المؤسسة نظرا لمعرفتهم �طب�عة العمل وتأتي في المرت�ة % 51بـ

وهي نس�ة معتبرة وتأثر % 40والتي قدرت بـ) سنوات 10إلى  5(الثان�ة نس�ة الموظفین ذو� أقدم�ة تتراوح ما بین 

) سنوات 5أقل من (�النس�ة لذو� الخبرة % 9خبرتها على الأداء الجید في المؤسسة، وفي الأخیر جاءت نس�ة 

وهي نس�ة ضئیلة نوعا ما، وهذا راجع إلى �ون المؤسسة لا تمیل إلى التجدید في مواردها ال�شر�ة، بل تستفید من 

اقات الف�ر�ة التي لدیها خبرة طو�لة في العمل، والتي تكون أكثر قابل�ة للعمل وأكثر مسایرة للتطورات الحاصلة الط

  .داخل أو خارج المؤسسة
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  ب�انات حول نوع الاتصال: المحور الأول

  یبین نوع الوسیلة الاتصال�ة السائدة في المؤسسة :04جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %37  56  المقابلة الشخص�ة

  %16  24  الهاتف

  %05  08  الاجتماعات

  %07  11  التقار�ر

  %18  27  الانترنت

  %04  06  صندوق الأف�ار

  %12  18  الطلب الخطي

  %100  150  المجموع

الم�حوثین یتضح لنا وجود ت�این في الوسائل التي �ستخدمها  04من خلال قراءتنا للب�انات المسجلة في الجدول رقم 

�النس�ة لاستخدام المقابلة الشخص�ة وهذا ما �عني % 37في اتصالاتهم داخل المؤسسة، حیث جاءت النس�ة الأكبر 

أن العمال �عتمدون على الاتصال الشخصي ف�ما بینهم �وسیلة سر�عة وسهلة في الاتصال بین العمال، تلیها نس�ة 

فعالة وملائمة أكثر لطب�عة عمل المؤسسة، في حین جاءت نسب �النس�ة لاستخدام الانترنت �وسیلة عمل�ة و % 18

الهاتف، الطلب الخطي، الاجتماعات، صندوق : �الترتیب ف�ما یخص الوسائل التال�ة% 04، 05%، 12%، 16%

الأف�ار ومن الواضح أن لكل وسیلة دورها وتأثیرها على العمل، والدلیل على ذلك عدم وجود أ� نس�ة معدومة 

ل الوسائل المتوفرة مستخدمة في المؤسسة حسب الموقف الاتصالي، وحسب تفضیل العمال لنوع �معنى أن �

  .الوسیلة التي �ستخدمها

  یبین نوع الاتصال الذ� �عتمد عل�ه الم�حوثون عند تأدیتهم لمهامهم :05جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %54  81  الاتصال الشفهي

  %46  69  الاتصال الكتابي

  %100  150  المجموع

من مفردات العینة تستخدم الاتصال الشفهي عن تأد�ة المهام، وهذا راجع % 54أن نس�ة  05یوضح الجدول رقم 

إلى سهولة الاتصال الشخصي، بین العمال �طر�قة م�اشرة مما �م�نهم بنقل وت�ادل مجموعة من الرسائل 
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الذ� یبین أن المؤسسة  04الكتابي، وهو ما یؤ�د نتائج الجدول رقم  والمعلومات والآراء �عیدا عن تعقیدات الاتصال

تعود إلى فئة الم�حوثین الذین �ستخدمون الاتصال % 46تعتمد على المقابلة �وسیلة اتصال أساس�ة، أما نس�ة 

تقار�ر، الكتابي، والسبب في ذلك هو طب�عة المهام التي �قومون بها والتي تتطلب التسجیل الكتابي لها، مثل ال

وهذا الت�این ال�س�� في النسب �ع�س قدرة عمال المؤسسة على استخدام … والمراسلات، والمذ�رات والاجتماعات

  .�لا النوعین من الاتصالات بإتقان

  )الم�حوثین(یبین نوع الاتصال الذ� تستخدمه الإدارة العل�ا عند اتصالها �العمال  :06جدول رقم 

  لمئو�ةالنس�ة ا  التكرار  المتغیرات

  %46  69  الاتصال الرسمي

  %54  81  الاتصال غیر الرسمي

  %100  150  المجموع

من الم�حوثین في المؤسسة المینائ�ة یؤ�دون �أن نوع % 54یتضح لنا من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نس�ة 

نوع الاتصال تخص % 46الاتصال الأكثر استخداما داخل المؤسسة هو الاتصال غیر الرسمي، في حین أن نس�ة 

الأقل استخداما داخل المؤسسة وهو الاتصال الرسمي، و�رجع سبب ارتفاع نس�ة استخدام الاتصال غیر الرسمي 

�ون المؤسسة تعتمد على الاتصالات التي تمر من خلال قنوات غیر رسم�ة �المقابلة الم�اشرة، الاتصال 

فرد من ) 69(قوانین واللوائح الرسم�ة و�المقابل نجد الشخصي، من أجل تسهیل وتیرة العمل وعدم ر�� العاملین �ال

العینة �ستخدمون الاتصال الرسمي في تسییر أعمال المؤسسة، ما �م�ن ملاحظته هو وجود ت�ادل إیجابي بین 

  .5و 4الاتصال الرسمي وغیر الرسمي لد� العمال، وهذا ما یؤ�د نتائج الجدولین رقم 

  الاتصال الذ� تستخدمه الإدارة العل�ا یلبي احت�اجات العمالیبین ما إذا �ان نوع  :07جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %33  49  دائما

  %42  64  أح�انا

  %25  37  أبدا

  %100  150  المجموع

فرد من  49أن الاتصال الذ� تستخدمه الإدارة العل�ا یلبي احت�اجات  07اتضح لنا من خلال نتائج الجدول رقم 

وهذا راجع إلى أن الاتصالات التي تكون بین الطرفین قائمة على التفاهم المشترك % 33عمال المؤسسة بنس�ة 

فردا فقد أجابوا �أن نوع الاتصال الذ� تستخدمه  64والتفاعل الجید أثناء العمل، مع مراعاة متطل�ات العمال، أما 
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وهي النس�ة الأكبر یرجع ذلك إلى طب�عة المهام التي % 42الإدارة أح�انا ما یلبي احت�اجاتهم وجاءت النس�ة بـ

 �قومون بها والتي تعتمد فق� على تنفیذ الأوامر والقرارات التي تأتي من الإدارة العل�ا دون مناقشتها أو إخضاعها

فردا أجابوا �النفي على أن الإدارة العل�ا  37تعود على % 25للاحت�اجات الشخص�ة لكل عامل، أما النس�ة الأخیرة 

تستخدم الاتصال الذ� لا یلبي احت�اجاتهم هذا راجع إلى الضرورة المهن�ة التي تفرض مصالح المؤسسة على 

  .حساب احت�اجات العمال

  )العمال(تصال الرسمي استخداما من طرف الم�حوثین یبین أكثر أنواع الا :08جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الفئة

  %60  90  الاتصال النازل

  %13  20  الاتصال الصاعد

  %27  40  الاتصال الأفقي

  %100  150  المجموع

طرف اتضح لنا أن الاتصال الرسمي النازل هو أكثر الأنواع استخداما من  08من خلال نتائج الجدول رقم 

وهذا أمر طب�عي لأن الأوامر تأتي من الأعلى إلى الأسفل أ� من المدیر إلى رؤساء % 60الم�حوثین بنس�ة 

% 27المصالح والمشرفین حتى تصل إلى العمال حسب اله��ل التنظ�مي للمؤسسة، وفي المقابل جاءت نس�ة 

