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  … استدراك 
  

وقال في  إلاكتاباً في يومه،   إنسانيكتب  لاإني رأيت أنه  «
، كـان يستحســنلذا كـ، ولـو زيُِّـد  أحســنكـان لذا غـده ، لـو غُيِّـر هـ

، وهـذا مـن أجمـلكـان لولـو تـُرِك هـذا  ،أفضـلكـان لولو قُدِّم هذا 
وهــو دليــل علــى اســتيلاء الــنقص علــى جملــة البشــر  ،عظــم العبــرأ

 …«   
  
  

 
 

  القاضي الفاضل عبد الرحيم البيساني، في اعتذاره 
 .1عماد الاصفهاني عن كلام إستدركه عليهكاتب لل

                                                        
 .71، ص 1978منشورات وزارة الثقافة والإرشاد القومي، دمشق،  ،الوشي المرقوم في أحوال العلوم :الجزء الأول ،أبجد العلومصديق بن حسن القنوجي،  1 
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  :ملخص

لإدارة الإلكترونیة وبصفتها منظومة إداریة وتقنیة متكاملة أن تحدث جملة من یمكن ل
لذلك هدفت هذه الدراسة للتعرف على مثل هذا التأثیر  تغیرات على النسق الإتصالي للمؤسسة،ال

وذلك من خلال البحث في إنعكاس الإدارة الإلكترونیة في مفهومها الشامل ومن خلال عناصرها 
الأساسیة الأربع والمتمثلة في الأبعاد المادیة والبرمجیة والشبكیة والبشریة وأثر كل ذلك على فعالیة 

  .ات الجزائریة مع إتخاذ مؤسسة إتصالات الجزائر كحالة للدراسةتم في المؤسسیي ذالإتصال ال

وإختیار عینة عرضیة تتشكل وبالإعتماد على المنهج المسحي وأداة الإستمارة الإستبیانیة 
مفردة من العاملین بمؤسسة إتصالات الجزائر، وبإستخدام أسلوب تحلیل الإنحدار البسیط  349من 

نتیجة رئیسیة إلى ثیر الموجود بین متغیرات الدراسة، تم التوصل لقیاس والتعرف على طبیعة التأ
ة الإتصال في مؤسسة إتصالات  فعالیعلى دارة الإلكترونیة للإ یجابيإ تأثیرجود تتمثل في و 

من التغیرات الحاصلة في الفعالیة الإتصالیة ناتجة عن إستخدام  %27حیث تبین أن ، الجزائر
سة ما یدل على حاجة مؤسسة إتصالات الجزائر لتحقیق تحول فعلي الإدارة الإلكترونیة في المؤس

تأثیر جد یو كما أظهرت النتائج أنه إلى منظومة الإدارة الإلكترونیة حتى تحسن من فعالیة إتصالها، 
مؤسسة فعالیة الإتصال في على لأبعاد البشریة والشبكیة والبرمجیة للإدارة الإلكترونیة ل إیجابي

من التغیرات الحاصلة في الفعالیة الإتصالیة ترجع للبعد  %21إذ تبین أن   إتصالات الجزائر،
من هذه التغیرات ناتجة عن البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة،  %18البشري للإدارة الإلكترونیة، و

من التغیرات الحاصلة في الفعالیة الإتصالیة إلى البعد البرمجي للإدارة  %14في حین ترجع 
  .الإلكترونیة

أن البعد البشري هو الأكثر تأثیرا مقارنة بغیره من أبعاد الإدارة تبرز لنا هذه النتائج 
ي ما یدفعنا للقول بأن مؤسسة إتصالات الجزائر مطالبة بالإهتمام أكثر بالعنصر البشر الإلكترونیة، 

من مصممي ومسیري ومستخدمي منظومة الإدارة الإلكترونیة من أجل أن تحقق تحول حقیقي إلى 
مقابل ذلك  فيبیئة الإدارة الإلكترونیة أولا، ومن ثمة المساهمة في تحقیق فعالیة إتصالیة عالیة، و 

، الجزائر مؤسسة إتصالاتیغیب تأثیر البعد المادي للإدارة الإلكترونیة على فعالیة الإتصال في 
 .مرهونا بوجود باقي الأبعاد كما تبین من خلال النتائج المتوصل إلیها، ویبقى تأثیر هذا البعد 

 .الإدارة الإلكترونیة، فعالیة الإتصال، إتصال المؤسسة، إتصالات الجزائر :الكلمات المفتاحیة
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Résumé: 

L'administration électronique en tant que système intégré technique et administratif,  est basée sur la 
disponibilité d'un ensemble d'éléments fondamentaux qui se produisent un certain nombre de 
changements sur le volet communicationnel de l’entreprise. Identifier un tel effet était  à travers la 
recherche dans l’impact de l’administration électronique dans son concept global et à travers les 
quatre éléments de base : dimensions physique, programmatique, réseautage et humaine  sur 
l'efficacité de la communication dans les entreprises algériennes, prenant Algérie Telecom comme 
étude de cas. 

En fonction de la méthode d'enquête et de l'outil sous forme étude à l’aide d’un 
questionnaire, et en choix d’un échantillon de commodité, se compose de 349 employés d’Algérie 
Télécom ; et avec l’utilisation de la régression simple pour mesurer et identifier la nature de l'impact 
qui existe entre les variables de l'étude,  on a trouvé un résultat principal, était la présence d’un 
impact positif de l’administration électronique sur l’efficacité de la communication dans l’entreprise 
d’Algérie Télécom, avec un pourcentage de 27% indiquant la nécessité d’Algérie Télécom de 
réaliser un véritable changement à l’administration électronique  pour améliorer encore l'efficacité 
de sa communication, les résultats ont également montré qu'il ya un impact  positif des dimensions 
humaine, réseautage et programmatique sur l’efficacité de la communication dans l’entreprise 
d’Algérie Télécom, et à travers les pourcentages enregistrés qu’ ont été estimés, il se trouve que 
21% des changements dans l'efficacité communicationnelle en raison de la dimension humaine de 
l’administration électronique, et 18% de ces changements sont causés par la dimension réseautage 
de l’administration électronique, alors que 14% des changements dans l'efficacité 
communicationnelle en raison de la dimension programmatique de l’administration électronique. 

Ces résultats nous mettent en évidence que la dimension humaine est la plus influente par 
rapport aux autres dimensions de l’administration électronique, ce qui  nous incitent à dire que  
l’entreprise d’Algérie Télécom exige plus d’importance au ressource humaine (concepteurs, 
gestionnaires et utilisateurs de l’administration électronique) afin d’atteindre un véritable 
changement à l’environnement de l’administration électronique tout d’abord, contribuant ainsi à 
réaliser une haute efficacité de la communication. Tandis que l’impact de la dimension physique de 
l’administration électronique sur l'efficacité de la communication dans l’entreprise d’Algérie 
Télécom été absent, comme en montrant les résultats, et son impact reste dépendant de l'existence du 
reste des dimensions. 

Mots clé : l’administration électronique, l’efficacité de la communication, communication 
d’entreprise, « Algérie Telecom ». 
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Summary: 

     The electronic administration as an integrated administrative system that  can make many 
changes on the communicational layout on the company, this study aims to reveal this influence 
through searching the reflexion of the “Electronic administration” as global concept through its four 
that are: materialistic, programmatic, networking, and  humanistic and its influence on the 
communication effectiveness that happen in Algerian companies and institutions taking “Algerie 
Telecom” as a case of study. 

      Using the survey method and the tool of questionnaires, we have selected an accidental sample 
which consists of 349 single agents of “Algerie Telecom” society. By using the simple regression 
analysis method to measure and to know the nature of the existing influence between the study’s 
variables, We found that there is one main result which says that the electronic administration has a 
positive influence on the effectiveness of communication in “Algerie Telecom”. Moreover, it 
appeared that 27% of the changes happening in the communicative effectiveness are the result of 
using the electronic administration in the company which leads to the need of “Algerie Telecom” to 
achieve a real change to the electronic administration to improve its communication effectiveness. 
The research also showed that there is a positive influence of the human, networking, and 
programmatic dimensions on the effectiveness of communication in the company of “Algerie 
Telecom” , It appears that 21% of the changes that happened in the communicative effectiveness 
refer to the human dimension, and 18% of these changes  are the result of the networking dimension 
of the electronic administration, whereas 14% of the changes that happened in the communicative 
effectiveness refer to the programmatic dimension of the electronic administration. 

      These results show us that the human dimension is the most influential factor in comparison 
with the other dimensions of the electronic administration. This leads us to say from one hand that 
the company of “Algerie  Telecom” is obliged to take further attention to the human element such 
as designers, directors, and users of the electronic administration system firstly to achieve a real 
change to an environmental electronic administration ,then the contribution to achieve a high level 
of communicative effectiveness. On the other hand, the company of “Algerie Telecom” lacks the 
influence of the materialistic dimension in the effectiveness of communication, as it appeared in the 
results found, the influence of this dimension depends on the existence of the other dimensions. 

Key words:  Electronic administration, communication effectiveness, company communication, 
« Algerie Telecom». 
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   مقدمة

ي اتلوجیات المعلومات والإتصالات لتطویر العمل المؤسسو یمثل إستثمار مختلف تكن
ة التي تتواجد فیها إحدى بما ینعكس إیجابا على المؤسسات والبیئة الإقتصادیة والإجتماعی

ات المؤسسات العصریة، فلم یعد إستغلال التكنولوجیا على إختلاف أنواعها أهم میز 
وتطبیقاتها محصورا في مجالات معینة بل أن الواقع یفرض توظیف مختلف التطورات التقنیة 

، إذ أدت الثورة التكنولوجیة التي لا تزال مستمرة عمومالخدمة الأفراد والمؤسسات والمجتمعات 
المفاهیم والنظم القائمة وغیرت أسالیب التسییر وطرق التواصل التي إلى إعادة النظر في 

إلى تغییر شكل المؤسسة  دفعكانت سائدة داخل المنظمات المختلفة وبینها وبین بیئتها ما 
وجعل التحول من نمط المنظمات  ،نفسها ونمط العمل داخلها وطرق التواصل بین أفرادها

رة إلى نمط جدید یقوم على الاستفادة من كل التطورات التقلیدیة القائمة على هرمیة الإدا
بتغییر أسالیب العمل وطرق ء التكنولوجیة المتاحة لخدمة المنظمة ومن مختلف النواحي بد

نمط التواصل ونقل المعلومات والأوامر والتعلیمات ومرورا بتغییر شكل المنظمة نفسها وإتباع 
صولا إلى إتباع منهجیة جدیدة في الإدارة تعرف زیة العمل وو مرن في الإدارة بعیدا عن مرك

 .بالإدارة الإلكترونیة التي تسمح بتنسیق أكبر وتنظیم أفضل وبتحقیق نتائج أحسن

الإدارة الإلكترونیة على مجموعة من العناصر الأساسیة  اعتمادیرتكز التحول إلى 
منظومة الإدارة لالمختلفة التي یمكن  والوظائفوالتي بدونها یتعذر بلوغ الأهداف والغایات 

رتكز تأن منظومة الإدارة الإلكترونیة  النظریةحققها، حیث تؤكد الأدبیات تالإلكترونیة أن 
ما بینها بما یسمح ببلوغ الغایات المنشودة، وتتمثل هذه لى أربعة عناصر أساسیة تتكامل فیع

المعلومات،  وأنظمةمجیات أجهزة الحاسب الآلي ومعداته، وبر  استخدامالعناصر في 
إلى جانب الإلكترونیة  الاتصالمختلف شبكات  استخدامعلى  الاعتمادبالإضافة إلى 

 .العنصر البشري الذي یقوم بتصمیم وتسییر منظومة الإدارة الإلكترونیة

المنظمات الحدیثة یعتبر نتاجا  الإلكترونیة في نحو تطبیق الإدارة الاتجاهوإن كان 
من الثورة التقنیة  الاستفادةللتمازج الحاصل بین الحاجة إلى تطویر العمل الإداري ومحاولة 

فإن تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المنظمات المختلفة الهائلة الحاصلة في مجال المعلوماتیة، 
لات والإشكالیات ؤ العدید من التسایحمل معه والذي یعتمد على توفر العناصر المذكورة آنفا 



 ب 
 

 الانعكاساتحول  الاستفساراتالتي ینبغي الإجابة علیها حیث یثیر تطبیقها العدید من 
الثقافیة، أو  الاجتماعیة،أو  الاقتصادیة،السیاسیة أو  ءً االمجالات سو المتوقعة على مختلف 

لبیروقراطي ا التسییرالحد من  ، فمحاولة معرفة مساهمة الإدارة الإلكترونیة فيالاتصالیة كذاو 
ن المزایا ، وأهمیة الإدارة الإلكترونیة في تحقیق الجودة والرفع مفي المنظمات المختلفة

الإدارة الإلكترونیة على تحقیق التفاعل  معرفة انعكاسات التنافسیة، بالإضافة إلى محاولة
یرها یثكلها إشكالیات  والتنظیمیةبین أفراد المنظمة وتطویر الثقافة المؤسساتیة  الاجتماعي

  .تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المنظمات المختلفة
مجال لات في ؤ ذلك فإن تطبیق الإدارة الإلكترونیة یثیر العدید من التسا إلى جانب

ي في المنظمة التي تطبقها، اتالمؤسس الاتصالیة فعال على انعكاساتهاومن ذلك  الاتصال
جابي بین كل أفراد المنظمة من ناحیة ییقوم على تحقیق تواصل فعال وإ  ةمؤسسال فاتصال

مكانتهم في الهیكل التنظیمي أو وظیفتهم، وبینهم جمیعا وأفراد الجمهور الخارجي  مهما كانت
وهو بذلك یمثل همزة الوصل بین المؤسسة من جهة وعمالها للمنظمة من ناحیة أخرى 

قد یعطل أو  الاتصاليث أن أي قصور في  نظامها حی ،ومحیطها الخارجي من جهة ثانیة
فعالة وقویة  اتصالیةعلى منظومة  الاعتمادلذلك فإن یؤخر سیرورة العمل في المؤسسة، 

تسمح بنقل البیانات والمعلومات بین مختلف هیاكل المؤسسة هو السبیل المتاح للمؤسسات 
 الاتجاهوفي ظل  ،وفي وقت أسرع أفضلأداء مختلف الأعمال الإداریة بصورة المختلفة بغیة 

جدیدة لممارسة العمل الإداري فإن  كمنهجیة الإلكترونیةجیة الإدارة الاعتماد على منهنحو 
 اتصالهاالرفع من  فعالیة لمنظمة بتحقیق أهدافها بشكل جید ویساعدها في لذلك قد یسمح 

  .المؤسساتي بشقیه الداخلي والخارجي
وطأة  اشتدتلما كولما كان التغییر هو السمة الثابتة في حیاة الأفراد والمنظمات 

من  الاستفادةالمنظمات المختلفة نحو  اتجاه، فإن 1والمجتمع الاقتصادتأثیر التكنولوجیا على 
كل التكنولوجیات المتاحة وتوظیفها في أداء أعمالها لم یعد مجرد خیار یمكنها قبوله أو 

من هذا المنظور فإن إدخال  وانطلاقاار ضرورة حتمیة لا بد منها، تغاضیه بل ص
في منظومة عملها أصبح  لاتوالاتصا اتملو عملوجیات الحدیثة للو المؤسسات الجزائریة للتكن
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وبما أن الإدارة الإلكترونیة تعتبر على بقائها ونموها ومن ثم تطورها،  للحفاظأساسیا شرطا 
الحدیثة من قبل المؤسسات  والاتصال اتملو عمتكنولوجیات ال استغلالكأحد مظاهر 

على واقع المؤسسة نفسها  الانعكاساتالجزائریة فإن تطبیقها سیحمل معه العدید من 
، وعلیه فإن الخاصة بها الاتصالیةومختلف مكوناتها وأنشطتها، بما في ذلك منظومتها 

ق الإدارة الإلكترونیة أن یحدثها في التي یمكن لتطبی الاتصالیة الانعكاساتالوقوف على 
مل قیمة ، ذلك لأن موضوع الإدارة الإلكترونیة یحالمؤسسات الجزائریة یعتبر ذا أهمیة بالغة

من الناحیة الأكادیمیة أو المهنیة بالنسبة للباحثین أو للمؤسسات  علمیة وعملیة كبیرة سواءً 
مختلف الأبعاد التي إبراز  من خلالمكننا توضیح ذلك المختلفة أو للمجتمع بشكل عام، وی

  :یحملها والتي یمكننا تلخیصها في ما یلي
في المؤسسات الجزائریة بصفة عامة یتسم  الاتصالیةإن واقع العملیة : الاتصاليالبعد 

بالضعف وعدم الفعالیة، فالأغلبیة العظمى من المؤسسات الجزائریة تعرف عجزا في 
بالتعقید الذي یمیز تواصل أعضاء المؤسسة ء تها، بدبمختلف مكونا الاتصالیةمنظومتها 

نفسها مع بعضهم البعض، ومرورا بالعراقیل التي تحد من تواصل المؤسسة مع غیرها من 
بات التي تمیز تواصل المؤسسة مع جمهورها و بالصع اءً هانتة، ولیس المؤسسات المختلف

الرفع من ؤسسات الجزائریة إلى من هذا الواقع فإن حاجة الم وانطلاقاوالمجتمع بشكل عام، 
جابیة وفعالة ورسم ییصبح أمرا لا غنى عنه، وذلك بغیة تكوین صورة إ اتصالها فعالیة

 .شخصیة محددة للمؤسسة تتلاءم ومتطلبات المجتمع الذي تتواجد فیه
من كل الإمكانیات والوسائل  الاستفادةیقتضي بلوغ أعلى درجات الفعالیة إن    

للمؤسسات  الاتصالیةوالتكنولوجیات المتاحة بما یسمح من تطویر وتحسین العملیة 
 اتصالجاد یالجزائریة، وووفقا لهذا السیاق فإن تطبیق الإدارة الإلكترونیة قد یساهم في إ

لتي یمكن سات اانعكجابي وفعال لدى المؤسسات الجزائریة، وعلیه فإن الوقوف على  الایإ
في المؤسسات الجزائریة یكتسي  الاتصالفعالیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة أن یحدثها على 

  .أهمیة بالغة
یعتبر موضوع الإدارة الإلكترونیة موضوع حدیث نسبیا تقل الدراسات التي : البعد المعرفي

 .للمؤسسة یةالاتصالسات تطبیقها على المنظومة انعكاسیما ته وخاصة في الجزائر لاعالج
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المؤسسات الجزائریة  لاستغلالیمثل تطبیق الإدارة الإلكترونیة تجسیدا : البعد التكنولوجي
 الاتصالیة الانعكاسات، لذلك نسعى لمعرفة لاتوالاتصا اتمو علمللتكنولوجیات الحدیثة لل

  .هذه التكنولوجیات الحدیثة بشكل عام والإدارة الإلكترونیة على وجه الخصوص لاستخدام
 الاقتصادیةیحمل تطبیق الإدارة الإلكترونیة العدید من المزایا : والتسییري الاقتصاديالبعد 

للمؤسسات المختلفة إلى جانب مساهمته في تطویر العمل الإداري وتیسیره ومن ثمة جعل 
  .التي تقوم بها المؤسسات تتم بكل مرونة وسلاسة ودون أي تعقید الاتصالیةالعملیة 

یر العمل الإداري كترونیة ومن خلال مساهمته في تیسإن تطبیق الإدارة الإل: يالبعد المجتمع
وربح الوقت وتقلیل الجهد المبذول، یسمح للمؤسسات بالتواصل مع جمهورها والمجتمع بشكل 
عام بكل سهولة ویلغي كل العراقیل والمعوقات الموجودة في العمل الإداري التقلیدي، وبذلك 

قیمة المؤسسة  اكتسابقرب من مجتمعها ویجعلها قادرة على یمكن المؤسسة من الت
  .المواطنة

تأتي هذه الدراسة من على الأهمیة التي یكتسیها موضوع الإدارة الإلكترونیة ء وبنا
في المؤسسات  الاتصالفعالیة على الإدارة الإلكترونیة تطبیق  انعكاسأجل الوقوف على 

من  الاستفادةیة والتي تنحو نحو قتصادالإ سیما في المؤسساتة المختلفة لاالجزائری
   .في مختلف أنشطتها لاتوالاتصا اتملو عمالتكنولوجیات الحدیثة لل
واحد من القطاعات الأساسیة البرید وتكنولوجیات الإعلام والإتصال ویعتبر قطاع 

وخاصة دارة الإلكترونیة في مختلف المؤسسات التابعة للقطاع، الإعلى تطبیق تعمل التي 
في ظل تزاید المنافسة بین المؤسسات الإقتصادیة الناشطة على المستوى الوطني بما في 
ذلك تلك الناشطة في سوق الهاتف والإنترنت والتي هي مجبرة على تحقیق إنتقال حقیقي إلى 
بیئة الإدارة الإلكترونیة لكونها المؤسسات الأكثر قربا وعلاقة بالتكنولوجیات الحدیثة 

ات والإتصالات والتي یفترض بها أن تكون سباقة لإستخدام هذه التكنولوجیات  ومن للمعلوم
من هنا جاء إختیارنا لمؤسسة إتصالات و ثمة المساهمة في تعمیمها على المستوى الوطني، 

تطبیق الإدارة الإلكترونیة مدى مساهمة على  ون حالة للدراسة وذلك قصد الوقوفالجزائر لتك
فعالیة ذلك على  تأثیرو صادیة الجزائریة الناشطة في السوق الهاتفیة الإقتفي المؤسسات 

  :التالي اتنا في السؤالإشكالی یمكن صیاغةوعلیه الذي تقوم به هذه المؤسسات،  الاتصال



 ه 
 

 الجزائر اتصالاتمؤسسة في  الاتصالفعالیة على الإدارة الإلكترونیة تطبیق  ؤثركیف ی
  ؟وفقا لنظرة موظفي المؤسسة

طبیعته تساؤل الرئیسي للدراسة یقتضي منا نقله من الإن سعینا للبحث والإجابة على 
إلى أرض الواقع والجعل منه قابل للبحث والقیاس ویكون ذلك من خلال تحلیل  المجردة

متغیر الإدارة الإلكترونیة والذي یمثل المتغیر الرئیسي والمستقل للدراسة تحلیله إلى عناصره 
ومن ثمة ، )البعد المادي، البعد البرمجي، البعد الشبكي والبعد البشري(نة له الأساسیة المكو 
كل عنصر من العناصر المكونة له على فعالیة الاتصال بمؤسسة  تأثیرالبحث في  

 فرضیةمحل الدراسة، وعلیه وبغیة الإجابة على إشكالیة الدراسة نطرح ال الجزائر إتصالات
 :التالیةرئیسیة ال
لا تؤثر الإدارة الإلكترونیة على فعالیة الاتصال في مؤسسة : (H0)لصفریة الفرضیة ا -

  .اتصالات الجزائر

مؤسسة  تؤثر الإدارة الإلكترونیة على فعالیة الاتصال في: (H1)الفرضیة البدیلة  -
  .اتصالات الجزائر

 :كما نطرح الفرضیات الفرعیة التالیة
 : الفرضیة الفرعیة الأولى -1

لا یؤثر استخدام أجهزة الحواسیب والتكنولوجیات المادیة : (H0)الفرضیة الصفریة  -
 .على فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر) البعد المادي للإدارة الإلكترونیة(المساعدة 

یؤثر استخدام أجهزة الحواسیب والتكنولوجیات المادیة المساعدة  :(H1) الفرضیة البدیلة  -
 .على فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر) لمادي للإدارة الإلكترونیةالبعد ا(

  :ثانیةالفرضیة الفرعیة ال -2

البعد البرمجي للإدارة (لا یؤثر استخدام نظم المعلومات :  (H0) الفرضیة الصفریة -
  .على فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر) الإلكترونیة
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للإدارة  البعد البرمجي(یؤثر استخدام نظم المعلومات  :(H1) الفرضیة البدیلة  -
  .على فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر) الإلكترونیة

  :ثالثةالفرضیة الفرعیة ال -3

شبكتي الإنترنت  -لا یؤثر استخدام الشبكات الإلكترونیة : (H0)  الفرضیة الصفریة -
على فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات ) الإلكترونیةالبعد الشبكي للإدارة ( -والإنترانت 

  .الجزائر
شبكتي الإنترنت  –یؤثر استخدام الشبكات الإلكترونیة :  (H1)الفرضیة البدیلة  -

على فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات ) البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة( -والإنترانت
  .الجزائر

  :رابعةالفرضیة الفرعیة ال -4

ومستخدمي أدوات  مصممي –لا یؤثر وجود العنصر البشري : (H0) یة الصفریةالفرض -
في مؤسسة  الاتصالفعالیة على  )البعد البشري للإدارة الإلكترونیة( -الإدارة الإلكترونیة

 .الجزائر اتصالات

مصممي ومستخدمي أدوات  –یؤثر وجود العنصر البشري :  (H1)الفرضیة البدیلة  -
في مؤسسة  الاتصالفعالیة على  )البعد البشري للإدارة الإلكترونیة( -الإلكترونیةالإدارة 

 . الجزائر اتصالات

إن سعینا للإجابة على إشكالیة الدراسة یقتضي منا نقل المفاهیم والمتغیرات الأساسیة 
بحث والقیاس، التي تقوم علیها الدراسة من جانبها النظري إلى جانب عملي وملموس قابل لل

وبصفة عامة فإن هذه الدراسة تقوم على ثلاثة مفاهیم أساسیة وهي كل من مفهوم الإدارة 
 في ماالإلكترونیة، إتصال المؤسسة وفعالیة إتصال المؤسسة، وهي المفاهیم التي سنعمل 
 .یلي على إعطاء التعریف الإجرائي لكل مفهوم قصد جعل موضوع البحث أكثر عملیاتیا

فإنا  –ورغم تعدد تعاریفه والمصطلحات المعبرة عنه  –فهوم الإدارة الإلكترونیة فم
نقصد به من خلال هذه الدراسة مختلف الأعمال والأنشطة التي تسمح بأداء الأعمال 
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النظم مختلف  استخدامبشكل إلكتروني عن طریق الجزائر  مؤسسة إتصالاتوالوظائف في 
إلى جانب أجهزة الحواسیب وكل الإلكترونیة  صالالاتوسائل وشبكات المعلوماتیة و 

بما یسهم في تیسیر التواصل بین أعضائها وبینهم وبین التكنولوجیات المادیة المساعدة 
  . محیطها الخارجي

التي تقوم  الاتصالیةمختلف الأنشطة بإتصال المؤسسة من الناحیة الإجرائیة  فیما نعني
أو بشكل رسمي ومقصود أو أحد أعضائها ) الجزائر اتصالات(بها المؤسسة محل الدراسة 

 اتملو عممختلف الوسائل المتاحة وتوظیف مختلف تكنولوجیات ال باستخدامبشكل عفوي 
جابیة لدى یالجدیدة وذلك بغیة تكوین شخصیة محددة، وبناء صورة فعالة وإ  والاتصال

التبادل المستمر  بغرض طراف الموجودة في المجتمعالأأعضاءها وعملائها وكذا مختلف 
صاعد، نازل أو (أیا كان نوع الإتصال  للبیانات والمعلومات التي تخدم أهداف المؤسسة

إجرائیا فیمكننا تعریفها فعالیة إتصال المؤسسة  أما. وأیا كانت الوسائل المستخدمة فیه) أفقي
التي تقوم بها  الاتصالیةمختلف الأنشطة وفقا لما تقتضیه هذه الدراسة على أنها تعني 

رسمي ومقصود عفوي أو بشكل فیها ظأو مو ) الجزائرإتصالات (المؤسسة محل الدراسة 
نقل وتبادل مختلف البیانات والمعلومات بین بغیة  الاتصالمختلف تكنولوجیات  وباستخدام
وفقا لما ترغب فیه  البیانات والمعلومات والرسائل الإتصالیة على أن تصل تلك أعضائها 

إلى كل أفراد الجمهور المستهدف وذلك بما یضمن تحقیق أهداف فیها أو موظسة المؤس
كان هذا الإتصال صاعدا إلى أعلى أو  سواءً  الجزائر إتصالاتیتم في الذي  الاتصالعملیة 

  .نازلا إلى أسفل أو كان یتم بشكل أفقي بین أعضاء المؤسسة
على طبیعة التأثیر الذي یمكن یتمثل الهدف الرئیسي لهذا البحث في محاولة التعرف و 

لتطبیق الإدارة الإلكترونیة أن یحدثه على فعالیة الإتصال في مؤسسة إتصالات الجزائر 
ذلك حتى یمكن التعرف على محل الدراسة ومن خلالها في مختلف المؤسسات الجزائریة، و 

المؤسسات  عتماد على تطبیق الإدارة الإلكترونیة لتحسین فعالیة الإتصال فيیة الإإمكان
 الجزائریة عموما أم أن التحول إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة سیؤثر سلبیا على فعالیة الإتصال

ویتفرع الهدف الرئیسي للدراسة إلى أربعة أهداف فرعیة تتلخص المؤسسات الجزائریة،  في
في محاولة التعرف على طبیعة التأثیر الذي یمكن لكل عنصر من عناصر الإدارة 
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أن یحدثه  )والبعد البشري البعد المادي، البعد البرمجي، البعد الشبكي(الإلكترونیة الأربعة 
  .على فعالیة الإتصال في المؤسسات التي تطبق الإدارة الإلكترونیة في تعاملاتها

اول تنكأسلوب لفقد إعتمدنا على المنطق الإستنباطي وقصد تحقیق هذه الأهداف    
ومحاولة منا لفهم وتحلیل متغیري الدراسة وتفكیك  البحث، حیث وتحلیل وإستخلاص نتائج

إلى عناصرهما الأساسیة إستلزم الأمر  ارة الإلكترونیة وفعالیة الإتصالكل من متغیري الإد
منا الإعتماد على المنطق الإستنباطي من خلال العودة إلى الأفكار والأدبیات والرؤى 

تم إختیار ما لیلكترونیة وفعالیة الإتصال في المؤسسة النظریة المتعلقة بموضوعي الإدارة الإ
تم جمعها من مجتمع البحث یمعالجة البیانات التي وتوظیفها قصد یخدم البحث منها، 

وتحلیلها وتصنیفها ومن ثمة محاولة إستخلاص نتائج لیتم تعمیمها على مختلف أعضاء 
  .- میدان البحث  –مؤسسة إتصالات الجزائر 

لا تقف عند مجرد كشف التي  علاقات السببیةراسة ضمن دراسات الوتدخل هذه الد
الإرتباط بین متغیرات الدراسة بل تتعداه إلى الكشف عن مدى تأثیر أحد المتغیرین في 

منهج المسح كمنهج للدراسة وذلك لما یتیحه من إمكانیة جمع البیانات   ناعتمدإ قد، الآخر
الإدارة  متغیربین  لموجودا تأثیرعلى الواسع ویساعد في الكشف من مجتمع بحث 

بصفتها المتغیر  فعالیة الإتصالاده وعناصره المشكلة له من جهة و الإلكترونیة بمختلف أبع
كما تم الاعتماد  ویسمح بوصفها وتحلیلها وتفسیرها،التابع في هذه الدراسة من جهة ثانیة، 

الذي یسمح لنا باستخدام مجموعة من العلاقات الریاضیة  على المنهج الإحصائي
ها من خلال هذه تم جمعیمختلف المعطیات والبیانات التي  معالجة وتحلیلفي  الإستدلالیة

  .كشف عن طبیعة العلاقة التأثیریة الموجودة بین متغیرات الدراسةمع ال الدراسة
الأدوات البحثیة المساعدة على  جملة منم استخدقمنا بإومن أجل الوصول إلى ذلك 

كأداة أساسیة لجمع البیانات  الاستبیانأداة تحقیق أهداف الدراسة، فزیادة على إستخدام 
على فقد إعتمدنا كذلك ، )مؤسسة إتصالات الجزائر( اللازمة من مفردات مجتمع البحث

لتي تخدم البحث التوثیقي الذي سمح لنا بالوصول إلى مختلف الإحصائیات والبیانات ا
عن طریق مراجعة وإستغلال ما أتیح من كتب ودراسات علمیة متعلقة بموضوع  الدراسة

البحث على مستوى مختلف المكتبات، إلى جانب الإعتماد وبشكل كبیر على شبكة الإنترنت 
والمكتبات الإلكترونیة للوصول والحصول على مختلف الكتب والرسائل الجامعیة والمجلات 
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حاث والدراسات ذات العلاقة بموضوع بحثنا إلى جانب بعض الإحصائیات التي العلمیة والأب
 تم توظیفها بما یخدم أهداف الدراسة، وإلى جانب كل ذلك إعتمدنا وفي سیاق محدود على 

  .الملاحظة الأولیة الناتجة عن معایشتنا لمجتمع البحث
الجزائر  إتصالات موظفي مؤسسةحجم مجتمع البحث المتمثل في  كبرلونظرا 
فإن القیام بمسح شامل لكل مفردات المجتمع الأصلي یعتبر أمرا في غایة  للهاتف الثابت

المادیة أفراد مجتمع البحث من جهة، ولضعف الإمكانیات  دعد لارتفاعالصعوبة وذلك 
 ،العینةالمسح ب استخداملى ع داعتم، ولذلك تقرر الإللبحث من جهة ثانیة ةالمتاحوالبشریة 
عرضیة یمثل أفرادها عمال مؤسسة إتصالات الجزائر الذین إستطاع عینة إختیار  عن طریق

وقد بلغ عدد  الباحث الوصول إلیهم وقاموا بالإجابة على أداة الإستمارة الإستبیانیة للدراسة
  .مفردة 349مفردات  العینة النهائیة التي شملتها الدراسة فعلیا 
بابین إلى هذه الدراسة  تقسیمب البحث قمناوبغیة الإلمام بمختلف جوانب موضوع 

 جوانب تلف الخبم للاهتماموذلك سعیا منا أساسیین یشتمل كل واحد منهما على ثلاثة فصول 
نا الباب الأول لتناول وعرض البناء النظري للإدارة والعملیة للبحث، حیث خصصالنظریة 

ول من هذا الباب بمثابة مدخل وحتى یكون الفصل الأ الإلكترونیة وفعالیة إتصال المؤسسة،
من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیة من  الانتقالعن للبحث تم تخصیصه للحدیث 

التطور التاریخي  نابرز ألیدیة والإدارة الإلكترونیة، ثم خلال تحدید مفهوم كل من الإدارة التق
للتحول إلى هذا النموذج الجدید في أهم الدوافع والأسباب الداعیة  ناللإدارة الإلكترونیة وحدد

لنفرد ، العمل مع تبیان أهمیة الإدارة الإلكترونیة وإبراز علاقتها بمختلف المفاهیم القریبة منها
بعد ذلك الفصل الثاني للحدیث عن العناصر الرئیسیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة والمتمثلة 

والتكنولوجیات المادیة المساعدة على التحول إلى بیئة في أجهزة ومعدات الحاسب الآلي 
الإلكترونیة، بالإضافة  الاتصالوبرمجیات وأنظمة المعلومات، وشبكات الإدارة الإلكترونیة، 

وهذا لكون  منظومة الإدارة الإلكترونیةوإستغلال إلى الموارد البشریة المكلفة بتصمیم وتسییر 
  .أبعاد المتغیر الرئیسي والمستقل لهذا البحثأن عناصر الإدارة الإلكترونیة هي 

تقدیم البناء النظري للمتغیر التابع لهذا خصص الفصل الثالث من هذا الباب للی
تناول موضوع إتصال المؤسسة وإبراز مفهومه وأنواعه المختلفة البحث وذلك من خلال 
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فعالیة إتصال  عود بهاتوصولا إلى الحدیث عن فعالیته وشروط تحقیقها والمنافع التي 
  .ياتالمؤسسة على العمل المؤسس

أما الباب الثاني من هذه الدراسة فخصص لعرض وتناول الجانب المنهجي والمیداني 
للبحث حیث أفرد الفصل الأول منه لتقدیم عرضا عن واقع تطبیق الإدارة الإلكترونیة في 

والإتصالات في الجزائر مع الجزائر عن طریق إبراز البنیة التحتیة لتكنولوجیات المعلومات 
الإشارة إلى الإستراتیجیة المتبعة من قبل الدولة الجزائریة للتحول إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة 
والإنجازات المحققة في هذا المجال قبل أن نصل في نهایته إلى تقدیم بعض المبادرات 

   .والنماذج القطاعیة الرامیة لتحقیق هذا التحول
الثاني من هذا  ى فیها الدراسة نتناول في الفصلى البیئة التي ستجر وبعد التعرف عل

بغیة الإجابة على إشكالیة ائیة المتبعة الباب الإجراءات المنهجیة والأسالیب الإحص
وفرضیات الدراسة، قبل أن نفرد الفصل الأخیر لعرض وتحلیل النتائج الجزئیة والعامة للبحث 

  .بین متغیرات الدراسة تأثیر الموجودمع إبراز طبیعة ال
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  :تمهید

نقلت التطورات التكنولوجیة المتتالیة الممارسات الإداریة من الأسلوب التقلیدي البسیط القائم 
وما یصاحبه من مشاكل ومعوقات إلى نمط جدید عرف بالإدارة الإنساني  على الجهد
في العملیة یف مختلف تكنولوجیات المعلومات والاتصال ظعلى تو  ةمائقالالإلكترونیة 

لیات عدیدة غیر أنه أثار إشكا -الإدارة الإلكترونیة- ورغم حداثة هذا المفهوم الإداریة،
من تحدید المعنى المراد به ومدى أهمیته للمنظمات والمجتمعات  ونقاشات واسعة إبتداءً 

الإدارة الإلكترونیة شكلا من أشكال كانت  ل الكبیر عن ما إذاؤ التساجانب  عموما، إلى
 أسلوب إداري جدید له من الخصائص والسمات ما یمیزه عن غیره، وإلىالتكنولوجیا أم هي 

ثیر أكل ذلك تم ربط الإدارة الإلكترونیة بمجموعة واسعة من المفاهیم القریبة منه و جانب 
، وعلیه سنعمل من خلال هذا الفصل على إثارة ...نقاش واسع حول شمولیة أي منها للآخر
د مفهوم الإدارة التقلیدیة في البدایة ومن ثمة نحاول كل هذه الأفكار وذلك من خلال تحدی

ننتقل إلى إبراز مختلف  ثمتحدید مفهوم الإدارة الإلكترونیة ونشیر إلى تطورها التاریخي، 
إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة ونبین فیما بعد خصائصها  الانتقالالعوامل المشجعة على 

قة الإدارة الإلكترونیة نتطرق في الأخیر إلى علاوأهمیتها على المستوى المؤسسي والقومي، ل
  .بغیرها من المفاهیم القریبة منها كالحكومة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة
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  :مفهوم الإدارة التقلیدیة -1

تشتق كلمة إدارة لغة من الفعل الثلاثي دار ومنه أدار أي جعل الشيء یدور ویتحرك، كما 
یعني الإشراف على أمر ما والقیام علیه وتسییره وتحریكه وتوجیهه إلى وجهة معینة، ویعني 
أیضا العنایة بالشيء وخدمته، والتحكم فیه وقیادته، وهو في هذا السیاق یلتقي بمعنى الإدارة 

   to adminstrateأو   adminstrarer وفعلها (administration)لغة الأجنبیة في ال
   - Minstrare Adوالمشتق من أصلها اللاتیني في كلمة من مقطعین " أدار"بمعنى

(to serve)  في اللغتین العربیة" الإدارة"أو خدمة الغیر وعلیه تعني " خدم" وتعني    
والأجنبیة القیام على شيء أو شخص ما خدمته والعنایة به، وكذا معنى تقدیم العون  

                     .1والرعایة للغیر

فعلى الرغم من أن الفكر أو السلوك الإداري موجود لدى  الاصطلاحیةأما من الناحیة 
ل جدل علمي للإدارة كان ولا یزال مح الاصطلاحيالإنسان منذ القدم غیر أن المعنى 

مشاربهم ومیولاتهم  اختلافومناقشات وتجاذبات بین مختلف المفكرین والمنظرین على 
الواسع إلى تعدد المدارس الإداریة وكذا الباحثین والمفكرین  الاختلافالعلمیة، ویرجع هذا 

هو محل  الإدارة مصطلحإلى ذلك فإن  بالإضافةفي مجال الإدارة،  التنظیرالذین حاولوا 
والإنسانیة الأمر الذي یجعله مصطلحا واسع  الاجتماعیةفي العلوم والعلاقات  مالاستع

الإدارة  لمصطلح، ونكاد لا نجد تعریفا واحدا متفقا علیه یتسم عموما بعدم التحدید الاستعمال
 بین من یرى أن الإدارة علما ومن یراها فنا، وبین من ینظر إلیها كفكر ومن ینظر إلیها

مجموعة من التعاریف المقدمة لتحدید  استعراضما یأتي ، وعلیه سنحاول فیكنشاط وممارسة
  .استنتاجيمفهوم الإدارة لنخلص في النهایة إلى تعریف 

 المعرفة الصحیحة لما یراد أن یقوم به"الإدارة على أنها  (Fredrick Taylor)لقد عرف  
  ویتبین من خلال هذا التعریف أن ،2"ثم التأكد من أنهم یفعلون ذلك بأحسن الطرق الأفراد

)Taylor (قد ركز على عنصرین رئیسیین عند تعریفه للإدارة، أولهما أن الإدارة عبارة عن  

                                                             
.26، ص  1993، دار المطبوعات الجامعیة، مصر، الإدارة العامةأصول إبراهیم عبد العزیز شیحا،   1  
.13، الطبعة الأولى، ص 2008، دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزیع، عمان، إدارة المعرفة ربحي مصطفى علیان،  2  
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مجموعة من الأعمال ینبغي أن یقوم بها أشخاص آخرون شریطة تحدید هدف واضح  
 .ینبغي بلوغه، والعنصر الثاني هو أن الكفاءة ضروریة في أداء هذه الأعمال

على وظیفة ومهمة المدیر حیث یرى أن الإدارة  فیعرف الإدارة بناءً  (Henri Fayol)ا أم 
           ویتضح من خلال هذا، 1"تنظم وتصدر الأوامر وتنسق وتراقب، تخطط، أن تتنبأ"هي

یلخص مفهوم الإدارة في مختلف الوظائف التي ینبغي للمدیر القیام  (Fayol) أن التعریف
   .بها

فن توجیه وتنسیق "الإدارة على أنها  (Leonard D White)  السیاق یعرفوفي نفس 
 ویتبین من خلال  ،2"بعض الأغراض والأهدافإنجاز  عدد معین من الأفراد بقصدورقابة 

 للإدارة إذ یعتبرها  (Henri Fayol) هذا التعریف أنه یتفق وإلى حد ما مع نظرة
  .التي ینبغي إنجازها من الوظائف

  وسیلة الوصول إلى الهدف بأحسن الوسائل"أن الإدارة هي  )Livingstone(بینما یرى 
 یتضح و ، 3"الأمثل للإمكانات المتاحة وبالاستخداموبالتكالیف الملائمة وفي الوقت المناسب 

  یؤكد على أن الإدارة تتمثل في وجود هدف )Livingstone(من خلال هذا التعریف أن 
  .الوسائل وفي الوقت المناسب بأفضلینبغي تحقیقه  محدد

   فن الحصول على أقصى النتائج بأقل جهد"أن الإدارة تعني  )Jone f.me(ویضیف 
   أفضلیمكن تحقیق أقصى رواج وسعادة لكل من صاحب العمل والعاملین مع تقدیم حتى 

  ، 4"ینظر للإدارة خدمة ممكنة للمجتمع )Jone f.me(ویتبین من خلال هذا التعریف أن 
أیضا أن تضمن ینبغي ضافة إلى كونها تهدف لتقدیم خدمة ما للمجتمع فالإعلى أنها فن وب 

  .سعادة رب العمل والعمال على حد سواء

عملیة تنسیق وتكامل أنشطة منظمة "تعریفا للإدارة على أنها  )طارق طه(كما یقدم الباحث 
 الوظائفن خلال مجموعة من على نحو یتسم بالفعالیة والكفاءة لتحقیق أهداف المنظمة م

                                                             
.61، ص 2007لنشر والتوزیع، عمان، دار الیزورت لالعملیة الإداریة، ي وآخرون، درار العتیب  1  

2 Joseph M. Bessette, Toward a More Perfect Union: Writings of Herbert J. Storing, American Enterprise 
Institute, Washington, 1995, p330. 

.17، ص 1998، مكتبة عین شمس، القاهرة، الأصول العلمیة للإدارة والتنظیمعلي عبد الحمید عبده،   3 
.  34، ص م2004، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، أسس ومفاهیم–رة مبادئ الإدا ،علي محمد منصور   4 
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طارق (ویتبین من خلال هذا التعریف أن  ،1..."الرقابة والقیادة والتنظیمالأساسیة كالتخطیط 
القیام بمجموعة من إیجاد التكامل في أداء أنشطة المنظمة من خلال  یركز على )طه

  .جوهر الإدارة حسبه الوظائف وهي التي تشكل

نشاط إنساني هادف یقوم به جماعة من الأفراد "الإدارة على أنها تمثل  )العفیفي( ویعرف
على أهمیتها  الاتفاقیتمیزون بقدرات وخصائص معینة للتوصل إلى نتائج معینة تم 

 .2"وضرورتها لإشباع رغبات معلومة

 بأدائهامجموعة نشاطات وأعمال منظمة تقوم "بقوله أن الإدارة تمثل  )الحبیش(ویتفق معه 
بشریة تعینها السلطات الرسمیة وتوفر لها الإمكانات المادیة اللازمة بهدف تنفیذ  قوى

   .3"الأهداف العامة بأكبر كفایة إنتاجیة وفي أقصر وقت وبأقل تكلفة

ك لذ"یعرف الإدارة على أنها  )ثابت عبد الرحمن إدریس( وفي ذات السیاق نجد الباحث
وتنظیم وقیادة ورقابة الموارد البشریة والمادیة لتحقیق الذي یتعلق بتخطیط الإنساني  الجهد

، ومن خلال هذا التعریف تبرز أهمیة العنصر البشري في 4"أهداف محددة بكفاءة وفعالیة
 )ثابت عبد الرحمن إدریس(أداء مختلف وظائف الإدارة وعلیه فإن تعریف الإدارة حسب 

  .یق أهداف محددة بكفاءة وفعالیةالذي یعمل على تحقالإنساني  ینبغي أن یشمل العنصر

مجموعة  استخلاصإن التدقیق في التعاریف المقدمة ومحاولة تحلیلها ومقارنتها تقودنا إلى 
من النقاط الأساسیة التي ترتكز علیها الإدارة والتي بتكاملها یمكننا تقدیم تعریف محدد 

  :لمفهوم الإدارة، هذه النقاط نوجزها في ما یلي

  .إنساني منظم الإدارة نشاط -

  .تقوم الإدارة على نشاط مجموعة من الأفراد -

  .البشریة أو المادیة مختلف الموارد المتاحة سواءً  استغلالترتكز الإدارة على  -

                                                             
. 30-29، ص ص  2004، الإسكندریة، الإدارة منشأة المعارفطارق طه،   1 
.77، ص  1990، مكتبة الخریجي، الریاض، الإدارة في مشروعات الأعمالصدیق محمد عفیفي وآخرون،   2 
.15، ص  1991، دار النهضة العربیة، بیروت، الإداريالإدارة العامة والتنظیم فوزي حبیش،   3  
.161، ص 2005لدار الجامعیة، الإسكندریة، ، انظم المعلومات الإداریة في المنظمات المعاصرةثابت عبد الرحمن إدریس،   4  
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  .المتكاملة والمترابطة في ما بینها الوظائفتقوم الإدارة على القیام بمجموعة من  -

  .تهدف الإدارة دائما إلى بلوغ غایات محددة -

  .تسعى الإدارة إلى تحقیق أهدافها بكل كفاءة وفعالیة -

على كل ما تقدم نخلص إلى القول أن الإدارة تعبر عن نشاط إنساني منظم وموجه  وبناءً 
یقوم على التعاون المثمر والتنسیق الفعال بین مختلف مجهودات أفراد المنظمة بغیة تحقیق 

المنسقة والمتكاملة في ما بینها من  الوظائفهدف محدد عن طریق القیام بمجموعة من 
كل الموارد والإمكانیات  استغلالوتوجیه ورقابة وقیادة، وذلك من أجل  وتنظیمتخطیط 

  .المتاحة لبلوغ أعلى درجات الكفاءة والفعالیة المرجوة

  :رة الإلكترونیة وتطورها التاریخيمفهوم الإدا -2

  :مفهوم الإدارة الإلكترونیة -1- 2 

لوجیة التي عرفها العالم تأثیرات عمیقة في مختلف المفاهیم و الثورة التكنلقد أحدثت 
هذا التأثیر محصورا في تلك المفاهیم  سائدة في وقت سابق، ولم یبقكانت  والممارسات التي

 واحدةلیشمل مختلف العلوم والمجالات، والإدارة  امتدوالممارسات المرتبطة بالعلوم البحتة بل 
تكنولوجیات المعلومات توجه العالم إلى عصر فمع تي مسها هذا التغییر من بین العلوم ال

ت العدید من المفاهیم والممارسات الجدیدة، ولعل مفهوم الإدارة الإلكترونیة برز  والاتصال
بشكل واسع، إن لم  وانتشرتت في السنوات الأخیرة ظهر واحد من المفاهیم الأساسیة التي 
، یتضمن في طیاته بقیة المفاهیم والممارسات المستحدثة نقل هي المفهوم الأساسي الذي

الإدارة  ر والرؤى التي قدمت لتحدید مفهومظوحتى نستطیع الإلمام بمختلف وجهات الن
ما یلي مجموعة من التعاریف التي قدمها الباحثون والمفكرون الإلكترونیة سنستعرض فی

  .الإدارة عبر مختلف أنحاء العالمت والمنظمات الدولیة بالإضافة إلى ممارسي یئاواله

  الإدارة الإلكترونیة بمثابة نشاط اقتصادي یتولى مهام توصیل) Gilder(لقد اعتبر 
الخدمات العامة بطریقة إلكترونیة ومتكاملة على الخط المباشر إلى المواطنین ومنظمات 

جاد علاقات یي إالأعمال بحیث تقدم قیمة حقیقیة مضافة یشعر بها المنتفعون منها وتسهم ف



الانتقال من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیة: الفصل الأول  
 

17 
 

كانوا أفرادا أو مؤسسات من خلال تزویدهم بخدمات غیر نمطیة  تفاعلیة مع المواطنین سواءً 
  )Gilder( ، وأهم ما یركز علیه1تتناسب مع خصوصیاتهم وحاجاتهم ورغباتهم وتطلعاتهم

من خلال هذا التعریف هو الطابع التفاعلي الذي تقدمه الإدارة الإلكترونیة للمواطنین 
  . والمؤسسات على حد سواء، وذلك مقارنة بما تتمیز به الممارسات الإداریة التقلیدیة

 تمثل عملیة إنتاج"الإدارة الإلكترونیة على أنها  )(Patrick Johnson فیما یعرف
أیام في  7ساعة في الیوم و 24وتقدیم الخدمات الإلكترونیة خلال المعلومات وتوزیعها 

ویبدو من خلال  ،2"احتیاجات المواطنین ورجال الأعمال الأسبوع، وبطریقة تركز على تلبیة
على استمراریة تقدیم الخدمة طیلة ساعات الیوم وعلى ركز  )(Johnsonهذا التعریف أن 

 .الإلكترونیةالأسبوع عند تعریفه للإدارة  مدار

 على أنها مجموعة من الكیانات المحوریة ترونیةفیعرفان الإدارة الإلك (Bird et Al)أما 
ت الفنیة والنظم المبرمجة ءالإدارة أعمال المنظمة تعمل من خلال مجموعة من الإجرا

الرقمیة داخل حلقات متكاملة  الاتصالاتوالتقنیات الفائقة مع تلاحم قواعد المعرفة وأنظمة 
من التخطیط والتنظیم والتنسیق والرقابة تتفاعل في ما بین بعضها البعض لتحقیق نتائج أو 

ة وذلك من خلال ما یعرف بالمنظمة أهداف أو متطلبات أو مخرجات بكفاءة عالی
أعلى  بلوغ، وهي بذلك تعني العمل من أجل 3والتي تعمل تحت إدارة غیر مرئیة الافتراضیة

من قبل  الاتصالاتتكنولوجیات المعلومات والبنیة التحتیة لأنظمة  باستخدامدرجات الجودة 
التواصل والتفاعل في ما بینهم بما یسمح إمكانیة  مختلف المتعاملین الذین یتاح لهم

والقیام بإنجاز وإنهاء مختلف الأعمال المشتركة بكل بالحصول وأداء كل الخدمات المطلوبة 
سهولة ویسر عن طریق تبادل وتقاسم المعلومات الضروریة لإتمام كل ذلك بما یسمح في 

                                                             
في، رسالة ماجیستیر اقع توظیف البوابة التعلیمیة الإلكترونیة في الإدارة المدرسیة في سلطنة عمان، و خالصة بنت ناصر بن محمد الهنائي    1 

. 29ص 2011 -2010التربیة، جامعة نزوى، عمان، السنة الجامعیة   
2 Johnson Patrick, an analysis  of three strategic criteria to guide policy development in E-Government : 
a bibliographic essay, virgenia  
3 Bird, A., Et Al, Netocracy: the New Power Elite and the after Capitalism, Pearson Education – Harlow: 
London, 2002. 
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النهایة للمستفیدین بالحصول على خدمات متمیزة وفریدة وذات قیمة مضافة مقارنة بتلك 
  .تقدمها منظومة الإدارة التقلیدیةكانت  التي

 بدراسة تحت عنوان الإدارة    (OCDE)ت منظمة التعاون والتنمیة الاقتصادیة كما قام 
قدمت من خلالها تعریفا للإدارة الإلكترونیة على أنها  2004في سنة كحتمیة الإلكترونیة 

إدارة  لإیجادكأداة  الانترنتولاسیما شبكة  تكنولوجیات المعلومات والإتصالل استخدام"
  .1"جودة ممكنة بأفضل

وركز على  الإدارة الإلكترونیة مفهوما مرادفا للحكومة الإلكترونیةفاعتبر  عالميأما البنك ال
المزایا التي یمكن أن تقدمها للمنظمات والحكومات والمجتمع ككل بغض النظر عن بنیتها 

 استخدامحدیث یشیر إلى  مصطلح"عرفها على أنها عبارة عن لذلك فقد و  التكنولوجیة،
من أجل زیادة كفاءة وفعالیة وشفافیة ومساءلة الحكومة  والاتصالاتلمعلومات تكنولوجیات ا

فیما تقدمه للمواطنین ومجتمع الأعمال وتمكینهم من المعلومات بما یدعم كافة النظم 
  .2"الإجرائیة الحكومیة ویقضي على الفساد

وفي نفس السیاق نجد التعریف الذي قدمته منظمة الأمم المتحدة للإدارة الإلكترونیة والذي 
تكنولوجیات لالإدارات المختلفة  استخدامترى من خلاله أن الإدارة الإلكترونیة تعبر عن 

من أجل تغییر وتحسین علاقاتها الداخلیة التي تربط بین مصالحها  المعلومات والإتصال
، وأهم ما یركز علیه 3"لخارجیة التي تربطها بالمستخدمین في إطار عملیة التحولوعلاقاتها ا

هذا التعریف هو التأكید على أهمیة التكنولوجیا والإدارة الإلكترونیة في تطویر وتحسین 
  .علاقة المنظمات بباقي شركائها والمستفیدین من خدماتها

فعرفت الإدارة الإلكترونیة   (UNESCO)أما منظمة التربیة والعلوم والثقافة الیونیسكو 
بغیة تحسین توفیر  تكنولوجیات المعلومات والإتصالاستخدام القطاع العام لبكونها عملیة 

                                                             
1 OCDE, L'administration électronique: un impératif,  Éditions OCDE, Paris, 2004, pp 25-26 

ماجیستیر في العلوم السیاسیة والعلاقات رسالة ، وتطبیقاتها في الدول العربیةتأثیر الإدارة الإلكترونیة على إدارة المرفق العام ،  حماد مختار  2 
.6، ص2007الدولیة، جامعة الجزائر،   

3 Chawki gaddes, L'administration électronique et la diffusion des données publiques, Droits et culture, 
Mélanges en l'honneur du Doyen Yadh BEN ACHOUR, Centre de publication universitaire, tunis, 2008, p 796. 
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القرار وجعل الحكومة أكثر  اتخاذوتقدیم المعلومات وتشجیع مشاركة المواطنین في عملیة 
جانب  منظمة الیونیسكو وإلى، ویتضح من خلال هذا التعریف أن 1ومسؤولیة وفعالیة شفافیة

كونها تنظر للإدارة الإلكترونیة بشكل مرادف للحكومة الإلكترونیة، فإنها تركز من خلال 
التعریف المقدم على المزایا التي توفرها الإدارة الإلكترونیة للمنظمات المختلفة ولاسیما تلك 

 .اع الحكوميالمتعلقة بإصلاح وترقیة الخدمات العمومیة المقدمة من قبل القط

 یقدم تعریفا للإدارة الإلكترونیة یقترب كثیرا من ذلك الذي) St Amant(ونجد الباحث 
وضعته منظمة الأمم المتحدة حیث یعرف الإدارة الإلكترونیة على أنها تمثل كل الأنشطة 
  الإداریة التي تسعى إلى تطویر وتحسین مجموع العملیات الإداریة الداخلیة والخارجیة

  .2للحكومة
 استخدام أن الإدارة الإلكترونیة تتلخص في كونها عبارة عن)  Di Maio(ویرى الباحث 

وهو بذلك یؤكد على  ،3من أجل تحسین خدمات الدولة تكنولوجیات المعلومات والإتصال
أهمیة الإدارة الإلكترونیة في تحسین خدمات ومخرجات المؤسسات الحكومیة والخاصة بما 

  .كافة أفراد المجتمع یلبي احتیاجات

  كل"بالقول أن الإدارة الإلكترونیة هي ) (Olivier Glasseyویضیف على ذلك 
من أجل ربط الأفراد أو المؤسسات  الانترنتالمعتمدة على شبكة والعلاقات  الاتصالات

 .4"بأجهزة الدولة على مختلف مستویاتها

 وفي مقابل ذلك ذهب بعض الباحثین إلى التركیز على المزایا التي تقدمها الإدارة الإلكترونیة 
 )Matei and Lancu(للمنظمات والمستخدمین عند محاولة تعریفهم لها فنجد الباحثین 

إمكانیة  یعرفان الإدارة الإلكترونیة بكونها تمثل تلك الخدمات المقدمة للجمهور مع إتاحة
                                                             

1 Mamadou ndiaye, e-gouvernance et démocratie en Afrique : le Sénégal dans la mondialisation des 
pratiques, thèse du doctorat en sciences de l’information et de la communication, université de Michel de 
Montaigne bordeaux 3, 2006, p 139. 
2 Soumaya intissar ben dhaou, les capacités de changement du développement de l’administration 
électronique : les enseignements d’une recherche menée dans deux organismes publiques canadiens, 
thèse du doctorat en administration des affaires, université de Québec à Montréal, 2001, p 23. 
3 Olivier glassey, modélisation et implantation d’un guichet virtuel pour les administrations publiques, 
thèse du doctorat en informatique de gestion, université de Lausanne, 2002, P 14   
4 Ibid, p 14. 
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هذا الباحثین من خلال یعطي  و ،1إلیها في أسرع وقت وبأحسن طریقة الوصول المباشر 
      وطریقة تطبیق الإدارة الإلكترونیة  طبیعة الخدمات المنتظرة منل قیمة أكبرالتعریف 

  .المعتمدة في التطبیق االتكنولوجیب مقارنة  تقدیمها

   حیث یعرف الإدارة الإلكترونیةفي هذا الاتجاه  )Sauret(ویتفق معهما الباحث  
  على أعلى درجات التفاعل مع الإدارة على أن یتم حصول المستخدمین"على أنها تمثل  

  .2"ذلك بأقل تكلفة وأحسن جودة

  الإدارة الإلكترونیة لا تقتصر"أن  )Zhiyaun Fang(  الباحث وفي نفس السیاق یقول
فحسب بل تتسع لتشمل المحاولة الدائمة  الانترنتعلى تقدیم الخدمات للمواطنین عبر 

للحصول على أجود خدمة حكومیة في العلاقات الداخلیة والخارجیة للحكومات والإدارات من 
   أو  أي تمییزوزمان من دون مكان  خلال إتباع القنوات الإلكترونیة غیر التقلیدیة في أي

  من خلال هذا التعریف هو إبراز  )Fang( ، وأهم ما ركز علیه3إخلال بتكافؤ الفرص
دور الإدارة الإلكترونیة في تحقیق المساواة بین المواطنین في الحصول على الخدمات 

  .الحكومیة في أي وقت ومن أي مكان

مخرجات  وأكثر تركیزا علىموسعا  (Pierre De La Coste) ویعتبر التعریف الذي أورده
فضاء واسع یتیح تحریر الطاقات والمهارات "الإدارة الإلكترونیة حیث تعرف حسبه بكونها 

ومتطلبات  احتیاجاتداخل الإدارة من أجل تقدیم خدمة عمومیة أكثر فاعلیة بما یلبي 
  .4"المواطنین

                                                             
1 Iqbal Abeid AlShammari, High school principals attitudes  toward the implementation of E-
Administration in KUWAIT’s public schools, A Thesis Submitted for the Degree of Doctor of Philosophy, 
Indiana State University, 2010,  p 22. 
2 J Sauret, Efficacité de l’administration et service à l’administré : les enjeux de l’administration 
électronique, revue Française d’administration publique, 2(110) , novembre 16, 2011, p281. 
3 Zhiyuan fang ,E_ Government in Digital era : Concept, practice, and Development ,International Journal 
of the Internet and Management, vol.1.,no , 2, 2002, p 3. 

4 Pierre de la Coste, L’hyper-République, l’administration électronique au service du citoyen, éd Berger 
Levraut, Paris, 2003, p 5. 
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وبالإضافة إلى ما سبق فإن مراجعة الأدبیات العربیة المرتبطة بموضوع الإدارة الإلكترونیة 
تقدم لنا جملة من التعاریف المختلفة التي حاول من خلالها المفكرین والباحثین توضیح 
مفهوم الإدارة الإلكترونیة وإن لم تخرج في مجملها عن سیاق التعاریف السابقة إذ مثل 

على العملیة الإداریة والمجتمع العناصر الرئیسة في  وانعكاساتهالوجیات و كنالت استخدام
یعرف الإدارة الإلكترونیة على أنها  )نجم عبود نجم(أغلب التعاریف المقدمة، فنجد مثلا 

وشبكات الأعمال الإلكترونیة في التخطیط  الانترنتالعملیة الإداریة القائمة على ممیزات "
لى موارد المؤسسة وقدراتها الجوهریة بدون حدود من أجل تحقیق والتوجیه والرقابة ع

یؤكد من خلال هذا التعریف على دور الشبكات الإلكترونیة على  )نجم(ونجد  ،1"أهدافها
الإداریة في المنظمات المعاصرة ویعتبرها الركیزة الأساسیة لنجاح  الوظائففي أداء  اختلافها

  .الإدارة الإلكترونیة

لأداء  اخلیط من التكنولوجی استخدام"فعرف الإدارة الإلكترونیة على أنها  )غنیمأحمد (أما 
جاد آلیة متقدمة لتبادل المعلومات داخل المنظمة وبینها وبین یالأعمال وإسراع هذا الأداء وإ 

، وهو بذلك یحصر مفهوم الإدارة الإلكترونیة وإلى حد بعید في 2"المنظمات الأخرى والعملاء
  .في الأعمال الإداریة اتكنولوجیال استخدام

على عناصر منظومة الإدارة الإلكترونیة عند قیامه  )العمارعبد االله سلیمان (بینما یركز 
عبارة عن منظومة إلكترونیة متكاملة تهدف "بتعریفها حیث یقول أن الإدارة الإلكترونیة هي 

الحاسب الآلي وذلك  باستخدامإلى تحویل العمل الإداري العادي من إدارة یدویة إلى إدارة 
القرار الإداري في أسرع وقت وبأقل  اتخاذعلى نظم معلوماتیة قویة تساعد في  بالاعتماد

  .3"بشبكات الحاسب الآلي الاستعانةالتكالیف وذلك من خلال 

إطار عام ومنظومة تقنیة متكاملة تختلف "وقد تم تعریف الإدارة الإلكترونیة أیضا على أنها 
رسات التقلیدیة للإدارة العادیة إذ أنها تمثل تحولا كبیرا في العمل یشمل مختلف عن المما

والإنتاجیة والتطویر الداخلي  والاقتصادیة والاجتماعیةالبشریة منها  ،الأنشطة الحیاتیة للدولة

                                                             
. 127م، ص  2004، دار المریخ، السعودیة، دارة الإلكترونیة الإستراتیجیات والوظائف والمشكلاتالإنجم عبود نجم،   1  
.30، ص 2003ر، ص، المكتبة العصریة، مالإدارة الإلكترونیة آفاق الحاضر وتطلعات المستقبلأحمد غنیم،   2  

. 191، ص 2008، مكتبة فهد الوطنیة، الریاض، الإدارة الإلكترونیة والتحول الإلكترونيعبد االله سلیمان العمار،  3  
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، وهذا التعریف 1"من تلك التي تؤدیها الإدارة التقلیدیة أصلا أفضللها بهدف تقدیم خدمات 
من تطبیق الإدارة  المنتظرةیعطي قیمة أكبر لعصرنة الإدارة وتطویر الأداء والمخرجات 

  .المعتمدة في التطبیق اوذلك على حساب التكنولوجی الإلكترونیة

تعریفا آخرا للإدارة الإلكترونیة یركز من خلاله كثیرا على  )خالد ممدوح إبراهیم( ما یقدمبین
على أنها تحویل جمیع العملیات الإدارة الإلكترونیة  فالتكنولوجي في العمل فیعر البعد 

التطور  باستخدام إلى عملیات ذات طبیعة إلكترونیة الإداریة ذات الطبیعة التقلیدیة
حدود  فيوهي تطویر للبنى المعلوماتیة للمؤسسة وتطبیقها یكون مقتصرا  التكنولوجي،

  .2المنظمة
عملیة مكننة "أن الإدارة الإلكترونیة هي  )والسالمي السالمي(وفي نفس هذا السیاق یرى  

على كافة تقنیات المعلومات الضروریة  بالاعتمادمهام والنشاطات الإداریة للمؤسسة الجمیع 
الورق وتبسیط  استخداموصولا إلى تحقیق أهداف الإدارة الجدیدة المتمثلة في تقلیل 

ت، لتكون كل إدارة لاماعمسریع ودقیق للمهام والمع أداء ضاء على الروتین ت والقءاالإجرا
، وأهم ما یتبین من خلال هذا التعریف أنه یشیر 3"لاحقا جاهزة للربط بالحكومة الإلكترونیة

إلى تطبیق الحكومة الإلكترونیة، إذ  للانتقالإلى أن الإدارة الإلكترونیة تمثل الخطوة الأولى 
على أنه ومن دون تطبیق الإدارة الإلكترونیة في مختلف المؤسسات  انیؤكد الباحث

  .یتعذر إقامة حكومة إلكترونیة حقیقیة وفعالة والمنظمات فإنه

 كمصطلحلإدارة الإلكترونیة لإلى النظر  )حجازي يعبد الفتاح البیوم(وفي مقابل ذلك یمیل 
قیام الجهاز الإداري في الدولة  "مرادف للحكومة الإلكترونیة ویعرفها على أنها تتمثل في 

إنجاز  سرعةتحقیق  بغیة تكنولوجیات المعلومات الرقمیة الوسائل الإلكترونیة و  باستخدام

                                                             
، منشورات المنظمة الإدارة الإلكترونیة مرتكزات فكریة ومتطلبات تأسیس عملیة وش المفرجي، بیداء ستار البیاتي،أحمد علي صالح، عادل حرح 1 
.14، ص2007العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة،    

. 63، ص2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، لكترونیةأمن الحكومة الإ خالد ممدوح إبراهیم،   2 
الطبعة ،2005، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، شبكات الإدارة الالكترونیةوحسین علاء عبد الرزاق السالمي،  يعلاء عبد الرزاق محمد السالم 3 

.235ص  الأولى  
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من الشفافیة  لعامة وقضاء مصالح المواطنین بشيءالإداریة وتقدیم الخدمات ا المعاملات
  .1"والوضوح الإداري

للإدارة الإلكترونیة والذي عرفها  )العلاقبشیر عباس ( رؤیةمن  السابق ویقترب التعریف
المبنیة على شبكة المواقع  الانترنتوخاصة تطبیقات  االتكنولوجی استخدام"على أنها 
وتوصیلها وخدمة المواطنین  الحصول على المعلومات الحكومیةلدعم وتعزیز الإلكترونیة 

 من خلال ظویلاح ،2"الیةالأعمال والموظفین والقطاعات الحكومیة الأخرى بشفافیة ع وقطاع
 الوظیفيبشكل أكبر على البعد  یركزان )العلاق(و )الحجازي(كل من أن السابقین  ینالتعریف

الإلكترونیة على الرغم للإدارة  مامنه العنصر الرئیس في تعریفه لانللإدارة الإلكترونیة ویجع
أنهما یؤكدان على أن بلوغ الغایات المرجوة من الإدارة الإلكترونیة الحدیثة مرتبط  من

  .في العمل الإداري یاالتكنولوج باستخدام

ورغم حداثة مفهوم الإدارة الإلكترونیة وبدایة استخدامه في  أنه على ما تقدم یتبین لنا وبناءً 
الأخیرین فقط غیر أنه قد حضي باهتمام السنوات القلیلة الماضیة وربما في خلال العقدین 

كبیر من قبل مختلف الباحثین والمفكرین وممارسي الإدارة أنفسهم حتى بات یصعب حصره 
الیوم، بل ولا یمكن تقدیم تعریف واحد ومحدد یوضح هذا المفهوم في الوقت الحاضر، 

یة بباقي المفاهیم ویرجع ذلك إلى مجموعة من الأسباب ولعل علاقة مفهوم الإدارة الإلكترون
القریبة منه تشكل إحدى العوامل الرئیسیة التي جعلت من قائمة التعاریف المقدمة لتوضیحه 
جد واسعة وخاصة أن بعض الباحثین یعتبرون مفهوم الإدارة الإلكترونیة مرادفا للمفاهیم 
  القریبة منه، كما أن هذا الإشكال یعود وفي جزء منه إلى ترجمة المصطلح نفسه من
  لغة إلى أخرى فمصطلح الإدارة الإلكترونیة یعبر عنه في اللغة الفرنسیة ب

(administration électronique) اللغة الإنجلیزیة یطلق لفظ بینما في(electronic   
government) للتعبیر عن مفهوم الإدارة الإلكترونیة والحكومة الإلكترونیة في نفس   

                                                             
التنظیم، البناء، الأهداف: والطموح، دراسة متأصلة  في شأن الإدارة الإلكترونیةالحكومة الإلكترونیة بین الواقع عبد الفتاح بیومي الحجازي،   1 

  .152-151ص ص  ، الطبعة الأولى،2008 ،دار الفكر الجامعي، الإسكندریة ،الحلول-المعوقات
عمان، ،المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، منشورات مدخل تسویقي استراتیجي: الخدمات الإلكترونیة بین النظریة والتطبیقالعلاق، بشیر عباس  2 

.256، ص 2004  
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  القول بأن مصطلح الإدارة الإلكترونیة ن یذهبون إلى، وهو ما جعل عدید الباحثی1الوقت
(administration électronique) هو مرادف لمجموعة من المصطلحات الأخرى   

  électronique (e-governement, gouvernement(كالحكومة الإلكترونیة 
   ) administration والإدارة عن بعد  )administration en ligne(والإدارة عبر الخط  
)à distance  والخدمات العامة عن بعد)téléservices publics(،  والإدارة الرقمیة      
)administration numérique...(وإلى جانب كل ذلك2، إلى غیرها من المصطلحات ،  

من المواضیع متعددة التخصصات والتي تحضى  افإن موضوع الإدارة الإلكترونیة یعد واحد
باهتمام الباحثین في مجموعة من التخصصات المختلفة كالعلوم السیاسیة ونظریات التنظیم 

  .3ومجال الإعلام الآلي ونظم المعلومات، وكذا الأبحاث المرتبطة بمجال الإدارة العامة

ل المحاولات والجهود المبذولة من قبل جن كما یتبین لنا من مجمل التعاریف المقدمة سابقا أ
 التكنولوجيببعدین أساسیین وهما البعد  ارتبطتالباحثین لتحدید مفهوم الإدارة الإلكترونیة 

ظیفي الذي و لوجیات الحدیثة، والبعد الو للتكن استخدامالذي یرى أن الإدارة الإلكترونیة هي 
حب تطبیق الإدارة الإلكترونیة، والتنظیمي الذي یصا الاجتماعيیركز أكثر على السیاق 

بقوله أن  )شوقي قادس(وربما كل التعاریف لم تخرج عن هذا التحلیل ویؤكد لنا ذلك الباحث 
استخدام الإدارة هو تعریف الإدارة الإلكترونیة یتلخص في عنصرین أساسیین أولهما 

بشقیها المادي والبرمجي، أما العنصر الثاني فهو الهدف  تكنولوجیات المعلومات والإتصالل
 الاستجابةوالمتمثل في السعي لإصلاح الإدارة وجعلها قادرة على  الاستخدامالمنشود من هذا 

لتطلعات المواطنین المستخدمین لها مما یجعلها أكثر كفاءة وشفافیة وأكثر سرعة على وجه 
  .4"الخصوص

أن الأبحاث المرتبطة بمفهوم الإدارة الإلكترونیة  )بن دحوسمیة (ولذلك تقول الباحثة  

                                                             
1 Pierre de la Coste, op cit, p 14. 
2 José formaz, l’impact organisationnel de l’informatisation des administrations publiques suisses le 
cas du registre de l’ état civil, thèse de doctorat en administration publique, université de Lausanne, 2013, p 
27. 
3 Soumaya Intissar ben dhaou, op cit, p 22. 
4 Chawki gaddes, op cit, p 797. 
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قدم ت، و والاجتماعيالتنظیمي  والاتجاهالتكنولوجي  الاتجاهأساسیین هما  اتجاهینفي  انقسمت
  .1الاتجاهینالجدول التالي للتمییز بین هذین 

 .یوضح اتجاهات أبحاث الإدارة الإلكترونیة )01(الجدول رقم 
  التكنولوجيتجاه الا           والتنظیمي الاجتماعيتجاه الا          

   الاجتماعي تجاهالا  التنظیمي تجاهالا    
  
هي  تكنولوجیات المعلومات والإتصال -

  .أسباب تغییر المنظمة
كیان  تكنولوجیات المعلومات والإتصال -

مستقل له قدرة التأثیر على المجتمع 
 .  ككل

  
التكنولوجیا هي  - مركز الثقل

لخیارات لالمتغیر التابع 
  .التنظیمیة

المنظمات تتحكم  -
وتشكل مسارات 

 .التكنولوجیا

تسلیط الضوء على  -
دور المتغیرات 

  .الاجتماعیة
تأثیر العوامل  -

الاجتماعیة، السیاسیة 
والثقافیة على الابتكار، 

 .  التكنولوجیا والتغییر
التغییرات في  -

والهیكل العملیات 
التنظیمي یساعد على 
تطور الإدارة 

  .الإلكترونیة
یتم التركیز على  -

وتقدیم  الإستراتیجیة
الخدمات وإدارة التغییر 

  .وتطویر النظام
الإدارة تبني  -

دد حالإلكترونیة یت
بوجود أو غیاب 
مجموعة من القدرات 

  .التنظیمیة

الآلیات التنظیمیة، 
السیاسیة والاجتماعیة 

الركیزة الأساسیة في تمثل 
تبني وتصمیم واستخدام 

 .الإدارة الإلكترونیة

توضح  تكنولوجیات المعلومات والإتصال
  :وتشمل

  
التغییرات في الحكومة وعلاقاتها مع  -

  .البیئة
تغییرات في الهیاكل التنظیمیة  -

  .والعملیات الإداریة
  .تغییرات في إدارة المنظمات العامة -
خدمة  أجل تقدیمتغییرات إداریة من  -

  .بأحسن جودة وأقل تكلفة
ة في البنیة التكنولوجیة تغییرات كبیر  -

  .للمنظمات العامة
 تكنولوجیات المعلومات والإتصال -

والإدارة الإلكترونیة تؤثران على التعاون 
  .المشترك للمنظمات

تطور الإدارة الإلكترونیة بتطور ت -
 التكنولوجیا

  
قدرة تعریف الإدارة 
الإلكترونیة وتطورها 

  عبر الزمن

  Soumaya intissar ben dhaou, op cit, p 25 :رالمصد  

                                                             
1 Soumaya Intissar ben dhaou, op cit, p p 26-27. 
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  :هذا ویمكننا توضیح هذین الاتجاهین بشيء من التفصیل فیما یلي
  :لوجيو التكن الاتجاه-أ

 ،al ،Royو Macedo، Changو Fang) ،Pinho الاتجاهیرى أصحاب هذا 

Devados(...1 للتغییر  هي المحرك الرئیسي والاتصالالحدیثة للإعلام  اأن التكنولوجی
مسارات أن " في هذا الصدد (Edge)الاجتماعي والمسؤولة على تسییره والتحكم فیه ویقول 

، "خاصة اجتماعیةها تستلزم تغیرات أنفالتغییر التكنولوجي لا مفر منها وبحكم طبیعتها 
الإدارة الإلكترونیة ما هي إلا شكلا من أشكال  نإف الاتجاهوحسب الباحثین الذین یتبنون هذا 

 تكنولوجیات المعلومات والإتصالالمكثف لالمتزاید و التكنولوجیا وعلیه فهي تعكس الاستخدام 
من قبل المنظمات المختلفة بهدف إحداث تأثیر على مختلف مكونات المنظمة بما في ذلك 

والبنیة التحتیة التكنولوجیة للمنظمة وطبیعة شطة المنظمة وأفرادها، أنو الإدارة نفسها والهیاكل 
المنظمات  بالإضافة إلى علاقة ببیئتها وغیرها من المنظمات تهاالخدمات التي تقدمها وعلاق

عدد كبیر من الباحثین والمفكرین وراحوا یقدمون  الاتجاهوقد تبنى هذا  ،2العامة بالمواطنین
 وعبر  الوجیو دا من التكنعن كونها نوعا جدی ها لا تخرجأن رؤیتهم للإدارة الإلكترونیة على

)Robert Hargrove(  أن الإدارة الإلكترونیة هي تكنولوجیا أكثر"عن ذلك بقوله  
وهذا هو  اموجهة للإدارة أكثر من كونها إدارة موجهة للتكنولوجی اإدارة وتكنولوجیمنها  

  .3"الأساس الذي تقوم علیه فلسفة نهایة الإدارة التقلیدیة
  أن الإدارة الإلكترونیة تنظر للمؤسسة كآلة تحل فیها  )Peter Drucker( ویقول

والشبكات الإنساني  جیات محل العاملین والتفاعلا محل الخیارات الإداریة والبرمالتكنولوجی
للإدارة أي دور ذو أهمیة في ظل عملیة  لا یبق أنالمفتوحة محل المواصفات الملكیة والأهم 

الباحثین تعریفهم للإدارة الإلكترونیة من وعلى هذا الأساس قدم مجموعة من ، 4التشبیك هذه
ها نموذج تكنولوجي متمیز یحمل معه مزایا عدیدة للمنظمات المختلفة أنخلال إظهارها على 

والاتصال وأن هذا   لمعلوماتالتكنولوجیات الحدیثة ل استخداممزایا لا یمكن تحقیقها من دون 
والذي هو   Eالحرفول على نجاح المنظمات وبقاءها، حتى قیل أن الاستخدام هو المسؤ 

                                                             
1 Ibid, p 27. 
2 Ibid, p 28. 

.149، ص 2002للإعلام العلمي، القاهرة، ، الشركة العربیة الإدارة الرقمیةارجروف، هروبرت   3 
.150، ص 1999، الشركة العربیة للإعلام العلمي، القاهرة، تحدیات الإدارة في القرن الحادي والعشرینبیتر دراكر،    4 
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یحمل سلطة سحریة عندما یتم ربطه بالمفاهیم المختلفة   (électronique)للفظاختصار 
  ، والحكومة الإلكترونیةe-administration1كالإدارة الإلكترونیة 

e-gouvernement ،  الأعمال الإلكترونیةe-business،  والتجارة الإلكترونیة   
e-commerce  ...ویعطیها قیمة مضافة مقارنة بما هي علیه في طبیعتها التقلیدیة.  

  :والاجتماعيالتنظیمي  الاتجاه -ب
 Moon،  و Lenk وPardo) ،Wimmer  ، Traunmulle الاتجاهیرى أصحاب هذا 

Norris،  Meletski(2  على الرغم من والأهمیة نفسها القوة بالإدارة هي الإدارة أن
ها بناها تظل ضروریة في بعض جو أنالتغیرات العمیقة وربما الجذریة في وظائف الإدارة إلا 

ب أخرى من أجل ترشید الأعمال الإلكترونیة وقیاسها وتحقیق متطلبات ناومفیدة في جو 
الإدارة الإلكترونیة ما هي  أن الاتجاه، ویعتقد أصحاب هذا 3منها المنتظرةالكفاءة والفعالیة 

تبني الإدارة الإلكترونیة حسب عدید  أنللتطورات الإداریة التي سبقتها، غیر  امتداداإلا 
ما هو مرهون وإلى حد بعید بوجود إرادة نإ نفسها، و  االباحثین لا یرتبط بتأثیر وقوة التكنولوجی

 اجیو طي للتكنولي التي تع، هذه الإرادة هوالاجتماعيللتغییر على المستویین التنظیمي 
  .الأهمیة المرجوة منها

وجود إرادة لتبني وتطبیق الإدارة الإلكترونیة مرتبط بتوفر  أنفي هذا السیاق  ویؤكد الباحثون
وتتمثل المحددات التنظیمیة في ضرورة ، والاجتماعیةمجموعة من المحددات التنظیمیة 

لقبوله وتبنیه، مع العمل  والاستعداد الابتكارتغییر القیادة والثقافة التنظیمیة وفي النظرة إلى 
 الاجتماعیةالإداریة بأحسن جودة ممكنة، أما أبرز المحددات  الوظائفعلى القیام بمختلف 

 انتشارى الوطني للتعلیم ومدى مستو الوالتي ترتبط بشكل أكبر بالمجتمع ككل فتشمل 
تكنولوجیات المعلومات ونیة المتعلقة بناوالتشریعات الق ظمةنوالأ ،ترنت في المجتمعنالأ

ت والإصلاحات السیاسیة المعتمدة من قبل الدولة من أجل ءابالإضافة إلى الإجرا ،والإتصال
بین المجتمع  جتماعیةوالامستوى الفجوة الرقمیة هیك عن اعصرنة وتطویر الإدارة العامة ن

                                                             
1 Mamadou Ndiaye, op cit, p 127. 
2 Soumaya intissar ben dhaou, op cit, p 53. 

الإلكترونیة في إدارات المدارس الثانویة للبنین بمدینة مكة  الصعوبات التي تواجھ إستخدام الإدارةموسى بن عبد الله محمد مھدي حمدي،  3 
والتخطیط، جامعة أم القرى، المملكة العربیة السعودیة،  ، رسالة ماجستیر في الإدارة التربویةوجھة نظر مدیري المدارس ووكلائھا المكرمة من

.30م، ص   2008   
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تنظیمیة كانت  كل هذه المحددات وغیرها سواء ،1وغیره من المجتمعات وداخل المجتمع نفسه
مرتبطة  اجتماعیةكانت  مرتبطة بالمنظمات الساعیة للتحول إلى الإدارة الإلكترونیة، أو

   .بالمجتمع في معناه الواسع هي العوامل الرئیسیة لتبني وإقامة منظومة الإدارة الإلكترونیة
ه لا یمكن الحدیث عن الإدارة الإلكترونیة من دون الإشارة إلى أنویرى عدید الباحثین 

في یحصرها  لا أنأي تعریف للإدارة الإلكترونیة یجب  أنالمحددات المذكورة أعلاه، وعلیه ف
     والتنظیمي قیمة أكبر،  الاجتماعيیعطي للسیاق  أنما ینبغي نإ بعدها التكنولوجي فقط و 

 في أن اصطلاح الإدارة الإلكترونیة ینظر إلیه في الغالب) Roux Laëtitia(ولذلك یقول
     الحقیقة أنمحدود ویعتبره البعض أحد المواضیع المرتبطة بعلم الإعلام الآلي غیر سیاق 

  معاكسة لذلك فالإدارة الإلكترونیة أداة إستراتیجیة هامة تسمح بتحدیث المنظمات وتحسین
 مصطلح الإدارة"أن  )Beauvais(، وفي ذات السیاق یرى2الخدمات المقدمة للمواطنین

   تكنولوجیات المعلومات استخدامما یعني نإ الإلكترونیة لا یعبر عن إدارة بشكل إلكتروني و 
   .3"على المستوى الداخلي أو الخارجي أجل عصرنة خدمات الإدارة سواءً من  والإتصال

    مجموعة واسعة من الباحثین في تعریفهم للإدارة الإلكترونیة فقال  الاتجاهوقد تبنى هذا 
(Gérard Braun) الإدارة الإلكترونیة عبارة عن وسیلة لتحقیق الشفافیة ومكافحة" أن 

المفاهیم الإداریة  استخدامها  تعبر عن أنكما عرفت الإدارة الإلكترونیة أیضا على  ،4"الفساد
الحدیثة في عملیة التخطیط والتنظیم والتنفیذ والرقابة والمتابعة الإلكترونیة للمؤسسات 

تتحكم في العمل والموارد  أنومنظمات الأعمال الخاصة حیث یمكن للإدارة الحكومیة 
إلى غیر ذلك من التعاریف التي تم عرضها ، 5اجیات الأساسیة للمؤسسةفاق وتوفیر الحنوالإ

أو  الاجتماعيیفي یعطي للعامل ظسابقا والتي تحاول النظر للإدارة الإلكترونیة من منظور و 
  .نفسها االتنظیمي أهمیة أكبر مقارنة بالتكنولوجی

                                                             
1  Soumaya intissar ben dhaou, op cit, p 57. 
2 Roux Laëtitia, L'administration électronique : un vecteur de qualité de service pour les usagers, 
Informations sociales, 2010/2 n° 158, p20. 

3  Grégory beauvais, téléservice public et service public, thèse de doctorat en science juridique, université 
du droit et de la santé, lille, 2008, p 25. 
4 Mamadou_Ndiaye, op cit, p 132. 

نیة على كفاءة أداء العاملین دراسة حالة في مجموعة الإتصالاتأثر جودة أنظمة إدارة الموارد البشریة الإلكترو عبد االله عوده الرواحنه،    5 
.13، ص 2013مذكرة ماجستیر في تخصص الأعمال الإلكترونیة، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،  الأردنیة أورنج،   
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یمكننا تبنیه من یة وفي الأخیر وقبل تلخیص كل ما سبق وتقدیم تعریف للإدارة الإلكترون
 ، Foutain)  ،Yangهناك بعض الباحثین أنتجدر بنا الإشارة إلى خلال هذه الدراسة 

Tennert   وSchroeder،Olphert   1و(Damodaran  اتجاهه یوجد أنمن یرون 
البنائي التكاملي الذي یحاول الجمع بین  الاتجاهثالث لتناول مفهوم الإدارة الإلكترونیة وهو 

والتنظیمي معا عناصر  الاجتماعيوالبعد  التكنولوجيالسابقین ویجعل من البعد  الاتجاهین
ه أننرى  انإر على هذا الجدل والنقاش فظوبغض النأساسیة في تعریفهم للإدارة الإلكترونیة، 

منظومة إداریة  ها تعبر عنأنیمكننا من خلال هذا البحث النظر إلى الإدارة الإلكترونیة على 
المنظمة لمختلف معدات الحاسب الآلي وبرمجیاته  استغلالوتقنیة متكاملة تقوم على 

 الوظائفترونیة من قبل أعضائها بغیة أداء كل كالإل الاتصالمختلف شبكات  واستخدام
شطة المنوطة بهم بأعلى درجات الجودة والكفاءة والفعالیة بما یجعل المنظمة قادرة على نوالأ
، هذه المنظومة مستخدمیها والمتعاملین معها احتیاجاتقیق كل أهدافها وتلبیة مختلف تح

بشقیها المادي  تكنولوجیات المعلومات والإتصالالمنظمة لمختلف  امتلاكالمتكاملة تفترض 
مثل هذه  توظیفوالبرمجي والأهم من كل ذلك وجود كوادر بشریة مستعدة وقادرة على 

  .حقیق أهداف المنظمةالتكنولوجیات من أجل ت

  :التطور التاریخي للإدارة الإلكترونیة -2-2

وتوظیفها في  ترنتنالأ استخدام اتساعالإدارة الإلكترونیة بدأت مع  أنقد یبدو للبعض 
 أنالمجالات التجاریة وإتاحتها لعامة الناس في منتصف التسعینات من القرن الماضي، غیر 

حدیث نسبیا ولم مصطلح الإدارة الإلكترونیة كان  نإ و معاكس لذلك تماما، فحتى الواقع 
إدخال التكنولوجیا إلى عالم الإدارة أقدم من ذلك  نإلا أإلا في العقدین الأخیرین فقط، یعرف 
فظهور الإدارة الإلكترونیة جاء كنتیجة لتطور موضوعي یمتد إلى منتصف القرن بكثیر، 

ایة الخمسینات وبدایة الستینات من القرن المنظمات المختلفة منذ نه اتجهتالعشرین، حین 
شطتها وأعمالها، حیث تبین أنمن نظم الحاسوب في  الاستفادةالماضي في السعي نحو 

                                                             
1 Soumaya intissar ben dhaou, op cit, p 63. 
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إنجاز  للحاسوب سیمكنها من الإسراع في استخدامها أنللمنظمات والمؤسسات المختلفة 
  .1الجهد والوقت والموارد واختصارالأعمال 

 تطبیقات الحاسب الآلي في الإدارة  استخدامنحو  والاتجاهأتمتة المكاتب  أن )السالمي(ویرى 
 مصطلح معالج الكلمات على طابعتها    (IBM)عندما إبتكرت شركة 1960بدأت في سنة 

سبب إطلاق  ناذاك وكنآبدأت في تسویقها والتي الكهربائیة التي یتم ربطها بالحاسب الآلي 
 ناالبره أنغیر  ،الاختراعإلى هذا  اراتالإد تباهناهو لفت  اعلى طابعاته المصطلحهذا 

تجت جهازا جدیدا أطلقت علیه أنعندما  1964على أهمیة هذه الطابعة تأخر إلى غایة سنة 
 أي الشریط الممغنط وجهاز الطابعة المختار، حیث كانت هذه الطابعة(MT/ST) مصطلح 

بالكلمات  الاحتفاظهذه الطابعة یتم  باستخدامموصولة بشریط ممغنط، وعند كتابة أي رسالة 
من  استرجاعهاإعادة طباعة نفس الرسالة بعد  ناعلى الشریط الممغنط ویصبح بالإمك

الشخص المرسل إلیه، وقد وفرت هذه الطابعة  ناوعنو  اسمالشریط الممغنط مع القیام بتغییر 
الأمر إرسال نفس الرسالة إلى مجموعة واسعة من  بجهد ووقت كبیرین وخاصة عندما یتطل

تقدمها  أنن للتكنولوجیا التي یمكبعض المزایا  الاختراع، بل وقد بین هذا 2الأشخاص
  .للإدارة

 والاتصال المعلوماتلوجیات و سوب ومختلف التكناالإدارات على الح اعتمادوقد تزاید 
في أول الأمر برامج حاسوبیة في أغراض الإحصاء  فاستخدمتمنذ ذلك الوقت،  الحدیثة

إعداد الموازنات  ناعقد السبعینات ك ه وخلالأنغیر وفي إعداد ووضع موازنات الدول، 
لتابع للحكومة المركزیة اظمة الحاسوب الرئیسي أنعلى البرامج الحاسوبیة یتم  باستخدام

ینات وتطویر الجیل الرابع من ناعقد الثم مجيءللولایات المتحدة الأمریكیة فقط، لكن مع 
التخزین والمعالجة فقد بدأ وقدرة أكبر على  ابصغر حجمه ةأجهزة الحاسب الآلي المتمیز 

الموازنات یتم على أجهزة الحاسوب المتطورة وعلى المستویات كافة حتى بالمرافق  إعداد

                                                             
  .64-63، ص ص  2010الیازوردي للنشر و التوزیع، عمان الأردن، ، دار الإدارة الالكترونیةسین، اسعد غالب ی  1

 .32، ص  2008، دار وائل للنشر، عمان الأردن، الإدارة الالكترونیةعلاء عبد الرزاق السالمي،   2
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منذ على أجهزة وبرمجیات الحاسوب في العمل الإداري   الاعتماد وازداد، 1المحلیة الصغیرة
  .بشكل أكبر واتسعینات ناأواخر الثم

یهدف إلى  نانمارك والذي كامشروع القرى الإلكترونیة في الد أطلقینات ناففي منتصف الثم
    ربط القرى البعیدة بمراكز الإدارة العلیا في البلد وهو المشروع الذي أشرف علیه الباحث 

    وسماه بمراكز الخدمة عن بعد، وحقق هذا المشروع "جامعة أودنیس"من  )larse لارس(
بإطلاق مشروع للإدارة  اقامت الحكومة الأمریكیة رسمی 1993، وفي سنة 2فعالةنتائج جد 

یف ظالإلكترونیة العامة في الولایات المتحدة الأمریكیة، وقد جاء ذلك بعد ما تم تو 
من قبل بعض المؤسسات الأمریكیة في أداء أعمالها حیث  المعلومات والإتصالتكنولوجیات 

ظمة المعلومات أنإدارة الشرطة وإدارة الجمارك والبرید المركزي أجهزة الحاسوب و  استخدمت
، وقد قامت الحكومة الأمریكیة من خلال مشروع الإدارة لتسریع وتحسین أداء مهامها
لخدمات التي تتیح للمواطنین فرص الوصول السهل للمعلومات الإلكترونیة بطرح العدید من ا

  الذي یمكن )firstgove.com(والخدمات الحكومیة عبر شبكة الأنترنت فأنشأت موقع 
كل الخدمات التي تقدمها الحكومة عبر الشبكة العنكبوتیة  واستكشافالمواطنین من الوصول 

  .3مباشرة

بادرت مجموعة من الدول الأخرى إلى إطلاق مشاریع وبعد الولایات المتحدة الأمریكیة 
 ، وتناولت المنظماتاوهولند ا، كندالتطبیق الإدارة الإلكترونیة كالمملكة المتحدة، النمس

) (G8 الثمانیةالدولیة المختلفة موضوع الإدارة الإلكترونیة بمزید من الأهمیة كمنظمة 
الذي عقده بلشبونة  اجتماعهكترونیة في الإل ابو بي الذي أطلق مبادرة أور و والمجلس الأور 

على إدارة الحكومة الإلكترونیة عبر یركز من خلالها  ناوهي المبادرة التي ك 2000سنة 
الوصول السهل والسریع للخدمات والمعلومات عبر الخط إمكانیة  والتي توفر ترنتنالأ

  .4المباشر لجمیع المواطنین

                                                             
.15الطبعة الثانیة، ص ،  2005، مكتبة الملك فهد الوطنیة، الریاض، الحكومة الإلكترونیة بین التخطیط والتنفیذفهد بن ناصر العبود،   1  

، مجلة المخططاستثمار الموارد البشریة مدخل لتحسین كفاءة العاملین في الحكومة الإلكترونیة وفعالیتهمعلاء الدین عبد الرحمن حسن،   2 
.2، ص 24، العدد 2011والتنمیة، مركز التخطیط الحضاري والإقلیمي للدراسات العلیا، جامعة بغداد، نوفمبر   

.21-20مرجع سابق، ص ص فهد بن ناصر العبود،   3  
. 20المرجع نفسه، ص   4 
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لإدارة الإلكترونیة والذي بدأ منذ التاریخي لویمكن الوقوف على مختلف أبعاد التطور 
  :1ذا من خلال أربعة مستویات رئیسیةمنتصف القرن العشرین ولا یزال مستمرا إلى یومنا ه

وقد حدد المختصون في : للمدارس الإداریة وتجاوز لها امتدادالإدارة الإلكترونیة هي : أولا
الإداري والمدارس الإداریة على مدى أكثر من الإدارة مسارا تاریخیا متصاعدا لتطور الفكر 

والتي تنامت وتوجت الإنسانیة  قرن من الزمن، فمن المدرسة الكلاسیكیة إلى مدرسة العلاقات
بدایة الخمسینیات ثم المدرسة في المدرسة السلوكیة، وإلى المدخل الكمي ثم مدرسة النظم في 

 تتوج مسیرة التطور في منتصفل یناتنالمنظمة المتعلمة في الثموقفیة فمدخل االم
  :التالي شكل، هذا التطور یمكن توضیحه من خلال النیةالتسعینیات بصعود الإدارة الإلكترو 

  .تطور المدارس الإداریة: )01(ل رقم الشك

  

  
  .129نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص : المصدر

                                                             
. 131-128نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص ص   1  
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منذ البدء  اتجهوالذي  :للتطور التكنولوجي في الإدارة امتدادالإدارة الإلكترونیة هي : یاناث
هذا في بادئ الأمر مقتصر على العملیات التشغیلیة  ناإلى إحلال الآلة محل العامل، وك

    إلى أعمال التخطیط والرقابة القابلة للبرمجة، كما في تقلناوالأعمال الیدویة النمطیة، ثم 
وتخطیط التشغیل بمساعدة      )CAD/CAM(الآليتصمیم والتصنیع بمساعدة الحاسب 

 لینتقل إلى العملیات الذهنیة المحاكیة للإنسان من خلال الذكاء) CAPP(الحاسب الآلي
  .الخبیرة ظمةنالأفي الرؤیة الآلیة أو اللغة أو  سواءالإنساني  الذي یحاكي الذكاءالصناعي 

الأرقى والأكثر عولمة وأسرع توصیلات لوجیا و وشبكات الأعمال هي التكن ترنتنالأوتعتبر 
والأكثر تشبیكا، وكل هذا یجعل الإدارة الإلكترونیة ذات أبعاد تكنولوجیة أكثر من أیة مرحلة 

التطور التكنولوجي في  أنجیا، ولعل هذا یفسر ولو تاریخیة تعاملت فیها الإدارة مع التكن
جیات التي تتعلق ة أكبر إلى البرما یتجاوزها بدرجمنإ لا یقف عند الأجهزة و  ترنتنالأمجال 

، وحتى یمكننا توضیح جاز الأعمال والصفقات رقمیا وعن بعدنإ والعلاقات و  بالوظائف
  :التطور التكنولوجي للإدارة الإلكترونیة نعرض الشكل التالي

  .والإدارة الإلكترونیة الانترنتتجاه االتطور التكنولوجي  :)02( الشكل رقم

  

  
  .130، مرجع سابق ص2004نجم نجم عبود : المصدر

الأشكال الأولى  نإ :اتنالبیالإلكتروني لتبادل الالإدارة الإلكترونیة هي نتاج تطور : ثالثا
هذا التبادل  أن، إلا ترنتنللأالواسع  الاستخداممعروفة قبل كانت  ات الإلكترونیةنالتبادل البی
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ات حالیا یتم من ناتبادل البییفة معینة، بینما ظمتخصصا في مجالاته الضیقة ضمن و  ناك
خلال الشبكات الداخلیة للمؤسسات وشبكاتها الخارجیة التي تغطي علاقاتها مع الموردین 

في  ترنتنالأجمیع مستخدمي ب مع التبادل الفوري عبر الویإمكانیة  والزبائن ناهیك عن
  :العالم، وقصد توضیح هذا التطور نقدم الشكل التالي

   .ات الإلكترونیة والإدارةناتطور تبادل البی :)03(الشكل رقم 

  
  .131نجم عبود نجم، مرجع سابق ص: المصدر

نظرت الإدارة في  :إلى التفاعل الآليالإنساني  الإدارة الإلكترونیة من التفاعل: رابعا
یم غیر ظه یؤدي إلى علاقات شخصیة وتنننظرة سلبیة لأالإنساني  بدایاتها إلى التفاعل

البیروقراطیة تقوم في أحد مبادئها الأساسیة على فصل العلاقات كانت  رسمي، حیث
إلى التفاعل ) وخاصة السلوكیة(یفة، وفیما بعد نظرت الإدارة ظالشخصیة عن العمل والو 

جابي بین الإدارة والعاملین لخدمة أهداف ییؤدي إلى تعاون إ أنه یمكن نلأ إیجابیةبنظرة 
یمیة والجغرافیة والفنیة التي تحد ظكیفیة مواجهة القیود التن فيكانت  مة، ولكن المشكلةظالمن

وشبكات  ترنتنالأتصال، ولكن مع كبعد المسافات وصعوبة الاالإنساني  من التفاعل
یجعل  ترنتنفالأیمیا، جغرافیا، فنیا وزمنیا، ظیبلغ مداه تن أنالتفاعل یمكن  نإالأعمال ف

 نإتالي یصبح التفاعل آلیا، ومع ذلك فالعالیة وب وبفعالیةمكان  وفي كل نالتفاعل ممكنا الآ
 أنوشبكات الأعمال في الإدارة الإلكترونیة هي  ترنتنالأمشكلة التفاعل التي تظهر مع 

التعامل معها إلا من خلال  یجعل من غیر الممكن واتساعهكثافة التفاعل وتنوع مجالاته 
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 التفاعل نإالمفرطة، وفي كل هذا فجیات وما یرتبط بها من تسهیلات لتحقیق الصلات البرم
ما یتحول مع هذه البرمجیات إلى تفاعل آلي  ناهدفا ولا زال، سرع ناالذي كالإنساني 

  .بمزایاه وعیوبه

  :إلى الإدارة الإلكترونیة تقالنالإ دواعي  -3

یمكن ویا نالا تعتبر الإدارة الإلكترونیة دربا من دروب الرفاهیة، أو إحدى الكمالیات وخیارا ث
ما أصبحت الإدارة الإلكترونیة الیوم  مفتاحا للبقاء نإ للمنظمات تبنیه أو التغاضي عنه، و 

وأساسا للتطور والنجاح، وذلك كنتیجة حتمیة لسلسلة مترابطة من التراكمات التي مهدت 
إلى تطبیق الإدارة  الانتقال أنلإطلاق مشروع الإدارة الإلكترونیة، فالحقیقة المؤكدة 

بل هو تحول عمیق أملته مجموعة  ،خرآمكان  ونیة لیس مجرد إحلال لمصطلحالإلكتر 
واسعة من الدوافع والعوامل التي جعلت المنظمات تفكر في تبني مثل هكذا مشروع، فالإدارة 
الإلكترونیة جاءت لتساعد المنظمات المختلفة على تحسین مخرجاتها وتمكنها من تلبیة 

تجات ذات جودة ونوعیة نالمتزایدة للمجتمعات المحلیة والعالمیة إلى خدمات وم الاحتیاجات
تقدمه للإدارات  أنجیة المتسارعة وما یمكن ة، وتماشیا مع التطورات التكنولو ل من جهضأف

نحو  للانتقالالمختلفة من جهة أخرى، إلى غیر ذلك من الدوافع والمسببات التي مهدت 
  :1ي الدوافع التي یمكننا تناولها فیما یليالإدارة الإلكترونیة، وه

  :تسارع التقدم التقني والتكنولوجي والثورة المعرفیة المرتبطة به 1

ف مجالات لأدت الثورة التكنولوجیة إلى إظهار مزایا نسبیة عدیدة لتطبیقاتها العملیة في مخت
العامة والخاصة (المؤسسات بما في ذلك نوعیة الخدمات والسلع التي توفرها الإنسانیة  الحیاة

مات ومنظمات ثورة فرصة متمیزة للأفراد والحكو للمجتمع، وتمثل هذه ال) على حد السواء
المتزاید في قطاع  الاستثمارحجم  أنیة، كما ناسنالأعمال لتحسین نوعیة الحیاة الإ

  .عمومالإنساني ا خیره لتسهیل الحیاة والرفاهسلوجیا یتطلب تعظیم الفوائد المرجوة منه وتو التكن

  

                                                             
 1 ، مجلة جامعة الملك سعود للعلومنوعیة الإدارة والحكومة الإلكترونیة في العالم الرقمي دراسة استطلاعیةنائل عبد الحفیظ العواملة،  

.276-267، ص ص 2، العدد 15سعود، المجلد  الإداریة،جامعة الملك  
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  :یةناسنتوجهات العولمة وترابط المجتمعات الإ  2

الإنسانیة  والترابط والتكامل بین المجتمعات الانفتاحساهمت التوجهات العالمیة المتزایدة نحو 
المختلفة في نشوء ما یعرف الیوم بظاهرة العولمة، وتمثل ظاهرة العولمة فلسفة جدیدة 

ونیة وثقافیة وبیئیة ناوإداریة وق واجتماعیة واقتصادیةللعلاقات الكونیة لها أبعاد سیاسیة 
بما یجعل  الترابط المتزاید بین المجتمعات تعني عملیة هاأنوقد عرفت على متكاملة، 

متزایدة على الشعوب  وانعكاساتما من العالم تأثیرا مكان  تقع فيللأحداث التي 
لوجیة أدوات معرفیة وتقنیة لخدمة متطلبات العولمة و وتقدم الثورة التكن، 1والمجتمعات النائیة

 وتحقیق أغراضها وترجمتها إلى واقع عملي محسوس، حیث یتم الربط الفعال بین المجتمعات
الفضائي وما إلى ذلك من أدوات رقمیة  والاتصال ترنتنالأمن خلال شبكات الإنسانیة 
 الاقتصادیةبها ناالربط مجالات المعلوماتیة والخدمات والعلاقات بكافة جو ذا ویشمل ه

العالم إلى تنمیط كل الخدمات والأعمال  اتجاه، وفي ظل والإداریة والعلمیة والتقنیة وغیرها
ذو نمط واحد كأحد مظاهر وتجلیات  ومن ثمة المجتمعات للوصول إلى مجتمع عالمي

العولمة فقد تبنت مجموعة من الدول مشروع الإدارة الإلكترونیة من أجل تحسین خدماتها  
إلى المستویات العالمیة والحصول على شهادة الجودة العالمیة  للارتقاءوذلك في سعیها 

  .2ثانیةلخدماتها من ناحیة ولإرضاء مواطنیها من ناحیة 

  :المنافسة واشتداد الاقتصادیةالدوافع  3

تمثل الحاجة إلى تقلیص التكالیف والرفع من مستوى نوعیة وجودة الخدمات المقدمة أحد 
إلى تطبیق الإدارة  الانتقالالدوافع الرئیسیة التي شجعت المنظمات على التفكیر في 
تواصل في قیمة الم والارتفاعالإلكترونیة وخاصة في ظل الشح المتزاید في الموارد المتاحة 

تقدمه للمنظمات من  أن، نظرا لما یمكن للإدارة الإلكترونیة 3المواد الأولیة والید العاملة
تزاید  نإذلك فجانب  ، وإلى...تقلیص في النفقات وربح للوقت وتقلیل من الأخطاء المسجلة

بشكل المنافسة بین مختلف المنظمات  واشتدادالمنتجات والخدمات المعروضة في الأسواق 

                                                             
.12، ص 2003دار الجامعة الجدیدة للنشر، الإسكندریة، العولمة دراسة في المفهوم والظاهرة والأبعاد، ممدوح منصور،   1  

.175ص ، 91، العدد 2002، طقسمجلة الإداري، معهد الإدارة العامة، م مة الإلكترونیة،و الحك: الموجة الإلكترونیة القادمةمحمد صدام جبر،   2 
.175المرجع نفسه، ص   3 
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 والاختلافلبحث عن أداة للتمیز ا د المنظمات إلىدفع عدی قبل،كبیر لم یعرف له مثیل من 
من الحلول المعتمدة من قبل  االلجوء إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة واحد نافیما تقدمه، فك

ة على ظمیزة تنافسیة جدیدة تعطي لها الفرصة للمحاف اكتسابالمنظمات المختلفة بغیة 
معاملات  استقطابإمكانیة  ها وبقائها في سوق مزدحمة بالعارضین، وتضمن لهاتنامك

تعامل   استمرارة على ظالمستهدفة من الزبائن قبل غیرها من المنافسین، والمحافالشرائح 
  .1الزبائن معها وولائهم لها

  :الدوافع السیاسیة والدیمقراطیة 4

وتطلعات شعبیة أحد العوامل  اجتماعیةت التحولات الدیمقراطیة وما تبعها من مستجدات ناك
 والاتصالاتالدافعة لكثیر من الجهات الإداریة إلى تعمیم تطبیقات تكنولوجیا المعلومات 

 الانفتاحعلى دوائرها، فقد ساهمت حركات فاعلة محلیة وعالمیة والتي تطالب بمزید من 
ظمة الدول إلى إدخال تطبیقات أنفي توجیه  الإنسانحقوق  واحترامة والحریة والمشارك

رات الإددى الإلى إداراتها، والتي تولد عنها رؤیة جدیدة  والاتصالاتتكنولوجیا المعلومات 
بمستوى أداء مؤسساته كما ونوعا وتوقیتا  والارتقاءتطویر فعالیة القطاع العام  فدبهالرسمیة 
تمیز كانت  المعقدة التي والإجراءاتوذلك من خلال محاولة تجاوز تلك العراقیل وأسلوبا، 

ت ءاوكثرة الإجرا بیروقراطیةعلى  الاعتمادأداء الأعمال الحكومیة التقلیدیة وما صاحبها من 
الإدارة الإلكترونیة فرصة متمیزة  كل ذلك جعل من  نإ، 2جاز المعاملاتنالمطلوبة لإ

  .القطاع العام بالأداء في للارتقاء

  :والتكیف مع متطلبات البیئة المحیطة الاستجابة 5

وتطبیق مفهوم وأسالیب الإدارة الإلكترونیة في كثیر من المنظمات والمجتمعات  تشاران نإ
العزلة والتخلف عن مواكبة  لاحتمالاتق بركب التطور تجنبا احلیحتم على كل دولة ال

على معاییر السهولة  تقدیم الخدمات والسلع بناء فس فيعصر السرعة والمعلوماتیة والتنا
ه لا یمكن لأیة منظمة أو دولة أو مجتمع أنوالفعالیة والكفایة والنوعیة والكمیة الملائمة، أي 

                                                             
.232، ص 2002، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، الإدارة في عصر المعرفة: إدارة التمیز نماذج وتقنیاتعلي السلمي،   1 

 2   ،الأولى الطبعة ،2005الاستشاریة،أبو ظبي، مركز الإمارات للدراسات والبحوث ، الإدارة الرقمیة المجالات والتطبیقاتبشیر عباس العلاق، 
.36ص  



الانتقال من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیة: الفصل الأول  
 

38 
 

بأبعاده الإنسانیة  یعیش كنظام مغلق دون مواكبة التطور الطبیعي للحیاة أني معاصر انسنإ
  .المختلفة

  :الإلكترونیةالثقافة  تشاران 6

شبكة  استخداموتزاید  والاتصالالواسع لمختلف تكنولوجیات المعلومات  تشارنالالقد ساهم 
بین أفراد المجتمع  تشارهاانو ترنت بین مختلف أفراد المجتمع في شیوع الثقافة الإلكترونیة نالأ

سواء المتخصص منهم في  –ترنت نوخاصة الشباب منهم، وتعمقت علاقتهم بالحاسوب والأ
رات المنظمات المختلفة ومن اإلى درجة باتت محرجة لإد –هذا المجال أو غیر المتخصص 

ها على قدر أنلم تتخذ خطوات عاجلة لتشعر الأجیال الجدیدة  نإت والدول، الحكوما ورائها
 نأتسبق عقول الأجیال الجدیدة إداراتها، في حین  أنطموحاتهم، إذ لیس من المنطق 

، ومن والاتصالاتمن مزایا تكنولوجیا المعلومات  بالاستفادةتبادر هذه الأخیرة  أنالأصل 
  .1لوجیاو ثمة رفع مستوى وعي مستخدمیها ومنسوبیها وثقافتهم  بهذه التكن

  :خصائص الإدارة الإلكترونیة وأهمیتها -4

  :خصائص الإدارة الإلكترونیة -4-1

واسعة من الخصائص والسمات الجدیدة التي لم تكن  تتمیز الإدارة الإلكترونیة بمجموعة
للتقنیة دور بارز في ظهور هذه الخصائص  ناك نإ متاحة في نمط الإدارة التقلیدیة، و 

تجاوزت ذلك  وإنماالإدارة الإلكترونیة لم تتوقف عند البعد التكنولوجي  أنفالحقیقة المؤكدة 
سمات جدیدة تفرقها  باكتسابسمح لها  إلى مسألة عصرنة الإدارة وتطویر خدماتها، وهو ما

تها من جابیة في إعداد وتقدیم خدمایعن نموذج الإدارة التقلیدیة من جهة وتوفر لها مزایا إ
الإدارة الإلكترونیة هي في واقع الأمر واحدة من المزایا  ، فكل خاصیة اكتسبتهاثانیةجهة 

  :الكثیرة التي تتسم بها، ویمكن عرض أبرز خصائص الإدارة الإلكترونیة فیما یلي

یة السمة الأولى والأساس والمكان الزمانتعتبر المرونة الفائقة والتحرر من قیود : المرونة -1
وین باقي السمات الممیزة لها، فالإدارة الإلكترونیة تسهم في تك للإدارة الإلكترونیة وهي التي

                                                             
.409، ص الطبعة السادسة، 2006، مطابع فرزدق التجاریة، الریاض، الإدارة العامة الأسس والوظائفسعود النمر وآخرون،  1  
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وتتخذ القرارات في مختلف مجالات النشاط متحررة من مكان  تتعامل في كل وقت ومن أي
  .1قیود الوقت والمسافة

 لعل من أبرز ما تتمیز به الإدارة الإلكترونیة هو الكفاءة العالیة في: الكفاءة والفعالیة 2
الأمثل للتقنیات المتاحة  الاستثمارالأعمال وأداء المهام بدقة وفعالیة أكبر عن طریق إنجاز 

، فتطبیق الإدارة الإلكترونیة یؤدي إلى تحویل الید العاملة 2والعقول الرقمیة المدربة والخبیرة
جابیة یمكن توظیفها لخدمة أهداف المنظمة من خلال إعادة یالزائدة عن الحاجة إلى طاقات إ

هیل الموارد البشریة وتكییفها للمشاركة في أداء وظائف المنظمة بأعلى درجات الجودة تأ
، وهو ما یسهم في النهایة في 3لوجیات المتطورةو والفعالیة الممكنة معتمدة على مختلف التكن

التقلیل من الأخطاء الروتینیة في أداء الأعمال إلى أبعد حد ممكن مقارنة على ما هو الحال 
  .الإدارة التقلیدیةفي نمط 

ه أنمن خصائص الإدارة الإلكترونیة إذا ما تم تعمیمها : والمكان بالزمانعدم التقید  -3
عات الیوم، فهي لا تتقید في عملها بزمن معین، فمواقع هذه امراجعتها طوال س بالإمكان

شبكاتها  وصلات أنأو عبر أجهزتها المنتشرة في الشوارع، كما  ترنتنالأالإدارة متاحة عبر 
صغیر مكان  وإنماموظفیها ومكاتبها  لاستیعابضخمة  مبانيالداخلیة لیست في حاجة إلى 

 بعض أجهزة الحاسوب ومتعلقاتها ویصلح لیكون مقرا لإدارة كبیرة لاستیعابمحدود یكفي 
المستفید من الإدارة  نإلا عن ذلك فضفي الماضي یضیق بها مبنى ضخم، فكانت 

مزاج، إذ بي الإلكترونیة ولیس أمام موظفین متقلالإلكترونیة یجد نفسه أمام قوائم وخیارات 
  .4منسوبي الإدارة بشكل كبیر ویحل الحاسوب محلهمیتقلص عدد الأفراد من 

 یعطي للمنظمة والمكانیةإلغاء الحدود الزمنیة  نإ: التواصل الدائم مع أفراد الجمهور -4
ساعة  24دائم مع عملائها والمستفیدین من خدماتها على مدار  اتصالالبقاء على إمكانیة 

                                                             
.36، ص الطبعة الأولى، 2001، دار النهضة العربیة، القاهرة، إدارة جدیدة لعالم جدید: المدیر وتحدیات العولمةأحمد سید مصطفى،   1  

.20، مرجع سابق، ص الإدارة الرقمیة المجالات والتطبیقات، بشیر عباس العلاق  2 
.139، ص 2003، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، ، نظم إدارة المعلوماتعلاء عبد الرزاق السالمي  3 

، صالطبعة الثانیة، 2005، مركز الخبرات المهنیة للإدارة، بمیك للإدارة، القاهرة، الإدارة الإلكترونیة وتحدیات المستقبلتوفیق عبد الرحمن،   4 
139.   
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والخدمیة  الاستعلامیة الاحتیاجاتیومیا وطیلة أیام السنة ویجعلها قادرة على تأمین مختلف 
  .1للمستخدمین والمستفیدین من وجودها

لا تقوم الإدارة الإلكترونیة على ممارسات الأفراد من : بها الاحتفاظإدارة المعلومات بدل  -5
 ظموظفیها وجهدهم الیدوي في إدارة معاملاتها بقدر ما تقوم على إدارة المعلومات التي تحتف

معاملاته إنجاز  بها في دوائرها حسب برامج معینة ومن ضمن تلك البرامج ما یتیح للمستخدم
ه بدرجة أشبه بالتعلیمیة، كما تهتم بإدارة الملفات ولیس عبر شاشاتها وأزرارها وتبسیطها ل

بالمعلومات  ظالإدارة الإلكترونیة لا تحتف أنبها في أرشیف الإدارة، ولا یعني هذا  الاحتفاظ
 ظالآمنة لكن تلك الملفات تتحول إلى معلومات تحتف ظبل تضمن لها وسائل الحف والبیانات

على الأرشفة التلقائیة  دمعتمنظومة الإدارة الإلكترونیة تفبها الإدارة على شبكتها الإلكترونیة 
من ثمة و ، 2متعددة استخداماتلمرة واحدة من أجل  البیاناتللمعلومات وتعمل على جمع 

في الوقت المناسب  واستغلالهاوتسهل الرجوع إلیها ومعالجتها تقوم بتنظیمها وتبویبها 
حین یقوم صاحب  استدعاءهایسمح بتحقیق أهداف المنظمة حیث یتم  ماطریقة  وبأحسن

علیها یوافق البرنامج على منحه تلك المعاملة أو  المعلومات بطلب معاملة ما وبناءً  تلك
  .رفضها

جاد نوع من السریة یتمتاز الإدارة الإلكترونیة بقدرتها على إ: السریة والخصوصیة -6
والخصوصیة لمعلوماتها المهمة، بما تملكه تلك الإدارة من برامج تمكنها من حجب 

المهمة، وعدم إتاحتها إلا لذوي الصلاحیة الذین یملكون كلمة المرور  والبیاناتالمعلومات 
ة تتمتع بهما الإدار  للنفاذ إلى تلك المعلومات، فعلى الرغم من الوضوح والشفافیة الذین

ق و واع المعلومات، فهنا تتفأنهذا لا ینطبق بطبیعة الحال على مختلف  أنإلا  الإلكترونیة
قدرتها على الإخفاء والسریة أعلى ولدیها  أنالإدارة الإلكترونیة على الإدارة التقلیدیة، إذ 

  .3مما یجعل الوصول إلى أسرارها وملفاتها المحجوبة أمرا بالغ الصعوبة الاختراقظمة منع أن

                                                             
.69، ص 2006، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، الإدارة الإلكترونیةمحمد الصیرفي،   1  
  2 .102، ص 2009للتنمیة الإداریة، القاهرة، المنظمة العربیة الحكومة الإلكترونیة مدخل إداري متكامل، إیمان عبد المحسن زكي،  

المؤتمر الدولي للتنمیة الإداریة نحو أداء متمیز في القطاع الحكومي، معهدالإدارة الإلكترونیة بین النظریة والتطبیق، حسین بن محمد الحسن،   3 
.23، ص 2009-11-4-1 الإدارة العامة، الریاض،  
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تتسم الإدارة الإلكترونیة بقدراتها العالیة على القیام بمراقبة : والآنیةالرقابة المباشرة  -7
على ما تقدمه  بالاعتمادشطتها بشكل مباشر وفي الوقت الحقیقي أنمختلف أعمالها و 

وتصبح المنظمات التي تطبق الإدارة الإلكترونیة غیر مجبرة على  أنالتكنولوجیا في هذا الش
بما تتمیز  االمذكرات وتقاریر المتابعة والتقییم التي یرفعها الموظفون إلى الإدارة العلی انتظار

لا عن البطء الواضح في ضبه تلك المذكرات والتقاریر من ضعف الشفافیة وقلة المصداقیة ف
  .القرارات المناسبة اتخاذإعدادها وإرسالها ومراجعتها وتقییمها ومن ثمة 

توزع إمكانیة  تطبیق الإدارة الإلكترونیة یوفر نإ: الجغرافیة والتنظیمیة دتشتیت الحدو  -8
ساعة یومیا،  24یعملوا على مدار  أنموظفي المنظمة على مناطق جغرافیة مختلفة ویمكن 

وبذلك لم یعد الموظفون یلتزمون بالبنیة المنظمة ذاتها كما هو الحال في بیئة الأعمال 
فة محددة بعنایة یتحرك لتنفیذها من دون الحاجة للعودة إلى التقلیدیة، فكل فرد له وظی

الإدارة الإلكترونیة بكونها تتیح حیث تمتاز ، التنظیم الهرمي الموجود في الإدارة التقلیدیة
فرصة التحول من تلك الهیاكل التنظیمیة التقلیدیة المبنیة على أساس وظیفي والتي تتصف 

إلى هیاكل مصممة على أساس التدفقات المعلوماتیة وتتمتع بالتواصل  عزالیةنوالإ بالتجزؤ
  .1والاندماجیة

من خلالها كل السمات السابقة تعبر عن منظومة متكاملة تتفاعل  نإ: قاع السریعیالإ -9
أجزاء المنظمة الواحدة فیما بینها من ناحیة وبینها وبین المنظمات المختلفة من ناحیة كل 
الفارق الجوهري في أداء الإدارة الإلكترونیة التي یمیزها عن نموذج الإدارة لإحداث  ثانیة

الباهر لنتائج غیر عادیة في السوق ولصالح جمیع  والإنجازقاع السریع یالتقلیدیة وهو الإ
  .2أصحاب المصلحة

  :أهمیة الإدارة الإلكترونیة 4-2

 تقدمه سواءً  أنر نظرا لما یمكنها تكتسي الإدارة الإلكترونیة الیوم أهمیة مضاعفة وقیمة أكب
للمنظمة نفسها أو للأفراد المتعاملین معها أو حتى للوطن الذي تطبق فیه، وتأتي هذه 

الإدارة الإلكترونیة من مزایا وخصائص وسمات جعلت من  اكتسبتهالأهمیة كنتاج لما 
                                                             

.236-233علي السلمي، مرجع سابق، ص ص   1 
.136توفیق عبد الرحمن، مرجع سابق، ص   2 



الانتقال من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیة: الفصل الأول  
 

42 
 

إلى تطبیقها لیس مجرد مواكبة للتطورات التكنولوجیة الحاصلة في العالم فحسب،  الانتقال
قد أصبحت ضرورة ملحة في الوقت الراهن ومطلبا مجتمعیا من قبل مختلف الأطراف  وإنما

هذه  جوانبمن الأهمیة والقیمة الكبیرة التي تحملها، وسنستعرض  الاستفادةوذلك قصد 
تحققها على المستوى  أنائد التي یمكن للإدارة الإلكترونیة من خلال إبراز الفو الأهمیة 

  .فسهمأنمنها  دینیفوالمستالمؤسسي والقومي، وبالنسبة للأفراد المستخدمین 

  :ياتأهمیة الإدارة الإلكترونیة على المستوى المؤسس 4-2-1

التي أصبحت تلعب  والاتصالاتتزایدت أهمیة الإدارة الإلكترونیة في ظل ثورة المعلومات 
الإدارة الإلكترونیة ذات أهمیة بالغة فیما یتعلق بتوظیف  تدورا أساسیا في إدارة التغییر، وبات

نیة على أداء و منها في تحقیق أهداف المنظمة، وتؤثر الإدارة الإلكتر  والاستفادةالمعرفة 
على سرعة  المنظمات بدرجات متفاوتة، وتعمل على تحسین جودة أداء العمل، وتساعدها

لمتطلبات السوق، حیث توفر كل المعلومات المطلوبة عن طلبات الأسواق  الاستجابة
تحقیق العدالة والدقة والشفافیة عند تنفیذ  ناافة إلى ضمضوصفقات الأعمال والأسعار بالإ

الأعمال والمعاملات المختلفة، ویمكن تناول أهمیة الإدارة الإلكترونیة بالنسبة للمنظمة من 
  :1ل النقاط التالیةخلا

وزیادة ربحیة المنظمة، حیث تؤدي الإدارة الإلكترونیة إلى  الإنتاجتكالیف  انخفاض -1
التي المنظمات فت الإداریة ءاوالأجهزة ورواتب العاملین والإجرا المبانيالیف كتخفیض ت

علیه زیادة تطبق الإدارة الإلكترونیة تقوم على عمالة أقل ومواقع جغرافیة محدودة مما یترتب 
  .الأرباح

المنظمة، حیث تمكن الإدارة الإلكترونیة المنظمة  ذي تتعامل فیهنطاق الأسواق ال اتساع -2
على  أكبر حصة ممكنة من الأسواق سواءً  على الاستحواذمن دخول أسواق جدیدة ومن ثمة 

  .التقلیدیة مكانیةالمستوى الأسواق المحلیة أو العالمیة نتیجة إزالة الحواجز الجغرافیة والحدود 

على ما توفره الإدارة الإلكترونیة من  وفقا لرغبات المستهلكین بناءً  الإنتاجتوجیه  -3
، فالإدارة الإلكترونیة تجعل المنظمة تتحول من نمط ورغباتهم احتیاجاتهممعلومات دقیقة عن 

                                                             
. 49-45أحمد غنیم، مرجع سابق، ص ص   1  
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            build to)  للتخزین ثم البیع من المخزون الإنتاجالإدارة التقلیدي الذي یقوم على فكرة 
stock)  إلى نمط جدید للإدارة یقوم على فكرة الإنتاج حسب طلب الزبون(build to 

)order 1 یطلق علیه بالإنتاج النحیف أو ما .  

تحسین وزیادة القدرة التنافسیة للمنظمة من خلال ما توفره الإدارة الإلكترونیة من فرص  -4
التواجد عن قرب في الأسواق ومعرفة نوع وشكل المنتج المستهدف من قبل العملاء، والعمل 

  .على إشباع رغباتهم من خلال تحسین جودة المنتج

على التعامل الورقي وأثاره  الاعتمادن تساهم الإدارة الإلكترونیة في التخفیف والحد م -5
السلبیة المتمثلة في تبدید الجهد والوقت وزیادة التكالیف وصعوبة البحث عن المعلومة عند 

الحاسب الآلي في أداء مختلف  استخدامإلى  الاتجاهالحاجة لها، وذلك عن طریق 
  .المعاملات

 فوائد  5لمنظمة لتحقق أهمیة الإدارة الإلكترونیة في كونها  (R Heeks) ویلخص الباحث
  :2أساسیة وهي  

 .تاج نفس المخرجات السابقة ولكن بتكالیف أرخصإنتستطیع المنظمة : أرخص -

تاج أكبر قدر من المنتجات بنفس التكالیف الإجمالیة نإتستطیع المنظمة : أكثر -
 .السابقة

المخرجات السابقة وبنفس التكالیف ولكن في وقت  تاج نفسنإتستطیع المنظمة : أسرع -
 .علیه في النموذج التقلیديكانت  أسرع عما

تاج نفس المخرجات السابقة وبنفس التكالیف السابقة ولكن نإتستطیع المنظمة : أجود -
 .لضبجودة أكبر وأف

  .التقلیديتاج منتجات جدیدة لم تكن تقدمها في النموذج نإولأول مرة تستطیع المنظمة  -

  
                                                             

.232علي السلمي، مرجع سابق، ص  1  
2 Iqbal Abeid AlShammari, op cit, p 22. 
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  :يطنأهمیة الإدارة الإلكترونیة على المستوى الو  4-2-2

جابیات على المستوى القومي، یتحقق الإدارة الإلكترونیة العدید من المزایا والكثیر من الإ
ا ضالوطني وتجلب الر  الاقتصادوتصب تلك المزایا في المصلحة العامة وتسهم في نمو 

لجمیع شرائح وفئات المجتمع، وذلك لإسهامها في تحقیق الشفافیة والوضوح والتي بدورها 
 والاقتصاديالسیاسي  الاستقرارجاد نوع من یالتي تسمح بإ الاجتماعیةتحقق العدالة 

 للاستثمارفي المجالات المذكورة یخلق المناخ المناسب  الاستقرار أن، لاسیما والاجتماعي
ویشجع علیه، ویمكن إبراز أهم الفرص التي توفرها الإدارة الإلكترونیة لنجاح وتطویر 

  :1الوطني من خلال النقاط التالیة الاقتصاد

تساعد الإدارة الإلكترونیة على تحسین الخدمات الحكومیة والعمل على تبسیط وتسهیل  -1
وتحقیق الشفافیة والوضوح  ،فراد المجتمعت ونماذج العمل والخدمات المقدمة لأءاالإجرا

وذلك من خلال التقلیل من الخاصة،  الاستثماراتوتسمح بتوفیر البیئة المواتیة لخلق وتطویر 
المعاملات وعدد الدوائر الإداریة الواجب المرور إنجاز  مراحل واختصارالتعقیدات الإداریة 

التعامل مع مختلف توحید أسلوب إمكانیة  بها من أجل الحصول على الخدمة المطلوبة مع
  .2شرائح المجتمع وتحقیق المساواة في أداء الأعمال الإداریة

شاء وتشغیل نإفي المجال التقني من خلال  الاستثمارتتیح الإدارة الإلكترونیة تشجیع  -2
جاد ییسهم في إ أنه أنوهذا من ش 3صناعات محلیة تعمل في مجالات تكنولوجیا المعلومات

جابي في المجتمع ی، ویساعد على خلق تأثیر إصصة في هذا المجالالكوادر الوطنیة المتخ
جاد وتنمیة معارف ومهارات تكنولوجیا المعلومات لدى مختلف شرائح وفئات یمن خلال إ

  .4المجتمع
ت التي تعترض حركة الصادرات مشكلاثیر من الكتساهم الإدارة الإلكترونیة في حل ال -3

 ذ للأسواق العالمیة، والقدرة على التنافسبسهولة وسرعة النفافي الدولة، خاصة فیما یتعلق 
  .فیها في ظل عالمیة التجارة الحرة

                                                             
.52-50أحمد غنیم، مرجع سابق، ص ص   1 

.99، ص 2003، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، النظام القانوني لحمایة الحكومة الإلكترونیةعبد الفتاح بیوم حجازي،   2 
.102إیمان عبد المحسن زكي، مرجع سابق، ص   3 

.189مرجع سابق، ص  ،الإدارة الإلكترونیة وأفاق تطبیقاتها العربیةسین،اسعد غالب ی  4  
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الواردات من خلال تحقیق الشفافیة في الحصول على المنتجات من الأسواق جانب  دعم -4
 واختیار الاحتكارالعالمیة بأقل الأسعار بعیدا عن الوسطاء والوكلاء، بما یسهم في منع 

  .أحسن العروض من حیث السعر والجودة
توفر الإدارة الإلكترونیة للمشروعات الصغیرة والمتوسطة فرصة المشاركة في حركة  -5

اللازم لأداء  والمكانالتجارة العالمیة بما تقدمه لها من ممیزات متعددة، مثل توفیر الوقت 
مر الذي یزید من نشاط ، الأوالإعلانالأعمال، وخفض تكالیف عملیات التسویق والدعایة 
  .الوطني الاقتصادهذه المشروعات ویسهم بدوره في تعزیز مساهمتها في 

الإدارة الإلكترونیة تیسر للأفراد الوصول إلى  أنجاد فرص جدیدة للعمل الحر، حیث یإ -6
شاء وتشغیل مشروعات نإالتي یرغبونها، كما تتیح أمامهم فرص  الاستهلاكبعض مراكز 

بالأسواق الدولیة والمحلیة بأقل تكلفة  الاتصالسطة الحجم عن طریق صغیرة أو متو 
في السابق، وهو  علیه الأمر ناك قارنة بماوبدون أي عراقیل بیروقراطیة مممكنة،  استثماریة
  .الوطني والرفع من مداخیله الاقتصادمساهمة الأفراد في تطویر  بإمكانیةما یسمح 

  :العلاقة بین الإدارة الإلكترونیة والمفاهیم القریبة منها -5
وجود جملة من  یعانيموضوع الإدارة الإلكترونیة وفي بعده النظري  أنلقد أشرنا سابقا إلى 

ولعل علاقة الإدارة الإلكترونیة بباقي النظریة،  ىات الفكریة وتعدد الرؤ یواسعة من الخلف
المفاهیم القریبة منه وخاصة الحكومة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة من أبرز الإشكالات 
التي طرحت والتي صاحبها نقاشا حادا وواسعا من قبل مختلف المفكرین والباحثین 

مل مقارنة بباقي المفاهیم، الإدارة الإلكترونیة هي المفهوم الأش أنوالمهتمین، فرأى البعض 
الحكومة الإلكترونیة أوسع بكثیر من الإدارة الإلكترونیة،  أنإلى القول  ثانيق وذهب فری

مجرد یكون  أنلا یعدو ه أنبینما نظر فریق ثالث من الباحثین إلى هذا الخلاف على 
هم عن لنقاش هوة واسعة بین المفكرین عند حدیثالفظي لا غیر، وقد أوجد هذا  اختلاف

الأولیین إلى درجة التناقض  الاتجاهینالعلاقة بین المفاهیم المختلفة وخاصة لدى من یتبنى 
قوف على حقیقة العلاقة بین المفاهیم المذكورة سنستعرض في ما یلي و ومن أجل ال، والتضاد

  .وجهات النظر المطروحة لتوضیح طبیعة هذه العلاقة
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  :الإدارة الإلكترونیة هي المفهوم الأشمل: الأول الاتجاه
ورحابة من تعبیر  اتساعاتعبیر الإدارة الإلكترونیة أكثر  أن الاتجاهیرى أصحاب هذا 

لة كبیرة تدخل تحتها التطبیقات ظالإدارة الإلكترونیة بمثابة م أنالحكومة الإلكترونیة، و 
، ووجهة نظر 1لكترونیة والحكومة الإلكترونیةالمختلفة منها التجارة الإلكترونیة والأعمال الإ

ه أشمل أنتعبیر الإدارة الإلكترونیة هو الأصل الذي تتفرع منه بقیة التعریفات و  أنؤلاء ه
ه لا وجود لحكومة من دون إدارة، وعلیه فلا وجود لحكومة أنوأعم، وحجتهم في ذلك 

الإدارة الإلكترونیة وبوصفها منظومة  أنؤلاء ویعتقد ه، 2إلكترونیة من دون إدارة إلكترونیة
متكاملة وبنیة وظیفیة وتقنیة مفتوحة هي إطار یشمل الأعمال الإلكترونیة للدلالة على الإدارة 

 ،المشروعات والمنظمات الخاصة من جهة ونیة للأعمال التي تتم على مستوىالإلكتر 
ة أو الإدارة الإلكترونیة للأعمال والحكومة الإلكترونیة للدلالة على الإدارة الإلكترونیة العام

الحكومیة الموجهة للمواطنین وقطاع الأعمال أو مؤسسات الحكومة ودوائرها المختلفة، ولذلك 
الإدارة الإلكترونیة مفهوم ومنظومة واسعة تتفوق على كل النشاطات والعملیات في  نإف

هي تكوین أشمل لإلكترونیة ، فالإدارة ایاانثالأعمال الإلكترونیة أولا والأعمال الحكومیة 
وأوسع من الأعمال الإلكترونیة مثل ما الأعمال الإلكترونیة نفسها أوسع من التجارة 

  .، ویمكن عرض الشكل التالي لتوضیح وجهة النظر هذه3الإلكترونیة

  .العلاقة بین مفهوم الإدارة الإلكترونیة والمصطلحات القریبة منه: )04(الشكل رقم 

 
، أنالمناهج للنشر والتوزیع، عمدار : لعلاق، الأعمال الإلكترونیةالتكریتي، بشیر عباس اغالب یسین سعد : المصدر
  .232، الطبعة الأولى، ص 2002

                                                             
محرم  17-16، الملتقى الإداري الثاني، الجمعیة العربیة السعودیة للإدارة، الریاض، الإدارة والمتغیرات الجدیدة: الإلكترونیةالإدارة نادیة أیوب،   1 

.3ه، ص  1425  
. 417سعود النمر وآخرون، مرجع سابق، ص   2 

.14-13، مرجع سابق، ص ص الإدارة الرقمیة المجالات والتطبیقاتبشیر عباس العلاق،   3 
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عن  والابتعادتعبیر الإدارة الإلكترونیة  لتزامإل ضه یفأنإلى القول بعض الباحثین  ذهبویهذا 
تعبیر الحكومة الإلكترونیة نهائیا، ویرجعون ذلك إلى البعد السیاسي للحكومة حیث  استخدام
هو البعد  انالأذهأول ما یتبادر إلى  نإه بذكر مصطلح الحكومة الإلكترونیة فأنیرون 

سیاسیا صرفا، بل لها  اانكیالحكومة لیست  أنوالوظیفة السیاسیة للحكومة، على الرغم من 
تلك التسمیة لا  أنالإداري الداخلي، ویرى أصحاب هذا الرأي  أنالشوظائف أخرى تتعلق ب

كاملا بل تبقى مصبوغة بالصبغة السیاسیة وهو ما لا ) الحكومة الإلكترونیة(تصیب المسمى 
مصطلح الإدارة  استخداممن الأسلم والأدق  أن هؤلاءیتوافق مع شمولیة المصطلح، لذا یرى 

كما یرى ، 1الإلكترونیة وتجنب مصطلح الحكومة الإلكترونیةالإلكترونیة أو الإدارة العامة 
التي تتبع له، أو حتى تلك الجهات  اتهانكیتعبیر حكومة تعبیر محدود بأفراده أو  أنؤلاء ه

یعبر عن مجموعة من الأفراد وعلاقة محصورة في بعض  اصطلاحالتي یرتبط بها، فهو 
ت المحددة والمعروفة، ولیست علاقة مفتوحة مع جمیع الناس، فهو من ئاالمؤسسات والهی

في ) حكومة(وجهة نظرهم تعبیر عن ممارسة داخلیة خاصة بذلك الهیكل التنظیمي المسمى 
فیدخل في دائرته جمیع المستویات في الدولة، ویشمل جمیع ) إدارة( اصطلاححین ینفتح 

   .2الناس في علاقاته

عن  الاصطلاحأصل هذا الخلاف یرجع إلى ترجمة ذلك  أن تجاهالاویضیف أصحاب هذا 
نقل ترجم حرفیا إلى العربیة أو بالأحرى  * )E-government(الغرب فهم یرون أن مصطلح

-eبما یحترز به من اللبس  الاصطلاحمن الصواب نقل روح  ناه كأننقلا جامدا و  بحذافیره
administration  بدلا  الإلكترونیةیكون المصطلح هو الإدارة  أنفي المجتمعات العربیة، و

 .3من الحكومة الإلكترونیة

  

                                                             
.12بن محمد الحسن، مرجع سابق، ص  حسین 1  

.12المرجع نفسه، ص   2 
إلى عدة مصطلحات في اللغةترجم   e-government  الإنجلیزي الاصطلاحیطرح هذا الإشكال في اللغة الفرنسیة أیضا حیث یرى الباحثین أن  * 

pierre de la coste, op cit, p 14. :الفرنسیة، للمزید في ذلك أنظر   
،23، العدد 2006رات، امجلة أراء حول الخلیج، مركز الخلیج للأبحاث، الإمالمفهوم الشامل لتطبیق الحكومة الإلكترونیة، علي حسن بكیر،  3 

.26ص   
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  :الإدارة الإلكترونیة جزء من الحكومة الإلكترونیة: الثاني الاتجاه

تطبیقات  أنالإدارة الإلكترونیة جزء من الحكومة الإلكترونیة و  أن الاتجاهیعتقد أصحاب هذا 
التقنیة التي تمارس في تلك الإدارة من تحویل لجمیع العملیات الإداریة ذات الطبیعة الورقیة 

التقنیات الحدیثة، تبقى ممارسات وتطبیقات  باستخدامإلى عملیات ذات طبیعة إلكترونیة 
للتقنیة في دائرة محدودة أو بشبكة محدودة خاصة بمؤسسة ما أو منطقة أو قسم إداري أو 

ات أو نا حین نربط بین مختلف الممارسات التي تتم في المؤسسأنوحدة إداریة معینة، و 
نا نإداخلها جمیع دوائر ومؤسسات الدولة وتخضع لتصرفها، ف المنظمات بشبكة كبرى تنتظم

 نإ، وحسب من یتبنى هاذ الرأي ف1بذلك نكون قد وصلنا إلى صیغة الحكومة الإلكترونیة
، وحقیقة 2"قسما أو مجالا من مجالات الحكومة الإلكترونیة"لا تمثل سوى الإدارة الإلكترونیة 

      مرحلة سابقة على مرحلة الحكومة الإلكترونیةالإدارة الإلكترونیة تعتبر بمثابة  أنالأمر 
، ویرى الباحث  3الأعم والأشمل حیث تصب فیها إدارات الدولة ومنظماتها المتنوعة

)Sharon(  أبعاد   مكونات أو 4الإلكترونیة تبقى منظومة واسعة تشمل أن الحكومة 
الخدمات الإلكترونیة التي تقوم على تقدیم المنظمة للمعلومات والبرامج  فيمختلفة تتمثل 

ترنت، والدیمقراطیة الإلكترونیة نعبر شبكة الأ الأحیانوالخدمات بشكل إلكتروني وفي غالب 
ین في ونیة من أجل زیادة مشاركة المواطنالإلكتر  الاتصالاتالتي تسمح بتوظیف مختلف 

القرارات العامة، والتجارة الإلكترونیة التي تتیح فرصة تبادل السلع والخدمات  واتخاذصنع 
والقیام بمختلف عملیات الشراء بصورة إلكترونیة بما یجعل الأفراد قادرین على تسدید 

الإدارة المنظمة بشكل إلكتروني، وأخیرا الضرائب وشراء المنتجات والمشاركة في المناقصات 
مختلف تكنولوجیات المعلومات من أجل تحسین  استخدامالإلكترونیة التي یتم من خلالها 

ت والعملیات وتحسین تدفق ودمج المعلومات في مختلف ءاإدارة المنظمة وتبسیط الإجرا
  :الي، ویمكننا توضیح وجهة النظر هذه من خلال الشكل الت4أعمال المنظمة

                                                             
.13حسین بن محمد الحسن، مرجع سابق، ص   1 

.355، ص 2014دار الأیام للنشر والتوزیع، عمان،  علم الإدارة من المدرسة التقلیدیة إلى الهندرة،نور الدین حاروش، رفیقة حروش،   2  
.114، ص الطبعة الأولى، 2004مكتبة العبیكان، الریاض، الحكومة الإلكترونیة ثورة على العمل الإداري التقلیدي، یحیا محمد أبو مغیاض،   3  

4 Haroon Shahzad ; Waqas Younas Sandhu ; e-Government Services in Pakistan; Master Thesis, 
Continuation Courses  Computer and Systems Science; Department of Business Administration and Social 
Sciences Division of Information Systems Sciences ; Luleå University of Technology ; 2007 p p 15-16. 
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   .العلاقة بین مفهوم الحكومة الإلكترونیة والمصطلحات القریبة منه: )05(الشكل رقم 

  .الشكل من إعداد الباحث: المصدر

  :جیة لعصر المعلوماتیالإدارة الإلكترونیة كإسترات: الثالث الاتجاه

قاتها بوصفها یإلى إهمال هذا الخلاف والتعاطي مع التقنیة وتطب الاتجاهیدعو أصحاب هذا 
هو المفید من وجهة نظرهم، وحسب واقعا لا خلاف حول تطبیقاته على أرض الواقع، وهذا 

ه لا یوجد أي فرق بین تعبیري الإدارة الإلكترونیة والحكومة الإلكترونیة فهو في نإؤلاء فه
ل ضالنهایة یعبر عن إستراتیجیة إداریة لعصر المعلومات تعمل على تحقیق خدمات أف

أمثل لمصادر المعلومات المتاحة من  استغلالطنین والمؤسسات والمتعاملین معها، مع للموا
ویة المتاحة في إطار إلكتروني حدیث من أجل ظیف الموارد المادیة والمعنخلال تو 
الأمثل للوقت والمال والجهد وتحقیقا لمطالب الجودة والنوعیة المرغوبة، وحسب  الاستثمار

المكاسب كلها وغیرها أولى بالعناء من دخولنا في دائرة الخلاف  هذه أنأصحاب هذا الرأي 
غیر إضاعة مزیدا من الوقت الذي تسعى التقنیة الحدیثة إلى  المفرغة التي لن تفید في شيء

  .1واستغلالهترشیده 

یكون خلافا لفظیا بحتا  أنهذا الخلاف لا یعدو  أنالأخیر یمكن القول  الاتجاهوتماشیا مع 
عروف بعلم الإدارة أو تلك محول مدلول لفظ معین، فتعبیر الإدارة إذا أرید به ذلك العلم ال

                                                             
،، رسالة ماجستیر في العلوم الإداریةوالأمنیة لتطبیقات الحكومة الإلكترونیة في المصارف السعودیةالأبعاد الإداریة بدر بن محمد المالك،  1  

            .16، ص 2007جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، الریاض، 
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ه لا شك نإف) المصدر(الممارسة العامة المعروفة بالإدارة وهو ما یطلق علیه علماء اللغة 
كترونیة یمثل تعبیر الحكومة الإل نإسیكون أرحب وأوسع وأشمل من كلمة حكومة، ومنه ف

دارة الإلكترونیة بشكل عام، أما إذا أرید بكلمة إدارة تلك الدائرة الإداریة من تطبیقات الإ جزءً 
ا یختلف تماما وتصبح المعنى هن نإفالصغیرة المؤلفة من عدد من الموظفین أو المنشأة 
، وفي 1من عدد واسع من الإدارات -من دون خلاف–من الحكومة التي تتألف  الإدارة جزءً 

نا ومن خلال هذه الدراسة ننظر إلى الإدارة الإلكترونیة من خلال  أنالنهایة ینبغي الإشارة إلى 
الإداریة  والأعمالوجهها العام والواسع الذي یعبر عن كل الأفكار والممارسات والتطبیقات 

م الإدارة مفهو  أننرى من خلال هذه الدراسة  انإالمختلفة التي تتم بشكل إلكتروني، وعلیه ف
الإلكترونیة یتسع لیشمل في طیاته باقي المفاهیم القریبة منه كالحكومة الإلكترونیة والأعمال 

  .الإلكترونیة وما إلى ذلك

    

                                                             
.16حسین بن محمد الحسن، مرجع سابق، ص   1  
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  :خلاصة

في نهایة هذا الفصل وبعدما حددنا مفهوم الإدارة الإلكترونیة وأبرزنا أهم العوامل الداعیة إلى 
 أنأهمیة ذلك ، نخلص في الأخیر إلى القول  االجدید وبینالتحول إلى هذا النمط الإداري 

الإدارة الإلكترونیة عبارة عن منظومة تقنیة وإداریة متكاملة تعمل على تحقیق أهداف 
دین منها، كما تجدر بنا یلتطلعات أفرادها والمستف الاستجابةالمنظمة وتجعلها قادرة على 

الواسع  واعتمادهاذي تتمیز به الإدارة الإلكترونیة لوجي الو ه ورغم الطابع التكنأنالإشارة إلى 
ها تبقى نمط إداري جدید أو كما قیل أحدث أنإلا  تكنولوجیات المعلومات والإتصالعلى 

المدارس الإداریة القائمة على عصرنة الإدارة وتطویر مخرجاتها من خلال توظیف 
یتوقف عند حدود مؤسسة ما أو  تطبیقها لا أنالتكنولوجیا المتاحة لتحقیق أهداف المنظمة، و 

تتسع لتشمل مختلف المنظمات والقطاعات لنصل في الأخیر إلى  أنیمكن  وإنماقطاع بعینه 
مجتمع یدار إلكترونیا، وبذلك فالإدارة الإلكترونیة مفهوم أشمل لما عداه من المفاهیم من 

  ...ونیة وأعمال وتجارة إلكترونیةحكومة إلكتر 

هذا الفصل أن الإدارة الإلكترونیة وإلى جانب كونها جاءت كمحصلة  كما تبین لنا من خلال
للتطورات التكنولوجیة المتسارعة والحاجة إلى تطویر الممارسات الإداریة المختلفة، فهي في 
ذات الوقت ضرورة أملتها جملة من العوامل والمسببات التي تجعل من التحول إلى تطبیق 

منه وفي مقدمتها تحدیات العولمة وإشتداد المنافسة بین  الإدارة الإلكترونیة أمرا لا بد
المؤسسات المختلفة إلى جانب حاجة المؤسسات والدول للتكیف مع متطلبات البیئة المحیطة 

كما تبین لنا من  -وتلبیة حاجیات زبائنها وأعضاء المجتمع عموما، وهذا التحول سیسمح 
داریة التي ستتم إلكترونیا مزایا جدیدة لم بإكتساب مخرجات العملیة الإ -خلال هذا الفصل 

یكن بالإمكان تحقیقها في بیئة الإدارة التقلیدیة ولعل من أبرزها ضمان التواصل الدائم بین 
المنظمة وجمهورها وتحقیق المرونة في أداء مختلف معاملاتها التي تصبح تتسم بالكفاءة 

من تجاوز للحدود الجغرافیة والتنظیمیة وأعلى درجات الفعالیة الممكنة مع ما یرافق كل ذلك 
 .والزمنیة
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  :تمهید

تعتبر الإدارة الإلكترونیة كما خلصنا إلیه في الفصل السابق، بمثابة منظومة إداریة وتقنیة 
متكاملة وهي بذلك تقوم على توفر مجموعة من العناصر الأساسیة التي تمثل البنیة التحتیة 

الإدارة الإلكترونیة، وتشمل هذه العناصر مجموعة من الموارد المادیة والبشریة لإقامة مشروع 
مشروع الإدارة الإلكترونیة، غیر أن أهمیة كل عنصر  قامةالتي تتفاعل فیما بینها من أجل إ

وقیمته في منظومة الإدارة الإلكترونیة، لذلك  دورهمكانته و  باختلافمن تلك العناصر تختلف 
فصل على تحدید العناصر الرئیسیة المكونة لبنیة الإدارة الإلكترونیة، الهذا  سنعمل من خلال

بتحدید مفهومه وأهمیته والدور الذي یلعبه في بناء  اومن ثمة نتناول كل عنصر على حد
  .وتشغیل منظومة الإدارة الإلكترونیة
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  :تحدید عناصر الإدارة الإلكترونیة -1

المعلومات عصب العملیة الإداریة والنواة الأولى التي تقوم علیها كل الأنشطة  تمثل
والممارسات والعملیات الإداریة مهما كان شكلها أو نوعها وأیا كانت الوسائل المستخدمة في 
أداءها والأسالیب المتبعة لإنجازها، وفي وقت أصبح التحول إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة 

أمثل للمعلومات المتاحة والموارد  استغلالما یمكن لذلك أن یقدمه من أجل ضرورة ملحة ل
 نوالإمكانیات المتوفرة فقد أضحى واجبا التعرف على مختلف العناصر الأساسیة التي یمك

أن تسمح لنا ببناء منظومة إدارة إلكترونیة حقیقیة، وتلبي الغایات التي وجدت من أجلها 
الأمثل  الاستغلالداریة التقلیدیة، لنصل في الأخیر إلى وتطور بذلك كل العملیات الإ

والأنجع للمعلومات المتوفرة،وحسب ما تبینه الدراسات المختلفة فإن الإدارة الإلكترونیة تقوم 
على مجموعة من الركائز الأساسیة والتي بدونها لا یمكن الحدیث عن هكذا نموذج من 

رأى أن منظومة الإدارة  )السالمي(عدة، فالإدارة، هذه العناصر صنفت إلى تقسیمات 
  :1الإلكترونیة تقوم على توفر العناصر التالیة

  .العنصر البشري المؤهل -

 .لأجهزة والمعداتا -

 .جیات بمختلف أنواعهاالبرم -

 .وكل شبكاتها ووسائلها الاتصالات -

 .نظم المعلومات -

عناصر  4أن منظومة الإدارة الإلكترونیة تقوم على توفر  )سیناسعد غالب ی(بینما یرى 
أساسیة وهي العناصر التي تتكامل فیما بینها لتقدم منظومة متكاملة تلبي الغایات الأساسیة 

ورغم أن العناصر نرى أن هذا التقسیم أكثر وضوحا ومنطقا  الوجود الإدارة الإلكترونیة، وإن
أن التقسیم الذي  إلا وغیره، )السالمي(سین لا تختلف عما قدمه كل من االتي یذكرها ی

 فإنوحسبه تحلیل، للوسنعتمده من خلال دراستنا كأساس یبقى أكثر تنظیما،  )یاسین(وضعه 
                                                             

.41مرجع سابق، ص  الإدارة الإلكترونیة،علاء عبد الرزاق السالمي،  1  
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جیات وشبكات خصب لثلاثیة عتاد الحاسوب والبرمال الامتزاجة عینالإدارة الإلكترونیة هي ص
المكونات صناع المعرفة من الخبراء والمختصین الذین ، ویقع في قلب هذه الاتصالات

  .1یمثلون البنیة الإنسانیة والوظیفیة لمنظومة الإدارة الإلكترونیة
جیات فتعنى للحاسوب وكل ملحقاته، أما البرم ویتمثل عتاد الحاسوب في المكونات المادیة

قواعد البیانات، بالشق الذهني لنظم وشبكات الحاسوب مثل برامج البرید الإلكتروني، 
أدوات تدقیق البرمجة، وغیرها من أنظمة  ،البرمجیات المحاسبیة، نظم  إدارة الشبكة
في مختلف الوصلات الإلكترونیة  الاتصالالمعلومات المختلفة، فیما تتمثل شبكات 

الذي یربطها ببیئتها الداخلیة  الاتصاليالمستخدمة من قبل المنظمة والممتدة عبر نسیجها 
، أما صناع المعرفة والانترنتوالإكسترانت  الإنترانتوالخارجیة بما في ذلك كل من شبكة 

فیقصد بهم كل القیادات الرقمیة والمدیرون للمنظمة وكافة رأس مالها الفكري من محللین 
دمة أهداف التكنولوجیات المتاحة لخ استغلالالقادرین على ...ومصممین ومبرمجین

  :الشكل التالي لتوضیح هذه العناصرمكننا تقدیم وی، 2المنظمة
  .عناصر الإدارة الإلكترونیة: )06(رقم الشكل 

  

  
، ص 2005سین، الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة، معهد الإدارة العامة، الریاض، اسعد غالب ی: المصدر

24.  
هذا وقبل أن نتناول العناصر المذكورة أعلاه بشكل من التحلیل فیما یلي من هذا الفصل، 
فإنه ینبغي التأكید على أن إقامة مشروع الإدارة الإلكترونیة یعتمد على مدى التكامل الموجود 

                                                             
.24 مرجع سابق، ص  الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة،سعد غالب یاسین،   1 

  2 .25-24المرجع نفسه، ص ص  
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یة في غیاب الترابط نبین هذه العناصر فلا نجاح لأي شكل من أشكال الإدارة الإلكترو 
لأهداف وامراد أداءها والتلاحم الضروري لإنجاز مختلف الوظائف ال الانسجامو المنطقي 

الحدیث عن إدارة إلكترونیة أصلا من دون تكامل بین یمكن  المتوقعة من ذلك، بل ولا 
طلق علیهم صناع یمختلف العناصر المذكورة، وهنا تبرز أهمیة العنصر البشري أو ما 

  .التكاملالمعرفة في تحقیق هذا 
  :- التكنولوجیات المادیة المساعدةالحاسوب و -البعد المادي للإدارة الإلكترونیة  -2
  :الحاسوب تعریف -2-1

منذ فیعتبر الحاسوب الركیزة الأساسیة والنواة الأولى لإقامة مشروع الإدارة الإلكترونیة، 
حتى  واستخداماتهاتطورت أشكالها وإمكانیاتها ووظائفها النموذج الأول للحواسیب،  اختراع

  بات الیوم الحاسوب یمثل عنصرا رئیسا في أي عملیة إداریة 

ولقد تعددت التعاریف المقدمة لتحدید المقصود بالحاسوب فعمل البعض على تعریفه على 
   سوب، والأدائي للحا الوظیفيأساس تقني وذهب البعض الآخر إلى التركیز على الجانب 

  والذي یعني computeترجع في أصلها الإنجلیزي إلى الفعل  computer وكلمة حاسوب
 )جاد( یحسب، ومنه أطلق على هذا الجهاز إسم الحاسوب والحاسب الآلي، ولقد عرف

 الاستعانةآلة إلكترونیة تستقبل البیانات التي تقدم إلیها عن طریق "الحاسوب على أنه 
 )عربیال(، ویعرفه 1"ببرنامج معین وتقوم بتشغیل هذه البیانات للوصول إلى النتائج المطلوبة

آلة مساعدة للعقل البشري في العملیات الحسابیة والمنطقیة لدیه القدرة على "على أنه 
بسرعة  واسترجاعهاالبیانات ومعالجتها بواسطة برنامج من التعلیمات وتخزینها  استقبال

كما تم تعریف الحاسوب على أنه جهاز إلكتروني یمكن برمجته لیقبل مدخلات ، 2"فائقة
جهاز "سوب افیرى أن الح )عاطف السید(، أما 3وبیانات ویقوم بتحویلها إلى معلومات مفیدة

 من مجموعة من الأجهزة أو الوحدات المستقلة التي تشكل معدات الحاسوبإلكتروني یتكون 
(computer hardware) فیما بینها وفق أسلوب كل منها وظیفة معنیة وتعمل ، تؤدي         

                                                             
.129، ص الطبعة الأولى، 2001مركز الكتاب للنشر، القاهرة، الاتصال والوسائل العلمیة قراءات أساسیة للطالب، محمد لطفي جاد وآخرون،   1  
.86، ص 2006مكتب النشر العربي للنشر والتوزیع، عمان، تكنولوجیا التعلیم المعاصر الحاسوب والإنترنت، هادي مشعان ربیع،   2 

.30، ص 2002فلمنج للطباعة، الإسكندریة، الكمبیوتر التعلیمي والفیدیو التفاعلي، عاطف السید،   3 
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الحاسوب "أن  )صلاح الدین نور الدین(ویقول ، 1"متناسق ومنظم من خلال البرمجیات 
 عبارة عن نظام إلكتروني متكامل قابل للبرمجة له القدرة على استقبال البیانات من     

فائقة ووفقا لتعلیمات محددة لتخرج فیما بعد إلى المحیط الخارجي وتخزینها ومعالجتها بسرعة 
  .2"ةالمحیط الخارجي في شكل معلومات مفید

سبق یمكننا القول أن الحاسوب یمثل جهاز إلكتروني یتكون من مجموعة  على كل ما ءً وبنا
البیانات  استقبالیتم من خلاله  ةمحدد تولیفةمن الوحدات المستقلة والمرتبطة فیما بینها وفق 

یام بمجموعة من العملیات الحسابیة والمنطقیة ى تخزینها ومعالجتها من خلال القویعمل عل
على أوامر وتعلیمات معدة سلفا بما یسمح في الأخیر بالوصول إلى معلومات  بالاعتماد

  .مفیدة بدرجة عالیة من السرعة والموثوقیة
  :تاریخ الحاسوب -2-2

الصدفة وإنما جاء كتتویج لمجموعة واسعة من الأبحاث  الحاسوب ولید اختراعلم یكن 
جاد آلة تساعده على إجراء العملیات الحسابیة یوالمحاولات التي قام بها الإنسان من أجل إ

جهاز  ابتكروامنذ القدم، ویمكن إرجاع أولى المحاولات في هذا الصدد إلى الصینیون الذین 
سنة قبل  2000والحساب وذلك منذ قرابة العداد أباكوس لمساعدتهم في عملیات العد 

  .3المیلاد
  باختراع أول آلة تستطیع جمع عددین *)Pascal( قام العالم الفرنسي 1642وفي سنة 

  والطرح هذا الجهاز في البدایة على إجراء عملیات الجمع اقتصربشكل میكانیكي آلي وقد 
فقط،  آلة باسكالبتطویر  1670سنة  في )Leibnitz لیبنتز( قبل أن یقوم العالم الفرنسي

 القیام بالعملیات الحسابیة الأربع بما في ذلك القدرة على إجراءتستطیع وصنع آلة میكانیكیة 
       الذي )Chales Babbage  شالز باباج( ، ثم جاء العالم4عملیات الضرب والقسمة

عدة نماذج لآلته ) Babbage( تصور فكرة تخزین المعلومات داخل الآلة الحاسبة وقد قدم

                                                             
.14، ص 2002دار معتز، عمان، تطبیقات الحاسوب في إدارة الأعمال والتسویق، هیثم الشبلي،   1  

.08، ص الطبعة الأولىم،  2000منشورات وزارة الثقافة، دمشق،  ، المعلوماتیة، صلاح الدین نور الدین 2 

.  16المرجع نفسه، ص   3 
.تخلیدا لمجهوداته ومساهمته المبكرة لإجاد جهاز حاسوب)  pascal  * لغة(لقد سمیت إحدى لغات البرمجة بإسمه  

.16المرجع نفسه ص   4 
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    قامفإبتكر آلة حاسبة تعمل على البخار وقد  1834حتى عام  1814من عام  بتداءً إ
أول من  )Babbage(بتحسینها بعد سنوات قلیلة إلى آلة تحلیلیة لذلك یعتبر البعض 

  .1إلى فكرة الحاسبات الآلیةتوصل 
      حاسوب فعلیا إختراع أول جهاز وخلال منتصف عقد الأربعینیات من القرن العشرین تم

هذا  وكانmark) 1(بجامعة هارفارد وسمي  1944حیث تم بناء حاسب آلي ضخم سنة 
من إنجاز أكثر متر ولكنه لم یتمكن   2.5متر وارتفاعه  15الحاسوب كبیر الحجم طوله 

   تم بناء أول كمبیوتر عصري في جامعة  1946وفي سنة  ،2عملیات في الثانیة 5من 
 30وكان هذا الحاسوب یزن  (eniac)بنسلفانیا بالولایات المتحدة الأمریكیة وأطلق علیه لفظ 

 حرارة كبیرة تؤدي إلى كثیر من نبعاثیشغل مساحة كبیرة، وكان یتسبب في إو طنا  
الأعطال والتوقفات المتكررة، وكانت تكلفة هذا الجهاز تربو على نصف ملیون دولار أمریكي 

  .19463بأسعار عام 
على  ناعة الحاسوب إلى عدة أجیال بناءً یتم تقسیم المراحل التاریخیة لتطور صو 

یصعب تحدید المجال الزمني لأجیال الحاسوب التكنولوجیات المستخدمة في ذلك، غیر أنه 
في هذه الدراسة  -جوازا–أنه یمكننا تناولها  إلاالبحثیة المتداخلة  الاهتماماتوتطوراتها بسبب 

  :حو التاليعلى الن
وبدایة  الحاسوب اختراعطلق هذه التسمیة على الفترة التي تلت وت: الجیل الأول للحواسیب

الصمامات  استخدام، وتم 1957تجاریة وإلى غایة سنة ال للاستخداماتإنتاجه وتسویقه 
وهي لغة ) 1-0(لغة الثنائیة لفیها على ا اعتمدالمفرغة في صنع حاسبات هذا الجیل والتي 

الآلة التي كان یتم من خلالها التعامل مع الجهاز مما سبب صعوبة في التعامل ناتجة عن 
حواسیب  اتسمتضرورة وجود إنسان متخصص للتعامل مع هذا النوع من الحواسیب، وقد 

  .4على ذاكرة محدودة جدا احتوائهاافة إلى ضهذا الجیل بكبر حجمها وبطئها النسبي بالإ

                                                             
ز الرضا للكمبیوتر، مركمدخل تعریفي لتكنولوجیا المعلومات، : تكنولوجیا المعلومات على أعتاب القرن الحادي والعشريهاني شحادة الخوري،  1 

.53، الطبعة الأولى، الجزء الأول، ص 1998دمشق،   
.17صلاح الدین نور الدین، مرجع سابق، ص   2  
.59، الطبعة الأولى، ص 1989دار الشروق، القاهرة، تكنولوجیا المعلومات وتطبیقها، محمد محمد الهادي،   3  
.60المرجع نفسه، ص   4  
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 1957المستخدمة بین سنتي  الأجهزةوتطلق هذه التسمیة على : للحواسیبالجیل الثاني 
م، حیث تم إستبدال الصمامات المفرغة بالترانزیستور الذي یمتاز بصغر حجمه  1963و

وذو قدرة أكبر  للطاقة استهلاكاافة إلى كونه أقل ض، بالإاستخدامهوقلة تكلفته، وطول فترة 
على التحمل، كل هذه الخصائص أدت إلى صغر حجم الحواسیب وزادت سرعتها حتى 

الفترة ظهرت أوائل اللغات الراقیة مثل  عملیة في الثانیة، وخلال هذه   100000وصلت إلى 
  مما أدى إلى سهولة التعامل مع  cobol والكوبولalgol والجول  fortranالفورتران 

ة البرامج بیسر، كما استخدمت في حواسیب هذا الجیل الأقراص الحاسوب وكتاب 
  الصلبة والتي ساعدت بدورها على تخزین كمیات كبیرة من البرامج والمعلومات،المغناطیسیة 

 univac80 ibm1401 .1ومن بین أشهر حواسیب هذا الجیل 
وتطلق هذه التسمیة على الأجهزة المستخدمة في الفترة من سنة  :الجیل الثالث من الحواسیب

        ة ملاكالمتالدوائر  استخدامأجهزة هذا الجیل على  اعتمدتم، وقد  1970إلى  1964
 التي حلت محل الترانزیستور، وقد أدى هذا التطور integrated circuitsمتناهیة الصغر ال

وأحجام صغیرة جدا وتعمل بكفاءة عالیة في تخزین ذاكرات ذات سعات كبیرة  استیعاب إلى
 واستخدام،  2المعلومات، وأصبحت أجهزة هذا الجیل تتسم بالصغر وقلة التكلفة واسترجاع

  هذه الفترة لغات راقیة مثل البیسك تقنیات المعالجة المتعددة كما ظهرت في 
(basic)  3 ، ومن أشهر حواسیب هذا الجیل أجهزة. ibm360   

وتطلق هذه التسمیة على الأجهزة المستخدمة في الفترة الممتدة : الجیل الرابع من الحواسیب
م، وخلال هذه الفترة تم التوصل لصناعة الذاكرات  1990إلى غایة سنة  1970من سنة 

المعتمدة على شرائح أو رقائق السیلیكون ذات الحجم المتناهي الصغر ولكن بسعات تخزینیة 
أنه صار بالإمكان تخزین ملایین الحروف على شریحة صغیرة جدا، وأدى  كبیرة جدا، حیث

  أجهزة الحواسیب الشخصیة المعتمدة على الرقائق الدقیقة التي صارت متاحة  انتشارإلى 

                                                             
. 18- 17صلاح الدین نور الدین، مرجع سابق، ص ص   1  
. 60محمد محمد الهادي، مرجع سابق، ص   2  

.19صلاح الدین نور الدین، مرجع سابق، ص   3 



.عناصر الإدارة الإلكترونیة: نيالفصل الثا  
 

60 
 

   (dos) أنظمة التشغیل وبرز نظام ، وقد عرفت هذه الفترة تطورات كبیرة في1للكثیرین
  (logo) 2 .ولوغو (pascal)وبدأ استخدام لغات برمجیة جدیدة مثل باسكال 

منذ  استخدامهاوتطلق هذه التسمیة على الأجهزة التي تم  :الجیل الخامس من الحواسیب
م وإلى غایة یومنا هذا، ویعتمد هذا الجیل على التطور الهائل في تكنولوجیا  1990عام 

الذي یقوم بتقلید  الاصطناعيتصنیع الدوائر الإلكترونیة الدقیقة، وعلى ما یعرف بعلم الذكاء 
) من الواقع الاستنتاج(عملیات معینة للفكر البشري وخاصة تلك المتعلقة بالتعلم والتفكیر 

لغة عادیة كتلك التي یستعملها البشر في تعاملهم، وقد تغیر الشكل  باستعمالوحل المشاكل 
  .3والتكوین الداخلي لأجهزة الحواسیب في هذا الجیل حیث صار یوائم تلك التطبیقات الهائلة

التنبؤ بمستقبلها أمرا غایة في  لولا تزال صناعة الحواسیب في تطور مستمر وهو ما یجع 
بسبب التحولات الهائلة في التكنولوجیات المستخدمة والتطورات المتلاحقة وبشكل الصعوبة 

أن الحواسیب التي نستخدمها الیوم ستصبح وخلال سنوات قلیلة  سریع جدا، حتى یمكن القول
  .أشكال بدائیة مقارنة بحاسوب المستقبل

  :المكونات الأساسیة للحاسوب 2-3
  :المكونات المادیة للحاسوب -2-3-1

یتكون الحاسوب في شقه المادي من مجموعة من المكونات والأجهزة التي تعمل على إدخال 
البیانات والأوامر والتعلیمات وتسمح بمعالجتها وتخزینها ومن ثمة إخراجها في شكل 

  :4وحدات أساسیة 3معلومات مفیدة لمن یحتاجها، وتنقسم هذه المكونات إلى 
 إدخال البیانات إلى الحاسوب سواءً ختلفة المسؤولة عن وهي الوحدات الم :وحدات الإدخال 1

ها في الحاسوب، وهي بمثابة ظكانت بیانات أو برامج أو أوامر من أجل معالجتها أو حف
، ومن 5"التخاطب مع الحاسوب ومكوناته بالنسبة للإنسان حیث تشكل وحدات الحواس الحیة"

                                                             
.60محمد محمد الهادي، مرجع سابق، ص   1  

.20صلاح الدین نور الدین، مرجع سابق، ص  2  
.20المرجع نفسه، ص  3  

.118-117م، ص ص  2007دار السحاب للنشر والتوزیع، مصر، م والمدرسة الإلكترونیة، التعلیطارق عبد الرؤوف عامر،   4 
.75هاني شحادة الخوري، مرجع سابق، ص   5 
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الفأرة، شاشة اللمس، البطاقات الذكیة، الأقراص الأمثلة على وحدات الإدخال لوحة المفاتیح، 
  1...م الضوئي، المیكروفون، الكامیرا،وئیة، القلض، الماسحات البشتى أشكالها

 وتمثل العصب الرئیسي لنظام الحاسوب، وتلعب دورا cpu: وحدة المعالجة المركزیة 2 
تعمل على تلقي البیانات من أساسیا في معالجة البیانات والتحكم في إدخالها  وإخراجها، إذ 

للتعلیمات المحددة ومن ثمة تقوم بإرسالها إلى  اوحدات الإدخال وتعمل على معالجتها وفق
الذاكرة الرئیسیة أو إلى وحدات الإخراج، ومن أبرز الوظائف التي تقوم بها وحدة المعالجة 

  :2المركزیة نذكر
  .تنفیذ كل العملیات والمهام المتصلة بالتشغیل -
أداء عملیات المقارنة المنطقیة والحسابیة المتوفرة في برامج التطبیق التي تتفق مع  -

  .البیانات المدخلة
تنظیم نقل البیانات من وإلى الوحدات الملحقة أو المساعدة حیث تستقبل البیانات وترسل  -

  .إلى وحدات محددة في التوقیت المناسب
  .للحاسوب تمرر البیانات من وإلى الذاكرة الرئیسیة -

  :وحدات فرعیة وهي 3المركزیة من  هذا وتتألف وحدة المعالجة
تقوم هذه الوحدة بجمیع العملیات الحسابیة من جمع وطرح : وحدة الحساب والمنطق) أ 

افة إلى ذلك تطبق جمیع العملیات المنطقیة وعملیات المقارنة على ضوضرب وقسمة، بالإ
 .3الوحدة لأوامر وحدة التحكم المقادیر العددیة والحرفیة وتخضع هذه

تقوم وحدة التحكم بقیادة كافة العملیات لتنفیذ الأوامر المختلفة : وحدة التحكم والسیطرة) ب 
وتوجیهها إلى وحدات الحساب والمنطق وإلى الذاكرة أو وحدات الإخراج، كما تقوم بتفسیر 

 دخال والإخراج، ولذلكتعلیمات البرنامج والإشراف على تنفیذها وتسییر عمل وحدات الإ

                                                             
دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان،الحاسوب في العملیات الإداریة والمالیة،  استعمالاتعبد الحمید عبد المجید البلداوي، أسامة عزمي سلام،  1 

.11 ، ص2008  
.73محمد محمد الهادي، مرجع سابق، ص   2  
.23- 22صلاح الدین نور الدین، مرجع سابق، ص ص   3  
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بمثابة دماغ الحاسوب والعقل المشغل والمسیطر على عمل باقي تعتبر وحدة التحكم 
 .1الوحدات

وهي مكان العمل الإلكتروني الذي تخزن فیه البیانات والتعلیمات : وحدة الذاكرة الرئیسیة) ج
   :الذاكرة الرئیسیة من، وتتكون وحدة 2ونتائج الحسابات المؤقتة والمخرجات بعد معالجتها

 وهي ذاكرة عشوائیة مؤقتة، وظیفتها تخزین  :(RAM)ذاكرة الوصول المباشر للتعلیمات  -
 انقطاع، وتفقد محتویاتها عند البرامج والبیانات بصورة مؤقتة لإجراء العملیات المختلفة علیها

  .التیار الكهربائي
البرامج التي وهي ذاكرة مكونة من شرائح تستخدم لتخزین : (ROM)ذاكرة القراءة فقط  -

یمكن قراءتها فقط وتعتبر ذاكرة دائمة إذ أن البیانات والبرامج التي تتضمنها تبقى بداخلها ولا 
  .یمكن التعدیل علیها

عند  لاسترجاعهاالبیانات بشكل دائم وتستخدم لتخزین البرمجیات و : الثانویة وحدة الذاكرة -
تبر الیوم من عي أبطأ من الذاكرة الرئیسیة ومن أهم أنواعها القرص الصلب الذي یالحاجة وه

  .3رعته وسعته الكبیرة ووقوعه داخل نظام الحاسوبسأهم وسائل التخزین نظرا ل

المعلومات والبیانات من وحدة المعالجة  استقبالوهي وحدات تعمل على : وحدات الإخراج 3
المركزیة وتحویل هذه المعلومات إلى الصورة المطلوب إخراجها، وتقوم وحدات الإخراج 

إلى الشكل الممكن للإنسان قراءته، ومن أمثلة هذه  لجةاة آلیا والمعءبتحویل البیانات المقرو 
الصوت، والأسطوانات  ومكبراتالوحدات شاشات العرض والطابعات بمختلف أشكالها، 

4 ...وأقراص التخزین الخارجیة، 
  

  

  

  

                                                             
.23المرجع نفسه، ص   1  

.21هیثم الشبلي، مرجع سابق، ص   2 
.40السادسة، ص ، الطبعة 2004دار وائل للنشر، عمان، مهارات الحاسوب،  –الحاسوب والبرماجیات الجاهزة محمد بلال الزعبي وآخرون،  3  

. 182م، ص  2006دار وائل للنشر، عمان،  أتمتة المكاتب المتقدمة،علاء  عبد الرزاق السالمي،   4  
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  : المكونات البرمجیة للحاسوب 2-3-2

 والاستفادةویقصد بالمكونات البرمجیة مجموعة البرامج التي تستخدم لتشغیل جهاز الحاسوب 
 ، وتصنف المكونات1واستغلالهامن إمكانیاته المختلفة في إدخال البیانات والبرامج وتخزینها 

برمجیات نظم تمثل جیات التطبیقات، هذا و ة إلى برمجیات نظم التشغیل وبرمالبرمجی
وهي التي  جیات التي یستخدمها الحاسوب للقیام بعمله على أكمل وجهبرمالتشغیل تلك ال

إذ تسمح برمجیات نظم التشغیل ، تتحكم وتشرف على عمل الحاسوب ومن دونها لا یعمل
دارة المكونات المادیة للحاسوب، وهي بمثابة واجهة الربط بتشغیل الحاسوب وتساعد في إ

التي تهدف إلى فهي تلك البرمجیات البرمجیات التطبیقیة ، أما 2بین المستخدم والحاسوب
، وتختلف تطویع الحاسوب للقیام بوظائف محددة ومفیدة من خلال توفیر مجموعة من النظم

مثل معالج الكلمات وبرامج التصفح عبر  الاستخدامبرامج التطبیقات بین برمجیات عامة 
تصمم لأداء وظیفة محددة مثل برامج التصمیم  الاستخدامشبكة الإنترنت، وأخرى خاصة 
إلى غیرها من ... الحاسوب والبرامج الخبیرة،  باستخدامبمساعدة الحاسوب والتصنیع 

البرامج، ولا تعمل برمجیات التطبیقات مباشرة مع الأجزاء المادي للحاسوب وإنما تقوم بذلك 
على برمجیات نظم التشغیل التي تعمل على الربط بین برمجیات التطبیقات  بالاعتماد

  .3والمكونات المادیة للحاسوب من دون أن نشعر بها

  :أنواع الحاسوب 2-4

الحاسوب على أساس عدد من الخصائص مثل الحجم والسعة والقدرة  ةتصنف أجهز 
إلى عدة أصناف، ومن أبرز هذه  الاستخدامومجالات التطبیق والسعر والغرض من 

  :4التصنیفات

حیث تقسم الحواسیب وفقا لهذا المقیاس إلى كبیرة : التصنیف حسب الحجم والسعة) أ
ومتوسطة وصغیرة، وتعتبر هذه الأنواع جد متداخلة حتى صار یصعب الفصل بینها في 

                                                             
.118طارق عبد الرؤوف عامر، مرجع سابق، ص   1 

.52-51محمد بلال الزعبي وآخرون، مرجع سابق، ص ص   2 
م، الطبعة الأولى،  2013دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع، القاهرة، ریة، أساسیات الإدارة الإلكترونیة في الشؤون الإداعزب محمد عزب،  ص  3
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حیث أصبحت أجهزة الوقت الحاضر بسبب التطورات الهائلة في صناعة الحواسیب 
هزة الحواسیب الكبیرة، كما بدأت أجهزة الحواسیب المتوسطة تتسم بنفس سرعة وقدرة أج

الحواسیب الصغیرة أو ما یعرف بالمیكرو كومبیوتر تنافس أجهزة الحواسیب المتوسطة في 
وتستخدم أجهزة الحواسیب الكبیرة أو الضخمة والتي تتسم بكبر حجمها كثیر من خصائصها، 

لإجراء العملیات وضخامة طاقاتها في التطبیقات العلمیة والبحثیة بصفة خاصة وذلك 
الحسابیة الكبیرة والمعقدة جدا، أما الحواسیب المتوسطة فتستخدم في المصانع ومراكز 

  .الشخصي بصفة عامة للاستخدامالمعلومات بینما توجه الحواسیب الصغیرة 

وتنقسم أجهزة الحواسیب تبعا للطریقة التي تعالج : تصنیف الحواسیب طبقا للتطبیق) ب
في كثیر من المجالات والمهام الخاصة  استخدامهاحواسیب رقمیة الشائع البیانات بها إلى 

والعامة للفرد أو المنظمة، وهي تستخدم نظام الترمیز الرقمي الذي یمثل البیانات مهما كان 
، أما النوع الثاني للحواسیب وفقا لهذا التصنیف فهو ...من أرقام وحروف ورموز نوعها 

دیة متغیرة عامل مع بیانات تمثل قیم أو مقادیر في أشكال ماالحواسیب التناظریة التي تت
ع من و الخاصة بالأوزان والأثقال وموازین الحرارة والضغط، ویتسم هذا النكالمقاییس 

ساعد في سرعة جمع البیانات من مصدرها، یالحواسیب بعدم ترجمة البیانات إلى رموز مما 
ر في المیادین العلمیة الدقیقة والصناعیة ستخدم هذا النوع من الحواسیب بشكل أكبیلذلك 

ع الثالث من الحواسیب و ، أما الن...والعسكریة كتوجیه المدافع والصواریخ والأقمار الصناعیة
یجمع بین خواص النوعین الذي أو الهجین هو الحاسوب المختلط تبعا لهذا التصنیف 

  .ناظریا والعكسویعمل على المعالجة الرقمیة للبیانات التي أدخلت تالأولین 

وتصنف الحواسیب وفقا لهذا المقیاس إلى : 1الاستعمالتصنیف الحواسیب حسب غرض ) ج
، حاسبات الأغراض العامة وتصمم هذه الحواسیب لأداء أغراض متعددة نییسینوعین رئ

وهي الحواسیب الموجهة ... سواء العلمیة أو التجاریة أو الإداریة أو الطبیة والهندسیة،
الشخصي الفردي، أما النوع الثاني وفقا لهذا التصنیف فهو حواسیب ذات  للاستعمال

الأغراض الخاصة والتي تصمم لأغراض محددة وأداء وظیفة معینة ومن أمثلة ذلك 

                                                             
.18م، ص  2001مكتبة الشقري، الریاض، استخدام الحاسب الآلي في التعلیم، عبد االله بن عبد العزیز الموسى،   1  
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الحواسیب التي تستخدم في أجهزة الإنذار المبكر، أو توجیه الطائرات والتحكم في المركبات 
  ...لأجهزة الطبیة، الفضائیة أو تلك الموجهة للتحكم في ا

  :الإداریة للحاسوب الاستخدامات 2-5

یمثل الحاسوب ركنا أساسیا في إنجاز الأعمال الإداریة وأداء مختلف مهام ووظائف 
الحاسوب من أداء الأعمال الإداریة البسیطة والروتینیة ویتسع هذا  استخدامالمنظمة، ویبدأ 

إلى غایة جعله النواة الأولى لمنظومة الإدارة الإلكترونیة التي یقوم وجودها على  الاستخدام
ه، فمن غیر المعقول الحدیث عن إدارة إلكترونیة إمكانیاتمن ممیزات الحاسوب و  الاستفادة
   .للحاسوب استخداممن دون 

یفه من قبل وتوظ استغلالهعملیة  اتسعتالتجاري  للاستخدامالحاسوب وإتاحته  اختراعمنذ ف
المؤسسات والمنظمات المختلفة عبر العالم وزادت أهمیته حتى أصبح العمل الإداري الیوم 

ب یاسو مرتبط وبشكل شبه تام بإمكانیات الحواسیب وممیزاتها بل وأن أي تعطل في أجهزة الح
یؤدي بشكل مباشر إلى توقف أو على الأقل عرقلة أداء وإنجاز العملیات الإداریة بالصورة 

ل في إدخال تعدیلات أساسیة في تكتیك الإدارة بالتقریب ض، فلقد كان للكمبیوتر الفالمطلوبة
المباشر بین المدیرین وبین مجالات الأنشطة التي یتحكمون فیها بإتاحة الحقائق لهم مباشرة 

  . 1القرارات الملائمة اتخاذوفورا مما یساعدهم في 

العلیا والمتوسطة والإدارة الدنیا، : مستویات هي 3فالإدارة في المعتاد یمكن تقسیمها إلى 
من حیث نوعیة المعلومات، فالإدارة الدنیا یجب  اهتماماتهوكل مستوى من الإدارة له 

تزویدها بكل الحقائق اللازمة لأنشطتها مثل تدفق العمل وما شابه من التفصیلات، والإدارة 
جاز یتهتم أكثر بتقدم العمل الذي تدیره، بینما الإدارة العلیا تهتم بتلخیص أو إالمتوسطة 

التقاریر وتحلیلاتها بعیدا عن التفاصیل التي تحتاجها الإدارة المتوسطة، وینبغي الحرص 
إرسال البیانات غیر الملائمة لأي مستوى من مستویات الإدارة وهذا عمل  على تجنبذلك ل

ى ما هو فعلا في حاجة ه الحاسوب، حیث یمكن إعطاء كل مستو جید یمكن أن یقوم ب

                                                             
.58، ص 1990الهیأة المصریة العامة للمكتبات، مصر، الكمبیوتر في مجالات الحیاة، محمود سرى طه،   1  
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داریة بشكل یدوي ، بشكل سریع وأكثر تنظیما عما كان علیه الأمر عند أداء الأعمال الإ1إلیه
 يتماما، إذ یسمح الحاسوب بالحصول على بیانات مبوبة ومنظمة ومرتبة بشكل محدد یلب

ة، ویتیح الحاسوب إمكانیة الحصول على مستویات الإداریة للمنظمالمختلف  احتیاجات
یانیة التوضیحیة والإحصائیات التفصیلیة لأداء الأعمال ومستویات الإنجاز بالرسوم ال
   .المنظمة واحتیاجات

مزایا بما في ذلك تقلیص الالحصول على عدید الفوائد و فرصة هذا وقد أتاح الحاسوب للإدارة 
المجهودات المبذولة والتخفیض في عدد  لتقلیكالیف اللازمة لإنجاز الأعمال مع تال

المعلومات بالشكل والحجم  إلى جانب إتاحةالموظفین المطلوبین لتنفیذ العملیات الإداریة 
ع مستوى الزبائن ورف احتیاجاتبما یسمح في الأخیر بتلبیة المرغوب وفي الوقت المناسب 

ات تكنولوجیفي مجال  ور الحاصلالكفاءة والفعالیة في إنجاز المهام المطلوبة، ومع التط
أنظمة المعلومات المساعدة والمتخصصة في أداء الأعمال  استخداموبدایة  الحواسیب

  .العمل الإداري مزایا وممیزات جدیدة لم یكن یتمتع بها في السابق اكتسب الإداریة

  :المساعدة على تطبیق الإدارة الإلكترونیة المادیة التكنولوجیات 2-6

مجرد إستخدام الحاسوب في العمل الإداري أو في  تطبیق الإدارة الإلكترونیةیتلخص  لا
تقدیم بعض الخدمات عبر شبكة الإنترنت فقط، بل على العكس من ذلك إن تطبیق الإدارة 
الإلكترونیة بالكیفیة الصحیحة والناجحة یرتكز على استخدام مجموعة من تكنولوجیات 

التي تسمح بتبسیط منظومة الإدارة الإلكترونیة وتجعلها  2المعلومات والاتصالات المساعدة
قابلة للتوسع والانتشار وتهیئ المجتمع لقبولها، فالمؤكد أن الأفراد یبحثون دائما عن الجدید 
ولكن استخدام التقنیات المعقدة والتكنولوجیات باهضة الثمن قد یعیق إقبالهم علیها، لذلك 

ستغلال مختلف التكنولوجیات التي یمكن أن تساعدها تعمل المنظمات الیوم على توظیف وإ 
على تحقیق إنتقال حقیقي إلى تطبیق وتبني الإدارة الإلكترونیة، لذلك تعمد المنظمات 
المختلفة الیوم إلى توفیر میزانیات كبیرة من أجل الحصول وإستغلال مختلف التكنولوجیات 

اب الدراسات المعمقة وضعف خبرة المتاحة قصد تطبیق الإدارة الإلكترونیة، غیر أن غی
                                                             

.58المرجع نفسه، ص   1 
2 Olivier Glassey, les registres publics à l’ère du numérique, la revue télescope, l’observatoire de 
l’administration publique, France, 2012, volume 18, numéro 1-2 , p 139. 
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المنظمات أحیانا یجعل تلك الإستثمارات التي تخصصها لمثل هذه التكنولوجیات لا تحقق 
 )Orlikowski( أشار إلیه الباحثمن هكذا استثمار، وهذا ما  بالضرورة النتائج المرجوة

المعلومات حقل تكنولوجیات فإرتفاع الاستثمارات في " تحدث عن هذه المفارقة، الذي
 .1"والاتصالات لا یحقق دائما إرتفاعا في المردودیة

وعلیه فإن المنظمات والإدارات المختلفة الساعیة للإنتقال إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة 
متها ئمطالبة بضرورة الإختیار الجید لنوعیة وطبیعة التكنولوجیات التي ستستعملها ومدى ملا

تخدمها أصلا، فإستخدام تكنولوجیات مركبة وبرمجیات معقدة مع تلك التكنولوجیات التي تس
والتي قد تكون مكلفة وباهضة الثمن، غیر أن عدم مواءمتها مع احتیاجات المنظمة 
وخصوصیاتها قد تقودها إلى الفشل، لذلك فإن إختیار التكنولوجیا عملیة أساسیة في بناء 

حة للإستعمال في التي أصبحت الیوم متا منظومة الإدارة الإلكترونیة، وتتعدد التكنولوجیات
ما تعلق بالمادیات أو البرمجیات ومختلف أنظمة المعلومات التي یمكن  هذا الخصوص سواءً 

  :عرض أبرزها في الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

1 Mamadou Ndiaye, op cit, p 173. 
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  .ونیةأبرز التكنولوجیات المستخدمة في تطبیق الإدارة الإلكتر : )07(الشكل رقم 

 
 Mamadou Ndiaye, op cit, p 174 : المصدر

وإذا كان استخدام بعض هذه التكنولوجیات یتم الیوم بشكل متردد وبطيء نوعا ما فإنه من 
المؤكد أن المنظمات ستعتمد على مثل هذه التكنولوجیات في تطبیق الإدارة الإلكترونیة 

ل من التفصیل من بشك المادیة مستقبلا، ویمكننا فیما یلي تناول بعض هذه التكنولوجیات
  .خلال إبراز أهمیتها ومزایاها في تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتجسیدها على أرض الواقع
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  :التلفزیون التفاعلي 2-6-1

یمثل التلفزیون التفاعلي نقلة نوعیة في طبیعة العلاقة بین التلفزیون والمستخدم ویعرف على 
راجع بین الجهاز وجهة البث، أي أن المشاهد أنه تلفزیون عالي التقنیة یتمیز بوجود خط 

لدیه الفرصة الكاملة لإرسال المعلومات أو الطلبات وتلقي إجابات بصفة شخصیة بحتة، كما 
یستطیع أن یتحكم في الصورة التي أمامه من حیث الحجم والتوقیت والإیقاف فضلا عن 

، 1ه أو خدماتیة بحتةالحصول على معلومات تفصیلیة تكون ذات صلة بالمشهد الذي أمام
 الذي أطلق في بدایة الألفینیات (tak) ویرى بعض الباحثین أن مشروع التلفزیون التفاعلي 

یعتبر من أولى المحاولات لإستخدام التلفزیون   Microsoftو  Thomsonمن قبل 
بالإنترنت من أجل توفیر مجموعة من الحاجیات كمعلومات الطقس وحركة المرور، المتصل 

بالإضافة إلى إتاحة إمكانیة الشراء عن بعد، التكوین عن بعد، والحصول على معلومات 
إضافیة عند الحاجة، وقد أتاح إدخال الإنترنت في البث التلفزیوني القدرة على تفاعل الأفراد 
مع المحتوى من أجل توفیر إستهلاك أكثر تمیزا ومتوافقا مع الرغبات الشخصیة للأفراد 

 .2المستخدمین

وبفضل الممیزات الجدیدة التي إكتسبها التلفزیون التفاعلي فقد صار الیوم یمثل إحدى وسائل 
الإعلام الأكثر جماهیریة التي یمكن الاعتماد علیها في تطبیق الإدارة الإلكترونیة، إذ یتیح 

، بحیث یسمح دین من خدماتهاالتلفزیون التفاعلي فرصة التفاعل بین المنظمة والمستفی
زیون التفاعلي للمنظمات أن تقدم مجموعة من الخدمات الإلكترونیة، وإذا كان ذلك التلف

سیؤدي إلى تحقیق دیمقراطیة أكبر للخدمات الحكومیة بشكل خاص، فالأهم من ذلك أنه 
سیتیح للأفراد المحرومین من أجهزة الحاسب الآلي المتصلة بالانترنت، فرصة الإستفادة من 

نیة ناهیك عن ما یذهب إلیه بعض المحللین الذین یرون في مختلف الخدمات الإلكترو 
، لكن وحتى تضمن 3استخدام التلفزیون التفاعلي حلا لتجاوز الفجوة الرقمیة داخل البلد الواحد

المنظمة نجاحا لتوظیف التلفزیون التفاعلي في إستراتیجیتها لتطبیق الإدارة الإلكترونیة ینبغي 
                                                             

مجلة الباحثدراسة مقارنة، ... الجمھور... المضمون... التلفزیون التفاعلي الرقمي والتلفزیون المحمول التقنیة طارق علي حمود،    1 
.116، ص 19م، العدد  2013الإعلامي، كلیة الإعلام بجامعة بغداد،   

2 Malek Alaoui, application d’une démarche living lab au développement de services de TV sociale dédiés aux 
personnes âgées, thèse de doctorat en réseaux connaissances organisations, université de technologie de 
Troyes, France, 2013, p p 73-74. 
3 Mamadou Ndiaye, op cit, p 178. 
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ات مركزة على المستعمل، وهذا من خلال مراعاة طریقة لها أن تسهر على إیجاد تطبیق
استعمال وفهم المستخدمین لهذه التكنولوجیات في إطار نشاطاتهم الیومیة والروتینیة 

  .1المألوفة

ویمكن للتلفزیون التفاعلي أن یوفر للأفراد إمكانیة الوصول إلى مختلف الخدمات الإلكترونیة 
ي مباشرة، بل ویستطیعون الحصول على المعلومات التي یفترض أن یوفرها الحاسب الآل

الحكومیة والتفاعل مع السلطات العمومیة، وتنفیذ كل الإجراءات عن بعد ودفع الضرائب 
  .2والرسوم المختلفة عبر التلفزیون التفاعلي

غیر أن ما ینبغي التأكید علیه هو أن التلفزیون التفاعلي وحتى وإن كان إحدى الوسائل التي 
لاعتماد علیها في تطبیق الإدارة الإلكترونیة، إلا أنه یبقى غیر متطور ومنتشر عبر یمكن ا

كل أنحاء العالم، ویقتصر استخدامه على بلدان معینة، فقد بدأت بعض الدول في توظیف 
التلفزیون التفاعلي من أجل تطبیق وتطویر خدمات الإدارة الإلكترونیة، ففي كوریا الجنوبیة 

ات السیاسیة صراحة عن نیتها في استعمال التلفزیون التفاعلي من أجل مثلا عبرت السلط
م، وإنطلقت في  2005تحسین الاتصال بین الإدارة والمواطنین وذلك في شهر ماي من سنة 

خدمة إلكترونیة عبر التلفزیون التفاعلي، وهدفت من  30ذلك من خلال اقتراح ما یزید عن 
ت بین المواطنین وإتاحة حق الوصول إلى المعلومات وراء ذلك إلى إلغاء كل الاستثناءا

  .3والوثائق الحكومیة والمشاركة في المشاورات الإلكترونیة أو الإبلاغ عن حالات إستعجالیة

بتبني سیاسة مشجعة على توفیر مجموعة  2003كما قامت الحكومة البریطانیة في دیسمبر 
قیق هدفها الرئیسي والمتمثل في توفیر من الخدمات العامة عبر التلفزیون التفاعلي، ولتح

وهذا حتى تصبح المملكة البریطانیة  2005جمیع خدماتها إلكترونیا بحلول نهایة عام 
نموذجا یقتدى به عالمیا في مجال توفیر الخدمات إلكترونیا عبر التلفزیون التفاعلي بما 

لإیطالیة عملت على ، وفي نفس السیاق فإن الحكومة ا4یمكنها من تجاوز الفجوة الرقمیة
تقدیم مجموعة من الخدمات الإلكترونیة مباشرة عبر التلفزیون التفاعلي وهذا ما أشار إلیه 

                                                             
1 Malek Alaoui, op cit, p 4. 
2 Mamadou Ndiaye, op cit, p 178. 
3 Ibid, p p 178-179. 
4 Ibid, p 179. 
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م بالقول أن إیطالیا قامت بتمویل  2005الوزیر الإیطالي للإبتكار والتكنولوجیات في مارس 
الخدمات  مشروع جهوي ومحلي من أجل ترقیة إستعمال التلفزیون التفاعلي بغیة توفیر 29

  .1الإلكترونیة في مجالات التوظیف، الخدمات الإجتماعیة، السیاحة والرعایة الصحیة

ومن خلال النظر إلى النماذج السابقة یتبین أن توظیف التلفزیون التفاعلي في منظومة 
الإدارة الإلكترونیة عبر العالم یترافق بالتأكید مع ضرورة وجود إرادة حقیقیة للإبتكار ویظهر 

رغبة العمیقة للسلطات العمومیة لتجاوز الفجوة الرقمیة وجعل أغلبیة المواطنین یستخدمون ال
  .الوسائل الإلكترونیة في علاقاتهم مع الإدارة

  :تقنیات الهاتف المحمول 2-6-2

 )GSM, WIFI, GPR(...یمثل التطور السریع الذي تعرفه تكنولوجیات الهاتف المحمول
وعامل أكثر فائدة من أجل تنویع توفیر خدماتها الإلكترونیة، فبفضل میزة إضافیة للمنظمات 

أحدث تكنولوجیات الهاتف المحمول أصبح لدى المنظمات القدرة على توفیر خدمات 
الزبائن  لمختلف المتعاملین معها، سواءً ) ةمعلوماتیة، تفاعلیة، ومعاملاتی(إلكترونیة مختلفة 

  .2ختلف الهیئات التي یمكن أن تتعامل معهاالعادیین أو الموردین والموزعین وم

وبالنظر إلى قوة إستعمال هذه التكنولوجیات من قبل مختلف الشعوب فإن هذه الوسائل تمثل 
فرصة حقیقیة لتعمیم ونشر الإدارة الإلكترونیة وتسهیل الإستفادة من خدماتها، بل ویمكن أن 

بیقاتها حلا ناجعا لتجاوز ما یسمیه یساعد الاعتماد على تكنولوجیا الهواتف المحمولة وتط
المختصون بخط تقسیم المعلومات الذي یعبر عن إختلاف فرص الوصول والحصول على 

، 3المعلومات والخدمات الإلكترونیة بین أفراد المجتمع الواحد حتى في البلدان المتقدمة
ا في حیاة فمختلف الدراسات تؤكد أن الهواتف المحمولة صارت الیوم تمثل عنصرا أساسی

من المواطنین في دول   %60إلى أن  2007سنة  (Gartner)الأفراد، فقد أشارت دراسة 
أوروبا ممن یمتلكون إشتراك خاص للهاتف المحمول یستخدمون هذه التكنولوجیا لمدة تصل 

ساعات یومیا، لذلك أصبح هناك قناعة أكیدة مفادها أن تكنولوجیات الهاتف المحمول  6إلى 

                                                             
1 Ibid, p 179. 
2 Ibid, p 179. 

.164فھد بن ناصر العبود، مرجع سابق، ص   3 
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بالفعل العلاقة بین الأفراد والإدارات المختلفة وعلى المنظمات والدول إستغلال هذه قد غیرت 
  .1التكنولوجیا لترقیة وتحسین خدماتها وطرق نقلها وتقدیمها لزبائنها

وتتمثل الیوم الخدمات التي یمكن للمنظمات أن تقدمها للزبائن من خلال الهاتف المحمول 
ل التنبیه أو الإشعار بجدید المنظمة أو متابعة طلبات في خدمات إعلامیة أو خدمات من أج

الزبون مباشرة، إذ یمكن لكل منظمة مثلا أن تطلق تطبیقا خاصا بها یسمح لزبائنها 
 بالحصول على الخدمات التي تناسبهم مباشرة عبر هواتفهم المحمولة من دون تحمل عناء 

 التي        الصغیرة بفرنسا Fontanil بلدیةالتنقل إلى مقر المنظمة نفسها، وهنا نشیر إلى نموذج 
الموقع فكل مواطن یسجل على  (SMS)أطلقت خدمة الإعلام عبر الرسائل النصیة القصیرة 

الإلكتروني للبلدیة یستطیع إختیار الخدمات التي یرغب في الحصول على مستجداتها ویحدد 
المحلیة والإجتماعات الإعلامیة مجموعة من التنبیهات التي یرغب في تلقیها عن الحیاة 

والمجالس البلدیة، وما یتعلق بالحیاة العمومیة المحلیة والمهرجانات، الحفلات والعروض، 
، إلى غیر ذلك من المعلومات التي یمكن ...بالإضافة إلى إشعارات بالحرائق الكبرى

تم ا الأمریكیة ، وفي ولایة كالیفورنی2للمواطنین الحصول علیها مباشرة من خلال هواتفهم
كوسیلة لتبادل ونقل المعلومات         (gps)إستغلال التكنولوجیات اللاسلكیة المرتبطة بتقنیات
   .3بین مختلف الجهات الفاعلة لمكافحة حرائق الغابات

وبصفة عامة یمكن القول أن إستخدام تكنولوجیا الهواتف المحمولة وإستغلالها في تطبیقات 
سیساهم بشكل فعال في إرضاء زبائن المنظمة ویؤدي إلى تحسین ظروف  الإدارة الإلكترونیة

عمل الموظفین في القطاع العام والخاص على حد سواء، لكن تطویر استعمال تكنولوجیات 
  :4الهواتف المحمولة في الإدارة الإلكترونیة یبقى مرتبطا بعاملین

أنظمة المعلومات المستخدمة من ضمان ملائمة برامج الأجهزة اللاسلكیة بشكل عام مع  -
  .قبل الإدارات المختلفة

                                                             
1 Mamadou Ndiaye, op cit, p 180. 
2 Ibid, p 180. 

Global Positioning System :لعبارةإختصار     
3 Ibid, p 180. 
4 Ibid, p 180. 
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ضبط وحل مشكلات الأمن المرتبطة بالتكنولوجیات اللاسلكیة التي تتمیز بسریان  -
  .المعلومات في الهواء الطلق مما یجعلها أكثر عرضة للإختراق والهجمات المعلوماتیة

لتكنولوجیا الهواتف المحمولة أن تقدمها ورغم هذه الأهمیة والمزایا الكثیرة التي یمكن 
للمنظمات والحكومات معا في إطار سعیها لتطبیق الإدارة الإلكترونیة غیر أن الاعتماد على 
مثل هذه التكنولوجیات لم یصل بعد إلى المستوى المطلوب ولاسیما في البلدان الأقل نموا، 

ب الآلیة وشبكة الإنترنت یالحواس فالهواتف المحمولة تمثل حلا ممیزا لتجاوز عائق إنتشار
في المجتمع وأداة للتغلب على الفجوة الرقمیة التي أحدثتها التطورات التكنولوجیة حتى داخل 

، لذلك فإن الهواتف المحمولة تمثل الیوم أداة حقیقیة لتقریب الإدارة من 1المجتمع الواحد
یة بشكل فعلي من خلال الوصول المواطنین والزبائن، وتساعد على تطبیق الإدارة الإلكترون

إلى مختلف المعلومات والحصول على الخدمات الإلكترونیة بشكل مبسط وسهل عبر 
  .الهواتف المحمولة

  :التكنولوجیات البیومتریة والبطاقات الذكیة الممغنطة 2-6-3

بدأت المنظمات والمؤسسات الخاصة والحكومیة منذ عدة سنوات في استخدام تكنولوجیات 
قات البیومتریة والبطاقات الذكیة من أجل ضمان سلامة معاملاتها ومكافحة إمكانیة البطا

الإختراقات الاحتیالیة التي یمكن أن تتعرض لها، وقد كان لإستخدام هذه التكنولوجیات دورا 
فعالا في تجاوز تلك المشاكل الأمنیة المتعلقة بالهویة والتوثیق وخصوصیة المستخدمین، 

 )Rolandم حین قام المهندس الفرنسي 1974بطاقات الذكیة إلى سنة ویرجع تاریخ ال
)Moreno بإختراع البطاقة الذكیة التي بدأت في الانتشار والاستخدام الواسع مع بدایة سنة 

م وذلك عندما تم تسویق أولى البطاقات البنكیة التي فتحت المجال لإطلاق عدة  1980
، وهناك من یرجع بدایة استخدام البطاقات الذكیة إلى 2أشكال من بطاقات الدفع الإلكترونیة

 سنوات قبل هذا الإختراع، حیث یرى البعض أن أولى البطاقات المستخدمة في مجال الدفع 

                                                             
. 165فھد بن ناصر العبود، مرجع سابق، ص   1  

2 Mamadou Ndiaye, op cit, p 181. 
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  dinner’s) ترجع إلى سنوات الخمسینیات من القرن العشرین حین أطلقت مجموعة المطاعم
club) 1للدفع خاصة في الولایات المتحدة الأمریكیة بطاقة.   