التي تحدث بین الإدارات الأفق�ة وهو  �النس�ة لاستخدام الاتصال الأفقي، یرجع ذلك إلى دورة عمل�ة الاتصال

وهي النس�ة % 13المستو� التنظ�مي الأكثر فعال�ة من حیث سیرورة المعومات الإدار�ة، وفي الأخیر تأتي نس�ة 

الضئیلة التي تعبر عن استخدام الم�حوثین للاتصال الصاعد أ� من الإدارة الدن�ا، والتي تتمثل في الفئة التي تنفذ 

  .�المهام التي تو�ل إلیها من الإدارة العل�ا دون وجود اتصال صاعد بینهم الأوامر وتقوم

  یبین أكثر أنواع الاتصال غیر الرسمي استخداما لد� العاملین في المؤسسة :09جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الفئة

  %47  70  نقاشات حول العمل

  %49  74  نقاشات عامة

  %04  06  نقاشات شخص�ة

  %100  150  المجموع

والذ� یبین أنواع الاتصال غیر الرسمي استخداما لد� الم�حوثین في  09اتضح لنا من خلال نتائج الجدول رقم 

نقاشات شخص�ة، هذا % 4نقاشات حول العمل، % 47نقاشات عامة، و% 49: المؤسسة فجاءت النسب �التالي
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لاقات اجتماع�ة في إطار العمل وهي وسیلة راجع إلى مون العمل�ة الاتصال�ة داخل المؤسسة تسمح بتكو�ن ع

ناجحة لتنفیذ المهام في إطار أش�ال مختلفة من الاتصال قصد ت�ادل المعلومات التي تخص العمل في إطار تفاعل 

اجتماعي �فید العامل من جهة والمؤسسة من جهة أخر�، والجانب الإیجابي الذ� یثبت ذلك هو أن نس�ة النقاشات 

  .وهي غال�ا تحدث بین عمال الإدارة الدن�ا، من سائقین، عمال الأمن، عمال النظافة %4الشخص�ة قلیلة 

یلبي رغ�اتهم التي اقترحناها ) العمال(سبین ما إذا �ان نوع الاتصال الذ� �ستخدمه الم�حوثین : 10جدول رقم 

  علیهم

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الفئة

  %44  66  �سهل عمل�ة الإدارة للق�ام �مهامها

  %08  12  عنصر تح�م الإدارة في العاملین

  %20  30  ینمي الروا�� الحسنة بین العاملین

  %28  42  یز�د من تقارب وتفاهم الرئ�س والمرؤوس

  %100  150  المجموع

والذ� یبین ترتیب الرغ�ات التي یلبیها الاتصال السائد بین العمال، اتضح لنا �أن  10من خلال نتائج الجدول رقم 

من الم�حوثین أجابوا �أن الاتصال داخل المؤسسة �سهل عمل�ة ق�ام الإدارة �مهامها، هذا راجع إلى  %44نس�ة 

التي تبین �أن % 28فعال�ة الاتصال الذ� یخدم �الدرجة الأولى أهداف المؤسسة، أما النس�ة التي تلیها م�اشرة هي 

نسجام الحاصل داخل المؤسسة والتفاهم المشترك الاتصال یز�د من تقارب وتفاهم الرئ�س والمرؤوس وهو ما یؤ�د الا

إلى أن الاتصال ینمي الروا�� الحسنة بین العاملین وهذا راجع % 20بین الرؤساء والمرؤوسین في حین تعود نس�ة 

إلى الدور الإیجابي الذ� �قوم �ه الاتصال داخل المؤسسة �التأثیر المت�ادل في السلوك مما یؤد� إلى الشعور 

من الم�حوثین الذین أجابوا �أن الاتصال داخل % 8والانتماء بین العمال، وفي الأخیر تأتي نس�ة  �الانسجام

المؤسسة عنصر تح�م �ه الإدارة في أداء عاملیها، وهذا أمر طب�عي لأن الاتصال هنا یر�ز على تلب�ة الأوامر 

  .الإدار�ة التي تحق� أهداف المؤسسة
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  ماشى محتو�ات وسائل الاتصال المستخدمة داخل المؤسسةیبین مع ماذا تت :11جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الفئة

  %27  40  أهداف المؤسسة

  %13  20  اهتمامات وطموحات العمال

  %60  90  استراتیج�ة وتوجهات المؤسسة

  %100  150  المجموع

تستخدم داخل المؤسسة، فقد  والذ� یبین أهداف محتو� وسائل الاتصال التي 11من خلال نتائج الجدول رقم 

إلى أن الاتصال یخدم استراتیج�ة وتوجهات المؤسسة، وهذا راجع إلى التخط�� % 60جاءت النس�ة الأكبر 

الاستراتیجي المح�م لعمل�ة الاتصال داخل المؤسسة �حیث جعلت الأولو�ة لتوجهاتها وما تطمح إل�ه، وفي المرت�ة 

وهو العنصر الأساسي لعمل�ة الاتصال التي �قوم بها العمال، في حین % 27الثان�ة خدمة أهداف المؤسسة بنس�ة 

تعود إلى اهتمامات وطموحات العمال ف�ما یخص محتو� وسائل الاتصال داخل المؤسسة و�التالي % 13أن نس�ة 

عدها هناك ترتیب منطقي حسب إجا�ات الم�حوثین لأولو�ة تحقی� وسائل الاتصال استراتیج�ة وتوجهات المؤسسة �

  .أهدافها ثم اهتمامات وطموحات عمالها

  یبین ��ف�ة تقی�م مستو� نوع الاتصال الذ� �ستخدم في المؤسسة :12جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الفئة

  %26  39  حسن

  %57  89  متوس�

  %17  22  ضعیف

  %100  150  المجموع

لنوع الاتصال الذ� �ستخدم في المؤسسة، جاءت والذ� یبین تقی�م الم�حوثین  12من خلال نتائج الجدول رقم 

  :النسب �التالي

أجابوا �أن مستو� الاتصال متوس� هذا راجع إلى وجود �عض الصعو�ات ف�ما یخص تنسی� الأعمال % 57

والمجهودات بین المستو�ات التنظ�م�ة الثلاثة، �الإضافة إلى الطر�قة والأسلوب الذ� �ستخدمها العمال عند 

من العمال فهم % 26ضهم ��ون في �ثیر من الأح�ان غیر مفهوم لد� الكثیر من العمال، أما بنس�ة اتصالهم ب�ع

�ق�مون نوع الاتصال المستخدم في المؤسسة أنه حسن، �اعت�ار أن المهام التي �قومون بها قائمة على الاتصال وهم 
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ستو� الاتصال ضعیف، وهي الفئة التي ممن أجابوا �أن م% 17ناجحون في تأد�ة مهامهم وفي الأخیر تأتي نس�ة 

  .لا تهتم �عمل�ة الاتصال عند تأد�ة مهامها وهم یرون �أنهم لا �ستفیدون من الاتصال الداخلي في مؤسستهم

  مد� إق�ال العینة على استخدام الموقع الالكتروني للمؤسسة المینائ�ة �س���دة: المحور الثاني

  العینة على الموقع الاكتروني للمؤسسةیبین مد� اطلاع أفراد : 13جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %50  75  دائما

  %44  66  أح�انا

  %6  09  نادرا

  %100  150  المجموع

نلاح� من خلال ب�انات الجدول أعلاه أن أغلب�ة عینة الدراسة دائما ما تطلع على الموقع الالكتروني للمؤسسة 

وهذا یدل على فعال�ة الانترنت �وسیلة اتصال أساس�ة للجمهور، تلیها نس�ة % 50موضوع الدراسة وذلك بنس�ة 