جسم بلاستیكي یحتوي  "بأنها  Microsoftویمكن تعریف البطاقة الذكیة كما عبرت عن ذلك 
على معالج صغیر وذاكرة صغیرة الحجم تسمح بالتخزین الآمن للمفاتیح الخاصة وشهادات 

كیلوبایت من الذاكرة المیتة  64أو  32الحمایة، وعادة ما تكون البطاقة الذكیة تحتوي على 
(eeprom)  وتحتوي الذاكرة المیتة عادة على نظام "كیلوبایت فقط من الذاكرة الحیة 1و ،

  ،وشهادة المصادقة  (pin)تشغیل البطاقة الذكیة بالإضافة إلى قائمة وملفات الخاصة برمز
بینما تمثل الذاكرة الحیة ذاكرة العمل لإستخدامات البطاقة مثل التشفیر وفك التشفیر، وحتى 

ستخدم من إستغلال البطاقة یكون مطالبا بإدخال البطاقة الذكیة في قارئ          یتمكن الم
  .2حتى توفر له الخدمة (pin)مخصص لذلك، وإدخال رمز 

بطاقات الإئتمان، بطاقات (وتستعمل هذه التكنولوجیا الیوم في قطاعات مختلفة مثل البنوك 
، الأجهزة والمعدات الهاتفیة، )الإلكتروني الدفع الفوري، بطاقات الدفع المؤجل، بطاقة التحویل

، بطاقات خاصة بالمؤسسات  )التأمین، بطاقات المتابعة الصحیة للمریض(النقل، الصحة 
التحكم في الوصول إلى البیانات المعلوماتیة، التصریح بالدخول، مواقف السیارات، إثبات (

وتعمد أغلب الحكومات  ، بالإضافة إلى عدة قطاعات أخرى،)الحضور، بطاقات المطاعم
الیوم إلى إصدار بطاقات ذكیة لمواطنیها قصد تمكینهم من الحصول على مجموعة من 

  .3الخدمات المختلفة

    على (Gari Roethenbaugh) لتكنولوجیات البطاقات البیومتریة فیعرفهاأما بالنسبة  
تكنولوجیا ترتكز على میزة أو خاصیة إنسانیة فریدة من نوعها وقابلة للقیاس، تسمح بمعرفة "

، كما یمكن تعریفها على أنها تكنولوجیا تسمح بتحدید أو التحقق "أو التحقق من الهویة تلقائیا
من الهویة بطریقة غیر قابلة للشك إنطلاقا من خصائص سلوكیة أو فیزیولوجیة مثل صورة 

                                                             
1 Julien Cordry,la mesure de performance dans les cartes à puces, thèse de doctorat en informatique, centre 
d’étude et de recherche en informatique du CNAM , France, 2011,p8.  

 Electrically Erasable Programmable Read Only Memory :إختصار لعبارة    
2 Mamadou Ndiaye, op cit, p 181. 
3 Phillippe Andouard, outils d’aide à la recherche de vulnérabilités dans l’implantation d’applications 
embraquées sur la carte à puce, thèse de doctorat en informatique, université Bordeaux 1,2009,p p 7-8. 
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الصوتیة ه، بصمة قزحیة وشبكیة العین، بصمة الأصبع، هندسة كف الید، البصمة الوج
وتستخدم هذه التكنولوجیات عادة ...1الخاصة بالتعرف على الكلام، التأكد من صحة التوقیع

بیة والأمریكیة لمواجهة الهجرة غیر الشرعیة وخطر الإرهاب، والجرائم و من قبل الدول الأور 
تشغل الیوم مكانة مهمة في إستراتیجیات المنظمات والحكومات الساعیة  العابرة للحدود، وهي

  .2لتطبیق الإدارة الإلكترونیة عبر العالم

وتتیح البطاقات الذكیة والتكنولوجیات البیومتریة للأفراد إمكانیة طلب الوثائق على الخط في 
خط مباشرة، القیام أیام، وتعبئة العدید من الإستمارات على ال 7/7ساعة و  24/24أي وقت 

،  كما تسمح ...بدفع الضرائب، التسجیل للدراسة، كراء وحجز عن بعد، الشراء عن بعد، 
مثل هذه التكنولوجیات للأفراد بالوصول إلى شبكات المؤسسات المختلفة وإلى بیاناتهم 

تروني المخزنة بالملفات المتواجدة لدى مختلف الإدارات بالإضافة إلى إستخدام التوقیع الإلك
وكذا لمختلف أشكال الحجز والطلبات  3للبرید الإلكتروني ولمختلف العقود التي یتم توقیعها

  .التي یمكن أن یقوم بها الأفراد في بیئة الإدارة الإلكترونیة

ویمكن القول أن هذه التطورات التي عرفتها التكنولوجیات البیومتریة والبطاقات الذكیة قد 
مختلف أشكال وأنواع الغش والإحتیال،  تقلیل أو الحد منالأتاحت للمنظمات إمكانیة 

وساعدت على تأمین تبادل المعلومات والمعاملات المالیة مع الأفراد والمؤسسات، ویمثل 
الاعتماد على هذه التكنولوجیات حلا لتوفیر حجم أكبر لتخزین المعطیات وتأمین عملیات 

ع كل الإجراءات عن بعد، غیر أن أهم ما تحدید الهویة بما ینعكس ذلك على تسهیل وتسری
ینبغي الإنتباه إلیه عند استخدام مثل هذه التكنولوجیات في تطبیق الإدارة الإلكترونیة هو 
السهر على حمایة المعلومات الشخصیة للأفراد وحصر إستعمالها في مجالاتها المحددة من 

المعلومات إلى جهات لا یحق لها قبل والمعلن علیها من دون القیام بأي تبادل أو نقل لتلك 
، لأن المحافظة على خصوصیات الأفراد وبیاناتهم الشخصیة تبقى من أبرز 4الإطلاع علیها

                                                             
،7م، العدد  2011مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة، جامعة زیان عاشور بالجلفة، الثقة والأمان في التوقیع الإلكتروني، رضا أزرو محمد،  1  

.81ص  
2 Mamadou Ndiaye, op cit, p 183. 
3 Ibid, p 183. 
4 Ibid, p 184. 
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التحدیات التي یمكن أن تواجه تطبیق الإدارة الإلكترونیة على أرض الواقع وحصولها على 
  .قبول وتجاوب حقیقي من قبل المستخدمین والمواطنین بشكل عام

تناول البعد المادي للإدارة الإلكترونیة والمتمثل في إستخدام أجهزة الحاسوب  في نهایة
ومعداته وكذا مختلف التكنولوجیات المادیة المساعدة، نخلص إلى تحدید مجموع الأبعاد 
والمؤشرات المتعلقة بهذا البعد والتي سنعمل على قیاسها في الجانب التطبیقي من هذا 

في الوقوف على مدى إستخدام الحاسوب في العمل وأثر أي البحث، ویتمثل ذلك أساسا 
تعطل قد یصیب أجهزة الحواسیب على سیرورة العمل بالمؤسسات الجزائریة، كما سیتم 

في عملیة تخزین ها لى أجهزة الحواسیب ومختلف ملحقاتالوقوف على مدى الإعتماد ع
لحاجة الأجهزة كلما دعت ا وإسترجاع المعلومة بسرعة وسهولة، مع الإهتمام بعملیة صیانة

یبینه البناء النظري دورا مهما في المعاملات الإداریة، ولأن  مالذلك بعدما صار للحاسوب ك
منظومة الإدارة الإلكترونیة الحقیقیة لا بد وأن تعتمد على مختلف التكنولوجیات المادیة 

ؤسسات الجزائریة المساعدة فسیتم الإستقصاء عن مدى إستغلال هذه التكنولوجیات في الم
  .وخاصة تكنولوجیات البطاقات الممغنطة والبصمة البیومتریة

  :-أنظمة المعلومات- البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة  -3

الهائل الذي عرفه العالم في المنتصف الثاني من  والاقتصاديلقد كان للتطور التكنولوجي 
ات وقیمتها في أداء الأعمال وإنجاز المهام مالقرن العشرین، أثرا بالغا في تزاید أهمیة المعلو 

المطلوبة من المؤسسات المختلفة، وفي ظل التراكم الهائل وتزاید حجم المعلومات  والوظائف
التي باتت المنظمات تتعامل معها فقد أصبحت الأنظمة الیدویة التقلیدیة التي كانت تقوم 

الأرشیف التقلیدیة ومن ثمة العودة م أقسابمعالجة المعلومات وتنظیمها یدویا وتخزینها في 
إلیها عند الحاجة وما یتطلبه ذلك من جهد ووقت أكبر، كل هذه الأنظمة أصبحت عاجزة 

المنظمة  احتیاجاتعن التأقلم مع التطورات الحاصلة وصارت غیر قادرة على تلبیة 
الحاجة إلى المعاصرة من المعلومات بالكیفیة والطریقة المناسبة، كل ذلك أدى إلى بروز 

برمجیاته المختلفة من أجل استخدام أجهزة الحاسوب و ى وم علعلى أنظمة جدیدة تق الاعتماد
معالجة البیانات الضخمة التي تتعامل معها المنظمة  وتحویلها بالسرعة وفي الوقت 

منها، هذه الأنظمة تعرف الیوم بنظم  الاستفادةالمناسبین إلى معلومات مفیدة یمكن للمنظمة 
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 اتجاهخاصة في ظل عة جدا في وقتنا الحاضر و معلومات التي تزداد أهمیتها بصورة سریال
جیة للعمل وما یتطلبه ذلك من تطبیق الإدارة الإلكترونیة كمنه المنظمات المعاصرة إلى

الحاجة إلى المعلومات المفیدة وفي الوقت الحقیقي من أجل نجاح مشروع الإدارة 
  .الإلكترونیة

  :ام المعلوماتتعریف نظ -3-1

إن تقدیم تعریف محدد لنظم المعلومات یرتبط بمجموعة من المحددات المختلفة بما في ذلك 
إلى نوعیة التكنولوجیا  بالإضافة استخدامهاطبیعة المنظمة التي ستستخدمها ومجال 

والبرمجیات والبیانات التي ستتعامل معها، ولذلك نجد أن قائمة التعاریف المقدمة لتحدید 
 یعرفان نظم   )  Laudon  et Laudon( هوم نظم المعلومات جد موسعة، فنجدمف

أنها مجموعة من المكونات المترابطة فیما بینها من أجل جمع المعلومات المعلومات على 
  القرار وتحقیق اتخاذومعالجتها وتخزینها وتوزیعها من أجل المساعدة على 

  .1المنظمة  التنسیق والرقابة داخل

  الغایات الأساسیة من إیجاد نظام إلى التركیز على )Kennevan( یذهببینما  
المعلومات عند تعریفه إذ یرى أن نظام المعلومات عبارة عن أسلوب منظم لجمع المعلومات 

المنظمة الداخلیة  نبؤ بالمستقبل والخاصة بعملیاتعن الماضي والحاضر لكي تساعد في الت
القرارات الخاصة بالتخطیط والرقابة والعملیات  اتخاذوالبیئة الخارجیة لمساعدة المنظمة في 

  .2الأخرى

 على مكونات نظام المعلومات ومختلف الوظائف )Robert Reix(في مقابل ذلك یركز
ت ءابیانات، إجرامعدات، برامج، : التي یقوم بها فیعرفه على أنه مجموعة منظمة من الموارد

في شكل بیانات، نصوص، صور، (  صال المعلوماتی، معالجة، تخزین، وإ باكتسابتسمح 
یربط بین نظام المعلومات  )عماد عبد الوهاب الصباغ(، بینما نجد 3في المنظمة ...)أصوات

                                                             
1 Kenneth laudon, Jane laudon, management des systèmes d’informations, pearson, France, 2010, 11’ème 
édition, p 13. 

. 24ص  ، الطبعة الأولى، 2001 ر، عمان،دار وائل للنش تقنیات المعلومات الإداریة،علاء عبد الرزاق السالمي، ریاض حامد الدباغ،   2 
3Chantal Morley, MANAGEMENT d’un système d’information principes-techniques-mise en œuvre et 
outils, Dunod, Paris, 2008 ,6 ème édition, p 13. 
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بیئة تحتوي على عدد من العناصر التي "وبیئة المنظمة فیعرف نظام المعلومات على أنه 
ل فیما بینها ومع محیطها بهدف جمع البیانات ومعالجتها حاسوبیا وإنتاج وبث تتفاع

  .1المعلومات لمن یحتاجها لصناعة القرارات

  :ومن خلال مراجعة مختلف التعاریف المقدمة أعلاه نخلص إلى النقاط التالیة

 .یمثل نظام المعلومات كیانا قائما بذاته له حدوده وممیزاته الخاصة -

الأجهزة والمعدات، البرمجیات، (نظام المعلومات من مجموعة من العناصر یتألف  -
 .التي تتفاعل فیما بینها...) ت، البیانات،ءاالإجرا

یستقبل نظام المعلومات البیانات من المحیط الخارجي ویقوم بمعالجتها بغیة تحویلها إلى  -
 .معلومات مفیدة

 .ات لخدمة أهداف المنظمةتستخدم المعلومات الناتجة عن نظام المعلوم -

 .لأي نظام معلومات هدف خاص یوجد من أجله، وبیانات معینة یتعامل معها -

على ما سبق یمكننا تعریف نظام المعلومات على أنه عبارة عن كیان قائم بذاته  وبناءً   
یتكون من مجموعة من العناصر التي تتفاعل فیما بینها من أجل البحث عن البیانات 

تنظیمها وتخزینها ومن ثمة القیام بتحلیلها ومعالجتها وتحویلها إلى معلومات مفیدة وجمعها و 
إلى ، وننبه هنا إلى أننا ننظر في هذه الدراسة منها عند الحاجة إلیها الاستفادةیمكن للمنظمة 

، كما نظم المعلومات من خلال البعد الآلي والبرمجي فقط، من دون الإهتمام بباقي الأبعاد
لى أن الإدارة الإلكترونیة وبصفتها منظومة تقنیة، إداریة وبشریة متكاملة یمكنها أن نشیر إ

تحتاج إلى أكثر من نظام معلوماتي في آن واحد أو بشكل تتابعي تكون فیه العلاقة بین 
مختلف نظم المعلومات ذات طبیعة تسلسلیة فتمثل من خلاله مخرجات كل نظام المدخلات 

  .النظامیة لنظام آخر
  

                                                                                                                                                                                              
 

.11، الطبعة الأولى، ص2000مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان،  نظم المعلومات ماهیتها ومكوناتها،عماد عبد الوهاب الصباغ،   1 
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  :نظام المعلومات خصائص -3-2
یمكن القول أنه ومن أجل أن یحقق نظام المعلومات الأهداف التي وضع من أجلها والغایات 
التي یسعى إلیها، وحتى یستطیع أن یلبي مختلف حاجیات وطموحات المنظمة التي تطبقه، 

حه، هذه فإنه یفترض أن یتسم  بمجموعة من الخصائص والسمات الأساسیة التي تضمن نجا
ع من التطابق والتواؤم و جاد نیالخصائص والمزایا هي بمثابة الشروط الرئیسیة التي تسمح بإ

من جهة، وبین نوعیة المخرجات التي یقدمها نظام  واحتیاجاتهابین أهداف المنظمة 
المعلومات من جهة ثانیة، ویمكننا إبراز أهم الخصائص التي یجب أن تتوفر في نظام 

  :1ا یليالمعلومات فیم

إذ یقوم نظام المعلومات بأداء المهام بصورة أسرع، وبتكلفة أقل، : تحقیق الكفاءة والفعالیة -
قرارات ذات جودة  اتخاذمع ضمان دقة المعلومات، مما یسمح بمساعدة أصحاب القرار في 

 .وفعالیة عالیة، ویتیح للمنظمة فرصة تحقیق أهدافها

بحیث یمكن لمستخدمي نظام المعلومات إحداث التعدیلات : المرونة والدینامیكیة -
 حتیاجاتلإاالأمر ذلك بهدف مواجهة  اقتضىوالتصحیحات اللازمة على النظام كلما 

 .الجدیدة للمنظمة من المعلومات

فنظام المعلومات یجب أن یشكل وحدة واحدة متكاملة : التكامل بین عناصر النظام -
 .سكة، الأمر الذي یسهل التفاعل السریع للمنظمة مع كل التغیرات الخارجیةومتما

ساعدة ة لمة المستمر ظویكون ذلك من خلال عملیة الترصد والیق: تحدید التغیرات البیئیة -
الفرص المتاحة، وفي نفس الوقت  استغلالالقرارات التي تمكنها من  اتخاذالمنظمة على 

  .لخارجیةتجنب العراقیل والتهدیدات ا

  :وظائف نظام المعلومات -3-3

یسمح للمؤسسة بالتسییر الجید المذكورة أعلاه إن توفر نظام المعلومات على الخصائص 
والناجح لأقسامها ومصالحها، مع إمكانیة حصول المسیرین لهذه الأقسام على المعلومات 

                                                             
دراسة وتحلیل أثر فعالیة نظم المعلومات في كفاءة عملیة إتخاذ القرارات حالة المؤسسات الإقتصادیة الجزائریة، أطروحة دكتوراه عمر غزازي،  1 

.96م، ص  2007- 2006 علوم في العلوم الإقتصادیة، جامعة الجزائر، السنة الجامعیة  
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القرارات المناسبة، فإذا أمعنا النظر في الكائن الحي  لاتخاذاللازمة والكافیة بطریقة فعالة 
مثلا نجد أنه یحتوي على أجزاء مختلفة متصلة مع بعضها البعض، وكل جزء یؤدي الوظیفة 

ذلك الأمر بالنسبة لنظام المعلومات كالخاصة به، وبالتالي فهو نظام حي تحركه الأعصاب، 
مثل القنوات التي تسري فیها المعلومات في الذي یعتبر العصب المحرك للمؤسسة والشرایین ت

، ومن أجل أن یؤدي نظام المعلومات المهام المنوطة به على أكمل وجه الاتجاهاتكل 
یجب أن یقوم بمجموعة من الوظائف المتتالیة والمترابطة فیما بینها من أجل تقدیم مخرجات 

بینها بشكل تسلسلي في ذات جودة وقیمة عالیة، والحقیقة أن هذه الوظائف ترتبط فیما 
الغالب إذ أن كل وظیفة من وظائف نظام المعلومات ترتبط بما یتم إنجازه من خلال 

  :جازها فیما یليیفة التي تسبقها، هذه الوظائف یمكننا إالوظی

أي تجمیع البیانات المتعلقة بالنشاط موضع الدراسة والموارد المستخدمة  :جمع البیانات -1
والطرق والمتغیرات المحیطة ذات التأثیر، ویكون التجمیع من كافة المصادر ذات العلاقة 

وذلك وفقا لخطة  كانت داخلیة أو خارجیة رسمیة أو غیر رسمیة أولیة أو ثانویة، سواءً 
، وقصد القیام بعملیة جمع 1زاء التنظیم من المعلوماتمختلف أج احتیاجاتمحددة تعكس 

البیانات یجب في البدایة الإجابة على مجموعة من الأسئلة التي تحدد الطریقة المناسبة 
للقیام بعملیة الجمع، ومن هذه الأسئلة التي یجب الإجابة علیها، ما هي البیانات التي یجب 

الكبیر في حجم  تساعلإفاها؟ ضأو رف ااستبعادهجمعها؟ وما هي البیانات التي یجب 
صلاحیتها وعلاقتها الوثیقة  البیانات التي یمكن للنظام أن یصادفها یقتضي تحدید وبوضوح

بالأحداث الخارجیة أو العملیات الداخلیة أو القرارات الإداریة، وهنا یتطلب الأمر الإجابة 
العناصر ذات العلاقة مع الحدث على سؤال آخر قبل البدء في عملیة الجمع وهو كم عدد 

أو العملیة أو القرار الإداري التي یجب جمعها؟ كما یفترض الإجابة ومنذ البدایة على السؤال 
، إلى غیر ذلك من الأسئلة الضروریة للقیام 2... ؟من الذي یقوم بعملیة جمع البیانات: التالي

 .بعملیة جمع البیانات على أكمل وجه

                                                             
.95م، ص  2003، الدار الجامعیة، مصر، نظم المعلومات الإداریة لمكتبات ومراكز المعلوماتشریف كامل شهین،   1  

.60م، ص  1987ة، مصر، عابللطشعاع ، دار الإنظم المعلومات المفاهیم والتكنولوجیامحمد السعید خشبة،   2 
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القیام مع ظیفة جمع البیانات جذب البیانات من مختلف مصادرها هذا ویجب أن تتضمن و 
للتأكد من صحتها أو مناسبتها ومواءمتها للغرض مع تحدید درجة أهمیتها  هابتقویم

  .1للمنظمة

إن البیانات المسجلة یمكن أن تكون مفیدة تماما وبطریقة فوریة  :تشغیل البیانات -2
للمستخدمین، ولكنها غالبا ما تحتاج إلى تشغیل ما لكي نحصل على البیانات التي توفر 
معلومات مفیدة، ویعتبر نشاط تشغیل البیانات قلب أو جوهر نشاط نظام المعلومات، إذ أنها 

، ومن أجل تحویل البیانات إلى 2للاستخدامبلة تحول البیانات الخام إلى معلومات قا
معلومات فإن الأمر یحتاج إلى القیام بعدة عملیات كتصنیف البیانات وتحلیلها، فالأولى 

 خواص مشتركة ذات إلى مجموعات متماثلة  هامن خلال تقسیمتتمثل في تصنیف البیانات 
 الاستخدامي ضوء مجالات النظام وبدرجات متفاوتة من التفصیل ف لاحتیاجاتطبقا  وذلك

المؤشرات  واستنتاجالعلاقات بینها  لاستخلاصالمحددة أو المتوقعة، أما تحلیل البیانات فیتم 
جابیة للتعرف على مدى تأثیرها یكانت سلبیة أو إ الأنشطة، سواءً  اتجاهاتالتي تدل على 

بعملیات  ما، ویكون ذلك من خلال إعادة صیاغة البیانات عن طریق القیعلى الفعالیة
الحساب الأساسیة من أجل تحویلها إلى شكل جدید ومفید للحصول على المعلومات 

على القیام بعملیة مقارنة البیانات المتاحة ومعرفة طبیعة العلاقات  بالاعتمادالمطلوبة 
 .3الحقائق المفیدة واكتشافالمختلفة والقیم النسبیة بین البیانات 

، استرجاعوتشمل كل الأنشطة الخاصة بتنظیم وإدارة عملیات تخزین، : إدارة البیانات -3
، ویتم تخزین البیانات التي تم جمعها في شكلها الخام 4إعادة إنتاج، تحدیث وصیانة البیانات

والأولي، أو تلك البیانات التي یتم تشغیلها ومعالجتها وتحویلها إلى معلومات مفیدة للنظام، 
بالبیانات التي  ظوالاحتفاوغالبا ما یحتوي نظام المعلومات على قاعدة بیانات تسمح بتخزین 

 استرجاعهامعلومات في الأساس بتخزین البیانات قصد الیتعامل معها النظام، ویقوم نظام 
في وقت لاحق إما لمعالجتها أو لتقدیمها إلى المستفیدین قصد توظیفها لخدمة أهداف 

                                                             
.48م، ص  1997جامعة الملك سعود، المملكة العربیة السعودیة،  ت الإداریة،نظم المعلوماكامل السید غراب وآخرون،   1 
.58م، ص  2001نظم المعلومات المحاسبیة والإداریة، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة،  اقتصادیاتصلاح عبد المنعم مبارك،   2 

.63-62محمد السعید خشبة، مرجع سابق، ص ص   3 
.60م،  ص  1997مطبعة الإشعاع، الإسكندریة،  المعلومات المحاسبیة،نظم أحمد حسین علي حسین،   4 



.عناصر الإدارة الإلكترونیة: نيالفصل الثا  
 

82 
 

المنظمة، وبغیة أن تكون البیانات المسترجعة ذات قیمة ومنفعة للمنظمة فیجب الحرص على 
نظام المعلومات، فجودة البیانات حدى الوظائف الأساسیة لإصیانة وتحدیث البیانات وهذه 

والمعلومات المخزنة في النظام تعتمد على تحدیثها لتشمل تأثیر التغیرات في الأحداث أو 
العملیات أو القرارات الحالیة، وكنتیجة لعملیة التحدیث فإن قیم البیانات ینبغي أن  تعكس 

، 1حذف، التصحیح والتعدیلافة، الضالحالة الراهنة، وعملیة التحدیث تشتمل على أنشطة الإ
ففي إطار تحدیث بیانات نظام معلومات خاص بمؤسسة جامعیة مثلا نحن بحاجة إلى 

افة سجلات الطلبة الجدد وحذف سجلات وملفات الطلبة الذین تركوا الدراسة أو تحویلها ضإ
إلى قسم آخر من قاعدة البیانات الخاصة بالنظام، كما یجب تصحیح سجلات الطلبة التي 

إلى مستویات أعلى أو  انتقلواد تحتوي على أیة أخطاء، مع تعدیل سجلات الطلبة الذین ق
 .من قسم إلى آخر، إلى غیر ذلك من العملیات المطلوب إنجازها انتقلواالذین 

ة نافعمن أجل أن یقدم نظام المعلومات للمنظمة معلومات  : رقابة وحمایة البیانات -4
ه وبشكل مستمر بالبیانات اللازمة والصحیحة والدقیقة وفي الوقت المناسب، بما ؤ یجب إروا

ف الأساسیة التي ئبالكیفیة الصحیحة، وهذا یبرز لنا إحدى الوظا استغلالهایتیح له إمكانیة 
ینبغي أن یقوم بها نظام المعلومات وهي عملیة رقابة وحمایة البیانات، فالقیام بجمع البیانات 

المختلفة والعمل على تشغیلها ومعالجتها وتحدیثها قد تعتریه بعض الأخطاء  من المصادر
التي تقع عن قصد أو عن غیر قصد، والتي تجعل مخرجات نظام المعلومات غیر مفیدة، 

، لذلك 2"فمن الممكن ضیاع بعض البیانات أو سرقتها أو تزییفها أو وضعها بطریقة خاطئة"
دقتها وبالتالي دقة المعلومات أمر لا بد منه لنجاح نظام فإن حمایة البیانات والتأكد من 

التي تساعد في تنفیذ هذه المهمة یجب أن  اتاءالإجر المعلومات وهنا نشیر إلى  أن تطبیق 
 ، كما یجب أن تتضمن عملیة3تسري على كافة عملیات ومراحل تشغیل نظام المعلومات

المحیط لتحدید ما إذا كان النظام یعمل طبقا  رقابة وحمایة البیانات تقویم التغذیة المرتدة من
ت والقواعد الموضوعة وإنتاج المخرجات المناسبة، وإن تبین من خلال التغذیة ءاللإجرا

                                                             
.65-64محمد السعید خشبة، مرجع سابق، ص ص   1  

.65محمد السعید خشبة، مرجع سابق، ص  2 
م، الطبعة الثانیة، 2003دار المناهج، الأردن،  المدخل إلى نظم المعلومات الإداریة، عثمان الكیلاني، هلال البیاتي، علاء عبد الرزاق السالمي، 3 
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المرتدة حدوث خلل ما فإن الضوابط الضروریة لأنشطة تجمیع وتشغیل وإدارة البیانات یجب 
 .1أن تتخذ بالترتیب لضمان إنتاج المعلومات الصحیحة

وتتجلى أهمیة حمایة البیانات والمعلومات التي یتم معالجتها وإنتاجها من خلال نظام 
كون تلك البیانات والمعلومات هي بمثابة جزء رئیسي من الذاكرة التنظیمیة في المعلومات 

فكل البیانات للمنظمة، وإن ضیاعها أو فقدانها یعبر عن فقدان المنظمة نفسها لتاریخها، 
ذاك آن اتخذتهاعها المنظمة، المشاكل التي سبق لها أن واجهتها والحلول التي التي تتعامل م

لتجاوز تلك المشاكل والصعوبات، طبیعة العلاقة التي كانت تربطها بمختلف الموردین 
، إلى غیر ذلك من البیانات ... حداوالعملاء سابقا وخصائص وممیزات كل على 

بها نظام  ظاطها على أكمل وجه یمكن أن یحتفلقیام المنظمة بنش والمعلومات الأساسیة
المنظمة عاجزة عن أداء مهامها، لذلك فالقیام بمراقبة البیانات  وضیاعها یجعل المعلومات،

 تیح إمكانیة والمعلومات المخزنة في نظام المعلومات والعمل على حمایتها وتأمینها بما ی
 .2عند الحاجة یمثل حمایة للذاكرة التنظیمیة للمؤسسة وتاریخها استرجاعها

إن الوظیفة النهائیة لنظام المعلومات هي وضع المعلومات في ید : إنتاج المعلومات -5
المستخدمین، ویتمثل ذلك في خطوتین أساسیتین هما إنتاج النسخ أو التقاریر، وعملیة 

معلومات الناتجة عن التشغیل أو البیانات الى تحتوي عل، فالأولى هي وضع تقاریر الاتصال
والتي تعني توصیل  الاتصال، أما الخطوة الثانیة فهي عملیة 3المخزنة أو من كلیهما

بین النظام  الاتجاهینمزدوجا في  الاتصالالمعلومات إلى مستخدمیها، ویجب أن یكون 
نتائج  استرجاعدین للتأكد من فهمهم للمعلومات المطلوبة، ویتم یداخل التنظیم وبین المستف

، ونشیر هنا 4نتائج والمعاییر الموضوعة للأداءالإلى نظم المراقبة للمقارنة بین  الاتصالهذا 
إلى تعدد الأشكال والقوالب التي تقدم فیها مخرجات نظم المعلومات فیمكن أن تكون في 

، أو في شكل ملخص مقتضب عن عملیات بذاتها، شكل تقریر مفصل عن الوضع الراهن

                                                             
  1  .65محمد السعید خشبة، مرجع سابق، ص  

2 Michelle  Gillet, Patrick Gillet, SIRH système d’information des resources humains, dunod, paris, 2010, p 
27.  

.185ص  م، الطبعة الأولى، 2006والنشر، الإسكندریة، دار الوفاء لدنیا الطباعة ، دعم القرارات في المنظماتحجازي،  ظمحمد حاف  3 
.545م، ص  2006دار المریخ، السعودیة،  نظم المعلومات الإداریة،رایموند مملیود، جورج شیل، ترجمة سرور علي إبراهیم سرور،    4 
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ى لكما یمكن أن تكون مخرجات نظام المعلومات في صیغة أوامر محددة ینبغي القیام بها، وإ 
  .تمثل مخرجات نظام المعلومات مدخلات لنظام آخرأن جانب ذلك یمكن 

  :أهمیة نظم المعلومات في تطویر العمل الإداري -3-4

یمثل إمداد المنظمة ومختلف أقسامها بالمعلومات شرطا أساسیا لبقاء ونجاح المنظمات 
المعاصرة، فأداء كل العملیات والوظائف الإداریة یتوقف وإلى حد بعید على ضمان إرواء 
المنظمة بالمعلومات الصحیحة وفي الوقت المناسب مع ضمان سریان تلك المعلومات داخل 

 بالكیفیة الصحیحة، وهنا تبرز أهمیة نظم المعلومات في استغلالهاالمنظمة بما یسمح من 
فقد أصبحت  استخدامهاولوجیا نظم المعلومات وتزاید تحقیق تلك الغایة، فمع تطور تكن

بمثابة القلب وجوهر أداء باقي العملیات في المنظمة، وصارت تمثل محور تكامل وتجانس 
جاد نوعا من یلتي أضحت الیوم مطالبة بإوتنسیق بین مختلف عناصر منظمة الأعمال ا

التكامل والتوازن بین هیكلها التنظیمي وبین إستراتیجیاتها ونظم المعلومات المستخدمة فیها، 
فالمزایا التي یمكن لنظم المعلومات أن تقدمها للمنظمة عموما، وإسهامها الواضح في أداء 

علیها منطلقا لإعادة هیكلة  الاعتمادل مختلف الأنشطة والعملیات الإداریة بفعالیة عالیة جع
  . المنظمات وبناء ثقافتها التنظیمیة أو تغییرها وتكییفها مع التطورات الحاصلة

فمع التطورات التكنولوجیة التي یعرفها أداء الأعمال الإداریة، فقد صار لنظم المعلومات 
لتي تنهل منها الإدارة صلة مباشرة بتشكیل ثقافة المنظمة كونها إحدى المصادر الأساسیة ا

نظم المعلومات یعبر  واستخدامفي تأسیس ثقافتها التنظیمیة أو إعادة صیاغة هذه الثقافة، 
عن أسلوب متمیز وتكتیك دینامیكي لأداء أنشطة الأعمال وتخطیط العملیة الإداریة 

 وارتباطهاومراقبتها، وبتعبیر آخر یمكن القول أن توظیف نظم المعلومات في الإدارة الحدیثة 
المباشر بنشاط المدیر والإدارة ككل یسهم في تعزیز ثقافة المنظمة المبنیة على المعرفة 

  .1والمعلومات والمشاركة الجماعیة في صنع القرارات
ولقد تزایدت أهمیة نظم المعلومات بالنسبة للإدارة بمختلف مستویاتها وتضاعف دورها 

بإنتاج نظم معلوماتیة أكثر تعقیدا تتیح فرصة أداء وقیمتها مع التقدم التكنولوجي الذي سمح 

                                                             
.65م، ص  2000دار المناهج، عمان، تحلیل وتصمیم نظم المعلومات، ، نسیاسعد غالب ی  1 
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ف الإداریة بكفاءة عالیة، وعلیه فإن القیام بمختلف الوظائف الإداریة قد صار ئمختلف الوظا
والتي في ، فإنجاز وظائف الإدارة العلیا واستخداماتهاوإلى حد بعید مرتبط بنظم المعلومات 

 م المعلومات بمختلف أشكالها سواءً ما تقدمه نظمقدمتها وظیفة التخطیط یعتمد الیوم على 
نظم المعلومات الإداریة أو نظم معلومات المدیرین، أو نظم دعم المدیرین، أو نظم إعداد 
التقاریر، أو نظم المساندة الذكیة من أجل توفیر متطلبات الإدارة العلیا من المعلومات لدعم 
وظائف ومواقف الإدارة العلیا ومتطلبات التخطیط الإستراتیجي للمؤسسة، وذلك عن طریق 

، اللوائح، القوانین، الاقتصادیة الاتجاهات(عن فیر معلومات إستراتیجیة خارجیة جمع وتو 
بما ) الآنیة والمستقبلیة  واحتیاجاتهاعن المؤسسة (، وداخلیة )التغیرات في البیئة الخارجیة

  .1ىخطة طویلة المدبوضع یسمح 
إلى خطط  أما فیما یخص الإدارة الوسطى التي تعمل على تحویل خطط وأهداف المؤسسة

قصیرة مرحلیة تنفیذیة مع متابعة أعمال تنفیذ هذه الخطط والرقابة علیها، والتي تمثل جزء 
 بالاعتمادكبیر من نشاط الإدارة الوسطى بهدف تحقیق الأهداف المرسومة مرحلیا، وذلك 

على شكل (داخلیة أو خارجیة  التي توفر مختلف المعلومات سواءً على نظم المعلومات 
كما . المعلومات الإداریة ممن خلال نظا) وإرشادات ومعاییر أداء محددة مسبقاتوجیهات 

 الاستفادةتدعم نظم المعلومات الإدارة الدنیا من خلال معلومات كمیة تفصیلیة، وذلك بهدف 
من موارد المؤسسة بأكبر فاعلیة من خلال الأعمال الروتینیة الیومیة، وذلك بصورة متوازنة 

ي هذا المستوى، ویوجه لدعم هذا المستوى نظم معالجة المعاملات وأنظمة لوظائف الإدارة ف
  .2أتمتة المكاتب ونظم المعلومات الإداریة وغیرها

على كل ما سبق فإن نظم المعلومات بمختلف أشكالها وكذا نظم دعم القرارات والنظم  وبناءً 
بالمعلومات اللازمة ) بةتخطیط، تنظیم، توجیه، رقا(الخبیرة تعمل على دعم وظائف الإدارة 

یفیا بین ظلهذه الوظائف في مختلف المستویات الإداریة، شریطة أن یكون هناك تكاملا و 
النظم المختلفة في دعم وظائف الإدارة كما لو كانت نظاما واحدا، وهذا التكامل هو الذي 

  .3یدعم تلك الوظائف المختلفة
                                                             

أطروحة تطویر نظم المعلومات المحاسبیة البیئیة لأغراض ترشید القرارات الإداریة دراسة نظریة وتطبیقیة،جمال عبد الحمید عبد العزیز علي،   1 
.128م، ص  2003دكتوراه في العلوم الإداریة، جامعة بن سویف، القاهرة ،   

  2  .128المرجع نفسه، ص  
.128المرجع نفسه، ص   3 
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بالنسبة للمنظمة وأداء الأنشطة والعملیات هذا وتأتي الأهمیة المضاعفة لنظم المعلومات 
جاد نمط جدید من یالإداریة كنتاج للتغیرات الكثیرة التي أحدثتها والتي مهدت في مجملها لإ

الإدارة نعرفه الیوم بالإدارة الإلكترونیة، ویمكننا إبراز تلك التغیرات التي ساهمت نظم 
 ي تطویر عمل الإدارة العلیاا فدورهجادها من خلال الوقوف على یالمعلومات في إ

إتباع فلسفة الإدارة بالمعلومات كفلسفة جدیدة ومن ثمة مساهمتها في ، بالمنظمات المختلفة
من  الانتقالفي العمل الإداري بالإدارات المعاصرة، ومن خلال كل ذلك العمل على 

دیدة للعمل من قبل ممارسات الإدارة التقلیدیة إلى تبني أسلوب الإدارة الإلكترونیة كمنهجیة ج
  .ة على بقائهاظالمنظمات المعاصرة الساعیة للمحاف

  :تأثیر نظم المعلومات على دور الإدارة العلیا للمنظمة -3-4-1
نظم المعلومات تأثیرات قویة على نشاط الإدارة العلیا للمنظمات بما في  لقد أحدث استخدام

عن الوحدات  والاستغناءت والهیاكل التنظیمیة، ءاذلك تغییر الأسالیب الإداریة وتبسیط الإجرا
الروتینیة في وحدات تنظیمیة أخرى، مما زاد من القدرة الرقابیة على  االتنظیمیة بدمج أعماله

 واستخدامهاالعملیات وزیادة إمكانیات المنظمة على معالجة الكم الهائل من المعلومات 
الإدارة العلیا وجعلها على درایة بكل ما الأمثل، وظهر تأثیرها بشكل واضح على  الاستخدام

یحدث داخل المنظمة، فالإدارة العلیا تحتاج للمعلومات التي تساعدها على رسم أهدافها 
العامة وكذا السیاسة اللازمة لتحقیق تلك الأهداف، كما أن من أبرز التغیرات المتوقعة في 

  :1لينظم المعلومات ما ی استخدامدور الإدارة العلیا من جراء 
     .القرارات السریعة واتخاذ الأفضلالبدیل  واختیاررؤیة واضحة للمشاكل  -
  .والأنظمة الخبیرة المحاكاةسالیب لأل ضأكبر وبشكل أف استخدام -
بعض المدیرین والمسیرین یتخطاهم الزمن من حیث قدرتهم على مواكبة التطور، ولذا  -

  .مهاراتهم وقدراتهم والتدرب على الوسائل الحدیثةفرضت علیهم التكنولوجیا ضرورة تحسین 
 .سهولة مراقبة أداء الأعمال وإعادة التقییمإلى ت التكنولوجیا أد -

المنظمات لنظم المعلومات الحدیثة وقیامها بأتمتة  استخداموإلى جانب كل ما تقدم فإن 
بدلا من المركزیة مركزیة واختصار بعضها، ساعدها في إحلال اللاأغلب أعمالها الروتینیة 

 الاعتبارات، والذي حد من كافة أوتوماتیكیاالمفرطة، مما سهل من مراقبة الإدارة الوسطى 
                                                             

.318كیلاني، هلال البیاتي، علاء عبد الرزاق السالمي، مرجع سابق، ص عثمان ال  1  
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الشخصیة التي كانت سائدة في العمل الإداري، وبذلك خضعت الإدارة إلى أسالیب رقابیة 
 عنها یظهر واضحا، من انحرافجدیدة تعتمد على برمجة الأحداث ووضع معاییر لها، فأي 

خلال ما تقدمه هذه النظم من تقاریر وإحصائیات إلى مستخدمیها في الإدارة العلیا 
والوسطى، كما أتاحت نظم المعلومات إمكانیة برمجة عدد كبیر من  القرارات والتي كانت 

  .تتخذ من قبل الإدارة العلیا والوسطى
دور الإدارة العلیا على القرارات  واقتصرهذه القرارات،  باتخاذوتم تفویض الإدارة التنفیذیة 

 اتخاذساهمت النظم الخبیرة والشبكات العصبیة في  وقدغیر المبرمجة والإستراتیجیة، 
أصعب القرارات، وخففت كذلك الدور الذي كان یقوم به مدیر الإدارة الوسطى في نقل 

  .1المعلومات إلى أعلى وإلى أسفل
یقوم المنظمات إلى تعدیل الأدوار الرئیسة التي  نظم المعلومات من قبل استخدامهذا ویؤدي 

 )Mintzberg(بها المدراء على مستوى الإدارة العلیا، وقد  لخص تلك الأدوار العالم 
  :2تاليالك

حیث تعمل نظم : الرمز والقائد وهمزة الوصل باعتباره :الأدوار الشخصیة للمدیر) أ
مركزیة وتفویض جزء من خلال اللاحد من الدور الشخصي المعلومات وبشكل كبیر على ال

 .كبیر من صلاحیات الإدارة العلیا إلى الإدارة الوسطى والتنفیذیة

المدیر هو الموزع للمعلومات والقرارات  باعتباروالذي یتجسد : الدور المعلوماتي) ب
بالمعلومات التي وفرتها والمتحدث الرسمي والمراقب، فقد قلصت من خلال برامج المشاركة 

ت مما سهل ءاالمعلومات الحدیثة، وكذا أتمتة أعمال المنظمة وتنمیط المعاییر والإجرا أنظمة
 .قبل وقوعها أو مجرد حدوثها الانحرافات واكتشافعملیة المراقبة 

في مواجهة التحدیات وتمثیل المنظمة  اوالتي ترجع إلى دور الإدارة العلی :الأدوار القراریة) ج
القرارات المختلفة، فقد فرضت هذه النظم نوعا من الثقافة في العمل  واتخاذفي المفاوضات، 

القرارات، وبذلك فوضت بها إلى المستویات الوسطى  اتخاذالإداري، مما زاد من فاعلیة 

                                                             
  1 .336م، ص  2001الدار الجامعیة، الإسكندریة، إدارة الموارد البشریة رؤیة مستقبلیة، راویة محمد حسن،  
الدار الجامعیة، الإسكندریة،التطبیقات،  - الأدوات  -نظم المعلومات الإداریة النظریة منال محمد الكردي، جلال إبراهیم العبد، مقدمة في   2 

.311م، ص  1999  
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القرارات الإستراتیجیة، والقرارات غیر المبرمجة، وذلك  دنیا، وبقیت في ید الإدارة العلیاوال
من متغیرات التي مكنت المدراء من تغییر ثقافتهم في مواجهة بسبب ما أتاحته هذه النظم 

التحدیات التي تحتاج إلى مسایرة كل جدید وعدم الركون إلى الخبرة الشخصیة المنفردة، كما 
مكنت نظم المعلومات المدراء وبشكل جید من توظیف إمكانیات المنظمة بفاعلیة وكفاءة 

  .1على طرق ونمط الإدارة نفسها انعكسي أكثر مما كانت علیه سابقا، إلى الحد الذ

  :ظهور الإدارة بالمعلومات كأسلوب إداري حدیث -3-4-2

جیات وإستراتیجیات مختلفة في إدارة وحداتها التنظیمیة دفعتها إلى تبنت المنظمات منه
بین غایاتها وإمكانیاتها  الانسجامأسالیب خاصة، في إطار السعي إلى تحقیق  استخدام

نات البیئة التي تتواجد فیها، ومن أبرز تلك الأسالیب التي تبنتها المنظمات وطبیعة ومكو 
، ...غییر، بالاستثناء، الإدارة بالوقت، الإدارة بالتالإدارة بالأهداف، الإدارة  فةفلسالحدیثة 

وغیرها من الفلسفات، ونتیجة للتقدم التكنولوجي وبروز نظم معلومات متطورة كان لا بد 
خیر الزخم الهائل من المعلومات المتوفرة سمن ت هاأسالیب حدیثة ومتطورة تمكنللمنظمة من 

جیة ، ولذلك ظهرت الإدارة بالمعلومات كأسلوب وفلسفة ومنه2لأغراضها التخطیطیة والرقابیة
أنظمة المعلومات في كل وظائف الإدارة وعملیات  لاستخدامیجة في الإدارة الحدیثة، وجاء نت

وبثها  واسترجاعهادت من قدراتها في التعامل مع معالجة البیانات وتخزینها المنظمة، والتي زا
 الانحرافات واكتشافالقرارات  اتخاذللإداریین في كل المستویات الإداریة مما أدى إلى سرعة 

في الأداء بصورة سریعة، وزاد من إمكانیة المشاركة بالمعلومات داخل المنظمة، وأدى إلى 
  .في إدارة المنظمة بروز دور المعلومات

إن ظهور مبدأ الإدارة بالمعلومات كأسلوب إداري حدیث یمثل نتاجا للتطور الكبیر في مجال 
م على توفر مجموعة من ئهو یجسد العمل الإداري القاالمعلوماتیة وتكنولوجیا المعلومات، و 

                                                             
 1   مذكرة ماجستیر في العلوم السیاسیةدور نظم المعلومات في تدعیم القرارات الإداریة دراسة حالة المقر الإداري لولایة الأغواط، د میلودي، محم

.103م، ص  2009، جامعة الجزائر بن یوسف بن خدةوالعلاقات الدولیة،    
.403م، ص  2000دار حامد، عمان، إدارة الأعمال منظور كلي، شوقي ناجي جواد،   2 
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تتعامل من تلك المعلومات الضخمة التي  الاستفادةالمقومات التي تؤهل المنظمات إلى 
  :1معها، وهذه المقومات تتلخص في

  .یجب على المنظمة أن تتعامل مع الهیكل التنظیمي كمنظمة متكاملة مترابطة -
  .تحقیق مبدأ التكامل بین الوظائف داخل المنظمة -
أن تمتلك المنظمة نظاما للمعلومات متكاملا یستخدم الحاسوب بأحدث برامجه وأدواته،  -

  .والسلبیات في وقت مناسب الانحرافاتمما یمكن المنظمة من الضبط والسیطرة على كافة 
دفع مستوى كفاءة المدراء داخل المنظمة، وتدریبهم على مختلف التقنیات والأنظمة لرفع  -

  .مستوى أدائهم
ما یجب أن یتم بناء الهیاكل الإداریة بالطریقة التي تحقق تقدیم المعلومات الكافیة ك -

الحل المثالي وفي الوقت  اكتشافوالمناسبة لتصل لمن یحتاجها بالشكل الذي یساعد على 
 .وحق الجمیعالمناسب، وبذلك تتدفق المعلومات بشفافیة وتصبح مسؤولیة 

جاد عدد من الإمكانیات مثل یتیجیة إداریة ناجحة سمح بإإن تبني الإدارة بالمعلومات كإسترا
منها، بما یتیح للموظفین وبسهولة  والاستفادةالمعلومات  لانتقال الاتصالتقلیل عدد خطوط 

الإدارة  استخدامالوصول إلى النظام لتقدیم مشاركاتهم في أي وقت، ویمكن القول أن 
دارة الإلكترونیة بشكل فعلي وحقیقي ویتیح بالمعلومات یمثل خطوة جد هامة تمهد لتطبیق الإ

عالیة، وهنا نعود إلى القول بأن  ةفرصة تحقیق مختلف أهداف الإدارة الإلكترونیة بكفاء
مجال الإدارة، وهي عرفها لمدارس الإداریة التي أحدث االإدارة الإلكترونیة في مجملها تمثل 

جیات الإداریة التي سبقتها كل الممارسات والأسالیب والمنه يتبنالمدرسة التي تقوم على 
 الاستغلالوفي نفس الوقت تعمل على تجاوزها بما یضمن للمنظمات التي تتبناها فرصة 

لكل إمكانیاتها المتاحة سواء المادیة منها أو البشریة وحتى المعلوماتیة وذلك من الأمثل 
وجیات المتوفرة بما فیها أنظمة المعلومات بشتى لو الفعالة من مختلف التكن الاستفادةخلال 

  .أشكالها ومكوناتها

وبعد أن أبرزنا مفهوم نظم المعلومات وخصائصها وأهم وظائفها، وبینا أهمیتها في 
مجموع الأبعاد والمؤشرات التي تقیس البعد  صلامعاملات الإداریة ننتهي إلى إستخال

                                                             
- 2000إستراتیجیة نظم المعلومات الإداریة وأثرها على إدارة المؤسسات الحكومیة حالة وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي بغداد قرزو،   1 

.92-91م، ص ص  2009-2008الدولیة، جامعة الجزائر، السنة الجامعیة  مذكرة ماجستیر في العلوم السیاسیة والعلاقات، 2006  
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الجزائریة والمتمثلة أساسا في إتاحة نظم البرمجي للإدارة الإلكترونیة في المؤسسات 
المعلومات للعاملین بالمؤسسة ومدى الإعتماد على هذه النظم بشكل دائم في العمل وأثر أي 
تعطل قد یصیبها على إستمرار العمل في المؤسسات الجزائریة، كما یمثل الوقوف على مدى 

الحاجة لذلك بعدا آخرا لمعرفة  قیام المؤسسات بالصیانة السریعة لنظم المعلومات كلما دعت
النظم، إلى جانب التقصي عن أهمیة النظم نفسها في تقدیم بیانات  مدى إستغلال هذه 

ومعلومات محینة بشكل مستمر مع التعرف على مدى مساهمة العاملین في عملیة التحیین 
تضح من والتحدیث هذه، ونظرا لما تبین من خلال البناء النظري للبعد البرمجي والذي إ

بعد لخلاله التأثیر الكبیر لنظم المعلومات على سیرورة المعاملات الإداریة فسیتم قیاس هذا ا
أیضا بالإعتماد على ثلاث مؤشرات وهي مدى مساهمة نظم المعلومات في إبراز عمل 
الموظفین وتقییمهم من قبل الإدارة العلیا، وكذا تأثیر نظم المعلومات على الإتصال 

  .سمي في المؤسسة التي تستخدمهاالشخصي والر 

  :- الإلكترونیة الاتصالشبكات -البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة  -4
الحواسیب من قبل المؤسسات والعمل على  استخدامنقلة نوعیة في  الاتصالتمثل شبكات 

من إمكانیاتها بالكیفیة اللازمة والناجعة لخدمة أهداف المؤسسة، فهي تعبر عن  الاستفادة
الفردي المعزول لأجهزة الحاسب الآلي وملحقاته، ومختلف أنظمة  الاستخداممن  الانتقال

الإمكانیات  استغلالالمعلومات إلى نمط جدید في العمل یقوم على التعاون والتشارك في 
المادیة المتاحة من جهة، والسعي لإنجاز المهام بصورة تكاملیة تعاونیة من جهة ثانیة، 

على أنها لیست مجرد ربط إلكتروني لمجموعة من  الاتصالشبكات ولذلك ینظر إلى 
تمثل عنصرا رئیسیا لبناء منظومة  الأجهزة والمعدات والموارد المختلفة فحسب، ولكنها 

الإدارة الإلكترونیة وأداة أساسیة لتحقیق التكامل بین مختلف مكونات نظام الإدارة 
   .الإلكترونیة

 استخدام اتساعفي بنیة الإدارة الإلكترونیة بسبب  الاتصالوتأتي الحاجة إلى شبكات 
حدات داخل لمعلومات بین مختلف الأقسام والو الحاسب الآلي والحاجة الملحة لتبادل ا

المؤسسة الواحدة، أو بینها وبین باقي المؤسسات وذلك بغرض تحسین أداء العمل وزیادة 
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، وإلى جانب ذلك فإن كل 1ة الإلكترونیةبما یقتضیه مشروع الإدار كفاءة الأعمال وسرعتها 
علیها هي  الاعتمادنظم المعلومات المحوسبة الیوم والتي یمكن لمنظومة الإدارة الإلكترونیة 

في حقیقة الأمر نظم ذات بنیة شبكیة مركزیة أو موزعة، وهي بذلك تتطلب وجود قاعدة 
انات، وهذه البنیة التكنولوجیة البی لاتصالاتبما فیها قاعدة  الاتصالاتقویة من  اتكنولوجی
المعرفة الرقمي المعولم وقاعدة إطلاق  اقتصادبشتى أشكالها تشكل قاعدة  للاتصالاتالقویة 

، ومن هنا یأتي تناولنا 2تطبیقات الإدارة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة وكل ما یرتبط بها
لكترونیة وذلك من خلال الإلكترونیة كعنصر من عناصر الإدارة الإ الاتصاللشبكات 

الوقوف على أبرز الشبكات الإلكترونیة التي یقوم علیها إنجاز الأعمال في منظومة الإدارة 
الإلكترونیة وهي شبكات الإنترنت والإنترانت والإكسترانت، ولكن قبل ذلك یجب تحدید مفهوم 

  . لإلكترونیةالإلكترونیة ومزایاها وإبراز النموذج الشبكي للإدارة ا الاتصالشبكات 
  : الاتصالتعریف شبكات  -4-1

فقد تم تعریفها على  واستخداماتهاتتعدد التعاریف الخاصة بمفهوم الشبكات بتعدد أشكالها 
مجموعة مترابطة من الحواسیب أو النظم المحوسبة المستقلة، یهدف الربط الشبكي فیها أنها 

الفعالة بین  الاتصالإلى توصیل البیانات والمعلومات والخدمات المحوسبة عن طریق قنوات 
على أنها تعبر عن توصیل  الاتصال، كما تم تعریف شبكة 3دین والمستخدمینالمستفی

سلكیة أو السلكیة واللا بشكل مباشر عن طریق الخطوط الهاتفیة مجموعة من الحواسیب معا
بین فیما وتبادلها  عن طریق الأقمار الصناعیة، بغرض  الحصول على البیانات والمعلومات

  .4الحواسیب
مجموعة من "الإلكترونیة على أنها  الاتصالفیعرف شبكة  )علاء عبد الرزاق السالمي(أما 

بما یسمح لمستخدمیها  الاتصالالحواسیب تنظم معا وترتبط فیما بینها عن طریق خطوط 
، وفي نفس السیاق یرى 5"المشاركة في الموارد المتاحة ونقل وتبادل المعلومات فیما بینهم

                                                             
.233مرجع سابق، ص الإدارة الإلكترونیة، علاء عبد الرزاق السالمي،   1 

  2 .161م، الطبعة الأولى، ص  2006دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، نظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، سعد غالب یاسین، 
م، الطبعة الأولى، 2009دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، ، والاتصالاتشبكة المعلومات عامر إبراهیم قندیلجي، إیمان فاضل الصمرائي،    3 

.25ص  
المنامة، والبحوث،مركز البحرین للدراسات إدارة الأعمال الإلكترونیة نضرة فاحصة ورؤیة مستقبلیة، یوسف محمد النافعي، راشد عبد االله الحماد،  4 

.14م، ص  2000  
.234مرجع سابق، ص الإدارة الإلكترونیة، علاء عبد الرزاق السالمي،  5 
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 باستخدامربط مجموعة من الحواسیب تعبر عن  الاتصالأن شبكة  )یاسینسعد غالب (
لتكوین شبكة تتبادل البیانات والمعلومات بین الحواسیب المرتبطة في  الاتصالوسائط 
مجموعة حواسیب متواجدة في  ارتباطعلى أنها  الاتصال، كما تم تعریف شبكة 1الشبكة

بما  والدوائر الإلكترونیة) البطاقات(مكان ما أو في أماكن متباعدة عن طریق بعض الكروت 
، 2بیانات التي یتطلبها المستخدم في المؤسسات المختلفةیتیح نوعا من التشغیل المتكامل لل

أن لفظ الشبكة یعبر عن نظام متعدد المستخدمین یربط  )محمد محمد الهادي(ویقول 
الحواسیب معا للمشاركة في التطبیقات والأجهزة المساعدة أو الملحقات، بالإضافة إلى 

تعریف أكثر وضوحا  )زین الدین(، بینما یقدم 3المعلومات في الوقت الواقعي الحقیقي
 باستخداممجموعة من أجهزة الكمبیوتر معا  ارتباطوشمولیة للشبكات فیعرفها على أنها 

حسب ما تستدعیه الحاجة، مما یتیح  سلكیة أو مزیج منهاالاتصال السلكیة أو اللاقنوات 
ات المتوفرة على أي نوعا من التشغیل والمعالجة المتكاملة للبیانات والبرامج الخاصة بالتطبیق

كمبیوتر في الشبكة لكل المشتركین فیها وكل ذلك یتم على أساس موحد من القواعد أو 
  .4البروتوكولات

 ارتباطالإلكترونیة تعبر عن  الاتصالعلى كل ما تقدم نخلص إلى القول أن شبكة  وبناءً 
الحواسیب والأجهزة الملحقة والمساعدة فیما بینها عن حاسوبین على الأقل أو مجموعة من 

الموارد  استغلالبهدف التشارك في ) سلكیةالسلكیة أو اللا(الاتصال طریق قنوات أو وسائط 
خدمین لهذه الشبكة ز الأعمال المختلفة من قبل المستوالبیانات والمعلومات وأداء المهام وإنجا

  .بما یحقق أهداف المنظمة
  :الشبكیة للإدارة الإلكترونیة البنیة -4-2

التقلیدیة إلى  والاتصالاتمن العمل الیدوي الورقي  انتقالتمثل الإدارة الإلكترونیة عملیة 
شبكات الحاسوب وتبادل البیانات إلكترونیا، وتعود سرعة النمو في تطبیق منظومات 

نیة إلى الحاجة للحصول وشبكات تبادل البیانات إلكترونیا وتوظیفها في بنیة الإدارة الإلكترو 

                                                             
.161ص نظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، مرجع سابق، سعد غالب یاسین،   1  

م، الطبعة 2001المكتبة الأكادیمیة، القاهرة، تكنولوجیا الإتصالات وشبكات المعلومات مع معجم شارح للمصطلحات، محمد محمد الهادي،   2 
.130الأولى، ص   

.138المرجع نفسه، ص   3  
.120-119ص ص  م، الطبعة الأولى، 2007خوارزم العلمیة للنشر والتوزیع، جدة، كفایات التعلیم الإلكتروني، دار محمد محمود زین الدین،   4 
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العملاء، إذ أن الإدارة الإلكترونیة ومن خلال  لاحتیاجات وللاستجابةعلى میزات تنافسیة 
الإلكترونیة وتجهیزاتها توفر قدرة واسعة على التحكم  الاتصالعلى مختلف شبكات  اعتمادها

وتعتبر خدمات المعالجة وإنتاج القرارات الإداریة الهیكلیة، شبه الهیكلیة وغیر الهیكلیة، 
الفوریة للبیانات والشراء أو البیع الفوري والتجارة الإلكترونیة والتسویق المباشر بالإضافة إلى 
قضایا الحمایة الأمنیة للبیانات وخدمات جدار النار في مقدمة المهام التي تضطلع بها 

ة لا بد من توافرها في الإدارة الإلكترونیة والتي تتطلب تقنیة عالیة ومعرفة ومهارة نوعی
  .1مات الأعمال الحدیثةظمن

إن أهمیة البنیة الشبكیة للإدارة الإلكترونیة لا تكمن فقط في حوسبتها للعملیات الداخلیة 
وإدارتها الفوریة للعملیات الخارجیة مع الموردین والمنافسین أو العملاء، بل لأن من غیر 

ئات وآلاف الحواسیب التي تكون موجودة في من الحاسوب نفسه بل من م الاستفادةالممكن 
جمع  الاتصالاتمة من خلال شبكات ظمة الواحدة دون الشبكات، وتستطیع المنظالمن

الأعمال التقلیدیة الیدویة مع الأعمال الإلكترونیة في حزمة واحدة ومتكاملة حتى یتم 
  .2الوصول إلى مستوى الحوسبة الكاملة لكل أنشطة وعملیات المنظمة

قد ساعد أیضا على ظهور بیئة أعمال  الاتصالاتتكنولوجیات الشبكات ووفرة  انبثاقإن 
في السابق، وقد غیرت هذه البیئة الرقمیة معروفة أو حتى متاحة إلكترونیة متشابكة لم تكن 

السعة  واقتصادیاتوالموارد القیمة  والاستخداممثل الندرة  الاقتصادمفاهیم أساسیة في 
الواسع للمعلومات الرقمیة والوسائط المتعددة التي نجحت في  الاستخدام بفضلوغیرها، وذلك 

فلم تعد المنظمات تعاني من مشكل  ،3والرؤىوالمعارف تكوین أنساق جدیدة من الصور 
 الاستفادة، وضرورة التنقل من مكان إلى آخر من أجل استخدامهاالمكان وندرة المواد بعد 

ة ومن أجل الوصول إلى البیانات والمعلومات التي تمتلكها من الأجهزة والموارد المختلف
الإلكترونیة  الاتصالالمنظمة، فكل ذلك صار متاحا الیوم من خلال ما تقدمه شبكات 

   .للمنظمة

                                                             
.241-240م، الطبعة الأولى، ص ص  2009دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الإدارة الإلكترونیة، محمد سمیر أحمد،   1 

.241المرجع نفسه، ص   2  
.242-241المرجع نفسه، ص ص   3 



.عناصر الإدارة الإلكترونیة: نيالفصل الثا  
 

94 
 

قوة المعالجة الحاسوبیة الموزعة  تعاظمبسبب  الاتصالتأثیر شبكات  تعاظمویمكن القول أن 
اط الإدارة الإلكترونیة التي أصبحت تعني الیوم الإدارة قد أعطى دفعة قویة لظهور وتجدد أنم

 الشبكیة المستندة إلى موارد المعرفة وقدرات الحاسوب المشبك في إطار منظومة متكاملة،
المنظمات  مزایا جدیدة، فهي تجعل اكتسابات فرصة لمنظملهذه البنیة الشبكیة فقد أتاحت 

أكثر مرونة وأكثر تكیفا مع التغیرات السریعة في بیئة الأعمال الحدیثة، وتمكن الموظفین 
راء وتشجع على العمل ومجموعة العمل المتباعدة جغرافیا من مشاركة الملفات والأفكار والآ

بل وتعمل على تسهیل عملیات إدارة المعرفة من تكوین المعرفة، تخزین  ضمن فریق،
 الاتصال، كما تتیح شبكات 1ة، نقل المعرفة، المشاركة بالمعرفة وتوزیع المعرفةالمعرف

بكة المنظمة ستفیدین والزبائن مع المنظمة وذلك من خلال شمإمكانیة تشبیك جمیع ال
والشبكة العالمیة الإنترنت، بالإضافة إلى إمكانیة ربط جمیع العاملین  الخارجیة الإكسترانت

وقبل أن نتناول هذه من خلال شبكة المنظمة الداخلیة الإنترانت، في أقسامهم ووحداتهم 
الإلكترونیة  الاتصالالشبكات بشكل من التفصیل، نلخص أبرز المزایا التي یمكن لشبكات 

  :2أن تقدمها للمنظمة في النقاط التالیة
  .وسهولة نقل وتبادل المعلومات الاتصالكفاءة وسرعة  -
ولاسیما الأجهزة الطرفیة  استخدامهاللأجهزة وذلك بالمشاركة في  الاقتصاديالتشغیل  -

  .وغیرها الاحتیاطيكالطابعات والماسحات الضوئیة وأجهزة التخزین 
المشاركة في البرمجیات فالبرامج المتوفرة لدى كل عنصر یمكن أن تكون متاحة من  -

  .خلال الشبكة للعناصر الأخرى
  .البیانات المشاركة في المعلومات وقواعد -
 التي تعني توزیع المهام على  distributed processingتطبیق المعالجة الموزعة  -

  .عناصر الشبكة المختلفة مما یؤدي إلى سرعة إنجازها
  
  
  

                                                             
.162سابق، ص مرجع نظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، سعد غالب یاسین،   1  
.235مرجع سابق، ص الإدارة الإلكترونیة، علاء عبد الرزاق السالمي،   2  
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  :الانترنتمدخل إلى شبكة  -4-3

  :الانترنتتعریف شبكة  -4-3-1

ملیون  50أعوام لكي تصل إلى  4 طفق استغرقتأن  الانترنت انتشارلقد بلغت سرعة 
، وقد 1عاما للوصول إلى نفس الرقم 13عاما والتلفزیون  74الهاتف  استغرقمستخدم، بینما 

جاد صیغة مشتركة لتسمیتها، یعدید الباحثین بغیة إالجدیدة  الاتصالیةشغلت هذه الوسیلة 
بكة شبكة الشبكات إلى شفتعددت العبارات التي وصفت بها من شبكة العنكبوت العالمیة إلى 

وما شابهها من ... نیة وكذا المجرة الإلكترونیةو ر الإلكت ما بعد الشبكات فبیت العنكبوت
                 لكلمتین إنجلیزیتین أولهما اختصارفهو  الانترنت اصطلاحأما تسمیات، 

internet والثانیة  interconnection وبالتالي فإن اصطلاح  net work  به الربطیقصد 
  .2كاتالعالمي بین الشب

شبكة هائلة من أجهزة "شبكة الانترنت على أنها  ( Roger Loroy Milleer) ولقد عرف
 الانترنت، كما عرفت 3"عبر العالم الاتصالالكمبیوتر المتصلة فیما بینها بواسطة خطوط 

تلف الكرة الأرضیة من جمیع الجهات وتقوم بتحقیق  اتصالخطوط "على أنها عبارة عن 
، وعرفت 4شبكة واسعة النطاق ىبین ملایین الحواسیب، ومن الناحیة التقنیة تسم الاتصال

أیضا على أنها عبارة عن شبكة الشبكات وهذا یعني أنها عبارة عن مجموعة من شبكات 
شبكات الصغیرة شبكة عالمیة تسمى هذه الطة فیما بینها، وتشكل في الأخیر الكمبیوتر المرتب

شبكة "أو شبكة المعلومات الدولیة بأنها  الانترنت، أما الموسوعة الإعلامیة فتعرف 5الانترنت
عملاقة تمثل الحاضر والمستقبل معا، تختصر الزمن وتنشر العلم والثقافة والمعلومات 

وحیاة المجتمع، بل وحیاة  اء والأخبار وتشارك في إعادة صیاغة حیاة الإنسانر والأفكار والآ
 الاتصالمجتمعات ودول بأسرها، وهي تتیح لأجهزة الكمبیوتر في جمیع أنحاء العالم 

                                                             
.11م، الطبعة الأولى، ص  2006دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، إبرام العقد الإلكتروني دراسة مقارنة، خالد ممدوح،  1  

م، 1997المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، بیروت،  دلیل إستعمال خدمات شبكة الإنترنت لغیر المتخصصین،راجي أبو شقرة،  2 
.10الطبعة الأولى، ص   

.11خالد ممدوح، مرجع سابق، ص   3 
.13م، الطبعة الأولى، ص  1999الدار العربیة للعلوم، بیروت، وإنطلق،  استعدالإنترنت ألان سیمبسون، ترجمة مركز التعریب والبرمجة،   4 

.30م، الطبعة الأولى، ص  1999الإنترنت وعصر ثورة المعلومات، دار هوما، الجزائر، محمد لعقاب،   5 
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ببعضها من أجل تبادل المعلومات، بل والمشاركة في صنعها أیضا، وبذلك أصبحت شبكة 
  .1"عن العمل فنافذة عریضة نطل منها على العالم عبر شاشة كمبیوتر لا تتوق الانترنت

نترنت إذن هي مجموعة شبكات وأجهزة الحاسب الآلي التي تتواجد في مختلف دول فالإ
الإلكترونیة التي تستخدم لنقل  الاتصالاتالعالم والتي تتصل ببعضها وتجمع بینها أنظمة 

  .البیانات

وتجدر الإشارة إلى أنه رغم كل المحاولات التي بذلت من قبل مختلف الباحثین من أجل 
إلا أنه ولحد الآن لم یتوصل إلى تعریف  الانترنتشامل ومتكامل لشبكة  إعطاء تعریف

یرتبط  الانترنتمتفق علیه بین مختلف الباحثین والمفكرین، ویمكن القول أن تعریف 
    بالمستخدمین لها، والخدمات التي تقدم من خلال هذه الشبكة والتقنیات المستخدمة لتأمین

 تعریف الانترنت"أن  )Richard J Smith و Mark Gates(هذه الخدمات، ویرى 
 الانترنتعمل وحاجة الشخص الذي یرید تعریفها حیث یرى المستخدم العادي یعتمد على 

  .2"بشكل مختلف عن ما یراه المهني أو المهندس

  :تطور شبكة الإنترنت -4-3-2

في أواخر الستینات من القرن الماضي، وبالتحدید  الانترنتظهرت النواة الأولى لفكرة شبكة 
 للاتصالجاد طریقة یم عندما طلبت وزارة الدفاع الأمریكیة من خبراء الكمبیوتر إ 1969سنة 

، 3على كمبیوتر واحد ینظم حركة السیر الاعتمادبعدد غیر محدود من أجهزة الكمبیوتر دون 
م، وربطت وزارة  1969-01-02في  فقامت الحكومة الأمریكیة بإنشاء شبكة الإنترنت

الدفاع الأمریكیة بین أربعة معامل أبحاث حتى یستطیع العلماء تبادل المعلومات والنتائج، 
، مكونة من حواسیب یمكنها الصمود أمام أي هجمة الاتصالوقامت بتخطیط مشروع شبكة 

                                                             
.1465-1464م، المجلد الرابع، ص ص  2003دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر، الموسوعة الإعلامیة، محمد منیر حجاب،   1 

دار الراتب الجامعیة، بیروت، في مجال الإعلام، استخداماتهافة ر عالوظیفة الإعلامیة لشبكة الإنترنت دراسة لمعبد المالك ردمان الدناني،  2 
.41م، الطبعة الأولى، ص  2001  

.11م، ص  1997مؤسسة دار الكتب للطباعة والنشر والتوزیع، الكویت، الإنترنت والجوانب القانونیة لنظم المعلومات، محمد السعید الرشدي،   3 
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الجزء المعطل  فیاتیة محتملة، بحیث إذا تعطل جزء من الشبكة تنجح البیانات في تجنبو س
  .1وتصل إلى هدفها

         )   Arpanet( نیتالإستراتیجي اختصارا مشروع أربا وقد أطلق على هذا المشروع
(Advanced Research Project Agency)  أي مشروع شبكة وكالة الأبحاث

  .كما سمي أیضا بمشروع العمود الفقري ،المتقدمة

رسائل إلكترونیة عبر ما یعرف بالبرید  استقبالم تم ولأول مرة  1972وفي سنة 
       الاتصالاتم وأصبح یضم شبكة  1980، ثم تطور مشروع أربانیت عام 2الإلكتروني

وذلك بهدف السماح  (NSF – National Science Foundation)القومیة  العلمیة
 ، وأصبحت أربانیت تسمى  3العلمي بالدخول إلى المعلومات المخزنة على الشبكةللمجتمع 

  (Information Super) للمعلومات السریعوظهر ما یعرف بالطریق  (NSFNET)ب 
شبكة في أنحاء العالم،  2500شبكة الإنترنت وأصبحت تضم أكثر من وازداد اتساع 

  .م 1983الشبكة العسكریة عن الشبكة الأم عام  وانفصلت

الدولیة التي أتیحت للأفراد بعد عدة سنوات، وتم  الاتصالاتویعتبر ذلك التاریخ میلاد شبكة 
 الاتصالاتنفس بروتوكولات  واستخدمتبمشروع أربانیت،  الاتصالتوصیل جمیع شبكات 

 وإن كانت أغلب أجهزة الحاسب الآلي الرئیسیة لشبكة NTنظام أو  UNIXونظام تشغیل 
   .UNIXالإنترنت ترتبط فیما بینها بنظام التشغیل 

م توسعت شبكة الإنترنت وشملت المئات من الجامعات والمعاهد  1986وفي عام 
إلى التطبیقات التجاریة وظهرت الآلاف من الشبكات، وبذلك نشأت  انتقلتوالأكادیمیات، ثم 

  .4الإنترنت من الترابط الحاصل بینها

 بالإنترنت شبكات أخرى من فرنسا والیابان والمملكة المتحدة  ارتبطتوفي أواخر الثمانینات 
 (Nordu Net)منها  عساهمت أوروبا بممرات للنقل السریوغیرها من دول العالم الأخرى، و 

                                                             
.44-43ص ص عبد المالك ردمان الدناني، مرجع سابق،   1 

.35الدار الجامعیة، الإسكندریة، ص التجارة الإلكترونیة المفاهیم التجارب والتحدیات، طارق عبد العلي حماد،   2 
.13-12خالد ممدوح، مرجع سابق، ص ص   3 

.13المرجع نفسه، ص   4 
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، وفي بغرض توفیر إمكانیة ربط أكثر من مئة ألف حاسوب عبر عدد كبیر من الشبكات
       إلیها آلاف وإنظمتاسعة من العالم، الإنترنت لتغطي رقعة و  انتشرتبدایة التسعینات 

   1.(TCP/IP) * الشبكات، ویعود الفضل في ذلك إلى تطبیق نظام بروتوكول

عدد الشبكات الفرعیة والأجهزة التي ترتبط بالإنترنت بشكل مستمر، حیث  ازدادهذا وقد  
، أما عدد 2م 1994شبكة منتشرة عبر العالم في سنة  35000بین تربط أصبحت الإنترنت 

جهازا في  40م ثم  1971جهازا عام  20م إلى  1969أجهزة سنة  4من  ارتفعالأجهزة فقد 
لى ، وقفز هذا الرقم إ4جهاز 213، لیقدر عدد الأجهزة في الثمانینات بحوالي 3م 1972سنة 
، 6م تقریبا 1999جهازا عام  43230000ثم إلى  ،5م 1994ملایین جهاز سنة  3نحو 

عدد  ازدادهذه الوسیلة الجدیدة، فقد  لاستخداموتشیر كل التقدیرات إلى النمو المتسارع 
عدد بشكل لم یسبق له مثیل من قبل، فعلى الرغم من أن الأشخاص المشتركین بالإنترنت 

م، ولم یتجاوز ذلك  1983مستخدم سنة  6000مستخدمي شبكة الإنترنت لم یكن یتعدى 
غیر أن إتاحة شبكة الإنترنت  7م 1990تخدم للشبكة سنة العدد حوالي ملیون مس

بالشبكة العالمیة ضاعف عدد  الارتباطالتجاریة وتمكین عامة الناس من  للاستخدامات
م قفز عدد  1990مستخدمیها بصورة سریعة جدا، فمن ملیون مستخدم فقط سنة 

ملیون مستخدم  100م ثم إلى  1994ملیون مستخدم سنة  38المستخدمین إلى ما یقارب 
، 9ملیون مستخدم 320م إلى  2000، قبل أن یتضاعف ذلك العدد سنة 8م 1998سنة 

                                                             
 * tcp-ip إختصار للعبارة transmission control protocol internet وهو نظام یستخدم للربط بین شبكات الإتصال المرتبطة بالإنترنت

.للوصول إلى المعلومات  
.46عبد المالك ردمان الدناني، مرجع سابق، ص  1  

.32م، الطبعة الأولى، ص  1996مكتبة الملك فهد الوطنیة، الریاض، المستقبل،  استثمارالإنترنت منصور بن فهد صالح العبید،   2 
أطروحة دكتوراه  ،-مع دراسة حالة المؤسسة الجزائریة –وتأهیل المؤسسة للإندماج في الإقتصاد العالمي  تكنولوجیا الإنترنتنوفیل حدید،   3 

.67م، ص  2007-2006دولة في علوم التسییر، جامعة الجزائر، السنة الجامعیة   
4 Francis balle, média et société, Montchrestien, Paris, 1999 , 9 ‘ème édition, p 179. 

.32منصور بن فهد صالح العبید، مرجع سابق، ص   5 
6 Francis balle, op cit, p 179. 

، جامعةوالاتصالأطروحة دكتوراه دولة في علوم الإعلام للإنترنتیین الجزائریین،  استكشافیةمجتمع الإعلام والمعلومات دراسة محمد لعقاب،   7 
.111م، ص  2001-2000الجزائر، السنة الجامعیة   

.524م، الطبعة التاسعة، ص  2001المكتبة الإنجلو مصریة، القاهرة، نشأتها وتطورها،  الاتصالوسائل صبات، جمال عبد العظیم،  خلیل 8  
  9    .181م، ص  2005، القاهرة، والمعلومات الاتصالتقنیات أبو سعود إبراهیم،  
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 800ثم بلغ هذا العدد  ،1ملیون مستخدم 665م حوالي  2002وبلغ عدد المستخدمین سنة 
  .2م 2004ملیون مستخدم في بدایة شهر سبتمبر من سنة 

الإنترنت حاجز الملیار مستخدم إذ قدرت جاوز عدد مستخدمي تم  2005وفي خلال سنة 
م بلغ حوالي  ملیار  2005الإحصائیات أن عدد المستخدمین لشبكة الإنترنت في سنة 

م  2007مستخدم عبر العالم، وفي شهر فبرایر من سنة ) 1070000000(وسبعون ملیون 
 2009لیصل هذا العدد سنة ، 3مستخدم) 1350000000(بلغ عدد المستخدمین ما یقارب 

قبل أن یبلغ هذا ، 4عبر العالم نمستخدم منتشری) 1800000000(إلى حوالي  م 2009
 م2012مستخدم في منتصف سنة ) 2405000000(ملیون  405الرقم ما یفوق ملیارین و

لیصل عدد المستخدمین في  ،5حجم سكان العالم من %34.3ما یعادل ما نسبته وهو    
مستخدم على ) 3488000000(ملیون  488ملاییر و 3إلى حوالي  2016بدایة سنة 

شبكة الذي یوضح تطور عدد مستخدمي  )02( رقم وقبل أن نعرض الجدول ،6مستوى العالم
م یجدر بنا الإشارة إلى  2012م وإلى غایة سنة  1983الإنترنت عبر العالم منذ سنة شبكة 

الأرقام والإحصائیات تبقى نسبیة وتقریبیة غیر أن كل المعلومات تؤكد على أن كل هذه 
  .الواسع والمتواصل لشبكة الإنترنت في العالم الانتشار

  :تطور عدد مستخدمي شبكة الإنترنت في العالم: )02(الجدول رقم 

                                                             
.58م، الطبعة الأولى، ص  2008المتحدة، بیروت، دار الكتاب الجدیدة المیدیا، فرانسیس بال، ترجمة فؤاد شاهین،   1 

.67م، ص  2005أفاق للنشر والتوزیع، مصر، الإنترنت في مصر والعالم العربي، رشا عبد االله،   2 
.74نوفیل حدید، مرجع سابق، ص  3  

مجلة الباحث، جامعة قاصديأثر حجم المؤسسة الصغیرة والمتوسطة على درجة تبنیها لتكنولوجیات المعلومات والإتصال، شادلي شوقي،   4 
.259، ص 7م، العدد  2010-2009مرباح ورقلة، السنة الجامعیة   

، السنة3في العلوم الإقتصادیة، جامعة الجزائر  والمالیة للتجارة الإلكترونیة حالة الجزائر، أطروحة دكتوراه الاقتصادیةالأبعاد سفیان فكارشة،   5 
.8م، ص  2014- 2013الجامعیة   

6 International Telecommunication Unit , ICT Facts and Figures 2016 ITU Statistics , on line  
http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Documents/statistics/2016/ITU_Key_2005-2016_ICT_data.xls, consult 
10/08/2016. 
 

 السنة  عدد المستخدمین
 م  1983 مستخدم 6000

 م  1990 مستخدم  1000000



.عناصر الإدارة الإلكترونیة: نيالفصل الثا  
 

100 
 

  .من إعداد الباحث بالاعتماد على الإحصائیات المقدمة أعلاه: المصدر

  :ئص الإنترنتاصخ -4-3-3

تمتاز شبكة الإنترنت بمجموعة من الخصائص والمیزات المتعددة التي تجعلها تختلف عن ما 
تزاید ا بعد آخر إلى سواها من وسائل وتقنیات، بل أن تلك الخصائص هي التي تدفع یوم

الإنترنت وتساهم في تعاظم أثرها على حیاة الأفراد والمجتمعات معا، ویمكننا  عدد مستخدمي
  :ئص فیما یلياذكر أبرز هذه الخص

  : الإنترنت وسیلة شعبیة -1

فهي وسیلة جماهیریة غیر مقصورة على "اهي في شعبیتها الإنترنت ضلا توجد وسیلة الیوم ت
الصحافة نخبویة كانت الإنترنت وسیلة مقتصرة على النخب ، فمثل ما كانت 1"فئة معینة

العلمیة، والقضایا الإستراتیجیة العلمیة، لكن مثل ما فعل الزمن بالصحافة حین جعل منها 
صحافة شعبیة، فعل الأمر نفسه مع الإنترنت، فصارت الإنترنت الیوم وسیلة متاحة لعامة 

  .همالناس بغض النظر عن جنسهم أو سنهم أو مستوا

   
                                                             

.54م، ص  2006، مكتبة المجتمع العربي لنشر والتوزیع، عمان، لم المكتباتتكنولوجیا في عرأفت نبیل علوة،   1 

 م  1994 مستخدم  38000000
 م 1998 مستخدم  100000000
 م  2000 مستخدم  320000000
 م  2002 مستخدم  665000000
 م  2004 مستخدم  800000000

 م  2005 مستخدم  1070000000
 م  2007 مستخدم  1350000000
 م  2009 مستخدم  1800000000
 م  2012 مستخدم  2405000000
  م2016  مستخدم 3488000000
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  :اتصالیةالإنترنت وسیلة  -2

یستخدمها العالم الیوم، فقد أتاحت لجمیع البشر الحق  اتصالیةتعتبر الإنترنت أكبر وسیلة 
تصاعدیة، أفقیة،  اتصالببعضهم دون أي قید أو شرط، فهي بمثابة وسیلة  الاتصالفي 

، حررت الأفراد من كل القوانین والعوائق والشروط اللغویة، وفتحت الباب ...عرائضیة، 
 الاتصالواسعا أمام تواصل الإنسان مع بني جنسه، وبالفعل فقد شملت الإنترنت أشكال 

الشخصي بواسطة البرید  الاتصالوتقنیاته بكل أنواعها، إذ یمكن أن یتحقق عبرها 
الجماهیري  والاتصالشبه الشخصي مثل مجموعات النقاش،  والاتصالوني مثلا، الإلكتر 

مثل إتاحة محتویات الویب للجمیع، وفي أي وقت، بالإضافة إلى إمكانیة التلقي المباشر 
  .كالمهاتفة مثلا

  :الإنترنت حامل جدید للثقافة -3

الكتابة أوجد لغة  راعفاختظهرت أوجدت معها نمطا جدیدا للثقافة،  اتصالیةإن كل وسیلة 
الإذاعة  واختراعالطباعة نقل الثقافة من الحالة الشفویة إلى المكتوب،  واختراعالرموز، 

الحاسوب والشبكات المعلوماتیة إلى  اختراعوالتلفزیون أدخل ثقافة سمعیة بصریة، وأخیرا أدى 
وع وما هو مرئي، ، فجمعت الإنترنت بین ما هو مكتوب وما هو مسم1بروز الثقافة التفاعلیة

وأتاح النشر الإلكتروني الكتب للجمیع من خلال ما یعرف بالمكتبات الإلكترونیة المنتشرة 
على شبكة الإنترنت، وكذا مختلف الجامعات ومراكز البحث، وصار بالإمكان مطالعة الكتب 

 والاستماعت ضا قراءة الصحف والمجلات على الن، وبالإمكان أی2هاظمباشرة أو تحمیلها وحف
  .للرادیو ومشاهدة التلفزیون

  :الإنترنت وسیلة متعددة الوسائط -4

الأخرى التي سبقتها في كونها تمزج بین مختلف  الاتصالفالإنترنت تتمیز عن كل وسائل 
الوسائط، وتتوجه إلى مختلف حواس الإنسان في آن واحد، فإن كانت الصحافة المكتوبة 

                                                             
، سلسلة كتب المستقبل العربي، مركز دراسات الوحدة العربیة، بیروت،نحو فكر إعلامي متمیز الاتصالدراسات في نظریة عبد الرحمن عزي،  1 

.101م، ص  2003  
.117عبد المالك ردمان الدناني، مرجع سابق، ص   2 
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اطب حاسة السمع، والتلفزیون یخاطب حاستي السمع تخاطب حاسة البصر، والإذاعة تخ
والبصر، فالإنترنت تخاطب مختلف حواس الإنسان مجتمعة، فهي تعتمد على النصوص 

مثل الهاتف، وتنقل الأصوات  اتجاهینفي  بالاتصالالمكتوبة مثل الوسائل المكتوبة، وتسمح 
  .1یة مثل التلفزیونوالتسجیلات مثل الرادیو، وهي في نفس الوقت وسیلة سمعیة بصر 

  :البعد الزماني والمكاني ىالإنترنت تتخط -5

بأي شخص في العالم، ومهما جدت أحداث الزمان  الاتصالفمهما بعد المكان لا یتعذر 
فإنها تعبر المكان وتصل في الأوان، فمثلا یمكن تتبع الأخبار المحلیة أو الدولیة فور 
حدوثها، وحسب رغبة الفرد، فلم یعد الجمهور مرتبط بمواعید وأوقات محددة تضبطها وسائل 

  .الإعلام

  :الإنترنت شكل جدید للحریة -6

والثقافیة،  والاجتماعیةفرص هائلة لتجاوز وتخطي الحدود الجغرافیة والسیاسیة  توفر الإنترنت
كما أنها أداة للتعبیر عن الرأي بحریة مطلقة عن طریق البرید الإلكتروني والمشاركة في 
الندوات الإلكترونیة التي تعقد على شبكات التواصل الدولیة، ویتم فیها مناقشة كل المشكلات 

یمات السیاسیة وأسالیب وطرق الحكم، وسیاسات الدول ظذلك الأوضاع والتنالعامة بما في 
  .2المختلفة والقوانین والتشریعات

  :التزامنیة واللاتزامنیة -7

وتعني التزامنیة بالنسبة للإنترنت أن المستخدم بإمكانه التعرض للمعلومات والأخبار في 
زامنیة فتعني إمكانیة إرسال الرسائل الوقت الحقیقي، أي في وقت النشر أو البث، أما اللات

النظام  یستخدموافي وقت مناسب للفرد المستخدم ولا تتطلب من كل المشاركین أن  واستقبالها
إلى الرادیو، ومتابعة التلفزیون  الاستماع، فأصبح كل فرد قادر على 3في الوقت نفسه

                                                             
أطروحة دكتوراه في علوم الإعلامالحمایة القانونیة لحقوق الملكیة الفكریة على شبكة الإنترنت دراسة وصفیة تحلیلیة، ملیكة عطوي،   1 

.36-35م، ص ص  2010-2009، جامعة الجزائر، السنة الجامعیة والاتصال  
.106م، ص  2005المعرفة وصناعة المستقبل، الكویت، : عربيكتاب الالساحة الأخیرة للدیمقراطیة الرقمیة، : الإنترنتأحمد أبو زید،   2 

.37ملیكة عطوي، مرجع سابق، ص   3 
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متجاوزا بذلك حدود الزمان ، وفق ترتیب وبرنامج یحدده بنفسه، السینمائیةومشاهدة الأفلام 
  .والمكان

  :واستخداماتهاخدمات الإنترنت  -4-3-4

  :خدمات الإنترنت - 4-3-4-1

ور العلمي الهائل في مجال المعلوماتیة، أصبحت الإنترنت تقدم العدید من طنتیجة للت
كانوا أفرادا أو مؤسسات، ومن أهم هذه  لتي یستفید منها المستخدمون سواءً الخدمات ا

  :الخدمات نذكر

وقد :(World Wide Web) ل اختصاروهي  :(WWW) الشبكة العنكبوتیة العالمیة -1 
ث الإنترنت، حی استخدامیعتقد البعض أنها هي الإنترنت بینما هي مجرد نظام من أنظمة 

 %30 وتستحوذ على معیاریة،م معتمدة على بروتوكولات 1989أنها بدأت تأخذ شكلها منذ 
  .1الحاضر حجم الاتصالات في شبكة الإنترنت في الوقتمن 

 :(File Transfer Protocol) ل اختصاروهو  :(FTP) بروتوكول نقل الملفات -2  
المعلومات  استلامهبین جهازي كمبیوتر تسمح لكل منهما بتأكید وهو طریقة لنقل الملفات 

 .2والملفات من الآخر

 وهذه:  (Electronic Mail) وهي اختصار ل :(E-MAIL) خدمة البرید الإلكتروني -3
الأخرى، إذ یمكن للمشتركین من  الاتصالالخدمة أقل تكلفة وأكثر سرعة مقارنة بأسالیب 

المؤسسات والأعمال، فالبرید  ، أما في مجال تجارة وعالم3خلالها تبادل الرسائل الإلكترونیة
فین في المؤسسة نفسها حتى وإن ظبالمو  الاتصالالإلكتروني یمثل درجة في التوازي في 

مع الموردین وأسواق العمل  والاتصالكانوا خارج المؤسسة في مهمات الأعمال والتجارة، 

                                                             
.34مرجع سابق، ص :  عبد المالك ردمان الدناني 1  

.180م، ص  2005دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع، القاهرة،  حاسبات الوسائط  المتعددة والإنترنت،نین شفیق، حس 2  
دار الشمال للطباعة والنشر والتوزیع، لبنان،المعلوماتیة والحواسیب والإنترنت، : موسوعة العلوم الحدیثةراغدة شربل فرنسیس، كارول أسعد،   3 

.38م، الطبعة الأولى، ص  2006  
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المباشر والدائم بالزبائن والعملاء في جمیع أنحاء  الاتصالالخارجیة، والأهم من ذلك كله 
 .1العالم

 كافة وهو عبارة عن برنامج خاص یستخدم للربط بین : (TELENET) خدمة التیلینیت -4
     قاعدة البیانات الموجودة في استخدامأجهزة الكمبیوتر في كافة أنحاء العالم، ویمكن من 

    ، 2 (Romote Cogin) أحیانا الارتباط عن بعدالحواسیب الأخرى، وهذه الخدمة تسمى 
كان بعیدا شریطة أن یكون متصلا ویسمح هذا البرنامج بالاتصال بأي حاسوب آخر مهما  

 .3ذلك الجهاز تماما كما لو كنت موجودا أمام شاشاته باستخدامبشبكة الإنترنت، والقیام 

وتسمح : (Forums De Discussion / NewsGroups) خدمة مجموعات النقاش -5
 الاشتراكهم حول موضوع معین، یحدد على أساس ئمشتركیها بالتعبیر عن أراهذه الخدمة ل

أراء الغیر مهما كانت،  احترامفي مجموعات النقاش  الاشتراكفي المجموعة، ویشترط عموما 
موضوع النقاش، وعدم الدعوة إلى التشهیر أو الإشهار لصالح أو ضد جهة  احتراموكذلك 

نة، ومبدأ العمل عادة هو البرید الإلكتروني، فكل رأي یدلى به یوزع فورا وأوتوماتیكیا معی
ركین، ولكل واحد منهم الحق في الإدلاء برأیه أو عدم الرد، ویمكن للمنظمات تعلى بقیة المش

أن تطلق مجموعات نقاش خاصة بها، تطرح فیها نقاشا حول منتجاتها وخدماتها للتعرف 
لتي قد تعترض زبائنها، أو للتعرف على وجهات نظرهم وما یقترحونه من على المشاكل ا

 .4تعدیلات مما یعزز قدرة المؤسسة على المنافسة وتحقیق الربح

 من النشاطات التي تحضى بشعبیة  (chatting)  یعد الحوار : (CHAT)خدمة الحوار -6
واسعة مشابهة لتلك التي یتمتع بها البرید الإلكتروني، إذ یمارس الناس الحوار على الإنترنت 

 أشكال شكلا فوریا منبكثرة ولساعات طویلة، ویختلف الحوار عن البرید الإلكتروني كونه 
التي وذلك باستخدام طریقة الكتابة  (real time)  الاتصال، إذ أنه یجري في الزمن الحقیقي

  تمكن مجموعة منالتي (vidéo conférence)  النصیة المباشرة أو مؤتمرات الفیدیو 
                                                             

1 Steve Sleight, internet et l(entreprise, mongo pratique édition, France, 2001, p 33. 
.18ممدوح، مرجع سابق، ص خالد   2 

.73راجي أبو شقرا، مرجع سابق، ص   3 
، جامعة الجزائر،الاقتصادیةأطروحة دكتوراه دولة في العلوم دور الإنترنت وتوظیفاتها في مجال التسویق دراسة حالة الجزائر، إبراهیم بختي،  4 

.39م، ص  2002  
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  virtuel)لقاء افتراضي  الأشخاص من مشاهدة وسماع بعضهم وإجراء المناقشات في
meeting) ویعد هذا الشكل من الإتصالات الفعالة إذ تستخدم فیه1بین شخصین أو أكثر ، 

لتسجیل الصور والمیكروفون لتسجیل الصوت، وتظهر الصورة على الشاشة، ویخرج  االكامیر 
  .الصوت من السماعات، ویتم ذلك كله عبر قناة إتصال هي الإنترنت

  :مجالات إستخدام الإنترنت 4-3-4-2
الذي نعیشه الیوم تغیرات كبیرة في حیاة الأفراد والمجتمعات،  يقد أحدث التطور التكنولوج

لإنترنت التي تمثل شكلا من أشكال التطور الحاصل الآن، عنصرا رئیسا في وأصبحت ا
بكل مجالات الحیاة، وصار الفرد یستخدمها في أداء مختلف  وارتبطتحیاة الإنسان، 

نشاطاته الیومیة البسیطة منها والمعقدة، فتحدید مواعید السفر والحجز بالفنادق والتعرف على 
الفرد قراءة الصحف  ةباستطاعأحوال الجو كل ذلك أصبح یتم بواسطة الإنترنت، وقد صار 

الأماكن، والمشاركة في الألعاب الترفیهیة، وشراء وإجراء البحوث العلمیة، وزیارة مختلف 
في التعلیم والطب والهندسة والصناعة  استخدمتالإنترنت التي مختلف السلع عن طریق  

والتجارة والعمل السیاسي والإعلامي، وممارسة مختلف المعاملات الإداریة والكثیر غیر ذلك، 
  :الاستخداماتوسنستعرض فیما یلي بعض هذه 

  :الإعلامیة تخداماتالاس) أ
الوسائط  احتواءالإنترنت في كونها الوسیط الإلكتروني الذي یحمل قدرة فائقة على  قوةتتجلى 

هرت كل منها في صالإنترنت الصحافة المكتوبة والإذاعة والتلفزیون، و  احتوتالأخرى، فقد 
ووسائل  الاتصالیزات أنواع مالإنترنت بذلك مختلف م فاكتسبتقتها وفقا لمرونة هائلة، تبو 

وللمرة الأولى منذ تعرف الإنسان على وسائل الإعلام  تواستطاع، 2الإعلام  في آن واحد
أن تلغي الحدود الفاصلة بینها وتجعل التقنیة قادرة على جمع الصورة والصوت والمادة 

  .المكتوبة في منتج واحد، وعبر تكوین تقني واحد

وسمات ومضمون الرسالة، وطبیعة الجمهور المتلقي لة یفتغیر مفهوم الإعلام وشكل الوس
عبر شبكة  الاتصالمنح "جابیة في تعامله مع وسائل الإعلام، إذ یالذي أصبح أكثر إ

الإنترنت للمستقبل صلاحیات وحریة أكبر في الوصول إلى ما یریده من رسائل على الشبكة 
                                                             

.110راجي أبو شقرا، مرجع سابق، ص   1  
.72م، الطبعة الأولى، ص  2007دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، الصحافة الإلكترونیة، أمین،  ا عبد الواجدضر   2 
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على الشبكة في الوقت الذي تشرة ندون قهر أو إجبار من بین آلاف الصفحات والمواقع الم
إنشاء وأدى التطور التقني الذي أحدثته شبكة الإنترنت إلى  ،1"یریده وبالتتابع الذي یریحه

نباء التقلیدیة مواقع لها على الشبكة، تقدم من خلالها مجموعة من الخدمات وكالات الأ
مختلف لغات الإخباریة الشاملة للنصوص والصور ونماذج للقطات تلفزیونیة أحیانا، وب

العالم، كما ظهرت على الشبكة مجموعة هائلة من الصحف الإلكترونیة بعضها لها نسخ 
مطبوعة وهي صحف تقلیدیة سعت للتواجد على الإنترنت، وبعضها الآخر تكتفي بتقدیم 
خدماتها على الإنترنت فقط، وقد قدمت الإنترنت للصحف العدید من المزایا، فلم تعد مرتبطة 

ت والمساحة لنشر مضامینها، وتحولت الصحف من تقیدها بإصدار طبعة واحدة بعامل الوق
في الیوم، وربما طبعتین أو ثلاث في أحسن الأحوال، إلى إمكانیة تجدید معلوماتها ومحتواها 

وصار بإمكان الصحف الیوم من خلال ما أتاحته لها شبكة الإنترنت أن تقدم بشكل آني، 
بشكل متعمق ومتكامل وذات طبیعة تفاعلیة مع ستمرة ومتغطیة صحفیة فوریة، حیة، 

كما ظهرت محطات إذاعیة وتلفزیونیة وعملت ، 2جمهورها موظفة في ذلك مختلف الوسائط
على تقدیم خدماتها على الشبكة، حتى أن بعض هذه المحطات الإذاعیة والتلفزیونیة هي 

قادرین على ممارسة النشاط صار بإمكانهم نشر ما یرغبون بكل حریة، وأصبحوا  ةملك لهوا
  .الإعلامي في صورته الجدیدة بكل سهولة

  :السیاسیة الاستخدامات )ب

المتاح فیه لكل الأفراد القدرة على التعبیر عن  -تقریبا–تعتبر الإنترنت الیوم الفضاء الوحید 
صال أصواتهم إلى القادة یمختلف الأحداث والقضایا المطروحة، وإ  اتجاهأرائهم ومواقفهم 
لمجال السیاسي بصورة واسعة الإنترنت في ا استخدامفي الفترة الأخیرة  انتشرالسیاسیین، وقد 

من قبل السلطات الحاكمة التي تسعى إلى تبریر قراراتها ومواقفها، أو من قبل الجهات سواءً 
أخطاء السلطات  المعارضة التي تعمل على حشد دعم وتأیید الشعوب لها، وتحاول إبراز

الرأي والتعبیر  ءولم یعد الأمر یتطلب وجود كیانات سیاسیة حقیقیة من أجل إبدا الحاكمة،
، فقد ساهمت الإنترنت في إسماع العالم أصواتا معزولة ومغمورة، والاتجاهاتعن المواقف 

                                                             
.71المرجع نفسه، ص  1  

دار الكتاب الجامعي، الإمارات جدیدة الجوانب الإعلامیة والصحفیة والتعلیمیة والقانونیة والأخلاقیة،  اتصالكوسیلة : الإنترنتالسید بخیت،  2 
.222-219م، الطبعة الثانیة، ص ص  2010المتحدة، العربیة   



.عناصر الإدارة الإلكترونیة: نيالفصل الثا  
 

107 
 

، بشكل واحتیاجاتهاوفي تمكین هذه الأصوات المهمشة من التعبیر عن نفسها ومشاغلها 
الإنترنت وتطبیقاتها  وسمحتكانت داخلیة أو خارجیة،  سموع لدى الأوساط السیاسیة، سواءً م

أو التعلیق علیها،  وانتقادهالجمهور من إبداء رأیه حول مختلف القضایا السیاسیة، لالمختلفة 
وأهداف مشتركة، لتمارس الضغط  اهتماماتحول  افتراضیةأو مساندتها، وتشكیل جماعات 

شبكة الإنترنت في التحضیر للمظاهرات  استخدامأصبح بالإمكان و  ،1سیینعلى السیا
وضبط أماكنها وأوقاتها بشكل دقیق ودعوة الناس للمشاركة  الاحتجاجاتوالتجمعات وتنظیم 

  .العربیة أكبر مثال على ذلك والانتفاضاتفیها، 

تطویر العملیة ي ثار التي خلفتها الإنترنت هو مساهمتها فویعتقد البعض أن من أبرز الآ
الدیمقراطیة، من خلال  بروز ممارسات دیمقراطیة جدیدة على غرار تمكن الأفراد من 

أو إجراء نقاشات  والانتخابیةالإطلاع على وثائق حكومیة، أو زیارة المؤسسات السیاسیة، 
جماعیة عبر مختلف التطبیقات الإلكترونیة، أو التواصل مع صانعي القرار من السیاسیین 

من قبل  الانتخابیةالإنترنت في الحملات  استخدامن امكصار بالإو ، ...، 2لإداریینوا
المترشحین الذین یعملون على شرح برامجهم، والتقرب من المواطنین من خلال إنشاء 

المختلفة مثلا، وتقوم بعض الدول المتطورة  الاجتماعيصفحات خاصة على مواقع التواصل 
تطبیقات  استخدامعبر الإنترنت، وهو ما یمثل شكلا من أشكال  الانتخاباتبإجراء عملیة 

  .الإدارة الإلكترونیة لتطویر المجتمعات وعصرنتها
  :التعلیمیة الاستخدامات )ج

أتاحت الإنترنت فرص التعلیم للجمیع بشكل لم یسبق له مثیل، وذلك من خلال ما أصبح 
یة لتقدیم البرامج التعلیمیة أو التدریبیة منظومة تعلیم"والذي یمثل یعرف بالتعلیم الإلكتروني 

 والاتصالاتتقنیات المعلومات  باستخدامللمتعلمین أو المتدربین في أي وقت وفي أي مكان 
الإنترنت وخدماتها المختلفة كالبرید الإلكتروني، البوابات والمنتدیات (التفاعلیة مثل 

                                                             
م، العدد  2011المجلة العربیة للعلوم السیاسیة، الجدیدة في إحداث التغییر السیاسي في البلدان العربیة،  الاتصالدور وسائل إبراهیم بعزیز،  1 

.181، ص 31  
.183-182المرجع نفسه، ص ص   2 
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لتوفیر بیئة ...) أجهزة الحاسوب، الإلكترونیة وغرف النقاش والحوار، الأقراص الممغنطة، 
  .1"تعلیمیة تعلمیة تفاعلیة متعددة المصادر بطریقة متزامنة أو غیر متزامنة

وبالفعل فقد قدمت الإنترنت فرص هائلة للراغبین في التعلم، وبات بالإمكان متابعة 
المحاضرات مباشرة على الإنترنت وإجراء البحوث، وحل الواجبات، وسمحت الإنترنت 
بالتواصل بین المدرس والمتعلم مباشرة ودون تحمل عناء التنقل والحضور الحقیقي إلى 

، وظهرت مكتبات إلكترونیة وهي مكتبات افتراضیةجامعات مراكز التعلم، فظهرت مدارس و 
تقدم خدماتها مباشرة على الإنترنت وتتكون مقتنیاتها من مواد رقمیة ولا تتمتع بأي وجود 

، بعضها تقدم خدماتها بشكل مجاني 2على الواقع، فكل معاملاتها تتم بطریقة إلكترونیة
ات بإمكان الباحث تخطي حدود المكان والبعض الآخر تكون بمقابل دفع رسوم معینة، وب

تم ذلك بشكل مجاني، أو عن طریق  درا على مطالعة مختلف الكتب سواءً والزمان، وصار قا
في الفترة الأخیرة الكتب الإلكترونیة بشكل واسع، وهي الكتب التي  انتشرتشرائها، حیث 

، والتي بدأ مؤخرا 3"یدیةنقل إلكتروني حرفي للكتب المطبوعة التقل"تعرف على أنها عبارة عن 
  .مثلها مثل السلع والخدمات الأخرى 4تسویقها على شبكة الإنترنت

  :التجاریة الاستخدامات )د
برزت في الآونة الأخیرة النشاطات التجاریة على شبكة الإنترنت بشكل واسع وغیر مسبوق، 

أداء معاملاتها بصفة في شبكة الإنترنت تسهم "فیما یعرف بالتجارة الإلكترونیة، وهي تجارة 
 اقتنائهامن أجل التزود بالمعلومات عن سلعة أو خدمة ما أو  سواءً  5"إجمالیة أو جزئیة

یتم قد ، حتى سداد مقابل المنتوج أو الخدمة في هذه التجارة مباشرة عن طریق الإنترنت
، الائتمان إلكترونیا وذلك من خلال التحویل الإلكتروني للنقود أو التسوق ببطاقات الدفع أو

جدیدة تعید تشكیل  اقتصادیةفالتجارة الإلكترونیة التي أتاحتها شبكة الإنترنت هي بمثابة ثورة 
التقنیات الحدیثة،  بفضلبنیة عالم الأعمال والزبائن معه، في وسط عالم متشابك ومعقد 

                                                             
.289م، ص  2004مكتبة الرشد، الریاض، تكنولوجیا التعلیم والتعلیم الإلكتروني، أحمد سالم،   1  

.27م، الطبعة الأولى، ص  2006تمع العربي للنشر والتوزیع، عمان، جمكتبة المالمكتبة الإلكترونیة، رأفت نبیل علوة،   2 
م، الطبعة  2000الدار المصریة اللبنانیة، مصر، ومات، مصادر المعلومات الإلكترونیة في المكتبات ومراكز المعلشریف كامل شهین،  الأولى،  3

.26ص   
.67م، ص  2005التوزیع، القاهرة، دار الكتب العلمیة للنشر و الإعلام الإلكتروني، نین شفیق، حس 4 

.42م، ص  2005دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، التجارة الإلكترونیة، إبراهیم بختي،  5  
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التغلب ، فمن شأنها أفضل اقتصادیةن التجارة الإلكترونیة قادرة على تقدیم خدمات وذلك لأ
على عوائق مثل بعد المسافات، ونقص المعلومات، وتقدیم خدمات على نحو أسرع وأكثر 

، كما أنها تمكن من بناء علاقة مباشرة بین المنتج والمستهلك دون وسطاء، أو اقتصادیة
  .1عبر وسطاء إلكترونیین

فالإنترنت قد تحولت الیوم إلى أداة فعالة في إجراء الصفقات والتعاقدات الآنیة، والتجارة 
بشكل عام وتسویق الخدمات، ونظرا لأن المبدأ في التجارة هو الذهاب إلى أین یتواجد الزبون 

الإنترنت للوصول إلى الزبائن المحتملین أمرا واقعیا، إذ یستطیع أي تاجر  استخدامفقد أصبح 
عبر موقعه على شبكة الإنترنت أن یقدم كل المعلومات عن منتجاته وخدماته بما یمكنه من 
الوصول إلى أسواق جدیدة، ومراسلة الزبائن المحتملین، وخصوصا أن هذه المعلومات في 
الموقع تقدم الصوت والصورة والفیدیو، لمنتجات التاجر لتسهیل التعریف ببضائعه بشكل 

 ، سواءً 2ات التجاریة الأساسیة على الإنترنت تستخدم البرید الإلكترونيحي، لذلك فإن الخدم
، عبر مختلف أنحاء استفساراتهمفي مراسلة الزبائن أو في الرد على طلباتهم والإجابة على 

تجات والخدمات والرد على نالعالم، ولا یتوقف الأمر عند مجرد إعلام الزبائن بأحدث الم
م إلیهم في الوقت المناسب فحسب ولكن التجارة الإلكترونیة فوق وتوصیل طلباته استفساراتهم
تمكن المشتري من المشاركة في تصمیم السلعة التي یرید وفق هواه ولیس مجرد "كل  ذلك 

  .3"شرائها
  :الإداریة الاستخدامات) ه

على الرغم من أن الإنترنت وجدت في بدایاتها لأغراض عسكریة بحتة، وكانت تتسم بالتعقید 
والطابع التقني الخالص، غیر أن التطورات التكنولوجیة حولت الإنترنت من شبكة مبرمجین 

في ذلك  من أجل أداء الأعمال والأنشطة المختلفة، بما للاستمرارإلى وسیلة جدیدة قابلة 
تطوراتها الهائلة الممارسات  بفضلالبسیطة والمعقدة، ونقلت الإنترنت  4داریةالأعمال الإ

                                                             
 1   م، الطبعة  2003دار اللطائف للنشر والتوزیع، القاهرة، علاج ووظیفة ودراسة وأنت في بیتك، :  الإنترنت شبكة العجائب،  محمد فتحي

. 30ص الأولى،    
.135ص  مرجع سابق، هاني شحادة الخوري، 2 

.25محمد فتحي، مرجع سابق، ص   3 
 

العبیكان  مكتبة الكلیات والجامعات للقرن الحادي والعشرین، تهیئةتجدید الإدارة سمیح أبو فارس، : دیانا جي أوبلنغر، ریتشارد إن كاتز، ترجمة 4 
.96م، الطبعة الأولى، ص  2006المملكة العربیة السعودیة،   



.عناصر الإدارة الإلكترونیة: نيالفصل الثا  
 

110 
 

الإداریة من طابعها التقلیدي المعقد والمتسم بدرجة عالیة من البیروقراطیة التي تعیق إنجاز 
المهام وأداء الوظائف الإداریة بكفاءة وسرعة عالیة، إلى نمط جدید للأعمال یتسم بالمرونة 

ى درجات الجودة الممكنة، من خلال ما بات یعرف الیوم بالإدارة الإلكترونیة والسرعة وأعل
شبكة  باستخداموالأعمال الإلكترونیة، والتي تقوم وفي جزء كبیر منها على إتمام وظائفها 

  في تواصل الموظفین فیما بینهم، أو تواصل الإدارة نفسها مع عملائها  الإنترنت سواءً 
  (Martin C Clague)ا، بشكل مباشر وفوري، ولذلك یقول والمستفیدین من خدماته

  .1"شبكة الإنترنت لاستحداثالإدارة والأعمال الإلكترونیة مدینة بوجودها "أن 
افة إلى كونها وسیلة إعلام وتعلیم وبیع وتجارة، هي أیضا وسیلة ممیزة ضفالإنترنت إذن وبالإ

لأداء الأعمال الإداریة، ونقل المنظمات من نمط الإدارة التقلیدیة إلى نمط الإدارة الإلكترونیة 
الذي یمثل فیه التواصل الدائم والمستمر عنصرا رئیسیا في تقدیم وإنجاز الأعمال الإداریة، 

ا قدمته الإنترنت للمنظمات هو إعادة النظر في طریقة تقدیم الخدمة التي ولعل من أبرز م
تطبیق  استخدامصارت تتم بأسلوب أسرع وأقل تكلفة للمنظمة والعمیل معا، فمن خلال 

الأسئلة المتكررة مثلا صارت المنظمة قادرة على الرد على مختلف المشاكل التي یواجهها 
معلومات خاصة لحلها، وهي المشاكل التي تتكرر بشكل  العملاء، والتي یحتاجون فیها إلى

في غالب  مستمر بین مختلف الزبائن والعملاء، إذ یقدر المختصون أن نسبة التكرار تصل 
 ، وعلیه فقد صار بإمكان المنظمة حل المشكلات لمرة  70%إلى  %50الأحیان إلى نحو 

الذي یمكن للعمیل  2المتكررةواحدة فقط، ومن ثمة وضع الحل ضمن تطبیق الأسئلة 
من خلال طرح سؤاله وتلقي الرد بشكل مباشر وفوري من خلال موقع المنظمة  استخدامه

على شبكة الإنترنت، وبذلك صار المستفید من خدمات الإدارة الإلكترونیة قادرا على خدمة 
  .نفسه بنفسه من دون الحاجة إلى الرجوع في كل مرة إلى المنظمة الأم

ل القول التذكیر بأن شبكة الإنترنت لیست مجرد أداة تستخدم في إطار تطبیق الإدارة ومن ناف
الإلكترونیة فحسب، ولكنها تمثل حجر الزاویة في بناء الإدارة الإلكترونیة وأداء مختلف 
مهامها ووظائفها، فعلى الرغم من أنه یمكن إنجاز بعض وظائف الإدارة الإلكترونیة من دون 

من خلال أنظمة المعلومات الخاصة بالمنظمة،  شبكة الإنترنت، وذلك سواءً على  الاعتماد
                                                             

.96المرجع نفسه، ص  1  
.103المرجع نفسه، ص  2  
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 - ولاسیما الحكومیة منها  –أو من خلال شبكاتها الخاصة، فإن حاجة المنظمات 
شبكة الإنترنت  استخداموالمستفیدین من خدماتها إلى التواصل الدائم، یفرض على المنظمات 

شبكة  واستخدامباحثین بین تعریف الإدارة الإلكترونیة لتحقیق تلك الغایة، ولعل ربط عدید ال
الإنترنت في أداء الأعمال الإداریة والحكومیة خیر دلیل على ذلك، ونشیر هنا إلى أن أبرز 
المزایا التي تمتاز بها شبكة الإنترنت تسهم في نجاح منظومة الإدارة الإلكترونیة في أداء 

  .أعمالها
  :الإنترنتملكیة وإدارة شبكة  -4-3-5

       "یعتقد البعض أن شبكة الإنترنت تملكها جمعیة أو منظمة دولیة تقوم بإدارتها، ولكن 
لیست ملكا فالإنترنت  )Olivier Iteanu(، وحسب1"ملك للعالم أجمع"الواقع أن تلك الشبكة 

ة حكومیة أو غیر حكومیة، أو إدارة مركزیة، ئلجمعیة معینة ولا تخضع لهیمنة منظمة أو هی
) شبكة العنكبوت(ولیست في نظره ) بشبكة صید السمك( )أحمد كریم سلامة(حیث یشبهها 

مركزیة، بل هي ترابط بین كل أجهزة الحاسوب الحكومیة  انطلاقحیث لا توجد فیها نقطة 
الجامعات  قبل مئاتالتي تملكها مختلف شعوب العالم وأجهزة الحواسیب التي تدار من 

  ، فلا یوجد من2" (Microsoft)و (IBM)والمؤسسات التجاریة الكبیرة مثل شركة 
  كانت هناك بعض الحكومات التي تحاول قطعیسیطر على نشاط الإنترنت، وإن 

مجموعة من برامج الحمایة  باستخدامبها  الاتصالبشبكة الإنترنت أو تقلیل  الاتصالات
  .، مثل ما تفعله الصین الیوم3والرقابة على شبكة الإنترنت

وملكیة  ،الإنترنت أول مؤسسة عالمیة لا تملكها أي حكومة )Ejam Mackaay(ویعتبر 
الإنترنت بذلك مقتسمة بین الدول والجامعات والمؤسسات، أما من یملك الخدمات الرئیسیة    

  وتقع علیه (Internet Server Provider) (ISP)للإنترنت فهو مقدم خدمة الإنترنت 
   .4تقصیریة أو تعاقدیة مسؤولیة قانونیة سواءً 

    ت، ففي المستوى الأعلى یوجد عدد من ئاوتدار شبكة الإنترنت عن طریق عدة هی
المعاهدات    ت التنظیمیة المسؤولة عن تكنولوجیا وهندسة الإنترنت، ویوجد إتحاد لتنمیة ئاالهی

                                                             
1 .20الثانیة، ص  م، الطبعة 1997بي، ظ منشورات المجمع الثقافي، أبوخدمات الإنترنت، ریان أحمد محمد،   1 

.19-18خالد ممدوح، مرجع سابق، ص ص   2 
.27م، الطبعة الأولى، ص  2000الكویت، شبكة الإنترنت ما لها وما علیها، المركز العربي للبحوث التربویة لدول الخلیج،   3 

.19خالد ممدوح، مرجع سابق، ص   4 
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   المنظمات   ومن أشهر *  (W3C)الدولیة وتطویر الإنترنت أطلق علیه إتحاد شبكة الإنترنت
  :1التي تهتم بإدارة الإنترنت نذكر 

للاهتمام وتتكون من أفراد متطوعین : (ISOC – Internet Society)جمعیة الإنترنت  -1
 .بالجوانب التقنیة الفنیة والتنظیمیة، وتوفیر المعلومات اللازمة عن شبكة الإنترنت

 ویهتم بتسجیل الأفراد والشبكات : (INTERNIC)مركز معلومات شبكة الإنترنت  -2
والأجهزة في كل   (dns)الراغبة في الاشتراك بالإنترنت، وتحدید أسماء النطاق للشبكات 

 .دولة

هو فرع من : (IAB – Internet Architecture Board)مجلس بناء الإنترنت  -3 
جمعیة الإنترنت یهتم بالمواصفات القیاسیة التي تعتمد علیها، والبروتوكولات المستخدمة 

 .بین أجزاء الشبكة وتطبیقاتها العملیة الاتصالاتفیها، وأنظمة 

 :(IETF – Internet Engineering Task Force)فریق عمل هندسة الإنترنت  -4  
الإنترنت ووظیفته وضع المعاییر القیاسیة والفنیة هذا الفریق تحت إشراف مجلس بناء یعمل 

المتعلقة بالإنترنت ومتابعة مستحدثات طرق تحویل ونقل البیانات على الشبكة، وحمایة 
 .المعلومات وبرامج الإنترنت

    :یهتم (BacKBone)) العمود الفقري للإنترنت(المركز الرئیسي للإنترنت في أمریكا  -5
 National)بالجوانب الإشرافیة وتطور الإنترنت تحت مسمى منظمة العلوم الدولیة

).Science Fondation 

" الاحتكاريبروز الإنترنت لا یشكل خروجا عن الإطار "یرى أن  )سامي توفیق توما(لكن 
في مجال المعدات  الاستثماراتالأكبر من حجم  ظتحتكر الشركات الأمریكیة العملاقة الح إذ

  .2جیةلو التكنو 

                                                             
المعاهدات الدولیة بما یتناسب وتطوروهو عبارة عن إتحاد دولي أنشئ من أجل تطویر وتعدیل :   world wide web consortium ل اختصار  * 

.ت تتعاون فیما بینها من أجل إدارة الشبكةئاتكنولوجیا الإنترنت، وهذه الهی  
.28-27المركز العربي للبحوث التربویة لدول الخلیج، مرجع سابق، ص ص  1  

.72عبد المالك ردمان الدناني، مرجع سابق، ص   2 
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  :شبكة الإنترانت -4-4
  :تعریف شبكات الإنترانت -4-4-1

الجمیع منذ نشأته، نظرا لتعدد الخدمات التي تتیحها  اهتمامعلى  استحوذرغم أن الإنترنت 
في العدید من المجالات، بما في ذلك الوصول  احتیاجاتهمللمستخدمین، والتي تلبي جمیع 

وغیرها من المزایا، إلا أن وجود منظمات  الاتصالاتإلى المعلومات وإجراء وتبادل 
حاجة إلى وجود شبكة فین أفرز الظومؤسسات ضخمة، تضم مئات وربما آلاف المو 

من نوع خاص من أجل تسهیل التواصل وتبادل البیانات والملفات بشكل سریع بین  اتصالات
  .فین، ولذلك تم إنشاء شبكة الإنترانتظالمو 

لأول مرة من طرف الصحافة الأمریكیة  )(INTRANETوقد استعمل مصطلح الإنترانت
تكنولوجیا الإنترنت  استخدامبیر عن م، وذلك للتع 1992المختصة في الإعلام الآلي سنة 

، ومنذ ذلك الحین تعددت تعاریف الباحثین والمفكرین ووجهة نظرهم 1على مستوى المؤسسة
على الوظائف التي  ن على تعریف شبكة الإنترانت بناءً نحو الإنترانت، فعمل بعض الباحثی

البعض الآخر بجانبها  اهتمتؤدیها بالنسبة للمؤسسة، وركز آخرون على مكوناتها، فیما 
  :التقني، ونذكر فیما یلي بعض هذه التعاریف

 شبكة داخلیة تستخدم تكنولوجیات الإنترنت،"على أنها  )G. M. Yolin(الإنترانت یعرف 
، أما معجم الحاسبات فیعرفها 2"وتكون فیها المعلومات في تناول العاملین بالمؤسسة فقط

دم تقنیات شبكة الإنترنت، والشبكة العنكبوتیة شبكة خاصة بالمؤسسات تستخ"على أنها 
مجموعة من نظم "كما تعرف الإنترانت أیضا على أنها ، 3"العالمیة وبنیتیهما الأساسیتین

فین قادرین على التعاون في أداء ظالمعلومات التي تطبق داخل المؤسسة، بغیة جعل المو 
  الإنترنت، عبر الاتصالاتتعتمد على بروتوكولات أنشطتهم الیومیة بالمؤسسة، هذه الأنظمة 

   .4"والروابط التشعبیة، وغیرها (http) كبروتوكول

                                                             
1 Rodolphe Helderlé, Wiliam Romieux, intranet information et pouvoir partages, les éditions liaisons, 1998 , 
p 31. 

.121نوفیل حدید، مرجع سابق، ص   2  
.154م، الطبعة الثالثة، ص  2003مطابع الهیأة المصریة العامة للكتاب، مصر، معجم الحاسبات، مجمع اللغة العربیة،   3 

4 Réal Romuald, gestion des organisations, master en administration des entreprises, instutut 
d’administration des entreprises de poitiers, université Senghor Alexandrie, Egypte, 2009-2010 , p 3. 
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شبكة داخلیة لا تتعدى حدود المؤسسة، تتمیز بنفس "أن الإنترانت  )إبراهیم بختي(ویرى 
خصائص الإنترنت، ولكنها لا تتسم بأي علاقات مع أطراف خارجیة، ولا تتعدى حدود 

  بین الاتصالاتالعلاقات الداخلیة بین أفراد المؤسسة الواحدة، فهي مبنیة على نفس نظام 
   نفس السیاق تقریبا ، وفي1"أو في مناطق مختلفة كانوا في نفس المبنى أفراد المؤسسة سواءً 

مصطلح الإنترانت یشیر إلى شبكة المؤسسة الداخلیة، التي  )lech janczewski(یرى 
تستخدم تكنولوجیا الویب وخاصة في المنظمات التعاونیة الكبیرة التي تسعى إلى إتاحة 
تطبیقاتها لعدد كبیر من الأفراد، مع تمكینهم من الوصول إلى الوثائق على أن یتم ذلك 

  فیركزان على الخدمات التي (Stanncich and Curry)، أما كل من 2بطریقة مراقبة
ترانت هي شبكة داخلیة مكونة من نالإ" هما أنبقولوذلك تقدمها الإنترانت عند تعریفها 

الحواسیب الخاصة بالمنظمة، مما یتیح الوصول إلى محتواها للمستخدمین المعتمدین، 
ویمكن أن تشمل هذه الشبكة ویب داخلي، مماثل للشبكة العنكبوتیة العالمیة، مع العدید من 

عبر الخط،  الاجتماعاترید الإلكتروني، مجموعات الأخبار، تجهیزات صفحات الویب، والب
  .3"وتطبیقات أخرى

 )A. Tisserant(ومن الباحثین الذین اتجهوا في تعریفهم للإنترانت إلى جانبها التقني، نجد 
  (serveur/client)زبون / عبارة عن نظام خادم "یعرف الإنترانت على أنها  الذي
ومتصفح  (standards de l’internet)یستعمل معاییر الإنترنت   (universel)شامل

  الاستعمال المؤسسة، بمعنى آخر الویب على وجه الخصوص، لغرض الولوج إلى نظام 
الخوادم، وبالاعتماد على خادم          التلقائي لبرمجیات الزبون بصفة مستقلة عن تطبیقات

   )Michel، وفي نفس الاتجاه یعتبر 4"كوسیط(serveur d’applications) التطبیقات 
)Germain  والمنفذ القائد(شبكة معلوماتیة تعمل وفق مبدأ هندسة "الإنترانت(   

  وهذا ما یعني قدرة ) serveur de fichierموزع الملفات(نمط  وتعمل بتطبیقات ذات
                                                             

.24مرجع سابق، ص دور الإنترنت وتوظیفاتها في مجال التسویق دراسة حالة الجزائر، إبراهیم بختي،  1  
2 Lech Janczewske, onternet and intranet security management : risks and solutions, idea group 
publishing university ot auckland, nex zealand, hershet in USA, and London UK, 2000 , p 108. 
3 Jonni Ahonen, implementing a social intranet : a study of organisational readiness for change, 
master’s thesis in organisation and management, dipartment of managment and international business, Aalto 
university, 2011 , p 10. 

.120، مرجع سابق، ص نوفیل حدید     4  



.عناصر الإدارة الإلكترونیة: نيالفصل الثا  
 

115 
 

إرسال الأوامر إلى الموزع أو القائد من حواسب آلیة متباعدة المسافة، والتي المستعمل على 
تمثل المنفذ، وهذا مثلا بطلب تنفیذ أوامر بسیطة أو معقدة، أو معالجة مختلف المعلومات، 

العملیة تعد صحیحة، حیث أن هذا  انعكستإذا ) القائد والمنفذ(فمن منطلق مبدأ هندسة 
  .1للمنفذ بأن یتولى القیادة وإعطاء الأوامرالنوع من الشبكات تسمح 

 عبارة عن بوابة تعرض"أن الإنترانت من الناحیة التقنیة  )Laudon et Laudon(ویرى 
من خلال واجهة ویب مشكلة نقطة وصول واحدة لمختلف النظم والوثائق الداخلیة التي 

الإلكتروني وأدوات تمتلكها المنظمة، وتعمل على توفیر مجموعة من الخدمات كالبرید 
، كما عرفت الإنترانت أیضا على أنها تمثل عملیة ربط 2"التعاون، والبحث عن الوثائق

مجموعة حواسیب لتقدیم مجموعة من الخدمات الداخلیة، تقوم في الغالب هندسة هذه الشبكة 
  (TCP/IP , HTTP) معتمدة في ذلك على بروتوكول ) زبون/ خادم (على بروتوكول 

  هذه الشبكة في الغالب بشبكة الإنترنت عن طریق وصلات خاصة وتتطلب وجودوتتصل 
  .3جدران ناریة من أجل توفیر الحمایة لمكوناتها

  :على كل التعاریف السابقة یمكننا تعریف شبكة الإنترانت على النحو التالي وبناءً 
العمل الجماعي بین  الإنترانت عبارة عن شبكة معلوماتیة داخلیة تنشئها المنظمة بغیة تشجیع

جابا على المنظمة، وتحتوي هذه الشبكة على یأفرادها، وزیادة روح التعاون بینهم بما ینعكس إ
بین  الاتصالكل الأخبار والمعلومات المتعلقة بالمنظمة التي تساعد على العمل وتسهل 

  .مستخدمیها الذین یمثلون أعضاء المنظمة فقط
  :أنواع الإنترانت -4-4-2

من مؤسسة إلى أخرى طبقا للأهداف المرجوة منها، ویمكن للمؤسسة  تأنواع الإنترانتختلف 
ومتطلباتها وأهدافها، كما  احتیاجاتهامن  انطلاقاأن تختار نوعا معین من أنواع الإنترانت 

یمكن للمؤسسة أن تستخدم أكثر من نوع في نفس الوقت، أو تستخدم نوعا واحدا متعدد 

                                                             
1 Michel Germain, l’intranet, économica, paris, 1998, p 12. 
2 Kenneth Laudon, Jane Laudon, op cit, p 410. 
3 Yenke Blaise Omer, ordonnancement des sauvegardes / reprises d’applications de calcul haute 
performance dans led environnements dynamiques, thèse pour obtenir le grade de docteur en 
informatique : systèmes et logiciels, university de gronoble, 2005 , p 11. 



.عناصر الإدارة الإلكترونیة: نيالفصل الثا  
 

116 
 

على بیئة المؤسسة وطریقة تسییرها، وطبیعة الأهداف التي  بناءً الأهداف، ویتحدد ذلك 
  :1نذكر استخدامهاتطمح إلى بلوغها، ومن أهم أنواع الإنترانت التي یمكن للمؤسسة 

 الاتصالجاء هذا النوع لخدمة إدارة القائمین على نظم معلومات : الاتصالإنترانت  -1
من خلال شبكات قویة وذات ترابطات متینة لكل  للاتصالجاد أنماط جدیدة یبغرض إ

 .أو تضعفه الاتصالالعاملین، والعمل على التخلص من كل القیود والعراقیل التي قد تعیق 

تكمن جودة هذا النوع من الإنترانت في كونه یمثل مرجعا فعالا للوثائق : إنترانت وثائقیة -2
مطلوبة في هذه المكتبات الوثائقیة الإداریة، فهو یتیح للعمال البحث عن الوثائق ال

منها، فهذا  الاستفادة، إذ تعمل المؤسسة على توفیر كل الوثائق للعاملین قصد الافتراضیة
 النوع من الإنترانت یسهر على تتبع دورة حیاة الوثیقة من دخولها أو إنشائها وإلى غایة

   (CED). تروني للوثائقخروجها أو التخلي عنها، عن طریق وضع نظام كامل للتسییر الإلك

وتهدف إلى تجمیع كل التطبیقات الممكن نشرها عبر الإنترانت لإشباع : إنترانت تطبیقیة -3
بعض الحاجیات، مثل العمل التعاوني أو تدفق العمل، الدخول إلى قواعد البیانات، وأتمتة 

 .ت الإداریة، هذه التطبیقات قد تهم معظم مصالح المؤسسةءاالإجرا

تهدف هذه الإنترانت إلى تجمیع عدة مصالح أو تطبیقات إنترانت  :فیدرالیةإنترانت  -4  
مشترك،  اتصاليمطورة أو مستغلة في نقاط مختلفة من المؤسسة في إطار واحد وفضاء 

تترجم هذه الإنترانت إرادة الإدارة في تناغم الوظائف لكي یتسنى للمستعمل الدخول من خلال 
 .نفس الواجهة

یعبر كل من العمل التعاوني وتدفق العمل عن : انت العمل التعاوني وتدفق العملإنتر  -5
حاجیات تنظیمیة في العمل، بینما تعبر الإنترانت عن الوسیلة التي تشبع هذه الحاجیات، 
ویكمن مفتاح تصمیم عمل تعاوني أو تدفق العمل في المؤسسة في تنظیم العمل المشترك 

                                                             
(dml) رسالةطراك الأغواط، سونا نترانت على أداء العامل في المؤسسة الجزائریة دراسة حالة مدیریة الصیانةأثر شبكة الإ ن، الطیب إبن عو    1 

cgristine bitouzet,  لا عنق، ن 86-85م، ص ص  2008-2007ماجستیر في التسییر جامعة الحاج لخضر باتنة، السنة الجامعیة :
Philippe Fournier, Benoît Tézenas Du Montcel, management et intranet, hermèse, Paris, 1997. 
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إلى  انتمائهمهویتهم، (على الفاعلین بتقدیم خدمات من حیث  مامالاهتنفسه، وبالتالي ینصب 
 ).توصیف محدد سلفا، القابلیة لإنجاز بعض المهام

یكون هذا النوع من الإنترانت عندما تتم إشباع حاجیات المستعملین، : إنترانت الإندماج -6
كل غیر أن بعض المشاكل تبقى عالقة مثل ضرورة وجود عدة مناصب عمل للدخول ل

التطبیقات، فالمستخدم لا یمكنه الإشتغال إلا على التطبیق الخاص بمنصب عمله أو جهازه، 
لذا یستخدم هذا النوع من الإنترانت لتمكین العمال من الوصول إلى كل التطبیقات وتقاسم 

  .المعلومات المختلفة، ویكون المستعمل طبقا لهذا النوع مستقلا عن منصب عمله

  :نترانتمكونات الإ  -4-4-3

ها، والهدف من بناء ءحجم المؤسسة وعدد عملا باختلافتختلف مكونات الإنترانت 
الإنترانت فیها، وكذلك نوع الإنترانت المستخدم، إلا أنه یمكننا تحدید المكونات الرئیسیة 

  :1التالیة

للطلبات القادمة  والاستجابةهو الحاسب المسؤول عن تشغیل مواقع الویب : خادم الویب -1
 .إلیه من المستخدمین

 .هو الحاسب المكلف بتسییر البیانات وتوفیرها لعمال المؤسسة: خادم قواعد البیانات -2

هو الحاسب المسؤول عن تبادل البرید الإلكتروني فیما بین : خادم البرید الإلكتروني -3
 .عمال المؤسسة

بتوفیر المعلومات الخاصة بعمال المؤسسة،  فوهو الحاسب المكل: خادم الدلیل -4
 .الشبكة استعمالاتكالعناوین والمهام، والتعرف على صلاحیات المستخدمین فیما یخص 

وهي مجموع أجهزة الزبائن المرتبطة بعضها ببعض من خلال ): حواسیب عادیة(زبائن  -5
قدرتها على تشغیل الشبكة المحلیة للمؤسسة، وهي لا تحتاج إلى أي مواصفات معینة سوى 

 .متصفح الویب

                                                             
  1 .122نوفیل حدید، مرجع سابق، ص  
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الذي یوضح المكونات الأساسیة للإنترانت، نشیر إلى  أن  )08(وقبل أن نعرض الشكل رقم 
وهو عبارة عن نظام لدیه القدرة على الإنترانت محمي بواسطة ما یسمى بجدار مقاوم للنار 

ول وخروج الأعضاء التحكم في تدفق البیانات من وإلى الشبكة وكذا مراقبة والتحكم في وص
  :من الشبكة، ویقوم جدار النار بوظائفه وفقا لإحدى القاعدتین التالیتین

 .ما هو محضور صراحة باستثناء السماح بمرور كل شيء -

  .1ما هو مسموح به صراحة باستثناء ءعدم السماح بمرور أي شي -
  .المكونات الأساسیة للإنترانت: )08(الشكل رقم 

 

  .122حدید، مرجع سابق، ص نوفیل  :المصدر
  
  
  

                                                             
1 Lech Janczewski, op cit, p 17. 
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  :مزایا الإنترانت -4-4-4
تبرز قیمة الإنترانت كوسیلة تكنولوجیة جدیدة وفعالة من خلال المزایا العدیدة التي تستفید 

جابا على مختلف مكوناتها ویرجع ذلك للأدوار المختلفة یمنها المؤسسات، والتي تنعكس إ
  :ویمكننا تلخیص أهم تلك المزایا فیما یلي التي یمكن للإنترانت أن تقدمها للمؤسسات،

  : اتصالیةالإنترانت وسیلة  -1
في المقام الأول، فهي تعمل على ضمان سریان المعلومات  اتصالیةتعتبر الإنترانت وسیلة 

 الاتصالداخل المنظمة بشكل أسهل وأسرع، موفرة بذلك للمنظمة فرص هائلة لتحقیق 
الداخلي الفعال بین أعضائها، إذ تتیح الإنترانت إمكانیة التواصل والتفاعل الجید بین المدراء 

فین أنفسهم من جهة أخرى، وهو ما یجعلهم قادرین على ظ، وبین المو 1فین من جهةظوالمو 
نقل وتبادل وتشارك المعلومات والمعارف فیما بینهم، بما یسمح في النهایة برسملة المعارف 

  .ویجعلها قادرة على تحقیق أهدافها بكفاءة وسرعة عالیة، 2تمتلكها المؤسسة التي
  :الإنترانت وسیلة تنظیمیة -2

حیث یمكن للمؤسسات الكبرى أن تستخدم الإنترانت لضبط جداول أعمالها، والتخطیط 
والمؤتمرات  كالاجتماعاتوالبرمجة الجیدة لمختلف الأنشطة التي تسعى إلى تنظیمها،  

  .والمعارض وغیرها
  :الإنترانت وسیلة تعاونیة -3

الحدود (تشجع الإنترانت عملیة تبادل المعلومات بین العمال متجاوزة مختلف الحدود التقلیدیة 
، وإذا أدیرت جیدا فإن هذا التحسن في تبادل المعلومات یصبح نقطة )التنظیمیة والجغرافیة

المؤسسة التي كانت منفصلة، فالإنترانت تسمح بتطویر بنیة البدء لتعاون كبیر بین قطاعات 
  المؤسسة من بنیة تنظیمیة تقوم على تنظیم هرمي من الأعلى إلى الأسفل، إلى بنیة شبكیة 

         یفضوی موجودة في النظام الهرمي،ال، بشكل یلغي كل الحواجز البیروقراطیة 3ومرنة
)M.Mammati( " للموظفین بالوصول إلى مجموعة واسعة منأن الإنترانت تسمح  

المتاحة للمنظمة، وتسهل التدفق السریع للمعلومات متجاوزة الحدود الزمانیة  المعلومات
                                                             

1 Michelle Gillet, Patrick Gillet, op cit, p 98. 
2 Kenneth Laudon, Jane Laudon, op cit, p 459. 

م، الطبعة 2000ا للنشر، دمشق، ضدار الر على المؤسسات،  ساتهااوانعكشبكات الإنترانت بنیتها الأساسیة حسام الملحم، عمار خیربك،   3 
.30الأولى، ص   
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، وهو ما یؤدي إلى تعزیز العمل الجماعي داخل المؤسسة، ویحقق 1"والمكانیة التقلیدیة
ل الممارسات بین ضأف التفاعل المنسق بین الموظفین والإدارة العلیا، ویساعد على نشر

، وبهذا تصبح الإنترانت أداة فعالة لتعاون العمال داخل 2لدیهم الابتكارالعمال ویشجع روح 
المؤسسة من خلال تقاسم الخبرات والمعارف، والمشاركة في حل المشاكل، وإنجاز الأعمال 

  .3جیدة للعملاء استجابةالمختلفة، بما یحقق 
  :اقتصادیةالإنترانت وسیلة  -4

عدیدة ومختلفة مقارنة بالوسائل التقلیدیة، إذ تساهم  اقتصادیةتوفر الإنترانت للمؤسسة مزایا 
 :4الجهد والوقت والتكالیف، ویتجلى ذلك في اقتصادفي 

ة تهییئا كاملا من الوقت ئحیث تقلل الإنترانت المهی: توفر وقت العاملین في المؤسسة -
ائق، وكذلك في الوقت المهدور في عملیة جمع الضائع في تبادل العدید من مسودات الوث

 .المعلومات

التقلیل من تكالیف المؤسسة، إذ تسمح الإنترانت بتقلیص المصاریف الناجمة عن  -
الهاتفیة، والتقلیل من مطبوعات المؤسسة المختلفة،  والاتصالاتالمراسلات البریدیة 

ریقة التعامل مع الزبائن مثلا، كالمنشورات الإرشادیة التي تقدمها المؤسسة قصد توضیح ط
والقوانین واللوائح التنظیمیة، إذ یمكن بواسطة الإنترانت القیام بنشر تلك المطبوعات إلكترونیا 

 .بدلا من طباعتها وإرسالها بالبرید

تفید الإنترانت في العدید من المؤسسات في إدارة نشر الأخبار، حیث تجري عملیات  -
إزالة القدیمة، وتدویر المواضیع الإخباریة بشكل إلكتروني من مكان افة الأخبار الجدیدة، و ضإ

  .واحد بدلا من أن تجري مكتبیا من عدة مكاتب في المؤسسة

                                                             
1 Sarra Rajhi Ouelati, systèmes d’informations ressources humaines et identification des compétences 
distinctives- recherche intervention avec conception et implémentation d’un outil de gestion appliquée 
à l’entreprise , thèse de doctorat dans les sciences de gestions, poulina group holding, université Angers, 
Tunisie, p98. 
2 Jonni Ahonen, op cit, p 11. 
3 Lech janczewski, op cit, p 12. 
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  :الإنترانت وسیلة توافقیة -5

، ونوعیة المعطیات والبیانات استخدامهاتعمل الإنترانت على توحید التطبیقات وطریقة 
بما یجعل تلك البیانات التي تتعامل معها المنظمة،  ،1الداخلیة المتاحة لدى المنظمة

، ویتیح القیام بصیانة وتحدیث تلك والتلاؤموالبرمجیات التي تستخدمها تتسم بنوع من التوافق 
البرمجیات والأنظمة التي تستخدمها المنظمة بسهولة أكبر، ولمرة واحدة فقط بدلا من القیام 

  .حدابتحدیث كل برنامج على 

  :مات الإنترانتخد -4-4-5

تقدم شبكة الإنترانت مجموعة من الخدمات المفیدة للمؤسسات، والتي تساعدها في أداء 
نترنت العالمیة، أعمالها، هذه الخدمات تشبه إلى حد ما الخدمات المتوفرة على شبكة الإ

  : من قبل المؤسسات، وسنستعرض أبرز هذه الخدمات فیما یلي للاستخداملكنها مكیفة 

  :خدمة الویب -1

تسمح هذه الخدمة للمؤسسة بإنشاء موقع ویب خاص بها، یستعمل داخلیا، تنشر به مختلف 
ت تنفیذه بشكل یساعد ءاالأخبار، المعلومات، والتطبیقات المختلفة، بغیة أتمتة العمل وإجرا

 العاملین على أداء عملهم، ویشجع العمل التعاوني، سواء بین العاملین في نفس القسم، أو
ا العمال عن عملهم، كما یمكن ضالموجودین في أقسام مختلفة، وتسمح مواقع الویب بزیادة ر 

تحسین الخدمات في منها  والاستفادةللتعرف على مواقف العمال وردود أفعالهم،  استخدامها
 .وظروف العمل

بشكل سهل وسریع، إذ یمكن لموقع  الاتساعوتتسم مواقع الویب على الإنترانت بالقدرة على 
   وعدد قلیل من الصفحاتالویب لمؤسسة ما أن یبدأ بمخدم للویب على حاسوب واحد 

  المخدمات وآلاف من الصفحات  من ثم ینمو بسهولة لیصبح لدیها المئات (html)الممهلة 
  .(html)2الممهلة

                                                             
1 Kenneth Laudon, Jane Laudon, op cit, p 410. 
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   :(FTP)ت خدمة نقل الملفا -2

 تعتبر هذه الخدمة ضروریة لتشارك الملفات عبر شبكة الإنترانت الخاصة بالمؤسسة، 
     وتساعد على تحریر حركة تبادل المعلومات بین مستخدمي الشبكة، ویعتمد بروتوكول

(FTP) على نظامین:  

الأول هو نظام الزبون الذي یطلب نقل الملفات، ویرتكز هذا النظام على وجود واجهة  -
تخاطبیة تسمح للمستخدم بإدخال المعلومات اللازمة لطلب الملفات التي یرغب في الحصول 

 .علیها

والإرسال، وعلى عكس  بالاستقبالالثاني هو نظام المخدم الذي یوافق على الطلب ویقوم  -
النظام السابق، فإن نظام المخدم یعمل في الخلفیة ویبقى غیر فعال إلى أن یتصل مستخدم 
ما به، عندها ینشط المخدم ویقوم بإرسال إقرار إلى المستخدم بوصول طلبه، ثم یقوم 

 .وثوقیة الطلب ویعمل على تلبیتهمبالتحقق من 

حیث تقوم الأولى بطلب  )(putو (get)لیمتین في التع (ftp)وتتجلى نواة بروتوكول  
الملفات من المخدم لتنقلها إلى المجلد الحالي عند المستخدم، أما التعلیمة الثانیة فتقوم بنقل 

والشكل ، 1المعاكس، أي من المجلد الحالي في نظام المستخدم إلى المخدم بالاتجاهالملفات 
  .یوضح هذه العملیة )09(رقم 

  (get)و )(put  الفرق بین عملیتي: )09(الشكل رقم  
  

  
  .189حسام الملحم، عمار خیربك، مرجع سابق، ص : المصدر
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  :خدمة البرید الإلكتروني -3
تعتبر هذه الخدمة أساسیة في كل شبكة إنترانت تنشئها أي مؤسسة، فهي تمنح للمؤسسات 
فرصة القیام بمختلف أنشطتها بكل سهولة، فتستخدمها الإدارة في إرسال المذكرات 

، كما یستخدمها العمال للتأكد من معلومات معینة، أو ...للاجتماعاتوالتعلیمات، والدعوة 
، إذ تتیح خدمة البرید الإلكتروني للمؤسسة إمكانیة تخصیص اراتوالاستفسطلب المساعدة 

عنوان وهمي مثلا لتقدیم الدعم الفني، یقوم المستخدم الذي یحتاج إلى مساعدة أو لدیه 
، ویسمح 1معین بإرسال رسالة إلى العنوان المخصص، لیتلقى الإجابة بعد ذلك استفسار

ل الفوري بین العاملین بشكل یدعم العمل التواص استمراریةالبرید الإلكتروني بضمان 
القوائم البریدیة للتواصل مع عمالها،  استخدامالتعاوني في المؤسسة، كما تستطیع المؤسسات 

وإعلامهم بآخر المستجدات، وأي تغییر قد یطرأ على المعلومات التي تتعلق بالأعمال التي 
صال المعلومات إلى عمالها، أو یلإ ینبغي إنجازها، فیمكنها أن تستخدم قائمة بریدیة واحدة

 .2اتستخدم عدة قوائم بریدیة، وذلك بتخصیص قائمة بریدیة لكل قسم على حد
ویشترط توفر مخدم للبرید الإلكتروني على شبكة الإنترانت لیقوم بإدارة وتنظیم خدمة البرید 

ستخدمین بغیة ، وبرامج الزبون التي یتم تنصیبها على حواسیب الم3الإلكتروني على الشبكة
  .4تلقي وإرسال الرسائل البریدیة

  :المؤتمرات الفیدیاویة -4
تمثل خدمة المؤتمرات الفیدیاویة فرصة للتواصل المباشر وفي الوقت الحقیقي، مع تجاوز 

في إجراء  استخدامهاالمسافات البعیدة، حیث تستطیع المؤسسات  واختصارالحدود الجغرافیة 
الندوات الداخلیة التي یجب أن یحضرها كل العاملین بالمؤسسة، ، وتنظیم الاجتماعات

 .5ولوصل مجموعات العمل المتفرقة والتي تعمل في مشروع واحد

                                                             
  1 .211المرجع نفسه، ص  

.214المرجع نفسه، ص   2 
.215المرجع نفسه، ص   3 
.219المرجع نفسه، ص   4 
.230المرجع نفسه، ص   5 
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على المؤتمرات الفیدیاویة كأداة عملیة فعالة لتعلیم  الاعتمادكما یمكن للمؤسسات المختلفة 
وهو ما یساهم في ربح الوقت، وتقلیل الجهد المبذول ، 1وتكوین وتدریب العاملین عن بعد

  .التكالیف واقتصاد

  :التطبیقات التعاونیة -5

تعرف التطبیقات التعاونیة على أنها تطبیقات خاصة یستخدمها مجموعة من العمال 
یشتركون في إنجاز مشروع واحد قصد تسهیل عملهم، وتنتشر هذه الخدمة على شبكة  

إذ تسمح للعمال بالتواصل فیما بینهم لإتمام عملهم، مع تجاوز حدود  الإنترانت بشكل واسع،
الزمان والمكان، فیستطیع العمال التناقش حول كیفیة إنجاز عمل ما والعمل على إتمامه من 
دون الحاجة إلى ضرورة تواجدهم في نفس المكان والزمان، حیث یمكن للمؤسسة أن تنشئ 

تطبیق لكل قسم أو تطبیق لكل فئة من فئات  تطبیقات تعاونیة مختلفة، كأن تخصص
  .2العمال

  :شبكة الإكسترانت -4-5

تطورا  – الإلكترونیة الاتصالوالتي تمثل أحدث شبكات   -یعتبر ظهور شبكة الإكسترانت 
لشبكة الإنترانت التي عرفتها المنظمات في وقت سابق، وهي تعمل على تحقیق بعض المزایا 

لى هذه الأخیرة  عوالوظائف التي تعجز شبكة الإنترانت عن تأدیتها، فقد عاب البعض 
على أعضاء المنظمة فقط، وهو ما یعرقل إتمام المشاریع المشتركة التي تعمل  اقتصارها

لذلك جاءت شبكة الإكسترانت لتجاوز تلك العراقیل، إنجازها مع شركائها، المؤسسة على 
رز الأدوات التي یمكن بوتقدیم مزایا جدیدة للمنظمات، وشبكة الإكسترانت عبارة عن إحدى أ

الخارجي على أحسن ما یرام،  باتصالها علیها من أجل القیام الاعتمادللمنظمات المعاصرة 
الخارجي  اتصالهاعموما من قبل المؤسسات والعمل على ترقیة  صالبالات الاهتمامفمع تزاید 

  .وتطویره بما یخدم أهداف المنظمة، تأتي شبكة الإكسترانت للمساهمة في تحقیق تلك الغایة

                                                             
1 Abdul-Hameed Jibril Oyekan, The Usage of the Intranet and its Impact on Organisational Knowledge 
Sharing: An Exploratory Investigation of a Public Hospital, A Thesis Submitted for the Degree of 
Doctor of  Management, University of Technology, Sydney, 2007, p 43 

.97-96الطیب إبن عون، مرجع سابق، ص ص  2  
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  :تعریف شبكة الإكسترانت -4-5-1

ولقد تعددت التعاریف المقدمة لتحدید مفهوم الإكسترانت غیر أن أغلبها ینظر إلیها على أنها 
شبكة إنترانت مفتوحة شبكة الإنترانت، فقد تم تعریف الإكسترانت على أنها  لاستغلالتطورا 

على المحیط الخارجي للمؤسسة موجهة للمؤسسات متعاونة معها والتي لها علاقة بطبیعة 
التي تمنع  -المرور عبر الجدران الناریة  بحیث تسمح لشركاء أعمال المؤسسةنشاطها، 

والوصول إلى بیانات المؤسسة أو على الأقل إلى جزء منها، وقد یكون  -ولوج الدخلاء 
شركاء المؤسسة موردین، موزعین، عملاء، أو مراكز أبحاث تجمع بینها شراكة عمل في 

على أنها شبكة معلوماتیة ذات صبغة تجاریة تتشكل  ، كما تعرف الإكسترانت1مشروع واحد
من خلال شبكة الإنترنت فیما بینها  ةتواصلممن شبكات إنترانت تابعة لعدد من المؤسسات ال

شبكة  )الحمادوالنافعي (، وفي نفس السیاق یعرف كل من 2خادم ویب آمنبواسطة 
شبكة إنترانت خاصة یسمح من خلالها لبعض الغرباء بالدخول إلیها "الإكسترانت على أنها 

من أي مكان وفي أي وقت عبر شبكة الإنترنت ولكن بصلاحیات وقیود محددة، وبذلك 
أنواعها  اختلافتكون تطویرا لشبكة الإنترانت وتلبیة لمتطلبات أنشطة المنظمات على 

  . 3"لتجاریةوخاصة في المجالات ا

      شبكة إنترانت"الإكسترانت على أنها  )Laudon et Laudon(  من بینما یعرف كل
      ، 4الشبكة للتواصل مع أشخاص من خارج المؤسسة یسمح لهم بالوصول إلى مخصصة

  شبكة مغلقة تستخدم بروتوكول الإنترنت"أن الإكسترانت  )Luu Anh-Duc( ویقول
المعلومات بطریقة آمنة مع موردي المؤسسة والمستهلكین وباقي من أجل تقاسم وتشارك 

             . 5التجاریین شركائها

                                                             
.25مرجع سابق، ص الجزائر،  دور الإنترنت وتوظیفاتها في مجال التسویق دراسة حالةإبراهیم بختي،   1 

  2 .124نوفیل حدید، مرجع سابق، ص  
  3 .121یوسف محمد النافعي، راشد عبد االله الحماد، مرجع سابق، ص  

4 Kenneth Laudon, Jane Laudon, op cit, p 595. 
5 Luu Anh-Duc, Analyse stratégiqque et impacts de performance des sites web dans l’hotelles 
frainçaise indépendante, these pour l’obtention de doctorat en sciences de gestion, Université de Toulouse 
,2012,  p 372. 
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 تجمع عبارة عن شبكة تعاونیة تالإكستران أن شبكة )Lech Janczewski(فیما یرى 
الموردین والموزعین والعملاء معا من أجل تحقیق الأهداف المشتركة عبر شبكة الإنترنت، 

التي یجب أن غیر أن  أهم ما یمیزها عن موقع الإنترنت هو السیاسة الأمنیة الصارمة 
   .1في نقل وتبادل البیاناتتتبعها 

ماتیة إلكترونیة وإنطلاقا من كل ما سبق یمكننا تعریف الإكسترانت على أنها شبكة معلو 
موردین، موزعین، عملاء، مؤسسات (تسمح للمنظمة بالتواصل الجید مع شركائها الخارجیین 

تنشئها منظمتین أو أكثر من أجل القیام بتبادل ونقل وتقاسم المعلومات ...) حكومیة، 
  .بطریقة سریعة وسلسة، ومن أجل ضمان إنجاز الأعمال المشتركة بكفاءة وسرعة عالیة

   :مزایا شبكة الإكسترانت 5-4 -2-
تختلف أنواع شبكة الإكسترانت التي یمكن للمؤسسات أن تعتمدها وتتعدد تصنیفاتها، من 

صال المعلومات، إلى إكسترانت العمل الجماعي، وإكسترانت المعاملات الموجهة یإكسترانت إ
إلى إكسترانت التزوید  افةضبالإ، 2لإجراء المعاملات المالیة بین المؤسسات بكل أمان

ومع تعدد الأنواع والتصنیفات، وتنوع الخدمات التي یمكن للإكسترانت ، ...وإكسترانت التوزیع
إبقاء المنظمة على تواصل ومزایاها الكثیرة والتي تبدأ من أن تقدمها للمؤسسات تبرز أهمیتها 

ولا تنتهي عند ضمان حسن إدارة وتسییر الأعمال والمشاریع  دائم بمحیطها الخارجي
التي تحملها للمنظمات التي تستخدمها، وفیما یلي  الاقتصادیةالمشتركة، ناهیك عن قیمتها 

 :نلخص أبرز هذه المزایا في النقاط التالیة
فعالة تضمن تواصل المنظمة مع شركائها وتساعد على  اتصالیةالإكسترانت وسیلة  -

 .ن سریان المعلومات من وإلى المنظمةضما
لتحقیق أهداف ووظائف الإدارة الإلكترونیة من خلال ضمان تبادل الإكسترانت أداة فعالة  -

إلكترونیة بین المنظمة  اتصالیةوتشارك البیانات والمعلومات بشكل إلكتروني، مع بناء روابط 
 .3والمؤسسات المتعاونة معها

                                                             
1 Lech Janczewski, op cit, p 20. 

.127ص نوفیل حدید، مرجع سابق،   2 
.68مرجع سابق، ص الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة، سعد غالب یاسین،   3 
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همة لتحقیق المیزة التنافسیة من خلال دورها المباشر في أداء تعتبر الإكسترانت أداة م -
أنشطة المؤسسة عن طریق خلق قیمة مضافة للأنشطة الجوهریة الخارجیة مع الموردین، 

 .الموزعین أو الزبائن بمستوى تكلفة منخفض مقارنة بالمنافسین،
 .على شبكة الإكسترانت في تدریب وتعلیم الزبائن والعملاء الاعتمادیمكن للمؤسسة  -
  .1تسمح الإكسترانت بالتشارك في قواعد البیانات التابعة لمؤسسات أو مراكز مختلفة -
  :ترنت والإنترانت والإكسترانتنالفرق بین شبكات الإ  -4-5-3

الإلكترونیة نرى أنه من الضروري الوقوف  الاتصالقبل أن ننتهي من الحدیث عن شبكات 
 استخدامعلى أهم الفروق الموجودة بین أبرز هذه الشبكات، فلطالما كان هناك خلط في 

بین الإنترنت والإنترانت أو بین الإنترانت والإكسترانت، ویأتي هذا الخلط  ، سواءً المصطلحات
ث طریقة بنائها، والأدوات التي والتداخل كنتیجة للتشابه الكبیر بین تلك الشبكات من حی

لقواعد التي تعتمد اناهیك عن البروتوكولات والمعاییر و  دمات التي تقدمها،تستخدمها وكذا الخ
علیها، ولا یتوقف هذا الخلط عند عامة المستخدمین بل یمتد إلى الباحثین أنفسهم، حیث 

د مفهوم كل شبكة على یظهر هذا الخلط والتداخل بشكل واضح في التعاریف المقدمة لتحدی
صة بشبكتي الإنترانت والإكسترانت، ولذلك فقد حاول بعض اولاسیما في التعاریف الخ احد

 )إبراهیم بختي(الباحثین والمختصین التفرقة بین تلك الشبكات بناء على عدة معاییر، فقام 
ة على ملكیة كل شبكة وطبیع بالاعتمادبالتفرقة بین شبكتي الإنترنت والإنترانت 

أن الفرق بین الشبكات  )بشیر عباس العلاق(، بینما رأى 2ونوعیة محتواها مستخدمیها،
الإلكترونیة یكمن في أن شبكة الإنترنت موجودة لخدمة العالم أجمع، فیما تهدف شبكة 
الإنترانت إلى خدمة أعضاء المنظمة التي تمتلكها بینما تعمل شبكة الإكسترانت على خدمة 

الشكل التالي للتفرقة بین  )العلاق(، ویقدم 3موردین وعملاء ومتعاضدین شركاء المنظمة من
  .شبكات الإنترنت والإنترانت والإكسترانت

  
  

                                                             
.240-238محمد سمیر أحمد، مرجع سابق، ص ص   1 

  2 .24مرجع سابق، ص دور الإنترنت وتوظیفاتها في مجال التسویق دراسة حالة الجزائر، إبراهیم بختي،  
.45م، ص  2002مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الإنترنت،  التسویق عبربشیر عباس العلاق،   3  
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  :الفرق بین شبكات الإنترنت والإنترانت والإكسترانت: )10(الشكل رقم 
  

  
  . 45ص م،  2002، عمانمؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، نترنت، بشیر عباس العلاق، التسویق عبر الإ  :المصدر
على ما جاء في تعریف شبكات الإنترنت والإنترانت  وبالاعتمادعلى كل ما تقدم  وبناءً 

  :والإكسترانت، والفروق المذكورة أعلاه  نقدم الجدول التالي للتمییز بین تلك الشبكات
  :الفرق بین شبكات الإنترنت والإنترانت والإكسترانت:  )03( الجدول رقم

 شبكة الإكسترانت شبكة الانترانت  شبكة الإنترنت المستخدمالمعیار 

هي ملك لمؤسسة   لا یملكها أحد  طبیعة الملكیة
 واحدة

هي ملك لمؤسستین أو 
 أكثر

موجهة لخدمة  طبیعة المستخدمین
  العالم أجمع 

الأفراد العاملین 
 بالمؤسسة فقط

بعض عمال المؤسسة 
وبعض شركاءها الذین 
یكونون على علاقة 

بعض  بإنجاز
 المشاریع المشتركة
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معلومات عامة  نوعیة المحتوى
ومتنوعة في جمیع 

  المجالات 

كل المعلومات 
 المتعلقة بالمؤسسة

بعض المعلومات التي 
ترغب كل مؤسسة في 
أن یطلع علیها 
شركاؤها وذلك بغیة 

 عمالهاأإتمام 

یستطیع أي فرد   إمكانیة الوصول 
شریطة  استخدامها

القدرة على  امتلاك
الوصول إلى 

  الشبكة

یحتاج الوصول إلیها 
ریح بالدخول صإلى ت

 استخداممن خلال 
  كلمة السر 

یحتاج الوصول إلیها 
ریح بالدخول صإلى ت

 استخداممن خلال 
  كلمة السر 

  .الجدول من إعداد الباحث: المصدر

ذي تتطلبه منظومة وبعد إستعراض المفهوم العام لشبكات الإتصال وطبیعة البناء الشبكي ال
الإدارة الإلكترونیة، وبعد أن تناولنا مختلف الشبكات الإلكترونیة التي یمكن للمؤسسات 
إستغلالها لتطبیق وإیجاد منظومة إدارة إلكترونیة فعلیة مع القیام بإبراز خصائص وخدمات 

المؤشرات مختلف هذه الشبكات وأهمیتها في المعاملات الإداریة ننتهي إلى مجموع الأبعاد و 
التي تسمح بقیاس متغیر البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة في المؤسسات الجزائریة حیث 
سیتم الوقوف على مدى توفر الشبكات الإلكترونیة للعاملین من خلال التعرف على وجود 
نقطة وصول لشبكتي الإنترنت والإنترانت ونوعیة تدفق هذه الشبكات، وتبعا لما تم عرضه 

صوص خدمات الشبكات الإلكترونیة ومزایاها لاسیما طبیعتها الإتصالیة التي تتسم سابقا بخ
بها ومساهمتها في نقل وتبادل المعلومات فسنقیس هذین البعدین من خلال مؤشر إستخدام 
البرید الإلكتروني بالمؤسسات الجزائریة ومدى الإعتماد على المراسلات الإلكترونیة كمصدر 

إلى إستغلال مختلف الخدمات ذات العلاقة كالإجتماعات المرئیة،  رسمي للمعلومات وكذا
لإداریة التي یحتاجها العامل بالمؤسسة عبر شبكة الإنترانت، جانب توفر مختلف المعلومات ا

ى إعتماد العمال في المؤسسات الجزائریة على الشبكات الإلكترونیة للحصول على دوم
جزائریة بالشبكات لاالطبع إرتباط العمل في المؤسسات أخبار المؤسسة، من دون أن ننسى ب
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ماد على مؤشري إرتباط العمل بكل من شبكتي هو البعد الذي سیتم قیاسه بالإعتالإلكترونیة و 
  .الإنترنت والإنترانت

  :-صناع المعرفة -البعد البشري للإدارة الإلكترونیة  -5

موردا إستراتیجیا هاما " صناع المعرفة"الباحثین یعتبر العنصر البشري أو ما أطلق علیه 
وعنصرا رئیسیا في إقامة منظومة الإدارة الإلكترونیة، إلى الحد الذي یستحیل معه تصور 

على الكوادر البشریة، ویخطئ من یعتقد  الاعتمادنجاح مشروع الإدارة الإلكترونیة من دون 
البشري في العمل الإداري، والحقیقة أن  أن تطبیق الإدارة الإلكترونیة سینهي وجود العنصر

بشري متمیز أوجد لتلبیة حاجیات الأفراد أنفسهم، فالإدارة  ابتكارالإدارة الإلكترونیة 
وبرمجیات وأنظمة معلوماتیة فقط،  اتصالیةالإلكترونیة لیست مجرد أجهزة ومعدات وشبكات 

یة، وبنیة آلیة تحتاج إلى من ولكنها هي في المقام الأول إبداع تكنولوجي صنعته عقول بشر 
یستخدمها ویوجهها بالكیفیة الصحیحة، غیر أن أهم ما یمیز الإدارة الإلكترونیة أنها تتطلب 

ت عالیة ومهارات خاصة من أجل القیام ءاوجود موارد بشریة مؤهلة ومدربة وذات كفا
ة من الموارد البشریة بالوظائف الجدیدة التي تتطلبها منظومة الإدارة الإلكترونیة، هذه النوعی

 .هي ما بات یعرف الیوم بصناع المعرفة

ویتولى صناع المعرفة إدارة التعاضد الإستراتیجي لعناصر الإدارة الإلكترونیة من جهة، 
، وتشمل الموارد 1وتغییر طرق التفكیر السائدة للوصول إلى ثقافة المعرفة من جهة أخرى

البشریة التي تحتاجها الإدارة الإلكترونیة أو ما أطلق علیه بصناع المعرفة مختلف التقنیین 
 الاتصالاتوالمبرمجین ومحللي النظم والمدیرین لقواعد البیانات والمختصین في تكنولوجیا 

المعرفة والشبكات، ومهندسي المعرفة والمطورین لبرامج التطبیقات، وكل من له علاقة ب
، ولذلك فإن الإدارة الإلكترونیة تستلزم إحداث تغییرات جذریة في 2إنتاجا وتخزینا وتوزیعا

مة لها، بما یقتضیه ذلك من إعادة النظر في نظم التعلیم ئنوعیة الموارد البشریة الملا
والتدریب لمواكبة متطلبات التحول الجدید في طبیعة الأعمال وظروف العمل، على أن 

، 3لك مختلف الخطط والبرامج والأسالیب والمصادر التعلیمیة على كافة المستویاتیشمل ذ
                                                             

.25مرجع سابق، ص الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة، سعد غالب یاسین،  1  
.45المرجع نفسه، ص  2  

.56م، ص  2005مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، الإدارة الحدیثة والنظم الإلكترونیة، جاسم مجید،  3  
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الصحیح إلى  بالانتقالبما یجعل البنیة التحتیة البشریة قادرة على تحقیق أهداف المنظمة 
  .تطبیق الإدارة الإلكترونیة

میة والفنیة وتتمثل البنیة التحتیة البشریة للأعمال الإلكترونیة في مجموعة الملكات العل
والمهاریة المؤهلة لتقدیم الخدمات المرتبطة بالأعمال الإلكترونیة سواء تلك المرتبطة بالبنیة 

، أو البنیة )تأسیسات، توصیلات، تشبیك، تصلیحات، تطویرات لاحقة(التحتیة الصلبة 
، 1...)جیات تطبیق، استشارات، نماذج أعمال جدیدة، برمتقدیم خدمات، (التحتیة الناعمة 

ام بوظائف جدیدة ومختلفة كلیا على ذلك فإن منظومة الإدارة الإلكترونیة تتطلب القی وبناءً 
العاملین في نظم الإدارة التقلیدیة، وظائف تفرض على المنظمة الساعیة إلى  علیه اعتادما ع

دیدة تطبیق الإدارة الإلكترونیة القیام بتدریب مواردها البشریة وتأهیلهم مع إكسابهم مهارات ج
  .تمكنهم من التعامل بكل سهولة مع منظومة الإدارة الإلكترونیة

  :وظائف صناع المعرفة في الإدارة الإلكترونیة -5-1
إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة یتطلب وجود وظائف جدیدة لم یعهدها الموظفون  الانتقالإن 

من قبل إذ فمن خلال تطبیق الإدارة الإلكترونیة یظهر ویتزاید دور محترفي مستخدمي 
أن  )العلاق(الإلكترونیة ویتراجع دور الموظف التقلیدي، ویقول  الاتصالالحاسوب وشبكات 

ت الرقمیة من محللین ومبرمجین اب توفر أرقى الكوادر والكفاءالإدارة الإلكترونیة تتطل
ومدیرین تنفیذیین وغیرهم، ویرى أنها تخصصات وظیفیة جدیدة یكون الشبان أقدر من غیرهم 

، ومن أهم الوظائف التي ینبغي لصناع المعرفة في بیئة الإدارة الإلكترونیة 2على شغلها
  :3القیام بها نذكر

ولى تأمین مستلزمات إدارة النظام بالكفاءة والفعالیة المستهدفة في إطار ویت: مدیر النظام -1
  .إدارة فعالیات النظام من خلال ممارسة وظائف التخطیط والتنظیم والتوجیه والرقابة

ویتولى مسؤولیة جمیع العملیات الخاصة بإدارة البیانات وذلك من : مسؤول البیانات -2
خلال تحدید أنواع البیانات المتاحة أمام المنظمة، مصادر هذه البیانات، أشكالها، درجة 

                                                             
.54نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص  1  

.12مرجع سابق، ص الإدارة الرقمیة المجالات والتطبیقات، بشیر عباس العلاق،   2 
دار زهران للنشرالموسوعة الكاملة في نظم المعلومات الإداریة الحاسوبیة، سلسلة نظم المعلومات، ي، ئمحمد عبد الحسین آل فرج الطا  3 

.168-159م، ص ص  2002والتوزیع، عمان،   
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إلى ... المستخدمة في تجمیعها،  الاستماراتالتكرار، الشمولیة الزمانیة والمكانیة، نماذج 
 .آخره

ویتولى مسؤولیة الجوانب الفنیة المتعلقة بتصمیم قاعدة : ل قاعدة المعلوماتمسؤو  -3
  .المعلومات في النظام

المناسب الذي یلبي  الاسترجاعم اویتولى القیام بتصمیم نظ: المعلومات استرجاعمسؤول  -4
المستفیدین من المعلومات الموجودة في نظام قاعدة المعلومات، وذلك من خلال  احتیاجات

، وسائل وأدوات بالاسترجاعلها  ص، الجهات المرخالاستفسار، لغة الاسترجاعدید أسلوب تح
  .الاسترجاع

ویتولى مسؤولیة الجوانب الفنیة المتعلقة بتحلیل وتصمیم وتطبیق : محلل ومصمم النظام  -5
الأنظمة وذلك من خلال فحص المشكلات والنظم بطریقة علمیة منظمة بعد تجزئتها إلى 

صغیرة لأغراض الدراسة التفصیلیة وتحدید المستلزمات الضروریة للوصول إلى حلول أجزاء 
 .لهذه المشاكل أو دراسة هذه الأنظمة

ویتولى هذا الفریق مهمة إعداد صیاغة البرامج وتطبیقها لأجل القیام : فریق المبرمجین -6
ات الإدارة من اللغة ، فهم بمثابة المترجمین الذین ینقلون رغببمعالجة البیانات في ضوئها

 .العادیة إلى إحدى لغات البرمجة التي یمكن للحاسب الآلي أن یتعامل معها

ویتولون مهمة تحویل البیانات من صیغتها الأولیة ): مهیؤو البیانات(الكتبة والمحررون  -7
 .إلى صیغة قابلة للقراءة من قبل الحاسب الآلي وذلك بإعادة كتابتها على وسائط معینة

تدفق (ین التدفق الداخل وتتمثل مهمتهم بتأم: الاتصالالمتخصصون في تقنیات  -8
إلى النظام من مصادرها الأصلیة لأجل ضمان تغذیة النظام بحاجته من ) البیانات

صالها إلى المستفیدین یوإ ) تدفق المعلومات(المدخلات من جهة وتأمین التدفق الخارج 
الإلمام بوسائل وتقنیات  الاختصاصیین، ویفترض في هؤلاء احتیاجاتهمبالشكل الذي یلبي 

 .ومعوقاته الاتصال
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ویضم الفنیین الذین یتولون تشغیل : المتخصصون في تشغیل الأجهزة وصیانتها -9
الحاسبات وملحقاتها بعد تغذیتها بالبیانات والبرامج وأیضا القیام بأعمال الصیانة وإصلاح 

  .والمعدات الأخرى المستخدمة الأعطال التي قد تصیب الأجهزة

إن نجاح المنظمة الساعیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في أداء مثل هذه الوظائف یتوقف 
 تلكلیة ومهارات متمیزة تسمح لهم القیام بالكوادر بشریة ذات قدرات ع مدى إمتلاكهاعلى 

ارة الإلكترونیة، لكن كل الوظائف بكفاءة عالیة بما یتیح للمنظمة إمكانیة التكیف مع بیئة الإد
ذلك یبقى مرهونا وفي جزء منه بإعادة تكییف البناء التنظیمي الذي تعتمده من خلال إعادة 
النظر في طبیعة وشكل الهیكل التنظیمي المعتمد من جهة وضرورة إعادة بناء وتكییف ثقافة 

  .من جهة أخرىوسلوكیات الأفراد العاملین بها والمتعاملین معها 

  :لتطبیق الإدارة الإلكترونیة تكییف عناصر البناء التنظیمي -5-2

تعتمد الإدارة الإلكترونیة على وجود بنیة تنظیمیة حدیثة ومرنة، أفقیة وعمودیة بإتصالاتها، 
وقبل ذلك بنیة شبكیة، تستند إلى قاعدة تقنیة ومعلوماتیة متطورة، وثقافة تنظیمیة تتمحور 

، لذلك یجب 1والریادة في الأداء وإنجاز الأعمال بكفاءة عالیة والمبادرة، الابتكارحول قیمة 
تهیئة البیئة الداخلیة للمنظمة لتقبل متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة من خلال التركیز 

تغییر طبیعة وشكل الثقافة والهیاكل التنظیمیة المعتمدة داخل المنظمة ویمكننا توضیح  على
  :ذلك من خلال

  :تغییرات في الثقافة التنظیمیة لإستیعاب مفردات العمل الإلكترونيإحداث  -5-2-1

لكي تصبح العملیات الإلكترونیة ومعطیاتها أحد مكونات ثقافة المنظمة ینبغي إعادة تكییف 
الثقافة التنظیمیة للمنظمة وفقا لمقتضیات العصر واحتیاجاته، فوجود ثقافة تنظیمیة إیجابیة 

تحسین، والعكس صحیح، وتطبیق الإدارة الإلكترونیة التطویر و الیساعد المنظمة على عملیة 
یحتاج إلى ثقافة تؤمن بالتجدید والابتكار وتستوعب الكثیر من المفاهیم التي تساعد على 
نجاح عملیة التطبیق، ویمكن للثقافة التنظیمیة السائدة في المنظمة أن تكون عنصرا إیجابیا 

                                                             
.254-253م، ص ص  2012 دار الیازوري، عمان، الإدارة الإلكترونیة،سعد غالب یاسین،   1 
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لكترونیة والعكس صحیح، إذا كان الطابع لهذه الثقافة هو في عملیة تطویر مشروع الإدارة الإ
  .1میلها نحو التقلید وأداء الأعمال بنفس الطرق التي اعتادت علیها الإدارة

تشترك وتتعدد التعاریف التي قدمت لتحدید مفهوم الثقافة التنظیمیة بتعدد الباحثین غیر أنها 
   التعاریف یعتبر من أقدم )Ouchi(في مجموعة من العناصر، ولعل التعریف الذي قدمه

بنقل تعبر عن مجموعة الرموز والمراسیم والأساطیر التي تسمح "التنظیمیة ویرى أنها  للثقافة
الثقافة التنظیمیة  )سعید محمد المصري(، كما عرف 2"القیم الجوهریة للمنظمة إلى أعضائها

المشتركة، والقیم وقواعد السلوك التي ذلك النمط العام للتصرفات، والمعتقدات "على أنها 
، ومن خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الثقافة 3"یتقبلها أعضاء التنظیم ویلتزمون بتطبیقها

التنظیمیة تعبر عن تصور وتفسیر قیم المنظمة التي تنقل إلى أعضائها حتى یكونوا قادرین 
 . ن التكیف مع بیئتهاعلى الفهم والتعلم والتفاعل مع خصوصیات المنظمة ویستطیعو 

  مجموع القیم والمعتقدات"وآخرون أن الثقافة التنظیمیة تعبر عن  )Michel Amiel( ویرى
التي توجه سلوك كل عضو في المنظمة یمكنها ) الصریحة أو الضمنیة(والتقالید والعادات 

الثقافة ،  كما عرفت 4"أن تنمو أو تتغیر على مر الزمن لتعطي للمنظمة هویتها الخاصة بها
التنظیمیة على أنها مجموع المعاییر والقیم والمعتقدات، فضلا عن المبادئ والممارسات 

إلى  ران، وهذین التعریفین ینظ5المشتركة داخل المنظمة والتي تؤثر في سلوك أعضائها
الثقافة التنظیمیة من عدة مستویات، أولها أن الأفراد یكتسبون الثقافة التنظیمیة من خلال 

هم الیومیة داخل المنظمة، وعلیه فالثقافة التنظیمیة هي أكبر بكثیر من مجموعة معاییر خبرات
وقیم تفرضها الإدارة، بل هي تقوم على مستوى التفاعلات الیومیة وتصورات الأفراد ، 
وبالإضافة إلى ذلك فإن الثقافة التنظیمیة تقوم على مدى تقاسم وتشارك الأفراد لمختلف تلك 

                                                             
. 262مرجع سابق، ص الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتھا العربیة، سعد غالب یاسین،   1  

2 Sabiha Homri, culture de l’organisation : quel impact pour la gestion des connaissances, 5ème conférence du 
gestion des connaissances dans la société et les organisations: l’homme dans l’organisation et son rapport au 
savoir : l’indisciplinarité peut-elle aider à saisir sa complexité ? École des sciences de la gestion de l'Université 
du Québec à Montréal (l’ESG UQAM) du 30 mai au 01 juin 2012, p4. 
 