من الأفراد الذین أح�انا ما �قبلون على دخول الموقع الالكتروني وقد �عود ذلك إلى قصور الوقت المتاح % 44

على ز�ارة الموقع من أفراد العینة الذین نادرا ما �قبلون % 6للاستفادة من الموقع، وفي الأخیر جاءت نس�ة 

  .الالكتروني

  یبین عدد مرات الدخول للموقع یوم�ا :14جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %34  51  مرة واحدة

  %66  99  عدة مرات

  %100  150  المجموع

�عود ذلك إلى وقد % 66یبین الجدول أعلاه �أن أفراد العینة یزورون الموقع الالكتروني لعدة مرات في الیوم بنس�ة 

من أفراد % 34تصفحهم الموقع عبر الهاتف الجوال الذ� یت�ح لهم سهولة وسرعة الاستخدام، في حین نجد نس�ة 

  .العینة �قبلون على المواقع لمرة واحدة في الیوم وهذا قد یدل على تراكم العمل داخل المؤسسة
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  رة الموقعیبین الوقت الذ� �قض�ه أفراد العینة عند ز�ا :15جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %70  105  أقل من ساعة

  %12  18  من ساعة حتى ساعتین

  %18  27  أكثر من ساعتین

  %100  150  المجموع

تزور الموقع الالكتروني لأقل من ساعة، وذلك راجع % 70من خلال الجدول أعلاه نلاح� أن نس�ة مهمة وهي 

تزور الموقع أكثر ما ساعتین لدواعي مهن�ة % 18تلقائ�ة، في حین أن نس�ة  إلى ظهور �عض الإعلانات �صورة

من یدخلون الموقع من ساعة حتى ساعتین وذلك ر�ما % 12وتلب�ة احت�اجات مختلفة، وفي الأخیر جاءت نس�ة 

  .�عود إلى وقت فراغهم

  یبین دوافع ز�ارة أفراد العینة للموقع الالكتروني للمؤسسة: 16جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  متغیراتال

  %50  75  الحصول على معلومات عن المؤسسة

  %39  58  الاطلاع على إعلانات التوظیف

  %11  17  معرفة الخدمات المقدمة

  %100  150  المجموع

من خلال قراءتنا لب�انات الجدول أعلاه نلاح� أن آراء الم�حوثین ف�ما یخص دوافع ز�ارة الموقع للحصول على 

، هذا قد �سمح �اتخاذ قرارات مناس�ة عن طر�� استغلال %50معلومات عن المؤسسة احتلت أعلى نس�ة قدرت بـ

وهذا راجع إلى رغ�ة % 39التدف� السر�ع للمعلومات، في حین أن دافع الاطلاع على إعلانات التوظیف قدرت بـ

، وفي الأخیر احتلت معرفة الخدمات الموظفین في معرفة المناصب الجدیدة التي أت�حت على مستو� مؤسستهم

لأن جل الخدمات الموجودة على مستو� الموقع تكون موجهة نحو الجمهور % 11المقدمة نس�ة قلیلة قدرت بـ

  .الخارجي أكثر منها للموظفین
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  یبین أقسام الموقع الأكثر تصفحا من قبل أفراد العینة :17جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %30  45  القسم الإخ�ار� 

  %20  30  قسم العروض الخاصة

  %31  47  قسم المستجدات

  %4  6  قسم تقد�م الش�او� 

  %8  12  قسم الإعلان

  %7  10  قسم الأنشطة والمؤتمرات العلم�ة

  %100  150  المجموع

فالموقع یراعي % 31یبین الجدول أعلاه �أن قسم المستجدات هو الأكثر تصفحا من قبل أفراد العینة، وذلك بنس�ة 

�انت لقسم % 20وهذا راجع إلى تفاعل الجمهور، ونس�ة % 30تحدیث المعلومات، ثم یل�ه القسم الإخ�ار� بنس�ة 

وهذا یدل على عدم اهتمام أفراد العینة �مختلف الإعلانات % 8العروض الخاصة، �عدها قسم الإعلان بنس�ة 

وهذا یدل على أن المؤسسة المینائ�ة ل�ست % 7العلم�ة بنس�ة والإشهارات، ثم �أتي قسم الأنشطة والمؤتمرات 

وهذا راجع إلى نقص % 4منفتحة �صورة �بیرة على المح��، وأخیرا جاء قسم تقد�م الش�او� بنس�ة ضع�فة قدرت بـ

  .الش�او� المقدمة

  یبین طب�عة المضامین التي تهتم بتصفحها أفراد العینة على موقع المؤسسة  :18جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %03  05  ملحوظات عن نشأة المؤسسة

  %20  30  ملحوظات عن أهداف المؤسسة

  %50  75  أخ�ار عن جدید المؤسسة

  %27  40  معلومات عن نشا� المؤسسة وخدماتها

  %100  150  المجموع

تع�س نتائج الجدول أعلاه طب�عة المضامین التي تهتم عینة الدراسة بتصفحها على الموقع الالكتروني، والتي 

وهي أعلى نس�ة وهذا یدل على " أخ�ار عن جدید المؤسسة"من �طلع على مضمون % 50توضح لنا أن نس�ة 

" عن نشا� المؤسسة وخدماتهامعلومات "متا�عة الجمهور وتواصله مع المؤسسة، في حین قدرت نس�ة مضمون 
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وهذا راجع إلى معرفتهم المس�قة " معلومات عن نشأة المؤسسة"لمضمون % 3، وفي الأخیر جاءت نس�ة 27%

  .بتار�خ المؤسسة

  یبین الأسلوب المفضل لأفراد العینة في عرض الب�انات :19جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %50  75  أسلوب عرض عن طر�� النص

  %05  08  أسلوب عرض عن طر�� الصوت

  %45  67  أسلوب عرض عن طر�� الفیدیو

  %100  150  المجموع

وهذا راجع % 50من خلال الجدول أعلاه نلاح� �أن الم�حوثین �فضلون أسلوب عرض النص بنس�ة أكبر قدرت ب

مما �م�نهم من الرجوع إلى هذا إلى أن الص�غة النص�ة المتوفرة تم�ن زواره من التحمیل �طر�قة سهلة وسر�عة 

وذلك راجع إلى طر�قة % 45المحتو� عند الحاجة، في حین بلغت نس�ة استخدام أسلوب عرض عن طر�� الفیدیو 

تصم�م الفیدیوهات الموجودة على مستو� الموقع التي تجذب الانت�اه، أما أسلوب العرض الصوتي �انت نسبته 

  %.5ضئیلة قدرت بـ

  الانتقادات الموجهة إلى الموقع الالكتروني للمؤسسةیبین  :20جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %11  16  غیر متوفر دائما

  %13  20  المعلومات لا تتجدد

  %76  114  عدم وجود فضاء للتفاعل

  %100  150  المجموع

في عدم وجود فضاء للتفاعل وهي یبین لنا الجدول أعلاه �أن الانتقادات الموجهة إلى الموقع الالكتروني تمثلت 

المتمثلة في عدم تجدد المعلومات، في حین انتقاد الم�حوثین �أن % 13، تلیها نس�ة %76أعلى نس�ة قدرت بـ

وقد یرجع ذلك إلى أن الموقع لا �عطي انط�اعا جیدا لزواره عن ماه�ة % 11الموقع غیر متوفر دائما قدرت بنس�ة 

  .قائص في تصم�م هذا الموقع تحد من القدرة على التفاعلالمؤسسة، �الإضافة إلى وجود ن
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  أثر استخدام تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة على مستو� أداء المؤسسة/ 3