م، 1999الدار الجامعیة، الإسكندریة، التنظیم والإدارة مدخل معاصر لعملیات التخطیط والتنظیمي والقیادة والرقابة، سعید محمد المصري،   3 
.  183ص   

4 Michel Amiel, Francis Bonnet, Joseph Jacobs, management de l’administration, DeBoeck université, Belgique, 
1992, 2ème édition, p 32. 
5 Stephen Robbins, David DeCenzo, Charles-Clemens Ruling, management, Pearson édition, France, 2014, 
9ème édition, p p 227-228. 
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قیم والمعاییر والاعتقادات داخل المنظمة، كما یمكن النظر للثقافة التنظیمیة   التصورات وال
على أنها تضیف وتنقل لأفراد المنظمة مختلف العناصر الممیزة لثقافة المؤسسة دون الحكم 
علیها بالضرورة، فلا توجد منظمة تخلو من ثقافة ولا یمكن القول بأن هناك ثقافة أفضل من 

  .أخرى
 إلى إبراز أهم )Kliman et Al(وفي تعریف موسع للثقافة التنظیمیة یذهب كل من 

الثقافة التنظیمیة تحتضن الفلسفات، والمعتقدات والقیم "العناصر المشكلة لها بالقول أن 
     ، وفي نفس 1"والمواقف والتوقعات والمعاییر المشتركة للأشخاص العاملین في منظمة ما

هو خلیط من القیادة والقیم والرموز "مفهوم الثقافة التنظیمیة  )Aktouf(السیاق یرى أن 
والأساطیر والملاحم والقصص والمعتقدات، والهیاكل والعادات واللغات، والمراسیم 
والاحتفالات والقواعد الاجتماعیة والأعراف والعقائد وفلسفات الإدارة والمعرفة المشتركة وما 

  .2"إلى ذلك

هوم واسع یعبر على كل التعاریف المقدمة یمكننا القول أن الثقافة التنظیمیة مف وعلیه وبناءً 
، التي توجد داخل والقیم والمعتقدات والاتجاهاتالأفكار والتصورات  في مجمله عن مختلف

المنظمة وتنتقل بین أعضائها لتشكل طریقة تعاملهم وتفاعلهم مع خصوصیات المنظمة 
ولذلك فإن الثقافة التنظیمیة تمثل إحدى العناصر الرئیسیة التي  ،وبیئتها وكل ما یتم داخلها

ات التي یمكن أن تحدد طریقة قبول وتعامل أعضاء المنظمة مع مختلف الأحداث والمستجد
وكذا مع كل المشاریع وأسالیب العمل الجدیدة التي یمكن إدخالها إلى  تواجهها المنظمة

  .المنظمة

 الثقافة فالمؤكد أن قافة التنظیمیة والإدارة الإلكترونیةبین الث العلاقة أما بخصوص -
في تشجیع استخدام تطبیقات الإدارة الإلكترونیة، أو تسهم التنظیمیة السائدة في أي منظمة 

رفض استخدامها، فالثقافة التنظیمیة التي تشجع على الإبداع والابتكار في ظل جو داعم في 
للمشاركة بفاعلیة في تحقیق أهداف المنظمة بحماس للمشاركة، یمنح العاملین الفرصة 

رار، فالمشاركة هي الوسیلة الفاعلة التي تجلب روح التعاون بین الأفراد، والتعاون هو صوإ 
                                                             

1Alya El-gueyed Kridis, valeurs culturelles, styles organisationnels et comportements de citoyenneté chez les 
managers des multinationales implantées en Tunisie, thèse de doctorat en psychologie sociale du travail et 
des organisations, Université Paris Ouest, Paris, 2015, p 81. 
2 Ibid, p 79. 
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الكفاءة الأساسیة لتحقیق الأداء العالي والمحافظة علیه، والإقبال على استخدام التطبیقات 
  .1الحدیثة التي من أهمها الإدارة الإلكترونیة

فالمنظمات التي لدیها ثقافة متكیفة تركز على إرضاء وإشباع الإحتیاجات المتغیرة للعملاء 
والعاملین یمكنها أن تتجاوز بأدائها المنظمات التي لا توجد لدیها مثل هذه الثقافة، لذلك فإن  

في  المنظمات التي تملك ثقافة قویة وصحیحة تكون قادرة على استغلال الإدارة الإلكترونیة
تحسین نوعیة وجودة المنتجات والخدمات التي تقدمها للمستفیدین مقارنة بتلك المنظمات 
التي لا تمتلك ثقافة سلیمة، وبصفة عامة فإن دور الثقافة التنظیمیة في دعم وتشجیع 

  :2استخدام تطبیقات الإدارة الإلكترونیة یتم من خلال النقل والحفاظ على القیم التالیة

وتعزیز النزعة نحو التصرف، مع التأكید على الإستقلالیة، والمبادرة، وتشجیع قیم تشجیع  -
العاملین على تحمل المخاطرة واستخدام تطبیقات الإدارة الإلكترونیة، فضلا عن تشجیعهم 
على ابتكار منتجات جدیدة ذات مواصفات منافسة بغض النظر عن ضمان رواج هذه 

  .المنتجات

الة المنظمة، مما یحتم تركیز جهود المنظمة وجمیع العاملین بها قیم تنبثق من طبیعة رس -
من رؤساء ومرؤوسین على استخدام تطبیقات الإدارة الإلكترونیة في مجال العمل الذي تجید 
وتبدع فیه المنظمة، بالإضافة إلى تبني أنشطة عمل خارجیة تخرج عن نطاق خبراتها إذا 

  .یعة تساعد في نمو المنظمة وزیادة مواردهاكانت تبشر بعوائد مادیة واقتصادیة سر 

حیث سیؤدي ذلك إلى الحد من : القیم المرتبطة بتشجیع الإدارة العلیا على استخدام التقنیة -
مقاومة العاملین لإستخدامها، بل وتشجیعهم على استخدام تطبیقات الإدارة الإلكترونیة وهنا 

دیرون دورا كبیرا في تحدید النمط الثقافي، یبرز دور النمط الثقافي للمنظمة، حیث یلعب الم
فرض بصمته وقیمه وأسلوبه الإداري على على  الناجح هو الذي یكون قادرا المدیرف

المنظمة، فإذا كان هذا الأسلوب یشجع استخدام تطبیقات الإدارة الإلكترونیة، فإن العاملین 

                                                             
 1 رسالة ماجستیر في العلوم الإداریة،دور الثقافة التنظیمیة في تفعیل تطبیقات الإدارة الإلكترونیة في إمارة منطقة الریاض، فھد عبد الله السھلي، 

.70- 69م، ص ص  2009جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، المملكة العربیة السعودیة،    
.71-70المرجع نفسھ، ص ص   2 
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استخدامها، مما ینعكس إیجابا یتجهون نحو استخدام هذه التطبیقات ویسعون لمعرفة كیفیة 
  .على أداء المنظمة ككل ویساعد على نجاح تطبیق الإدارة الإلكترونیة

وإلى جانب ذلك تؤثر الإدارة العلیا أیضا في الثقافة التنظیمیة من خلال الطریقة التي 
  یعتمدها المدیرون في تفویض السلطات وتقسیم وتوزیع المهام، فعلى سبیل المثال حرص

)Bill Gates( رئیس شركة )Microsoft( على استحداث نمط ثقافي یتسم بالمبادرة    
یحجم المدیرون عن الإطلاع بالمهام المقترنة بالمخاطر في البیئة الإلكترونیة، كما  لالكي 

فلا طالما . في حالة البدء بإستخدام الإدارة الإلكترونیة وزیادة احتمالات الوقوع في الأخطاء
ت الأفكار الخاطئة والهواجس المسبقة التي یحملها الأفراد عن مشروع الإدارة الإلكترونیة مثل

   .ثل هكذا مشروعمعائقا رئیسیا أمام إقبال الموظفین على تبنیها والسعي لإنجاح 
 )Feng(یقول  یقف أمام تحسین قدرة الإعتماد على الإدارة الإلكترونیة كمافأكبر عائق 

تغییر السلوكات الفردیة والثقافة التنظیمیة، فالإدارة الإلكترونیة حسبه  یتمثل في ضرورة
لیست قضیة تقنیة بل هي قضیة تنظیمیة بالأساس، تقوم على إحداث تغییر إداري أكثر من 
كونها تحدیث واستخدام لتكنولوجیا المعلومات، ولذلك فإن تطویر وتطبیق الإدارة الإلكترونیة 

مس السلوكیات والثقافة، وعلیه فإن الإدارة الإلكترونیة تتوقف على یتطلب تغییرا تنظیمیا ی
العجز عن إعادة تكییف وتحدیث الثقافة التنظیمیة ، غیر أن 1العنصر البشري بالأساس

إلى بیئة الإدارة الجدیدة یجعل من عملیة التحول التطورات التقنیة للأفراد بما یتناسب و 
لذلك ینبغي على المنظمات الساعیة إلى تحقیق تحول عملیة فاشلة منذ البدایة، الإلكترونیة 

جابیة تشجع یحقیقي إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة العمل على إعادة بناء ثقافة تنظیمیة إ
المورد البشري على التكیف مع متطلبات وممیزات بیئة الإدارة الإلكترونیة، وأهم ما ینبغي 

به في هذا الشأن هو العمل على تجاوز مختلف التحدیات والعراقیل التي للمنظمات القیام 
المنظمات الأقل تطورا في سعیها لتطبیق الإدارة الإلكترونیة، وهي  –في الغالب  –تواجه 

 : التحدیات التي یمكننا تلخیصها في العناصر التالیة

                                                             
1 Raed Kareem Kanaan, making sense of E-government implementation in Jordan :  a qualitative 
investigation, doctorat thesis, De Montfort University, United Kingdom, 2009, p p 34-35. 
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المجتمع بالتطورات  جهل عدد غیر قلیل من أفراد"ویقصد بها : الأمیة المعلوماتیة )أ
، ویمكن أن یكون لهذا النوع 1"التكنولوجیة الحدیثة وعدم معرفتهم التعامل معها وإستخدامها

من الأمیة الأثر البالغ في تعطیل تطبیق وتبني مشروعات الإدارة الإلكترونیة وخاصة في 
من أمیة مخفیة في التعامل مع  )السالمي(المجتمعات العربیة التي تعاني كما یرى 

الجهود من المؤسسات الحكومیة والخاصة لإبراز  لتضافرالحاسوب، والقضاء علیها یحتاج 
أهمیة الحاسوب ودوره في نهضة الأمم، وهناك العدید من الأسباب التقنیة والعلمیة لهذا 

 :2الغیاب منها

  .لملفاتالتباین من نظام لآخر مما یصعب مهمة تبادل الرسائل وا -

  .الجهل نتیجة لعدم متابعة التطورات في مجال الحاسوب والتكنولوجیات الحدیثة -

عدم وجود أو قلة مراكز بحوث عربیة موثقة یمكن اعتمادها كمصدر متجدد للمعلومات  -
  .على المستوى الإقلیمي

ة العائق اللغوي الذي یعاني منه الكثیرون حیث یتطلب التعامل مع تطبیقات الإدار  -
، فأغلب البرمجیات 3الإلكترونیة وخاصة بالنسبة للمبرمجین ضرورة إتقان اللغة الإنجلیزیة

واللغات البرمجیة المعتمدة في تطبیق الإدارة الإلكترونیة تستخدم اللغة الإنجلیزیة كلغة 
  .أساسیة للتعامل

  .التجاهل لهذه الثورة خوفا من سلبیاتها -

للتغلب على الأمیة المعلوماتیة بما یهیأ المنظمات ویتطلب ذلك وضع الحلول المناسبة 
  :4والمجتمع ككل للإنتقال إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة، ومن أهم تلك الحلول نذكر

  .الجهود من قبل جهات عدة تضافرنشر المعرفة التكنولوجیة یتطلب  -

                                                             
م، الطبعة الأولى، ص 2002مؤسسة الوراق للنشر، عمان، تكنولوجیا المعلومات وتطبیقاتھا، عامر إبراھیم قندیلجي، إیمان فاظل السمرائي،   1 

54.  
.274-272مرجع سابق، ص ص  الإدارة الإلكترونیة،علاء عبد الرزاق السالمي،   2 

متطلبات تطویر الإدارة الإلكترونیة بجامعةلعلي إبراھیم، خلف سلیم سلیم القرشي، عوض الله سلیمان عوض الله محمد، أحمد إبراھیم عبد ا  3 
، الجزء 29م، العدد  2012مجلة دراسات عربیة في التربیة وعلم النفس، سبتمبر الطائف من وجھة نظر أعضاء ھیأة التدریس والعاملین، 

.39، ص الأول،    
.57-56ھیم قندیلجي، إیمان فاظل السمرائي، مرجع سابق، ص ص عامر إبرا  4 
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  .مواكبة التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجیا المعلومات -

لتأكد بأن تكنولوجیا المعلومات وفي مقدمتها الحواسیب لیست غایة في حد لا بد من ا -
ذاتها، بل إنها وسیلة لتحقیق غایة أو غایات أخرى هي التطور والتقدم وتحسین مخرجات 

  .العمل الإداري والمؤسساتي بمختلف أشكاله

منظمات، غموض المفهوم لدى الكثیر من المسؤولین والموظفین في مختلف الأجهزة وال) ب
في حد ذاته أو لا یعي معناه، " الإدارة الإلكترونیة"كما أن البعض منهم لا یعرف مصطلح 

مما یحتاج إلى توضیح المعنى وتوفیر الأرضیة الفكریة له، بالإضافة إلى توحید الرؤى 
المختلفة نظرا لتعددها وإختلافها بین المؤسسات والمنظمات المختلفة، وعلیه فإن من أهم ما 

بغي الإهتمام به حتى تضمن المنظمة نجاحا لعملیة التحول إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة ین
هو أن تتبنى ومنذ المراحل الأولى للتخطیط والإعداد لهذا التحول إستراتیجیة اتصالیة شاملة 
تعمل على توظیف مختلف وسائل الاتصال والإعلام المتاحة لتوضیح مفهوم الإدارة 

لغایة من تطبیقها لیس للعاملین بالمنظمة فحسب ولكن من الضروري كذلك أن الإلكترونیة وا
تعمل على شرح مشروع الإدارة الإلكترونیة ومزایاه لكل جمهور المنظمة والمتعاملین معها 

  .وللمجتمع ككل، وذلك حتى تضمن قبولا لهذا المشروع وتسمح بإیجاد تفاعل إیجابي معه

فإقامة مثل هذه المشاریع تحمل في طیاته الكثیر من : همقاومة التغییر والتخوف من) ج
التغییرات على صعید المنظمات والأقسام من خلال إعادة توزیع المهام والصلاحیات مما 
یستلزم تغییرا في  القیادات الإداریة والمراكز الوظیفیة، ویمكن تعریف التغییر بإختصار على 

ى المحیط، الهیكل، التكنولوجیا، والأفراد التحول الذي قد یطرأ عل"أنه یعبر عن ذلك 
، غیر أن مثل هذا التغییر غالبا ما یواجه 1"بالمنظمة بهدف إحداث تحسن ملحوظ في الأداء

مقاومة ورفضا من قبل الموظفین في بدایته، وخاصة إذا كانوا یجهلون المكاسب المحتملة 
، وهذا ما یقوي فرص 2هذا التحول من وراء تطبیق الإدارة الإلكترونیة أو لغیاب التحفیز على

ظهور مقاومة التغییر داخل المنظمة، ففي أحیان كثیرة یرى بعض الموظفین ولاسیما أولئك 
                                                             

1 Stephen Robbins, David Decenzo, management : l’essentiel des concepts et des pratiques, Pearson 
éducation, Paris, 2008, 6ème édition, p 192. 
2 Yasmina Benabderrahmane, management des connaissances, déploiement des TIC et GRH des 
organisations : cas de l’Algérie, thèse doctorat en sciences de gestion, université Paul Valéry – Montpellier 3 , 
France, 2012, p 264. 
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الذین یتواجدون في الإدارة العلیا للمنظمة أن الانتقال إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة یعرض 
عهم إلى الاعتقاد بأن هذا عملهم للخطر، وقد یكون هذا الخوف ناتج عن سوء الفهم ما یدف

التغییر هو تهدید لثقافة المنظمة من جهة ولمصالحهم وإمتیازاتهم الخاصة التي اعتادوا علیها 
، أو لإعتقادهم بأن وظائفهم ستلغى لتحل محلها 1في بیئة الإدارة التقلیدیة من جهة ثانیة

بق، وبصفة عامة وظائف جدیدة، أو أن الأسلوب الجدید سیظهر عدم كفاءة أدائهم السا
یمكن تلخیص أبرز الأسباب التي تؤدي بالموظفین والمدیرین على حد سواء إلى مقاومة 

  :2التغییر في النقاط التالیة

التخوف من التأثیر السلبي في الأمان الوظیفي وهذا بسبب ما یتضمنه تطبیق الإدارة  -
التكالیف أو زیادة الكفاءة، الإلكترونیة من إحتمالات تقلیص عدد الأفراد وذلك بهدف خفض 

فما هو جید للمؤسسة لیس بجید دائما للأفراد العاملین بها من جهة، ومن جهة أخرى فإن 
التحول إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة یعني الحاجة لمهارات وخبرات جدیدة قد لا یمتلكها الأفراد 

  .حالیا، وهذا التخوف یحدث عادة عند إدخال تكنولوجیا جدیدة

التقییم المختلف للموقف فقد یرى البعض أن المنظمة لا تحتاج إلى تغییر وإلى تطبیق  -
  .الإدارة الإلكترونیة، في حین البعض الآخر یرى أن هذا التغییر ضروري

التغییر في المواقع الجغرافیة للعمل كأن یتم نقل الموظفین من أماكن عملهم الحالیة إلى  -
فیها نفس التسهیلات، أو ستترتب علیهم مصاریف أو تغییرات لا أماكن أخرى لا تتیسر لهم 

  .یحبذونها أو غیر مستعدین لها

یعتبر التخوف من أن یؤدي التغییر إلى انخفاض الدخل مصدرا : المس بمداخیل الأفراد -
آخرا للمقاومة الفردیة، إذ أن تغییر مهمات العمل أو تغییر روتین العمل لیتناسب ومتطلبات 

لإدارة الإلكترونیة یؤدي إلى التخوف الاقتصادي إذا ما اعتقد الأفراد أنهم سوف لن بیئة ا

                                                             
1 OCDE, Surmonter les obstacles à la mise en œuvre des stratégies de simplification administrative, 
2009, p 32. 

التغییر التكنولوجي وأثره على أداء المؤسسات الاقتصادیة من منظور بطاقة الأداء المتوازن دراسة حالة مؤسسة صناعةمحمد قریشي،    2 
م، ص  2014-2013 أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، السنة الجامعیةبسكرة،  - فرع جینیرال كابل  –الكوابل 

.88- 87ص   
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یتمكنوا من أداء المهام بنفس كفاءتهم في أداء مهامهم السابقة، ویظهر ذلك بشكل خاص 
  .حین ما یرتبط الأجر بالأداء والإنتاجیة بشكل مباشر

التحول إلى بیئة الإدارة  وهي الجماعات التي قد ترفض: الجماعات غیر الرسمیة -
الإلكترونیة وتحرض على مقاومة هذا التغییر وذلك خوفا على مصالحها من الضیاع بعد أن 
رتبت الأمور لصالحها، وخاصة أولئك الأفراد والجماعات غیر المستعدین لأن تسود الشفافیة 

هم، ویقلص في كل المعاملات الإداریة بما یمكن أن یقلل من أهمیتهم ویضعف مصادر قوت
  .من دورهم وحجم تأثیرهم داخل المنظمة

تجاهل تقالید وأنماط ومعاییر العمل والعادات التي تعود علیها الأفراد وأقسامهم، فمحاولة  -
إدخال الإدارة الإلكترونیة من دون مراعاة كل ذلك سیخلق مقاومة التغییر ویرفض الأفراد هذا 

  .التحول

فعدم : التغییر وضعف عملیة الاتصال أو فقدانها تماما عدم وضوح الأهداف المرجوة من -
وجود اتصال فعال عند القیام بتطبیق الإدارة الإلكترونیة سیقود إلى عدم وضوح الرؤیة 

  .ویؤدي إلى مقاومة هذا التحول

وحتى یمكن تحقیق انتقال صحیح وناجح لتطبیق الإدارة الإلكترونیة وتجاوز كل أشكال 
قد تبرز داخل المنظمة أو في بیئتها المحیطة، فإن هناك جملة من  مقاومة التغییر التي

  :1الأسالیب المقترحة یمكن إستخدامها للتعامل مع هذا النوع من المقاومة، أهمها

یمكن تقلیل رفض الموظفین لتطبیق الإدارة الإلكترونیة ومقاومتهم لهذا : التعلیم والاتصال -
لمساعدتهم على التعرف على مزایا وأهداف هذا التغییر من خلال الاتصال بالعاملین 

التغییر، ویفترض هذا الأسلوب أن مصادر المقاومة تكمن في عدم توفر المعلومات أو سوء 
الاتصال، فإذا ما استلم العاملون الحقائق الكاملة، وتم توضیح أي سوء فهم فإن ذلك یؤدي 

ناقشات المباشرة حول مزایا إلى تقلیل المقاومة، ویمكن تحقیق الاتصال من خلال الم
وإیجابیات تطبیق الإدارة الإلكترونیة بالنسبة للمنظمة والعاملین معا، كما یمكن الاعتماد 
أیضا على المذكرات أو التقاریر أو العرض الجماعي، ویحقق هذا الأسلوب النتائج المطلوبة 

                                                             
.89- 88المرجع نفسھ، ص  ص   1 
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قة بین الإدارة إذا ما كان سبب المقاومة عدم كفایة الاتصال، وشریطة أن تكون العلا
  .والعاملین تمتاز بالثقة والمصداقیة

یصعب على الأفراد مقاومة قرار : المشاركة في اتخاذ قرار تطبیق الإدارة الإلكترونیة -
التغییر الذي شاركوا في اتخاذه لذلك وقبل البدء في تطبیق مشروع الإدارة الإلكترونیة في 

ارضوا التغییر وإشراكهم في عملیة اتخاذ قرار المنظمة یمكن جلب هؤلاء الذین یحتمل أن یع
تطبیق الإدارة الإلكترونیة بالمنظمة، وعلى افتراض أن المشاركین یمتلكون الخبرة التي 
تمكنهم من المشاركة، فإن انغماسهم قد یؤدي إلى تقلیل مقاومتهم، والحصول على إلتزامهم، 

  .وتحسین نوعیة قرار التغییر

للقائمین على تطبیق الإدارة الإلكترونیة من تقدیم دعم كبیر  یمكن: التسهیل والدعم -
للعاملین قصد تقلیل المقاومة، فحین ما تكون درجة الخوف عالیة بین العاملین فإن تقدیم 
النصح والتدریب على مهارات الإدارة الإلكترونیة قد تساعد على عملیة التكیف والإندماج في 

  .تطبیق المشروع وتبنیه

وهي الطرق الأكثر رسمیة لإقامة الحوار وخلق التعاون، فإجراء مساومات : اتالمفاوض -
جماعیة خاصة بین النقابات والإدارة یمكن أن یساهم ذلك في دعم مشاریع التحول إلى 
تطبیق الإدارة الإلكترونیة التي قد تلقى مقاومة في البدایة، فإذا كانت مقاومة التغییر نابعة 

ناقصة أو مهولة للأثار السلبیة المحتملة نتیجة التحول إلى تطبیق من معلومات خاطئة أو 
الإدارة الإلكترونیة، فإنه یفترض على الإدارة أن تعتمد على برنامج للإتصالات والتثقیف 

   .یركز على أهداف وفوائد التغییر

  : إحداث التغییرات المناسبة في الهیكل التنظیمي -5-2-2
هیكل تنظیمي یتلاءم ویتناسب معها ویسمح بنجاحها  تحتاج الأهداف والأنشطة إلى

وتحقیقها، ومن أبرز فوائد الإدارة الإلكترونیة أنها تعمل على تحسین جودة أداء العمل، 
وتحقق للمنظمات سرعة الإستجابة لمتطلبات السوق، وتنقل المنظمة من منظمة تقلیدیة إلى 

هیكل قادر على ملاءمة الشكل الجدید  منظمة إلكترونیة، وهذه النقلة النوعیة تحتاج إلى
للمنظمة وتلبیة احتیاجاته ومتطلباته، ولذلك فإن جزء من عملیة التكییف عناصر البناء 
التنظیمي لتطبیق الإدارة الإلكترونیة یتمثل في إحداث التغییرات المناسبة في الهیكل 
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وتبادل المعلومات وما یرتبط به من عناصر أخرى، تتضمن طرق الاتصالات التنظیمي 
 .1والمهام والمسؤولیات، والصلاحیات والعلاقات الأفقیة والرأسیة

على الرغم من تعدد التعاریف المقدمة للهیكل التنظیمي إلا أن أغلبها تتفق على أن الهیكل و 
  ) Denisالتنظیمي عبارة عن وسیلة تستخدمها المنظمة ولیس غایة في حد ذاته، فنجد مثلا

)Bertrand  الهیكل التنظیمي على أنه مجموع الموارد والوسائل التي تعمل علىیعرف  
، 2العمل من أجل تسهیل مساهمة الأفراد في أداء الوظائف وتحقیق أهداف المؤسسة تنظیم

كما تم تعریف الهیكل التنظیمي على أنه یعبر عن شبكة من العلاقات المهنیة التي تسمح 
د والمجموعات التي تعمل من أجل تحقیق هدف مشترك، بتقسیم وتنسیق المهام بین الأفرا

 فرق العمل ویشمل ذلك التقسیم تحدید الأدوار والمسؤولیات والسلطات، مع تنسیق العمل بین
 )Guy Koninckxو  Gilles Teneau(، أما كل من 3داخل الوحدات وأقسام المنظمة

فإن الهیكل التنظیمي هو وسیلة فیعرفان الهیكل التنظیمي من خلال إبراز وظائفه وحسبهما 
تعمل على الربط بین المهام ومختلف أعضاء المنظمة ویتم تمثیله من خلال المخطط 
التنظیمي الذي یوضح تقسیم المسؤولیات، توزیع السلطات، التسلسل الهرمي، وتوزیع المهام 

  .4داخل المنظمة

الطریقة "یعرف الهیكل التنظیمي على أنه  )Robbins Stephen(وإلى جانب ذلك نجد 
یتم من خلالها تنظیم المهام، وتحدید الأدوار الرئیسیة للعاملین، وتبین نظام المعلومات  التي

، ویضیف 5"وتحدد آلیات التنسیق وأنماط التفاعل اللازمة بین الأقسام المختلفة والعاملین فیها
مي هو البناء أو الإطار الذي یحدد بالقول أن الهیكل التنظی )ربحي مصطفى علیان(

الإدارات والأجزاء الداخلیة للمؤسسة اللازمة لتحقیق الأهداف، وأیضا خطوط السلطة ومواقع 
  .6إتخاذ القرارات ومواقع تنفیذها

                                                             
.189، ص مرجع سابقیحیا محمد أبو مغایض،   1  

2 Denis Bertrand, profil organisationnel de l’UQAM approche théorique et étude conparée, presses de 
l’université du Québec, Canada, 1987, p 05. 
3 Charles Lusthaus, Marie-Hélène Adrien, Gari Anderson, Fred Carden, améliorer la performance 
organisationnelle : manuel d’auto-évaluation, centre de recherches pour le développement international, 
Canada, 1999, p 76. 
4 Guy Koninckx, GILLES Teneau , résilience organisationnelle : rebondir face aux turbulences, édition De Boeck 
Université, Bruxelles, 2010, 1ère édition, p 103. 

. 50م، الطبعة الثالثة، ص  2008دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، نظریة المنظمة والتنظیم، محمد قاسم القریوتي،   5  
.108م، الطبعة الأولى، ص  2007دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، دارة المعاصرة، أسس الإربحي مصطفى علیان،   6  
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وكتلخیص لما سبق یمكننا القول أن الهیكل التنظیمي عبارة عن إطار یحدد لنا نوع وطبیعة 
والوظائف التي ینبغي للمنظمة القیام بها، وربطها بالأفراد وفرق العلاقة بین مختلف المهام 

العمل وأقسام المنظمة المختلفة مع تبیان طرق تقسیم العمل وتوزیع السلطات والمسؤولیات 
داخل المنظمة وإبراز أشكال وطرق الربط والتواصل بین مختلف أقسام المنظمة بما یسمح 

الهیكل التنظیمي المناسب للمنظمات الحدیثة والتي بتحقیق أهدافها، مع التنویه على أن 
یمكنها تقبل وتبني مختلف التطورات التنظیمیة والتقنیة بسهولة ینبغي أن یكون مرنا قابلا 

  .للنمو والتحیین بما یتناسب وإحتیاجات المنظمة التي تتجدد بإستمرار

یؤدي الخوف من تغییر الهیاكل التنظیمیة ومن ثمة وهنا نشیر إلى أنه وفي أحیان كثیرة 
    الخوف من تبعات هذا التغییر إلى عرقلة عملیة الانتقال للإدارة الإلكترونیة، وذلك بسبب 

    في دراسة )Beynon(سیتأثر بهذا التغییر، ویذكر  عدم المعرفة بشكل التغییر أو من
التنظیمي كان من أهم الأسباب التي ساهمت في فشل  أجریت في المملكة المتحدة أن الهیكل

النموذج الهرمي التقلیدي للمنظمة الذي أن تقدیم الخدمات إلكترونیا، ومن هنا یمكن القول 
تكنولوجیا ج الأعمال الجدیدة في عصر ملائما لنماذلم یعد واكب عصر الصناعة 

ظمة الحدیثة تقنیات معلومات أن تستخدم المن فلا یمكنالمعلومات والأعمال الإلكترونیة، 
هي بحكم طبیعتها شبكیة وتبادلیة وتفاعلیة في هیاكل هرمیة عمودیة الاتصالات وذات بعد 
واحد، والهیاكل التنظیمیة الملائمة للأعمال الإلكترونیة هي المصفوفات والشبكات وتنظیمات 

ة الإلكترونیة إجراء ، لذا یتطلب تطبیق الإدار 1الخلایا الحیة المرتبطة بنسیج الاتصالات
   والأسالیب بحیث تتناسب مع مبادئتغییرات في الجوانب الهیكلیة والتنظیمیة والإجراءات  

   المرونة ینبغي العمل على تحقیقأنه ) Levack( ، وفي هذا السیاق یرىالإلكترونیة الإدارة
الوظائف والمهام الهیاكل التنظیمیة وبنائها بصورة تحقق التوافق والانسجام مع طبیعة في 

  .2والأنشطة والمسؤولیات المرتبطة بتطبیق الإدارة الإلكترونیة

وبصفة عامة یمكن القول أن شكل الهیكل التنظیمي الملائم لتطبیق الإدارة الإلكترونیة 
یختلف من منظمة لأخرى، وذلك تبعا لإختلاف طبیعة وحجم الأنشطة التي تزاولها المنظمة 

                                                             
.211مرجع سابق، ص الأعمال الإلكترونیة، سعد غالب یاسین التكریتي، بشیر عباس العلاق،   1 

إلى  12مؤتمر أمن المعلومات والحكومة الإلكترونیة، مالیزیا، من  دور إدارة أمن المعلومات في فاعلیة الحكومة الإلكترونیة،یوسف أبو فارة،   2 
.8م، ص  16-04-2009  
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ونوع الأهداف التي تسعى لتحقیقها، غیر أنه هناك بعض المواصفات المشتركة للهیكل 
التنظیمي التي من شأنها أن تجعله أكثر ملائمة للإدارة الإلكترونیة، ومن ذلك الحاجة إلى 
ضیق الإشراف لإحتمال وجود مشاكل فنیة وبشریة تحتاج تفرغ المدیر لعدد قلیل من العاملین 

درجة الرسمیة،  انخفاضشراف ومعالجة المشاكل بشكل جید، ومن ذلك أیضا لیتمكن من الإ
نظرا لأن معالجة المشاكل تحتاج لشيء من المرونة وقلة الإجراءات الرسمیة، كما یحتاج 

درجة المركزیة وتفویض للسلطة  إلى انخفاضالهیكل التنظیمي في بیئة الإدارة الإلكترونیة 
ساهم في تسریع أداء الأعمال، وإلى جانب ذلك ینبغي أن لیخدم ذلك سرعة حل المشاكل وی

تكون درجة التخصص في بعض الوظائف عالیة وكذلك مهارات العاملین لیمتلكو القدرة على 
   .1التعامل مع المشاكل الفنیة الممكن حدوثها بین الحین والآخر

  :الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریة من أجل تطبیقالتوجیه المبدئي  -5-3
یتعین علیهم الذین یمثل التوجیه المبدئي الإداري جزء أساسي من عمل الرؤساء الإداریین 

القیام به، بشكل مستمر للحصول على تعاون موظفیهم لإنجاز المهمات الموكلة إلیهم على 
اد الموظفین ل وجه ممكن، ویقصد بالتوجیه المبدئي هنا العملیة التي یتم من خلالها إعدضأف

وتهیئتهم لأعمال الإدارة الإلكترونیة على نحو منظم ومخطط له، ویتم ذلك من خلال تعریفهم 
بأعمالهم وأدوارهم في تلك الإدارة المستحدثة، وكذلك أنشطة المنظمة وأنظمتها وسیاستها، 

حو جابیة نیإ اتجاهاتحتى یكونوا على إلمام تام بكل ما سبق، وبما یساعدهم على تكوین 
  .2أعمالهم والتكیف معها والنهوض بأعبائها بدقة

لتكنولوجیا حدیثة وغیر تقلیدیة لأول  -وخاصة كبار السن  –الأفراد  استخدامومن الثابت أن 
مرة یولد لدیهم نوعا من الإحساس بالقلق والتوتر والخوف من الفشل في تعاملهم مع تلك 

 اندماجالتكنولوجیات الجدیدة، ومن هنا تأتي أهمیة عملیة التوجیه الأولى في تسهیل 
تكیفه، وذلك بخلق شعور الأمان والثقة  الموظف مع هذه التكنولوجیا والتقلیل من مشكلات

تطبیقات الإدارة الإلكترونیة، وهكذا فإن عملیة التوجیه  استخدامإلى  للانتقال الاستعدادوینمي 
المبدئي إذا ما تم تنفیذها بأسلوب سلیم تعد وسیلة فاعلة في التطبیع التنظیمي للموظفین 

، ین في تلك الإدارة خلال وقت قصیرجوالإدارة الإلكترونیة لیصبحوا أعضاء فاعلین ومنت
                                                             

م، ص ص  2007الدار الجامعیة، الإسكندریة، الدلیل العلمي لإعادة الھیكلة والتمیز الإداري وإدارة التغییر، : تطویر المنظماتأحمد ماھر،    1 
534-535.  

.680م، ص  2001مكتبة العبیكان، الریاض، لبشریة، إدارة الموارد امازن فارس رشید،   2  
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لیأتي التدریب بعد ذلك لیعمق عملیة التطبیع التنظیمي لأنه یجعل الموظف یتعلم السلوك 
نجاح عملیة التوجیه المبدئي المنظمة  ضمنت ومن أجل أنلكن  ،المرغوب فیه ویمارسه فعلیا

التي تسعى دارة الإلكترونیة طبیعة ومتطلبات الإمع اج إلى قیادة جدیدة تتناسب تحتلأفرادها 
  .لتطبیقها، وهذا النوع من القیادة هو ما بات یعرف الیوم بالقیادة الإلكترونیة

من أهم الوظائف التي ینبغي للإدارة القیام بها بغض النظر كما هو معروف تعتبر القیادة و 
عن شكل تلك الإدارة وطبیعة بیئتها، غیر أن وظیفة القیادة تقتضي وجود أشخاص محددین 
یستطیعون القیام بهذه الوظیفة على أكمل وجه، ویمكن القول أنه رغم تعدد التعاریف المقدمة 

بین تنسیق الفق في كون القیادة عبارة عن فن لتحدید مفهوم القیادة إلا أن أغلبها تت
الأشخاص والجماعات، ورفع من الروح المعنویة لدیهم قصد الوصول لأهداف معینة، ومع 
تغیر الأهداف التي تسعى إلیها المنظمات في بیئة الإدارة الإلكترونیة وطبیعة الأعمال التي 

جود شكل جدید من القیادة تتناسب ینبغي القیام بها لبلوغ تلك الأهداف، فإن ذلك یفترض و 
 ومتطلبات وممیزات الإدارة الإلكترونیة، فعصر التطورات التقنیة المتسارعة مثلما یحتاج إلى 

یحتاج أیضا إلى قائد جدید ومدیر جدید قادر على التكیف ) الإدارة الإلكترونیة(إدارة جدیدة 
ن ثمة یكون بإمكانه توجیه مع خصائص هذا العصر وبإمكانه الإستجابة لكل تحدیاته وم

  .الأفراد في بیئة الإدارة الإلكترونیة
إن أهم ما تحتاجه الإدارة الإلكترونیة هو وجود قیادة إلكترونیة قادرة على توجیه الأفراد  

وتنسیق جهودهم لإنجاز الأعمال في الزمن الحقیقي وبالكفاءة والجودة العالیة، وهي قیادة لا 
التقلیدیة ولكنها تمتاز بخصائص جدیدة لا یمكن توفرها في القیادة  تختلف كثیرا عن القیادة

عملیة تأثیر اجتماعي بوساطة "والقائد التقلیدي، فالقیادة الإلكترونیة یمكن تعریفها على أنها 
تكنولوجیا المعلومات لإنتاج تغییر في المواقف والمشاعر والتفكیر والسلوك والأداء لدى 

، والملاحظ على هذا التعریف أنه یجعل من الاعتماد على 1"لمنظماتالأفراد والجماعات أو ا
تكنولوجیا المعلومات عنصرا رئیسیا في وظیفة القیادة الإلكترونیة، ولذلك فإن أداء هذه 
الوظیفة على أكمل وجه یقتضي وجود قائد إلكتروني لدیه الاستعداد لإستغلال التقنیة أولا، 

معرفة المساعدة على توظیف هذه التقنیة، مثل تقنیات مع ضرورة إمتلاكه للمهارات وال

                                                             
1 Monika Bansal, E-leadership : a new paradigm, gyan publishing house, India, 2010, p 24. 
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المعلومات والحاسبات الآلیة وشبكات الاتصال الإلكترونیة والبرمجیات الخاصة بها والقدرة 
، حیث أن القائد في بیئة الإدارة الإلكترونیة یعتبر في الأساس 1على فهمها والتعامل معها

لقیادیة المحددة، وقادر على مواجهة المشكلات مفكر ومبدع أكثر من كونه ممارسا للمهام ا
، ومثل هذا القائد یمارس 2التي تقابله بحلول مبتكرة، ومستعد وقادر على التغییر الإیجابي

  :وظیفة القیادة في ظل بیئة الإدارة الإلكترونیة من خلال إحدى الأنماط الثلاث التالیة

وهي قیادة تقوم على استخدام تكنولوجیا الإنترنت وشبكات  :القیادة التكنولوجیة الصلبة) أ
الاتصال الإلكترونیة من أجل إدارة أعمالها وعلاقاتها، ولذلك تقوم على إكتساب میزة من 
استخدام التكنولوجیا، مثل زیادة المعلومات وسرعة الحصول علیها، وتحسین جودتها من 

میزة تجعل من المدیر في أي مكان في أجل إتخاذ قرارات أشمل وأسرع وأفضل، وهذه ال
العالم یمتلك نفس القدر من المعلومات ویتعامل مع نفس الحاسوب بنفس الكفاءة، والقیادة 

  :3الإلكترونیة القائمة على هذا البعد الأول تتسم بما یلي

إنها قیادة حس تكنولوجیا والقائد الإلكتروني في جانب أساسي منه ذا قدرة على تحسس  -
ر المتسارع في مجال تكنولوجیا الإنترنت وشبكات الاتصال الإلكترونیة وتوظیف التطو 

   .مزایاها كجزء من المیزة التنافسیة للمؤسسة

فالقائد الإلكتروني هو قائد زمني سریع الحركة والإستجابة : إنها قیادة حس الوقت -
الأعمال في أي والمبادرة، حیث توفر شبكات الاتصال الإلكترونیة القدرة على تصریف 

الحس لا بد أن  والقیادة من خلال هذاوقت، باللیل أو النهار، وفي أي جزء من العالم، 
فكار إجراءات العمل التعاقبي إلى إجراءات العمل التزامني، وتخطي الأفیها تتجاوز 

الإستجابة المحكومة بالفاصل الزمني المطلوب بین معلومات الأدنى وقرارات الأعلى إلى 
عل الآني بین جمیع المشاركین في التبادل الإلكتروني للمعلومات وإتخاذ القرار التشاركي التفا

 .إلكترونیا أیضا

                                                             
.73أحمد غنیم، مرجع سابق، ص    1 
مجلة كلیة التربیة،تطویر إدارة المعاھد الأزھریة في ضوء مدخل الإدارة الإلكترونیة، محسن لبیب عبد الرزاق، محمد یوسف مرسي نصر،   2 

.82، الجزء الأول، ص 140م، العدد  2009جامعة الأزھر، مصر، ماي   
امس السویسي،أطروحة دكتوراه في الحقوق، جامعة محمد الخالإدارة الإلكترونیة الواقع والتحدیات الإداریة والقانونیة، أحمد الشرقاوي،  3 

. 168-167ص  ، ص  م 2010-2009المملكة المغربیة، السنة الجامعیة   
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حیث أن الإنترنت وشبكات الاتصال الإلكترونیة لم تؤثر على : إنها قیادة حس الطوارئ -
لفائقة تغییر الأعمال المختلفة من الناحیة التكنولوجیة فقط، من خلال المزایا والخصائص ا

الاتصالات، بل أن التغییر الأساسي الآخر تمثل في نماذج الأعمال الجدیدة التي تأتي 
بالداخلین الجدد والخدمات والأسالیب الجدیدة التي تجعل الخدمات والأسالیب السابقة متقادمة 
بمرور الوقت، لذلك ینبغي للقائد الإلكتروني أن یلعب دورا بشكل مضاعف من أجل 

طارئ في هذا المجال من أجل معالجة الاضطرابات، وحل مختلف المشكلات  التحسس لأي
  .التي یمكن أن تظهر في الوقت الحقیقي الآني

إن القیادة الإلكترونیة ورغم إعتمادها على التكنولوجیا بدرجة  :القیادة البشریة الناعمة) ب
كبیرة إلا أنها أصبحت ذات محتوى إنساني كبیر، وذلك لأن التكنولوجیا الراقیة بحاجة إلى 
عاملین ذوو تخصصات ومؤهلات عالیة، وهذه التقنیات تتطلب إدارة جدیدة لا تعمل وفق 

ومات والتفاعلات الشبكیة، بل إن هذه القیادة یجب سلطة الأوامر وهرمیة الاتصالات والمعل
أن تدرك أن القیمة المضافة تزید من خلال العمل المعرفي ولیس من خلال الموارد، كما أن 
العاملین سیكونون متباعدین جغرافیا، لا تربطهم بنایة واحدة أو إشراف واحد مباشر، وسینتج 

لمستفیدین، ویتسم القائد في ظل القیادة ما یسمى بالولاء الإلكتروني بین العاملین وا
  :1الإلكترونیة القائمة على البعد البشري بما یلي

یعتبر المستفید من خدمات الإدارة أو المنظمة هو العضو الحساس في : القائد الزبوني -
الأعمال الإلكترونیة، بالنظر إلى محاولة الإلمام بجمیع حاجاته، ثم الإسراع بتقدیم الخدمات 

یة هذه الاحتیاجات بصورة فعالة وناجعة، وبالتالي وجب على القائد الإلكتروني أن وتلب
 .یستوفي ذلك من أجل إنجاح العمل الإلكتروني وتحقیق مختلف الأهداف إزاء زبائن المنظمة

وهو القائد الذي یوجد علاقة متمیزة مع العاملین ویحولهم إلى : قائد عمال ومهني المعرفة -
ء داخل المنظمة، فالعاملین في بیئة الإدارة الإلكترونیة یصبحون شأنهم شأن عاملین ذوي ولا

الزبائن قادرین على الانتقال إلى منظمات أخرى بسهولة وسرعة عالیة، لذا یجب على القائد 
أن یعمل على تقویة علاقته مع العاملین ویسعى الاحتفاظ بهم وكسب ثقتهم حیث أنهم 

  .أصبحوا أهم أصول المنظمة
                                                             

.267-264نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص ص    1 
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إن بیئة الأعمال الیوم هي بیئة المنافسة الفائقة، لأن العمل على الإنترنت : القائد التنافسي -
وخدماته الإلكترونیة لا تتطلب استثمارات كبیرة لذلك تساوت قوة المنافسة بین المؤسسات 
الكبیرة والمتوسطة والصغیرة، وهذا ما یجعل القائد موجها للمنافسة وینبغي له أن یكون 

سرع في الوصول إلى السوق من المنافسین، والأفضل في خدمة شركائه من عاملین الأ
وموردین وزبائن، والأكثر قدرة على الابتكار، من خلال إیجاد خدمات وأسالیب ومنتجات 

  .جدیدة مقارنة بباقي المنافسین

ثیرة أهمها إن قیادة الذات هي الأكثر بروزا في إدارة الأعمال لعوامل ك :القیادة الذاتیة) ج
أن القائد الإلكتروني مطلوب منه أن یتخذ قرارات سریعة وفوریة لما هو مطلوب الآن وفي 
كل مكان، فمثل هذه الفوریة لا یخضع لها القائد التقلیدي الذي إعتاد أن یجد فسحة زمنیة 

لذات كافیة لتهیئة وجمع المعلومات، عقد الاجتماعات، وأخذ الآراء وغیرها، ولهذا فإن قادة ا
  :1یتسمون بالخصائص التالیة

  .إبقاء التركیز على إنجاز المهامالقدرة على تحفیز أنفسهم و  -

  .في العمل حسب قیمها ومعتقداتها الاستقامة التي تستدعي الولاء للمنظمة والرغبة -

  .الرغبة في حل المشكلاتفهم المنظمة ومساهماتها من أجل إیجاد  -

  .في التكیف مع مختلف التغیرات نةالبراعة، المهارة والمرو  -

 .المسؤولیة عن مساراتهم المهنیة وأنشطتهم وتطورها -

هذا وتعد البیئة الإلكترونیة نقطة البدء في التأثیر على الذات، حیث أن هذه البیئة تؤثر في 
الإتجاهات، الوعي والمؤهلات، والتي لا بد من أن یحدد القائد : خصائص الذات الأساسیة

إدارة التوتر، إدارة الوقت، حل المشكلات، إتخاذ القرارات، والتفكیر (رته أنشطة إدا
  ...).الإستراتیجي

في الأخیر وقبل أن نعرض الجدول التالي الذي یبرز أهم الفوارق بین القائد الإلكتروني 
والقائد التقلیدي بغض النظر عن النمط القیادي المتبع، ینبغي التأكید على أن القیادة 

                                                             
.268-267المرجع نفسھ، ص ص    1 
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ونیة بحاجة إلى الموازنة بین حس التكنولوجیا والحس الإنساني وما یرتبط به من الإلكتر 
تفاعل خبرات ومعرفة ضمنیة وذكاء بشري، وذلك حتى یمكن للمنظمة أن تحقق الریادة في 

  .بیئة الإدارة الإلكترونیة

  :الفرق بین القائد الإلكتروني والقائد التقلیدي: )04(الجدول رقم 

 القائد التقلیدي الإلكترونيالقائد 
 خط سیر وظیفي ثابت ذو إتجاه واحد متغیرات وظیفیة متعددة في إتجاهات عدة 

 أهدافه طویلة الأجل  أهدافه متتالیة وقصیرة الأجل 
 یعتمد على عمره ومكانته الوظیفیة  یعتمد على علمه وجرأته 

یمیل إلى التمكین ویقبل التغییر ویستوعب 
 المفاجآت 

میل إلى المركزیة والتسلسل الهرمي معتمدا ی
 على نفسه أولا 

 یرتبط بالمؤسسة والأفراد  یرتبط بالعلاقات والأفكار والشبكات 
 یهتم بالتفاصیل ویغرق فیها  یهتم بالنتائج والصورة العامة والتركیز 

یدیر العمل بأفكاره المبتكرة ویجید 
 الإنصات 

 یدیر العمل بصوته ویجید الكلام

یخاطر بمشروعات جدیدة وأحیانا یغادرها 
 قبل أن تفشل 

 یتجنب المخاطرة ویسعى لهامش الأمان 

أسلوبه في الاتصال وملامح لغته هي أهم 
 أدواته الإداریة 

 مظهره وملامحه أهم أدواته الإداریة 

   )(localist محلي  )(glocalistعولمي، محلي
متعدد الأمزجة بتعدد نوافذ الاتصال وتعدد 

 علاقاته ومهامه 
أحادي المزاج، فهو إما سعید وإما حزین طوال 

 الیوم 
 إنطوائي ومنغلق على مؤسسته ورفاقه  تواصلي ومنفتح على مؤسسات الآخرین 

 إما مجامل وإما صدامي  إما محاور وإما مستمع 
مضطر إلى التعلم، ویتعلم بالعمد 

 والإختیار 
غیر مضطر على التعلم، ویتعلم بالمصادفة أو 

 الإكراه 
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یركز على مهمة واحدة قبل أن ینتقل إلى  ینجز مهاما متعددة في الوقت نفسه 
 مهمة أخرى 

مدیر معلومات وشبكات : أدواره هي
 وصانع معرفة 

 مسوق وبائع ومدیر أفراد : أدواره هي

  .23-22بشیر عباس العلاق، الإدارة الرقمیة المجالات والتطبیقات، مرجع سابق، ص ص : لمصدرا

  :تدریب وتنمیة الموارد البشریة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة -5-4

في وقت یكاد یتفق معظم المختصین أن الإدارة الإلكترونیة لا تلغي العنصر البشري، وإنما 
تطبیق الإدارة الإلكترونیة یحتاج إلى عاملین متقبلین لفكرة الإدارة الإلكترونیة وواعیین 

لیس قاصرا على عاملین من نوعیات فنیة  الأمربأبعادها، وقادرین على التعامل معها، وإن 
، وإنما لا بد أن یكون جمیع العاملین قادرین على التعامل مع معطیات ومتطلبات متخصصة

الإدارة الإلكترونیة، ولذلك یأتي التدریب كخطوة لاحقة لعملیة التوجیه المبدئي قصد إعداد 
دون العنصر البشري سیتوقف  الأفراد للتعامل مع تطبیقات الإدارة الإلكترونیة، إذ ومن

  . لكترونیة نفسهمشروع الإدارة الإ

وق أهمیة فمن المؤكد أن أهمیة العنصر البشري في إدارة وتشغیل هذه التقنیات الإلكترونیة تف
إلى درجة أن  –مع عدم تجاهل أهمیة التقنیة –المستلزمات المادیة نفسها على نحو كبیر 

الباحثین یرجعون أغلب حالات فشل تطبیقات الإدارة الإلكترونیة ونظمها المختلفة إلى إخفاق 
       یة تدریب وتنمیة المواردعمل، ولذلك فإن 1المستلزمات البشریة في إنجاز دورها المطلوب

على درجة عالیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة وإعادة تشكیل وبناء ثقافتها بما یسمح بالبشریة 
فالإنتقال إلى تطبیق الإدارة من الأهمیة بما یماثل قیمة تلك التكنولوجیا نفسها وربما یفوقها، 
قضیة تجاوز عائق على  2الإلكترونیة یتوقف في المقام الأول كما تؤكد ذلك عدید الدراسات

طبیق مثل هكذا ضعف الثقافة المتعلقة بالتكنولوجیات الجدیدة لدى من ینبغي لهم القیام بت
   مشروع وكذا بالنسبة للمواطنین والمستفیدین العادیین من تطبیق الإدارة الإلكترونیة، بشكل

   أن القضایا المتعلقة بالجانب الثقافي )Straub et Al(أكبر ویشیر في هذا الصدد كل من

                                                             
.157ص مرجع سابق، ي، ئالطا محمد عبد الحسین آل فرج  1 

2 Raed Kareem Kanaan, op cit, p 34. 
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، وفي نفس 1الإلكترونیةنوعي في إتخاذ قرارات تبني وتطبیق الإدارة  یمكن أن یكون لها تأثیر
المنظمة الدولیة للاتصالات أن الإدارة الإلكترونیة یجب أن ترتبط وتتطابق  السیاق تؤكد

بالضرورة مع الثقافة والبیئة المحلیة والقیم والاحتیاجات الخاصة للأفراد والمنظمات والمجتمع 
دارة الإلكترونیة كان له ، فضعف الثقافة المتعلقة بغایات ومزایا الإنتقال إلى تطبیق الإ2ككل

تأثیرا سلبیا على سرعة تبني هذا المشروع حتى في البلدان المتقدمة والسباقة إلى تطبیق 
  بریطانیا مثلا قرابة الإدارة الإلكترونیة في معاملاتها المختلفة، ففي الوقت الذي أتاحت فیه

 من %15 أن معاملاتها الحكومیة على الخط المباشر عبر الإنترنت غیر من 70%
كما واجه البریطانیین فقط أقبلوا على استخدام تلك المعاملات الإلكترونیة في بدایاتها، 

تطبیق مشروع الدفع الإلكتروني في الیابان ترددا وإقبالا محتشما من قبل الیابانیین بسبب 
إلى تخوفهم من هذا الأسلوب الإلكتروني في المعاملات في البدایة قبل أن یرتفع إقبالهم 

الحد الذي أصبحت معه أغلب عملیات الدفع في الیابان تتم إلكترونیا الیوم وذلك بالتوازي 
مع انتشار الثقافة الإلكترونیة والتعرف على مزایا وفوائد تلك العملیات وانعكاسها على الحیاة 

تطبیق الإدارة  لما تكتسیه أهمیة تثقیف وتدریب الموارد البشریة في، ونظرا 3الخاصة للأفراد
  :بشكل من التفصیل فیما یليسنعمل على تناولها  الإلكترونیة

  :في ظل بیئة الأعمال الإلكترونیة التدریب دوافع -5-4-1
یعتبر التدریب إحدى وظائف الأساسیة لإدارة الموارد البشریة، فهي تعتبر مكملة لوظیفة 

والتعیین، حیث تناط بها إعداد الأفراد المعینین من خلال تنمیة قدراتهم على أداء  الاختیار
قل مهاراتهم صالعمل والتكیف مع ظروفه، كما أنها وظیفة تساعد قوة العمل الحالیة على 

  عدة تعاریف للتدریب ومن هذه  وإكسابهم معارف ومعلومات جدیدة، وقد قدم الباحثون
 العملیة التي من خلالها یزود العاملین"للتدریب على أنه  )flippo(التعاریف نذكر تعریف 

الجهد المنظم "كما یعرف التدریب بأنه  ،4"بالمعرفة أو المهارة لأداء وتنفیذ عمل معین

                                                             
1 Ibid, p 34. 
2Ibid, p 34. 
3 Ibid, p 34. 

.375م، ص  2009المكتب الجامعي الحدیث، مصر، الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریة، محمد الصیرفي،   4 
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والمخطط له لتزوید الموارد البشریة في المنظمة بمعارف معینة، وتحسین وتطویر مهاراتها 
  .1"ما قد ینعكس على تحسین أداء المنظمةبجابي بناء، یبشكل إ واتجاهاتهاوقدراتها وسلوكها 

أدى إلى بروز حاجات ملحة لأنشطة المؤسسات نحو تبني الأعمال الإلكترونیة إن توجه 
رد البشریة القادرة على مواجهة االتدریب المناسبة والمستمرة، لأنه یتوجب على إعداد المو 

المنافسة التي ظهرت في هذا المجال، ومن جهة ثانیة العمل على تمكین المؤسسات من 
إلى أقصى درجة من الفرص التي یتیحها هذا التحول، وتبرز أهمیة تدریب الموارد  الاستفادة

  :2البشریة في هذا المجال من خلال عدة أسباب لعل أهمها

أكثر على الوسائل والأسالیب الإلكترونیة في تنفیذ  الاعتمادبسبب تغیر الوظائف  -
 .نه ضرورة توفر مهارات معینة لدى الأفراد الحالیینعمما ترتب  الأعمال،

برامج مراكز التكوین والتعلیم في بعض الدول إلى التطور الحاصل في  استجابةعدم  -
ن بالوظائف الجدیدة إلى دورات تدریبیة مجال بیئة الأعمال، مما یبرز حاجة الأفراد الملتحقی

 .مرتبطة بالمهارات المطلوبة في الوظائف التي سیشغلونها

تبني الإدارة الإلكترونیة یؤدي إلى إلغاء بعض الوظائف وإنشاء وظائف أخرى تتناسب مع  -
 .التكنولوجیا الجدیدة

 واستخدامضرورة تطویر وظیفة إدارة الموارد البشریة بما ینسجم مع البیئة الإلكترونیة،  -
  .في تنفیذ المهام المتعلقة بإدارة الموارد البشریة والاتصالتكنولوجیات المعلومات 

  :أهداف التدریب في بیئة الإدارة الإلكترونیة -5-4-2

، وزیادة الثقافة التقنیة لدیهم یساهم في تمرارباسإن توفیر العناصر البشریة المؤهلة وتدریبها 
إضعاف مقاومة التغییر والتحول نحو الإدارة الإلكترونیة، لذلك لا بد على المنظمات الساعیة 
إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة العمل على تكییف البرامج التدریبیة مع متطلبات هذا التوجه 

                                                             
 1 سیبة بن، جامعة حإفریقیاشمال  اقتصادیات، مجلة تنمیة الموارد البشریة وأهمیتها في تحسین الإنتاجیة وتحقیق المیزة التنافسیةنعیمة بارك، 

.274، ص 07م، العدد  2010الشلف، بوعلي   
الملتقى الدولي الأول حول متطلبات أهمیة تدریب الموارد البشریة لتطبیق الحكومة الإلكترونیة في الجزائر، عبد الباسط بن عبید، عمر حوتیة،  2 

والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سعد دحلب البلیدة،  الاقتصادیةدراسة تجارب بعض الدول، كلیة العلوم  -إرساء الحكومة الإلكترونیة في الجزائر 
.09م، ص  2013-05-14و  13یومي   
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التدریبیة  الاحتیاجاتالإلكترونیة لن تختلف ولكن الجدید، فأهداف التدریب في بیئة الإدارة 
  :1سوف تتغیر، ومن أهم أهداف التدریب في هذا المجال

تالي إنتاجیة المؤسسة، من التمكین الموارد البشریة من رفع كفاءتها في تنفیذ المهام وب -
 .المهارات وتحسین المعارف اكتسابخلال 

مستجدات بیئة العمل سواء الخارجیة أو المتعلقة تحقیق تأقلم وتكیف الموارد البشریة مع  -
 .بالوظائف والمهام داخل المنظمة

 .ة الموارد البشریة وإعدادها لتقبل التغیرات المستمرة في الأعمالئتهی -

رفع الروح المعنویة للموارد البشریة، لأن أنشطة التدریب تشعر الأفراد بتقدیرهم وأهمیتهم  -
 .ا الوظیفيضالعمالة وتحقیق الر  استقراریؤدي إلى  من طرف إدارة المنظمة مما

، الذي تتطلبه والابتكارخلق القدرة لدى الموارد البشریة على تحمل المسؤولیة والمبادرة  -
 .بیئة العمل الإلكترونیة

سائل الإلكترونیة وتعریفهم بأسالیب لتحكم في المواد والو إكساب الموارد البشریة مهارات ا -
 .وأمن المعلومات استغلالترونیة مما یقلل من الأخطاء وضمان الإدارة الإلك

كما یؤدي التدریب الفعال إلى زیادة القدرات المهنیة للمنظمة، وقدرتها على التكیف  -
  .والمنافسة في مجتمع المعلومات والمعرفة

  :في بیئة الإدارة الإلكترونیة توفرها في صناع المعرفة المهارات المطلوب -5-5

یقصد بالمهارات مجموعة المعارف وقدرات العمل وسلوكات مهیكلة ومنظمة تبعا لهدف 
الخاصة بكل فرد  والاستعداداتأو هي مجموعة المعارف والقدرات معین ووضعیات معینة، 

، وتختلف المهارات المطلوبة لأداء الأعمال 2أو المكتسبة بالممارسة المهنیة والأداء المكتسب
الإلكترونیة عن تلك المهارات المطلوبة لأداء الأعمال في الإدارة التقلیدیة، في بیئة الإدارة 

                                                             
.10-09المرجع نفسه، ص ص   1  

الملتقى الدولي حول رأس المال الفكري في منظمات متطلبات إدارة الموارد البشریة في عصر تكنولوجیا المعلومات، شمس ضیات خلفلاوي،  2 
.11م، ص  2011- 12-14و  13سیبة بن بوعلي الشلف، یومي الحدیثة، جامعة ح ادیاتالاقتصالأعمال العربیة في   
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وعلیه فإن تفعیل الإدارة الإلكترونیة یستوجب توفر مسبق لبعض المهارات المتمیزة لدى 
مختلف العاملین قصد القیام بالوظائف الجدیدة والمستحدثة المرتبطة بمنظومة الإدارة 

  :1أهم هذه المهارات فیما یلي الإلكترونیة، ویمكن إبراز

وهي مهارات أساسیة ینبغي توفرها في كل مرحلة من مراحل تطویر : المهارات التحلیلیة -1
ت بتحدید المشكلات ووصف أعراضها، امشروع الإدارة الإلكترونیة، وتبدأ هذه المهار 

حاجات والكشف عن السیاسات والعملیات والممارسات المسببة لهذه الأعراض، وتحلیل 
 .ومتطلبات المستخدمین، وسبل سریان وتدفق المعلومات وسیر الأعمال

تبین هذه المجموعة من المهارات مدى وأسس : مهارات إدارة المعلومات والمعرفة -2
التعامل مع المعارف والمعلومات كمورد أساسي ذو قیمة عالیة ومضافة، وتحتاج هذه 

مة محتوى وجودة البیانات والمعلومات، المجموعة من المهارات إلى التأكد من سلا
ومستویات توافقها مع غیرها من البیانات والمعلومات، ویرتبط بذلك تصنیف وفرز وفهرسة 

المحتاج إلیه منها، والتمكن من تصمیم النظم وقواعد أو مستودعات  وانتقاءالبیانات 
منظم، ویرتبط بذلك  البیانات، وملفات البیانات المستخدمة لتقدیم وعرض المعلومات بشكل

أیضا تصمیم واجهات التفاعل ونظم الأمن التي تضمن سلامة وسریة المعلومات المتاحة، 
والقیام بأنشطة البحث عن المعلومات، مع إقرار عملیات جمع البیانات ومعاییر ومقاییس 

 .الجودة والسیطرة علیها، وأخیرا تطویر وتنفیذ آلیات المشاركة في المعلومات

ویمكن القیام بهذه المهارات من خلال تصمیم وتنفیذ نظم معلومات : ارات التقنیةالمه -3
متوافقة مع البنیة الأساسیة القائمة، وتطویر واجهات التفاعل مع المستخدمین النهائیین بحیث 

ومقبولة منهم، وإمكانیة تحویل البیانات من نظام أو شكل ما  الاستخدامتكون بسیطة وسهلة 
بأسالیب عدیدة،  للاستخدامإلى آخر في إطار نظام معلومات متكامل، وإتاحة بیاناته وتقاریره 

وتصمیم وإدارة نظم وشبكات المعلومات المختلفة، وتكوین قواعد بیانات قادرة على توحید 
  .الاستخدام، وتوسیع نطاق الاسترجاعتلفة لأغراض من مصادر مخ واستقطابهاالمعلومات 

                                                             
سیبة بن بوعلي الشلف، إقتصادیات شمال إفریقیا، جامعة حمدخل إستراتیجي، مجلة : سحر قدوري الرفاعي، الحكومة الإلكترونیة وسبل تطبیقها 1 

.315-314، ص ص 07م، العدد  2010  
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یحتاج مشروع الإدارة الإلكترونیة في كل مرحلة من مراحله : والتقدیم الاتصالمهارات  -4
إلى متابعة أهدافه ونتائجه، كما تعتبر العروض حوله مطلبا مستمرا وقد یتطلب الأمر إجراء 

شجیعهم ودفعهم إلى المساهمة في إنجاح ت مع المشاركین لتوضیح جوانب تأثرهم وتءااللقا
رات الإخباریة والقوائم البریدیة والتقاریر الرسمیة ارة الإلكترونیة، كما تعتبر النشمشروع الإد

وتسویق مشروع الإدارة  للاتصالومختلف أشكال والتطبیقات الإعلامیة الممكنة طرقا 
أعضاء المنظمة لتوضیح ما  الإلكترونیة، وبذلك تتعدى مهارات العرض مجرد التواصل مع

ینبغي القیام به، إلى التواصل مع مختلف المستخدمین والمستفیدین الحالیین والمستقبلیین من 
مختلف المؤسسات المعنیة بتطبیق الإدارة الإلكترونیة في مشروع الإدارة الإلكترونیة، ومع 

ذوو مهارات خاصة في  المجتمع، وبذلك فإن مشروع الإدارة الإلكترونیة یحتاج إلى عاملین
وكذا قادرین  الاتصالالقیام بالعروض التقدیمیة والإعلامیة ومتمكنین من مختلف تقنیات 

 .مختلف التكنولوجیات المتاحة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة بكل فعالیة وكفاءة استغلالعلى 

المشروع، یجب تكریس جمیع أعمال التدریب لمهارات إدارة : مهارات إدارة المشروع -5
والتي تتضمن القدرة على التخطیط والتنظیم وتوزیع الموارد والتفاوض ومتابعة التقدم، وقیاس 

  .النتائج وحل المشاكل، والرقابة على جودة وتكلفة خدمات الإدارة الإلكترونیة

  :دور صناع المعرفة في توطین تكنولوجیا الإدارة الإلكترونیة -5-6

تلك المتعلقة بتوجیه الموارد البشریة  ءً والإستراتیجیات السابقة سواتساهم مختلف العملیات 
جابا في یوتدریبها أو الخاصة بالمهارات الواجب إكسابها للعنصر البشري المكون للمنظمة، إ

المبني على  الاقتصادفي  والاندماجمساعدة أي منظمة طموحة لیس فقط من أجل التكیف 
لمراحل المستقبلیة، لذا فإن العمل على تنمیة رأس المال المعرفة بل وأن تكون سباقة في ا

البشري وفق ما سبق سیقود المنظمة حتما لأن تكون سباقة في تطبیق الإدارة الإلكترونیة 
كل مزایاها، ویلعب صناع المعرفة دورا متمیزا في جعل المنظمة قادرة على  واستغلال

، اكتساب، ویتجلى إسهام هؤلاء في تولید، التكیف مع بیئة الإدارة الإلكترونیة ومتطلباتها
، فلا یمكن لأي منظمة أن تحقق والاتصاليتوطین ونقل التكنولوجیا في شقیها المعلوماتي 

  . تلك البنیة التكنولوجیة الحدیثة دون تعبئة لهیاكلها وكوادرها البشریة
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حقق ذلك بواسطة فإذا أرادت المنظمة على سبیل المثال نقل أو توطین التكنولوجیا فإنها ت
عمال المعرفة، أما إذا كانت تسعى إلى تولیدها فلا یتأتى لها ذلك إلا من خلال خبراء 

التكنولوجیات الحدیثة، ولعل أنشطة التوجیه  وابتكارالمعرفة أو العقول التي تتمكن من تولید 
لیة في تحقیق والتدریب ودعم عملیات التعلم المستمر، والثقافة التنظیمیة الداعمة تساهم بفعا

على رأس المال البشري الخالق للقیمة من شأنه أن یساعد في إثراء  فالاعتمادهذا البعد، 
نیة، ولذا فإن تأهیل العنصر و منظومة التكنولوجیا بواسطة تحقیق ما یسمى بالأنشطة الإلكتر 

بیر من یمكن إلى حد ك والاتصالالتطبیقات الجدیدة لتكنولوجیا المعلومات  لاستیعابالبشري 
إلى  انتقالتحقیق أتمتة جل الأنشطة والتي تتجسد في الإدارة الإلكترونیة، وما یتبعها من 

  .1إلى آخره... الحكومة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة والمنظمة الإلكترونیة

من خلال تناولنا للبعد البشري للإدارة الإلكترونیة وكل ما تم إستعراضه تتضح أهمیة 
سات الجزائریة یق الإدارة الإلكترونیة في المؤسشري في تحقیق إنتقال فعلي لتطبالعنصر الب

ونصل إلى تحدید أربعة أبعاد أساسیة سیتم التقصي عنها في الجانب التطبیقي لهذا البحث، 
لثقة في التعاملات الإلكترونیة، فكما تبین من د المهارة، التدریب، التحفیز واوهي كل من بع
النظري للبعد البشري للإدارة الإلكترونیة سنقیس هذا البعد في المؤسسات خلال البناء 

الجزائریة من خلال التقصي على مجموعة من المؤشرات الأساسیة وهي إمتلاك العاملین 
لمهارات إستخدام مختلف مكونات منظومة الإدارة الإلكترونیة من حواسیب ونظم معلومات 

ارة العلیا للمؤسسة بتدریب عمالها على إستغلال هذه وشبكات إلكترونیة، ومدى قیام الإد
ومدى تقدیمها لمختلف أشكال التحفیز المادي والمعنوي التي تشجع الموظفین على  المكونات

التحول إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة، إلى جانب الوقوف على مدى ثقة العاملین في 
  .لإدارة الإلكترونیةالمؤسسات الجزائریة في التعاملات التي تمیز بیئة ا

    

                                                             
، المؤتمر الدولي المبني على المعرفة الاقتصاددور تنمیة رأس المال البشري في إدماج منظمات الأعمال في لقاسم، الداوي الشیخ، حمدي أبو ا 1 
-04-25 22والعلوم الإداریة، جامعة الزیتونة الأردنیة، أیام  الاقتصادالمعرفة، كلیة  اقتصادرأس المال البشري في : السنوي الثاني عشر للأعمال

.453-452م، ص ص  2013  
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  :لاصةخ
الإدارة الإلكترونیة یرتكز على توفر  الفصل إلى القول أن إقامة مشروع نخلص في نهایة هذا

أربعة عناصر أساسیة تمثل البنیة الرئیسیة لمنظومة الإدارة الإلكترونیة، وتتمثل هذه 
العناصر في أجهزة الحاسب الآلي ومختلف ملحقاته ومعداته، ومختلف البرمجیات وأنظمة 

یة، هذا بالإضافة إلى المعلومات التي یمكن استخدامها في بناء منظومة الإدارة الإلكترون
الاعتماد على شبكات الاتصال الإلكترونیة بشتى أشكالها بما في ذلك شبكات الإنترنت 
والإنترانت والإكسترانت التي تعطي للإدارة الإلكترونیة قیمتها الاتصالیة وتساعد على سریان 

لكترونیة،    وتبادل وتشارك المعلومات بما یحقق الأهداف التي توجد من أجلها الإدارة الإ
أما العنصر الرابع في بنیة الإدارة الإلكترونیة فهو العنصر البشري، المسؤول عن إیجاد 
التكامل والتفاعل بین العناصر السابقة، والذي من دونه تفقد كل تلك العناصر قیمتها 

لبشریة وتصبح بدون فائدة، فتطبیق الإدارة الإلكترونیة یتوقف وفي المقام الأول على الموارد ا
الذین یقومون بتصمیم وتسییر منظومة الإدارة الإلكترونیة ویعملون على ) صناع المعرفة(

  .استغلالها بالكیفیة والطریقة المناسبة قصد تحقیق أهداف المنظمة التي تسعى إلى تطبیقها

وإعتمادا على كل ما جاء في هذا الفصل وما قدمه لنا البناء النظري لعناصر الإدارة 
رونیة الأربع، ننتهي إلى إستخلاص جملة الأبعاد والمؤشرات التي تسمح لنا بقیاس هذه الإلكت

العناصر في المؤسسات الجزائریة ومدى تأثیرها مجتمعة وكل عنصر لوحده على فعالیة 
الإتصال بالمؤسسات الجزائریة، حیث سیتم قیاس البعد المادي للإدارة الإلكترونیة من خلال 

سیب في المؤسسة ومدى ات المتعلقة بإرتباط العمل بإستخدام الحو التقصي عن المؤشرا
الإعتماد علیها ومختلف أدوات التخزین الخارجیة في عملیة تخزین وإسترجاع المعلومات، 
إلى جانب البحث عن مؤشر صیانة أجهزة الحواسیب في المؤسسات عند الحاجة لذلك، مع 

تكنولوجیات البصمة البطاقات الممغنطة و  مامدى إستخدالوقوف على المؤشرات التي تقیس 
المؤسسات الجزائریة، أما البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة فسیتم قیاسه  البیومتریة في

بالإعتماد على المؤشرات المتعلقة بإرتباط العمل بنظم المعلومات ومدى سهر المؤسسات 
الجزائریة على صیانتها وتحدیثها كلما دعت الضرورة لذلك، إلى جانب الوقوف على مدى 

ومات محینة ومساهمة العاملین في عملیة التحیین هذه، مع مساهمة هذه النظم في تقدیم معل
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قیاس تأثیر نظم المعلومات على العمل الإداري في المؤسسات الجزائریة وإنعكاسها على 
 .عملیات الإتصال الشخصي والرسمي في المؤسسات

رات وفیما یخص البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة فسیتم قیاسه هو الآخر بالإعتماد على مؤش
توفر الشبكات الإلكترونیة للعاملین بالمؤسسات الجزائریة ومدى الإرتباط الكامل لعملهم 

مزایا الشبكات الإلكترونیة  بالشبكات الإلكترونیة، وتبعا لما تضمنه هذا الفصل بخصوص
وخدماتها المختلفة سیتم التقصي عن المؤشرات التي تدل على القیمة الإتصالیة لهذه 

الإعتماد علیها في الحصول على مختلف المعلومات التي تهم العاملین، أما الشبكات ومدى 
من خلال أربعة  مثل في بعدها البشري فسیتم قیاسهالعنصر الرابع للإدارة الإلكترونیة والمت

أبعاد أساسیة وما یعكسها على أرض الواقع من مؤشرات وهي كل من المهارات اللازمة 
، نظم المعلومات والشبكات الحواسیب(ت الإدارة الإلكترونیة لإستخدام مختلف أدوات ومكونا

، ومدى قیام المؤسسات الجزائریة بتدریب وتحفیز موظفیها على إستغلال )الإلكترونیة
وإستخدام هذه الأدوات، إلى جانب الوقوف على المؤشرات الدالة على ثقة العمال في 

  التعاملات التي تمیز بیئة الإدارة الإلكترونیة 
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  :تمهید
كان ذلك بشكل منظم ومخطط أو  ة الاتصال بشكل مستمر ودائم سواءً تمارس المؤسس

بطریقة عفویة، ویتجلى ذلك من خلال تواصل أعضاء المؤسسة مع بعضهم البعض 
وتواصل المؤسسة بشكل مباشر أو عن طریق أعضاءها مع بیئتها المحیطة، غیر أن 
مستوى ذلك الاتصال ودرجة فعالیته تختلف من مؤسسة إلى أخرى ومن ظرف إلى آخر، 

إلى إدخال تغیرات  –بما فیها المؤسسات الجزائریة  – المختلفةؤسسات موقت تتجه الوفي 
جدیدة تسمح بالإستفادة من الإبداع البشري والتكنولوجي لتطویر خدماتها ومنتجاتها وبالتالي 
المحافظة على بقائها ونموها، ومع بروز الإدارة الإلكترونیة كمنظومة إداریة وتقنیة متطورة 

ل واسع حول المجالات التي ستتأثر ؤ لى تبنیها وتطبیقها ، یطرح تساتتجه أغلب المؤسسات إ
اتصال المؤسسة بمختلف  یعتبرجابیا أو سلبیا، و یبهذا التحول أیا كان حجم ونوع هذا التأثر إ

أنواعه وأشكاله من أبرز المجالات التي سیمسها هذا التحول وسینعكس ذلك مباشرة على 
لفصل لتناول فعالیة اتصال المؤسسة بشكل من التفصیل مستوى فعالیته، لذلك یأتي هذا ا

قبل الانتقال إلى البحث في طبیعة ونوعیة التأثیر الذي سیحدثه إدخال الإدارة الإلكترونیة 
سنعمل من خلال هذا الفصل على  وعلیهعلى مستوى فعالیة اتصال المؤسسة في الواقع، 

لاتصال الداخلي والخارجي كنوعین تحدید مفهوم اتصال المؤسسة، ونبرز أهمیة كل من ا
أساسیین في الاتصال الذي تقوم به أي مؤسسة كانت، قبل أن  ننتقل للحدیث عن الفعالیة 
الاتصالیة في المؤسسة من خلال الوقوف على المفهوم العام للفعالیة وإبراز أهم صورها 

روط فعالیة كل ومعاییر قیاسها، ومن ثمة نتناول مفهوم فعالیة اتصال المؤسسة ونحدد ش
عنصر من عناصر العملیة الاتصالیة على حدا مع تبیان مزایا تحقیق الفعالیة الاتصالیة 
والوصول إلى اتصال ناجح بین المؤسسة وجمهورها لننتهي في الأخیر بإبراز أهم 

  .ةالإستراتیجیات المعتمدة لتحقیق اتصال فعال وناجح من قبل المؤسسات المختلف
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  :المؤسسة اتصالمفهوم  -1

على  الذي بات یحضى بإهتمام كبیر الاتصالواحد من فروع  المؤسسة اتصالیعتبر 
على تعریف محدد له أمر  الاتفاقدیمي إلى الحد الذي أصبح معه االأكو المستوى المهني 

یبقى محل نقاش واسع بین  الاتصاليجد صعب، بل وحتى تحدید تسمیة واحدة لهذا الفرع 
مدرسة العلاقات الإنسانیة كانت الباحثین والمفكرین والممارسین أنفسهم، وعلى الرغم من أن 

 وانعكاسهرسمي اللا الاتصالي المنظمات ولاسیما ف الاتصالبموضوع  للاهتمامهي السباقة 
في  لاتصالاعلى أداء العاملین، ثم تلتها مدرسة الأنساق المفتوحة التي خصت موضوع 

توسع أغلب الدراسات ترجع المنظمة بشقیه الرسمي وغیر الرسمي بإهتمام كبیر، غیر أن 
 في المؤسسات الاتصالحیث أخذ موضوع  1980إلى سنة  المؤسسةبإتصال  الاهتمام

وعلم النفس وعلم النفس  الاجتماعأهمیة أكبر من قبل الباحثین في عدة تخصصات كعلم 
، ولقد كان والاتصالوعلوم التسییر وعلوم الإعلام  الاقتصادوالإدارة وعلم  الاجتماعي

بمختلف فروعه الأثر البارز في تضاعف الأهمیة  الاجتماعلإهتمام المختصین في علم 
وتعدد التیارات البحثیة ووجهات نظر الباحثین  ،من ناحیة المؤسسة اتصالالعلمیة لموضوع 

 الاجتماعالعمل، وعلم  الاجتماع الصناعي وعلم اجتماعلم فقد كان محل نقاش في عنحوه، 
لفرعیة التي خصت موضوع اإلى غیرها من التخصصات  الترجمة اجتماعالمهني وعلم 

   .1بالبحث والدراسة المؤسسة اتصال

یشكل موضوعا رئیسیا في دراسات علوم  المؤسسة اتصالصار  1990من سنوات  وإبتداءً 
وذلك بشكل مصاحب للنقاش الذي أثیر حول تسمیة هذا التخصص  ،2والاتصالالإعلام 

الفرعي وهو النقاش الذي لا یزال قائما إلى غایة یومنا هذا، حیث توجد عدة مصطلحات 
المؤسسة،  كاتصالبشكل تبادلي  والاتصالن في علوم الإعلام یوتسمیات یستخدمها الباحث

إلى ... المنظمة واتصالفي المنظمة،  والاتصالالتنظیمي  المؤسساتي، الاتصال الاتصال
من قبل المهنیین والباحثین الأكادیمیین على حد  استخدامها انتشرغیرها من التسمیات التي 

                                                             
1 Karolina Swiderek, Communication et processus organisants : le cas du traitement des évenments de 
sécurité dans le domainedu contrôle aérien, thèse pour l’obtention du doctorat, Université Toulouse 3, 2014,  
p 26. 
2 Ibid, p 26. 
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      حد هذه المصطلحات عن غیره في أحیانأیل ضسواء وذلك بشكل مترادف أحیانا وبتف
  اتصالفإن  et (Valérie Carayol) (Nicol d’Almeida)، وحسب كل من 1أخرى

یوجد إلى حد الآن معنى ثابت له، فبمرور الوقت ظهرت  لامفهوم متعدد المعاني المؤسسة 
 الاتصالالمؤسسة أو المؤسسات،  باتصال لحات للتعبیر عن هذا المفهوم بدءً عدة مصط

العلامة وهي المصطلحات التي  واتصالالمؤسساتي  الاتصالالشركات،  اتصالالعام، 
إلى المصطلح القدیم العلاقات العامة، وهو ما أوجد نوعا من الخلل في وضوح  أضیفت
  .2تلك المصطلحات فیما بین بعضها البعض واستخدامالمفهوم 

في وضوح المفهوم  والاختلافهذه المصطلحات  استخدامویزداد هذا التضارب في  
بین الوسط المهني والوسط الأكادیمي من جهة وبإختلاف البلد الذي  استخداماتهابإختلاف 

تستخدم فیه من جهة ثانیة، فإذا كان مصطلح العلاقات العامة لا یزال موجود بقوة في 
 اهذا المصطلح في روسی استخدام، فإن ونیة كالولایات المتحدة الأمریكیةسكسالبلدان الإنجلو 

الجنوبیة  االتنظیمي، وفي أمریك الاتصالضه بمصطلح وتعوی بالاختفاءمثلا بات مهددا 
 كالاتصالأصبح مصطلح العلاقات العامة محل نقاش بالتوازي مع مصطلحات أخرى 

في الأمر ذاته و  ،...السوق في الشیلي واتصالالمنظمات  اتصالالمتكامل في البرازیل أو 
 اتصالمصطلحات بطریقة متوازیة وهي العلاقات العامة،  ثلاث استخدامیتم أین  اكند

الجامعات البلجیكیة إلى التخلي  اتجهتالتنظیمي، في مقابل ذلك فقد  والاتصالالعلامة، 
مصطلح العلاقات العامة وأعادت تسمیة هذا التخصص البحثي بالوسیط المؤسساتي عن 

العلاقات العامة بمصطلح  بإستبدال مصطلحم، كما قامت فرنسا  1994وذلك منذ سنة 
جامعة مثل  هابعض جامعاتن وأم، بل  1996المؤسسات أو المنظمات في سنة  اتصال

وحتى  ،3المنظمات منذ بدایة سنوات التسعینات اتصالمصطلح  استخدامبوردو بدأت في 
مجموعة من  استعراضموقف محدد من هذا المفهوم سنعمل فیما یلي على  اتخاذیمكننا 

                                                             
1 Ibid, p 31. 
2 Nicole D’Almeida, Valérie Carayol, La communication organisationnelle, une question de communauté, Revue 
française des sciences de l'information et de la communication, Société Française de Sciences de l’Information 
et de la Communication, 2014, numéro 4, en ligne sur URL: http://rfsic.revues.org/870 , p 2. 
3 ibid, p 2. 
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لنخلص في  المؤسساتي الاتصالالتعاریف التي قدمها الباحثون والمفكرون لتحدید مفهوم 
   .في هذه الدراسة اعتمادهیمكننا  استنتاجيالنهایة إلى تقدیم تعریف 

 نقل للرسائل من خلال"الاتصال الذي یتم في المؤسسة على أنه  )De Fleur(لقد عرف 
كبیرة العدد نسبیا ومصممة بشكل دقیق بحیث یؤدي القنوات الرسمیة وغیر الرسمیة لجماعة 

، ومن 1"بشكل فردي أو جماعي تؤثر في أعضاء الجماعة سواءً  هذا النقل إلى بناء معاني
 على الرغم من أنه أوضح أن اتصال المؤسسة )De Fleur(خلال هذا التعریف نجد أن 

على القنوات  وبالاعتماد مؤسسةیتجسد من خلال نقل الرسائل والمعاني بین أفراد ال
الرسمي  الاتصالیشمل كل من  الاتصالالمتاحة وأشار إلى أن هذا النوع من  الاتصالیة

        من خلال هذا التعریف في لمؤسسةا اتصالوغیر الرسمي غیر أن الباحث قد حصر 
كثیرا عن هذا المعنى حیث عرف الاتصال   (Thayer)الاتصال الداخلي فقط، ولم یبتعد 

الداخلي لمنظمات  والاتصال الاتصالتدفق البیانات التي تسهل عملیات "أنه یعبر عن على 
  .2"الأعمال بطریقة أو بأخرى

 فقد قدما تعریفا مختصرا لاتصال المؤسسة وحسبهما )Dance( et )Zelko(أما كل من 
الداخلي والخارجي ویهتم بالمهارات  الاتصالنظام متداخل یشمل "هو  مؤسسةال اتصالفإن 

ته على هذا التعریف أنه وسع مفهوم ظوأهم ما یمكن ملاح ،3"بمنظمة الأعمال الاتصالیة
وفي الخارجي للمنظمة،  الاتصالالداخلي  الاتصالإلى  وبالإضافةلیشمل  لمؤسسةا اتصال

 عملیة إنشاء الرسائل"یعرف اتصال المؤسسة بأنه  )Gold Haber(نفس السیاق تقریبا نجد 
، 4"وتبادلها ضمن شبكة من العلاقات المتبادلة لمواجهة الشك وعدم الیقین في البیئة المحیطة

هدف اتصال المؤسسة هو القضاء على عدم  (Haber)ومن خلال هذا التعریف یجعل 
 مع البیئة المحیطة للمنظمة سواءً  وتجاوز أي غموض من خلال نقل وتبادل المعلوماتالفهم 

  .كانت البیئة الداخلیة أو الخارجیة

                                                             
.19م، الطبعة االأولى، ص  2000دار الكتاب الجامعي، الإمارات العربیة المتحدة، الاتصال التنظیمي، محمد ناجي الجوھر،   1  

.19المرجع نفسھ، ص   2 
.19المرجع نفسھ، ص   3 

.20المرجع نفسھ، ص   4  
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الرسمي الذي  الاتصالفي  لمؤسسةا اتصالیحصر مفهوم  )أحمد بدوي( في مقابل ذلك نجد
مجمل النشاطات والأعمال "على أنه  للاتصالن خلال تعریفه فقط وذلك م منشئةیتم داخل ال

المتخذة لإقامة علاقة بین الفاعلین یهدف إلى إنجاز مشروع موحد وبلوغ أهداف مشتركة، 
كما یسمح لكل فرد داخل المنشأة أن یكون معروفا بشخصه ومهمته فیها ویعمل على 

وفقا للهیكل  تصالالاإزدهارها وبالتالي ضمان حیاته وفعالیته في المنشأة، ویتم هذا النوع من 
التنظیمي الذي یحدد السلطات والمسؤولیات وتقسیم العمل والعلاقات الوظیفیة داخل 

الرسمي وغیر الرسمي  الاتصاللم یتحدث عن  )أحمد بدوي(، وعلى الرغم من أن 1"المنشأة
بالهیكل التنظیمي داخل المنظمة وهو ما  المؤسسة اتصالبشكل صریح إلا أنه ربط سیرورة 

 المؤسسة لاتصال )إبراهیم أبو عرقوب(طابعا رسمیا، في مقابل ذلك ینظر  للاتصالي یعط
الإنساني  الاتصال"عبارة عن أنه  رى الرسمي وغیر الرسمي معا وی الاتصالعلى أنه یشمل 

المنطوق والمكتوب الذي یتم داخل المؤسسة على المستوى الفردي والجماعي ویسهم في 
 الاتصالعلى بین الموظفین ویشتمل  الاجتماعیةتطویر أسالیب العمل وتقویة العلاقات 

 ةالمؤسس اتصال، لكن ما یؤخذ على هذا التعریف أنه حصر مفهوم 2"الرسمي وغیر الرسمي
ببیئتها الخارجیة وبغیرها من  مؤسسةال اتصالل المنظمة متجاهلا داخ الاتصالفي 

  .المنظمات

لیشمل  المؤسسة اتصالمفهوم  )محمد فتحي(وعلى عكس التعریفین السابقین یوسع 
والتعلیمات والحقائق تبادل البیانات "على أنه  الداخلي والخارجي للمنظمة ویعرفه الاتصال

یتم فیها ربط الإدارة والأقسام  الاتصالداخل المؤسسة وخارجها، من خلال شبكة من 
عدة أنماط وأشكال فربما تكون بین  الاتصالاتوالعاملین فیها ببعضهم البعض، وتتخذ هذه 

مقصورة على الأعضاء  الاتصالاتمجموعة من الناس ومجموعة أخرى، أو ربما تكون هذه 
، وفي نفس 3..."عاملین بالمؤسسة، أو تكون موجهة إلى خارجها أو خلیط من كل هذاوال

عملیة "وترى أنه  المؤسسة لاتصالتعریفا موسعا  )محمود تمنال طلع(السیاق تقریبا تقدم 
ة داخلها وخارجها، وهو وسیلة لتبادل الأفكار ؤسسنقل وتبادل المعلومات الخاصة بالم

                                                             
.44م، ص  1985دار الكتاب المصري، القاھرة، معجم المصطلحات للإعلام، أحمد بدوي،   1 
.16م، الطبعة الأولى، ص  2003دار الفجر للنشر والتوزیع، القاھرة، الاتصال، مفاھیمھ نظریاتھ وسائلھ، فضیل دلیو،   2 

.105، ص 2003دار التوزیع والنشر الإسلامیة، مصر،  مصطلح إداري، 766محمد فتحي،   3 
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والتماسك ومن خلاله  الارتباطوالرغبات بین أعضاء التنظیم وهو ما یساعد على  والاتجاهات
، 1"یحقق الرئیس الأعلى ومعاونوه التأثیر المطلوب في تحریك الجماعة نحو الهدف المرغوب

أو أشكاله  الاتصالته على هذا التعریف أنه لم یحدد وسائل ظغیر أن ما یمكن ملاح
الرسمي وغیر  الاتصالیشمل  المؤسسة اتصالإن كان  وأنماطه ولم یبرز بشكل واضح

  .حدهما فقطأالرسمي أو 

    طبیعة اتصال المؤسسة ترتبط بنوعیة (Losada Vasqquez) وفي مقابل ذلك، یرى
 اتصالویؤكد أن  الاتصالالتي تسعى المؤسسة إلى بلوغها من وراء عملیة الأهداف 
یهدف بالأساس إلى بناء صورة عمومیة إیجابیة للمؤسسة ولذلك نجده یعرف  المؤسسة
مجموع العلاقات الشاملة لكل مجالات التفاعل " من منظور شامل على أنه  المؤسسة اتصال

للمؤسسة وذلك بإدماج كل الوسائل التي التنظیمي والتي تتم في شكل تعبیر رسمي ومقصود 
خلي وتیسیر خلق صورة عمومیة معینة تنتج عن نشر بحوزتها بغیة تسهیل عملها الدا

شخصیة محددة تنسجم مع واقعها، انتظاراتها وأهدافها، أحاسیس أعضائها وطلبات 
  2"محیطها

یمكن القول أنه وعلى الرغم من وجود بعض التعاریف المقدمة هذه ومن خلال مختلف 
 الاتصالبین من یحصره في  المؤسسة اتصالبین الباحثین في تحدید مفهوم  الاختلافات

المنظمة الرسمیة منها وغیر الرسمیة سواء  اتصالاتالداخلي وبین من یوسعه لیشمل كل 
متواجدة تلك التي تتم داخل المنظمة أو التي تربطها بجمهورها الخارجي وباقي المنظمات ال

 اتصال أنمن كل تلك التعاریف  استخلاصهبیئة المحیطة بها، إلا أن أهم ما یمكن في ال
یرتكز بشكل أساسي على المعاني والبیانات والمعلومات التي یتم تبادلها من خلال  المؤسسة
 استنتاجيقصد تحقیق أهداف المنظمة، وعلیه یمكننا تقدیم تعریف  الاتصالیةالعملیة 

هو مجموع  المؤسسة اتصالعلى ذلك یمكن القول أن  وبناءً نستطیع تبنیه خلال دراستنا 
ة وبین أنساقها المختلفة ویتمثل في عملیة نقل وتبادل ؤسسالتي تحدث في الم التفاعلات

والمواقف والرغبات والبیانات والمعلومات المختلفة بین  والاتجاهات والآراءالمعاني والأفكار 

                                                             
. 65م، ص  2006قسنطینة،  مخبر علم اجتماع الاتصال للبحث والترجمة،فعالیة التنظیم في المؤسسات الاقتصادیة، صالح بن نوار،   1  
.32، ص 2003دار الفجر للنشر والتوزیع، القاھرة، علاقات مع الصحافة، -علاقات عامة -إشھار : اتصال المؤسسةفضیل دلیو،   2  
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ة ومحیطها الخارجي من ؤسسة فیما بین بعضهم البعض من جهة وبین المؤسسأعضاء الم
التي تربطها بباقي المنظمات التي تتعامل معها، ویرتكز ذلك على جهة ثانیة وكل العلاقات 

الممكنة أیا كان شكلها مكتوبة، شفهیة أو إلكترونیة وفي كل  الاتصال ووسائلكل أنماط 
تم ذلك بشكل رسمي ومقصود  الداخلي والخارجي للتنظیمي وسواءً على المستوى  الاتجاهات

  .أو بشكل غیر رسمي وعفوي

بصفتها كتنظیم قائم  لذي یمكن للمؤسسة القیام به سواءً ا المؤسسة اتصالتتعدد أشكال و 
في ما بین بعضهم البعض أو في ما بینهم  ن قبل أعضاء المؤسسة أنفسهم سواءً بذاته، أو م

وبین جمهور المؤسسة ومحیطها الخارجي، وتختلف تصنیفات الباحثین والمختصین لأنواع 
 اتصالالتي یمكن للمؤسسة القیام بها وذلك بإختلاف نظرة كل باحث لمفهوم  الاتصال
التي تحدث داخل المؤسسة وبین من  الاتصالاتفي تلك  هبین من یحصر  ،نفسه المؤسسة

الخارجي للمؤسسة، كما  الاتصاللیشمل مختلف أشكال وأنواع  المؤسسة اتصالیوسع مجال 
 الاتصالتبعا لنظرة الباحثین للغرض من  المؤسسة اتصالفي تحدید أنواع  الاختلافیرجع 

الشكل التالي للتعبیر عن أهم أنواع  )Richard Blundel(وأهدافه، وقد قدم في هذا الصدد 
  .التي یمكن تواجدها في المؤسسة الاتصال

  .أبعاد إتصال المؤسسة: )11(الشكل رقم 

  
   ,Richard Blundel, Effective organisationnal communication Perspectives :المصدر

principles and practices, Pearson Education Limited, England, 2004, p11. 
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الممكنة غیر أنه قد  الاتصالوعلى الرغم من أن الشكل المقدم أعلاه لم یعرض كل أنواع 
التي یمكن أن توجد في المؤسسة أیا كان شكلها أو  الاتصالأشار إلى أبرز أشكال وأنواع 

التي وفي غالب الأحیان یحدث تداخل كبیر  الاتصالیةحجمها أو نشاطها، وهي الأنواع 
بینها یصعب معه الفصل بینها وتحدید خصائص كل نوع مقارنة بالآخر، لذلك ونظرا لتعدد 

، المؤسسة اتصالن لتحدید أنواع التقسیمات والتصنیفات المقدمة من قبل الباحثین والمختصی
الداخلي  الاتصالعلى تقسیم هذه الأنواع إلى قسمین رئیسیین هما  -جوازا  –سنعمل 
  .الخارجي مع تضمین كل منهما أنواعا فرعیة والاتصال

  :وأنواعهالداخلي، مفهومه  الاتصال -2

  :مفهوم الاتصال الداخلي -2-1

لها وأداء أنشطتها الذي یمارس داخل المؤسسة النواة الأولى لنجاح أعما الاتصالیعتبر 
بع رسمي تمارسه الإدارة أو كان بشكل غیر رسمي، بل اذا ط الاتصالكان  المختلفة سواءً 

الداخلي، ویؤكد بعض  الاتصالهو نفسه  المؤسسة اتصالأن بعض الباحثین یرون أن 
بالشرایین التي  یشبهو  واستمرارهابقاء المؤسسة الداخلي هو أساس  الاتصالالمختصین أن 

 وهذا ما، 1)المعلومات والأفكار والمشاعر وغیرها(تمد أجزاء المنظمة المختلفة بدم الحیاة 
دیمومتها وتقدمها، ولهذا فقد تعددت التعاریف  -أیا كان شكلها أو نشاطها-یضمن للمنظمة 

هم لكن مع آور  اتجاهاتهمالداخلي بتعدد  الاتصالالمقدمة من قبل الباحثین لتحدید مفهوم 
  .لإستمراریة المؤسسة الاتصاليعلى أهمیة هذا النوع  اتفاقوجود شبه 

  علاقات العمل بین مختلف" الاتصال الداخلي على أنه  (Philippe Dètrie) فقد عرف
...) نظم المعلومات، المبادلات، (الخلایا المكونة لهیكل المنظمة وأنماط وطرق العمل 

وأهم ما یمكن ملاحظته من خلال هذا  2"وبالمعنى الدقیق هو التعریف بالممثلین وقدراتهم
التعریف أنه یختزل الاتصال الداخلي في طابعه الرسمي فقط ویركز على العلاقات التي 

                                                             
.31م، ص2009الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، دار في عالم الاقتصاد وإدارة الأعمال مھارات الاتصالحسین محمود حریم،    1  

2 Philippe Dètrie, Catherine Boroyez, la communication interne au service de management, édition liaisons  
Paris, 2001, p 33. 
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تربط بین المصالح المختلفة داخل المؤسسة متناسیا بذلك تلك العلاقات غیر الرسمیة التي قد 
 . ن أعضاء التنظیم أنفسهمتنشأ بی

العملیة التي یتفاعل عن "إلى تعریف الاتصال الداخلي على أنه  )فرانك دانك(بینما یذهب 
، ویتضح 1"قبل في إطار المؤسسة قصد الحصول على استجابة معینةتطریقها المرسل والمس

عمل على تعریف الاتصال الداخلي بالاعتماد على  )فرانك دانك(من خلال هذا التعریف أن 
عناصر العملیة الاتصالیة التي تحدث داخل المؤسسة بغض النظر عن طبیعتها رسمیة 
كانت أو غیر رسمیة، لكنه لم یشر إلى الوسائل أو القنوات التي تسمح بإتمام ونجاح العملیة 

  . الاتصالیة داخل المؤسسة

فقد ذهبت إلى إبراز أهمیة الاتصال الداخلي عند محاولة  )منى محمد إبراهیم البطل(أما 
الاتصال الإنساني المنطوق والمكتوب " تعریفه، فقد رأت أن الاتصال الداخلي یتمثل في ذلك 

الذي یتم داخل المؤسسة على المستوى الفردي والجماعي، ویساهم في تطویر أسالیب العمل 
  .2"نوتقویة العلاقات الاجتماعیة بین الموظفی

سبق، یمكننا القول أن الاتصال الداخلي یمثل كل الأنشطة والعملیات المختلفة التي  مما
كانوا  لمعلومات بین أعضاء المنظمة سواءً تسمح بنقل وتبادل وتقاسم الأفكار والآراء وا

رؤساء أو مرؤوسین، وذلك باستخدام مختلف الوسائل الاتصالیة الممكنة بما یساهم في 
  . تحقیق أهداف المؤسسة ویسهل العمل الجماعي بین أفرادها

  :أهمیة الاتصال الداخلي في المؤسسة - 2- 2

ویمثل الاتصال الداخلي ركیزة أساسیة لنجاح المنظمة في أداء أعمالها وإنجاز مهامها 
وذلك من خلال ضمان إیصال المعلومات  بالكیفیة والأسلوب المناسبین وفي الوقت اللازم،

   )Pascal Well( وهو ما یؤكده المفیدة إلى كل أعضاء المنظمة الذین یحتاجونها،
كمیة تضمن معالجة  وظیفة عملیة: "الذي یرى الاتصال الداخلي هو جمع بین وظیفتین 

نشر وصعود المعلومات في المؤسسة، ووظیفة إنعاش نوعیة تضمن دوران هذه 
                                                             

  .30م، ص  1993رة، ر العربي، القاه، الطبعة الأولى، دار الفكوالرأي العام الاتصالمحمد علي العید،  1
  .345م، ص  2000لجامعیة، القاهرة، ، الطبعة الأولى، المكتبة ات المعاصرةالاتصالا اتكنولوجیمنى محمد إبراهیم البطل،  2
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، فالاتصالات التي تحدث داخل المؤسسة هي وسیلة ولیست غایة في حد ذاتها، 1"المعلومات
بدون فولكنها وسیلة في غایة الأهمیة، لما لها من بالغ الأهمیة في نجاح المنظمات 

نسیق بین الأفراد والوحدات مستحیلا، ولا یمكن تحقیق التعاون فیما بینها، الاتصال یصبح الت
 اتصاللأن الأفراد لا یستطیعون إیصال حاجاتهم ورغباتهم للآخرین، لكن في حال وجود 

فعال یؤدي ذلك إلى تحسین أداء الفرد في المؤسسة، وحصوله على رضا أكبر في العمل، 
فالفرد یستطیع أن یتفهم عمله بصورة أفضل ویشعر بمشاركة أكبر كما أنه یتفهم أدوار 

  .الآخرین، مما یشجع على التعاون والتنسیق

أن  اعتبارعلى  تعتبر الاتصالات وسیلة في إدارة أنشطة المؤسسة وتحقیق أهدافهاو 
  :2الاتصالات تساعد على القیام بالتالي

بحیث تكون عملیة الاتصال أحد الوسائل والوظائف : تحدید الأهداف الواجب تنفیذها -
التنظیمیة المساهمة في بلورة وإیضاح الأهداف التي یمكن تحقیقها، فبفضل هذه العملیة یتم 

  .قصد تحقیق أهداف المؤسسةحصر وتنسیق جمیع المهام والوظائف فیما بینها 
فمن خلال عملیة الاتصال الداخلي یمكن أن : التنسیق بین المهام والوحدات المختلفة-

یتحقق التكامل بین مختلف الوحدات التنظیمیة، على اعتبار الاتصال یشكل الرابط بین 
فة أو أجزاء التنظیم من أجل تحقیق الأهداف التنظیمیة، سواء الأهداف المتعلقة بكل وظی

  .الأهداف المتعلقة بالتنظیم عموما

یهتم الاتصال الداخلي بالأفراد العاملین من حیث التوجیه : توجیه الأفراد وإرشادهم -
والإشراف والإرشاد قصد خدمة أهداف المؤسسة، وهذا ما یتضح أكثر في خاصیة التأثیر 

  .تصال الداخليوالتفاعل اللتین تتضمنهما عملیة الا

مشاكل وتحدید سبل علاجها، توفر الطبیعة التفاعلیة لعملیة الاتصال أرضیة التعریف بال-
خصبة لتحدید المشكلات الحاصلة في التنظیم ووضع حلول مشتركة لها، فعملیة الاتصال 
  .في جانب من جوانبها تلعب دور الكاشف للإختلالات والنقائص الموجودة بداخل التنظیم

                                                             
1 Pascale Well, communication oblige «  a communication institutionnelle et de management », les éditions 
d’organisation, Paris , 1990, p 234. 

.28، ص 2000، الدار الجامعیة، الإسكندریة، كیف ترفع مھاراتك الإداریةأحمد ماھر،   2  
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لاتصال الداخلي في تحفیز الأفراد من خلال الاهتمام یساهم ا: تحفیز وتحمیس الأفراد -
بانشغالاتهم التي تبرز ضمن عملیة الاتصال المحققة لدرجة من التفاعل وتبادل المعلومات، 
مما یجعل من الاتصال الأداة التي من خلالها یمكن التعامل مع مشاكل التنظیم خاصة فیما 

فبدون ... حیاة أي تنظیم"ت الفعالة بمثابة یتعلق بالجانب البشري، لذلك اعتبرت الاتصالا
الاتصالات یشعر الأفراد بأنهم وحیدون، لأنها عملیة تساعدهم على التماسك مع بعضهم 

  .1"البعض في وحدة متكاملة

  :أشكال الاتصال الداخلي -2-3

 اتصالاالداخلي في المؤسسة من خلال شكلین أساسیین، فإما إن یكون  الاتصالویتجسد 
یتجاوز كل الحدود  غیر رسمي اتصالاوإما أن یكون رسمیا یلتزم بالطابع الرسمي للتنظیم، 

التنظیمیة في سبیل تحقیق أهداف المؤسسة، وسنعمل في ما یأتي على تناول هذین الشكلین 
  .من التفصیل ءبشي

  :الرسمي الاتصال -2-3-1

بشكل مباشر بالهیكل التنظیمي للمؤسسة، حیث یتم نقل وتبادل  الاتصالیرتبط هذا النوع من 
ذلك "على تقسیم الهیكل التنظیمي ویمكن تعریفه على أنه  بالاعتماد الاتصالیةالرسائل 
الذي یتم بالطرق الرسمیة المتفق علیها مسبقا في محیط المؤسسة، أي أنه یقوم  الاتصال

م في إطار القواعد التي تحكم تالذي ی الاتصالأساسا على الهیكل التنظیمي للمنظمة، فهو 
 والآراء، فالأفكار 2"المنظمة ویتبع القنوات والمسارات التي یحددها البناء التنظیمي الرسمي

والتعلیمات والقرارات ومختلف المعلومات تنتقل من طرف إلى آخر داخل التنظیم الواحد، 
بها الأفراد، وذلك حسب تسلسل  وتتبع في ذلك الهیكل التنظیمي للمؤسسة التي یعمل

وتحدد القواعد  ،الاتصالیةالسلطة، أو حسب العلاقة الإداریة الرسمیة بین طرفي العملیة 
للمنظمة إلى المستویات  االرسمیة خطوط سیر القرارات والتعلیمات من الإدارة العلی الاتصالیة

عكسي من مات بالطریق الالبیانات والمعلو  السلم الإداري، وكذلك مسار أسفلالدنیا حتى 

                                                             
. 227، ص 2001، الدار الجامعیة، الإسكندریة، السلوك الإنساني في المنظمات صلاح الدین عبد الباقي،  1  

 2 2003المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، ي وممارسة الخدمة الاجتماعیة، الاتصال الاجتماعالسید عبد الحمید عطیة، محمد محمود مھدلي، 
.375م، ص   
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التي تتم بین  الاتصالات، كما تحدد أیضا اأسفل الهرم التنظیمي حتى أعلاه في الإدارة العلی
في شبكة متداخلة من  الرسمي الاتصالالأقسام في المستوى الواحد، وهكذا تتمثل قواعد 

عن الطابع الشخصي من خلال  ابتعادهالرسمي هو  الاتصالوأهم ما یمیز  ،1الاتصالات
  .تقیده بلوائح ثابتة في الغالب

إذ یتیح للإدارة العلیا فرصة نشر أهداف المؤسسة الرسمي ذو أهمیة كبیرة،  الاتصالویعتبر 
وقیمها وفلسفتها، وذلك من خلال إعلام أعضاء التنظیم بخطط المؤسسة وإمكانیاتها 

الأوامر والتعلیمات والتوجیهات إلى العاملین  الرسمي بإبلاغ الاتصالوتطلعاتها، كما یسمح 
والتوقعات  والاستفساراتمن جهة ویضمن إمكانیة الحصول على المعلومات والبیانات 

الرسمي الناجح في  الاتصال، وإلى جانب ذلك یساعد والمقترحات والمشكلات والشكاوي
یسمح بتطویر الأفكار  توضیح  التغیرات والتجدیدات والإنجازات التي تعرفها المؤسسة بما

تحقیق  اتجاهردود الأفعال، الأمر الذي یصب في النهایة في  واستقصاء الاتجاهاتوتعدیل 
الرسمي أن یتخذ أربعة  للاتصال، ویمكن 2الأهداف وخدمة مصالح الأفراد والمؤسسة معا

  .نازلا، صاعدا، أفقیا أو محوریا اتصالامختلفة فقد یكون  اتجاهات

في عملیة نقل المعلومات والمفاهیم بین مستویین  الاتصالیتمثل هذا  :النازل الاتصال)أ
مختلفین في المنظمة بحیث تنساب السلطة من أعلى إلى أسفل، أي من مستویات الإداریة 
 العلیا إلى مستویات التنفیذ عبر مختلف المستویات الفاصلة بینهما، ویتم ذلك في شكل أوامر 

 أنماط الرسائل الاتصالیة )Kahn(و  )Katz(رارات، وقد صنف وتعلیمات وتوجیهات وق
  :3أصناف أساسیة هي 5وأغراضها إلى النازلة 

  .توجیهات محدودة حول مهمة ما أو تعلیمات حول أداء العمل -

معلومات مصممة لتحقیق فهم للمهمة وعلاقتها بالمهام المنظمة الأخرى، وبشكل أساسي  - 
  .لها وظیفة تنسیقیة

                                                             
.295-294، ص ص  2008-2007دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، الإدارة العامة، محمد رفعت عبد الوھاب،   1  
.54، ص  2000سكندریة، المكتبة الجامعیة، الإ الاتصال الفعال مفاھیمھ وأسالیبھ ومھاراتھ،ھالة منصور،   2  
.  109، الطبعة الأولى، ص 2007عالم الكتب الحدیث، الأردن، إدارة الوقت وعملیة اتخاذ القرارات والاتصال للقیادة الفعالة، سھیل عبیدات،   3  
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ت المؤسسة وممارساتها متضمنة سیاسات وقوانین ولوائح خاصة ءامعلومات حول إجرا -
  .بالمؤسسة

  .تغذیة راجعة إلى المرؤوسین في ما یتعلق بأداء عملهم - 

وسائل دعائیة مصممة تهدف إلى تحفیز المستهدفین وجعلهم یشعرون بالإلتزام نحو  -
  .أهداف المؤسسة

النازل في العمل المؤسسي غیر أنه في الغالب ما یواجه هذا  الاتصالوعلى الرغم من أهمیة 
جملة من العراقیل التي تحد من تحقیق الأهداف الأساسیة لعملیة  الاتصالالنوع من 

الرسائل  تحاشيو على الوسائل الكتابیة في الغالب  الاتصاليهذا النوع  عتمادفإ الاتصال
    یشیرقیمته وهدفه، وإلى جانب ذلك  الاتصالیفقد  قدالشفهیة والمواجهة المباشرة، 

)Newport( أن انتقال المعلومات والأوامر والتعلیمات من مستوى إلى آخر قبل أن تصل  
وخاصة عند یف والتغییر لمعلومات والتعلیمات قابلة للتحر المعنیین بالتنفیذ یجعل تلك اإلى 

العكسیة شرطا أساسیا  لذلك تصبح التغذیةما تتعدد المستویات والتقسیمات التنظیمیة، 
 .1لضمان بلوغ الأهداف المرجوة

 الاتصالیةالعكسیة وهي تلك الرسائل  بالاتصالاتویعبر عنها البعض  :الصاعدة الاتصالات
التي یتم نقلها من العمال المتواجدین في قاعدة الهرم التنفیذي إلى الإدارة العلیا في المؤسسة، 

یتیح للعمال فرصة تصعید المعلومات المختلفة إلى الأعلى،  الاتصالاتفهذا النوع من 
فإرسال المعلومات إلى القمة أمر ضروري للسیر الحسن للمؤسسة خاصة عند الأخذ بعین "

    یأتي مكملا الاتصالات، وهذا النوع من 2"حاجیات وإنتظارات العمال ورغباتهم الاعتبار
 على ضرورة تواجد هذا النوع في )Jean-Marie Peretti(للاتصال النازل، لذلك یؤكد 

والدراسات التي تقام حول مناخ  الآراءالمؤسسات، ویرى أنه بإستعمال تقنیات مختلفة كصبر 
وتحلیل  إحصاءلجماعات العمل من خلال  الاجتماعيالعمل، یمكن للمؤسسة معرفة المناخ 

                                                             
.218ني،  ص مخبر التطبیقات النفسیة والتربویة، جامعة منتوري قسنطینة، الجزء الثاالسلوك التنظیمي، لوكیا الھاشمي،   1  

2 Peretti Jean-Marie, ressources humaines et gestion du personnel, édition Vuibert, Paris, 1994, p p 199-200. 



فعالیته ومقوماتمفهومه، أنواعه : اتصال المؤسسة: الفصل الثالث  
 

174 
 

الصاعد بإظهار الصورة الداخلیة  الاتصالعمال، وكما یسمح للمتطلبات والتحفیزات الحالیة 
  .1داخل المؤسسة والاتصالللمؤسسة ویسهل قیاس فعالیة برنامج الإعلام 

القیادة السائدة في المؤسسة،  نمطالصاعد في المؤسسات ب الاتصالوتبني  انتشارویرتبط 
 فإذا كانت المؤسسة تتمیز بطابع الدیمقراطي تسمح للعمال بالتبادل المستمر للمعلومات

وتتیح لهم الفرصة للتفاعل مع القمة وهو ما یؤدي إلى الرفع من روحهم المعنویة وبالتالي 
ا، وهذا ما یؤثر على الأداء وتنفیذ العمل، والعكس في حالة وجود نظام ضالشعور بالر 

فلا مقتصرا على إصدار الأوامر والتعلیمات من المستویات العلیا،  الاتصالأوتوقراطي یكون 
ل في المستویات الدنیا أي فرصة للتعامل وإرسال المعلومات إلى رؤسائه وهذا ما تتاح للعام

إختصار یمكن عرض أبرز ب، و الرضاوعدم  بالاغترابیؤدي بشكل مباشر إلى شعور العامل 
  :2الصاعد في النقاط التالیة الاتصالأغراض 

  .یواجهونها التعبیر عن وجهات نظر الموظفین ومشاكلهم ومشاعرهم والصعوبات التي -

  .بعض التحسینات اقتراح -

  .رامج الموضوعةبالتصدیق على قبول الأهداف والخطط وال -

  .دات السائدة في المؤسسةبالاتجاهات والمعتقإشعار الإدارة  -

رؤسائهم في الحد من حالات القلق والتوتر لدى العاملین عن طریق السماح لهم بمعاونة  -
المشترك، وهو ما ینمي الترابط  الاهتماملقضایا ذات المعلومات ووجهات النظر حول ا

في القضایا التنظیمیة  والانخراطالتنظیمي من خلال تشجیع المرؤوسین على المشاركة 
  .3القرارات بشأنها اتخاذالمختلفة، والمساهمة في 

  .تءاعن بعض الأمور والإجرا الاستفسار -

 اتصالاتهد الفعل ومدى فاعلیة تمثل مصدر أساسیا لمعلومات الرئیس لتحدید ردو  -
  .الهابطة

                                                             
1 Ibid, p 200. 

.110سھیل عبیدات، مرجع سابق، ص   2 
.618، ص  2005الدار الجامعیة، الإسكندریة،  السلوك التنظیمي،جمال الدین محمد المرسي، ثابت عبد الرحمن إدریس،   3 
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الصاعد في المؤسسات قد تعترضه جملة من  الاتصالورغم كل هذه المزایا فإن ممارسة 
ؤثر بشكل یالعراقیل التي تحد من مخرجاته إن لم تلغیه تماما، فإلى جانب نمط القیادة الذي 

الصاعد داخل المؤسسة، یمثل البعد الجغرافي  الاتصالمباشر على تبني وممارسة 
من محتواها وخاصة إذا ما  سیة التي قد تفرغ الرسائل الاتصالیةوالتنظیمي أحد العراقیل الأسا

كانت المؤسسة تعتمد بشكل كبیر على القنوات الرسمیة الثابتة والشكلیات المتعارف علیها 
ان تجاوز البعد الجغرافي من خلال في التواصل بین أعضاء المنظمة، وإذا كان بالإمك

المسافات، فإن مشكل  اختصارالمتطورة التي تسهل  الاتصال وتكنولوجیاتوسائل  استخدام
على العمال مثلا ضرورة نقل أفكارهم  ضالبعد التنظیمي یبقى قائما في المؤسسات التي تفر 

إلى ا إلى المسؤول أو عبر المشرف المباشر علیهم وهو بنفسه ینقله وانشغالاتهمومعلوماتهم 
القسم الأعلى منه درجة وهكذا إلى أن تصل إلى المدیر في النهایة وهذا ما قد یجعل من 

غرضه  الاتصالوصول مثل هذه المعلومات جد متأخر مقارنة بمضمونها وبذلك یفقد 
إمكانیة التبدیل والتحریف الذي قد تتعرض له المعلومات  ىالأساسي، هذا من دون أن ننس

ل مرورها بالمستویات الإداریة المختلفة عن طریق تعدیلها وترجمتها وإعادة صیاغتها في خلا
، فالمشرفون یحجبون المعلومات التي قد لا ترضي القیادة العلیا للمنظمة، وهنا 1كل مستوى

الصاعد في  الاتصالیبرز سلوك القیادة الإداریة والتنظیمیة كعامل مؤثر في تبني ونجاح 
ذ یعمل المشرفون والمرؤوسون معا على إعادة صیاغة التقاریر والمعلومات المؤسسات، إ

مشرفة عن الوضع السائد في المؤسسة، وغالبا ما تتلقى القیادات  انطباعاتبصورة تعطي 
  .على ما یرام ءالعلیا تقاریر تحمل معلومات توحي بأن كل شي

الصاعد في  الاتصالنجاح  كما یمثل الوضع الوظیفي لمصدر المعلومات عائقا آخرا أمام
بالقیادات العلیا وتوصیل  الاتصالالمؤسسات، فالدرجة الوظیفیة هي التي تحدد إمكانیة 

المعلومات، فالرؤساء یسیطرون على زمن المرؤوسین، بینما لا یسیطر المرؤوسین على زمن 
د على وقته وإبعا المحافظةالرئیس الذي یكون في الغالب محاط بمساعدین یحاولون 

لید السائدة في المؤسسات، ا، ویرجع ذلك في جزء منه إلى قوة التق2المرؤوسین عنه
الهابطة تدعمها قوة التقالید الإداریة، فلیس غریبا أن تنشأ المعلومات والقرارات  فالاتصالات

                                                             
.283م، الطبعة الأولى، ص  1999دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن، مبادئ الإدارة مع التركیز على إدارة الأعمال، خلیل محمد الشماع،   1 

.111سھیل عبیدات، مرجع سابق، ص   2 
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، ویختلف هذا طبعا استثنائیةفي المستویات العلیا، أما المعلومات الصاعدة تبقى حالة 
  .نظمةالأ بإختلاف

في نفس  این یكونو بین أفراد المؤسسة الذ الاتصالاتوتتم هذه  :الأفقیة الاتصالات) ج
رات أو بین المشرفین أو بین العاملین كل على ا، مثل ما یحدث بین الإطالمستوى الإداري

  ضروري لزیادة درجة التنسیق بین مختلف المصالح  الاتصالاتوهذا النوع من "، حدا
أهمیة هذا النوع من الاتصال على  )Henri Fayol(، ویؤكد "والدوائر الإداریة والإنتاجیة

على سیاسة موضوعة سلفا،  الوقت شریطة أن یتم ذلك بناءً  اختصارلدوره الفعال في  نظرا
الأفقیة في ما بینهم وبین إداراتهم  الاتصالاتوأن یخطر الرؤساء بالنتائج التي تسفر عنها 

والمقترحات  والآراءبوصول المعلومات  الاتصال، ویسمح هذا النوع من 1والإدارات الأخرى
 لاتخاذمن كل جانب، الأمر الذي یسمح ویعطي للمدیرین فرصة الحصول على ما یلزم 

مختلف التنسیق للقیام بإلى الأفقي  الاتصالویؤدي ، 2إلى معلومات كافیة بالاستنادقراراتهم 
وتبادل المعلومات، إلى جانب مساهمته في حل المشاكل وذلك من خلال محاولة م امهال

 اجتماعلحل المشاكل التي قد تتعرض لها المنظمة، أو حل الصراعات عن طریق  الاجتماع
حیث أعضاء إدارة أو إدارتین لیناقشوا صراعا قد نشب بین أعضاء كل إدارة أو بین إدارتین، 

الأفقي في مثل هذه الحالة یسهل عملیة التنسیق بین الإدارات المختلفة، ویقلل  الاتصالأن 
الأفقي في  الاتصال، كما تبرز أهمیة من الجهد والوقت اللازمین لتبادل المعلومات بینهما

ویة للموظفین وإبرازهم كشركاء في الإدارة أكثر منهم مساهمته في زیادة الروح المعن
  .3ن علیهم السمع والطاعةكمرؤوسی

الأفقیة فإن هناك العدید من المعوقات  الاتصالاتلكن وفي مقابل هذه المزایا التي تتسم بها 
فإنها لا تتم بالسرعة المطلوبة  الاتصالاتالتي تحد من أدائها الفعال، فحتى ولو تحققت هذه 

التعقیدات وهو ما قد یفقد ت و ءاومرد ذلك شدة التمسك بالشكلیات والمبالغة في إطالة الإجرا
قیمتها ویجعلها بدون منفعة، هذا فظلا عن أنه في الغالب ما ینتاب  الاتصالاتهذه 

للمنظمة ككل، ولكن لمجالات عملهم لیس  بالانتماءالأخصائیین في المؤسسة شعورا 
                                                             

.219لوكیا الھاشمي، مرجع سابق، ص   1 
.225، ص  1999دار زھران للنشر والتوزیع، عمان، السلوك الإداري والتنظیمي في المنظمات المعاصرة، مد عساف، عبد المعطي مح  2 

.225، ص المرجع نفسھ  3 
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إن  الاتصالویعتبرون الأقسام الأخرى تهدیدا لمواقعهم في المنظمة وهو ما یفقد عملیة 
  .1جدت غایاتها الأساسیةو 

مكن ویوهي التي تكون في صورة معقدة  ):الاتجاهاتمتعددة (المحوریة  الاتصالات) د
، أي رأسیة، أفقیة الاتجاهاتفیه مختلفة  الاتصالاتتشبیهه بنجمة متشابكة، بحیث تكون 

وبذلك تعمل "ومائلة، وهي الطریقة الأكثر نجاعة وفعالیة في مواجهة تعقد التنظیم الحدیث، 
وعلى كل  الاتجاهاتصال مجموعة متشعبة من المعلومات في كل یوتساهم في إ

التنظیمات الصغیرة ذات العلاقات  الاتصالات، ویناسب هذا النوع من "المستویات
الدیمقراطیة والتي تقوم على وجود قنوات مقننة ولكن مفتوحة بین مختلف المستویات، إذ أنه 

، 2سیاب المعلومات بین الأطراف المختلفة طبقا لمقتضیات العملهناك حریة مضبوطة لإن
یستطیع مدیر قسم الإنتاج في المؤسسة مثلا أن یتصل  الاتصالاتومن خلال هذا النوع من 

  .مباشرة بأحد أعضاء قسم التسویق أو العكس

  :غیر الرسمي الاتصال -2-3-2

الداخلي الذي یحدث في المؤسسة  للاتصالغیر الرسمي الوجه الثاني  الاتصالویعتبر 
ت مثبتة مكتوبة ورسمیة كتلك ءاالتي لا تخضع لقواعد وإجرا الاتصالاتویتمثل في تلك 

غیر الرسمیة عبر قنوات خارجة  الاتصالاتالرسمیة، وتتم  الاتصالاتالموجودة في نظام 
مستویات  غیر الرسمیة بین الاتصالات، حیث تتم للاتصالعن القنوات الرسمیة المحددة 

  .3مختلفة متخطیة خطوط السلطة الرسمیة

الشخصیة  الاتصالاتشبكة لا نهایة لها من "على أنه  غیر الرسمي الاتصالوقد تم تعریف  
في أماكن  الاتصالحیث یمكن أن یتم هذا  4"التي تحدث أثناء العمل وخارجه طول الیوم

دائم الحركة والتجدد  اتصال"غیر الرسمي هو  فالاتصالومواقع مختلفة وفي أي وقت، 
متعددة ومختلفة دون أن تحدد الإدارة موضوعه  اتجاهاتوالتغیر یتم عبر خطوط تنتشر في 

أو طریقته أو تملك القدرة للسیطرة علیه سیطرة تامة، فإذا حاولت منعه في مكان ظهر في 
                                                             

.112سھیل عبیدات، مرجع سابق، ص   1 
.39ص  ، الطبعة الثانیة،2006، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،مقدمة في علم النفس التنظیميبوفلجة غیات،   2 

.175م، الطبعة الثانیة، ص  2010دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ الإدارة العامة، محمد عبد الفاتح یاغي،   3  
.193م، ص  1997المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، الاتصال ووسائلھ في المجتمع الحدیث، خلیل الجمیلي، خیري   4 
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فعلى ، 1كبته تمامانظرا لإرتباطه بالطبیعة البشریة وبالبیئة الإنسانیة حیث یتعذر  مكان آخر
غیر الرسمیة حقیقة لا یمكن إنكارها ولا یمكن القضاء  الاتصالاتالمؤسسات أن تدرك بأن 

لصالح  الاتصالاتعلیها، والأجدر بالقائمین على المؤسسات العمل على توجیه هذه 
من الخدمات التي یمكن أن تقدمها، لذلك فهي ظاهرة طبیعیة وقد تكون  والاستفادةالمؤسسة 

غیر الرسمیة یظل ضروریا  الاتصالاتحیة للمؤسسة، حیث أن من المؤكد أن قدرا من ص
  .2حتى تزید الكفایة، وحتى یتم ضمان قدر كبیر من التنسیق بین الجمهور ووحدة التوجیه

غیر الرسمیة أنها لا تخضع للمراقبة وهذا ما یفسر سرعة  الاتصالاتولعل أبرز ما یمیز 
فلیس من السهل ولا من المرغوب فیه "تنقلها على المستویات التنظیمیة داخل المؤسسة، 

، 3"الاجتماعیةلحاجاتهم  الرضاتمنح للأفراد نوعا من  لأنها الاتصالاتمحاولة مراقبة هذه 
بین أفراد المؤسسة ویظهر نتیجة رغبة  جتماعیةالافهذا النسق ینشأ عفویا خلال التفاعلات 

الأفراد في تكوین علاقات وروابط في أماكن العمل تمكنهم من تبادل الأفكار والمعلومات 
المباشرة بدون المرور بقنوات التنظیم الرسمي أو ما تسمى  بالاتصالاتوتسمح لهم 
سبب الثاني مرتبط بالعمل، التي تكون ضروریة لنجاح المؤسسة، وال الاجتماعیة بالاتصالات

اللارسمي، فیؤخذ  الاتصالفجزء كبیر من إنجاز العمل لا یمكن تحقیقه بدون الرجوع إلى 
سیلة لتوزیع ونشر البیانات والمعلومات، فالأفراد لا یستطیعون العمل من دون حد أدنى و ك

قصور  أو الاتصالویرجع ذلك في أحد أسبابه إلى طول خطوط  ،4اللارسمي الاتصالمن 
  .5في التنظیم الاجتماعیةفي النظام الرسمي أو نمو العلاقات 

اللارسمي مصدر تنقل الشائعات والأخبار المشوهة وهذا ما  الاتصالوعلى الرغم من أن 
   یؤثر سلبا على الأداء والعلاقات الإنسانیة داخل المؤسسة، إلا أنه ذو خصائص وممیزات 

  :6فیما یلي )Kahn(و )Katz( إیجابیة، وهذا ما یلخصه

                                                             
.237لوكیا الھاشمي، مرجع سابق، ص   1 

.240م، ص  2009عالم الكتب الحدیث، الأردن، إدارة الاتصال والتواصل، ھادي نھر، أحمد الخكیب،   2 
ر في علمیرسالة ماجستالاتصال داخل المؤسسة دراسة میدانیة للمؤسسة الوطنیة لنقل وتسویق المحروقات قسم الإنتاج، وسیلة كروش،   3 

.78م، ص  2004-2003الاجتماع، جامعة الجزائر، السنة الجامعیة   
4 Pateyron E-A, management stratégique de l’information, édition economica, Paris, 1994, p p 38-39. 

م، الطبعة 2010دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان الاتجاھات الحدیثة في القیادة الإداریة والتنمیة البشریة، محمد حسین العجمي،   5 
.274یة، ص الثان  

.25م، ص  1990عالم الاتصال، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  عبد الرحمن عزي وآخرون،  6 



فعالیته ومقوماتمفهومه، أنواعه : اتصال المؤسسة: الفصل الثالث  
 

179 
 

اللارسمي تعبیر تلقائي وعفوي عن عدة مشاكل وقضایا، وهذا النوع من التعبیر  الاتصال -
  .الرسمي الاتصالیؤدي إلى إشباع نفسي داخلي أحسن من 

اللارسمي قد یقدم  الاتصالعندما تلجأ المؤسسة إلى تقییم المعلومات وتصفیتها فإن  -
  .معلومات أوفر وأكثر تفصیلا

، حیث قد ینشر الانتشارالرسمي بسرعة وسهولة  الاتصالاللارسمي عن  الاتصالیمتاز  -
  .الرسمي الاتصالالخبر قبل بثه في قنوات 

مصدرا أساسیا في التغذیة العكسیة إذ یتیح للمدیر إمكانیة رسمي اللا الاتصالیمثل  -
من قرارات الإدارة العلیا ومواقفهم  واقتراحاتهمالتعرف على  مختلف أراء العمال وأفكارهم 
  .الرسمي الصاعد في المنظمة الاتصالوتعلیماتها، وقد یعوض ذلك ضعف أو غیاب 

غیر الرسمي ویدعون إلى محاربته، فإن آخرین  الاتصالوإذا كان البعض یحذر من خطورة 
غیر الرسمي على أنه  الاتصالوخاصة أنصار المدرسة المعاصرة في الإدارة ینظرون إلى 

ا على المنظمة، بل یمكن أن یكون نافعا لها في أحیان كثیرة، ولكشف هذا دائم اخطر لیس 
غیر الرسمیة  الاتصالاتالأمر تسعى المؤسسة إلى التعرف والبحث عن مصادر ومسارات 

غیر الرسمي  الاتصالوتقوم بتحلیل محتواها والتعرف على أهدافها، فإذا تبین أن أهداف 
الرسمي ینبغي تشجیعها وتوفیر السبل أمامها، أما إذا تبین أن  الاتصالمتفقة مع أهداف 

الرسمي وتعطلها، یصبح على  الاتصالغیر الرسمي تتعارض مع أهداف  الاتصالأهداف 
عن طریق دعم  1المؤسسة لزاما أن تعمل على التقلیل من أثارها ومحوها بالأسالیب المنطقیة

  .تسم بالدیمقراطیة والحریة الكافیةالرسمي وجعل التعامل في المؤسسة ی الاتصال

  

  

  

  :، مفهومه وأنواعهالخارجي الاتصال -3
                                                             

.72- 71م، ص ص  1991المكتب الجامعي الحدیث، الاتصال ووسائلھ بین النظریة والتطبیق، محمد سلامة محمد غبارى، عبد الحمید عطیھ،   1  
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  :مفهوم الاتصال الخارجي -3-1

التي تقوم بها المؤسسة،  الاتصالالخارجي الوجه الثاني لعملیات وأنشطة  الاتصالیعتبر 
التي تتم داخل المؤسسة،  الاتصاللعملیات  مكملاً  الخارجي جزءً  الاتصالویعتبر الكثیرون 

التي  الاتصالإلى كل أشكال  وبالإضافةیرتبط  واستمرارهابل أن ضمان دیمومة المؤسسة 
             وحسب، 1المؤسسة بمحیطها الخارجي اتصالتتم داخل المؤسسة بنوعیة وطبیعة 

(Kunsch) فإن الاتصال الذي تقوم به المؤسسة عبارة عن فلسفة شاملة یضم          
مع السوق ذو الطابع  والاتصالالمؤسساتي  الاتصالالداخلي،  الاتصالإلى وبالإضافة 

الخارجي بالنسبة للمؤسسة قطاعا إستراتیجیا یهتم  الاتصالالتجاري، ولذلك ینبغي أن یشكل 
اد ونقل  القیم التي تسهل عملیة تفاعل المؤسسة مع جماهیرها المختلفة والرأي العام یجبإ

 .2كلوالمجتمع ك

الخارجیة في تبادل البیانات والمعلومات والتغذیة العكسیة بین المؤسسة  الاتصالاتوتتمثل 
الذین یشكلون (وذوي المصالح الذین ترتبط بهم المؤسسة بعلاقات متبادلة مثل العملاء 

، والموردین، )والهدف من وجود المؤسسة في المقام الأول الاتصالیةمحور العملیة 
ویعرف  ،3والموزعین، فالمؤسسة لا تعمل في فراغ وإنما تتأثر وتؤثر في حلقات كثیرة جدا

الذي یتم بین المؤسسة وغیرها من التنظیمات  الاتصالالخارجي أیضا على أنه  الاتصال
بالرأي العام لإعلامهم عما یجري من  الالاتصخارج المؤسسة، فعلى المؤسسات  الاجتماعیة

عكسي من الجمهور إلى  اتصالنشاطات ومن حلول للمشاكل الجماهیریة،  وقد یحدث 
الخارجي ذو أهداف متعددة  الاتصال، ومن خلال هذا التعریف یتضح أن 4المؤسسة

لك إلى كونها یساهم في نقل أنشطة المؤسسة إلى جماهیرها الخارجیة یلعب كذ فبالإضافة

                                                             
1 Frédéric Erlos, Discours d’entreprise et organisation de l’information - Apports de la tex- tométrie dans la 
construction de référentiels terminologiques adaptables au contexte, Thèse de doctorat de Sciences du 
langage, Université de la Sorbonne nouvelle - Paris III,France,  2009, p  144.  
 
2 Cleusa Maria Andrade Scroferneker, Qu’est–ce que la « communication organisationnelle » dans un pays de 
contact ?, revue Sociétés, 2004/1, numéro  83, p 86. 

م، ص ص  2009والتوزیع، عمان، دار الیازوري للنشر الاتصال في المنظمات العامة بین النظریة والممارسة، بشیر عباس العلاق،   3  
 111-112.  

.301-300م، ص ص  2008دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، الإدارة العامة، محمد رفعت عبد الوھاب،   4 
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 الاتصالراء جماهیرها من خلال آو  احتیاجاتدور القناة التي تسمح للمؤسسة بالتعرف على 
  .العكسي

الخارجي عند  الاتصالإلى تحدید المستهدفون من  )محمد سلیمان الطماوي(فیما یذهب 
الذي یتم بین المنظمة الواحدة  الاتصال"الخارجي هو ذلك  الاتصالمحاولة تعریفه ویرى أن 

ولم  ،1"وبین غیرها من المنظمات الأخرى إداریة كانت أو غیرها، وكذلك بینها وبین الجمهور
  كثیرا عن هذا المعنى وترى أن الاتصال الخارجي یتمثل (Madeleine Doussy)تبتعد 

الموردین، : الذي تقوم به المؤسسة مستهدفة الشركاء الخارجیین لها الاتصالفي كل عملیات 
، باقي الإدارات، الزبائن الحالیین والمحتملین، معتمدة في الاقتصادیینالموزعین، الشركاء 

ذلك على مجموعة من الوسائل كالمراسلات، أدوات الدعم المرئیة، العلاقات العامة 
 ...، 2المعارض، مواقع الإنترنت

 اتصالفإن الاتصال الخارجي یعبر عن مجموع أشكال وطرق  )Olivier Moch( بوحس
المؤسسة مهما كان حجمها  نحو العالم الخارجي والمجموعات المستهدفة بهدف صنع 

الخارجي الذي تقوم به المؤسسة  الاتصالصورتها وسمعتها، ومن خلال مختلف أنشطة 
  .3ومواقفهم تجاه المؤسسة أرائهمیشكل أو یبني شركاء المؤسسة، الزبائن والجمهور العام 

الذي تقوم  الاتصالالخارجي هو مختلف طرق وأشكال  الاتصالما سبق یمكننا القول أن م
به المؤسسة بشكل مباشر أو غیر مباشر تجاه محیطها الخارجي ویشمل ذلك مختلف 
جماهیر المؤسسة زبائنها شركائها والمتعاونین معها، باقي المؤسسات والمنظمات التي تتواجد 

بقصد تسویق وبیع منتجاتها وخدماتها  عام والمجتمع بأكمله وذلك سواءً الفي محیطها، والرأي 
ورغبات جماهیرها، بغرض بناء وتحسین أو تغییر  احتیاجاتن أجل التعرف على أو م

جاد سمعة وشهرة ممیزة لها في محیطها، معتمدة على مختلف الوسائل یصورتها وهویتها وإ 
  .والأدوات التي تحقق لها تلك الأهداف

                                                             
.282م، ص  1980دار الفكر العربي، القاھرة، مبادئ علم الإدارة العامة، سلیمان محمد الطماوي،   1 

2 Madeleine Doussy, Information & communication: première STG, sciences et technologies de la gestion, 
éditions Bréal, France, 2005, p 90. 
3Olivier Moch, Vade mecum de la communication externe des organisations, Edition professionnelle, 
Belgique, 2013, p 31. 
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  :أهمیة الاتصال الخارجي للمؤسسة -3-2

الخارجي شرطا أساسیا لنجاح المؤسسة في تحقیق أهدافها وضمان بقائها  الاتصال عتبروی
الخارجي تستطیع المؤسسة أن تنقل إلى  الاتصال، فبواسطة باستمرارفي بیئة تتغیر 

جمهورها المستهدف مبادئها وتوجهاتها وإرشاداتها وقراراتها والإعلان عن نفسها وسلعها 
صال أراء الجمهور یالخارجیة على ضمان إ لاتالاتصاوخدماتها، ومن جهة ثانیة تعمل 

إلى المؤسسة وهو ما یمكن للمؤسسة أن تستغله من أجل  وانطباعاتهومقترحاته ورغباته 
الخارجي یتیح إمكانیة  فالاتصال، الخدمات التي تقدمهانوعیة ومستوى السلع و تحسین 

واجهه من عقبات ما ی واكتشافالتعرف على رأي الجمهور المنتفع من خدمات المؤسسة 
  .1ومشكلات ومن ثمة العمل على تصحیح الأخطاء وتجاوز كل النقائص

مؤسسة مركز أبحاث المسؤولیة  (Mette Morshing)وفي نفس السیاق تلخص  
الخارجي  الاتصال"الخارجي بالقول  الاتصالللمؤسسات بكوبنهاغن  رهانات الاجتماعیة 

الخارجي یعمل على  الاتصال، وحسبها فإن 2"یهدف إلى معرفة كم أنت جید بالنسبة للآخرین
 الاتصالخبراتها وتجاربها إلى الجمهور الخارجي، ولذلك ینبغي أن یكون  ،نقل قیم المؤسسة

الخارجي مرتبط وبشكل مباشر بالمخطط الإستراتیجي للمؤسسة ویعمل من خلال محورین 
یهدف إلى ) من المؤسسة إلى الجمهور الخارجي(واحد  اتجاهمحور إعلامي ذو  ،نأساسیی

 اتجاهین، ومحور ثاني تفاعلي ذو إعلام الجماهیر بخبرات المؤسسة، وقیمها ومنتجاتها
الخارجي  للاتصالجاد نوع من التحاور مع الجماهیر المستهدفة، لذلك ینبغي ییهدف إلى إ

     هویة المؤسسة لدى جماهیرها من جهة، ومعرفة حاجیاتالدائم لالتعزیز  أن یسهر على 
   فإن إیجاد مثل  (Morshing)وحسب : الجماهیر وإنتظارتهم من المؤسسة من جهة ثانیة

الخارجي یضمن  فالاتصال، الاتصالیةالدائم بین المحورین یمثل جوهر العملیة  الانتقالهذا 
 .3أو ینبغي له أن یضمن نشر رؤیة وسمعة المؤسسة بین مختلف جماهیرها والمجتمع ككل

                                                             
.59م، الطبعة الأولى، ص  2008دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الاتصال الإداري والإعلامي، محمد أبو سمرة،   1 

2 Olivier Moch, op cit, p 32. 
3 Ibid, p 32. 
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خلال وتهدف المؤسسات المختلفة مهما كان شكلها أو حجمها وأیا كان نشاطها من 
الخارجي سواء تم ذلك عبر قنوات رسمیة أو غیر رسمیة وبشكل  الاتصالعلى  اعتمادها

مباشر أو غیر مباشر وبوسائل تقلیدیة أو إلكترونیة تهدف إلى بلوغ مجموعة من الأهداف 
  : 1یتمثل  أبرزها فیما یلي

باع حاجات العملاء ورغباتهم من خلال توفیر سلع أو خدمات تستجیب لتلك الحاجات إش -
  .والرغبات

  .د العلاقات وتعزیزها مع الجمهور الخارجي لبلوغ الأهداف المسطرةتوطی -
  .لیاتها، والحصول على تغذیة عكسیة منهاتزوید الجمهور بالحقائق حول أنشطتها وفع -
والمعاهدات بین الأطراف ذات العلاقة بالمؤسسة لتحقیق منافع ومصالح  الاتفاقیاتإبرام  -

  .متبادلة
صالح جمیع الأطراف ذات الصلة بأنشطة المنظمات لإشباع التوفیق والتنسیق بین م -

، من خلال إقامة مجموعة من التحالفات مع المؤسسات رغبات المستهلكین وحاجاتهم
  .2المختلفة

  .تصحیح الأفكار الخاطئة عن المؤسسة ومحاربة الإشاعات التي تمسها -

 :الاتصال الخارجي أشكال -3-3

  الخارجي الذي تقوم به المؤسسات المختلفة شكلین أساسیین فقد أشار عدید الاتصالویتخذ 
 4، 5(Madeleine Doussy)  (Kunsch) ،(Frédéric Erlos) 3الباحثین مثل 

التجاري الذي تقوم به المؤسسة من أجل  الاتصالالخارجي یضم  الاتصالإلى أن وغیرهم 
المؤسساتي الذي تسعى من  والاتصالالتواصل مع زبائنها قصد تسویق خدماتها ومنتجاتها، 

بالمنتوج  رورائه المؤسسات إلى التواصل المباشر مع جمهورها والمجتمع ككل من دون المرو 
  .من التفصیل ءلشكلین بشيأو الخدمة التي تقدمها، وسنعمل فیما  یأتي على تناول هذین ا

                                                             
.112، مرجع سابق، ص الاتصال في المنظمات العامة بین النظریة والممارسةبشیر عباس العلاق،   1 

2 Julia Scheffer, Internal branding as a tool for organisationnal alignment, magister thesis in Corporate 
communication, university of Johannesburg, 2005,  p 29. 
3 Cleusa Maria Andrade Scroferneker, op cit, p 86. 
4 Frédéric Erlos, op cit, p 144. 
5Madeleine Doussy, , op cit, p 90. 
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   :التجاري الاتصال -3-3-1

التي تمارسه المؤسسات المختلفة،  الاتصالالتجاري شكلا أساسیا من أشكال  الاتصالیعتبر 
الخارجي نفسه، ویرجع ذلك في أحد أسبابه  الاتصالبل أن بعض الممارسین یرون فیه هو 

   بالاتصالالمؤسساتي بالنسبة للمؤسسات، ویقصد  الاتصالإدراك قیمة وأهمیة  إلى عدم
 ذلك الاتصال الذي تعتمد فیه المؤسسة على نقل (Thierry Libaert) التجاري كما یرى

، ووفقا لهذه الرؤیة 1على وسیط هو منتوجاتها بالاعتمادمجموعة من الرسائل إلى المستهلك 
 تصبح مزایا المنتوج وخصائصه الممیزة أو خصائص وطبیعة العلامة التجاریة التي تسوقها 

 (Lindon et Lendrevie)  المؤسسة هي جوهر العملیة الاتصالیة، وقد عرف كل من
مختلف الأطراف المشكلة  باتجاهالصادر عن المؤسسة  الاتصال"التجاري بأنه ذلك  الاتصال

، 2"سعیا منها إلى تحقیق أهدافها التسویقیة...) مستهلكین، موزعین، قادة رأي،(سوق لل
تجات نالتجاري هو تصریف الم للاتصالویتبین من خلال هذا التعریف أن الهدف الأول 

وتتضاعف أهمیته خاصة في حالة تواجد المؤسسة في سوق والخدمات التي تقدمها المؤسسة 
  .تنافسیة

یخص المنتوج أو العلامة ویوجه رسائله إلى  اتصالالتجاري هو  الاتصالویمكن القول أن 
أهداف تجاریة ویرتبط أساسا بالسیاسة التسویقیة للمؤسسة، فموضوع رسائله هو المنتوج أو 

مع المستهلك حول المنتوج الذي  بالاتصالودورة حیاتهما، فغالبا ما تبدأ المؤسسة  العلامة
ه الموضوعیة وكذا الوظیفة الإستعمالیة ورسائله تحمل في تعرضه محاولة إظهار ممیزات

من خلال تقدیم وعد یحل مشكل معین أو یلبي حاجة  الاستعمالطیاتها تبریرات للشراء أو 
  .بالنسبة للمستهلكما، وتحاول إبراز فائدة المنتوج أو الخدمة 

قدیم المؤسسة التجاري هو المحرك للنشاط التجاري للمؤسسة وذلك من خلال ت فالاتصال
   وتعریفها لدى جمهورها المستهدف عن طریق ترویج منتجاتها وعلاماتها وتمییزها مقابل

                                                             
1 Thierry Libaert, la communication verte, p 162. 
2 J. Lendrevie, D. Lundon, mercator : théorie et pratique du marketing, Dalloz, Paris, 2003, 7’ème éditions, p 
503. 
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  فإن الاتصال (Madeleine Dussy)، وحسب 1منافسیها والعمل على جذب زبائن جدد
مننتجات وعلامات المؤسسة ویهدف أساسا إلى تحقیق لعریف والترویج تالتجاري یهدف إلى ال

  .2أساسیة تأتي بالتتابعأهداف  3

  .مات التجاریةدمن أجل التعریف بالمنتجات، الخدمات والخ: هدف معرفي إدراكي -
توج أو نجاد میل للمنتجات عن طریق تعزیز قیمة المیمن أجل إ: هدف عاطفي وجداني -

  .الخدمة لدى الزبون والعمل على حثه وإقناعه

توج أو نالم واقتناءجاد رد فعل من قبل المستهلك یتمثل في شراء یمن أجل إ: هدف سلوكي -
  .الخدمة

  على أن الاتصال التجاري یهدف إلى بیع المنتجات وتقدیم  3(Bruno Joly)ویؤكد  
الأحسن لسلوك الشراء، والتأثیر على أجهزة التوزیع  الاستعمالالخدمات، وهو یبحث عن 

المنتوج، إلى  اقتناءلغرض رفع المبیعات، ویتركز دوره الأساسي في حث المستهلك على 
ىجانب أدوار ثانویة أخرى كتشكیل صورة للعلامة، وتطویر علاقات ثابتة ودائمة مع شركاء 

یجیا یسمح بتصمیم عدة أنشطة التجاریة تفكیرا إسترات الاتصالاتالمؤسسة، وتتطلب 
كالإشهار، تخفیض المبیعات، عملیات التسویق المباشر، الأعمال الخیریة والعلاقات 

  .4العامة

  :5العلامة واتصالنتوج الم اتصالا ن همیالتجاري شكلین أساسی الاتصالویتخذ 
بذكر  ج أو الخدمة للمستهلكینو یعتمد أساسا على إبراز خصائص المنت: نتوجمال اتصال -

  .المزایا والفوائد

ي هذا النوع صورة العلامة والرموز المتعلقة بها، ویقوم بتوجیه یراع: اتصال العلامة -
العلامة بكثرة عندما تكون  اتصال، وتعتمد المؤسسة على اهتمامهمالمستهلكین وجلب 

                                                             
1 Meriem Bouzeboudjen, la communication commerciale des opérateurs de téléphonie mobile (djezzy, 
mobilis, nedjma) à travers les médias –télévision, radio, presse, affichage et internet), mémoire magister on 
sciences commerciales, école des hautes études commerciales, Alger, année universitaire 2011-2012, p 37. 
2 Madeleine Doussy, , op cit, p 90. 
3 Bruno Joly, la communication, eurl pages blues internationales, Alger, 2009, p 71. 
4 Madeleine Doussy, , op cit, p 90. 

.23لى، ص وم، الطبعة الأ 2011یع، عمان، دار أسامة للنشر والتوزالاتصال والإعلام التسویقي، فاطمة حسین عواج،   5 
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علامة فسین، وهنا تصبح الاثیرا عن منتجات وخدمات المنكمنتجاتها أو خدماتها لا تختلف 
  .والاختلافالتجاریة كأداة أساسیة للتمیز 

التجاري بالنسبة للمؤسسة غیر أنه یواجه مجموعة من التحدیات التي  الاتصالورغم أهمیة 
 للاتصالالتجاري في إستراتیجیتها  الاتصالینبغي للمؤسسة التي تعمل على توظیف 

  :الخارجي بالجماهیر أن تراعیها وتحاول تجاوزها، ومن أبرز هذه التحدیات نذكر
افة إلى معدلات نموها ضإ ،كمیاتها وازدیاد الاتجاهاتتنوع المعلومات المتدفقة في كل  -

تحكم المؤسسة في المعلومات التي یصعب مستقبلا وهذا من شأنه أن  للارتفاعالمرشح 
  .1فةتتلقاها الجماهیر المستهد

بمختلف  الاتصالشاملة بحیث تمكن في نفس الوقت  اتصالعدم توفر طریقة أو وسیلة  -
 واتواجدیالتي یمكن أن  نفي مختلف الأماك...) مستهلكین، موزعین، قادة الرأي، (الجماهیر 

طرق  استعمالتستدعي  اتصال، فكل سیاسة الاستهلاكفیها قبل وبعد عملیات الشراء أو 
تعددة، وهذا التنوع من شأنه أن یؤدي إلى عدم التجانس بین العملیات م اتصالووسائل 
المختلفة لمؤسسة واحدة، وهنا تظهر الحاجة إلى التنسیق بین هذه العملیات، وذلك  الاتصالیة

  .2شاملة اتصالیةمن خلال إتباع سیاسة 

فصورة : غیر الرسمي الاتصالالرسمي والحقیقة التي یعبر عنها  الاتصالالتضارب بین  -
المؤسسة ما هي إلا نتیجة لإتصال رسمي مخطط منظم وإرادي لكن دون أن ننسى مساهمة 

من نفسها صادرة عن المؤسسة أن تكون  مجموعة من الإشارات غیر الرسمیة التي یمكن
تلك الإشارات الصادرة عن أو ، المتبعة خلال تصرفاتها المختلفة، قراراتها وإستراتیجیاتها

أو قادة رأي مؤثرین في تلف عناصر البیئة الخارجیة من منافسین، موزعین، مستهلكین، مخ
  .3 المحیط التجاري

  

  
                                                             

1 Dominique Beau, Sylvain Daudel, stratégie d’entreprise et communication, dunod, Paris, 1992, p 41. 
2 J. Lendrevie, B. Brochand, publicitor, dalloz, Paris, 2001, 5 ème éditions, p 214. 
3 Dominique Beau, Sylvain Daudel, op cit, p 41. 
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  :المؤسساتي الاتصال -3-3-2

شكلا أساسیا من  (communication institutionnelle) یمثل الاتصال المؤسساتي
الخارجي الذي ینبغي للمؤسسة القیام به، ولا یزال إلا حد الیوم مفهوم  الاتصالأشكال 
 الاتصالالمؤسساتي محل نقاش وجدل واسع بین من یربطه بمختلف أشكال وطرق  الاتصال

 الاتصالیةالذي تقوم به المؤسسة، وبین من ینظر إلیه بشكل ضیق ویحصره في الأنشطة 
وهویتها ونشر صورتها لدى مختلف الجماهیر من ا التي تقوم بها المؤسسة قصد تسویق قیمه

هو هدف تجاري بالأساس، ورغم أن  الاتصالیةدون أن یكون الهدف من مثل هذه العملیات 
  المؤسساتي وحتى عند تبني وجهة النظر الثانیة عند تناوله فإنه یمكن أن یتسع  الاتصال

       wafae)عدید الباحثین مثللیحقق أهدافه حتى داخل المؤسسة ولیس خارجها فقط، لكن 
(Frédéric Erlos), Nada Nejjar) (Kunsch), (Madeleine Doussy) 

الذین ینظرون الخارجي للمؤسسة، ویكاد یتفق الباحثین  الاتصالشكلا من أشكال  یعتبرونه 
المؤسساتي كمفهوم ضیق ذو أهداف محددة على طبیعة وأهداف هذا النوع  الاتصالإلى 

  .عند تعریفهم له الاتصالي

خطاب المؤسسة حول نفسها، طبیعتها "المؤسساتي على أنه یشیر إلى  فقد عرف الاتصال
ها، أنشطتها، مهمتها ورسالتها، ئ، شرعیتها، أهدافها، أداالاجتماعيالخاصة، قیمها، دورها 

          ولم تبتعد، 1"بما یسهل فهم وتصنیف المنظمة من قبل جماهیرها الداخلیة والخارجیة
  عن هذا التعریف، وحسبها فإن الاتصال المؤسساتي (Wafae Nada Najjar)كثیرا 
خطاب یتركز حول المؤسسة نفسها، قیمها، فلسفتها، مشروعیتها وثقافتها، والذي عن عبارة 

  تهدف من ورائه المؤسسة إلى بناء وتسییر صورة المؤسسة لدى مختلف أصحاب المصالح
 )et (Berg) )Gagliardi، وفي ذات السیاق تقریبا یرى كل من 2هاوبناء سمعة ممیزة ل

هو تعبیر عن إستراتیجیة المنظمة من خلال ما تتیحه المنظمة من المؤسساتي أن الاتصال 

                                                             
1 De Corte Chantal, communication publique et coopération à l’échelle internationale, Le projet de  
communication institutionnelle de Développement international Desjardins, thèse de doctorat en 
communication publique, Université Laval, Québec, 2009, p 8. 
2 Wafae Nada Najjar, Contribution à l’analyse des mécanismes de gouvernance explicatifs de la qualités de la 
communication financières : cas des entreprises du SBF 120, thèse pour obtenir le grade de Docteur en 
Sciences de gestion, l’université d’Orléans, 2011, p 33. 
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معلومات عن نفسها للعالم الخارجي وذلك بتصویر نفسها أو جوانب معینة من نفسها، أو 
، ویتبین من خلال التعاریف السابقة أن 1والقیم التي ترغب في نشرها الآراءبواسطة تحدید 

المؤسساتي والذي ینبغي  الاتصالالمؤسسة هي المسؤولة وبشكل مباشر على ما یقدم عبر 
أن یسهم في النهایة في بناء صورة وسمعة ممیزة للمؤسسة ضمن محیطها الذي تتواجد فیه 

  .معه ولدى مختلف فئات الجمهور الذي تتعامل

 إلى تعریف الاتصال المؤسساتي على أنه اتصال یقوم على (Thierry Libaert)ویذهب 
     من المؤسسة إلى اتصالمباشرة مع المستهلك بدون المرور بالمنتوج، فهو  ربط علاقة 

  أن الاتصال (Thierry Libaert)، ویتضح من ما قدمه 2المستهلك المواطن مباشرة
المؤسساتي یهدف بالأساس إلى إنشاء علاقة ممیزة بین المؤسسة وجمهورها الواسع من دون 
 أن تكون الأهداف التجاریة هي الغرض الأول من إقامة مثل هذه العلاقة، وهو المعنى نفسه 

عملیة إنشاء  "والذي عرف الاتصال المؤسساتي على أنه   (Goldhaber)الذي ذهب إلیه 
ي إطار شبكة علاقات مترابطة التي یجب أن تتكیف مع طبیعة البیئة التي وتبادل الرسائل ف

  .3"الاتصالتتواجد فیها المؤسسة، دون أن تكون المزایا التجاریة كهدف أول لعملیة 

یقدم المؤسسة إلى جمهورها الداخلي  اتصاليهو كل نشاط إذن المؤسساتي  فالاتصال
، ...والخارجي بهدف التعریف بصورتها، مهمتها، قیمها، نشاطاتها منتوجاتها وإنجازاتها 

المؤسساتي ببناء علاقة تقوم على الثقة والتعاطف مع المؤسسة خاصة  الاتصالویسمح 
بح المؤسسة بالنسبة للمؤسسات التي تتواجد ضمن بیئة تنافسیة، وفي هذا المستوى تص

المؤسساتي قادرة على بناء صورة قویة تساعدها على مواجهة منافسیها  الاتصالل ضبف
وتعطي لها الفرصة للحصول على مكانة ممیزة كشریك صادق وذلك حتى تستطیع المؤسسة 

  .مواجهة الأزمات التي قد تواجهها أن تكون قادرة على

لمباشرین الذین یملكون قدرة التأثیر في المؤسساتي إلى شركاء المؤسسة ا الاتصالویتوجه 
بغیة ) والرأي العام المنتخبین المحلیین، ممولي المؤسسة، الموزعین(وظائف المؤسسة 

                                                             
1 De Corte Chantal, op cit, p 8. 
2 Thierry Libaert, la communication verte, op cit, p 162. 
3 De Corte Chantal, op cit, p 8. 



فعالیته ومقوماتمفهومه، أنواعه : اتصال المؤسسة: الفصل الثالث  
 

189 
 

الحصول على ثقتهم وتعاطفهم، ویعتمد في ذلك على الإشهار العمومي ذو الطابع 
ي قد الت الاتصالالمؤسساتي على مختلف أشكال وطرق  الاتصالویرتكز  ،1الاجتماعي

 الاتصالتحتاجها المؤسسة تبعا للظروف الخاصة التي قد تواجهها عاجلا أم آجلا مثل 
 والاتصالالتوظیف،  اتصالالأزمات، الإشهار المؤسساتي،  واتصالوالمالي  الاقتصادي
   2...والثقافي  الاجتماعي

الذي یرتكز على تقدیم  -المؤسساتي  الاتصالعلى  اعتمادهاوتهدف المؤسسة من وراء  
أكثر من سعیها  اعتقاداتهاإلى نشر المعارف والدفاع عن  –خطاب غیر تجاري بالأساس 

أكثر من التوجه إلى السوق،  الآراءلبیع منتجاتها، وتتوجه أساسا من خلال ذلك إلى نشر 
تبادل الرمزي أكثر أكثر من الزبون، وتعمل على ال الاجتماعيوبذلك یكون هدفها هو الفرد 

 .3من التبادل التجاري المالي

للمؤسسة في  الاجتماعیةة التي تعمل على إدماج مفاهیم تسییر الأهداف والمسؤولیة ؤسسفالم
المؤسساتي هي مؤسسة تبحث ساعیة للحصول على عدة مزایا  للاتصالإستراتیجیتها 

جابیة وجذابة للمؤسسة، یكتطویر الحوار مع الشركاء، وزیادة مصداقیتها، تطویر صورة إ
ویسمح بالمساهمة في تحسین أدائها، وتساعد أیضا على زیادة شفافیة سیاسة المؤسسة بما 

المؤسساتي أن یساعد المؤسسة في  لللاتصایجعل منها مؤسسة رائدة في قطاعها، ویمكن 
جابا على تحسین یبما ینعكس إ الاجتماعينشر وتعریف جمهورها بنشاطاتها ذات الطابع 

، ومثل هذه المعرفة القویة تعطي للمؤسسة مكانة خاصة في السوق، 4صورتها وسمعتها
بباقي من جهة، ومیزة تنافسیة مقارنة  5لسمعة المؤسسة إضافیةوتسهم في تقدیم مزایا 
 .المؤسسات من جهة ثانیة

 الاجتماعیةفقیام المؤسسة مثلا بنشر معلومات خاصة بالمخصصات المالیة للنشاطات 
بشكل دوري یسمح بتسلیط الضوء على  الاجتماعيللمؤسسة وبرنامج نشاطها ذو الطابع 

                                                             
1 Djazila Bekkal-Brikci, Communication publicitaire interculturelle Etude de cas : Analyse affiches et spots 
publicitaires, mémoire du Magister en marketing  international, Université Abou-Bekr Belkaid - Tlemcen, année 
universitaire 2010 – 2011, p 19. 
2 De Corte Chantal, op cit, p p 10-11. 
3 Ibid, p 9. 
4 Ibid, p 35. 
5 Djazila Bekkal-Brikci, op cit, p 184. 
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فبنشر ر، ، شفافیتها وإرادتها للتحاور مع الجمهو وانفتاحهاللمؤسسة  الاجتماعیة الاستثمارات
مثل هذه المعلومات تصبح المؤسسة تقدم فكرة إشهاریة ولكن لا تطبق على المنتجات فقط 

  .1وإنما على جوانب أخرى من المؤسسة

أن المیزانیة الاجتماعیة تمثل أداة للاتصال المؤسساتي تساعد   (Beauchamp)ویرى
جاد علاقات عمومیة تسمح بتطویر صورة یالمؤسسة في عرض وتقدیم نفسها وأداة لإ

   ودعمهم بما یسهم في ضمان  اهتمامهمالمؤسسة لدى مجموعات خاصة، من خلال إثارة 
   بالقول أن التقاریر  (Martinez) و )Al(ربحیة واستدامة أعمال المؤسسة، ویضیف 

من  استخداماالخارجي الأكثر  الاتصالتشكل إحدى أدوات  الاجتماعیةبالمسؤولیة الخاصة 
 .2قبل المنظمات لتلبیة الطلب المتزاید عن المعلومات الخاصة بنشاطها

المؤسساتي بالنسبة للمؤسسات المختلفة فقد ربط عدید الباحثین  للاتصالونظرا للمزایا الكثیرة 
المؤسساتي الذي یعمل  الاتصالعلى  اعتمادهاالخارجي  للمؤسسة بمدى  الاتصالنجاح 

جاد جو من الثقة یسمح بإستمراریة یعریف والتشهیر بقیم المؤسسة قصد إبالأساس على الت
           رىی، لذلك 3المؤسسة، فلا مستقبل لمنتوج جید في مؤسسة ذات شهرة وسمعة سیئة

(Olivier Moch)  أن الاتصال التجاري یتبع نوعیة الاتصال المؤسساتي الذي تمارسه
 اتصالهافعالیة نجاح المؤسسة في تسویق وبیع منتجاتها وخدماتها بمدى  ربطالمؤسسة، و 

الخارجي یعمل على إعلام الجماهیر  الاتصالفإن المتصل في إطار  المؤسساتي، وحسبه
على صورة المؤسسة، وهي الصورة التي  والمحافظةالمختلفة للمؤسسة، وذلك قصد بناء 

الذي یمكن أن یكون غیر مستقر بسبب  ادياقتصتسمح بتموقع المؤسسة في سیاق سوسیو 
جاد سمعة للمؤسسة من خلال العمل على یالمنافسة والأزمات التي تقع، فالتموقع یساهم في إ
جاد وخلق وفاء من قبل الجماهیر تجاه یشهرة المؤسسة والتعریف بها، وذلك ما یؤدي إلى إ

ا الوفاء یصبح بیع وتسویق المؤسسة ومنتجاتها أو خدماتها، وعندما تصل المؤسسة إلى هذ

                                                             
1 De Corte Chantal, op cit, p p  35 -36 . 
2 Ibid, p 36. 
3 Bruno Joly, la communication, eurl pages blues internationales, Alger, 2009, p 118. 
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  الشكل (Olivier Moch)، ولتوضیح ذلك یقدم 1المنتجات والخدمات في غایة السهولة
  :التالي

  .العلاقة بین الاتصال التجاري والمؤسساتي: )12( الشكل رقم

  Olivier Moch, op cit, p 37  :المصدر

المؤسساتي نشیر إلى أنه بإمكان المؤسسات  الاتصالمن الحدیث عن  الانتهاءوقبل 
وطبیعة الجمهور المستهدف،  الاتصالتلفة تبعا لغرض خم اتصالیةأدوات وأشكال  استخدام

رمز ( أدوات ترتبط بتوقیع المؤسسة: 2استخداماوالأسهل  انتشاراغیر أن أكثر هذه الأدوات 
الفیدیو المؤسساتي، (اب المؤسسة، أدوات ترتبط بخط...)المؤسسة، الشعار اللازمة الموسیقیة

، مذكرة المؤسسة، الرعایة، الأعمال ...)المطویات، صفحات المؤسسة على الإنترنت، 
البیانات ( الأزمات، العلاقة مع وسائل الإعلام اتصالالحدثي،  الاتصالالخیریة، المیسینا، 

عن مجموعة  لاض، ف...، )الصحفیة، الندوات الصحفیة، الحوار الصحفي، الملف الصحفي
، التحقیقات، الاجتماعاتالمؤسساتي الداخلي كالإعلانات،  الاتصالواسعة من أدوات 

رشات، الرسائل الشخصیة والجماعیة، التقاریر والمنشورات الداخلیة، النشاطات و الملتقیات وال
رحلات ونیة المغلقة، ال، علبة الأفكار، الدوائر التلفزیالریاضیة والثقافیة، الحصیلة الداخلیة

لتي یمكن ا الاتصالیة والأدوات، إلى غیرها من الأشكال ...المنظمة والزیارات الموجهة، 
 الاتصالور الفكري أن یتیحها للمؤسسة قصد تحقیق أهداف للإبداع الإنساني والتط

  .المؤسساتي

 
                                                             

1 Olivier Moch, op cit, p 37. 
2 Natacha Nicaise, la construction européenne et les « pays en voie de développement » politiques de 
communication, générosité et identités, thèse de doctorat en anthropilogie sociale, université de Rio de 
Janeuro, 2007, p 81. 
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  :الفعالیة مدخل إلى -4

نه من فإوطرق تحقیقها في المؤسسة وكیفیة قیاسها،  الاتصالیةقبل الحدیث عن الفعالیة 
مفهوم العام للفعالیة عن طریق تحدید تعریف واضح للفعالیة وإبراز الالأهمیة بما كان تناول 

كشكل  الاتصالیةقط كل ذلك على الفعالیة سنأهم المعاییر المساعدة على قیاسها قبل أن 
  .فرعي من أشكال الفعالیة في المؤسسة

   :مفهوم الفعالیة -4-1

مفهوم الفعالیة یشكل موضوعا للبحث لدى مجموعة واسعة من الباحثین في مجالات لا یزال 
، وقد أدى ذلك إلى اوالسیاسة وغیره الاجتماعوالتسییر والإدارة وعلم  الاقتصادعدة كعلوم 

تعدد وجهات نظر الباحثین والممارسین على حد سواء إلى مفهوم الفعالیة، ویظهر هذا 
كل باحث یعرفه وفقا لتخصصه جلیا عند محاولة تحدید تعریف واحد للفعالیة، ف الاختلاف

على نظرته وتصوره للتنظیم، فالفعالیة ترجع إلى خمسینات القرن الماضي حین حاول  وبناءً 
    جاد مقاییس محددة لرصد وتحدید فعالیة منظمة أو مؤسسة ما مقارنة یعدید المختصین إ

أول من حاول تعریف الفعالیة وحسبه فإن الفعالیة تعني نجاح   (Barnard)بغیرها، ویعتبر 
 تساؤلات، ورغم بساطة هذا التعریف غیر أنه یطرح 1المؤسسة في تحقیق الهدف المحدد

الأهداف التي یمكن الحكم من خلالها على مدى فعالیة المؤسسة أو عدم كثیرة، مثل ما هي 
فعالیتها، وهل نهتم بالهدف الذي تضعه المؤسسة لنفسها أو نأخذ الهدف الذي یرغب 

، وهل نحكم على الأهداف قصیرة المدى أو المتوسطة أم المجتمع أن تحققه المؤسسة
  .الأهداف طویلة المدى

في النجاح "كثیرا عن التعریف السابق وعرف الفعالیة على أنها تعني   (Etzioni) بتعدولم ی
الأمثل والمتوازن للموارد المتاحة في البیئة  الاستغلالتحقیق الأهداف المسطرة من خلال 

ویتضح من خلال هذا التعریف أن الفعالیة تتلخص في عملیة تحقیق الأهداف  ،2"الخارجیة
 یف كل ضویالعقلاني للموارد الموجودة بالبیئة المحیطة بالمؤسسة،  الاستغلالبالإعتماد على 

                                                             
أطروحة دكتوراه دولة في العلوم الاقتصادیة،توى والقیاس بإستعمال أسلوب لوحة القیادة، تحدید المح: الفعالیة التنظیمیةعبد الوھاب سویسي،  1 

.16م، ص  2004-2003جامعة الجزائر، السنة الجامعیة   
.178م، ص  2003دار المعرفة للنشر، الإسكندریة، علم اجتماع التنظیم مدخل للتراث والمشكلات والمنھج، محمد علي محمد،   2 
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على  البیئة الداخلیة للمؤسسة كعنصر مؤثر في الفعالیة ویعرفانها )Katz( و (Khan) من
الأمثل لكافة الوسائل  الاستخدامالقدرة على مضاعفة النتائج النهائیة للمنظمة من خلال "أنها 

 والاستمراررة أخرى هي القدرة على البقاء ابالداخلیة والخارجیة وبعي البیئة المتاحة ف
ومن خلال هذا التعریف یتضح أن التحكم في الموارد الداخلیة والخارجیة من أجل  ،1"والتحكم

  .تحقیق أهداف المنظمة هو مصدر تحقیق الفعالیة

أن الفعالیة  عبارة عن علاقة قائمة على  (Rosenzweig)و )Kast(ویرى كل من 
المخرجات تبعا لطبیعة أهدافها  أفضلالمؤسسة للمدخلات المتاحة من أجل تقدیم  استغلال

قدرة المؤسسة على "ونموها ولذلك عرفا الفعالیة على أنها  استمرارهاالمحددة مع ضمان 
  تحقیق أهدافها في شكل زیادة حجم المبیعات والحصة السوقیة ورضا الزبائن وتنمیة الموارد 

   إلى جانب تحقیق )Mahoney( و (Steers)، فیما یؤكد 2"البشریة وتحقیق النمو
 استقرارهاغرات الحاصلة في بیئتها وضمان ثالمسطرة على تكیف المؤسسة مع الالأهداف 

الإنتاجیة المرتفعة والمرونة والقدرة "كشرط أساسي لتحقیق الفعالیة، ویعرفان الفعالیة على أنها 
  .3"والإبداع الاستقرارعلى التكیف مع البیئة والقدرة على 

الفعالیة بإشباع حاجات ورغبات الجهات التي یمكنها  (Miles)تحقیق في مقابل ذلك یربط  
أن تقیم المؤسسة من حیث تحقیقها لأهدافها المسطرة سلفا، ولذلك عرف الفعالیة على أنها 

قدرة المنظمة على تحقیق الحد الأدنى من الإشباع لطموحات وتطلعات الجماعات "
د والجماعات المصلحیة داخل الأفرا: الإستراتیجیة التي ترتبط وتتعامل معها والتي تضم

  .4"المؤسسون والمساهمون، المنظمات ذات العلاقة والمؤسسات المنافسة الأعضاءالتنظیم، 

 الاختلاف الاعتبارونظرا لأن تحقیق الأهداف یبقى أمرا جد صعب وخاصة إذا أخذنا بعین 
لتي تهدف في تحدید الأهداف من مؤسسة إلى أخرى ومن بیئة إلى أخرى فأهداف المؤسسة ا

   إلى الربح وزیادة الإنتاج، تختلف تماما عن تلك المؤسسات التي لا تهدف إلى الربح، فقد 
 إلى القول بأن الفعالیة لا ینبغي أن ترتبط دائما بتحقیق الأهداف طالما أن   (Alvar)ذهب 

                                                             
.10م، ص  1987الإدارة العامة، الریاض، مداخل ومشكلات قیاس الفعالیة التنظیمیة، عون الله،  صلاح الدین  1 

.18عبد الوھاب سویسي، مرجع سابق، ص   2 
.18المرجع نفسھ، ص   3 

.10صلاح الدین عون الله، مرجع سابق، ص   4 
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عرف  ، ولذلكالاستقرارالمؤسسة عبارة عن نظام مفتوح یتعامل مع بیئة شدیدة التغیر وعدم 
قدرة المؤسسة على البقاء والتكیف والنمو بغض النظر عن الأهداف "الفعالیة على أنها تعني 

وقد یصلح مثل هذا التعریف لبعض المؤسسات غیر الربحیة والتي تسعى  ،1"التي تحققها
  . بالأساس إلى تقدیم منافع عامة للمجتمع بغض النظر عن التكالیف التي تتحملها

ختلف التعاریف المقدمة فإنه یمكننا أن نعرف الفعالیة على أنها تعني قدرة وبالإعتماد على م
المنظمة على إستغلال مختلف الوسائل والموارد المتاحة بداخلها وفي البیئة المحیطة بها 

  .  قصد تحقیق كافة أهدافها في أسرع وقت وبأفضل طریقة ممكنة

  :صور قیاس الفعالیة -4-2

تعریف محدد  اختیارالنظر عن تعریف الفعالیة الذي لا یمكن الجزم بأي حال على  ضوبغ
وجهة نظر الباحثین وغایاتهم من تناول مفهوم الفعالیة فإن الحكم على  لاختلافله نظرا 

أو  الاقتصادیةعلى الصورة  بالاعتمادفعالیة المؤسسة قد یتخذ عدة صور فقد یتم الحكم 
یة فلكل فرد رؤیته الخاصة للفعالیة تبعا لموقعه ضمن بیئة المؤسسة أو التنظیم الاجتماعیة

صور أساسیة  ثلاثومدى إستفادته منها أو مساهمته في تحقیق أهدافها، وبصفة عامة توجد 
  :2یمكن أن تظهر من خلالها فعالیة أي مؤسسة وتتلخص هذه الصور في

المعتمدة من قبل المسیرین بحیث تأخذ الأشكال التالیة  ةوهي الصور : الاقتصادیةالصورة ) أ
  :في الغالب

  .درجة تحقیق الأهداف -

  .مكانة المؤسسة في قطاع النشاط من زاویة المنافسة وتطورها -

  .نوعیة المنتجات والخدمات المقدمة من قبل المؤسسة -

التي تعتمد من قبل الأجراء والعاملین في المؤسسة  ةوهي الصور : الاجتماعیةالصورة ) ب
  :كأطراف فاعلة ولیس فقط كعوامل إنتاج، وتأخذ هذه الصور الأشكال التالیة

                                                             
.327م، ص  2000دار المسیرة للنشر، عمان، نظریة المنظمة، خلیل محمد حسین الشماع،   1 

.20- 19عبد الوھاب السویسي، مرجع سابق، ص ص   2 
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  .في المؤسسة الاجتماعيالمناخ  -

  .القائمة داخل المؤسسة الاجتماعیةطبیعة العلاقات  -

  .للمؤسسة الاجتماعیةالنشاطات  -

تي ترتبط بالبناء التنظیمي للمؤسسة، ویمكن أن تأخذ الصور وهي ال: الصورة التنظیمیة) ج
  :التالیة

الهیكلة الرسمیة، والتي تعتبر إرادة الإدارة العاملة للمؤسسة في تحدید معالم التنظیم  احترام -
لیة والتي هي عبارة عن نتیجة التفاعل بین الهیكلة ئم، والتي تختلف عن الهیكلة الفعالقا

  .غیر الرسمیة التي تنشأ داخل المؤسسةالرسمیة والعلاقات 

أنه لكل مصلحة طریقة عمل خاصة بها وأهداف خاصة  باعتبار: العلاقات بین المصالح -
  .ؤدي هذه الأهداف الجزئیة إلى بروز صراعات تنظیمیةتوممیزة، ویمكن أن 

المعلومات أفقیا أو عمودیا وهو ما یجسد عملیة التنسیق بین أجزاء البناء  انتقالنوعیة  -
  .التنظیمي

والتي تعني قدرة الهیكل التنظیمي على التغیر للتكیف مع قیود البیئة : مرونة الهیكلة -
  .الخارجیة ومنه إمكانیة التحكم فیها 

  :معاییر قیاس الفعالیة -4-3

لیة مؤسسة ما أو معاییر محددة للحكم  على مدى فعا على الاعتمادعلى الرغم من أهمیة 
المسجل في تحدید مفهوم واحد للفعالیة، وتعدد الصور التي  الاختلافعدم فعالیتها، غیر أن 

مقاییس النماذج و العلى المعاییر التي تسمح بقیاسها، ولذلك فقد تعددت  انعكستتجسد فیها، 
 فبالإضافةالمقدمة من مختلف الباحثین لتقییم وقیاس الفعالیة، ویرجع ذلك إلى عدة أسباب 

طبیعة الأهداف التي تطمح إلیها  اختلافعلى مفهوم واحد لفعالیة، فإن  الاتفاقإلى عدم 
البیئة التي تتواجد فیها المؤسسات التي یمكن تقییمها،  ولاختلافإلى تحقیقها،  المؤسسات

معاییر ثابتة لقیاس الفعالیة، بل أن حتى المؤسسات التي تتواجد  جادیإ صعوبةر بارز في أث
كثیرة تبعا لطبیعة نشاطها ونوعیة أهدافها، وشكل  اختلافاتفي بیئة واحدة قد نسجل بینها 
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یرها من العوامل التي یمكن أن تتدخل في تحدید نوعیة غبناءها التنظیمي والإداري، و 
تطمح المؤسسات إلى تحقیقها وفي طریقة وكیفیة الحكم على مدى تحقیق تلك الأهداف التي 

ونظرا لتعذر حصر كل المقاییس التي تقدمت لتحدید وقیاس الفعالیة  الأهداف في الواقع،
  .سنكتفي فیما یلي بعرض أبرز هذه المقاییس

معیارا  14 هذا الأخیر عرض :(De Brine) 1 دوبرین معاییر قیاس الفعالیة حسب)أ
لفعالیة مدللا على هذا العدد الكبیر بتعقد مفهوم الفعالیة وإحتوائه على عناصر كثیرة مما ل

بلوغ : س واحد لها، وهذه المعاییر هياعلى مقی الاقتصارأو  الاعتمادیجعل من الصعب 
الكفء للموارد،  الاستخدام، الاجتماعیةالأهداف، خفض التكالیف، المسؤولیة  قالهدف، تحقی

تاج السلعة أو الخدمة، أعدادها وأصنافها، درجة رضا المستهلكین، درجة الرشد في الأداء إن
العمالة، عمر المنظمة،  انتظامالفني والإداري، مدى مقابلة توقعات المتعاملین مع المنظمة، 

 .الأعمال، وأخیرا تكامل جهود العاملین استقرار

نموذجا یمكن على أساسه تقییم  )كابلاو(قدم  :2)كابلاو( معاییر قیاس الفعالیة حسب) ب
  :عناصر هي 4فعالیة المنظمات، ویشمل هذا النموذج 

  .على هیكلها وأعمالها الحفاظالذي یمثل قدرة المنظمة على  الاستقرار -

 اتصالاتویعني قدرة المنظمة على تفادي النزاع بین أفرادها بما توفره لهم من : التكامل -
  .وعلاقات بغیة ربط بعضهم ببعض

في خدمة المنظمة والمشاركة في  الاستمراروالتي تعني إرادتهم في : رغبة العاملین -
ؤلاء ملین مدى إشباع المنظمة لحاجات هأعمالها، وتعكس هذه الرغبة من جانب العا

  .العاملین
 .وهو النتیجة النهائیة لأعمال المنظمة ومختلف أنشطتها: التحصیل -

                                                             
أطروحة دكتوراه دولة في علم الصراع التنظیمي وفعالیة التسییر الإداري دراسة حالة الجماعات المحلیة بولایة الجزائر،  ناصر قاسیمي،  1 

.40م، ص  2005-2004الاجتماع، جامعة الجزائر، السنة الجامعیة   
الفعالیة التنظیمیة داخل المؤسسة الصناعیة من وجھة نظر المدیرین والمشرفین دراسة میدانیة بالمؤسسة الوطنیة لإنتاج  صالح بن نوار،  2 

أطروحة دكتوراه دولة في علم اجتماع التنمیة، جامعة منتوري قسنطینة، السنة الجامعیة العتاد الفلاحي مركب المحركات والجرارات بقسنطینة، 
.290 م، ص 2004-2005  
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أن الفعالیة تعني تحقیق الهدف  )بریس(یرى  :1)بریس(معاییر قیاس الفعالیة حسب ) ج
عوامل  5والوصول إلى المخرجات التي ترید المؤسسة أن تنتجها، ومن أجل ذلك وضع 

تیجة التي ترغبها المؤسسة، وتعتبر هذه نوالتي تؤدي إلى ال) العوامل الوسیطة(سماها 
  :للفعالیة أكثر منها مقاییس لها، وهذه العوامل هيالعوامل مقومات جادة 

  .وتعني نسبة المخرجات إلى المدخلات: الإنتاجیة -

  .أي قبول العاملین للقواعد السلوكیة التي تضعها المؤسسة وإطاعتهم لها: السلوك اتساق -

  .والتي تعكس مدى إشباع دوافع العاملین: الروح المعنویة -

لمؤسسة للتغیر والسیاسات التي تضعها لمواجهته خاصة منها تلك ا استجابةوهو : التكیف -
  .الجوانب المتغیرة في علاقة المؤسسة ببیئتها ومحیطها الخارجي

وهذا یعني قبول المجتمع لها وإقراره لسیاستها ورغبته في منتجاتها أو : المؤسسة استقرار -
  .خدماتها

 .P)یعتبر النموذج الذي قدمه   (Campbell) :كامبلمعاییر قیاس الفعالیة حسب ) د   
Campbell)   النموذج الأكثر اتساعا في تحدید معاییر قیاس الفعالیة وقد توصل من

لقیاس الفعالیة  استخدممعیار  30جاد حوالي یدراسة لما كتب حول الفعالیة إلى إخلال 
  :2التنظیمیة، وهذه المعاییر هي

والأحكام التي نحصل علیها من الخبراء  الآراءوتتمثل في مجموعة : الفعالیة العامة -1
  .والمتخصصین اللذین على علاقة بالمؤسسة

وتتمثل في حجم الإنتاج أو الخدمات التي تقدمها المؤسسة، وتقاس على : الإنتاجیة -2
سسة، أو بین المستوى الفردي أو المستوى الجماعي في كل وحدة تنظیمیة لنفس المؤ 

  .مؤسسات تتشابه في النشاط

                                                             
. 292المرجع نفسھ، ص   1  

.22- 20یسي، مرجع سابق، ص ص وعبد الوھاب الس  2 
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مقارنة الإنتاجیة أو التكالیف بین الوحدات التنظیمیة لنفس المؤسسة أو لمؤسسات تتشابه  -3
  .في النشاط

  .وهي كمیة الإیراد من المبیعات بعد حذف التكالیف: الربحیة -4

  .ئنوترتبط بالمنتجات أو الخدمات التي تقدمها المؤسسة للزبا: الجودة -5

وتقاس بمدى تكرارها والزمن الذي یستغرقه التعطیل أو ما ینجم عنها من : حوادث العمل -6
  .خسارة مادیة وبشریة

ونقف علیه بواسطة حجم العمالة أو الطاقة الإنتاجیة القصوى للمؤسسة وحجم : النمو -7
  .الابتكاراتالمبیعات، وعدد 

  .مل دون مبرروالذي یشیر إلى الغیاب عن الع: التغیبمعدل  -8

إرادتهم  بمحضویشیر إلى عدد الأفراد الذین تخلوا عن مناصب عملهم : دوران العمل -9
  .الوظیفي الاستقراروالذي یؤدي إلى عدم 

  .ویقاس بإرتفاع الروح المعنویة للعامل بحكم المناخ التنظیمي الملائم: الوظیفي الرضا -10

الفرد ومساهمته الفعالة في تحقیق  استعدادوتتمثل في درجة : التحفیز والدافعیة -11
  .الأهداف المسطرة

، وتتمثل في "عكس التحفیز الذي یرتبط بالفرد"والتي ترتبط بالجماعة : الروح المعنویة -12
  .إلیها بالانتماءمدى تفهم الجماعة لمعاییر المؤسسة ومدى شعورهم 

  .نحو تحقیق الأهداف المسطرةوالتي تسمح بضبط وتوجیه سلوكیات الأفراد : قابةالر  -13

ویكون ذلك من خلال تحقیق التعاون : تحقیق التماسك والتقلیل من الصراعات -14
  .فعالة بین أعضاء المؤسسة اتصالوالتنسیق وتصمیم شبكة 

التغیرات التي تحدث على مستوى  استیعابوالتي تعني إمكانیة : المرونة والتكیف -15
  .هداف المسطرة بما یتوافق والظروف المستجدةالبیئة بواسطة إعادة صیاغة الأ
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التي تمیز المؤسسة وقدرتها على رؤیة المستقبل في الحاضر من  الاستقراردرجة  -16
  .خلال عملیة التخطیط

والتوافق بین أهداف المؤسسة وأهداف الأفراد العاملین فیها من خلال عملیة  الاندماج -17
  .التخطیط

 والقبول من  قبل المجتمع من خلال القیم والثقافة السائدة بها تمتع المؤسسة بالشرعیة -18
  .مع قیم المجتمع وانسجامها

حول مجموعة من المسائل  الاتفاق ىوتعني مد: التطابق في الأدوار وقواعد السلوك -19
  .مثل تفویض السلطة، وتوقعات الأداء

جابي بین مختلف یالإوالتي تسمح بتحقیق التفاعل : المهارات العملیة للمدراء -20
  .المدخلات

بباقي المؤسسات  بالاتصالوهي التي تسمح : المهارات العملیة لدى إدارة التنظیم -21
  .الأخرى

والتي ترتبط بإنتقال المعلومات بین مختلف الوحدات : والاتصالاتإدارة المعلومات  -22
  .حالتنظیمیة، والخصائص التي یجب أن تتوفر في المعلومة من دقة ووضو 

  .لتحقیق الأهداف الملموسة الاستعداد -23

الدائم والقرب وحصولها على كل  الاستماعویكون ذلك من خلال : من البیئة الاستفادة -24
  .ما له علاقة بالفعالیة التنظیمیة

والذي یتمثل في وجهة نظر الأطراف الخارجیة والأحكام التقییمیة : التقییم الخارجي -25
  .مصلحة التي تربطهم مع المؤسسةالتي تصدرها بحكم ال

الدائم للمؤسسة لصیانة بنائها الوظیفي، وكذلك ضمان  الاستعدادویتمثل في : الاستقرار -26
  ".مخزون أمان لمواجهة الطوارئ"عملیة الإمداد بكل مستلزماتها وخاصة في فترة الأزمات 
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ختلف عناصر القوى والتي تتمثل في النسبة بین مرتبات ومكافآت م: تكلفة الإدارة -27
  .العاملة مقابل ما یقومون به من أعمال

القرارات وخاصة تلك التي  اتخاذمدى المشاركة من قبل أعضاء المؤسسة في عملیة  -28
  .تكون ذات علاقة مباشرة

میة نوتتمثل في حجم الجهد المبذول بغرض توفیر فرص لت: برامج التكوین والتطویر -29
  .لهاالموارد البشریة المتاحة 

وهي الحاجات التي یسعى الفرد إلى تحقیقها، والتي تشكل : التركیز على الإنجاز -30
   .إحدى عناصر التحفیز الأساسیة

  :المؤسسة، مفهومها، منافعها وشروط تحقیقها اتصالفعالیة  -5

  :ل المؤسسةفعالیة اتصامفهوم  -5-1

مجموعة من  استعراضن المفهوم العام للفعالیة، ومن خلال م الاتصالمفهوم فعالیة  یقترب
نجدها لا تخرج عن المعنى العام للفعالیة والذي  الاتصالالتعاریف المقدمة لتحدید فعالیة 

ینطلق من النجاح في تحقیق الأهداف كشرط أساسي للحكم على مدى فعالیة فرد أو فعل أو 
یخرج في مجمله عن هذا  لا  الاتصالة علیه بخصوص فعالی اطلعنامؤسسة ما، فجل ما 

عن  برعلى أنها تعالذي تقوم به المؤسسة  الاتصالفعالیة  أحد الباحثین المعنى، فقد عرف
عملیة إنتاج وتوفیر أو تجمیع البیانات والمعلومات الضروریة لإستمرار العملیة الإداریة "

من إحاطة الغیر بأمور أو أخبار  ةعاونقلها أو تبادلها أو إذاعتها، بحیث یمكن للفرد أو الجم
، وهذه العملیات تتم عادة في صورة متبادلة بین جانبین لا من جانب ...أو معلومات جدیدة 

، ومن خلال هذا التعریف یتبین أن تبادل المعلومات والبیانات هو الهدف الأساسي 1"واحد
ة طرفین في العملیة ولا یتحقق هذا التبادل بشكل حقیقي إلا بمشارك الاتصالمن عملیة 

  .والاستقبالوإعادة الإرسال  والاستقبالمن خلال عملیة الإرسال  الاتصالیة

                                                             
 .226 ص ، 2001، الوظائف– المفاهیم-العملیات التنظیم، و الإدارةمصطفى،  أبو الكریم عبد - 1
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نقل "الفعال على أنه عملیة  بالاتصالالذي یتسم بالفعالیة أو ما یعرف  الاتصالویعرف  
 الاستماعللمعلومات بشكل دقیق واضح ومتبادل لا یحتمل التأویل والتفسیرات المختلفة مع 

، ویؤكد هذا التعریف على 1"الاتصالالوسائل المناسبة في  أفضل واستخدام بانتباهللمتحدثین 
هو عملیة  فالاتصال الاتصال،ین أساسیین لتحقیق فعالیة طخاصیة الدقة والوضوح كشر 

وإنما یتطلب مشاركة طرفین واحد   اتجاهمن  الاتصالفلا یتحقق  اتجاهیندینامیكیة تتم في 
 تتسم بالوضوح والدقة بما یتیح للمستقبل الاتصالیةالرسائل  تلك إلا إذا كانولا یتحقق ذ

 .إمكانیة فهمها والتفاعل معها

من أجل الحكم على  الاتصالالهدف من  ضرورة بلوغ على  )محمد قاسم القریوتي(ویؤكد 
الفعال إلا إذا كان المعنى الذي في  الاتصاللا یمكن تحقیق  هویرى أنبالفعالیة،  الاتصال

فرید (كل من یرى ، وفي ذات السیاق تقریبا 2هو نفسه الذي فسره المتلقيذهن المرسل 
الفعال في المؤسسة یتحدد بمدى قدرة المدیر على  الالاتصأن  )إلهام بوغلیطة( و) كورتل

  .3تنمیة الفهم بینه وبین العاملین حتى تصبح الأهداف مفهومة لدى كل واحد منهم

الذي تقوم به المؤسسة أو أحد أفرادها ترتبط بمدى وصول الرسالة التي  الاتصالففعالیة 
صاله، یترغب في توجیهها إلى جمهورها بشكل واضح وبالمعنى ذاته الذي ترید المؤسسة إ

تتم بین فرد وآخر أو فرد وجماعة داخل المؤسسة   الاتصالیةوالأمر نفسه إذا كانت العملیة 
أو خارجها، فوصول المعلومة الصحیحة وفي الوقت المناسب إلى من یستحقها وتمكن هذا 

أیا  الاتصالاده المرسل هو جوهر فعالیة ر رها وفهمها وفقا للمعنى الذي أیالأخیر من تفس
  .شخصیا، جمعیا  أو جماهیریا الاتصالكان نوع هذا 

واحد، فهو یتطلب مشاركة  طرفین  اتجاهولیس من  اتجاهینیتحقق من  الاتصالا لأن ونظر 
 الاتصالإلى المرؤوس مثلا عند القیام بعملیة  ةقصد ضمان نجاحه، فإذا كانت الفكرة المنقول

أغراضه بفعالیة، أما إذا كانت الفكرة المستقبلة  الاتصالحقق یتعبر عن ما یقصده الرئیس، 
لم یتم بطریقة فعالة، وفي هذه الحالة فإن المرسل لم  الاتصاللیست ذاتها التي تم نقلها، فإن 

                                                             
 .491ص  ،م 2002 الإسكندریة، للنشر، الجدیدة الجامعة دار البشریة، الموارد وإدارة التنظیمي السلوك ،حنفي الغفار عبد 1

. 295م، الطبعة الثالثة، ص2006، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ الإدارة، النظریات والعملیات والوظائفمحمد قاسم القریوتي،   2 
.211 م، ص2010، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، القرارات ذالاتصال واتخافرید كورتل، إلهام بوغلیطة،   3 
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وإنما عبر عن ذاته فقط طالما أن الطرف الآخر لم یستقبل المعاني والأفكار  بالاتصالیقم 
إلى  بالإضافةتتضمن مرسل ومستقبل  الاتصالیةوالمعلومات كما یفهمها المرسل، فالعملیة 

للرسالة المنقولة  الاستجابةوقناة أو وسیلة تنقل عبرها هذه الرسالة، ولكي تتم  واستجابةرسالة 
یجب أن یعلم بها المستقبل كما ولو كان هو المرسل لها، وأیضا ینبغي للمرسل الأصلي أن 

كما یوضحها  ،1اتجاهینذات  الاتصالیةملیة ، وبذلك تكون العالاستجابةیكون مستقبلا لتلك 
   .13 الشكل رقم

  .عملیة الاتصالیوضح : )13( رقم الشكل

 
    .491صالسلوك التنظیمي وإدارة الموارد البشریة، مرجع سابق عبد الغفار حنفي، : المصدر

  :فعالیة عناصر اتصال المؤسسة -5-2

المرسل، ( الاتصالینبغي لكل عنصر من عناصر عملیة  الاتصالوحتى تتحقق فعالیة 
أن یقوم بوظیفته على أكمل وجه،  )الاستجابةالمستقبل، الرسالة، الوسیلة، ورجع الصدى أو 

 الاستقبال، ویقوم المستقبل بوظیفة بوظیفة الإرسال والتعبیرعادة ولما كان المرسل یقوم 
 الاتصالوقناة  ح قیام المرسل والمستقبل تتوقف على نجا الاتصالوالتفسیر، فإن فعالیة 

، ولذلك سنعمل فیما یلي على تبیان أهمیة المطلوبة الاستجابةوالرسالة بأدوارهم في تحقیق 
وأي كانت  الاتصالأیا كان شكل هذا  الاتصالفي تحقیق فعالیة  حداكل عنصر على 

  .طبیعة المرسل والمستقبل شخصا أو جماعة أشخاص أو مؤسسة بأكملها

، فالفرد أو الجماعة یقوم بإرسال  الاتصالیعتبر المرسل المحرك الأول لعملیة : المرسل 1
العدید من الرسائل بمختلف أنواعها یومیا نتیجة علاقاته مع عناصر المجتمع داخل العمل 

                                                             
.491، مرجع سابق، ص السلوك التنظیمي وإدارة الموارد البشریةعبد الغفار حنفي،   1 
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وذلك من حیث  الاتصالیةوخارجه، فالمرسل یتحمل المسؤولیة الرئیسیة في نجاح العملیة 
یقوم بتكوین الفكرة ووضعها في رسالة واضحة ومفهومة مع تحدید الغرض  كونه هو الذي

ونقل تلك الرسالة بالوسیلة الملائمة وفي الوقت المناسب، ومن ناحیة أخرى هو  اتصالهمن 
 بالذي یتلقى المعلومات المرتدة من المستقبل ویفسر ما تتضمنه من معاني وأفكار ویستجی

المناسبة، ولذلك ینبغي أن تتوفر لدى المرسل مجموعة من المهارات ومستوى  بالاستجابةلها 
  .الاتصالیةطیبة نحو باقي عناصر العملیة  واتجاهاتمعین من المعرفة 

 اثنتانویبدو أن هنالك خمس مهارات أساسیة یجب أن یتمتع بها المرسل الجید، : المهارات
خاصتان بوظیفة  واثنتانة الكتابة والتحدث، منها خاصتان  بتكوین ونقل الرسالة وهما مهار 

فتتعلق أو رجع الصدى وهما مهارتي القراءة والإصغاء، أما المهارة الخامسة  الاستجابةتلقي 
ها، بتكوین الأفكار وتطویرها وتفسیر  معا وهي المهارة الخاصة بوظیفتي الإرسال والاستقبال

ث والكتابة معا، فمهارة الكتابة تتطلب فالمرسل الناجح هو الذي یجید كل من مهارة االتحد
، ...الورق أو الحاسوب أو الهاتف، (القدرة على تحدید الأفكار ووضعها على وسیلة الكتابة 

وفق تهجئة سلیمة وجمل صحیحة وبصیاغة ممتازة، أما مهارة ) أو أي وسیلة أخرى للكتابة
لحركات الصوتیة الملائمة التحدث فتتطلب النطق السلیم والنبرات الصوتیة  المناسبة وا

 .الاتصاليلطبیعة الموضوع والظرف 

في من الوقت المخصص للاتصال  %45 وقد توصلت إحدى الدراسات أن ما یقرب من
، لذلك تمثل مهارة الإصغاء مهارة جد ضروریة للمرسل 1المنظمات موجه بالأساس للإصغاء

مستوى أفراد المؤسسة والمؤسسة والمستقبل معا ویحقق الإصغاء الجید فوائد عدیدة على 
  :2بصفة عامة، ومن أهم هذه الفوائد

یشجع على تبادلیة الإصغاء، فالمرسل حینما یشاهد أن المستقبل یصغي إلیه جیدا فهذا  -
  .بالمثل مستقبلا الاستجابةیشجعه على 

                                                             
.493، ص عبد الغفار حنفي، مرجع سابق  1  

.26-25مرجع سابق، ص ص  حسین محمود حریم،   2  
  



فعالیته ومقوماتمفهومه، أنواعه : اتصال المؤسسة: الفصل الثالث  
 

204 
 

الحصول على كامل المعلومات، فالإصغاء الجید من قبل المستقبل یشجع المرسل على  -
  .سیر قدما في الحدیث وتزوید المستقبل بالمعلومات اللازمةال

تحسین العلاقات، فمن شأن الإصغاء الجید أن یشجع المتحدث على الحدیث بصراحة  -
أو  الاتصالنحو موضوع  واتجاهاتهوحریة وإعطاء كامل الحقائق والتعبیر عن مشاعره 

، وفي نفس أفضلرسل بصورة المستقبل، ومن شأن ذلك أن یساعد المستقبل على فهم الم
  .به والاهتمامالوقت یقدر المرسل حرص المستقبل على تقدیره 

 واستعدادحل المشكلات، فإصغاء المستقبل للمرسل یظهر أن لدى المستقبل رغبة حقیقیة  -
أكید لفهم ومعرفة وجهة نظر المرسل، كما أن ذلك یساعد المستقبل على فهم موقفه 

، ونتیجة لذلك یتمكن المرسل والمستقبل من التوصل بسهولة لحلول أفضلومشكلاته بصورة 
  .لمواجهة المشكلات المشتركة أفضل

دون أدنى قدر من المعرفة  الاتصالیمارس عملیة أن لا یستطیع الفرد : مستوى المعرفة
والمعلومات، فمن غیر الممكن أن یستطیع الفرد نقل فكرة لا یعرفها أو لا یفهمها، لذلك فإن 

لمام المرسل بالموضوع وإدراك مضمونه والتعرف على خبایاه یزید من قدرته في تحدید إ
 جمله وتعبیراته بشكل فعال واختیارأفكاره 

لتكوین سلوك معین نحو موضوع أو  الاستعدادوتعني التشكیل الذهني أو : الاتجاهات) ج
 ءنحو شي) المرسل(هو وجهة النظر التي ینظر بها الفرد  فالاتجاهموقف أو شخص محدد، 

في موضوع  نجابیا أو سلبیا، لذلك یرى المختصو یأو شخص ما فیجعل سلوكه نحوه إ
المرسل لإتجاهات طیبة نحو  امتلاكتتوقف على مدى  الاتصالأن تحقق فعالیة  الاتصال
  :ما یلي

بأن یقوم بتحلیل لذاته بغرض التعرف على نقاط الضعف  والقوة : المرسل نحو نفسه اتجاه -
المرسل أن یسأل نفسه الأسئلة التالیة ویجیب  استطاعلدیه، وقد یتم ذلك بشكل صحیح إذا 

  :عنها بأمانة وصدق

  هل تستطیع أن تقیم نفسك على أساس موضوعي؟* 
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  كیف تتعامل مع الأخبار غیر السارة؟* 

  تتعلم من أخطائك؟ هل* 

  هل تجید الإصغاء للآخرین وتتعلم منهم؟* 

  ؟اتصالیةهل تستطیع التخلص من المعلومات غیر الضروریة عند الإعداد لأي عملیة * 

  هل تقدر على تفویض سلطاتك؟* 

  هل تتخذ قراراتك بتروي معقول؟* 

الطیب نحو الموضوع الذي یدور  الاتجاهفوجود : الاتصالالمرسل نحو موضوع  اتجاه -
إذ لا بد أن یقتنع المرسل بما یقوله وأن الرسالة، المرسل تجاه یزید من فعالیة  الاتصالحوله 

بالفكرة الأساسیة،   والاقتناعوهو ما یعكس صدق التعبیر وفهمه  الاتصالیهتم بموضوع 
التي یدرسها یجعل منه  جابي ومریح نحو المقیاس أو الوحدةیفتمتع الأستاذ مثلا بإتجاه إ

، كما هور الذي یتعامل معهمجابي مع الرسالة والجیكنه ذلك من التفاعل الإمأستاذ متمیز وی
وإلمامه الكافي به یساعده على  الاتصالجابي بموضوع یالمرسل لإتجاه إ امتلاكأن 

 التواصل وبكل راحة مع الجمهور المستهدف ویكون قادرا على التحاور معه والرد على
، وعلى المرسل أن یمتلك القدرة على تقدیم موضوعه بصورة جذابة، وأن یعمل استفساراته

  . بما یتناسب ومستوى وثقافة الجمهور المستهدف الاتصالیةعلى عرض وتقدیم الرسائل 

فالفرد بطبیعته لا یتحمس للتواصل مع شخص أو جماعة ما : المرسل نحو المستقبل اتجاه -
جاد علاقة طیبة بینه وبین ییا، لذلك ینبغي للمرسل العمل على إنحوه سلب اتجاههدام 

  .الاتصالیةالمستقبل حتى یضمن نجاح العملیة 

التي  الاتصالقناة  استخدامویعني ذلك میل المرسل إلى : الاتصالالمرسل نحو قناة  اتجاه -
  .استخدامهایجید 

والثقافیة التي یعمل في  الاجتماعیةیتأثر المرسل بالنظم : والثقافي الاجتماعيالسیاق ) د
التي یعمل في إطارها  الاجتماعیةیجب معرفة النظم  الاتصالفلكي نحدد تأثیر "إطارها 
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للمؤسسة والأدوار التي یؤدیها، والمهام التي  الاجتماعيومكانته في النظام  بالاتصالالقائم 
ط ومعتقدات والقیم السائدة كما والثقافیة تعكس أنما الاجتماعیة، فالنظم 1"یجب أن یقوم بها

  .أنماط السلوك المتوقعة الاجتماعیةتعكس الأدوار والمكانة 

وقد قدمت جمعیة إدارة الأعمال الأمریكیة مجموعة من النصائح والإرشادات الموجهة 
وتتلخص هذه  الاتصالیةللمرسل والتي ینبغي له التقید بها قصد تحقیق فعالیة العملیة 

  :2يالنصائح فیما یل

  .بوضوح الاتصالحدد الغرض من  -

  .، حدد الأفكار والمعاني التي ترید نقلها للآخرینالاتصالفي ضوء الغرض من  -
الواحد لأن ذلك یحدث  الاتصالأن لا تحاول تحقیق أهداف متعددة في  اعتباركخذ في  -

  .تشویشا
  .وحاول أن یكون واضحا ومفهوما اتصالكتفسیرا لغایة  الاتصالمضمون  اجعل -
الذي تقوم به لتقف على العقبات التي تحول دون تحقیق الهدف منه لتسعى  الاتصالتابع  -

  .إلى إزالتها

  .المقنع لیس هو ما تقوله بل هو ما تفعله فالاتصال، اتصالاتكتصرفاتك تؤید  اجعل -
من  واستفساراتما لأسئلة بل أن تكون فاه اتصالكلا تحاول أن تكون مفهوما فقط في  -

  . تتصل معهم

إن العوامل التي تؤثر على المرسل هي نفسها التي تؤثر على المستقبل، لذلك : المستقبل 2
فإن المستقبل لا بد وأن یتمتع بقدرات القراءة والكتابة والإصغاء إلى جانب الحدیث المؤثر، 

،  وحیث أن المستقبل هو أداة ...الاتصالالطیب نحو المرسل والموضوع ووسیلة  والاتجاه
ومستوى  واتجاهاتهقدرات ومهارات المستقبل  الاعتبارفلا بد للمرسل أن یأخذ بعین  استجابة

الرسالة التي تناسبه وأن یصوغها  اختیارحتى یتمكن من  والاجتماعيمعرفته ومركزه الثقافي 
ویمكن القول أن العلاقة . ئمهبالأسلوب الذي یفهمه، وأن ینقلها إلیه عبر الوسیلة التي تلا

                                                             
.53ص  م، الطبعة الأولى، 1998القاھرة، ، الدار المصریة اللبنانیة، الاتصال ونظریاتھ المعاصرةسن عماد مكاوي، لیلى حسین السید، ح  1  

.110-109م، الطبعة الأولى، ص ص 2010، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، تنمیة مھارات الاتصال والقیادة الإداریةھاشم حمدي رضا،  2  
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، لذلك الاتصالبین المرسل والمستقبل هي علاقة تبادلیة كما هو الحال مع جمیع عناصر 
، ویؤكد الباحثین على أنه لا ینبغي الاتصالیةفإن دور المستقبل یبقى مؤثرا في نجاح العملیة 

ه المستقبل سلوكیا، على ما یقدمه المرسل وإنما بما یقوم ب بناءً  الاتصالقیاس فعالیة 
وإلى جانب كل  .1الاتصاليفالسلوك هو المظهر والدلیل على نجاح الرسالة وتحقیق الهدف 

المستقبل، فإن هناك  واتجاهاتما تم الحدیث عنه من المهارات المطلوبة ومستوى المعرفة 
ومن بأكملها  الاتصالیةمجموعة من العوامل الأخرى التي تؤثر على مدى فعالیة العملیة 

  :2أبرز هذه العوامل

للرسالة حیث یقوم  استجابتهیؤثر الإطار الدلالي للمستقبل على  :الإطار الدلالي للمستقبل) أ
عتبار أن لكل فرد أو جماعة مجموعة من التصورات ابتفسیر رموزها طبقا لهذا الإطار، ب

بیئته وثقافته  تتحكم في سلوكه، وفي نظرته للأشیاء، وهي تصورات مشتقة من والاتجاهات
  .وشخصیته بشكل عام

فمن الخطأ القول بأن المستقبل یدرك الرسالة بمجرد : دافعیة المستقبل إلى المعرفة) ب
إرسالها، بل على العكس فإن الإنسان عموما یدرك ما یرید إدراكه ویترك ما لا یرید إدراكه 

رسالة محققة لحاجات معینة وذلك طبقا لدوافعه أو حاجاته التي یرید إشباعها، فكلما كانت ال
رسائل، فالإنسان لا یدرك ما هو للدى المستقبل كلما سعى إلیها هو بنفسه دون غیرها من ا

موجود وإنما یدرك ما یرید أن یستوعبه، ویحدث ذلك بشكل یتوافق مع حاجاته وقیمه 
 الاتصالیةرسائل المستقبلیة، ولذلك فإن إدراك المستقبل لل واهتماماتهوعواطفه وخبراته السابقة 

متوافقا مع العملیات السیكولوجیة والبناء السیكولوجي له، ولیس إدراكا عشوائیا،  انتقائیایكون 
، لذلك كان من الضروري الاتصالقد یحد من مجال تأثیر عملیة  الانتقاءوبالتالي فإن هذا 

اء وتوجیه رسائله على المرسل أن یراعي دافعیة المستقبل إلى المعرفة ونوعیة إدراكه عند بن
  .حتى یضمن تحقیق فهما وتقبلا لها الاتصالیة

حیث تدعم هذه الظروف  نوعیة رسائل معینة وتكسبها قوة : الظروف المحیطة بالمستقبل) ج
  .وقدرة على التأثیر مقارنة برسائل أخرى

                                                             
.33م، ص 2003المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، الإتصال بین النظریة والتطبیق، حافظ بدوي، ھناء   1 

. 84ص م،  2002، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، ، مدخل إلى علم الاتصالطلعت محمودمنال   2  
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خلال حیث یقوم المرسل ببناء رسالته من  الاتصالیةتمثل الرسالة جوهر العملیة : الرسالة 3
تحویل المعاني والأفكار التي یرغب أن ینقلها للآخرین في شكل رموز قابلة للنقل ككلمات 
والصور والأصوات، وغیرها من الرموز فیما یسمى باللغة اللفظیة واللغة غیر اللفظیة، 

وحتى تتسم والشكل الذي ینتهي المرسل إلى صیاغته وإرساله إلى المستقبل هو الرسالة، 
ینبغي أن یكون  الاتصالبالفعالیة وتحقق الهدف الأساسي من عملیة  تصالیةالاالرسالة 

نتقال لإترمیز الرسالة على درجة كافیة من الدقة، وأن تكون الإشارات والعلامات قابلة ل
بسرعة وكفایة المعقولة بما یسمح بتجاوز كل أشكال التداخل والمنافسة التي قد تواجهها 

عند بناء على خمسة ركائز أساسیة وتنفیذها  الاعتمادیجب ، ولذلك 1الاتصالیةالرسالة 
  :2وهي الاتصالیةالرسالة 

ینبغي أن تتسم الرسالة بالوضوح والصراحة وأن تكون منطقیة من حیث تسلسل : الوضوح) أ
  .الألفاظ السهلة وغیر المعقدة واستخدامالأفكار 

  .ة لكافة الجوانب من ناحیة الكم والكیفینبغي أن تكون الرسالة متكاملة شامل: التكامل) ب
یجب أن تكون الرسالة موجزة بما یكفي لإیصال مغزاها وفحواها بشكل سلیم : جازیالإ) ج

عن التطویل والإسهاب الذي قد یخل بالمعنى ویصیب المستقبل بالملل  والابتعادللمستقبل، 
  .والفتور

عن الألفاظ التي تحمل الشك أو الریبة أو المعنى  وذلك من خلال الابتعاد: التحدید) د
  .خاطئة عنها استفساراتالمزدوج، وهو ما قد یسمح بالتأویل في تفسیرها وبناء 

فربما تخدم المعلومات  الاتصالفللصدق أهمیة خاصة في نجاح عملیة : الصدق والدقة) ه
المدى البعید غالبا ما  المظللة بعض أهداف ومرامي مرسلها ومروجها، إلا أن تكلفتها على

  .تكون باهضة ونتائجها سیئة

تفاعله معها والقدرة على فهمها و  الاتصالیةلرسائل المستقبل لویمثل فك التشفیر من قبل 
فك التشفیر ناجحا كلما  ، إذ كلما كانالاتصالأمرا هاما لقیاس فعالیة بالكیفیة المطلوبة، 

                                                             
.77المرجع نفسھ، ص    1 
، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،الاتصال في المنظمات العامة بین النظریة والممارسة ،بشیر العلاق  2 

.162-161م، ص ص 2009    
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ینبغي التركیز على محتوى الرسالة من حیث المعنى ، لذلك 1عالیة الاتصالكانت فعالیة 
والعمق والقدرة على التأثیر بالآخرین عند بنائها، فینبغي أن تصاغ الرسالة لكي تؤثر في 

المرسل رائعة، لكنها قد الآخرین ولیس في المرسل نفسه، فقد تكون الرسالة من وجهة نظر 
سل یجب أن ینتقي عبارات رسالته لا تكون مفهومة من قبل المستقبل، وعلیه فإن المر 

رات على الجمهور المستهدف بالرسالة، كما یجب أن ابحیث تؤثر هذه العب) المضمون(
، القائمة بین الأفراد، بحیث تصاغ الرسائل ...والسلوكیة والاجتماعیةقات الثقافیة و یراعي الفر 

ل، فاللغة المعقدة أو على خلفیات المستقب بالاعتمادویختار توقیت إرسالها ووسائل نقلها 
لذین یفتقرون إلیها أو یفسرونها بطرق مختلفة لتقنیة قد لا تؤثر في الأفراد االلغة الفنیة وا

طبقا لمحدودیة مفردات اللغة لدیهم، أو ضعف فهمهم لهذه اللغة في المقام الأول، لذلك فإن 
  .2لفیات المرسلتقبل لها ولیس وفق خالرسائل الفعالة هي التي تصاغ وفق خلفیات المس

أو فشلها، ویربط  الاتصالیةعنصرا مؤثرا في نجاح العملیة  الاتصالتمثل قناة : الاتصالقناة 
الوسیلة المناسبة لنقل  اختیارالفعال بمدى نجاح المرسل في  الاتصالالمختصون تحقیق 

إذ ینبغي للمرسل أن یحرص على ، بالاتصالأفكاره ورسائله إلى المستقبل الذي یقصده 
ولیس لمجرد أنها الوسیلة  الاتصالالتي تنسجم وتتناغم مع هدف  الاتصالوسیلة " اختیار

ستكون وسیلة  الاتصال، فالوسیلة التي لا تنسجم مع هدف استخداماالأكثر شهرة أو الأكثر 
عدة عوامل  المناسبة على تفاعل الاتصالوسیلة  اختیارویتوقف ، 3"فاشلة وعقیمة جدا

، طبیعة المستقبل الرسالة، الوقت المتاح الاتصال، موضع الاتصالالغرض من : أهمها
مستقبلي الرسالة في مواقع  انتشارالرسالة وفهمها والتصرف في ضوئها، مدى  لاستقبال

تغذیة عكسیة فوریة أو  إلى مدى الحاجة إلى بالإضافة، الاتصالمتعددة ومتباعدة، وتكلفة 
   .الاتصالإلى غیرها من العوامل التي تسهم بشكل أو بآخر في نجاح عملیة  ،4... ،مؤجلة

                                                             
1 Amel Benamar, l’impact de la publicité télévisuelle sur les consommateurs algériens durant les années 
2008-2010 : étude du secteur des télécommunications, thèse de doctorat en sciences commerciales, 
université d’Oran, année universitaire 2013-2014, p 20. 