تشیر الأدب�ات إلى أن إدخال تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة إلى المؤسسة قد ساهم في إعادة تعر�ف العدید من المهام 

دة العمل عن طر�� استخدام أسالیب جدیدة تتسم �الكفاءة والفعال�ة والإجراءات، حیث عملت على تحسین جو 

  .والسرعة، حیث م�نت بدورها من اختصار الوقت والجهد والتكلفة �ما ألغت حدود الزمان والم�ان

وسنعرف في هذا المحور ما إذا �ان إدخال تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة إلى المؤسسة المدروسة قد ساهم بدوره ف�ما 

  .سا�قا ذ�ر

یوضح رأ� الم�حوثین حول قدرة تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة على إحداث تجدید في ش�ل العمل  :21جدول رقم 

  في المؤسسة

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %86  129  �ثیرا

  %14  21  قل�لا

  %100  150  المجموع

قد�مة في الح�اة، والتكنولوج�ا ش�ل من أش�ال �شیر معنى التجدید إلى إحلال طرق جدیدة وحدیثة بدلا من طرق 

منهم % 86التجدید، وعن رأ� الم�حوثین حول مد� إحداث هذه التكنولوج�ات للتجدید على مستو� المؤسسة یر� 

  .أنه لم تتم�ن من إحداث سو� تجدید قلیل% 14أنها أحدثت تجدیدا �بیرا في ش�ل العمل، بینما یر� 

ل�ة التغییر، وسع�ا منا لمعرفة أنما� التغییر التي أحدثت �عد إدخال تكنولوج�ا الاتصال إن التجدید نتیجة حتم�ة لعم

  :الحدیثة طرحنا السؤال الآتي

  .ما هو نم� التغییر الذ� أحدث �عد إدخال تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة؟ وقد جاءت الإجا�ة في الجدول الموالي
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  ث �عد إدخال تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة إلى المؤسسة المدروسةیوضح أنما� التغییر الذ� أحد :22جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %24  36  التجهیزات

  %13  19  المعارف

  %63  95  أسالیب العمل

  %100  150  المجموع

الاتصال  من الم�حوثین یرون أن تكنولوج�ا% 63تشیر الب�انات الإحصائ�ة المبینة في الجدول أعلاه أن نس�ة 

الحدیثة أحدثت تجدیدا على مستو� أسالیب العمل، وذلك لدورها في تسر�ع وتسهیل الحصول على المعلومات 

وت�ادلها �ما �ضمن عمل�ة تسییر العمل �صفة فعالة وتوز�ع نفس المعلومات إلى عدة أفراد في نفس الوقت، والتي 

لمعلومات وتسهیل استرجاعها، �ما أنها سخرت أدت أ�ضا إلى خل� فضاء لتخز�ن أكبر قدر مم�ن من هذه ا

  .أرض�ة عمل جماعي لمتا�عة الأعمال

  :التي تتمثل �الخصوص في% 24أما النم� التالي من التغییر فیتمثل في التجهیزات بنس�ة 

اسب الحاس�ات حیث حلت الحاس�ات محل الآلات الراقنة التي �ان �عتمد علیها، �ما أن الحاس�ات المتوفرة حال�ا تتن

  .مع تر�ی�ات الش��ات الاتصال�ة

من الم�حوثین یرون أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة قد عملت على تغییر ذهن�ات % 13وقد سجلنا نس�ة 

  .المستخدمین، وتنم�ة �فاءاتهم واكتسابهم معارف جدیدة وز�ادة مهاراتهم وقدراتهم في تطو�ر أنما� العمل �المؤسسة

�حوثین حول ما إذا �انت تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة قد ساهمت في تحسین الاتصال یبین رأ� الم :23جدول رقم 

  داخل المؤسسة

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %67  101  �ثیرا

  %15  22  قل�لا

  %18  27  لم تحسن

  %100  150  المجموع

إن خاص�ة السرعة في الأداء التي تتمیز بها التقن�ات الاتصال�ة الحدیثة، أدت في إحد� صورها إلى تحسین 

أسالیب الاتصال بین الوحدات الإدار�ة للمؤسسة، على ش�ل نقل الب�انات والمعلومات سواء داخل حدود المؤسسة، 
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التي عملت على توفیر  Intranetالانترانت وفي فروعها ومقاطعاتها التا�عة لها، وذلك خاصة عن طر�� ش��ة 

  .نم� اتصالي �سمح �التواصل بین المستخدمین، و�عزز العلاقات بین المقاطعات، و�ذا مختلف الأقسام والمصالح

من الم�حوثین أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة ساهمت % 67وهذا ما تؤ�ده معط�ات الجدول المبین أعلاه، إذ یر� 

منهم یرون أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة % 15تحسین طرق وأسالیب الاتصال الداخلي، �ما أن �ش�ل �بیر في 

من الم�حوثین أن هذه التكنولوج�ات لم تحسن أسالیب % 18قد حسنت قل�لا من الاتصال الداخلي، في حین یر� 

  .الاتصال الداخلي أبدا، وهذا ما �م�ن تفسیره �عدم استخدامهم لهذه التكنولوج�ات

إذن توضح ب�انات الجدول بجلاء أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة قد ساهمت في تحسین الاتصال الداخلي في 

  .المؤسسة المینائ�ة

  یوضح �ظاهر تحسین الاتصال الداخلي والتي أفرزتها تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة :24جول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %25  38  سرعة تداول المعلومة

  %15  22  سرعة وصول المعلومة

  %10  15  القضاء على التشوه الذ� �صیب المعلومة

  %30  45  سرعة الاتصال بین الموظفین

  %20  30  القضاء على عوائ� الاتصال

  %100  150  المجموع

  :من ملاحظة ب�انات الجدول الموضح أعلاه یتبین أن

من الموافقین على أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة حسنت الاتصال الداخلي، یرون أنها استطاعت تحقی� % 30

ساهمت  intranetذلك عن طر�� تسهیلها للاتصال بین الموظفین، ذلك أن التكنولوج�ات الحدیثة ومنها الانترانت 

�اشر، الذ� یتسم �المشار�ة في الوقت و�ذا في الوصول الم�اشر وذلك عن طر�� تقد�م المعلومات على الخ� الم

  .السرعة والسهولة في الاسترجاع

من الم�حوثین المعنیین �الاستجواب یرون أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة حسنت الاتصال الداخلي من خلال % 25

بدوره إلى سرعة تحق�قها لسرعة تداول المعلومة، حیث قضت هذه الأخیرة على عنصر الزمان والم�ان وهذا ما أد� 

من الم�حوثین الذین یرون أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة حسنت % 25وصول المعلومة، وهذا ما أفادنا �ه 

الاتصال الداخلي، خاصة وأن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة تت�ح المشار�ة في الملفات حیث �ستط�ع العاملون 
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لیها، في أ� وقت ومتا�عة التغیرات التي تطرأ علیها �المؤسسة الحصول على جم�ع المعلومات المرد الحصول ع

  .أولا �أول، �ما أنها تت�ح نقل وتحو�ل الملفات من قسم لآخر ومن فرع لآخر وهذا ما �ان یتم في وقت طو�ل

من % 20قد أدت �ل هذه التحسینات إلى نتیجة تتمثل في القضاء على عوائ� الاتصال وهذا ما واف� عل�ه 

ین بهذا السؤال، ذلك أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة تسهل سیرورة العمل، فهي تجعل المؤسسة الم�حوثین المعنی

أكثر مرونة وتجعل المهام متجددة، حیث تكون إدارة الأعمال مفهومة لجم�ع المستخدمین لأن الغموض �سبب 