.167-166ص ص  ، مرجع سابق،الاتصال في المنظمات العامة بین النظریة والممارسةبشیر العلاق،   2 
.166المرجع نفسھ، ص   3 

.24-23حسین محمود حریم، مرجع سابق، ص ص     4 
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والذي  الاتصالیةالخاطئ للوسیلة  الاختیاروفي وقت یؤكد الباحثین على الأثر الذي یحدثه 
لمحتواها والفشل في تحقیق الأهداف المرجوة منها، فإنه  الاتصالقد یؤدي إلى فقدان عملیة 

لاء المسائل التالیة أهمیة مضاعفة حتى یمكن ضمان فعالیة یكان إ من الضروري بما
بأكملها، وتتلخص هذه المسائل في النقاط  الاتصالوبالتالي فعالیة عملیة  الاتصالیةالوسیلة 

  :1التالیة
لا تتلاءم مع الرسالة أو مستقبلها، فلكل رسالة قناة معینة  اتصالقنوات  استخدامعدم ) أ

على  الاتصالتكون أكفأ من غیرها، وهنا ینبغي تدریب العاملین أو القائمین على عملیة 
  .السلیم للقناة والتعریف بمزایاها ومساوئها الاستخدام

  .تاحة والكاملةقدراتها الم من الاستفادةالقناة وكیفیة  استخدامضرورة معرفة كیفیة ) ب

معالجة كل ما یصیب القناة من مشاكل أو معوقات مثل معالجة الضوضاء والعقبات ) ج
  .الفنیة أو الوظیفیة الطارئة

إدراك حقیقة مفادها أن طبیعة المشكلة أو الموقف الذي یواجه المرسل، وما إذا كان ) د
له تأثیر كبیر على  أو ضعفها الاتصالقناة  ءروتیني أو غیر روتیني، وكذلك مدى ثرا

  .الاتصالیةالعملیة 

یمثل رجع الصدى أو ما یسمیه البعض بالتغذیة العكسیة أو : أو رجع الصدى الاستجابة -5
وقیاسها، إذ لا یمكن التأكد من فعالیة  الاتصالرد الفعل عنصرا أساسیا في ضمان فعالیة 

رجع الصدى  فبفضلالسابقة إلا من خلال ما تقدمه التغذیة العكسیة،  الاتصالعناصر 
یصدر عن  هو أي شيء، و ویصبح المتلقي مرسلا والمرسل مستقبلا الاتصالتتحقق دائریة 

ولذلك فإن العمل على تحسین التغذیة العكسیة یسهم بشكل  ،2المتلقي نتیجة تعرضه للرسالة
د تغذیة یجابرمته، وذلك عن طریق السعي إلى إ الاتصالكبیر في تحسین فعالیة نظام 

 نيمعاا یشعر به مستقبل الرسالة تجاه العكسیة بناءة والتي تعني عملیة إبلاغ الأفراد حول م
الواردة في الرسائل المرسلة، وكلما كانت التغذیة العكسیة دقیقة وصحیحة، سهلت عملیة 

                                                             
.163-162، ص ص   1 ، مرجع سابقالاتصال في المنظمات العامة بین النظریة والممارسةبشیر العلاق،   

.133ص  ، الطبعة الأولى،م2003، الدار العالمیة للنشر والتوزیع، الكویت، مبادئ علم الاتصال ونظریات التأثیر ،اعیلإسم حسنمحمود   2 
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كسیة البناءة یمكن أن تكون ذات فعالیة فعالیتها، وعموما فإن التغذیة الع وازدادت الاتصال
  :التالیة الاعتباراتأكبر إذا ما تم مراعاة 

  .إعطاء تغذیة عكسیة مباشرة قائمة على أساس الثقة بین الطرفین -

  .التأكد من أن التغذیة العكسیة محددة ودقیقة ولیست عامة -

كامل  استیعابالوقت المناسب لإعطاء التغذیة العكسیة، إذ ینبغي للمستقبل  استخدام -
  .وأرائه التي تمثل تغذیة عكسیة للمرسل انطباعاتهالرسالة قبل الحكم علیها وتقدیم 

التأكد من أن التغذیة العكسیة المقدمة ذات مصداقیة وأنها تخص الرسالة التي سبق وإن  -
  .تلقاها المستقبل

 استقبالهاإعطاء التغذیة العكسیة بجرعات صغیرة ومناسبة بما یتیح  للمرسل إمكانیة  -
  .رجع الصدىعلى ما تضمنه  بالاعتمادوتحلیلها ومن ثمة بناء رسائله المستقبلیة 

جابیا یشجع المرسل یوعموما یمكن لرجع الصدى أن یتخذ شكلین أساسیین، فإما أن یكون إ
وقد یكون رجع الصدى سلبیا وهو ما یفرض على المرسل إعادة  على تقدیم رسائل مماثلة،

هذا وقد یكون رجع الصدى  تعدیل شكل أو مضمون الرسالة أو الوسیلة المستخدمة في نقلها،
ویتوقف ذلك بالأساس  1الجماهیري الاتصالالمواجهي أو مؤجلا في  الاتصالمباشرا في 

  .الاتصالالوقت والسیاق الذي یحدث فیه المستخدمة وعلى  الاتصالیةعلى نوعیة الوسیلة 

ستقبل وهي عناصر مجاد التفاعل بین المرسل والیوتلعب الرموز غیر اللفظیة دورا في إ
، بل أنه وفي أحیان كثیرة الاتصالضروریة لإیجاد التغذیة المرتدة اللازمة لتحقیق فعالیة 

غیر اللفظیة جوهر وأساس التغذیة العكسیة وغالبا ما یبني المرسل مواقفه  الاتصالاتمثل ت
على ما تحمله التغذیة العكسیة من رموز وإشارات غیر لفظیة،  بالاعتماد وانطباعاته

قد تكرر ما فهي اللفظي،  للاتصالفالسلوكات والإشارات غیر اللفظیة تلعب دورا مكملا 
 الاتصالضیحه، والتأكید علیه، وقد یأتي ي تقویته، تو تسهم ف وأاللفظي  الاتصالیحتویه 

                                                             
.434م، ص  2004دار القلم للنشر والتوزیع، دبي،  رؤیة معاصرة، العلاقات العامة المبادئ والتطبیقاتناجي الجوھري، محمد   1 
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، ولذلك 1اللفظي أو متقدما عنه أو یتبعه أو یحل محله الاتصالي بالتزامن مع ظغیر اللف
غیر اللفظیة یسهم وبشكل  الاتصالاتكل من المرسل والمستقبل إلى ما تحمله  انتباهفإن 

  .عالیة اتصالیةیسمح بتحقیق فعالیة فعال في نقل وفهم التغذیة العكسیة بأسلوب واضح 

  :الفعال الاتصالمنافع  -5-3

على المستوى الداخلي أو الخارجي  عالیة سواءً  اتصالیةإن نجاح المؤسسة في تحقیق فعالیة 
جابا ویسمح بتحقیق مجموعة من المنافع الممیزة للمؤسسة والتي تعطي لها یسینعكس علیها إ

 والاقتصاديافیة ومزایا تنافسیة مقارنة بباقي المؤسسات، ذلك أنه ومع التطور التقني ضقوة إ
المؤسسات شبه متساویة في القدرة على الحصول على الموارد  تالحاصل في العالم صار 

الأولیة وحتى طرق العمل وكیفیة الإنجاز أصبحت شبه واضحة للجمیع، وعلیه فإن 
عناصر أخرى تعطي لها التمیز والإنفراد في تقدیم المؤسسات الیوم صارت تبحث عن 

منتجاتها وخدماتها، أو على الأقل تسعى لمرافقة باقي المؤسسات الرائدة في مجالها، ویمكن 
الفعال واحد من العوامل الأساسیة التي تساعد المؤسسة على تحقیق  الاتصالأن یكون 

 اكتسابف جماهیرها ویساعدها على مردودیة عالیة ومنتجات ممیزة تجد قبولا من قبل مختل
طبیعة المؤسسات ونوعیة  اختلافمكانة في السوق الذي تنشط فیه، وبغض النظر عن 

سیوفر  عالیة اتصالیةنشاطها وشكل مخرجاتها، غیر أن سعي المؤسسة إلى تحقیق فعالیة 
النقاط  جاز أبرز تلك المنافع فيیوالفوائد المتنوعة، ویمكننا إ لها مجموعة من المنافع

  :2التالیة

 واستنباط استقرائهاالفائقة على معالجة المشاكل التي تمر بها المؤسسة من حیث القدرة 
  .العوامل القادرة على المعالجة بصورة سریعة

  .قوة القرارات ورصانتها في مواجهة الظواهر والمشاكل التي تواجه المؤسسة -

  .من حیث الفعالیة والكفاءةنتاجیة وتحسین الأداء المقترن بها زیادة الإ -

                                                             
1 Liv Lefebvre, les indicateurs non verbaux dans les interactions médiatisées, thèse de doctorat en 
psychologie, université de Bretagne-sud, Vannes, 2008, p p 24-25. 

.38-37، ص ص م2010، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الاتصال الفعال في إدارة الأعمالخضیر كاظم محمود،   2 
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  .تدفق العمل وإنجازه بدرجة عالیة واستقرارثبات  -

الفعالة بین جمیع  الاتصالات استخدامقوة العلاقة التي تتسم بها المؤسسة في إطار  -
  .أطرافها الفاعلة

وترویج العملیات المتعلقة بالمواد المستخدمة في إنجاز الأهداف  استخدامدقة الوضوح في  -
  .حقیقهاوت

التركیز على العمق المنهجي في أداء النشاطات وفعالیات القوة البشریة العاملة في  -
  .المؤسسة

  ..فعالیة المؤسسة من عملاء وموردین وموزعینالمشاركین في نشاطات و  استجابةتحسین  -

 .14ویمكن تلخیص كل هذه المنافع من خلال الشكل رقم 

  .من الإتصال الفعال المنافع المتحققة :)14(الشكل رقم 

، م2010خضیر كاظم محمود، الاتصال الفعال في إدارة الأعمال، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، : المصدر
  .38ص 



فعالیته ومقوماتمفهومه، أنواعه : اتصال المؤسسة: الفصل الثالث  
 

214 
 

عالیة في المؤسسة،  اتصالیةوحتى یمكن تحقیق هذه المنافع وغیرها من وراء إیجاد فعالیة 
إلى أن هناك مجموعة من العوامل التنظیمیة التي تؤثر  الانتباهینبغي للقائمین على المؤسسة 

خل المؤسسة، كما التي یمكن بلوغها دا الاتصالیةجاب أو بالسلب على مستوى الفعالیة یبالإ
الذي تقوم به  الاتصالمن الشروط الواجب القیام بها من أجل أن یتسم أن هناك مجموعة 

  .وطبیعته وأیا كان المستهدف منه  الاتصالالمؤسسة بالنجاح والفعالیة، أیا كان شكل هذا 

  :المؤسسة اتصالالعوامل التنظیمیة المؤثرة على فعالیة  -5-4

عالیة بمجموعة من العوامل التنظیمیة التي  اتصالیةجاد فعالیة ییرتبط نجاح المؤسسة في إ
وذلك تبعا لحجم المؤسسة وطبیعة نشاطها والبیئة  الاتصالتؤثر بشكل أساسي على فعالیة 

  :1جاز أبرز هذه العوامل فیما یليیالتي تتواجد فیها، ویمكن إ

بطبیعة التنظیم الرسمي السائد في  الاتصالتتأثر عملیة : مركز الفرد في التنظیم الهرمي -1
لهیكل التنظیمي، ولا تزال أغلب المؤسسات تعتمد ة وموقع المرسل والمستقبل ضمن االمؤسس

 الاتصالالنازلة أساس عملیة  الاتصالاتعلى التنظیم الهرمي وهو التنظیم الذي تمثل فیه 
الصاعدة والأفقیة أقل أهمیة، وهذه الوضعیة تؤثر  الاتصالاتالرسمي بشكل عام فیما تبقى 

ي المؤسسة، إذ وفي غالب الذي یحدث ف الاتصالوبشكل مباشر على ضمان فعالیة 
واحد من خلال تقدیم الأوامر والتعلیمات من دون أن یولي  اتجاهفي  الاتصالالأحیان یتم 

 الاتصالالقائمین على المستویات العلیا أي أهمیة لأراء ومواقف المستویات الدنیا وبذلك یفقد 
في طبیعة التنظیم ، لذلك فإن المؤسسات مطالبة بإعادة النظر ىقیمته ویصبح عدیم الجدو 

الصاعد من أسفل  الاتصالعالیة، إذ ینبغي تشجیع  اتصالیةالمعتمد من أجل تحقیق فعالیة 
الأفقي حتى تضمن سیر أفضل للبیانات والمعلومات اللازمة لإنجاز  والاتصالإلى أعلى 

الأفقیة یقلل من  الاتصالات، فتدعیم مختلف أنشطة ومهام المؤسسة على أكمل وجه
 الوقت والجهد المطلوب صمن حیث تقلی الاتصالت التي یسببها مركزیة تنظیم المشكلا

  .لإنجاز الأعمال المختلفة

                                                             
ص م، الطبعة الأولى،2009، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن،المھارات الإداریة في تطویر الذاتخلف السكارنة،  بلال   1 
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ویتحقق ذلك بتوعیة العاملین بأهمیة  :وأهمیته الاتصالزیادة فهم العاملین بحقیقة  -2
عن طریق البرامج التدریبیة، ویرتفع مستوى التدریب كلما إرتفع المستوى الوظیفي،  الاتصال

  .داخل المؤسسة الاتصالاتوتنشیط یسهم في تیسیر  وهو ما یمكنه أن

على المؤسسة أن تعمل : الاتصالاتإعادة تنظیم المؤسسة بما یكفل تیسیر وتنشیط  -3
التي تتم داخلها بما یؤدي إلى تبسیط  صالالاتعلى إعادة تنظیم نفسها قصد تیسیر عملیة 

ات في نقل وتبادل البیانات والمعلوموضمان مشاركة كافة أعضائها  الاتصالیةالعملیة 
  :المختلفة،  ویتم ذلك من خلال

  .الوقت والجهد اختصار -

  .الاتصالزیادة عدد المراكز التي تتخذ القرارات وتتبادل المعلومات وتقصیر خطوط  -

  .طاق الإشراف بإلغاء بعض المستویات الإداریة التي لا یحتاج إلیها العملتضییق ن -

  .الاتصالمن بعض لتسهیل قرب الإدارات التي تتعامل مع بعضها   -

ینبغي للمؤسسة أن تعمل على تطویر وتدعیم : لدى العاملین الاتصالتطویر مهارات  -4
لدى أعضائها من خلال تنمیة مهارات القراءة والكتابة والحدیث والإنصات،  الاتصالمهارات 

بالإضافة إلى مهارة التفكیر وهي المهارات التي تحدثنا عنها عند تناول فعالیة مختلف 
 اتصالیة، فمن المؤكد أنه لا یمكن لأي مؤسسة أن تحقق فعالیة الاتصالیةعناصر العملیة 

دون للمهارات اللازمة للتواصل فیما بین بعضهم البعض وبینهم عالیة إذا كان أعضاءها یفتق
عالیة في مؤسسة لا  اتصالیةلا إیجاد فعالیة محیط الخارجي، فمن غیر الممكن مثوبین ال

ة الإنصات لبعضهم البعض وخاصة إذا كان المدیر لا یكتسب مثل هذه ر یحسن أفرادها مها
  .المهارة

وتهدف دیمقراطیة القیادة إلى تنمیة التشاور ومشاركة : نحو دیمقراطیة القیادة الاتجاه -5
أنشط وأصدق، وأیسر،  اتصالاتالعاملین والتعرف على أفكارهم وأرائهم بما یحقق للمؤسسة 

  .في الإشاعات انخفاضمع تحقیق 
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والتقلیل من  الاتصالاتویؤدي ذلك إلى تیسیر : تدعیم الثقة بین العاملین في المؤسسة -6
الثقة بین العاملین  انعدام، بینما وفي حالة الاتصالاتالمطلوب للقیام بهذه  الوقت والجهد

مغایرة  الاتصالیةبعضهم البعض وبین العاملین وأفراد الجمهور الخارجي، تكون الوضعیة 
، لذلك ینبغي الاتصالالمكتوب لإثبات عملیة وموضوع  الاتصالعلى  الاعتمادتماما، فیتم 

السالبة، وهو ما  الاتجاهاتجیع العاملین على التخلص من للمؤسسة أن تسعى إلى تش
ویكون ذلك من خلال تخلیص جابا على علاقة المؤسسة بجمهورها الخارجي، یینعكس  إ

الجید، مع القیام بتدعیم  للاتصالالعاملین من النقد والمشكلات النفسیة حتى لا تكون معوقا 
غیر الرسمیة بأكبر قدر من الحقائق والمعلومات وذلك لتقلیل الشائعات  الاتصالاتشبكة 

  .المعلومات غموضالتي عادة ما تنتشر في ظل نقص أو 

  :الفعال بین المؤسسة وجمهورها الاتصالشروط  -5-5

الخاصة  الاتصالیةأساسیا من المنظومة  المؤسسة بجمهورها الخارجي جزءً  اتصالیمثل 
بالمؤسسة، إذ لا یمكن للمؤسسة أن تبقى منغلقة على نفسها وخاصة إذا كانت خدماتها 
ومنتجاتها موجهة إلى الجمهور الخارجي، بل أن مثل هذه الخدمات والمنتجات لن تلقى قبولا 

مخطط له واعي وناجح،  اتصالدون وجود  نمن قبل أعضاء الجمهور المستهدف م
رها لا یمكن وبأي حال أن یتم بصورة تلقائیة وغیر مخططة لأن فإتصال المؤسسة بجمهو 

فحسب، وعلیه فإن  الاتصالیةذلك سینعكس سلبا على المؤسسة ككل ولیس على عملیاتها 
عالیة بینها وبین جمهورها الخارجي،  اتصالیةالمؤسسة مطالبة بالحرص على تحقیق فعالیة 

من الشروط التي یمكنها أن تضمن نجاح ولن یتأتى لها ذلك إلا من خلال توفر مجموعة 
  :1نلخصها في النقاط التالیة وهي الشروط التي الاتصالیةالعملیة 

، والتعرف  الاتصالالجید للمجال الذي سیتم فیه  الاستكشافویقصد به : الإعداد الجید -1
به،  للاتصالالطرق  أفضلوسلوكاته، ومن ثمة دراسة  واتجاهاتهعلى الجمهور ورغباته 

المطلوب بالكیفیة التي تضمن  الاتصالوبحیث تكون الرسالة على أحسن ما یمكن، حتى یتم 

                                                             
.25-23م، ص ص 2008مؤسسة شباب الجامعة، الاسكندریة، ، )القرارات -المعلومات - الاتصالات( الإدارة الحدیثة أحمد محمد المصري،    1 
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نجاحه، والإعداد الجید یتطلب كفاءة عالیة من القائمین به لذلك على المؤسسة أن تختار 
  .الاتصالیةتضمن نجاح العملیة منذ البدایة حتى  الاتصالوبعنایة مختصین في 

على أساس من الصدق وعدم تلفیق البیانات،  الاتصالیجب أن یتم  :الصراحة والوضوح -2
وإلتزام الحقیقة وعدم التحریف في الألفاظ بحیث تكون مصارحة تامة مع الجمهور، وكذلك 

ولا یتاح مجال للشك أو الریبة فیما یقدم  الوضوح التام في إرسال الرسالة حتى یتحقق الإقناع
  .إلى الجمهور الخارجي

أن یستعرض الوسائل  بالاتصالیجب على المكلف : للاتصالالوسیلة المناسبة  اختیار -3
بنجاح، فقد  الاتصالتصلح لإتمام  ختار من بینها أنسب الوسائل التيوی للاتصالالمختلفة 

لیس لعیب فیها بل لأن الجمهور  الاتصالتكون بعض الوسائل غیر ملائمة لبعض عملیات 
لة أو لا یستطیع أن یتجاوب معها، أو أن الوسیلة نفسها المستهدف لا یستوعب هذه الوسی

  .غیر معلومة له

الجید أن تجرى دراسة  الاتصاللكي یتحقق یجب : الدراسة الجیدة للجمهور المرسل إلیه -4
به، وإذا ما كان المستهدف فرد واحد أو مجموعة من  الاتصالعمیقة للجمهور الذي یتم 

بهم بأنسب  الاتصالحتى یمكن  واتجاهاتهمم وأرائهم الأفراد فیجب أیضا دراسة طبائعه
  .الوسائل وأقلها صعوبة بالنسبة لهم

الوقت  اختیار الاتصالومن الشروط الهامة لضمان فعالیة : للاتصالالتوقیت السلیم  -5
، والمقصود بالتوقیت السلیم هو الوقت المناسب الاتصالالملائم الذي یمكن فیه إتمام 

ولیس الوقت المناسب للمرسل نفسه أو على الأقل الوقت المناسب  للجمهور المستهدف
، وخاصة أن الجمهور المستهدف إهمال طرف على حساب طرف آخر مللطرفین، أي عد

وف الجمهور المستهدف ومدى إلى ظر  الانتباهبه لذلك فإن  الاتصالهو الطرف المطلوب 
ناسب یمثل شرطا أساسیا لضمان فعالیة لها في الوقت الم والاستجابةلتلقي الرسائل  استعداده
  .الاتصال

أن  بالاتصالعند قیامه  بالاتصالیجب على المكلف : تجنب الوقوع في خطأ عفوي -6
یكون على حذر تام من الوقوع في خطأ عفوي غیر مقدر مسبقا، وحتى إذا حدث مثل هذا 
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 ءلا یحدث شي ىالخطأ فینبغي سرعة معالجته ووضع التصحیح اللازم بأسرع ما یمكن حت
قد یحدث رد فعل قوي ومؤثر على المؤسسة  الاتصالفأي خطأ في عملیة  ،غیر مرغوب فیه

ونشاطها إذا لم یعالج بحكمة وعقلانیة، فقد یتحول الموقف إلى عكس ما خططت له 
 والاهتمامالمؤسسة، وهنا تبرز أهمیة الإعداد الجید والدراسة المتأنیة والمعلومات الصحیحة 

 اتصالكدعائم رئیسیة في التقلیل من الوقوع في أخطاء أثناء عملیة  الاتصالبإتمام  الكافي
  .المؤسسة بجمهورها

، حیث نجد الاتصالمن أهم عوامل نجاح  الاتصالوقد تكون متابعة : الاتصالمتابعة  -7
وخطط له بإتقان وإستخدم الوسیلة المناسبة وإختار  للاتصالقد أعد  بالاتصالأن المكلف 

على دراسة ومعرفة سلیمتین، ولكن إهمال المتابعة لما أبداه من عمل قد یعني  بناءً الجمهور 
مرحلة أساسیة ینبغي  الاتصالفقدان  كل الجهود الجیدة التي سبق القیام بها، فمتابعة 

 الاتصالرص على القیام بها، لأن متابعة أن تح اتصالهاللمؤسسات الساعیة لضمان فعالیة 
قد حققت أهدافها بالطریقة التي خطط لها، كما تسمح  الاتصالیةتسمح بالتأكد من أن العملیة 

، الاتصالیةبتقویم وتصحیح الأخطاء والإختلالات التي قد تواجهها العملیة  الاتصالمتابعة 
 .1أفضلة مع جمهورها بصورة المستقبلی لاتصالاتهاوبذلك تستطیع المؤسسة التخطیط 

  :الاتصالإستراتیجیات فعالیة  -5-6

  :2ویمكن عرض هذه الإستراتیجیات بشكل من التفصیل فیما یلي

قویة من حیث  اتصالیةلا تعد هذه الإستراتیجیة ذات فعالیة : إستراتیجیة أنشر وتأمل- 
لدى المدیر في ظلها بأن المعلومات الكثیرة التي یتم إیصالها للمرؤوسین ستحقق  الاعتقاد
ناجحا غیر أن الأمر لا یبدو بهذه الصیغة البسیطة، فالكم الهائل من المعلومات قد  اتصالا

ویجعل من مضمونه یتسم بالعمومیة وعدم التحدید، وذلك من خلال  الاتصالیربك موضوع 
معلومات الكثیرة غیر المجدیة  التي تقید الفهم الدقیق والصحي المرؤوسین بال انشغال

الفعال، وفي سیاق هذه الإستراتیجیة لا توجد مطابقة بین كمیة  الاتصاللمضمون ومعاني 
، فتقدیم كم هائل من المعلومات لا یقود بالضرورة إلى فعالیة الاتصالالمعلومات وفعالیة 

                                                             
.73ص بلال خلف السكارنة، مرجع سابق ،   1 

.72-70، مرجع سابق، ص ص الاتصال في المنظمات العامة بین النظریة والممارسةبشیر العلاق،     2 
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تماما وتجعل العملیة  الاتصالیةإلى فقدان الفعالیة  عالیة بل على العكس قد تؤدي اتصالیة
  .فاشلة الاتصالیة

یقوم المدیر ضمن حدود هذه الإستراتیجیة بتقدیم كم من : إستراتیجیة أخبر ورغب -
المعلومات یكون أقل بكثیر مما هو علیه في الإستراتیجیة السابقة مستهدفا بذلك تحقیق 

الناجح من خلالها، كما أن محتوى الرسالة في هذه الإستراتیجیة یكون غنیا  الاتصال
والرغبة، ورغم  الاهتماموتعزز  الانتباهوواضحا، وتكون موضوعات الرسالة مفهومة وتجذب 

 أفضلیة الكفاءة لأنها لا تحقق حمتوسطة من نا اعتبارهاذلك فإن هذه الإستراتیجیة یمكن 
قد یتطلب الأمر وقت أطول من أجل إیصال رسائل ، فالاتصالیة النتائج المنشودة من عمل

  .واضحة ومفهومة لجمیع العاملین في المؤسسة أو لجمهورها الخارجي

 أفضلتعد هذه الإستراتیجیة من : الاستطلاعإستراتیجیة تحدید ما هو مهم ثم  -
ة المعلومات تطابق ومواءمة بین كمی أفضلمن حیث الفعالیة لأنها تحقق  اتالإستراتیجی

إستراتیجیة  اعتبارها، كما یمكن الاتصالالمنشودة والمنقولة والمستوى العالیة لفعالیة 
وإفساح المجال الكافي من خلال جابیا یبمسارین، حیث یتم في إطارها تقدیر المرؤوسین إ

، والواقع أن وجود التغذیة الاتصالأرائهم في المعلومات المنقولة أثناء عملیة  استطلاع
مع ما  انسجاماویقدم المعلومات بطریقة تجعل منها أكثر  الاتصالالعكسیة یعزز كفاءة 

  .تستهدفه الإدارة من غایات

یقوم المدیر في هذه الإستراتیجیة بإعطاء العاملین بما یعتقد : إستراتیجیة التقیید ثم التعزیز -
قط عندما یعتقد أن الوقت مناسب لإبلاغهم بذلك، أنهم بحاجة إلیه من معلومات، ولكن ف

وتعد السریة والرقابة الصارمة على المعلومات من أهم الأمور بإعتبار أن المعلومات هي 
مصدر القوة الأساس الذي لا یفترض أن یعطى للعاملین دون الحاجة إلیه، وبسبب قلة 

افق هذه الإستراتیجیة في العدید المعلومات وأسالیب التحكم فیها فإن الإشاعات غالبا ما تر 
بشكل  الاتصالفي المؤسسة، وبذلك تقل فعالیة  الاتصالمن المواضیع التي یقوم علیها 

   .كبیر
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وغالبا ما تبحث المؤسسات عن تولیفة من هذه الإستراتیجیات الأربع لتجعل من خلالها 
لجأ الإدارة في المنظمة عادة ما تأكثر فعالیة في إطار المواقف المختلفة، و  الاتصال عملیة
نمط معین من هذه الإستراتیجیات ولیس بالضرورة أن تكون الإستراتیجیة  تفضیلإلى 

اختیار ، كما أن الاتصالالمختارة هي الإستراتیجیة الأكثر فعالیة من حیث قدرتها على 
، فقد تكون یختلف من مؤسسة إلى أخرى ومن ظرف إلى آخر إحدى هذه الإستراتیجیات

سة بحاجة إلى تقدیم كم كبیر من المعلومات لأعضاء المؤسسة وجمهورها فتعتمد على المؤس
ورغب، وقد تكون المؤسسة نفسها في ظروف أخرى بحاجة أكبر إلى أخبر إستراتیجیة 

نوع من السریة والرقابة في تقدیم بعض المعلومات وبالتالي یكون مطلوب منها في  اعتماد
   .ید والتعزیزقیعلى إستراتیجیة الت الاعتمادمثل هذه الحالة 
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   :خلاصة

بعد أن تناولنا في الفصلین الأولین مدخلا مفاهمیا للإدارة الإلكترونیة وأبرزنا أهم مزایاها 
وخصائصها، وحددنا عناصرها الأساسیة، جاء هذا الفصل للحدیث عن أحد المجالات 

تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المؤسسات  إلى الانتقالب تأثري یمكن أن یلذالأساسیة ا
أیا كان شكله ونوعه یمثل جوهر نشاط المؤسسة والضامن لدیمومتها،  فالاتصالالمختلفة، 
یدخل في كافة الأنشطة والجوانب الأخرى للمؤسسة، وهو بذلك یتأثر بأي  الاتصالبل وأن 

الذي تقوم به  لالاتصاتحول قد تشهده المؤسسة ویظهر ذلك من خلال طبیعة وشكل 
   .التي تحققها الاتصالیةالمؤسسة ومستوى الفعالیة 

المؤسسة بشكل من التفصیل فقمنا  اتصالولذلك حاولنا من خلال هذا الفصل تناول فعالیة 
المؤسسة الذي لا یزال یمثل لحد الیوم موضع جدل واسع بین الباحثین  اتصالبتحدید مفهوم 

 واختلافالمؤسسة  اتصالوفي ظل تعدد تقسیمات  والممارسین، وبعیدا عن هذا الجدل
المؤسسة  لاتصالالداخلي والخارجي كنوعین أساسیین  الاتصالتصنیفاته فقد تناولنا كل من 

لتحدید المفهوم  انتقلنامختلفة، وبعد ذلك  اتصالیةمع ما یتضمنه كل نوع من أنواع وأشكال 
تمدة لقیاسها، وفي نهایة هذا الفصل وصلنا العام للفعالیة وأبرزنا أهم صورها والمعاییر المع

 اتصالالمؤسسة مع تبیان أهمیة كل عنصر من عناصر  اتصالإلى تحدید مفهوم فعالیة 
، وحاولنا بعد ذلك إبراز أهم المنافع التي یمكن الاتصالیةالمؤسسة في تحقیق الفعالیة 

، وتناولنا بشكل لیةالاتصاللمؤسسة أن تحققها من وراء بلوغ درجة عالیة من الفعالیة 
المؤسسة وما هي  اتصالمختصر أهم العوامل التنظیمیة التي یمكن أن تؤثر على فعالیة 

  .أبرز الإستراتیجیات المعروفة لبلوغ تلك الفعالیة

وبشكل عام فقد سمح لنا هذا الفصل بتحدید جملة الأبعاد والمؤشرات التي تسمح لنا بقیاس 
الجزائریة، وبالإعتماد على ما تم تقدیمه من خلال هذا فعالیة الإتصال في المؤسسات 

الفصل نخلص إلى حصر فعالیة الإتصال في عدة أبعاد أساسیة وهي كل من فعالیة 
، رجع الصدى والمناخ الذي تتم فیه العملیة الإتصالیة، سالة، الوسیلة، المستقبلالمرسل، الر 

على مؤشرات تحدید الهدف من الإتصال،  فبالنسبة لبعد فعالیة المرسل سیتم قیاسه بالإعتماد
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وإمتلاك أو الحصول على المعرفة والمعلومات اللازمة للدخول في أي عملیة إتصالیة، إلى 
جانب حسن إختیار الوقت المناسب للإتصال، فیما سیتم التقصي عن فعالیة الرسالة من 

خدام لغة وألفاظ بسیطة خلال القدرة على بناء رسائل إتصالیة وفقا لخلفیة المستقبل مع إست
وواضحة، كما سیتم قیاس بعد فعالیة الوسیلة من خلال مؤشر القدرة على إختیار الوسیلة 
المناسبة تبعا لموضوع ومستقبل الرسالة الإتصالیة ومدى الإعتماد على تنویع وتعدد الوسائل 

عد فعالیة الإتصالیة في العملیة الواحدة، وتبعا لما جاء في هذا الفصل فسیتم قیاس ب
المستقبل من خلال مؤشرات إمتلاك المهارات اللازمة لفهم الرسائل الإتصالیة ومدى وجود 

لتحقیق تفاهم مشترك  خرین، ومن ثمة الإستعدادإستعداد لدى المستقبل لفهم وتقبل رسائل الآ
ى إلفي هذا البعد أیضا الوقت المناسب لوصول الرسائل الإتصالیة،  ةمعهم، كما سیتم مراعا

التقصي عن فعالیة رجع الصدى أو التغذیة العكسیة بالإعتماد على المؤشرات التي  جانب
توضح عملیة متابعة الإتصال من خلال الإستفسار عن مدى فهم الرسائل الإتصالیة 
والإستعداد لتقدیم رسائل مكملة وموضحة أو القیام بطلبها من قبل الآخرین في حالة عدم 

   .فهم رسائلهم

  



یةالجزائر المؤسسات في وفعالیة الاتصال واقع الإدارة الإلكترونیة : نياثال بابال  

رة الإلكترونیة في الجزائرداالإواقع تطبیق : بعار الفصل ال  

   تمهید               

البنیة التحتیة لتكنولوجیات المعلومات والاتصالات في الجزائر -1                

    لاتیم تكنولوجیات المعلومات والاتصاتعممشاریع  -2              

مشروع الجزائر الإلكترونیة -3                

نماذج قطاعیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في الجزائر -4                

                                      خلاصة



 :تمهید
یعد التعرف على البیئة التي یجري فیها البحث وتحدید طبیعتها ومقوماتها أمرا أساسیا لنجاح 
البحث، ونظرا لقیمة موضوع الإدارة الإلكترونیة وتطبیقاتها التي یفترض أن لا تتوقف عند 
مؤسسة بعینها ولا یمكن إقتصار إستغلال مخرجاتها وحتى إنعكاساتها على قطاع محدد وإنما 

الأمر یجعل من تطبیق الإدارة الإلكترونیة موضوع ینبغي أن یتسم بالشمولیة، لذلك واقع 
یأتي هذا  الفصل للتعرف على البیئة الحقیقیة التي یجري فیها البحث عن إنعكاسات تطبیق 

في المؤسسات الجزائریة، وقبل الإنتقال إلى تقصي  الاتصالالإدارة الإلكترونیة على فعالیة 
الجزائر بصفتها حالة للدراسة، نرى أنه من اللازم التعرف  اتصالاتؤسسة ذلك من خلال م

على واقع تطبیق الإدارة الإلكترونیة في كافة المؤسسات الجزائریة وذلك من خلال التطرق 
لمجهودات الدولة الجزائریة في هذا الخصوص وإستعراض بعض ما أنجز لتحقیق هذا 

دیم عرضا أولیا عن البنیة التحتیة لتكنولوجیات الغرض، ولذلك سیتم خلال هذا الفصل تق
 استخدامفي الجزائر مع تقدیم مؤشرات عن بعض الإنجازات لتعمیم  والاتصالاتالمعلومات 

الجزائر "هذه التكنولوجیات على المستوى الوطني قبل أن ننتقل فیما بعد لعرض مشروع 
لمؤسسات والمجتمع ككل إلى بیئة الذي تبنته الحكومة الجزائریة للإنتقال با" الإلكترونیة

، قبل أن نقدم ن المحاور الأساسیة لهذا المشروعالإدارة الإلكترونیة ویكون ذلك من خلال تبیا
في نهایة هذا الفصل بعض المبادرات والنماذج القطاعیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في 

  .هات الجزائریة على إختلاف طبیعتها ونوعیة نشاطئاالمؤسسات والهی
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  :في الجزائر والاتصالاتالبنیة التحتیة لتكنولوجیات المعلومات  -1

والعمل على تطویرها  والاتصالاتیمثل إمتلاك البنیة التحتیة لتكنولوجیات المعلومات 
وتقویتها إحدى الدعائم الأساسیة التي تساعد الدول والمؤسسات على حد سواء في تطبیق 

وإستغلال تطبیقات الإدارة  استخدامالإدارة الإلكترونیة، إذ لا یمكن لأي دولة كانت أن تعمم 
لاسیما إذا كانت نى تحتیة والأمر نفسه للمؤسسات المختلفة الإلكترونیة إذا كانت لا تمتلك ب

لذلك فإن  –الجزائر اتصالاتمثل مؤسسة  –هذه المؤسسات تتوجه إلى جمهور عام وواسع 
في  والاتصالاتتقدیم عرض عن مقومات البنى التحتیة الخاصة بتكنولوجیات المعلومات 

 انتشارالجزائر أمر مهم وعلیه سنستعرض فیما یأتي أهم هذه المقومات والمتمثلة أساسا في 
  .لجزائرالهاتف النقال وشبكة الإنترنت باالهاتف الثابت،  تخدامواس

  :شبكة الهاتف الثابت في الجزائر -1-1

خاضعا لوصایة وزارة البرید والمواصلات،  2000وإلى غایة سنة  الاتصالاتلقد كان قطاع 
، الاستعماریةالسلكیة واللاسلكیة مرتبطا بنشاط البرید منذ الحقبة  الاتصالاتوقد بقي نشاط 

حیث بقي قطاع البرید والمواصلات خاضعا لإحتكار الدولة،  الاستقلالولم یتغیر الأمر بعد 
وقد أدى هذا الواقع إلى تراكم عدة مشاكل وزیادة العراقیل التي حدت من تطور هذا القطاع 

بقت التسییر الذي میز الفترة التي س ءوجعلته یعاني من نقص فادح في تقدیم الخدمات وسو 
  :1ویرجع هذا الضعف إلى مجموعة من الأسباب لعل أبرزها 03-2000إصدار قانون 

  .نقص إمكانیات التوصیل بالشبكات المختلفة -

القرارات وتأثیر كل ذلك  اتخاذغیاب المحاسبة التحلیلیة والتخطیط الرشید وإنتشار مركزیة  -
  .على عملیة التسییر

للإستفادة  من  خط هاتفي أو طلب إصلاحه في حالة تفشي البیروقراطیة وخاصة بالنسبة  -
  .التعطل

  .ضعف التنسیق مع القطاعات الأخرى وخاصة قطاع الأشغال العمومیة -
                                                             

التطویر التنظیمي وأثره على أداء المؤسسات دراسة حالة المدیریة الإقلیمیة لإتصالات الجزائر ببشار والمدیریات العملیاتیة التابعة، حیاة بلعید 1 
.174م، ص  2016-2015، السنة الجامعیة 3 ، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة الجزائرلھا في كل من ولایة بشار أدرار وتیندوف  
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  .كثرة الإنفاق والإعتماد الكلي على تمویل الدولة -

  .التكالیف الاعتبارسیاسة التسعیر بدون الأخذ بعین  -

الجزائر أنه وإلى غایة نهایة تسعینیات  صالاتاتوتؤكد الإحصائیات المقدمة من قبل مؤسسة 
لم تكن  الهاتف حیث ةشبك انتشارالقرن الماضي كانت الجزائر تعرف ضعفا واضحا في 

   %8في مقابل  %6الهاتف الثابت في كامل التراب الوطني  انتشارتتجاوز نسبة 
البلدیات  كان ما یزید عن نصف كما في الدول المتقدمة، %40المغرب العربي وفي دول 

  .1الهاتف الثابت غیر موصولة بشبكة

للتكیف مع التطورات التكنولوجیة التي یعرفها العالم وخاصة في قطاع  سعيالوفي إطار 
إعادة النظر في السیاسة المتبعة في قطاع البرید  تمالسلكیة واللاسلكیة  الاتصالات

جراء إصلاحات في قطاع في إ 1999المواصلات بالجزائر، حیث باشرت الدولة ومنذ سنة و 
البرید والمواصلات، وقد تجسدت هذه الإصلاحات بإصدار قانون جدید ینظم القطاع في 

  .2000شهر أوت 

 احتكارهو إنهاء  2000أوت  05الصادر بتاریخ  03- 2000وأهم ما تضمنه القانون 
 واستغلالالدولة لقطاع البرید والمواصلات، وتكریس مبدأ الفصل بین التنظیم وتسییر 

التي تم إعادة تسمیتها بوزارة البرید  -الوزارة  احتفظتالشبكات، ووفقا لهذا المبدأ 
بمهام تحدید الرؤیا المستقبلیة لتطویر القطاع مع وضع  - والاتصالوتكنولوجیات الإعلام 

إنشاء  03-2000السیاسات والإستراتیجیات الكبرى لذلك، كما تم ووفقا لما جاء في القانون 
تعرف بسلطة ضبط البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة  اطة ضبط مستقلة إداریا ومالیسل

والتي أوكلت لها مهمة مراقبة القطاع وضمان المنافسة النزیهة بین مختلف المتعاملین، كما 
تم إنشاء ووفقا لذات القانون متعاملین جدیدین أحدهما یتكفل بالنشاطات البریدیة والخدمات 

متمثلا في  الاتصالاتالبریدیة متمثلا في مؤسسة برید الجزائر، والثاني  یتكفل بنشاط  المالیة
سوق الهاتف الثابت ، وهي المؤسسة التي لا تزال تسیطر على 2الجزائر اتصالاتمؤسسة 

                                                             
متاح عبر الموقع الرسمي للمؤسسة على الرابط ،التاریخ والإنجازات –اتصالات الجزائر شركة ذات أسھم مؤسسة اتصالات الجزائر،   1  

07/08/2016، تم الاطلاع یوم         .              https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=at_histoire_realisations  
  2              :                                  الموقع الرسمي للمؤسسة عبر الرابطنبذة عن مجمع اتصالات الجزائر، مؤسسة اتصالات الجزائر،  

.2016- 08- 22، تم الإطلاع یوم  https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation 
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على حریة المنافسة وإنهاء إحتكار  03-2000القانون  تأكیدرغم  الجزائر بشكل شبه تامفي 
  .الدولة للقطاع

" لكم"السلكیة واللاسلكیة  للاتصالاترخصة للشركة المسماة الرابطة الجزائریة  دولةالمنحت 
في الجزائر سنة  وتقدیم خدمات الهاتف الثابت  للاتصالاتلإقامة وتشغیل شبكة عمومیة 

المصریة ": والتي تأسست من خلال تعاون الشركتین المصریتین" لكم"مؤسسة لكن  20051
سرعان ما أعلنت إنسحابها من السوق ولم تستطع منافسة  "أوراسكوم تیلیكوم"و "للاتصالات

، الاستقلالالجزائر التي تمتلك شبكة منتشرة عبر كامل التراب الوطني منذ  اتصالاتمؤسسة 
ومنذ إعلان الرابطة الجزائریة للإتصالات إفلاسها وإنسحابها من سوق الهاتف الثابت في 

  .والمتحكمة في هذا السوق هیمنةالجزائر هي المؤسسة الم تاتصالاالجزائر بقیت مؤسسة 

حیث وصل إلى  2015و 2000إرتفع عدد المشتركین بحوالي الضعف بین سنتي  دهذا وق
 1.761.000لا یتجاوز  2000بعد ما كان في نهایة سنة  2مشترك 3.267.592

  :مثل ما یوضحه الجدول التالي، 3مشترك
عدد المشتركین في الهاتف الثابت والكثافة الهاتفیة في  یوضح تطور :)05(الجدول رقم 

  .2015إلى غایة نهایة سنة  الجزائر

 السنة )ملیون(عدد المشتركین    (%) الكثافة الهاتفیة
6,10 1,95 2002 
6,90 2,08 2003 
7,63 2,49 2004 
7,81 2,57 2005 
8,60 2,89 2006 
9,10 3,11 2007 

                                                             
1 ARPT, rapport annuel 05, 2005, 
http://www.arpt.dz/publications/Rapport_Annuel/Rapport_Annuel_FR_2005.pdf, consulté le (09/08/2016), 
p47. 
2 ARPT, rapport annuel 2015, http://www.arpt.dz/publications/Rapport_Annuel/Rapport_Annuel_FR_2005.pdf, 
consulté le (09/08/2016), p  3 7. 
3 ARPT, rapport annuel 05, 2005, 
http://www.arpt.dz/publications/Rapport_Annuel/Rapport_Annuel_FR_2005.pdf, consulté le (09/08/2016), 
p29. 
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9,00 3,70 2008 
7,22 2,58 2009 
8,10 2,92 2010 
8,29 3,06 2011 
8,50 3,23 2012 
9,29 3,14 2013 
7,80 3,10 2014 
8,09 3,27 2015 

Source: ARPT, rapport annuel 2015, op cit, p36.   

یتبین لنا من خلال الجدول أعلاه أن سوق الهاتف الثابت یعرف تذبذبا في عدد المشتركین 
تطور عدد المشتركین من أن غیر  2015و 2000تي نالمعتبرة المسجلة بین سورغم الزیادة 

      سنة إلى أخرى یبقى ضعیفا وفي بعض الحالات سلبیا من خلال تسجیل تراجع في عدد
 2015إرتفاعا طفیفا  في نهایة سنة  المشتركین، والأمر ذاته مع الكثافة الهاتفیة التي حققت

    لكنها تبقى 1 %7.85 2014ة بعدما كانت قد وصلت في نهایة سن %8.09لتستقر عند 
   الكثافة الهاتفیة في المنطقتین الإفریقیة والعربیة التي في العموم أعلى بقلیل عن مستوى 

  على %7.8و %1.2 2016بدایة سنة  للإتصالات في بلغت حسب الإتحاد الدولي
 الهاتفیة للهاتف الثابت في الجزائر بعیدة نوعا ما عن المعدل ة الكثاف بینما تبقى ،التوالي

    ویرجع هذا التذبذب وضعف عدد2% 14.3 2015العالمي الذي بلغ في نهایة سنة 
 غیاب المنافسة في سوق الهاتف الثابت من جهة، والإنتشار الواسع لخدمات إلى المشتركین

رعة عبر تكنولوجیا الجیل ثالث للهاتف الهاتف النقال وإطلاق خدمات الإنترنت فائقة الس
  .النقال والجیل الرابع للهاتف الثابت

                                                             
متاح عبر الرابط                ، 2015مرصد سوق الھاتف الثابت في الجزائر سنة سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة،       1  

    http://www.arpt.dz/ar/doc/obs/etude/2015/Observatoire_Fixe_2015.pdf          
. 06،  ص 09/08/2016تم الإطلاع یوم   

 
2 International Telecommunication Unit , ICT Facts and Figures 2016 ITU Statistics , on line  
http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Documents/statistics/2016/ITU_Key_2005-2016_ICT_data.xls, consult 
10/08/2016. 
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من قبل سلطة ضبط البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة إلى  الإحصائیات المقدمة روتشی
 وصلت في نهایة سنة بشبكة الهاتف الثابت حیث إرتفاع عدد الأسر الجزائریة المرتبطة

  % 41.65 كانت النسبة لا تتجاوز االأسر الجزائریة بینم من مجموع 1%28.8إلى  2015
  .، والجدول الموالي یوضح ذلك2 2000في سنة 

بین سنتي  یوضح عدد الأسر الجزائریة الموصولة بشبكة الهاتف الثابت )06(الجدول رقم 
 .2015و 2002

الكثافة الهاتفیة 
 للأسر الجزائریة

عدد الخطوط الهاتفیة   عدد الأسر
 الخاصة

 السنة عدد الخطوط الهاتفیة

%31  5 000 000  1 560 000 1 950 000 2002 
%33  5 100 000  1 663 571 2 079 464 2003 
%38  5 300 000  1 989 376 2 486 720 2004 
%38  5 400 000  2 057 600 2 572 000 2005 
%41  5 600 000  2 273 038 2 841 297 2006 

%42,0  5 900 000  2 454 728 3 068 409 2007 
%42,7  6 218 200  2 657 992 3 069 140 2008 
%32,2  6 327 273  2 037 807 2 576 165 2009 
%31,6  7 408 163  2 338 184 2 922 731 2010 
%29,85  8 200 000  2 447 469 3 059 336 2011 
%29,24  9 000 000  2 631 490 3 289 363 2012 
%41,23  6 530 614  2 692 264 3 138 914 2013 
%40,04  6 665 614  2.669.241 3.098.787 2014 
%41,65  6 800 614  2 832 238 3 267 592 2015 

 37ص  2015و 45ص  2012، 42ص  2009من إعداد الباحث بالاعتماد على التقاریر السنویة لسنة  :المصدر
  .ةالصادرة عن سلطة ضبط البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكی

                                                             
1 ARPT, rapport annuel 2015,op cit, p 37. 
2 ARPT, Rapport Annuel 2003, http://www.arpt.dz/fr/doc/pub/raa/raa_2003.pdf, consulté le (09/08/2016), 
p83. 
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قات الإدارة یتطب استخدامعلى شبكة الهاتف الثابت من أجل تعمیم  الاعتماد یتطلب
لى أبعد حد على مختلف مع القضاء إ ،الإلكترونیة وجود شبكة قویة وواسعة الإنتشار

الجزائر مشروع تعمیم  اتصالاتالتعطلات، ولهذا فقد أطلقت الجزائر من خلال مؤسسة 
الألیاف البصریة عبر كافة مناطق الوطن وإستبدال الكوابل النحاسیة القدیمة بالألیاف 

لتقدیم خدمات الهاتف  كنولوجیة التي كانت مستخدمة سابقاالبصریة مع تغییر الأجهزة الت
خدمات  التي توفر) أمسان(الثابت بأجهزة جدیدة تعرف بتكنولوجیا الهاتف متعدد الخدمات 

إضافیة إلى جانب خدمة الهاتف كنقل البیانات كبیرة الحجم والصور والفیدیو، وبذلك فقد 
 2015في السنوات الأخیرة حیث بلغت في سنة  إرتفع طول شبكة الألیاف البصریة 

، كما أطلقت مؤسسة 20002كم قبل سنة 7244تتعدى  بعد ما كانت لا 1،كم 66958
 1.000الجزائر منذ سنوات مشروع ربط المناطق التي یزید عدد سكانها عن  اتصالات

ساكن بالألیاف البصریة وهو المشروع الذي إعتبره الإتحاد الدولي للإتصالات من أهم 
مؤسسة  لتحتیة للإتصالات وحصلت من خلالهالمشاریع في الدول النامیة لتطویر البنیة ا

جوائز القمة العالمیة للإتصالات ومجتمع على  2016الجزائر في ماي  اتصالات
منطقة لربطها بشبكة الألیاف البصریة  1.300المعلومات، وقد شمل هذا المشروع في بدایته 

، والجدول التالي یوضح 3المستوى الوطني قبل أن یتقرر تعمیمه على كافة البلدیات على
  .ذلك

خلال یوضح تطور شبكة الألیاف البصریة والبلدیات الموصولة بها  :)07(الجدول رقم 
  .2015إلى سنة  2012الفترة الممتدة من سنة 

 السنة  )كم(ة یاف البصریطول الأل عدد البلدیات الموصولة بالألیاف البصریة
1 000 46 231 2012 
1 081 50 800 2013 

                                                             
متاح عبر الموقع الرسمي مؤشرات تكنولوجیات الإعلام والاتصال ومجتمع المعلومات، وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال،   1          

      https://www.mptic.dz/ar/content  المعلومات-مجتمع-و-والاتصال-الإعلام-تكنولوجیات-مؤشرات: الرسمي للوزارة على الرابط  
.09/08/2016تم الإطلاع یوم    

.مرجع سابق التاریخ والإنجازات، -إتصالات الجزائر شركة ذات أسھم مؤسسة اتصالات الجزائر،   2  

للاتحاد  "2016مشاریع القمة العالمیة لمجتمع المعلومات "الجزائر تتسلم بجنیف جائزة  تصالاتمؤسسة اتصالات الجزائر، ا   3 
:متاح عبر الموقع الرسمي للمؤسسة على الرابط، الدولي للاتصالات  

.20/08/2016تم الإطلاع یوم ،    https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=comm_detail&ref=123 
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1 229 61 556 2014 
 )الأول السداسي( 2015 958 66 296 1

وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال، مؤشرات تكنولوجیات الإعلام والاتصال ومجتمع المعلومات، مرجع : المصدر
  .سابق

  :الهاتف النقال -1-2

الذي فتح  03-2000عرفت الجزائر إنتشارا سریعا لخدمات الهاتف النقال فبعد سن قانون 
رخص لإقامة وإستغلال وتسویق  3اللاسلكیة للمنافسة منحت الدولة  الاتصالاتمجال 

حین  2001اللاسلكیة، ومنذ شهر جوان  الاتصالاتخدمات الهاتف النقال عبر شبكة 
منحت أول رخصة للشركة المصریة للإتصالات والتي دخلت للسوق الجزائریة تحت إسم 

إذ بلغ عدد لنقال في تزاید مستمر وعدد مستخدمي الهاتف ا" أوراسكوم تیلیكوم الجزائر"
 ،1مشترك 43.227.643 2015المشتركین في خدمات الهاتف النقال في نهایة سنة 

والأمر ذاته مع نسبة الكثافة الهاتفیة حیث یتبین لنا من خلال الإحصائیات المقدمة من قبل 
الكثافة الهاتفیة سلطة ضبط البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة الإرتفاع المستمر في 

  بعدما كانت  %107 إلى 2015في سنة  النقال سنة بعد أخرى حیث وصلت للهاتف
  نموا ، ولذلك تعتبر الجزائر من بین الدول التي تعرف20012في سنة  %0.3 ىلا تتعد

  .یبین ذلك سریعا لإستخدام الهاتف النقال، والجدول التالي
خلال یوضح تطور عدد المشتركین في الهاتف النقال والكثافة الهاتفیة  )08(الجدول رقم 

  .2015إلى غایة  2001الفترة الممتدة من سنة 

 السنة عدد المشتركین    (%)الكثافة الهاتفیة 
0,06  18 000  1998  
0,24  72 000  1999  
0,28  86 000  2000  
0,32  100 000  2001  
1,5 450 244 2002 

                                                             
متاح عبر الرابط                 ، 2015مرصد السوق الھاتفیة النقالة في الجزائر سنة سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة،   1  

.02، ص 09/08/2016، تم الإطلاع یوم   http://www.arpt.dz/ar/doc/obs/etude/2015/Observatoire_Mobile_2015.pdf 
2 ARPT, Rapport Annuel 2015,op cit, p 35. 
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4,67 1 446 927 2003 
15,26 4 882 414 2004 
41,52 13 661 355 2005 
63,60 20 997 954 2006 
81,50 27 562 721 2007 
79,04 27 031 472 2008 
91,68 32 729 824 2009 
90,30 32 780 165 2010 
96,52 35 615 926 2011 
99,28 37 527 703 2012 
102,04 39 630 347 2013 
109,62 43 298 174 2014 
107,00 43 227 643 2015 

 49ص   2012 49-48، ص ص 2009من إعداد الباحث بالاعتماد على التقاریر السنویة لسنة : المصدر
   .الصادرة عن سلطة ضبط البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة 40 ص 2015و

  الجزائر  قیمة لها فيإن أهم ما یمكن ملاحظته هو بلوغ الكثافة الهاتفیة للهاتف النقال أعلى 
   طفیفا في سنة أن تسجل تراجعا قبل  %109.39حیث وصلت إلى  2014في نهایة سنة 

  في عدد المشتركین والكثافة وقد جاء هذا الإرتفاع   %107لتستقر عند  %2.39ب 2015
یة إنتشار خدمات الهاتف النقال عبر تكنولوجیا الجیل الثالث ابسبب بد 2014الهاتفیة سنة 

ث منحت الجزائر ترخیصا للمتعاملین الثلاث لإقامة وإستغلال شبكة للهاتف النقال عبر حی
هذه  استخدامتكنولوجیا الجیل الثالث، وهو ما دفع بعدد كبیر من الجزائریین إلى الإتجاه إلى 

الخدمة، كما تبرز الإحصائیات الصادرة عن سلطة ضبط البرید والمواصلات السلكیة 
تكنولوجیا الهاتف النقال عبر الجیل الثالث قد  استخدامواللاسلكیة أن إقبال الجزائریین على 

حیث إنتقل عدد كبیر من المشتركین من تكنولوجیا  2015تواصلت بنفس الوتیرة في سنة 
)GSM (ولوجیا الجیل الثالث ى تكنإل)3G ( وهو ما أدى إلى رفع الكثافة الهاتفیة عبر

 .)GSM(تكنولوجیا الجیل الثالث مقابل تراجعها عبر تكنولوجیا 
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  یوضح تقسیم المشتركین في الهاتف النقال حسب نوع التكنولوجیا )09(الجدول رقم 

  نوع التكنولوجیا  2014سنة  2015سنة 
 GSM مشتركي 121 789 34 616 908 26
 3Gمشتركي  053 509 8 027 319 16

من إعداد الباحث بالاعتماد على سلطة ضبط البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة، مرصد الهاتف النقال : المصدر 
  : ، متاح عبر الرابط2015لسنة 

http://www.arpt.dz/ar/doc/obs/etude/2015/Observatoire_Mobile_2015.pdf  5-4ص ص.  

  .ویمكننا توضیح النتائج التي تضمنها الجدول أعلاه من خلال الشكل التالي
 اتف النقال في الجزائر تبعا لنوعیوضح تطور الكثافة الهاتفیة لله )15(الشكل رقم 
  االتكنولوجی

  
  .النتائج الموضحة في الجدول أعلاهعلى من إعداد الباحث بالإعتماد : المصدر

 استخداممناسبا لتعمیم  مرتكزایجعل منه ما لهاتف النقال االأرقام مدى إنتشار هذه تبرز لنا 
تطبیقات الإدارة الإلكترونیة المختلفة شریطة إتجاه المؤسسات الجزائریة إلى تقدیم خدماتها 
عبر الهاتف النقال من خلال توفیر تطبیقات خاصة تلبي إحتیاجات المستخدمین وأخذها 

، لاسیما في ظل دخول تكنولوجیا الجیل الرابع للهاتف النقال للخدمة فعلیا في عتباربعین الإ
 2016في شهر ماي من سنة رخص  3حیث منحت الحكومة الجزائریة  2016سنة 
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في خدمات الهاتف النقال بالجزائر قصد إقامة وإستغلال شبكات الهاتف  ةللمتعاملین الثلاث
  .النقال عبر تكنولوجیا الجیل الرابع

  :شبكة الإنترنت -1-3

سعت الجزائر للاستفادة من التطور التكنولوجي الحاصل في مجال المعلوماتیة، فعملت على 
  العلمي والتقنيالارتباط بالشبكة الدولیة للمعلومات من خلال مركز البحث في الإعلام 

(CERIST)   في إطار اتفاقیة  ،متخصص بواسطة خط هاتفي 1993وكان ذلك في سنة
  وهو مشروع یهدف (rinaf) الیونیسكو التي عملت على إقامة مشروعتعاونها مع منظمة 

فیه المركز أو النقطة المحوریة في ، وتمثل الجزائر إقامة شبكة معلوماتیة في إفریقیاإلى 
مباشرة من إیطالیا عبر البحر في  نترنتبالاأقامت الجزائر الربط الكامل "و .1شمال إفریقیا

وبطبیعة . حرف ثنائي في الثانیة 9.600بخط تقدر سرعته ب 1994شهر مارس من عام 
الحال فإن استخدام الانترنت كان مقتصرا آنذاك على المختصین والباحثین في الإعلام الآلي 

احثین وذلك تم توسیع رقعة الاستخدام لمختلف الب 1995من خلال منافذ خاصة، وفي عام 
 إلى  pts 9.600 ، فارتفعت سرعة الخط من الانترنتبغیة تعمیم تدریجي لانتشار 

256.000 pts  واستمر الرفع من قدرات الخط بسبب اتساع عدد الأفراد والمؤسسات
، وفي ذات السنة فتحت أول مصلحة للاشتراك 2"الانترنتالاستفادة من خدمات الراغبین في 

  .3للأشخاص المعنویین

      وذلك (MAA) الصناعي تم ربط الجزائر بواشنطن عن طریق القمر 1998وفي سنة  
   وهو ما سمح بموجب اتفاق بین مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني والهیئة الأمریكیة 

 نظرا لازدیاد عدد و  (NET SAT)بتشغیل محطة اتصال جدیدة عبر الأقمار الصناعیة 
عمد مسؤولو المركز إلى تطویر قدرات هذا الربط لتبلغ طاقته  الانترنتالمشتركین في شبكة 

، وبفضل هذا الخط تم ربط كل من ورقلة، تلمسان، 1999میجا بایت في الثانیة سنة  2
                                                             

 1  شباب ولایة دراسة میدانیة تحلیلیة لعینة من: الإتصال في أوساط الشباب في ظل التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والإتصال ملیكة هارون،  
.225، ص 2005-2004، جامعة الجزائر ، السنة الجامعیة ) رسالة ماجیستیر غیر منشورة في علوم الإعلام والاتصال(، تیبازة   

رسالة ماجستیر في الدعوة دراسة میدانیة بجامعتي سطیف وبسكرة انموذجا، : استخدامات الطلبة الجامعیین لشبكة الانترنتیسین قرناني،    2 
.100، ص  2010جامعة باتنة،  والإعلام،  

.226-225ص ، ص ،  مرجع سابقكة هارونلیم  3  
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على  الانترنتوهران، عنابة، ثم باتنة وقسنطینة، وذلك بهدف توسیع انتشار خدمات 
  .المستعملین للاتصال بالشبكة المستوى الوطني وبغیة السماح لأكبر عدد من

في بدایاتها في الجزائر مجموعة من العراقیل التي عطلت التطور  الانترنتقد واجهت        
السریع لها، وتمثلت هذه العراقیل خاصة في العراقیل التقنیة بسبب قدرة الربط الضعیفة والتي 

وعراقیل قانونیة تمثلت خاصة في الفراغ  محتشما، الانترنتجعلت عدد المشتركین في شبكة 
القانوني الذي میز تلك الفترة بسبب غیاب النصوص التشریعیة المنظمة لقطاع الإعلام 

الفراغ القانوني إنفراد مركز البحث في  ، وقد كرس هذاوالاتصال والتكنولوجیات الحدیثة
 ،الوطني على المستوى تالانترنخدمات  بتوفیر وتقدیم (CERIST)الإعلام العلمي والتقني 

في  الانترنتظهر مزودون جدد بخدمات حیث  1999ستمر هذا الإنفراد إلى غایة عام وقد ا
 1998-08-25الصادر ب 257-98الجزائر وذلك عقب إصدار المرسوم التنفیذي رقم 

وهو المرسوم الذي سمح . 1في الجزائر الانترنتالمحدد لشروط إنشاء واستغلال خدمات 
بالإضافة إلى عدم احتكارها من قبل  ینهذه الوسیلة الجدیدة في أوساط الجزائریبانتشار 

 الانترنتالمزودین الخواص لخدمات  ومن أشهر ،2الخاصالقطاع العمومي وفتحها للقطاع 
وفوب الجزائر، ووصال  ،algerie com  ،jecosكل من مؤسسة الجزائر نذكر في الجزائر

   ..الجزائرومزود  الجزائر

على الرفع من قدرات الربط بالشبكات تم العمل  ،تحسین عملیة الربط بالإنترنت وقصد
فزیادة على من خلال تنویع مصادر الربط بین روابط تحت مائیة، أرضیة وفضائیة، الدولیة 

  الرابطین بین الصلات تحت المائیة التي تملكها الجزائر من خلال الخطین 
ومارسیلیا بین عنابة  والصلة الرابطة (ALPAL2)  عن طریق صلة االجزائر العاصمة ببالم

(SMW4)  على  ظللحفاصلات أرضیة وفضائیة من جهة ثانیة الجزائر  لتستعمو من جهة
الدولیة قامت مؤسسة  الاتصالاتالمباشرة  لتصل إلى باقي العالم، ولتطویر شبكة علاقاتها 
  .3االجزائر بإطلاق مشروع الصلة تحت المائیة الثالثة بین وهران وفالینسی اتصالات

                                                             
رسالة ماجیستیر ،دراسة وصفیة في عادات وأنماط وإشباعات الإستعمال بالجزائر العاصمة: وإستعملاتها في الجزائر  الانترنتحسیبة قیدوم ،   1 

.47-46ص  م، ص 2002-2001، جامعة الجزائر، السنة الجامعیة والاتصالفي علوم الإعلام   
  2 .226ص  مرجع سابق،ملیكة هارون،  

.مرجع سابق التاریخ والإنجازات، -الجزائر شركة ذات أسھم  اتصالاتالجزائر،  اتصالاتمؤسسة     3 
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 تشیر الإحصائیات إلى أن النطاق الترددي الدولي والذي كان محدودا برابطین من 
(MBPS)34   لیصل بعدها إلى  2004قد عرف تطورا تدریجیا منذ(GBPS) 5  

   ،20101في  (GBPS) 48ثم  2007في سنة  (GBPS) 10.8ثم  2005سنة في 
 من سنة الأول وتواصل هذا الإرتفاع خلال السنوات الأخیرة إلى أن وصل في السداسي 

وتكنولوجیات  كما تبینه الإحصائیات المقدمة من قبل وزارة البرید  (GBPS) 357ل 2015
  التنویع على مستوىوقد جاءت هذه الزیادة من خلال  ،2والاتصالالإعلام 

         France Télécom) والمزودین الدولیین للإنترنت (SMW4) و(ALPAL2)الرابط الدولي 
Télécom Italie)  وغیرها.  

یوضح النطاق الترددي الدولي للإنترنت الخاص بالجزائر خلال السنوات  )10(الجدول رقم 
  2015إلى  2012الممتدة من 

)ثانیة/میغابایت(عرض نطاق الانترنت الدولیة   السنة 
104 448 

 

2012 

166 000 
  

2013  

278 000  2014  

  )السداسي الأول( 2015  000 357

وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال، مؤشرات تكنولوجیات الإعلام والاتصال ومجتمع المعلومات، مرجع : المصدر
  .سابق

  مستخدمي تزاید عددبهذا التطور في حجم النطاق الترددي الدولي للإنترنت  سمح
   20053في سنة  %1من  د المنازل الموصولة بالإنترنتإذ إرتفع عد الإنترنت

  2015ووصل في سنة  2014في سنة  %24ثم إلى  2013في سنة  %19.65إلى 
                                                             

.المرجع نفسھ  1 
.وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال، مؤشرات تكنولوجیات الإعلام والاتصال ومجتمع المعلومات، مرجع سابق  2 

.مرجع سابق التاریخ والإنجازات، -الجزائر شركة ذات أسھم  اتصالاتالجزائر،  اتصالاتمؤسسة     3 
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    منزل في الجزائر موصول بشبكة  100كل  من أصل 28وهو ما یعني أن  %28إلى 
یمیز إرتباط الأسر الجزائریة بشبكة وهذه الأرقام تبرز لنا الضعف الذي لا یزال  ،1الإنترنت

ریقي ن الجزائر قد تجاوزت المعدل الإفالإنترنت، فرغم أن الأرقام المقدمة أعلاه تبین لنا أ
  ما تبینه إحصائیات الإتحاد الدولي للإتصالات،ك %25.8 2016والذي بلغ في بدایة سنة 

ین لنا أن الجزائر لا تزال الصادرة عن الإتحاد الدولي للإتصالات تب لكن نفس الإحصائیات
  2015 المعدل العالمي لربط الأسر بشبكة الإنترنت والذي بلغ في نهایة سنة بعیدة عن

     بل وأن الجزائر لم تصل حتى معدل الدول النامیة والذي قدره الإتحاد الدولي 49%
  أن الجزائر كما تبین نفس الإحصائیات %37ب  2015للإتصالات في نهایة سنة 

 العربیة في ربط المنازل بشبكةمستوى الدول تزال بعیدة عن المعدل المسجل على  لا 
  .2%41.1 2016والذي بلغ في بدایة سنة  الانترنت

ومن جهة أخرى فإن إجمالي عدد المشتركین في الإنترنت بالجزائر بدأ في الإرتفاع خلال 
إلى  2007سنة هایة مشترك في ن 178.707السنوات العشر الأخیرة إذ إنتقل عددهم من 

 1.591.439وفي نهایة ذات السنة بلغ عدد المشتركین  20133في مارس  118.8201
مشترك بما في ذلك مشتركي الإنترنت عبر تكنولوجیا الجیل الثالث للهاتف النقال والذین بلغ 

 ، ثم إرتفع العدد الإجمالي لمشتركي الإنترنت في الجزائر4مشترك 308.019عددهم لوحدهم 
مشترك عبر  8.509.053من بینهم  2014في نهایة سنة مشترك  1.110.938 إلى

فقد بلغت الحضیرة الإجمالیة لعدد  2015تكنولوجیا الجیل الثالث، أما في نهایة سنة 
مشترك عبر  16.319.027مشترك من بینهم  18.583.427مشتركي الإنترنت بالجزائر 

 .5وحدهاتكنولوجیا الجیل الثالث للهاتف النقال ل

 

  

                                                             
.ومجتمع المعلومات، مرجع سابق والاتصال، مؤشرات تكنولوجیات الإعلام والاتصالوزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام   1 

2 International Télécommunication Unit , op cit. 
.مرجع سابقالتاریخ والإنجازات،  -الجزائر شركة ذات أسھم  اتصالاتالجزائر،  اتصالاتمؤسسة   3 

.مرجع سابق، مؤشرات تكنولوجیات الإعلام والإتصال ومجتمع المعلوماتوزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والإتصال،   4 
متاح عبر الرابط                         ، 2015نت في الجزائر سنة مرصد سوق الإنترسلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة،    5   

.03، ص 10/08/2016، تم الإطلاع یوم   http://www.arpt.dz/ar/doc/obs/etude/2015/Observatoire_Internet_2015.pdf 
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یوضح تطور الحضیرة الإجمالیة لمشتركي الإنترنت في الجزائر تبعا  )11(الجدول رقم 
  لنوع التكنولوجیا

 السنة 2013 2014 2015
1 838 492 1 518 629 1 283 241 ADSL مشتركي    
423 280 80 693 - 4G LTE الثابتالجیل الرابع للهاتف    

2008 2 021 179 WIMAX ویماكس   
620 542 - VSAT 

3مشتركي الجیل الثالث  308019 053 509 8 027 319 16 G 
 

باستثناء مشتركي الجیل(المجموع  1283420 538 599 1 400 264 2   
(3G     الثالث 

 المجموع 439 591 1 938 110 10 427 583 18
 كثافة الانترنت %19,65 25.60% 46%

وسلطة  والاتصالعلى الأرقام المقدمة من قبل وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام  بالاعتمادمن إعداد الباحث : المصدر
  .الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة

هو الإزدیاد الكبیر في عدد التي تضمنها الجدول أعلاه ا یمكن ملاحظته على الأرقام م
السابقة ویرجع ذلك أساسا مقارنة بالسنوات  2015و 2014مشتركي الإنترنت خلال سنتي 

إلى إدخال تكنولوجیات جدیدة لتقدیم الإنترنت في الجزائر إذ تم إطلاق الإنترنت عبر 
تكنولوجیا الجیل الثالث عبر الهاتف النقال والإنترنت فائقة السرعة عبر تكنولوجیا الجیل 

ى الإرتفاع ، وهو ما أدى إل2014الرابع للهاتف الثابت التي أطلقت في شهر ماي من سنة 
وإنعكس ذلك مباشرة على  حضیرة الإجمالیة لعدد مشتركي الإنترنت في الجزائرلاالمسجل في 

إلى  2014في نهایة سنة  %25.60التي إنتقلت من  الجزائرفي  لإنترنتامستوى كثافة 
تجاوز كثافة الإنترنت  إلى ، وقد أدت هذه  الزیادة السریعة20151في نهایة سنة  46%

الدولي بالجزائر المعدل العالمي بقلیل، حیث توضح الإحصائیات المقدمة من قبل الإتحاد 
المستوى العالمي، كما  على%43.8 2015 سنة للإتصالات أن هذه النسبة بلغت في نهایة

في الدول النامیة والتي بلغت المسجلة  تجاوزت النسبة تبین ذات الإحصائیات أن الجزائر قد
                                                             

.04المرجع نفسھ، ص   1  
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الإفریقي والعربي حیث أوضح   المعدل والأمر ذاته مع %36.7 2015سنة  في نهایة
 2016الإتحاد الدولي للإتصالات أن كثافة الإنترنت على المستوى الإفریقي في بدایة سنة 

 2016العربي في بدایة سنة  الإنترنت على المستوى كثافة كما بلغت %25.1قد بلغت 
من الإنتشار السریع للإنترنت في الجزائر كما تبین لنا من خلال  الرغملكن وعلى  41.6%1

الإحصائیات المعروضة سابقا، غیر أن حجم تدفق الإنترنت المستخدم من قبل الجزائریین 
  الإحصائیات الصادرة عن وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام یبقى ضعیفا حیث تشیر

الجزائر  في (ADSL) تكنولوجیاعبر مستخدمي الإنترنت من  %50من  أن أكثر والاتصال
 عبر بالإنترنت فرص الربط هذا على الرغم من توفر فقط (MBPS) 1ب لدیهم حجم تدفق

  .للمهنیین MBPS)( 24و للخواص (MBPS) 20لى غایة إ (ADSL)ا تكنولوجی

خلال  یوضح تطور مستخدمي الإنترنت تبعا لحجم التدفق في الجزائر )12(الجدول رقم 
  .2015إلى  2012الفترة الممتدة من سنة 

السداسي ( 2015
)الأول  

  السنة 2012 2013 2014

 كیلوبایت 128 001 15 497 7 608 2 715 1
 كیلوبایت 256 303 252 181 158 599 48 622 90
 كیلوبایت 512 289 495 042 589 843 92 064 66
 میغابایت 01 180 381 386 511 535 832 817 912
 میغابایت 02 473 9 997 13 547 523 821 612
 میغابایت 2.3 807 003 1 617 1 673 1

 میغابایت 03 5 11 - -
 میغابایت 04 483 465 1 631 10 408 16

 میغابایت 07 8 10 1 1
 میغابایت 08 185 602 050 6 335 7

 میغابایت 20 5 28 195 39
 میغابایت 24 2 1 2 -

 المجموع 748 154 1 241 283 1 629 518 1 496 709 1
                                                             

1 International Télécommunication Unit, op cit. 



واقع تطبیق الإدارة الإلكترونیة في الجزائر: الفصل الرابع  
 

240 
 

وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال، مؤشرات تكنولوجیات الإعلام والاتصال ومجتمع المعلومات، مرجع : المصدر
  . سابق

إلى جانب الضعف المسجل في حجم تدفق الإنترنت بالجزائر كما تبین لنا من خلال الجدول 
تبرز لنا  والاتصالالسابق، فإن الإحصائیات الصادرة عن وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام 

ت الجزائریة كوسیلة ئاعلى شبكة الإنترنت من قبل المؤسسات والهی الاعتمادكذلك ضعف 
اعل مع جمهور المستخدمین الذي هو في تزاید مستمر، والجدول التالي یبین للتواصل والتف

  .2015سنة  خلال المؤسسات الجزائریة لشبكة الإنترنت استغلاللنا مدى 

  .یوضح إستغلال المؤسسات الجزائریة لشبكة الإنترنت )13(الجدول رقم 

 المؤشرات 2015
  )dz.( عدد مواقع الانترنت 148 7
 )الوزارات والهیئات التابعة(المواقع المؤسساتیة عدد  587
 عدد الاستمارات المتوفرة 265
 عدد الإجراءات المتوفرة على الانترنت 29

وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال، مؤشرات تكنولوجیات الإعلام والاتصال ومجتمع المعلومات، مرجع : المصدر
  .سابق

شبكة الإنترنت من قبل  استغلالإن الجدول السابق یبرز لنا وبوضوح الضعف المسجل في 
مستخدم في نهایة سنة  18.509.053المؤسسات الجزائریة، فرغم بلوغ عدد المستخدمین 

  یبقى ضعیفا إذ لم یتعدغیر أن تواجد المؤسسات الجزائریة على شبكة الإنترنت  2015
 ویبقى عدد المؤسسات الرسمیة موقع، 7148 (dz.)  ذات النطاقعدد المواقع الإلكترونیة 

ة، كما یبقى إستغلال شبكة ئهی 587ت عمومیة ضئیلا للغایة ولم یتجاوز ئامن وزارات وهی 
إستمارة  265الإنترنت من قبل المؤسسات الجزائریة بشكل تفاعلي ضعیفا للغایة إذ توجد 

وهو ما  إجراء 29ت المتاحة عبر النت مباشرة فلم یتعدى ءاجراعبر الخط فقط أما عدد الإ
جاد یالإنترنت من قبل المؤسسات الجزائریة قصد إ استخدامیشیر إلى الغیاب شبه التام لثقافة 

خدمات مباشرة عبر النت، وهذا ما یوضح لنا أن العلاقة تفاعلیة حقیقیة تقوم على تقدیم 
 .ة لا یزال یسیر ببطء رغم وجود فرص لتحقیق ذلكالإنتقال إلى تطبیق الإدارة الإلكترونی
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  :توالاتصالاتعمیم تكنولوجیات المعلومات مشاریع  -2

ا أساسیا للإنتقال إلى تطبیق رتكز م والاتصالاتتكنولوجیات المعلومات  استخدامیمثل تعمیم 
مواتیة لإستخدام جاد بیئة تكنولوجیة یالإدارة الإلكترونیة ولهذا قامت الجزائر بعدة محاولات لإ

مختلف تطبیقات وأدوات الإدارة الإلكترونیة من قبل عامة المواطنین، ورغم البطء المسجل 
رغبة في مثل هذه المشاریع وقلتها غیر أن النظر في البرامج الموضوعة لهذا الغرض یبرز ال

برامج على أرض الأولیة لدى الدولة للإنتقال لبیئة الإدارة الإلكترونیة، وإن كان تطبیق هذه ال
الواقع یسیر ببطء في الغالب، وسنستعرض فیما یلي أهم البرامج التي أطلقتها الجزائر لتعمیم 

  .والاتصالاتتكنولوجیات المعلومات  استخدام

  :برنامج أسرتیك  حاسوب لكل أسرة -2-1

الحواسیب في الوسط الأسري بطیئا ومحتشما قبل عدة سنوات  استخدام انتشارلقد كان 
بسبب الضعف الدخل الفردي من جهة وإرتفاع أسعار الحواسیب والإشتراك في خدمات 

على المستوى  استخدامهانشر ثقافة الحواسیب وتعمیم الإنترنت من جهة ثانیة، لذلك وقصد 
ائریة بحاسوب وإشتراك الأسر الجز برنامجا لتزوید  2005الوطني أطلقت الجزائر في سنة 

" أسرتیك"تحت إسم  2005-10-22إنترنت، وقد هدف المشروع الذي أطلق رسمیا في 
عن طریق التمویل  تنترنموصول بالربط السریع للإملایین أسرة جزائریة بحاسوب  6لتزوید 

من  البنكي، غیر أن مشروع حاسوب لكل أسرة لم یحقق النجاح المرجو منه بسبب مجموعة
وفي إطار  2009العراقیل التي حالت دون تحقیقه، لذلك قامت الحكومة الجزائریة في سنة 

إسم  من جدید تحت" أسرتیك"طلاق مشروع بإعادة إ 2013مشروع الجزائر الإلكترونیة 
  ج إلى جانب تخفیض أسعار د 10000سیب إلى امع تخفیض أسعار الحو " 2أسرتیك "

   ،2008والذي قامت به الحكومة الجزائریة في سنة  %50في الإنترنت بنسبة  الإشتراك
الأهداف المرجوة  الم یحقق" 2أسرتیك "و" 1مشروع أسرتیك ورغم هذه المحاولات فإن  لكن

 .بشكل فعلي على أرض الواقع اولم یجسد
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  :لوجیةو الحضائر التكن -2-2

إحدى المشاریع التي أطلقت قصد تعزیز الصناعة والبحث شاء الحضائر التكنولوجیة یمثل إن
 الاقتصادقطاع في الوزیادة مساهمة  والاتصالاتوالإبتكار في قطاع تكنولوجیات المعلومات 

لوجیات بصفة عامة في أوساط المجتمع الجزائري، لذلك أوجدت و الوطني وترقیة إنتشار التكن
لوجیة التي أوكلت لها مهام تشجیع إقامة و التكنالوكالة الوطنیة لتعزیز وتطویر الحضائر 

  .بالإشراف علیها وتسییرهالوجیة مع القیام و وتطویر الحضائر التكن

لوجیة لسیدي عبد االله والتي وضع حجر و إطلاق مشروع الحضیرة التكن تموفي هذا السیاق 
ملیار  22وخصص لهذا المشروع غلاف مالي یقدر ب 2004الأساس لها في شهر مارس 

واضع بالنظر لأهمیة وحجم المشروع الذي تدج من مخطط الإنعاش الإقتصادي وهو مبلغ م
لوجیات الجدیدة و الجدید القائم على التكن الاقتصادیهدف إلى خلق بنیة تحتیة تقوي صناعة 

، وقد ساهم في مشروع الحضیرة المعلوماتیة لسیدي عبد االله الذي خطط 1والاتصالللإعلام 
أطراف محلیة وأخرى دولیة حیث هناك مستقبلي  واقتصاديله لیكون مشروع قطب تقني 

المشروع  ووه، ...شراكة جزائریة مع الولایات المتحدة الأمریكیة، كندة، فرنسا، كوریة الجنوبیة
الي للإتصالات، مدرسة للنابغین، وكالة إنترنت ووكالة معهد عالذي خطط له لیشتمل على 

  . 2لوجیة المتقدمةو ، إضافة لمكاتب الحاضنات للمؤسسات التكناتصالات

لوجیة والتي تخطط لتعمیمها عبر عدة مناطق و وتسعى الجزائر من وراء إقامة الحضائر التكن
جاد یبغرض إ والاجتماعیةلوجیة و والتكن الاقتصادیةمن الوطن لبلوغ مجموعة من الأهداف 

، والاتصالاتلوجیات الحدیثة للمعلومات و مبني على إستغلال التكن اقتصادبیئة مواتیة لإقامة 
لوجیة في النقاط و ویمكن تلخیص أهم الأهداف المسطرة من وراء إقامة الحضائر التكن

  :3التالیة

                                                             
مذكرة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، الإدارة البنكیة الإلكترونیة في الجزائر دراسة میدانیة حول أنظمة النقد الآلي، نصیرة شبوب،   1 

.99م، ص  2013-2012، السنة الجامعیة 3جامعة الجزائر   
 2  مذكرةحدیثة للإعلام والاتصال دراسة حالة بلدیة معسكر، تسییر الجماعات المحلیة في الجزائر في ظل التكنولوجیات السارة حسناء بكارة،  

.131م، ص  2012-2011ماجستیر في تسییر المالیة العامة، جامعة أبو بكر بلقاید تلمسان، السنة الجامعیة   
بط                              متاح عبر الموقع الرسمي للوزارة على الراالحضائر التكنولوجیة، وزارة البرید وتكنلوجیات الإعلام والاتصال،   3  

10/08/2016الإطلاع یوم  تم   https://www.mptic.dz/fr/content/parcs-technologiques   
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طة لجعلها أماكن ممیزة توفیر البنى التحتیة لمرافق الإستقبال مع جمیع الخدمات المرتب -
  .والاتصالتكنولوجیات المعلومات لإحتضان وتمركز شركات 

  .لوجیةو ل الحاضنات التكنضتعزیز الإبتكار وروح المبادرة بف -

  .لوجیاو الأجنبیة وتسهیل نقل التكن الاستثماراتجذب وتشجیع  -

قصد  والاتصالتقدیم الدعم وخدمات عالیة الجودة لمؤسسات تكنولوجیات المعلومات  -
  .على المستوى الإقلیمي والعالمي تطویر قدراتها على الإبتكار والتنافس

  .والاتصالاتتوسیع فرص العمل في قطاع تكنولوجیا المعلومات  -

  .لوجي في الجزائرو وقف هجرة الأدمغة وتسهیل إنشاء الشركات ذات الطابع التكن -

  :الجزائريالوكالة الفضائیة والقمر الصناعي  -2-3

فتم  الاتصالاتالفضائیة وتوظیفها في مجال  اجیو إستغلالها للتكنولعملت الجزائر لتحسین 
  السنة تم إطلاق م، وفي نوفمبر من ذات  2002إنشاء الوكالة الفضائیة الجزائریة في جانفي 

 تم إطلاق 2008 ةكأول قمر صناعي جزائري، ومع نهایة سن (ALSAT1) القمر الصناعي
وهو ما یعتبر مساهمة وطنیة  ALSAT) 3(ب  ثم أتبع  ALSAT) 2(الثاني الصناعيالقمر 
لوجیا والتطویر من قبل الوكالة الفضائیة الجزائریة، خاصة بعد أن و حركة التنمیة والتكنفي 

 .1ألحق بها المركز الوطني للتكنولوجیا الفضائیة بأرزیو

  :طراك والبریدفاقیات أوراكل مع سوناإت -2-4
  وهي أحد الرواد العاملین في (oracle)تم توقیع إتفاقیتین من طرف مجموعة الأمریكیة 

  برمجیات الموجهة للمؤسسات، وكانت الإتفاقیة الأولى مع المدرسة الوطنیة للبرید ال
وتتعلق بتنظیم برامج التكوین في  (oracle university)والمواصلات بالجزائر وهذا لخلق  

مؤسسة للتعلیم العالي، حیث تلتزم  12في  والاتصالاتمجال التقنیات الجدیدة للمعلومات 
مؤسسة أوراكل بتقدیم تجهیزات الإعلام الآلي وبرامج التكوین والمصادر المعتمدة في التعلیم 

اطراك الذي أعتبر كشریك نالعالي، أما الإتفاقیة الثانیة الموقعة مع المركز التابع لمؤسسة سو 
                                                             

.130رة حسناء بكارة، مرجع سابق، ص سا  1  
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هذا لأول مرة في إفریقیا ومنحت له شهادة مطابقة بحیث أصبح مؤهلا لتقدیم خدمات تكوینیة و 
معتمدة من أوراكل في مجال المنتجات التكنولوجیة المتعلقة بأنظمة المعلومات، أدوات 

مدمجة الالتصمیم، تطویر وتطبیق الحلول المبتكرة للإعلام الآلي وإنتاج برمجیات التسییر 
  ...1طیات وشبكات المعلوماتوقواعد المع

  :مشروع الجزائر الإلكترونیة -3
تكنولوجیات المعلومات  استخدامم ییجیة وطنیة لتعمالدولة الجزائریة في وضع إسترات لقد تأخرت

في المؤسسات والإدارات العمومیة والخاصة والمجتمع ككل، وبقي التفكیر في  والاتصالات
 والاتصالالإنتقال إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة منحصرا في وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام 

تقریبا حین بدأ التخطیط الفعلي لإقامة إستراتیجیة متماسكة وقویة للتحول  2008إلى غایة سنة 
التعاملات الإلكترونیة، وتجسد ذلك من خلال مشروع إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة إلى بیئة 

2009-2013.  