  .العدید من المشاكل المضرة �مصالح المؤسسة

في تحسین الاتصال الداخلي عن طر�� القضاء على التشوه الذ� �صیب  أم عن دور تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة

من الم�حوثین، هذا المستو� من التحسین الذ� قضى على الإشاعة التي �انت % 10المعلومة فقد واف� عل�ه 

  .متفش�ة ��ثرة مع الوسائل التقلید�ة التي �انت تستخدم

تحسین الاتصال الداخلي فق� بل امتد إلى تحسین الاتصال ولم یتوقف دور تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة على 

  .الخارجي أ�ضا

  یبین مظاهر تحسین مح�� العمل التي أفرزتها تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة: 25جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %22  30  رفع الروح المعنو�ة

  %45  68  توفیر بیئة أفضل

  %35  52  المحافظة على صحة العاملین

  %100  150  المجموع

تشیر الأدب�ات أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة حسنت من مح�� العمل �حیث ساهمت في رفع الروح المعنو�ة 

للموظفین، وذلك نتیجة لكثیر من الضغو� التي یتعرضون لها �سبب ما �فرضه علیهم العمل الیومي في جوان�ه 

الحوافز لهم في أداء مثل تلك الأعمال وما یتطل�ه من جهد، الأمر الذ� المتكررة والروتین�ة، وانعدام �ثیر من 

  .یجعلهم �صابون لكثیر من الملل، إضافة إلى توفیر تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة لبیئة أفضل لممارسة العمل

ال الحدیثة من الموافقین أن تكنولوج�ا الاتص% 45وفي هذا الصدد تشیر الب�انات الإحصائ�ة في الجدول أعلاه أن 

حسنت مح�� العمل، �ان ذلك عن طر�� توفیر بیئة أفضل مقارنة ببیئة العمل السا�قة التي �انت تتمیز ��ثیر من 

  .الستات���ة والملل
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منهم أنها حسنت من مح�� العمل �حیث ساهمت في المحافظة على صحة العاملین، ذلك أن % 35ف�ما یر� 

كثیر من الجهد الذ� �ان یبذل، �حیث أن حلول الكمبیوتر محل الآلة الراقنة تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة اختصرت ال

  .خفف من المعاناة

من المعنیین �الاستجواب أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة ساهمت في رفع الروح المعنو�ة، �حیث إن % 22و�ر� 

  .یجة الأعمال المتكررة والروتین�ةتكنولوج�ا الاتصال الحدیثة خففت من الضغو� التي �ان یتعرض لها الموظفون نت

ومن ذلك یتضح أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة قد حسنت من مح�� العمل وذلك انطلاقا من تحسین المؤشرات 

  :التال�ة على التوالي

 توفیر بیئة أفضل  

 المحافظة على صحة العاملین  

 رفع الروح المعنو�ة  

  نت لتكنولوج�ا الاتصال الحدیثة سلب�اتیبین آراء الم�حوثین حول ما إذا �ا :26جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %16  24  �ثیرة

  %68  102  قلیلة

  %16  24  منعدمة

  %100  150  المجموع

رغم ما تحمله تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة من إیجاب�ات إلا أنها �غیرها من الوسائل الأخر� لا تخلوا من السلب�ات، 

أن لتكنولوج�ا الاتصال الحدیثة % 68إل�ه الب�انات الإحصائ�ة المبینة في الجدول أعلاه، إذ یر� وهذا ما تشیر 

منهم أن التكنولوج�ا الاتصال�ة لا تتوفر % 16أن هناك سلب�ات �ثیرة، في حین یر� % 16سلب�ات قلیلة، ف�ما یر� 

  .على سلب�ات أبدا

وجود سلب�ات، وللتعرف أكثر على طب�عة هذه السلب�ات  إن الب�انات الموضحة في الجدول أعلاه تبین بوضوح

  :صممنا الجدول الموالي
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  یبین نوع سلب�ات استخدام تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة في المؤسسة :27جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المتغیرات

  %10  15  تقل�ص العلاقات الشخص�ة

  %15  22  تهدید حما�ة المعلومات

  %41  62  �فیروساتمخاطر التلوث 

  %27  40  المخاطر الصح�ة للعاملین

  %07  11  تقل�ص الوظائف

  %100  150  المجموع

من المعنیین �الاستجواب یرون أن لاستخدام تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة % 41یبین الجدول الموضح أعلاه أن 

البرامج والملفات، وذلك رغم برامج خطر على المعلومات من خلال التلوث �فیروسات، التي من شأنها إتلاف 

  .التحصین التي یوفرها المسؤول عن الش��ات �ما أفادنا �ه

من المعنیین �الاستجواب أن استخدام تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة یهدد حما�ة المعلومات، ذلك % 27في حین یر� 

الش��ات، وفي هذا الصدد أن الحما�ة في الأنظمة الش���ة غیر مضمون خصوصا عن طر�� اختراق النظم و 

  .عملت المؤسسة على ضمان الحما�ة عن طر�� تأمین ش�فرة لكل مستخدم

من المعنیین �الاستجواب أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة حد من % 10أما عن تقل�ص العلاقات الشخص�ة فیر� 

  .معاملاتهم الشخص�ة، �حیث حصرت تعاملاتهم مع آلات صماء عد�مة الإحساس

من المعنیین �الاستجواب أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة تسبب تقل�صا للوظائف، % �07ص الوظائف یر� وعن تقل

  .وقد �انت هذه النس�ة الأصغر لأنها لا تعني المستخدمین ��ثرة نظرا لكونهم في مناصب عملهم

  :عرض النتائج العامة - 2

  :�عد ق�امنا بتحلیل نتائج هذا الفصل استنتجنا ما یلي

  %56فئة الإناث أكبر نس�ة من عینة الم�حوثین في دراستنا بنس�ة  تمثل

معظم موظفي المؤسسة المینائ�ة بولا�ة س���دة هم خر�جي الجامعة، وذلك راجع إلى طب�عة عمل المؤسسة �ونها 

  .تعتمد على التكنولوج�ات �ش�ل �بیر، و�التالي یجب توظیف إطارات وأشخاص ذو� �فاءة
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  .ة �أن نم� الاتصال التنظ�مي الذ� �سود مؤسسة ال�حث له علاقة في تحسین سمعة المؤسسةأثبتت نتائج الدراس

  %.50یلقى الموقع الالكتروني إق�الا �بیرا على ز�ارته من قبل الم�حوثین بنس�ة 

  .نستنتج أن طب�عة الموقع الالكتروني للمؤسسة تعر�ف�ة بدرجة �بیرة

الحدیثة من أهم المؤشرات المت�عة من طرف المؤسسة لرسم الصورة الذهن�ة عنها تعتبر مؤشرات تكنولوج�ا الاتصال 

  .مع تعز�ز سمعتها خاصة الالكترون�ة منها
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  :خلاصة الفصل

في ختام الدراسة المیدان�ة و�عد عرضنا للجداول وتحلیل الب�انات التي تم جمعها، توصلنا إلى النتائج العامة 

  .وإحاطة أكبر �الموضوع مما م�ننا من الإجا�ة عن التساؤلات المطروحةالتي جعلت �حثنا أكثر شمول�ة 
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  خاتمة

لموضوع تأثیر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على سمعة المؤسسة تبین لنا أنه موضوع �الغ �عد دراستنا 

  .الأهم�ة لما له من أهداف و�ذا مد� مساهمته في تسییر أعمال المؤسسة الاقتصاد�ة على وجه الخصوص

المدروسة على أن ولقد أسفرت نتائج الدراسة المیدان�ة التي تم من خلالها استقصاء الموظفین �المؤسسة 

الاتصال التنظ�مي ��تسي أهم�ة �الغة �المؤسسة، حیث أنه یهدف إلى التعر�ف �ما یجر� داخلها من خلال ر�� 

فالاتصال التنظ�مي الیوم أص�ح أداة لنجاح . العلاقات بین أفراد المنظمة سواء المدراء أو المسؤولین أو الموظفین

�ما �عتبر الاتصال غیر الرسمي من أكثر أنواع الاتصال استخداما فیها، أ� مؤسسة فهو یتجه إلى جم�ع جماهیرها 

�ما أن استعمال الاتصال الصاعد �مؤسسة ال�حث یجعل من المسؤول �أخذ المعلومات الصاعدة �عین الاعت�ار، 

رؤوس مما �عزز من فعال�ة الاتصال الداخلي �ما یؤد� هذا النوع من الاتصال إلى التقارب والتفاهم بین الم

  .والرئ�س

وقد أدت وسائل الاتصال الحدیثة إلى إعطاء صورة ذهن�ة جیدة لعملائها المتعاملین معها أو حتى العاملین 

لدیها، لذلك لجأت الكثیر من المؤسسات إلى إدارة سمعتها إلكترون�ا عیر وسائل مختلفة على أساس أن السمعة 

موجودة على ش��ات الانترنت حیث ترتفع من م�انتها على الالكترون�ة الجیدة تسمح �الس�طرة على صورتها ال

  .ع�س السمعة السلب�ة التي تعطي صورة سیئة لعملائها أو حتى المؤسسة نفسها

لذا �ان لا بد من الق�ام �عمل�ة تسمى الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت والتي تنطو� على جانب شدید الأهم�ة 

مستو� وم�انة المؤسسة بین الناس �صورة عامة والعاملین بها �صورة  والتي ستؤد� بدورها إلى المحافظة على

  .خاصة
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  ملخص

تحاول الدراسة الراهنة تت�ع موضوع تأثیر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على سمعة المؤسسة، وذلك من 

للعمل�ة الإدار�ة خلال الوقوف على واقع �لي للمتغیر�ن �المؤسسة محل الدراسة إذ �عتبر الاتصال العصب المحرك 

علم الاتصال عدة علوم أهمها الاتصال  وعامل مهم في الوصول إلى تحقی� الأهداف المنشودة وقد تفرع عن

التنظ�مي الذ� �عتبر العنصر الأساسي الذ� تبتد� �ه نشأة أ� مؤسسة سواء �انت ح�وم�ة أو غیر ح�وم�ة وقد 

  :جاءت إش�ال�ة الدراسة وفقا للتساؤل التالي

من وجهة نظر جمهورها  �یف یؤثر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على السمع الالكترون�ة للمؤسسة المینائ�ة - 

  الداخلي؟

  : وقد تفرع عن التساؤل مجموعة من الأسئلة الفرع�ة جاءت �التالي

  ما هو نوع الاتصال السائد في مؤسسة ال�حث؟ - 

  ما مد� إق�ال العینة على استخدام الموقع الالكتروني للمؤسسة المینائ�ة؟ - 

  اء المؤسسة؟ما هو أثر استخدام تكنولوج�ا الانترنت على مستو� أد - 

حیث احتو� . و�غرض الإجا�ة عن هذه التساؤلات تم تقس�م الدراسة إلى جانبین جانب نظر� وجانب تطب�قي

والمتعل� �ماه�ة الاتصال التنظ�مي والفصل الثالث الفصل الأول على الدراسة المنهج�ة للموضوع ثم الفصل الثاني 

  )الانترنت(الخاص بتقن�ات الاتصال الحدیثة 

الفصل الرا�ع �عنوان أساس�ات المؤسسة المینائ�ة أما الفصل : جاني المیداني فقسم بدوره إلى فصلینأما ال

الخامس فهو �حتو� على الدراسة المیدان�ة و�ضم الإجراءات المنهج�ة والدراسة المیدان�ة والتي تنقسم إلى مجالات 

  .العامة ، عرض الب�انات، تحلیلها، وتفسیر النتائج، عرض النتائجالدراسة

الاستب�ان في مراحل متقدمة مذ�رة نهائ�ةاستمارة وقد ساعدتنا هذه المعلومات على بناء أداة ال�حث الأساس�ة 

  :من الدراسة قسمناها إلى ثلاث محاور وهي �الآتي

  نوع الاتصال السائد في مؤسسة ال�حث: المحور الأول

  الالكتروني للمؤسسة المینائ�ةمد� إق�ال العینة على استخدام الموقع : المحور الثاني

  .أثر استخدام تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة على مستو� أداء المؤسسة: المحور الثالث

 

   



  وزارة التعل�م العالي وال�حث العلمي

-  

  :تحت إشراف الأستاذة                                                  

  س�في نسر�ن              

في إطار إجراء دراسة میدان�ة لنیل شهادة الماستر تخصص الاتصال التنظ�مي، نضع بین أید��م استمارة 

استب�ان، راجین من�م الإجا�ة عن الأسئلة المقدمة، ونح�ط�م علما �أن المعلومات التي تدلون بها سر�ة تستخدم فق� 

  

 تأثیر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على سمعة المؤسسة

وزارة التعل�م العالي وال�حث العلمي

-ت�سة- جامعة العر�ي الت�سي 

  

   �ل�ة العلوم الإنسان�ة والاجتماع�ة

  قسم علوم الإعلام والاتصال

  

            :                                                  

              خیدوس نور الهد�                                                  

في إطار إجراء دراسة میدان�ة لنیل شهادة الماستر تخصص الاتصال التنظ�مي، نضع بین أید��م استمارة 

استب�ان، راجین من�م الإجا�ة عن الأسئلة المقدمة، ونح�ط�م علما �أن المعلومات التي تدلون بها سر�ة تستخدم فق� 

  

  في م�ان الإجا�ة المناس�ة) ×(ضع علامة 

  2021- 2020 :السنة الجامع�ة

  :استب�ان حول

تأثیر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على سمعة المؤسسة

 

 

�ل�ة العلوم الإنسان�ة والاجتماع�ة

قسم علوم الإعلام والاتصال

  تخصص اتصال تنظ�مي

  :استمارة �حث حول

  

  

  

  

:            من إعداد الطالبتین

خیدوس نور الهد�                                                  

  �حي ش�ماء

  

في إطار إجراء دراسة میدان�ة لنیل شهادة الماستر تخصص الاتصال التنظ�مي، نضع بین أید��م استمارة 

استب�ان، راجین من�م الإجا�ة عن الأسئلة المقدمة، ونح�ط�م علما �أن المعلومات التي تدلون بها سر�ة تستخدم فق� 

  .لأغراض ال�حث العلمي

ضع علامة : ملاحظة

تأثیر الاتصال التنظ�مي عبر الانترنت على سمعة المؤسسة



 

 

  الاستمارة

  :الب�انات الشخص�ة

  ذ�ر               أنثى       :الجنس

  متوس�                 ثانو�                      جامعي  :المستو� التعل�مي

  : الأقدم�ة �العمل

  سنة فما فوق  11سنوات                 من  10إلى  6سنوات                 من  5أقل من 

  یتعل� بنوع الاتصال السائد في المؤسسة: المحور الأول

  ما هي الوسائل التي تستعملها في اتصالك داخل المؤسسة؟ - 1

  )9إلى  1رتبها حسب الاستخدام من (

  التقار�ر                     المقابلة  

  الهاتف                       الانترنت

  الاجتماعات                  صندوق الأف�ار

  الطلب الخطي

    ......................................................................................................  أخر� تذ�ر

  عند تأدیتك لمهامك هل تعتمد على الاتصال؟ - 2

  الشفهي                        الكتابي

  :هل عن طر��) داخل المؤسسة(�یف تتصل �ك الإدارة العل�ا  - 3

  الاتصال الرسمي                         الاتصال غیر الرسمي

  في �لتا الحالتین هل الاتصال الرسمي وغیر الرسمي هل یلبي هذا النوع من الاتصال احت�اجاتك؟ - 4

  أبدا           دائما                       أح�انا               

  إذا �انت إجابتك هي الاتصال الرسمي فما هي أكثر أنواع الاتصال استخداما؟ - 5

  الاتصال النازل                الاتصال الصاعد                    الاتصال الأفقي

  )في نفس المستو� )            (من العمال إلى المسؤول)    (من المسؤول إلى العمال(

  

   

   

 

 

 

 

 

 

 

  

  

   

   



 

 

  إذا �انت إجابتك هي الاتصال غیر الرسمي فما أكثر أنواعه استخداما؟ - 6

  نقاشات عامة                       علاقات شخص�ة

  هل یلبي نوع الاتصال المستخدم رغ�اتك؟ - 7

 سهل علم�ة الإدارة للق�ام �مهامها�  

 عنصر الإدارة على أداء العاملین  

  بین العمالینمي الروا�� الحسنة  

 یز�د من تقارب وتفاهم الرئ�س والمسؤولین  

  ذ�رتأخر�  ..............................................................................................    

  :هل تتماشى محتو�ات وسائل الاتصال مع - 8

 أهداف المؤسسة  

 اهتمامك وطموحات العمال  

 استراتیج�ة وتوجهات المؤسسة  

  �یف تق�م نوع الاتصال الذ� تستخدمه في المؤسسة؟ - 9

  حسن                    متوس�                       ضعیف

  مد� إق�ال العینة على استخدام الموقع الالكتروني للمؤسسة المینائ�ة: المحور الثاني

  هل تطلع على موقع المؤسسة المینائ�ة؟ -10

  دائما                    أح�انا                      نادرا

  هو عدد مرات دخولك یوم�ا؟ما  -11

  مرة واحدة                عدة مرات

  �م من الوقت تقض�ه في �ل مرة عند ز�ارتك لموقع المؤسسة؟ -12

  أقل من ساعة                 من ساعة حتى ساعتین                    أكثر من ساعتین

  ما الدافع من ز�ارتك لموقع المؤسسة؟ -13

  على معلومات عن المؤسسة                   الاطلاع على إعلانات التوظیفللحصول 

  معرفة الخدمات المقدمة

    ..............................................................................................  أخر� تذ�ر

  

 

 

 

 

 

 

 

   

   

  

   

  

 



 

 

  ما هي أقسام الموقع الأكثر تصفحا لد�ك؟ -14

  الش�او� القسم الإخ�ار�           قسم العروض الخاصة          قسم المستجدات          قسم تقد�م 

  قسم الإعلان             قسم الأنشطة والمؤتمرات العلم�ة

    ......................................................................................................  أخر� تذ�ر

  ما هي طب�عة المضامین التي تهتم بتصفحها على موقع المؤسسة؟ -15

 معلومات عن نشأة المؤسسة  

 معلومات عن أهداف المؤسسة  

 أخ�ار عن جدید المؤسسة  

 منتجاتها وخدماتها معلومات عن نشا� المؤسسة وطب�عة  

  ما هو أسلوب عرض الب�انات المفضل لد�ك؟ -16

 أسلوب عرض عن طر�� النص  

 أسلوب عرض عن طر�� الصوت  

 أسلوب عرض عن طر�� الفیدیو  

  من خلال تصفحك للموقع ف�م تتمثل المهام الرئ�س�ة له؟ -17

 التعر�ف �المؤسسة  

 نشر الأخ�ار  

  والمشار�ععرض المنتجات  

 التواصل مع المجتمع  

 سب العملاء والمتطوعین الجدد�  

 أخر� تذ�ر  

  ما هي إیجاب�ات الموقع الالكتروني للمؤسسة؟ -18

  �عرف �المؤسسة                        �قدم معلومات جدیدة

  استغلال الفضاء الالكتروني             تقر�ب الخدمة من الز�ون 

  

  

    

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  ما هي الانتقادات الموجهة إلى الموقع الالكتروني للمؤسسة؟ -19

  غیر متوفر دائما             المعلومات لا تتجدد               عدم وجود فضاء للتفاعل

  :أثر استخدام تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة على مستو� أداء المؤسسة: المحور الثالث

  أحدث إدخال تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة تجدیدا في ش�ل العمل في المؤسسة؟في رأ�ك هل  -20

  �ثیرا                   قل�لا                      لا

  ما هو نم� التغییر الذ� أحدث في المؤسسة �عد إدخال تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة؟ -21

 التجهیزات  

 معارف الأفراد  

 أسالیب العمل  

  هل تعتقد أن استخدامك لتكنولوج�ا الاتصال الحدیثة ساهم في تحسین الاتصال داخل المؤسسة؟ -22

  �ثیرا                  قل�لا                      لم تحسن

  :داخل المؤسسة هل یرجع ذلك إلىإذا �نت تعتقد أن تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة حسنت الاتصال  -23

  سرعة تداول المعلومة                           سهولة الاتصال بین الموظفین

  سرعة وصول المعلومة                         قضت على عوائ� الاتصال

  القضاء على التشوه الذ� قد �صیب المعلومة

  :�ان ذلك من خلال إذا �نت تر� أنها حسنت مح�� العمل فهل -24

 رفع الروح المعنو�ة  

 توفیر بیئة أفضل  

 المحافظة على صحة العاملین  

  هل تر� أن هناك سلب�ات لاستخدام تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة في المؤسسة؟ -25

  �ثیرة                    قلیلة                       منعدمة

  سلب�ات ف�م تتمثل؟إذا �نت تر� أن هناك  -26

 تقل�ص الوظائف  

 تهدید حما�ة المعلومات  

 مخاطر التلوث �فیروسات  

 المخاطر الصح�ة للعاملین  

 تقل�ص العلاقات الشخص�ة  

 

 

 

 

  

 

   

   

 

 

 

   

   

 

 

 

 

 



 

 

  :فهرس المحتو�ات

  ب-أ  ..............................................................................................  مقدمة

  :الفصل الأول

  4  ...............................................................................................  تمهید

  4  .................................................................................  تحدید الإش�ال�ة -1

  5  .........................................................................  أس�اب اخت�ار الموضوع -2

  6  ...................................................................................  أهم�ة الدراسة -3

    6  ..................................................................................  أهداف الدراسة -4

  7  ............................................................................  نوع الدراسة ومنهجها -5

  8  ...........................................................................  مجتمع وعینة الدراسة -6

  9  ..................................................................................  تحدید المفاه�م -7

  18  ................................................................................  الدراسات السا�قة -8

  22  ............................................................................................  خلاصة

  الاتصال التنظ�مي: الفصل الثاني

  24  ...............................................................................................  تمهید

  25  ............................................................  ماه�ة الاتصال التنظ�مي: الم�حث الأول

  25  .............................................................  ه��ل الاتصال التنظ�مي: المطلب الأول

  34  ..........................................................  التنظ�ميوظائف الاتصال : المطلب الثاني

  35  ..........................................................  ش��ات الاتصال التنظ�مي: المطلب الثالث

  39  .....................................................  أهم�ة وأهداف الاتصال التنظ�مي: المطلب الرا�ع

  41  .................................................  أسالیب الاتصال التنظ�مي ومعوقاته: الم�حث الثاني

  45  ...................................................  الاتصال الرسمي في التنظ�م طرق : المطلب الأول

  45  ..........................................................  معوقات الاتصال التنظ�مي: المطلب الثاني

  50  ................................................  الاتصال التنظ�مي) نظر�ات(مدارس : المطلب الثالث

  55  ...........................................................................................  خلاصة 

  



 

 

  )الانترنت(تقن�ات الاتصال الحدیثة : الفصل الثالث

  57  ....................................................  الانترنت �وسیلة اتصال الكترون�ة: الم�حث الأول

 57  ..............................................................................................  :تمهید

  57  ......................................................................  ماه�ة الانترنت: المطلب الأول

 62  .................................................................  خصائص الانترنت: المطلب الثاني 

  65  ...................................................  إعلام�ة اتصال�ةالانترنت �وسیلة : المطلب الثالث 

  69  ....................................................................  خدمات الانترنت: المطلب الرا�ع 

  73  ............................  المواقع الالكترون�ة �نموذج من نماذج الاتصال الالكتروني: الم�حث الثاني

  73  ...............................................................................................  تمهید

  73  ............................................................  طب�عة المواقع الالكترون�ة: المطلب الأول

  78  ........................................  خصائص الموقع الالكترون�ة �وسیلة اتصال�ة : المطلب الثاني

 80  .................................................  �ة بناء موقع الكتروني للمؤسسةعمل: المطلب الثالث 

  87  .............................................  سمات المعلومات والمضمون في الموقع: المطلب الرا�ع 

 94  ............................................................................................  خلاصة

  أساس�ات المؤسسة المینائ�ة: الفصل الرا�ع

  96  .................................................  ماه�ة المؤسسة المینائ�ة: الم�حث الأول

  96  ..................................................  ة تار�خ�ة عن المؤسسة المینائ�ةلمح: المطلب الأول

  97  ..........................................................  �المؤسسة المینائ�ةعر�ف تال: المطلب الثاني

  99  ..........................................................  نشاطات المؤسسة المینائ�ة: المطلب الثالث

  100  ...................................  خدمات واستراتیج�ة المؤسسة المینائ�ة: الم�حث الثاني

  100  ...................................................  اله��ل التنظ�مي للمؤسسة المینائ�ة: المطلب الأول

  100  .........................................  المدیر�ات العامة والمر�ز�ة للمؤسسة المینائ�ة: المطلب الثاني

  109  .......................................................  .استراتیج�ة المؤسسة المینائ�ة: المطلب الثالث

  112  ............................................................................................  خلاصة

  الدراسة المیدان�ة ونتائجها: الفصل الخامس

I- 114  ..............................................................................الإجراءات المنهج�ة  



 

 

  114  ...............................................................................  مجالات الدراسة  -1

II-  115  ...............................................................................  الدراسة المیدان�ة  

  115  ..........................................................  عرض الب�انات، تحلیلها وتفسیر النتائج -1

  131  ............................................................................  عرض النتائج العامة -2

  133  ............................................................................................  خلاصة

  134  ..............................................................................................  خاتمة

  المراجع قائمة

  ملخص

   



 

 

  :فهرس الجداول

  الصفحة  الجدول

  115    یبین توز�ع الم�حوثین حسب متغیر الجنس: 01جدول رقم 

  115  یبین توز�ع الم�حوثین حسب متغیر المستو� التعل�مي: 02جدول رقم 

  116  یبین توز�ع الم�حوثین حسب متغیر الأقدم�ة �العمل :03جدول رقم 

  117  یبین نوع الوسیلة الاتصال�ة السائدة في المؤسسة :04جدول رقم 

  117  یبین نوع الاتصال الذ� �عتمد عل�ه الم�حوثون عند تأدیتهم لمهامهم :05جدول رقم 

  118  )الم�حوثین(یبین نوع الاتصال الذ� تستخدمه الإدارة العل�ا عند اتصالها �العمال  :06جدول رقم 

  118  نوع الاتصال الذ� تستخدمه الإدارة العل�ا یلبي احت�اجات العمال یبین ما إذا �ان :07جدول رقم 

  119  )العمال(یبین أكثر أنواع الاتصال الرسمي استخداما من طرف الم�حوثین  :08جدول رقم 

  119  یبین أكثر أنواع الاتصال غیر الرسمي استخداما لد� العاملین في المؤسسة :09جدول رقم 

یلبي رغ�اتهم ) العمال(ما إذا �ان نوع الاتصال الذ� �ستخدمه الم�حوثین سبین : 10جدول رقم 

  التي اقترحناها علیهم

120  

  121  یبین مع ماذا تتماشى محتو�ات وسائل الاتصال المستخدمة داخل المؤسسة :11جدول رقم 

  121  یبین ��ف�ة تقی�م مستو� نوع الاتصال الذ� �ستخدم في المؤسسة :12جدول رقم 

  122  یبین مد� اطلاع أفراد العینة على الموقع الاكتروني للمؤسسة: 13جدول رقم 

  122  یبین عدد مرات الدخول للموقع یوم�ا :14جدول رقم 

  123  یبین الوقت الذ� �قض�ه أفراد العینة عند ز�ارة الموقع :15جدول رقم 

  123  الالكتروني للمؤسسةیبین دوافع ز�ارة أفراد العینة للموقع : 16جدول رقم 

  124  یبین أقسام الموقع الأكثر تصفحا من قبل أفراد العینة :17جدول رقم 

  124  یبین طب�عة المضامین التي تهتم بتصفحها أفراد العینة على موقع المؤسسة  :18جدول رقم 

  125  یبین الأسلوب المفضل لأفراد العینة في عرض الب�انات :19جدول رقم 

  125  یبین الانتقادات الموجهة إلى الموقع الالكتروني للمؤسسة :20 جدول رقم

یوضح رأ� الم�حوثین حول قدرة تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة على إحداث تجدید في  :21جدول رقم 

  ش�ل العمل 

126  

یوضح أنما� التغییر الذ� أحدث �عد إدخال تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة إلى  :22جدول رقم 

  المدروسةالمؤسسة 

127  

یبین رأ� الم�حوثین حول ما إذا �انت تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة قد ساهمت في  :23جدول رقم 

  تحسین الاتصال داخل المؤسسة

127  

  128  یوضح �ظاهر تحسین الاتصال الداخلي والتي أفرزتها تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة :24جول رقم 



 

 

  129  العمل التي أفرزتها تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة یبین مظاهر تحسین مح��: 25جدول رقم 

  130  یبین آراء الم�حوثین حول ما إذا �انت لتكنولوج�ا الاتصال الحدیثة سلب�ات :26جدول رقم 

  131  یبین نوع سلب�ات استخدام تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة في المؤسسة :27جدول رقم 

  

   



 

 

  :فهرس الأش�ال

  الصفحة  الش�ل

  26  .یوضح الاتصال الرسمي واتجاهاته): 1( ش�ل رقم

  28  .یوضح الاتصال الرسمي النازل) 2(ش�ل رقم 

  30  .یوضح الاتصال الرسمي الصاعد): 3(ش�ل رقم 

  32  �مثل الاتصال التنظ�مي الرسمي الأفقي): 4(ش�ل رقم 

  36  .یوضح ش��ة الهرم): 5(ش�ل رقم 

  37  .ش��ة الدولاب): 6(ش�ل رقم 

  38  ش��ة السلسلة): 7(ش�ل رقم 

  38  ش��ة النجمة): 8(ش�ل رقم 

  