وهي الوثیقة  2008مشروع الجزائر الإلكترونیة في دیسمبر  تضمنتالوثیقة التي وقد صدرت 
 التي تمثل حسب ما ورد فیها أول وثیقة رسمیة تحمل معالم برنامج إدارة إلكترونیة متكاملة في

في بنائه على النموذج الكندي والكوري  الاعتمادالذي تم مشروع هذا الیهدف ، و 2الجزائر
، إلى النهوض بالإقتصاد الوطني وتحسین مكانة المواطن من خلال تكنولوجیا 3الجنوبي

وتحسین مستوى معیشة  والاقتصادیةوتطویر ودعم المؤسسات الإداریة  والاتصالالمعلومات 
  .4والاتصاللتكنولوجیات المعلومات  همخداماستالمواطنین عن طریق 

  :محاور إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة -3-1
محورا رئیسیا قصد تحقیق إنتقال فعلي إلى  13وتم صیاغة إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة في 

الرئیسیة والخاصة التي مع تحدید لكل محور منها الأهداف  الإقتصاد الرقمي ومجتمع المعرفة 
  :، ویمكن عرض هذه المحاور من خلال الشكل التالي2013ینبغي إنجازها إلى غایة سنة 

                                                             
.131المرجع نفسھ، ص   1 

، مداخلة مقدمة في الملتقى الدولي الأولفجوة النظریة والتطبیق 2013إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة ، خالد قاشي، منیر لواج، حسیبة جبلي  2 
، ص م 2013ماي  14و 13الدول، جامعة سعد دحلب البلیدة، یومي حول متطلبات إرساء الحكومة الإلكترونیة في الجزائر دراسة تجارب بعض 

05.  
 3  مداخلة مقدمة في الملتقى الدولي الأولواقع وتحدیات المحیط،  –الحكومة الإلكترونیة في الجزائر عبد الكریم كاكي،  محمد الطاھر قادري، 

 م،  2013ماي  14و 13عض الدول، جامعة سعد دحلب البلیدة، یومي دراسة تجارب ب –حول متطلبات إرساء الحكومة الإلكترونیة في الجزائر 
.07ص   

.06خالد قاشي، منیر لواج، حسیبة جبلي، مرجع سابق، ص   4 
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  .محاور إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة :16الشكل رقم 

   
الیوم البرلماني ، محاضرة مقدمة في و الآفاقالوضعیة : البنیة التحتیة للتدفق السریع في الجزائر  ،رشیدة بوحدة: المصدر

جوان 03التنمیة حول التدفق السریع و الاقتصاد الرقمي و دورهما في   2010.  

منة ضجیة الجزائر الإلكترونیة جاءت متوأهم ما یمكن ملاحظته على الشكل السابق أن إستراتی
تقریبا لكافة العناصر التي تسمح بتجسیدها على أرض الواقع، مع وجود تركیز أساسي على 

تتمثل في الإدارة الإلكترونیة، المؤسسة الإلكترونیة والمواطن الإلكتروني، سیة رئیمحاور  ثلاثة
الرئیسیة لمشروع الجزائر الإلكترونیة على  ةوباقي المحاور تسهم في تجسید هذه الأبعاد الثلاث

التي تضمنتها إستراتیجیة الجزائر  13أرض الواقع، وسنعمل فیما یلي على عرض المحاور 
   .1االإلكترونیة مع إبراز الأهداف الخاصة بكل محور على حد

                                                             
مداخلة مقدمة في الملتقى الدولي الأول إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة بین الأھداف المسطرة وتحدیات الواقع، علي حمیدوش، محمد برابح،   1 

م،  2013ماي  14و 13دراسة تجارب بعض الدول، جامعة سعد دحلب البلیدة، یومي  –حول متطلبات إرساء الحكومة الإلكترونیة في الجزائر 
.10-05ص ص   
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: )ترونیةالإدارة الإلك(في الإدارات العمومیة  والاتصالتكنولوجیات الإعلام  استخدامتسریع ) أ
" مستقل عن التموقع المادي اتصالفضاء "بإنشاء  والاتصالتسمح تكنولوجیات المعلومات 

ویتیح توفر المعلومات في أي وقت وفي أي مكان، ولذلك تم وضع أهداف خاصة وأحیانا 
  :هي تخص بالأساس الجوانب التالیةمشتركة لكل دائرة وزاریة، و 

  .المعلوماتیةمال البنى الأساسیة إستك -
  .وضع نظم معلوماتیة مندمجة -
  .نشر تطبیقات قطاعیة متمیزة -
  .ت البشریةءاتنمیة الكفا -
تطویر الخدمات الإلكترونیة المقدمة لفائدة المواطنین والمؤسسات والعمال والإدارات  -

  .الأخرى
): لكترونیةالمؤسسة الإ(في المؤسسات  والاتصالتكنولوجیات المعلومات  استعمالتسریع ) ب

الضمان الوحید  والاتصالتمثل وسائل التسییر والإدارة المطورة حول تكنولوجیات المعلومات 
یعتمد على  اقتصادلبقاء المؤسسات وإستمرارها، فبفضل الإنترنت أصبحت السوق عالمیة في 

را أضحى أم والاتصالالمعرفة كقیمة أساسیة، ولذلك فإستخدام مختلف تكنولوجیات المعلومات 
ضروریا من أجل تحسین الأداء ورفع القدرة التنافسیة لدى المؤسسات وتمكینها بالتالي من 

من الفرص التي تتیحها سوق أوسع وفائقة النشاط، كما أن ذلك یوفر مصادر دخل  الاستفادة
جدیدة ویمكن من تحسین العلاقات مع الزبائن والشركاء ویساعد بشكل عام على تحقیق فعالیة 

  .نظم تسییر المعارف استخدامأكبر بفضل 
وجیات المعلومات ولهذا تم تحدید الهدف الأساسي لهذا المحور والمتمثل في إدماج تكنول

من قبل  والاتصالودعم إمتلاك تكنولوجیات المعلومات  الاقتصاديفي القطاع  والاتصال
  :الأهداف الخاصة الثلاثة التالیةالمؤسسات، ویترتب عن ذلك 

  .قبل المؤسسات الصغیرة والمتوسطةمن  والاتصالدعم تملك تكنولوجیات المعلومات  -
  .شركاتیر تطبیقات لتحسین أداء التطو  -
  . الاقتصادیةتطویر عرض خدمات إلكترونیة من طرف المؤسسات  -
من تجهیزات  الاستفادةت التحفیزیة الكفیلة بتمكین المواطنین من ءاوضع الآلیات والإجرا) ج

ویتم إعداد المواطن ): المواطن الإلكتروني( والاتصالوشبكات تكنولوجیات المعلومات 
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فاذ إلى الإنترنت  فمن الضروري مواصلة عملیة تعمیم النفاذ الإلكتروني من خلال تعمیم  الن
إلى الإنترنت، إذ یجب أولا توسیع هذا النفاذ من أجل السماح لكل مواطن بالإستفادة من 

عملیة تعمیم النفاذ للإنترنت  اعتبرتالخدمات العمومیة الإلكترونیة من خلال الإنترنت، ولذلك 
  :ثة أهداف خاصة هيبدوره إلى ثلا هدفا رئیسیا یتفرع

الذي یسعى لتوفیر حواسیب شخصیة وخطوط توصیل " أسرتیك"ث برنامج عإعادة ب -
امین متمیزة لفائدة كل فئة من فئات ضكوین ومتبالإنترنت ذات التدفق السریع، مع توفیر ال

  .المجتمع
والمنصات ت العمومیة الجماعیة ومقاهي الإنترنت ءاعدد الفضا الزیادة بقدر معتبر في -

  .الإنترنت  لتشمل النفاذ إلى ....متعددة الوسائط والحظائر المعلوماتیة ودور العلم ودور الثقافة
 (service universel) توسیع الخدمة شاملة -
: الرقمي حول ثلاثة مكونات أساسیة الاقتصادیتمحور : الرقمي الاقتصاددفع تطویر ) د

البرمجیات، الخدمات والتجهیز، ویتمثل الهدف الرئیسي المسطر ضمن هذا المحور في تهیئة 
تطویرا مكثفا في  والاتصالالظروف المناسبة لتطویر صناعات تكنولوجیات المعلومات 

  :رئیسي إلى أربعة أهداف خاصة وهيالجزائر، ویتفرع هذا الهدف ال
مواصلة الحوار الوطني بین الحكومة والمؤسسات الذي تم مباشرته في إطار إعداد  -
  ".الجزائر الإلكترونیة"تراتیجیة إس
ت العلمیة والتقنیة الوطنیة في مجال إنتاج ءاتوفیر كل الظروف الملائمة لتثمین الكفا -
  .رمجیات وتوفیر الخدمات والتجهیزالب
  .حتوىت تحفیزیة لإنتاج المءاوضع إجرا -
  .نحو التصدیر والاتصالفي مجال تكنولوجیات المعلومات  الاقتصاديتوجیه النشاط  -
یتمثل الهدف : ریع والفائق السرعةت ذات التدفق الستعزیز البنیة الأساسیة للإتصالا) ه

الرئیسي المقرر لهذا المحور في إنجاز بنیة تحتیة للإتصالات ذات التدفق السریع والفائق 
تكون مؤمنة وذات خدمات عالیة الجودة، ویتفرع هذا الهدف الرئیسي إلى أربعة أهداف السرعة 
  :خاصة

  .لاتلوطنیة للإتصااتأهیل البنیة التحتیة  -
  .تأمین الشبكات المحلیة والوطنیة -
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  .قیة وتحسین نوعیة خدمات الشبكاتتر  -
  .(dz.) التسییر الفعال لإسم النطاق -
یجب إرفاق تعزیز البنى التحتیة وتعمیم النفاذ إلى تكنولوجیا : ت  البشریةءاتطویر الكفا) و

ت البشریة من أجل ءات ملموسة في مجال تكوین وتطویر الكفاءابإجرا والاتصالاتالمعلومات 
وضمان تملكها على جمیع المستویات،  والاتصالاتتكنولوجیا المعلومات  استعمالتعمیم 

  :لهذا المحور وهما د هدفین خاصینولذلك تم تحدی
إعادة النظر في برامج التعلیم العالي والتكوین المهني في مجال تكنولوجیا المعلومات  -

  .والاتصالات
  .الاجتماعیةلجمیع الفئات  والاتصالاتتلقین تكنولوجیا المعلومات  -
یا بین القائم على المعرفة تفاعلا قو  الاقتصادیتطلب : التطویر والإبتكار –تدعیم البحث ) ز

 طویر المنتوجات، غیر أن الإبتكار هو الذي یضمن تالاقتصادالبحث، التطویر وعالم 
، ولهذا الغرض والاتصالاتافة في مجال تكنولوجیات المعلومات ضوالخدمات ذات القیمة الم

افة في مجال ضحدد الهدف الرئیسي لهذا المحور في تطویر المنتجات ذات القیمة الم
" التطویر والإبتكار –البحث "عن طریق تعزیز نشاط  والاتصالاتتكنولوجیات المعلومات 
  :الأهداف الخاصة التالیةویتفرع هذا الهدف إلى 

  .والاتصالاتالتنظیم والبرمجة وتثمین نتائج البحث في مجال تكنولوجیات المعلومات  -
  .تءاتعبئة الكفا -
  .ت والخبراتتنظیم نقل التكنولوجیا -
إن الترتیبات والتشریعات التي : الوطني) التشریعي والتنظیمي(قانوني التطویر الإطار ) ح

وتطویر تكنولوجیات  استخدامكانت قائمة لا تغطي كل المسائل القانونیة المترتبة عن 
لا بد من ضبط مستوى الإطار وتشیید مجتمع المعلومات، وعلیه  والاتصالاتالمعلومات 

قانوني تماشیا مع الممارسات الدولیة ومتطلبات مجتمع المعلومات، ولذلك فإن الهدف ال
مناخ من الثقة یشجع على إقامة الإدارة الإلكترونیة،  تهیئةالأساسي لهذا المحور یتمثل في 

  .وهو ما یتطلب تحدید إطار تشریعي وتنظیمي ملائم
دور هام ومتنامي في  –هو معروف  كما – والاتصالیلعب الإعلام : والاتصالالإعلام ) ط

مثل الركیزة یالمبني على المعرفة،  فنقل وتبادل المعلومات  والاقتصادمجتمع المعلومات 
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في هذا " الجزائر الإلكترونیة"لإقتصاد القائم على المعرفة، لذلك یهدف مشروع لالأساسیة 
حسین معیشة المواطن في ت والاتصالاتالإطار إلى التحسیس بدور تكنولوجیات المعلومات 

لرئیسي تم وضع هدفین للبلد ككل، ولبلوغ هذا الهدف ا والاقتصادیة الاجتماعیةوالتنمیة 
  :خاصین وهما

  .ي الجزائرحول مجتمع المعلومات ف اتصاليإعداد وتنفیذ مخطط  -
إقامة نسیج جمعوي محلي كإمتداد للمجهود الحكومي بغیة نشر ثقافة التعامل مع  -

  .في أوساط المجتمع الجزائري والاتصالاتتكنولوجیات المعلومات 
القائم على المعرفة مرتبطا بوجود  الاقتصادلقد أصبح الإبتكار في : وليالتعاون الدتعزیز ) ي

م یعد بالإمكان النشاط الفردي قصد إمتلاك وإستغلال مستوى عالي من التعاون والتكامل، إذ ل
في هذا " الجزائر الإلكترونیة"، لذلك یسعى مشروع والاتصالاتمختلف تكنولوجیات المعلومات 

دف ویتفرع هذا الهالإطار إلى تملك التكنولوجیات والمهارات وتحسین صورة البلد خارجیا، 
  :الرئیسي إلى هدفین خاصین هما

لفعالة في الحوار والمبادرات الدولیة ذات العلاقة بتكنولوجیات المعلومات المشاركة ا -
  .والاتصالات

  .إقامة شراكات إستراتیجیة بهدف تملك التكنولوجیات والمهارات -
یتمثل الهدف الرئیسي لهذا المحور في تحدید نظام مؤشرات متابعة : آلیات التقییم والمتابعة) ك

 الاقتصادیةعلى التنمیة  والاتصالاتوتقییم تسمح بقیاس مدى تأثیر تكنولوجیات المعلومات 
 الجزائر الإلكترونیة"من جهة، وبإجراء تقییم دوري لتنفیذ المخطط الإستراتیجي  والاجتماعیة

  :سي من الهدفین الخاصین التالیینمن جهة ثانیة، ویتشكل هذا الهدف الرئی" 2013
  .نوعیةإعداد الإطار التصوري لنظام مؤشرات  -
  ."2013الجزائر الإلكترونیة "ذات الصلة بإستراتیجیة إعداد قائمة مؤشرات  -
یتطلب تنفیذ إستراتیجیة تطویر مجتمع المعلومات دعما مؤسساتیا : ت التنظیمیةءاالإجرا) ل

، وفي والاتصالاتهاما یأخذ بعین الإعتبار الطابع المتعدد الأبعاد لتكنولوجیات المعلومات 
الرقمي تم تشكیل لجنة  والاقتصادإطار تحضیر السیاسة الموجهة لترقیة مجتمع المعلومات 

وتضم ) ر الأول بالتسمیة الحالیةیالوز (برئاسة رئیس الحكومة  "ة الإلكترونیةجنلال"وزاریة تدعى 
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الوزراء المعنیین بهذا المجال، كما تم تشكیل لجنة تقنیة لتوفیر الدعم التقني لهذه اللجنة 
  .الإلكترونیة

یتمثل في وضع تنظیم مؤسساتي متناسق یتمحور حول الهدف الرئیسي لهذا المحور  علیه فإنو 
لتحقیق هذا الهدف الرئیسي تم لتنسیق بین القطاعات والتنفیذ، و مستویات هي التوجیه، ا ثلاث

  :تحدید هدفین خاصین ینبغي تنفیذهما وهما
  .قطاعات المختلفةتدعیم الإنسجام والتنسیق وطنیا وبین ال -
  .ت المتخصصةئاتدعیم قدرات التدخل على مستوى القطاعات والهی -
موارد مالیة معتبرة  2013ستوجب تنفیذ إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة ی: الموارد المالیة) م

یستحیل توفیرها من مصدر واحد، لذا لا بد من إستغلال جمیع مصادر التمویل المتاحة 
ت حسب تأثیرها على التنمیة ءاإستغلالا جیدا، ویتطلب الأمر أیضا ترتیب هذه الإجرا

إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة "لذلك برنامج میزانیة ، وحدد وفقا والاجتماعیة الاقتصادیة
تبعا  للمراحل التنفیذیة للمشروع مع القیام بعرضه سنویا إلى غایة إستكماله مع تدقیقه " 2013

  .بصفة شاملة
عملت على " 2013الجزائر الإلكترونیة "لتنجح الحكومة الجزائریة في تطبیق إستراتیجیة و 

 استعمالت التي ینبغي لها القیام بها قصد التمكن من تعمیم ءاراتحدید كل العملیات والإج
في الإدارات العمومیة والخاصة والمؤسسات المختلفة ومن  والاتصالتكنولوجیات المعلومات 

الجزائر الإلكترونیة "مشروع  تضمنتقبل المواطنین أنفسهم، ولذلك فقد جاءت الوثیقة التي 
لیة محددة ومقسمة حسب محاور الإستراتیجیة مع عم 1000شاملة لما یزید عن " 2013

تحدید الوقت اللازم لتحقیق كل هدف من الأهداف المسطرة، وقد حظي المحور الأول 
في الإدارات العمومیة بالإهتمام  والاتصالتكنولوجیات المعلومات  استعمالوالخاص بتسریع 

یة، في حین قل الإهتمام عمل 866الأكبر إذ بلغت عدد العملیات المبرمجة لهذا المحور 
عملیات  5ختصر في ا والاتصالبمحاور أخرى، فالمحور التاسع مثلا والمخصص للإعلام 

وفقا لكل محور من  لتي برمج إنجازهاإستعراض الخطوات والعملیات ا یتممبرمجة فقط، وس
  .في الملحق الأول من هذه الدراسة "2013الجزائر الإلكترونیة"جیة محاور إستراتی

  
                                                             

.433ص: )العملیات المبرمجة(منھجیة تطبیق استراتیجیة الجزائر الإلكترونیة : 01أنظر الملحق رقم     
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  :2018تمدید إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة إلى سنة  -3-2
لقد قررت الحكومة الجزائریة تمدید أجال تنفیذ إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة التي كان من 

، وحسب ما تبینه التصریحات 2018إلى غایة سنة  2013المفترض أن تكتمل سنة 
     فإن نسبة تقدم أشغال والاتصالالإعلام الرسمیة الصادرة عن وزارة البرید وتكنولوجیات 

    م، ولهذا أقرت 2013في بدایة سنة  %55تجاوزت " 2013الجزائر الإلكترونیة "مشروع 
مع الإتجاه إلى الإستعانة  2018الحكومة الجزائریة تمدید المشروع إلى غایة نهایة سنة 
  .1في الجزائر والاتصالاتبشركات أمریكیة لتعمیم إستعمال تكنولوجیات المعلومات 

لمدة خمس سنوات إضافیة " الجزائر الإلكترونیة"ویمثل قرار الحكومة الجزائریة بتمدید مشروع 
فزیادة إعترافا ضمنیا من قبل الحكومة نفسها بفشلها في تجسید المشروع على أرض الواقع، 

دیات ولاسیما في عن غیاب الإرادة السیاسیة الحقیقیة واجهت الحكومة الجزائریة عدة تح
، والحقیقة "2013الجزائر الإلكترونیة "إطار توفیر البنیة التحتیة المناسبة لتطبیق إستراتیجیة 

ت فعلیة لتجسید مشروع الجزائر الإلكترونیة في موعده ءاأن الحكومة الجزائریة لم تبادر بإجرا
سن قوانین تتناسب ة والتشریعیة غیر محینة ولم یتم یالمحدد، حیث بقیت البنیة القانون

لتصدیق المحدد للقواعد العامة لقانون الومتطلبات الإنتقال إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة، ف
   والذي یمثل مطلبا أساسیا للتحول إلى بیئة المعاملات الإلكترونیة لم ینوالتوقیع الإلكترونی

 رص النفاذ إلى ، كما أن مبادرة الحكومة الجزائریة لتطویر ف2015یصدر إلا في سنة  
حین تقرر فعلیا في  2013وذلك إلى غایة منتصف سنة  للغایة محدودةبقیت الإنترنت 

التحضیر لإقامة شبكات عمومیة للإتصالات عبر تكنولوجیا الجیل الثالث  18-07-2013
، ولم یحصل المتعاملین المشاركین في المزایدة التي فتحتها الحكومة الجزائریة 2للهاتف النقال

عمومیة للإتصالات عبر تكنولوجیا الجیل  تعلى الرخص النهائیة لإقامة وإستغلال شبكا
تكنولوجیا الجیل  استخدام، حیث إنطلق 2013الثالث للهاتف النقال إلى غایة شهر دیسمبر 

هذا بعد أن تأخر إستغلالها ، و 20133-12-03الثالث للهاتف النقال بشكل فعلي یوم 
  .لسنوات

                                                             
.13 جبلي، مرجع سابق، صخالد قاشي، منیر لواج، حسیبة   1 

.2015-02-01المحدد للقواعد المتعلقة بالتوقیع والتصدیق الإلكترونیین بتاریخ  04-15صدر القانون    
2 ARPT, Rapport Annuel 2013, http://www.arpt.dz/fr/doc/pub/raa/raa_2013.pdf, consulté le (09/08/2016), p 
25. 
3 Ibid, p 26. 
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الإحصائیات تبرز الضعف الذي كان مسجل في إنتشار الإنترنت في أوساط الأسر كما أن 
جیا و ، وبإستثناء عدد مشتركي الإنترنت عبر تكنول2013الجزائریة إلى غایة نهایة سنة 

فإن عدد  –فقط  2013والتي بدأت في التسویق في الشهر الأخیر من سنة  –الجیل الثالث 
مشترك، وبلغت نسبة الأسر  1283420لم یتجاوز  2013 مشتركي الإنترنت في نهایة سنة

  فقط وهو ما یوضح الضعف %19.65الجزائریة الموصولة بشبكة الإنترنت آن ذاك 
  .1الجزائریینالمسجل في الولوج للإنترنت من قبل 

قد إنطلق من نموذج " یةالجزائر الإلكترون"ویذهب بعض المختصین إلى القول أن مشروع 
عن الواقع الجزائري إذ كان بالإمكان التركیز على عدد أقل من الخدمات العامة  نظري بعید

، وحسب 2الضروریة بدلا من توزیع الجهود على عدد أكبر من الخدمات التي یمكن تأخیرها
هو خوضها في العدید " الجزائر الإلكترونیة"الخبراء فإن أهم ما كان وراء تعطیل إستراتیجیة 

من التفاصیل التي تستلزم أكثر من خمس سنوات لتنفیذها، كما أن عدم مشاركة القطاعات 
في تجسید  والاتصالالوزاریة المختلفة بالتنسیق مع وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام 

شروع بإعتبار أن المشروع كان واسعا جدا وتضمن تفاصیل صغیرة تسببت في تعطیل الم
لا یجب أن یتم تسلیمه إلى وزارة " الجزائر الإلكترونیة"تنفیذه، وحسبهم فإن مشروع بضخامة 

  .3لوحدها وإنما كافة القطاعات معنیة بالتنفیذ والاتصالالبرید وتكنولوجیات الإعلام 
الجزائر "ولوجي والتقني كان له الأثر الواضح في تأخیر تطبیق مشروع إن ضعف البناء التكن

 استخدامفرغم أن الجزائر كانت من بین أولى الدول الإفریقیة في مجال "  الإلكترونیة
الحاسب الآلي خلال فترة السبعینیات وبدایة الثمانینات من القرن الماضي، وأول بلد عربي 

التي واجهتها  الاقتصادیةرة إلا أن التحدیات والصعوبات یستخدم أجهزة الحواسیب في الإدا
الجزائر في السنوات الموالیة أدت إلى تأخر الإستثمار في التكنولوجیات الحدیثة للمعلومات 

إلى تعطیل برامج التحول  وضعف برامج التنمیة، حیث أدت قلة الموارد المالیة والاتصالات
فیما یتعلق بإعداد وبناء نظام الشبكات الإلكترونیة  للإدارة الإلكترونیة في الجزائر وخاصة

  .4الداخلیة والقطاعیة وهي الشبكات التي لا تزال تفتقد إلیها بعض الإدارات الجزائریة
                                                             

.، مرجع سابقمؤشرات تكنولوجیات الإعلام والاتصال ومجتمع المعلوماتتكنولوجیات الإعلام والاتصال، وزارة البرید و  1 
.13 خالد قاشي، منیر لواج، حسیبة جبلي، مرجع سابق، ص  2 

.14المرجع نفسھ، ص   3 
مداخلة مقدمة ومیة التجربة الجزائریة كنموذج،دور الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمعبد الفتاح علاوي، حبیبة عامر، فتیحة قشرو،   4   

 29یومي بومرداس،  –جامعة أمحمد بوقرة حالة البلدان العربیة،  -في الملتقى الدولي حول جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة الإلكترونیة 
.15م، ص  2014أكتوبر  30و  
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تمع المعلومات في الجزائر كان له تأثیرا مباشرا على التأخر جوفي ذات السیاق فإن ضعف م
ت البشریة ءافعلي، فإلى جانب قلة الكفابشكل " الجزائر الإلكترونیة"في تحقیق مشروع 

المتخصصة، فإن الجزائر تعاني من إنتشار الأمیة التكنولوجیة بین أفراد المجتمع عموما، 
ویرجع ذلك إلى عدة إعتبارات من أهمها ضعف الدخل الفردي وهو ما عطل إمتلاك فئة 

" 1ك أسرتی"شروع عریضة من أفراد المجتمع لجهاز حاسوب موصول بالإنترنت، ولم یحقق م
ة منه في هذا المجال، كما أن ضعف البرامج التعلیمیة في الأهداف المرجو " 2أسرتیك "و

، وغیرها من ...، والاتصالاتالأطوار المختلفة وتهمیشها لمواضیع تكنولوجیات المعلومات 
اهم أثرت سلبا على تكوین مجتمع قادر على مواكبة التحول الإلكتروني ویسالإعتبارات التي 

في ثقافة التغییر داخل مؤسسات الخدمة، إذ أن الجزائر وبالرغم من تداول مصطلح مجتمع 
المعلومات في العدید من الخطابات الرسمیة إلا أنها لا تزال تعاني من مشكل بناء الإطار 

   .1العام لهذا المجتمع
 والاتصالاتمات وإلى جانب الأمیة التكنولوجیة وضعف البنیة التحتیة لتكنولوجیات المعلو 

وما یتعلق بها من عجز في إنتاج أو نقل وإمتلاك وتوطین هذه التكنولوجیات على المستوى 
الوطني، فإن ضعف البنیة التشریعیة ذات العلاقة بالمعاملات الإلكترونیة لا یزال یمثل تحدیا 

طار غیاب الإ"على أرض الواقع حیث أن " الجزائر الإلكترونیة"رئیسیا لتطبیق مشروع 
القانوني المنظم للمعلومات یضع مرحلة التحول الإلكتروني أمام العدید من الإشكالات التي 
تتعلق بتداول المعلومات ونوعیة هذه المعلومات المتداولة ومحتواها والحفاظ على عنصري 
الخصوصیة والهویة وعلى وجه التحدید تلك المتعلقة بالأشخاص إذ ولحد الآن تفتقد الإدارة 

مة في الجزائر إلى نص قانوني یعالج مواضیع مرتبطة بحفظ المعلومات وطریقة التعامل العا
  .2"معها عن طریق التكنولوجیا الحدیثة

  :نماذج قطاعیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في الجزائر -4
الذي یبقى بحاجة إلى " 2018الجزائر الإلكترونیة "التأخر المسجل في تجسید مشروع رغم 

مزید من المجهودات قصد تحقیقه، فإن ذلك لا ینفي وجود بعض المبادرات لدى المؤسسات 

                                                             
مداخلة مقدمة في متطلبات إرساء الحكومة الإلكترونیة كضرورة لترشید الخدمة العمومیة في الجزائر، محي الدین مكاحلیة، سھام بوفلفل،   1 
 30و 29بومرداس، یومي  –حالة البلدان العربیة، جامعة أمحمد بوقرة  -ة في ظل الحوكمة الإلكترونیة یتقى الدولي حول جودة الخدمة العموملالم

.12ص  م، 2014أكتوبر   
.16مرجع سابق، ص  علاوي، حبیبة عامر، فتیحة قشرو، عبد الفتاح  2 
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ت الجزائریة قصد الإنتقال إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة، حیث توجد بالفعل مشاریع ئاوالهی
كان ذلك یتم بشكل إرادي أو  ونیة في عدة قطاعات ومؤسسات سواءً لكتر لتطبیق الإدارة الإ

والتكنولوجیة التي تجعل من التحول إلى بیئة  والاقتصادیة الاجتماعیةتبعا لما تملیه الظروف 
وتبرز لنا مراجعة ما هو متاح من الإدارة الإلكترونیة في غالب الأحیان حتمیة ولیست خیارا، 

بالفعل عدة مبادرات للإنتقال إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة في الجزائر معلومات أنه هناك 
 اقتصادیةت حكومیة رسمیة والبعض الآخر تقوم به مؤسسات ئابعضها تقوم بها هی

  .وثقافیة مختلفة، وسنستعرض فیما یلي بعض هذه المبادرات واجتماعیة
  :والإتصال جیات الإعلامید وتكنولو قطاع البر مشاریع الإدارة الإلكترونیة في  -4-1
  :الجزائر اتصالاتالإدارة الإلكترونیة في مؤسسة ) أ

الجزائر التكیف مع بیئة التعاملات الإلكترونیة والتي یفرضها علیها  اتصالاتحاولت مؤسسة 
الشبكات الإلكترونیة، حیث وإلى جانب  واستغلالطبیعة نشاطها القائم بالأساس على إتاحة 

رها على المستوى الداخلي والإعتماد بشكل كبیر على نظم یقیامها بعصرنة طرق تسی
الجزائر سعت  اتصالاتالمعلومات والشبكات الإلكترونیة ولاسیما شبكة الإنترانت، فإن مؤسسة 

لتحسین معاملاتها الإلكترونیة الموجهة للجمهور الخارجي، وفي هذا السیاق أطلقت عدة 
خدمات وعروض لإدخال المعاملات الإلكترونیة في نشاطها ومن بین أبرز الخدمات التي 

العناوین الإلكترونیة  ،بونفضاء الز  ،"خلاص"توفرها المؤسسة في هذا المجال نذكر خدمة 
   .الخاصة

لتسدید فواتیر الهاتف والإنترنت مباشرة عبر  حلا" خلاص"تمثل خدمة : خدمة خلاص -
الإنترنت مباشرة  إشتراكالنت، إذ یكون بإمكان الزبون دفع قیمة إشتراكاته الهاتفیة والخاصة ب

ومن أي مكان عن طریق شبكة الإنترنت، ویكفي الزبون الذي یرغب في هذه الخدمة أن یمتلك 
" خلاص"دي جاري لدى برید الجزائر، وعلیه أن یقوم بتعبئة إستمارة طلب خدمة حساب بری

تسدید فواتیره مباشرة عن طریق النت حیث یتم خصم قیمة على والتي یصبح من خلالها قادرا 
الفواتیر من حسابه البریدي، وبذلك یكون الزابون غیر مجبرا للتنقل إلى الوكالات التجاریة 
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 24/24زائر بل على العكس یستطیع تسدید الفواتیر طیلة أیام الأسبوع الج اتصالاتلمؤسسة 
  .1ساعة ومن أي مكان یرید

الجزائر عدة خدمات مباشرة  اتصالاتیتیح فضاء الزبون الخاص بمؤسسة  :فضاء الزبون -
عبر النت لكافة زبائن المؤسسة، إذ تمثل خدمة الحصول على الفواتیر الخاصة بإشتراكات 

یكون بإمكان  حیثالزبائن في خدمات الهاتف والإنترنت مباشرة عبر النت أبرز هذه الخدمات 
الزبون عن طریق ین القدرة على التسجیل في فضاء كان من الخواص أو المهنی سواءً ن أي زبو 

فضاء الزبون والمتمثلة أساسا والإستفادة من الخدمات التي یقدمها له بون الز رقمه الهاتفي ورقم 
  :في
  .ورة الهاتف والإنترنت الخاصة بهالإطلاع وتحمیل فات -
القدرة على تتبع إستهلاكه لقیمة إشتراكاته عبر الهاتف والإنترنت والتعرف على المدة  -

  .المتبقیة
الجزائر عدة عناوین إلكترونیة  اتصالاتمؤسسة تخصص : العناوین الإلكترونیة الخاصة -

ة تابعة نلإستقبال الشكاوى، الإنشغالات، الإقتراحات والأفكار المبتكرة، مع تخصیص لج
 متابعة هذه الإنشغالات والرد علیها، ویمكن لأي زبون التواصللللرئیس المدیر العام مباشرة 

هذا إلى جانب إمكانیة تقدیم  « jesignal@at.dz »ي البرید الإلكترون عبر مع هذه اللجنة
فضاء الزبون، كما یكون بإمكان المهتمین بعروض المؤسسة وشركائها  الشكوى مباشرة عبر

 .التواصل الإلكتروني مع المؤسسة عبر مجموعة من العناوین الإلكترونیة المعدة لهذا الغرض
 اتصالاتبحكم نشاطها تقدم مؤسسة : خدمات بناء الشبكات الإلكترونیة وإستضافة المواقع -

الجزائر مجموعة من الخدمات الموجهة للمؤسسات على إختلاف حجمها ونشاطها كطلب إقامة 
    وبرید إلكترونيإلكتروني خاصة بالمؤسسة، طلب إنشاء وإستضافة موقع شبكة إلكترونیة 

    وهي الخدمات فضاء سحابي خاص لتخزین الملفات،و  (dz.) نطاق  إسممع الحصول على 
الجزائر  اتصالاتأن مؤسسة  یمكن للأفراد العادیین أیضا الإستفادة منها، وهنا نشیر إلى التي

عرضا جدیدا موجها بالخصوص إلى أصحاب المؤسسات الصغیرة  2016أطلقت في سنة 
جدا والمصغرة وأصحاب المهن الحرة  لبناء موقع إلكتروني خاص بهم عن طریق إختیار واحد 

                                                             
1 Algérie Télécom, Khlass (E-paiement), en ligne sur le lien: 
https://www.algerietelecom.dz/siteweb.php?p=e_paiement   , consulter le 23/08-2016. 

ec.algerietelecom.dz :  للمزید من المعلومات یمكن زیارة فضاء الزبون لإتصالات الجزائر عبر الرابط   
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   الحصولالجزائر لذات الغرض إلى جانب  اتصالاتمن النماذج العدیدة التي توفرها مؤسسة 
      Méga 08و 04 وني وكذا إشتراك إنترنت بحجم تدفق یتراوح بینبرید إلكتر على 

     وتخفیض مكالمات هاتفیة مجانیة نحو الهاتف الثابت على المستوى الوطني الاستفادة من اوكذ
   یمیز هذا العرض  لدولیة ونحو شبكات الهاتف النقال، وأهم ماعلى المكالمات ا%30 بنسبة

هو دمج عدة خدمات وعروض سابقة في عرض واحد مقابل  "محترف"الذي أطلق علیه إسم 
 .1إشتراك شهري ثابت

  :الإدارة الإلكترونیة في مؤسسة برید الجزائر) ب
رغم الضعف المسجل في الخدمات الإلكترونیة المقدمة من قبل مؤسسة برید الجزائر غیر 

یئة التعاملات إلى ب أنه توجد مجموعة من الخدمات الإلكترونیة التي تبرز الرغبة في التحول
  :برز هذه الخدماتالإلكترونیة ومن أ

سحب الأوراق النقدیة تتیح الأجهزة الإلكترونیة : الشباك الإلكتروني والبطاقات الممغنطة -
وتشیر الإحصائیات  آلیا من أي موزع آلي عبر الوطن شریطة إمتلاك بطاقة برید ممغنطة، 

 2014أنه وإلى غایة نهایة سنة  والاتصالالصادرة عن وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام 
شباك  898وصل عدد الشبابیك الآلیة الموضوعة في الخدمة على المستوى الوطني إلى 

التي تقوم على البطاقات وهي ، 2سیةیطازبون یمتلك بطاقة مغن 7.043.699آلي مع وجود 
جانب ضمان تأمین المعلومات التي تجري بواسطة البطاقة الممغنطة تحقیق عدة مزایا فإلى 

حمایة مصالح المتعاملین، تتیح البطاقات ب الذي یسمحالرقم السري  استخدامعن طریق 
الممغنطة إمكانیة التوفر، فإذا كانت الطریقة التقلیدیة في سحب الأموال تتطلب من الأفراد 

بابیك لسحب النقود بواسطة الصكوك البریدیة فإن الش إلى مراكز البرید والتقرب منالدخول 
یة وإستخدام البطاقات الممغنطة للآاإتجاه مؤسسة برید الجزائر إلى توسیع شبكة الموزعات 

یتیح لزبائن المؤسسة إمكانیة القیام بسحب أموالهم أو الإطلاع على رصیدهم من دون 

                                                             
1 Algérie Télécom, pack moohtarif, en ligne sur le lien 
https://www.algerietelecom.dz/siteweb.php?p=moohtarif , consulté le 23/08/2016. 

:              وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والإتصال، مؤشرات البنیات التحتیة البریدیة في الجزائر، الموقع الرسمي للوزارة على الرابط  2  
   المؤشرات-البریدیة/https://www.mptic.dz/ar/contentتم الإطلاع یوم 2016-08-17.  
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وهي هذه البطاقات تسم بها إستعمال یثة وهو ما یحقق میزة ثال للتقید بأوقات محددةالحاجة 
  .1النقود أو الإطلاع على الرصیدالقیام بعملیة سحب  وربح الوقت عند السرعة 

وتتمثل هذه الخدمات أساسا في القدرة على الإطلاع على : الخدمات البریدیة عبر النت -
یمكن طلبه من أي  الرصید البریدي الجاري مباشرة عبر الإنترنت شریطة إمتلاك رقم سري الذي

شهرا  مع  24مكتب بریدي مع إمكانیة إجراء عملیة لكشف الحساب لفترة قد تصل إلى غایة 
بوثیقة كشف الحساب البریدي، كما تتیح مؤسسة برید الجزائر  ظوالاحتفاالقدرة على تحمیل 

عن طریق النت لزبائنها إمكانیة طلب نماذج الصكوك البریدیة والبطاقات الممغنطة مباشرة عبر 
   التي" برقیتك"تسجیل طلب بهذا الخصوص، كما أطلقت المؤسسة مؤخرا خدمات جدیدة كخدمة 

رسائلهم في نفس الیوم، كما تعمل المؤسسة كذلك  إیصالو تتیح لزبائن المؤسسة ضمان إرسال 
اة على إنشاء متجر إلكتروني لضمان نقل مختلف المنتجات إلى غایة منازل الزبائن بواسطة سع

 استخدامغیر أن ، 2"أنوي"للخدمة التي أطلقت علیها إسم د وأنشأت المؤسسة موقع إلكتروني البری
  .هذه الخدمة لا یزال محدودا للغایة

  :مشاریع الإدارة الإلكترونیة في قطاع التعلیم العالي -4-2
یعتبر قطاع التعلیم العالي والبحث العلمي واحدا من القطاعات الأساسیة التي هي بحاجة 

جابا على یلما یمكن لذلك أن ینعكس إ والاتصالإلى تعمیم إستعمال تكنولوجیات المعلومات 
والثقافیة ككل، وقد بادرت الجزائر بالفعل بإطلاق عدة مشاریع  والاجتماعیة الاقتصادیةالبنیة 
في التعلیم العالي والبحث العلمي، ویعد  والاتصالتكنولوجیات المعلومات  استخدامج لإدما

التسجیل الإلكتروني للطلبة الجدد الحاصلین على شهادة البكالوریا أو الراغبین في التسجیل 
للماستر والدكتوراه واحدا من أهم إنجازات القطاع حیث یتیح التسجیل الإلكتروني إمكانیة 

ولي وتقدیم الطعون عبر النت مباشرة مع إمكانیة تعدیل البیانات الخاصة بكل التسجیل الأ
، وهذا في إنتظار تعمیم عملیة التسجیل الإلكتروني لتشمل كافة المؤسسات الجامعیة 3طالب

ومختلف الأطوار التعلیمیة وكذا جعل عملیة التسجیل بأكملها تتم عبر النت ولیس التسجیل 
                                                             

 1       ،  -دراسة حالة قطاع البرید والمواصلات  –أثر الحوكمة الإلكترونیة على ترشید الخدمة العمومیة بالجزائر  سمیحة شناق، سلمة دوحة،
جامعة أمحمد بوقرة بومرداس،   -حالة البلدان العربیة –الملتقى الدولي حول جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة الإلكترونیة مداخلة مقدمة في 

.15ص  2014كتوبر أ 30و 29یومي   
2 Algerie poste, espace client, le site officiel d’Algerie poste en ligne sur le lien http://www.poste.dz/customer , 
consulté le 17-08-2016. 

3  مداخلة -قطاع التعلیم العالي نموذجا –نحو عصرنة الخدمة العمومیة في ظل الإدارة الإلكترونیة بالجزائر الشیخ الداوي، عماد بوقلاشي،     
جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، یومي :  -حالة البلدان العربیة –الملتقى الدولي حول جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة الإلكترونیة مقدمة في 

.11ص  م، 2014أكتوبر  30و 29  
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حظ بدایة إهتمام الجامعات الجزائریة ومؤسسات البحث العلمي بالتواجد الأولي فقط،  كما یلا
وإعلامیة تستخدمه  اتصالیةعبر الإنترنت من خلال إمتلاك موقع إلكتروني لیكون وسیلة 

المؤسسات الجامعیة لنشر أخبارها ومستجداتها إلى جانب إستغلال هذه المواقع الإلكترونیة 
  .لتشجیع التعلیم عن بعد

إطلاق المشروع الوطني للتعلیم عن بعد بغیة التخفیف من نقائص التأطیر من جهة  وقد تم
وتحسین نوعیة التكوین من جهة ثانیة، وذلك تماشیا مع متطلبات ضمان النوعیة حیث تم 
إدخال طرائق جدیدة للتكوین والتعلیم تتضمن إجراءات بیداغوجیة جدیدة خلال مسار 

  :1ى تحقیق أهداف تتوزع على ثلاثة مراحلالتكوین، ویرمي هذا المشروع إل
وهي مرحلة إستعمال التكنولوجیا، المحاضرات المرئیة قصد إمتصاص : المرحلة الأولى -

الأعداد الكبیرة للمتعلمین مع تحسین محسوس لمستوى التعلیم والتكوین وهذا على المستوى 
  .القصیر

التكنولوجیات البیداغوجیة الحدیثة بالإعتماد خاصة على  لنشر هدفت: المرحلة الثانیة -
الویب، والتعلیم عبر الخط أو التعلیم الإلكتروني، وهذا قصد تحقیق ضمان النوعیة على 

  .لمدى المتوسطا
وهي مرحلة التكامل وخلالها یصادق على نظام التعلیم عن بعد ویتم نشره : المرحلة الثالثة -

بعد التي یتعدى مجال إستعمالها والإستفادة منها النطاق الجامعي  لتعمیم تقدیم المعرفة عن
أشخاص یریدون توسیع معارفهم، أشخاص : حیث تستهدف جمهورا واسعا من المتعلمین

یحتاجون إلى تكوین وثقافة متخصصة، مرضى متواجدون في المستشفیات، أشخاص 
الیا على شبكة تضم منصة ، ویرتكز التعلیم عن بعد ح...متواجدون في فترة النقاهة، 

للمحاضرات المرئیة والتعلیم الإلكتروني موزعة على غالبیة مؤسسات التكوین الجامعي 
 .(ARN) ویمكن الدخول إلى هذه الشبكة عن طریق الشبكة الوطنیة للبحث

عملت وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي من خلال : الخدمات المكتبیة عبر النت* 
 مكتبیة ات التابعة لها على توسیع تواجدها عبر الإنترنت من خلال تقدیمها لخدمات سالمؤس

  البحث العلمي  مواقعمن أهم  (SNDL)متنوعة ویعتبر النظام الوطني للتوثیق عبر الخط 

                                                             
رسالةموقع المكتبات الجامعیة ضمن مشروع الحكومة الإلكترونیة بالجزائر دراسة میدانیة بالمكتبة المركزیة لجامعة جیجل، نیزار شنیقر،   1 

.73-72م، ص ص  2012-2011ماجستیر في علم المكتبات، جامعة الإخوة منتوري قسنطینة، السنة الجامعیة   
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       البحث في الإعلامالجزائریة عبر الإنترنت وهو الموقع الذي یشرف على تسییره مركز 
       عن الأطروحات البوابة الوطنیة للإشعارأیضا كما توجد  (CERIST) والتقني العلمي

(PNST) التي صممت لتنظیم وتبویب وعرضو  البوابة التي یسیرها نفس المركز وهي  
مختلف الرسائل والأطروحات الجامعیة في الجزائر حیث تتیح لمستخدمیها إمكانیة الإطلاع  

المسجلة في الجزائر مع القدرة على تحمیل المتاح  على كافة الرسائل والأطروحات الجامعیة
 .منها
نیة اتمتلك بعض الجامعات الجزائریة مكتبات إفتراضیة خاصة بها توفر لزوارها إمككما * 

المجلات  بالإضافة إلىت بها، تحمیل مختلف الرسائل والأطروحات الجامعیة التي أنجز 
عبر النت للراغبین في الإطلاع علیها وقراءة أو تحمیل مقالاتها حیث تعمل  ةالمتاح العلمیة

العلمیة التي تنشرها من خلال  معیة على إتاحة الوصول إلى المجلاتبعض المؤسسات الجا
مح ، وكل هذه المبادرات تس1اموقعها الإلكتروني أو تنشئ موقعا خاصا بكل مجلة على حد

وصول إلى المعلومة العلمیة بسرعة وسهولة وتجعلها متاحة ترقیة البحث العلمي وتسهل الب
للجمیع، لكن ما یعاب على مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة هو الضعف المسجل في 
تحدیث المعلومات والبیانات المنشورة عبر مواقعها إذ یختلف الأمر من جامعة إلى أخرى بل 

المعلومات  یتم تحدیث حدة حیث وفي أحیان كثیرة بین أقسام وكلیات الجامعة الوا
بشكل دائم ومستمر، بینما تبقى منشورات قسم آخر بقسم أو كلیة ما  ةوالمنشورات الخاص

 .داخل نفس الجامعة ثابتة ولا یتم تجدیدها وتحدیثها إلا نادرا
  :الإدارة الإلكترونیة في قطاع الضمان الإجتماعيمشاریع  -4-3

ة لحمایة وتأمین أفراد المجتمع مات الضروریمن بین الخد الاجتماعيتعتبر خدمات الضمان 
وإتاحة الوصول والحصول علیها  الاجتماعيلذلك سعت الجزائر إلى تطویر خدمات الضمان 

جاد همزة وصل بین هیأة یویسیر عن طریق إعتماد نظام إلكتروني یقوم على إ لبأسلوب سه
صحة، ومن أبرز الخدمات التي تم ومهنیي ال اجتماعیاوالمؤمن له  الاجتماعيالضمان 

إطلاقها في هذا الغرض البطاقة الإلكترونیة شفاء، وإطلاق نظام التصریح عن بعد 
  .الاجتماعيبالإشتراكات عبر الموقع الإلكتروني للصندوق الوطني للضمان 

                                                             
.13-12مرجع سابق، ص ص الشیخ الداوي، عماد بوقلاشي،   1 
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على إستعمال التكنولوجیات " الشفاء"یعتمد مشروع نظام ": الشفاء"البطاقة الإلكترونیة  )أ
ت الضمان ئاالدقیقة في إنتاج بطاقات ذات شریحة إلكترونیة، قصد عصرنة تسییر هی

  ظام نمع الصندوق، وقد تم تجسید هذا ال اجتماعیاوتحسین تیسیر علاقة المؤمن له  الاجتماعي
  :1عبر مرحلتین أساسیتین

طلقت في ، والتي إن"الشفاء"تمثلت المرحلة الأولى في وضع الأسس التي یرتكز علیها نظام 
 تضمنوضع كافة الأدوات والآلیات التي  تمحیث م،  2012لتنتهي في سنة  2007سنة 

السیر الحسن للنظام، إنطلاقا من التجهیز مرورا بإقامة شبكة معلوماتیة خاصة وصولا إلى 
  .التطبیقات المعلوماتیة

عبر كافة ولایات الوطن فإنطلقت " شفاء"أما المرحلة الثانیة والمتعلقة بتعمیم إستعمال بطاقة 
" شفاء"إستعمال بطاقة  اجتماعیابحیث أصبح بمقدور أي مؤمن له  2013-02-03منذ 

داخل   الاجتماعيلصندوق الوطني للضمان لإقتناء الدواء من أي صیدلیة متعاقدة مع ا
  .الولایة أو خارجها

تم تزوید الصیدلیات المتعاقدة مع الصندوق " شفاء"ومن أجل ضمان تعمیم إستعمال بطاقة 
  :2وهو البرنامج الذي یسمح ب" صیدلیة –شفاء "ببرنامج 

  .اجتماعیامن له الخاصة بالمؤ " شفاء"قراءة بطاقة  -
  .دوین قائمة الأدویةت -
  .والقیام بتحیینها" شفاء"اقة التعرف على صلاحیة بط -
  .لكترونیة بواسطة المفتاح المهنيتوقیع الفواتیر الإ -
  .ر الإلكترونیة وإرسالها للصندوقإستخراج جداول الفواتی -
  .تحمیل الإصدارات الجدیدة للبرنامج -

بالأغواط لیتولى مهمة " الشفاء"لشخصنة بطاقة  الاحتیاطيإستحداث المركز ولقد قامت الوزارة ب
، ویتبع هذا المركز للصندوق الوطني للتأمینات الإجتماعیة للعمال "الشفاء"إنتاج بطاقات 

بطاقة في الساعة الواحدة، وقد  500الأجراء وهو مزود بآلیات وتجهیزات تمكن من إنتاج 
                                                             

البطاقة "نحو تفعیل تطبیق آلیات الحوكمة الإلكترونیة في تحقیق جودة خدمة الضمان الاجتماعي في الجزائر فتیحة بكطاش، أصیلة العمري،   1 
 الملتقىلة مقدمة  ضمن مداخ، "الإلكترونیة الشفاء ونظام التصریح عن بعد بالإشتراكات عبر الموقع الإلكتروني للضمان الاجتماعي نموذجا

أكتوبر  30و 29جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، یومي :  - حالة البلدان العربیة –الدولي حول جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة الإلكترونیة 
.09 صم،  2014  

.11-10المرجع نفسھ، ص ص   2 
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ا إحتیاطیا وداعما للمركز الأساسي لیكون مركز  2013إنطلق هذا المركز في النشاط في سنة 
لیضمن بذلك إستمراریة الخدمات في حال توقف عمل مركز الشخصنة الرئیسي بسبب أي 

  .1طارئ كان
بغرض تعمیم نظام  :الاجتماعينظام المحاضرات المرئیة عن بعد لتكوین إطارات الضمان  -
وهذا من خلال إستغلال وتسهیل تطبیقه تم اللجوء إلى تكوین العنصر البشري " الشفاء"

الوسائط الإلكترونیة لإقامة محاضرات وملتقیات تكوینیة عن بعد تهدف بالأساس إلى الرفع من 
كفاءة العنصر البشري، وهدف نظام المحاضرات المرئیة عن بعد إلى نقل الصورة والصوت 

ز الدفع، وكذا عبر الشبكة للمساهمة في تكوین المستعملین، إعلام المؤمن لهم إجتماعیا بمراك
 .2مراقبة مواقع الصندوق عن بعد

 ات عبر الموقع الإلكتروني للضمانإطلاق نظام التصریح عن بعد بالإشتراك) ب
  :الاجتماعي

عمل الصندوق الوطني للتأمینات الإجتماعیة للعمال الأجراء على إطلاق خدمة التصریح 
أصحاب العمل، وتتوفر هذه عن بعد بالإشتراكات عبر الموقع الإلكتروني وذلك لصالح 

أیام، وهو ما یسمح بالإستفادة  7/7ساعة و 24/24الخدمة المؤمنة بدرجة عالیة على مدار 
 .3من نفس خدمات التصریح المقدمة لدى وكالات إنتسابهم

  :الإدارة الإلكترونیة في قطاع الصحة مشاریع -4-4
تتمیز المنظومة الصحیة في الجزائر بإختلالات كثیرة تحد من التكفل الحسن بأفراد المجتمع 
إذ لا تزال المناطق النائیة وبعض الولایات محرومة من الأطباء الإختصاصیین ما یجعل من 

یر وتطویر المنظومة یفي تس والاتصالالإتجاه إلى إدماج مختلف تكنولوجیات المعلومات 
لتجاوز مختلف المشاكل التي تحد من التكفل الجید بالمرضى والتي في الصحیة حلا 

لأطباء للهیاكل الصحیة وامقدمتها إنتشار التسییر البیروقراطي والتوزیع غیر العادل 
، ورغم قلة المبادرات التي 4على مختلف المراكز والمؤسسات الإستشفائیةالإختصاصیین 

المستشفیات للتحول إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة قامت بها وزارة الصحة والسكان وإصلاح 
                                                             

.11المرجع نفسھ، ص   1  
.12-11المرجع نفسھ، ص ص   2 

.12المرجع نفسھ، ص   3 
مداخلة مقدمة في الملتقىتحدیات وآفاق ترشید خدمة الصحة العمومیة في ظل الحكومة الإلكترونیة في الجزائر، سامیة فكیر، خدیجة شیخي،   4 

أكتوبر  30و 29س، یومي جامعة أمحمد بوقرة بومردا:  - حالة البلدان العربیة –حول جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة الإلكترونیة الدولي 
.13 ص م، 2014  
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الذي هدفت من ورائه الوزارة إلى إقامة " صحة الجزائر"غیر أنه یمكننا الحدیث عن مشروع 
تضمن تحسین التكفل بنوعیة منظومة صحیة عصریة من خلال إقامة شبكة وطنیة متكاملة 

لتكوین المتواصل للموارد البشریة الخدمة الطبیة الموجهة للمواطنین، والعمل على تكثیف ا
یب جدیدة للإتصال وتبادل المعلومات بین قطاع الصحة، إلى جانب إدماج أسالالتابعة ل

مختلف الفاعلین والشركاء في القطاع الصحي، ومر بناء الشبكة الإلكترونیة الخاصة بقطاع 
  :1مراحل أساسیة 3ب" إنترنت صحة الجزائر"الصحة والتي أطلق علیها إسم 

وزارة الصحة والسكان (موقعا  95لربط  2006-09-19إنطلقت المرحلة الأولى في  -
وفي هذه ) وإصلاح المستشفیات، مدیریات الصحة العمومیة، المراكز الإستشفائیة الجامعیة
  .المرحلة تم تسجیل عدة إجراءات فعلیة وخاصة المتعلقة بالمراقبة الوبائیة للأمراض

المرحلة الثانیة وفیها تم التوقیع على إتفاقیة بین وزارة الصحة والسكان وإصلاح  -
وبموجبها تقرر  2007-03-10الجزائر بمقر الوزارة المعنیة یوم  واتصالاتالمستشفیات 

قطاعا  70مؤسسة إستشفائیة مختصة عبر الوطن، و 30موقعا صحیا بما فیها  134ربط 
  .كوین شبه الطبي تابعة لوزارة الصحةمدرسة ت 34صحیا بالإضافة إلى 

المرحلة الثالثة وفیها تم التوقیع على إتفاقیة أخرى بین وزارة الصحة والسكان وإصلاح  -
مستشفیات، ملحقات إستشفائیة، (موقعا  670الجزائر تشمل  واتصالاتالمستشفیات 

وتعمم على " رصحة الجزائ"، وبهذا الطریقة تكتمل شبكة إنترانت )وقطاعات صحیة مختلفة
 . موقع خاص بالقطاع الصحي عبر الوطن 899

في المراقبة الوبائیة وخاصة تلك المتعلقة بالأمراض ذات " صحة الجزائر"وتتمثل مهام شبكة 
یمكن لمختلف الفاعلین ، وبفضل هذه الشبكة ...التصریح الإجباري كالكولیرا، التیفوید، السل
حیة ولاسیما ما تعلق بإمتلاك مختلف المعلومات في قطاع الصحة بإستغلال المعلومة الص

عن الوباء ومتابعة تطور الحالة الوبائیة في وقتها على مستوى مختلف الولایات والبلدیات، 
  .2مع أخذ الإحتیاطات اللازمة بصفة فوریة

ة وتوفیر یلترقیة الخدمة الصح والاتصالیف تكنولوجیات المعلومات ظسعي إلى تو الوفي إطار 
تغطیة صحیة شاملة لكافة مناطق الوطن بدأت وزارة الصحة والسكان وإصلاح المستشفیات 

                                                             
واقع الحكومة الإلكترونیة في الدول العربیة حالة الجزائر دراسة وصفیة تحلیلیة لتطبیقات تكنولوجیات المعلومات  أحمد شریف بسام،   1 

.187-186م، ص ص  2011-2010، السنة الجامعیة  3رسالة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر والاتصالات،   
.187المرجع نفسھ، ص   2 
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ومستشفیات بكثرة واجد الأطباء الإختصاصیین تفي إقامة توأمة بین مستشفیات الشمال أین ی
  على توسیع برامج الطب عن بعد  2016المناطق الداخلیة والجنوبیة وعملت خلال بدایة سنة 

بعد بالإعتماد على شبكة الإنترنت وخدمة ل إقامة وتسییر عملیات جراحیة عن من خلا
   . conférence)- (Visio الإجتماعات عن بعد

  :مشاریع الإدارة الإلكترونیة في قطاع العدالة -4-5
ر التي عملت الحكومة الجزائریة و احیمثل إصلاح وعصرنة قطاع العدالة واحدا من أهم الم

برزت  1999-10-20على تحقیقها، فبعد تنصیب اللجنة الوطنیة لإصلاح العدالة في 
في عمل قطاع العدالة وتجسد ذلك من  والاتصالاتالحاجة إلى إدماج تكنولوجیات المعلومات 

الذي إشتمل  م، وهو التقریر 2000-06-11لجنة المذكورة في لاقبل خلال التقریر المقدم من 
العدالة وهي قطاع تتكفل بعصرنة على عدة مقترحات من بینها ضرورة إنشاء مدیریة عامة 

وماتیة لمدیریة المععلى المدیریة التي تشتمل وبالإضافة إلى مدیریة الإستشراف والتنظیم، 
والتي أسندت لها مهام إدماج وإستغلال مختلف  والاتصالاتوتكنولوجیات المعلومات 

  .1جیات المعلومات لعصرنة وتطویر عمل قطاع العدالةتكنولو 
لتطویر آلیات وحتى تنجح وزارة العدل في هذا المسعى قامت بإطلاق عدة مشاریع وبرامج 

الذي من شأنه أن یؤثر  والاتصالاتالأداء والإستغلال الأمثل لتكنولوجیات المعلومات 
والتوجه به نحو بیئة المعاملات الإلكترونیة، ویمكن أن نبرز  جاب على عمل قطاع العدالةیبالإ

  :فیما یلي بعض هذه الإنجازات
 2003حیث تم إطلاق هذه الأرضیة في شهر نوفمبر من سنة : أرضیة خدمات الإنترنت)  أ

للإتصالات الإلكترونیة وتعمیم الوصول والحصول على المعلومة قصد تحسین التسییر الذاتي 
  :2ن، وتحتوي هذه القاعدة علىلكل الموظفی

موقع ویب خاص بوزارة العدل موجه لإعلام المواطنین بكل نشاطات وزارة العدل، وتنظیم  -
زیادة على روابط لبعض الخدمات  ،القطاع ومهامه والخدمات التي یقدمها لعامة الناس

  .الإلكترونیة التي تتیحها الوزارة للمواطنین مباشرة

                                                             
.229-226عماد بوقلاشي، مرجع سابق، ص ص   1 

مداخلة مقدمةالإدارة الإلكترونیة كمدخل لتحسین جودة الخدمة الحكومیة دراسة حالة قطاع العدالة في الجزائر، مریم ساعد، إلیاس حناش،   في  2
 30و 29جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، یومي  ، -حالة البلدان العربیة –لحوكمة الإلكترونیة الملتقى الدولي حول جودة الخدمة العمومیة في ظل ا

.10-09 م، ص ص 2014أكتوبر   
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ائري وهو موقع إلكتروني یضع تحت تصرف المهتمین بالقانون كل بوابة القانون الجز  -
الوثائق المتعلقة بالإجتهاد القضائي، التشریع، أهم القوانین في جمیع المیادین، العلاقات 

  .حداث قانونیة مختلفةالدولیة، نصوص فقهیة، أ
ة الة للمساعدتصال الداخلي بین موظفي العدوهي شبكة موجهة للإ: الشبكة الداخلیة للقطاع -

، إذ بدأ العمل بها كمرحلة أولى في الإدارة المركزیة قبل أن على العمل المشترك بین المصالح
  .2005تعمم على كافة الجهات القضائیة في سنة 

وهي مطلبا ضروریا وهدفا أساسیا : تحقیق خدمة نوعیة محاطة بضمانات الأداء الآمن) ب
  :1برامج لمسایرة وتحقیق هذا الهدف ومن ذلكلعصرنة العدالة لذلك تم إنجاز عدة 

وهي شبكة تهدف لتزوید قطاع العدالة بوسیلة مؤمنة : إنشاء الشبكة القطاعیة لوزارة العدل -
لضمان السیر والتبادل الفوري للمعلومات، وتهدف هذه الشبكة إلى إنشاء ما یسمى بالجهات 

مل على باك الإلكتروني الموحد، والذي یعجاد الشیالقضائیة الإفتراضیة التي یتم من خلالها إ
 والاجتماعات، وتسمح هذه الشبكة بعرض المحاضرات والملتقیات، تقریب الإدارة من المواطن

عن بعد وسماع المحبوسین عن بعد، وتحتوي كذلك على برنامج تسییر الملف القضائي وكذلك 
هذه الخدمات حیث بدأت الأرشیف القضائي الإلكتروني، وبالفعل بدأت وزارة العدل في 

  .المرئیة الاجتماعاتالمحاكم الجزائریة في الإستماع للمحبوسین عن بعد بالإعتماد على خدمة 
كان یستهدف هذا البرنامج تسلیم صحیفة : إنشاء المركز الوطني لصحیفة السوابق القضائیة -

ف تتسم بالسرعة من أي جهة قضائیة عبر التراب الوطني في ظرو ) 3(السوابق القضائیة رقم 
والفعالیة عن طریق طلب صحیفة السوابق القضائیة عبر الإنترنت  لیتم إستلامها من أقرب 
محكمة لطالب الخدمة قبل أن یتم تطویر هذه الخدمة والإنتقال إلى الحصول المباشر على 
صحیفة السوابق القضائیة وشهادة الجنسیة عبر الإنترنت وفي الوقت الحقیقي، حیث یكفي 

لمرة  جهة قضائیة قربلیوم لأي مواطن یرغب في الحصول على هذه الخدمة بالتقدم إلى أا
بوابة وزارة العدل المنشأة للحصول واحدة فقط قصد تسجیله وإعطائه رقم سري للدخول إلى 

وشهادة الجنسیة عبر النت وتقدیم طلبه ومن ثمة تحمیل ) 3(على صحیفة السوابق القضائیة 
  .و شهادة الجنسیة بشكل فوريوطباعة الصحیفة أ
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تطویر آلیات التسییر وذلك بتبني مجموعة من الأنظمة المعلوماتیة المساعدة على ) ج
  :1التسییر

وهو برمجیة تهتم بالمتابعة الآلیة للملفات القضائیة من تاریخ : تطبیقات الملف القضائي -
ع على جدول الخدمة بالإطلاداع الملف إلى غایة النطق النهائي بالحكم، كما تسمح هذه یإ

  .جلسات وأطوار النزاع
یدخل هذا البرنامج ضمن إصلاح قطاع السجون ویسمح بتحدید : تطبیقات الجمهور العقابي -

مسار كل مسجون من أسباب وظروف حبسه، مرورا بسلوكه أثناء فترة الحبس إلى غایة 
  .راحهسإطلاق 

ظام على قاعدة بیانات وطنیة تسمح بسرعة ویشتمل هذا الن: نظام تسییر الأوامر بالقبض -
  .ص المبحوث عنهم في إطار القانونالنشر والتوزیع للأشخا

من أجل الحفاظ على الذاكرة الوطنیة والتكفل بأرشیف من : نظام تسییر الأرشیف التاریخي -
  .ا محل إعتقال في سجون الإستعماركانو 
یر الموارد یستاهم هذا النظام في حسن یس: نظام تسییر الموارد البشریة لقطاع العدالة -

البشریة للجهات القضائیة، التكوین المستمر للمهندسین والموظفین مع ضمان التكوین على 
مستوى المدارس بالنسبة لأمناء الضبط والقضاة الجدد، التحكم في ملفات القضاة والموظفین، 

ني للقضاة والموظفین في قطاع المساعدة على إتخاذ القرارات المتعلقة بتسییر المسار المه
العدالة، إلى جانب إعطاء إحصائیات دقیقة لإستغلالها في التخطیط وفي تطویر الموارد 

  .البشریة للقطاع
یتضمن هذا النظام قاعدة بیانات تجمع أهم المعلومات : نظام تسییر فئة مساعدي العدالة -

محامیین، محافظي البیع بالمزاد، المتعلقة بالخبراء، المحضرین القضائیین، الموثقین، ال
المترجمین، ویسمح أیضا هذا النظام بالتحكم في التعیینات وحركة التنقلات وأماكن ممارسة 

 .العمل، والتحكم في المتابعات التأدیبیة والجزائیة عند الإقتضاء
  :مشاریع الإدارة الإلكترونیة في قطاع الداخلیة والجماعات المحلیة -4-6

تمثل عملیة عصرنة وثائق الهویة والسفر والحالة المدنیة أبرز أهداف إستراتیجیة الجزائر 
الإلكترونیة لما یحمله هذا المشروع من مزایا كثیرة تعود بالنفع على حیاة أفراد المجتمع عموما، 
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ا ورغم التأخر المسجل في رقمنة وثائق الهویة مقارنة بباقي الدول  غیر أن الواقع یبرز لن
بعض المبادرات التي قامت بها وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة وإن كان بعضها جاء في 
إطار إحترام وتنفیذ الإلتزامات الدولیة ولاسیما ما تعلق بجواز السفر البیومتري والذي إنطلقت 

ام وذلك للإلتز  2010وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة الجزائریة في تسلیمه منذ نهایة سنة 
-24ة من المنظمة الدولیة للطیران المدني التي كانت قد حددت تاریخ وضوعالم معاییربال

، أما مشروع 1كآخر أجل لسحب جواز السفر العادي من المعاملات الدولیة 11-2015
إصدار بطاقة التعریف البیومتریة والإلكترونیة والذي یمثل واحدا من أهم المشاریع المسطرة في 

وبالضبط  2016فقد تأخر تنفیذه إلى غایة سنة  2013-2009لجزائر الإلكترونیة إستراتیجیة ا
 المركز الوطني للمستندات والوثائق المؤمنةأصدر  حیث ،م 2016-01-30إلى غایة یوم 

  .بطاقات التعریف البیومتریة أولى
المحلیة وزیادة على النظام الوطني للتعریف المؤمن الذي وضعته وزارة الداخلیة والجماعات 

والمرتكز على محوري إطلاق بطاقة التعریف البیومتریة والإلكترونیة وكذا إطلاق جواز 
في إنتظار إصدار رخصة السیاقة البیومتریة، فقد قامت  ،2السفر البیومتري والإلكتروني

الوزارة كذلك ومن أجل عصرنة الخدمة العمومیة وتسهیل طلب والحصول على الوثائق 
المختلفة برقمنة جمیع سجلات الحالة المدنیة على المستوى الوطني وإحداث السجل الوطني 

دیات وملحقاتها الإداریة وكذا م، مع ربط كل البل 2014الآلي للحالة المدنیة في سنة 
البعثات الدبلوماسیة والدوائر القنصلیة وكذلك بعض القطاعات الوزاریة بالسجل الوطني الآلي 

  :3للحالة المدنیة، وأتاح هذا السجل على الخصوص
تمكین المواطن من إستخراج كل وثائق الحالة المدنیة بصفة آنیة من أي بلدیة أو ملحقة  -

  .قل إلى مكان المیلاد أو الإقامةطن دون الحاجة للتنإداریة عبر الو 

                                                             
مقدمة في  مداخلة في تطبیق الحكومة الإلكترونیة، –الجزائر  –مساھمة وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة فارس مسدور، كریمة وضحة،   1 

 30و 29، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، یومي  -حالة البلدان العربیة –الملتقى الدولي حول جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة الإلكترونیة 
.09 ص م،  2014أكتوبر   

.09المرجع نفسھ، ص   2 
:                                        متاح عبر الموقع الرسمي للوزارة عبر الرابطعصرنة المرفق العام، ، وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة  3   ،

- html-21.عصرنة-المرفق-العام-http://www.interieur.gov.dz/index.php/ar/2-non-categorise/242 تم الإطلاع یوم           
08-2016.  
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تمكین الجاریة الجزائریة المقیمة بالخارج من تقدیم طلب الحصول على عقد المیلاد  -
مباشرة عبر خدمة الإنترنت والحصول علیه من الممثلیة الدبلوماسیة أو ) خ12(الخاص 

  .القنصولیة المسجل بها
خلیة والجماعات المحلیة كذلك بإطلاق مشروع إنجاز السجل وإلى جانب ذلك قامت وزارة الدا

الوطني الآلي لترقیم المركبات الذي مكن المواطنین من الحصول على بطاقات الترقیم 
  .1لمركباتهم بصفة آنیة ودون الحاجة للتنقل إلى ولایة التسجیل

الوطنیة  من جهة أخرى ولإتاحة الوصول إلى قواعد البیانات الخاصة بمختلف السجلات
الوزارة وبالتعاون مع وزارة البرید  تالآلیة التي تعمل الوزارة على إستحداثها، عمل

الجزائر بربط جمیع الملحقات الإداریة  اتصالاتومؤسسة  والاتصالوتكنولوجیات الإعلام 
والبلدیات بشبكة من الألیاف البصریة لتبادل البیانات والمعلومات بسهولة تامة وضمان نجاح 

حول إلى تقدیم كل وثائق الحالة المدنیة في الوقت الآني وبشكل مباشر دون الحاجة الت
  .للإنتظار لوقت أطول

  :الإدارة الإلكترونیة في قطاع التجارةمشاریع  -4-7
لا تزال المعاملات التجاریة الإلكترونیة في الجزائر تعرف تأخرا مقارنة بباقي الدول ورغم 
التزاید المسجل في عدد مستخدمي شبكة الإنترنت غیر أن الخدمات التجاریة المتوفرة على 

التجاریة  الاستخداماتالشبكة تبقى ضئیلة ومحدودة فالدراسات المتعلقة بالموضوع تؤكد أن 
الذي یشمل أنشطة الإعلان،  وليلإنترنت في الجزائر لم تتجاوز بعد المستوى الألشبكة ا

الترویج، الحصول على المعلومات والدفع عند التسلیم، ولم تصل بعد إلى المستوى الثاني 
لمعاملات المالیة والتحویلات النقدیة الإلكتروني والذي یسمح بتنفیذ ا المتمثل في الدفع الفوري

وكل ما هو ، 2بین الشركات فیما بینها وبین الأفراد والشركات نترنت سواءً على شبكة الإ
ین المحلیین والأجانب إذ یتم المواقع التي تقدم خدمات للمواطنموجود في الجزائر هو بعض 

  .3الدفع بموجب أمر الشراء أو بحوالة بریدیة أو عن طریق الإتصال المباشر مع البائع

                                                             
.المرجع نفسھ  1 

،السنة 3أطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادیة، جامعة الجزائر  الأبعاد الإقتصادیة والمالیة للتجارة الإلكترونیة حالة الجزائر، سفیان فكارشة،  
2 .184م، ص  2014-2013الجامعیة    

رسالة ماجستیر في العلوم التجاریة، جامعةدور التجارة الإلكترونیة في تفعیل العمل التجاري الواقع والآفاق بالجزائر، سامیة أیت أمبارك،    3 
.107م، ص  2012-2011، السنة الجامعیة 3الجزائر   
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بعض ملامح التجارة الإلكترونیة وذلك وتوجد بعض المحاولات التي من خلالها بدأت تظهر 
تحتوي على أدلة للسلع، نماذج للطلبیات والحجز، ولكن الدفع یتم في أغلب مواقع بإنشاء 

مؤسسة    الحالات نقدا عند الإستلام، ومن بین المواقع الناشطة في الجزائر نجد موقع 
(TCA touring club d’algerie) على الانترنت والذي من خلاله نستطیع الحجز مباشرة 

أهم المواقع من  الذي یعتبر )www.ouedkniss.com( "واد كنیس"كما یوجد موقع  
حیث تشیر بعض الإحصائیات مستخدمین الجزائر والذي تلقى تجاوبا من قبل ال الناجحة في

 إعلان یومي في مختلف المجالات كالعقار 700إلى | 500الموقع یعرف نشر ما بین أن 
  .ووسائل النقل والمركبات، أجهزة ومعدات الإعلام الآلي، الملابس وإعلانات التوظیف

كما یوجد موقع مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة التي عملت على تطویر نظامها 
ها على شبكة الإنترنت والذي یسمح بالحجز مباشرة المعلوماتي وذلك من خلال إنشاء موقع

م إمكانیة إستعمال التذاكر  2008من شهر جوان  شبكة، وقد أتاحت المؤسسة إبتداءً على ال
    الإلكترونیة، ویمكن شراء التذاكر عن طریق بطاقات الدفع الإلكترونیة لبعض البنوك مثل

  .1  (AGB)بنك
   

                                                             
أطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعةتھا وآفاقھا في الجزائر، التجارة الإلكترونیة تحدیافاطمة الزھراء قندوز،    1 

.160-159م، ص ص  2013-2012، السنة الجامعیة 3الجزائر   
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:خلاصة   

نخلص في نهایة هذا الفصل إلى القول أن الجزائر ومؤسساتها لا تزال بعیدة عن الإدارة 
الإلكترونیة الحقیقیة فرغم تطور بعض مؤشرات البنیة التحتیة لتكنولوجیات المعلومات 

الهاتف النقال والإنترنت من قبل  واستخدامفي الجزائر ولاسیما إنتشار  والاتصالات
 والاقتصادیةدماج هذه التكنولوجیات وتوظیفها في المعاملات الإداریة الجزائریین، غیر أن إ

قبل  " 2013الجزائر الإلكترونیة "لا یزال یسیر ببطء، فرغم إطلاق الدولة الجزائریة لمشروع 
غیر أن الإنجازات المتعلقة بتجسید المشروع على أرض الواقع  2018أن یمدد إلى سنة 

امة وقیمة المشروع نفسه، ومن دون أن ننفي ونخفي مع ضخ ىتبقى محدودة ولا تتماش
بعض المبادرات والنماذج الإیجابیة للتحول إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة فإن واقع الأمر 
یقتضي بذل المزید من المجهودات وإیجاد إرادة حقیقیة للتحول إلى بیئة المعاملات 

جاء بأهداف كبیرة ومخطط واسع للغایة  فإتمام مشروع الجزائر الإلكترونیة الذيالإلكترونیة، 
لا یتوقف عند مجرد إطلاق المشاریع الفرعیة وتجسید بعض العملیات المبرمجة فقط، ولكن 

رمجة أو تلك التي تم الأمر یتطلب متابعة كل المشاریع إلى غایة إتمامها فجل المشاریع المب
ولم تحقق كل الأهداف المرجوة تجسیدها على أرض الواقع لا تزال في بدایاتها  الإنطلاق في

وهو ما یعني أن البیئة الجزائریة لیست مهیأة من خلال هذا الفصل، تبین لنا وهذا ما منها 
تهییئا كاملا لتعمیم إستخدام أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة وإستغلال جمیع مزایاها في 

سة إتصالات الجزائر بصفتها جمیع القطاعات، أما واقع تطبیق الإدارة الإلكترونیة في مؤس
واحدة من المؤسسات التي یفترض بها أن تكون سباقة إلى هذا التحول فهو ما سیتم تناوله 

 الاتصالإنعكاس ذلك على فعالیة مع التعرف على القادمین من هذه الدراسة في الفصلین 
                                                                    .ةالمؤسس الذي یتم في
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  :تمهید

الأسالیب  واستخدامیمثل إختیار الأدوات المنهجیة المناسبة لإجراء أي دراسة میدانیة  
الإحصائیة التي تخدم الدراسة إحدى أبرز الشروط التي یجب على الباحث مراعاتها قصد 
ضمان تحقیق الأهداف الأساسیة لدراسته، ولهذا یأتي هذا الفصل قصد توضیح كیفیة إختیار 

المؤشرات قیاس و أداة الدراسة وطریقة بنائها وتحكیمها والتأكد من صدقها وصلاحیتها لجمع 
 سنحدد مجتمع البحث الذي نحن بصدد دراستهكما لات الدراسة، ؤ زمة للإجابة على تسااللا

سنعمل من خلال هذا الفصل على وإلى جانب ذلك  ،از عینة الدراسة وكیفیة إختیارهامع إبر 
تبیان أهم الأسالیب والأدوات الإحصائیة التي سنعتمد علیها في إجراء الدراسة المیدانیة، 

ممیزة لعینة الدراسة بما في ذلك ذا الفصل إلى عرض أهم الخصائص اللنصل في نهایة ه
الجنس والسن والمستوى التعلیمي إلى غیر ذلك، لكن وقبل كل ذلك نرى أنه من الأهمیة 

الجزائر التي سنجري  اتصالاتالتعریف بمیدان البحث وتقدیم نبذة مختصرة عن مؤسسة 
الجزائر وتحدید إطارها  اتصالاتمؤسسة التعریف بمن خلال علیها هذه الدراسة وذلك 
  .القانوني وهیكلها التنظیمي
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  :الجزائر اتصالاتالتعریف بمیدان البحث مؤسسة  -1

  :الجزائر اتصالاتالتعریف بمؤسسة  -1-1

لاسلكیة في یخي لقطاع المواصلات السلكیة والالجزائر الوریث التار  اتصالاتتعتبر مؤسسة 
من الفاتح  زائر بشكل رسمي في النشاط إبتداءً الج اتصالاتمؤسسة  انطلقتالجزائر إذ 

الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومیة  03-2000بعد صدور القانون ف، 2003جانفي 
الجزائر، وكذا لمواصلات السلكیة واللاسلكیة في ذات أسهم لتتكفل بإستغلال وتسییر قطاع  ا

نص على تأسیس مؤسسة والذي  2001-03-01قرار مجلس مساهمات الدولة بتاریخ 
تم تسجیل المؤسسة وفقا " الجزائر اتصالات" اسمعمومیة ذات أسهم تحت  اقتصادیة

 جزائري ملیون دینار 50یقدر ب اجتماعيوبرأس مال " مؤسسة ذات أسهم"لصیغتها القانونیة 
  ،20021ماي 11وذلك یوم  02B0018083 في السجل التجاري الوطني تحت رقم

من الإعداد والدراسات التي قامت بها وزارة البرید وتكنولوجیات سنتین وبذلك وبعد أكثر من 
الجزائر في النشاط الرسمي بصفتها مؤسسة  اتصالاتمؤسسة  انطلقت والاتصالالإعلام 
، ومنذ ذلك 2003في الفاتح جانفي  اجتماعيذات أسهم وبرأس مال  اقتصادیةعمومیة 

عن وزارة البرید ومجبرة على إداریا ومالیا الجزائر مستقلة  تصالاتاالتاریخ أصبحت مؤسسة 
السوق على المنافسة  انفتاحبالجزائر ولاسیما في ظل  الاتصالاتإثبات وجودها في سوق 

  .2001ودخول متعاملین آخرین في النشاط منذ سنة 

  :الجزائر اتصالاتأهداف ونشاطات مؤسسة  -1-2

الجزائر في برنامجها منذ البدایة ثلاثة أهداف رئیسیة تقوم  اتصالاتلقد سطرت مؤسسة 
المردودیة، الفعالیة وجودة الخدمات، وحتى تنجح المؤسسة في تحقیق : علیها المؤسسة وهي

هذه الأهداف تقوم بمجموعة من النشاطات المتنوعة التي تمكنها من بلوغ الغایات الأساسیة 
لبي طموحات المساهمین في المؤسسة، عمالها التي أنشئت من أجلها المؤسسة، وحتى ت

                                                             
الموقع الرسمي للمؤسسة على الرابط                                           متاح عبرالإطار القانوني، مؤسسة اتصالات الجزائر،   1 

.21/08/2016، تم الإطلاع یوم  https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=cadre_juridique 
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وزبائنها، فقد حرصت مؤسسة إتصالات الجزائر على تنویع خدماتها ونشاطاتها، ویمكن 
  :2إیجاز أبرز هذه النشاطات في النقاط التالیة

ائل المكتوبة والمعطیات تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة والصوت والرس -
  .الرقمیة

  .شبكات الاتصالات العامة والخاصةواستمرار وتسییر  تطویر -

  .شبكة الاتصالات يإنشاء واستثمار وتسییر الاتصالات الداخلیة مع كل متعامل -
تنمیة جودة ونوعیة الخدمات المقدمة وجعلها أكثر تطورا لمواجهة المنافسة في خدمات  -

  .الاتصال
طها بالطرق السریعة للمعلومات، والعمل تطویر الشبكة الوطنیة بجعلها أكثر فعالیة ورب -

  .الترابط مع جمیع مشغلي الشبكات على إنشاء وتشغیل إدارة

زیادة عروض الخدمات الهاتفیة والحصول على خدمات الاتصالات السلكیة واللاسلكیة  -
للعدید من المستخدمین وخاصة في المناطق الریفیة، ومن بین أهم المشاریع التي أطلقتها 

ساكن وهو  1000في هذا الإطار مشروع ربط المناطق التي یزید عدد سكانها عن  المؤسسة
منطقة مبرمجة للربط بالألیاف البصریة، وقد  1300المشروع الذي شمل ما یزید عن 

ائز القمة العالمیة و الجزائر من وراء هذا المشروع على ج اتصالاتحصلت مؤسسة 
  .2016جتمع المعلومات في شهر ماي للاتصالات وم

ق زیادة جودة الخدمات وجعلها أكثر قدرة على منافسة خدمات باقي المتعاملین في سو  -
  .الاتصالات السلكیة واللاسلكیة

الجزائر الأهداف التي حددتها والنشاطات التي ینبغي لها  اتصالاتوحتى تحقق مؤسسة 
مجال تكنولوجیات طورات الحاصلة في تالقیام بها قامت بإنشاء مؤسسات فرعیة لتسایر ال

فقد تم  هالمعلومات والاتصال، ولتتكفل كل مؤسسة بفرع معین من فروع النشاط، وعلی

                                                             
.مرجع سابقنبذة عن مجمع اتصالات الجزائر، مؤسسة اتصالات الجزائر،   2 
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  :3إنشاء
  .مختص في الهاتف النقال": وبیلیسم"فرع اتصالات الجزائر  -

مختص في تكنولوجیا الانترنت حیث أوكلت له مهمة ": جواب"فرع اتصالات الجزائر  -
وللإشارة، فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد . السرعة الفائقةتطویر وتوفیر الانترنت ذو 

التعلیم العالي، البحث، التربیة الوطنیة، التكوین المهني، الصحة، الإدارة، المحروقات، (
بمقرات الربط بالانترنت عن  Intranetت حالیا بشبكات الانترانمربوطة ) خال... المالیة

  ".جواب"طریق شبكة 

  .لوجیا الساتل والأقمار الصناعیةالمختص بتكنو : اتصالات الجزائر الفضائیةفرع  -

  :الجزائر اتصالاتالهیكل التنظیمي لمؤسسة  -1-3

على المستوى الوطني، إذ  انتشارار المؤسسات كثالجزائر من أ اتصالاتتعتبر مؤسسة 
وقصد تحقیق الأهداف التي حددتها وبغیة القیام بمختلف أنشطتها إختارت المؤسسة مبدأ 
الشمولیة من خلال سعیها للتواجد في كافة مناطق الوطن معتمدة في ذلك على هیكل هرمي 

 13یتشكل من أربع مستویات أساسیة، إذ تشرف على تسییر المؤسسة مدیریة عامة و
وضیة جهویة منتشرة عبر مختلف مناطق الوطن، وتضم هذه المفوضیات مجموعة من مف

 50الجزائر  اتصالاتالوطن إذ تمتلك مؤسسة  اتالمدیریات العملیة المتواجدة عبر كافة ولای
مدیریة عملیة منتشرة  47مدیریات متواجدة بالجزائر العاصمة و 3مدیریة عملیة من بینها 
، كما تشرف هذه المدیریات الولائیة على مجموعة السبع والأربعین عبر باقي ولایات الوطن

  . من الوكالات التجاریة والمراكز الهاتفیة المتواجدة عبر أغلب بلدیات ودوائر الوطن

المكلفة یرأسها رئیس مدیر عام وتضم مجموعة من المدیریات والأقطاب : المدیریة العامة) أ
ة العامة بتحقیق وإنجاز المهام المتعلقة بتنفیذ مخططات التسییر والإدارة، وتهتم المدیریب

وتسییر الوسائل اللوجستیكیة المركزیة، وتضم ) الأدنى(التنمیة ومساعدة المستویات الأقل 
 -الذي یضم مستشاري الرئیس المدیر العام  -افة إلى مجلس الإدارة ضالمدیریة العامة بالإ

                                                             
.المرجع نفسھ  3 
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لمفتشیة العامة وقسم التدقیق الداخلي إلى جانب قسم وخلیة المتابعة ومراقبة التسییر، قسم ا
ما ك، وكلها تتبع مباشرة للرئیس المدیر العام، الاتصالالتخطیط ونظم المعلومات ومدیریة 

سیة مدراء عامین مساعدین یشرف كل واحد منهم على قطب من الأقطاب الأسا 3یوجد 
  بالمدیریة العامة، حیث یوجد 

المكلف بالقطب الإداري والمالي، والذي یسهر على التسییر الإداري المدیر العام المساعد  -
المؤسسة قصد  احتیاجاتوالمالي للمؤسسة وكافة فروعها مع ضمان التموین الدائم بمختلف 

القیام بمهامها على أكمل وجه، ویتبع له كل من قسم الموارد البشریة والتكوین، قسم المالیة 
كات، ومدیریة المشتریات ، مدیریة الوسائل، مدیریة الممتلانونیةوالمحاسبة، مدیریة الشؤون الق

  .والتموین

ضمان أداء مختلف  والذي یسهر على: قطب التجاريالمدیر العام المساعد المكلف بال -
العملیات التجاریة للمؤسسة ووضع الإستراتیجیات التجاریة الكبرى ومتابعة تنفیذها، ویشرف 

الزبائن، قسم العملیات، مدیریة الربط البیني، ومدیریة التسویق  على كل من  قسم العلاقة مع
  .التجاري والاتصال

ویسهر على ضمان تطویر : المدیر العام المساعد المكلف بقطب البنى القاعدیة والشبكات -
السلكیة واللاسلكیة ومراقبة عملیات الصیانة والتحدیث التي تقوم بها  الاتصالاتشبكات 

  .والصیانة الاستغلالالعملیات وتطویر الشبكات وقسم  له كل من قسمالمؤسسة، ویتبع 
  .ویمكن إبراز البناء التنظیمي للمدیریة العامة للمؤسسة من خلال الشكل التالي
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  :الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة: )17( الشكل رقم

  

  .2016، أفریل وثائق من المدیریة العامة لإتصالات الجزائر: المصدر

الجزائر في المستوى الثاني  اتصالاتتضم مؤسسة : المفوضیات الجهویة للإتصالات) ب
مفوضیة جهویة متواجدة عبر كل من الجزائر، البلیدة، شلف،  13من هیكلها التنظیمي 

تم وزو، قسنطینة، سطیف، باتنة، عنابة،  ورقلة، بشار والأغواط، وقد تیزي وهران، تلمسان، 
إذ تضم كل مفوضیة عددا من المدیریات العملیة التابعة لها  الجغرافيالتقسیم وفقا للنطاق 

مدیریات في الغالب، حیث تعمل هذه المفوضیات على متابعة  5إلى  3والتي تتراوح بین 
إنجاز وتسلیم المشاریع الجدیدة ومساعدة المراكز والمدیریات المحلیة في أداء مهامها، كما 

لعامة والمدیریات العملیة وتسهر بالأساس على القیام بعملیة تعتبر نقطة ربط بین المدیریة ا
تنظیم وتلخیص المعلومات الصاعدة من المدیریات العملیة نحو المدیریة العامة، وتظم هذه 

دائرة المالیة والمحاسبة،  دائرةك دوائر الإداریةالمفوضیات هي الأخرى مجموعة من ال
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یوضح الهیكل  )18(، والشكل رقم ةالتجاریدائرة الوسائل والممتلكات، وال دائرةالمستخدمین، 
  .الجهویة للإتصالاتة للمفوضیالتنظیمي 

  .الجهویة للإتصالاتة یوضح الهیكل التنظیمي للمفوضی )18(الشكل رقم 

  

  
  .2016، أفریل وثائق من المدیریة العامة لإتصالات الجزائر: المصدر

الجزائر في المستوى الثالث من  اتصالاتتضم مؤسسة : المدیریات العملیة للإتصالات) ج
مدیریة عملیة منتشرة عبر كافة ولایات الوطن، ویرأس هذه المدیریات  50هیكلها التنظیمي 

مدیر عملي یعینه الرئیس المدیر العام للمؤسسة، وتسهر هذه المدیریات على ضمان التنفیذ 
مج المؤسسة وتعمل على تسویق منتجاتها وخدماتها على مستوى الولایة التي المباشر لبرنا

تتواجد بها، حیث تشرف المدیریات العملیة على مجموعة من الوكالات ونقاط الحضور 
التجاریة التي تقوم بعملیة بیع وتسویق الخدمات والمنتجات المختلفة لزبائن المؤسسة، كما 
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موعة من المراكز الهاتفیة كمراكز الصیانة ومراكز تشرف المدیریات العملیة على مج
افة إلى عملیة التسویق تقوم المدیریات العملیة بوضع وتنفیذ برامج مد ضالإرسال، وبالإ

وتطهیر وعصرنة الشبكة الهاتفیة على مستوى الولایات التي تتواجد بها، إلى جانب 
تطلب خدماتها بشبكة الألیاف مساهمتها في ربط مختلف المؤسسات العمومیة والخاصة التي 

الجزائر إلى توسیع مهام ومسؤولیات المدیریات العملیة  اتصالاتالبصریة، وتتجه مؤسسة 
وتسعى لجعلها تقوم بمختلف المهام من دون الحاجة للرجوع في كل مرة إلى المدیریة العامة، 

یر كلما كانت هناك ولذلك فقد حددت لهذه المدیریات هیكل تنظیمي مرن قابل للتعدیل والتطو 
ضرورة لذلك، وتضم المدیریات العملیة حالیا مدیر عملي یتبع له مباشرة خلیة متابعة ومراقبة 

، دیوان الشؤون القانونیة وخلیة الوقایة والأمن الداخلي، كما یتبع الاتصالالتسییر، خلیة 
خر بالجانب محلیین أحدهما مكلف بالجانب التجاري والآ دعمینللمدیر العملي مباشرة م

 دائرةرئیسیة وهي ال دوائرال مجموعة منالتقني، وإلى جانب ذلك تضم المدیریات العملیة 
 ،المفـتشـیة المحلیة دائرةالوسائل والممتلكات،  دائرةالموارد البشریة،  دائرةالمالیة والمحاسبة، 

ضم ت دائرةالعلاقات مع الشركات والمنظمات، وكل  دائرة و ةالتجاری دائرة، الةالتقنی دائرةال
مجموعة من المصالح المختلفة التي تختص كل واحدة منها بأداء مجموعة من المهام 

  .المعینة، ویمكن إبراز الهیكل التنظیمي للمدیریة العملیة من خلال الشكل التالي
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  .للإتصالات للمدیریة العملیةیوضح الهیكل التنظیمي  )19(الشكل رقم 

  .2016، أفریل وثائق من المدیریة العامة لإتصالات الجزائر: المصدر

  :الأدوات المنهجیة المستخدمة في الدراسة -2

تدخل الدراسة التي نحن بصدد إنجازها قصد التعرف على انعكاس تطبیق الإدارة 
الإلكترونیة على فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر ضمن دراسات العلاقات السببیة 
التي تسمح لكشف التأثیر الموجود بین متغیرات الدراسة، ولذلك اعتمدنا على المنهج 

الدراسة المیدانیة لكون أن المنهج المسحي یتیح لنا إمكانیة المسحي كمنهج أساسي لإجراء 
جمع البیانات من مجتمع بحث واسع ویساعدنا في كشف العلاقة بین المتغیرات ووصفها 

كما تم وتحلیلها وصولا إلى إبراز طبیعة التأثیر الموجود ومن ثمة استخلاص النتائج، 
استخدام مجموعة من العلاقات الریاضیة الاعتماد على المنهج الإحصائي الذي یسمح لنا ب

مختلف المعطیات والبیانات التي یتم جمعها من خلال هذه  معالجة وتحلیلالإستدلالیة في 
وتبعا لطبیعة . مع الكشف عن طبیعة العلاقة التأثیریة الموجودة بین متغیرات الدراسة الدراسة

تمارة الإستبیانیة كأداة رئیسیة لجمع أداة الإسالبیانات التي یحتاجها موضوع البحث استخدمنا 
  .البیانات
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  :بناء أداة الدراسة -2-1

على أداة الإستمارة الإستبیانیة كأداة رئیسیة لجمع البیانات من مجتمع البحث،  الاعتمادتم 
تتواجد مفرداته في رقعة جغرافیة جد واسعة وهو ما لكوننا نتعامل مع مجتمع بحث واسع 

على أداة الإستمارة الإستبیانیة هو الأسلوب المتبع لجمع البیانات التي  الاعتمادجعل من 
بالإعتماد على أراء المختصین وما أتاحته تخدم الدراسة، وقد قام الباحث ببناء أداة الإستمارة 

الدراسة النظریة للموضوع وكذا بعد الإطلاع على بعض الدراسات ذات الصلة بموضوع 
، حیث قام الباحث بتحدید وإستخراج المتغیرات ضوع الفعالیة الاتصالیةالإدارة الإلكترونیة ومو 

  .المستقلة والمتغیر التابع لهذه الدراسة

وتمثلت المتغیرات المستقلة التي تم إختیارها لقیاس الإدارة الإلكترونیة في المتغیرات الأربع  
  :التالیة

الحاسوب  استخدامالمتغیر في ویتلخص هذا : متغیر البعد المادي للإدارة الإلكترونیة -
 اتصالاتومختلف التكنولوجیات المادیة المساعدة على تطبیق الإدارة الإلكترونیة بمؤسسة 

  .الجزائر محل الدراسة

ویتمثل هذا المتغیر في توفر ): نظم المعلومات(متغیر البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة  -
یح لعمال المؤسسة محل الدراسة القیام بإدخال مختلف النظم المعلوماتیة التي تت واستخدام

مجموعة من  استخلاصومعالجة وتسییر البیانات المختلفة داخل المؤسسة وصولا إلى 
  .المعلومات المفیدة في العمل الیومي بالمؤسسة

الشبكات  استخدامویسمح لنا هذا المتغیر بقیاس مدى : البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة -
الإلكترونیة وخدماتها المختلفة من قبل عمال المؤسسة محل الدراسة، وقد إكتفینا بشبكتي 
الإنترنت والإنترانت لكونهما الشبكتین المستخدمتین في المؤسسة والمتاحتین لكافة العمال 

  .بالمؤسسة
عنصر البشري في ویقیس هذا المتغیر إستفادة وتعامل ال: البعد البشري للإدارة الإلكترونیة -

عمال المؤسسة  امتلاكمع مختلف أدوات الإدارة الإلكترونیة ویشمل ذلك أساسا المؤسسة 
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للمهارات الكافیة للتعامل مع الإدارة الإلكترونیة ومدى إستفادتهم من التدریب والتحفیز اللازم 
  .إلى جانب معرفة مدى ثقة العمال في تطبیقات الإدارة الإلكترونیة

ترتبط بمجموعة من والتي  الاتصالیةعلى متغیر تابع وحید یتمثل في الفعالیة  حثبشتمل الیو 
كل من المرسل، الرسالة، الوسیلة،  الاتصاليساسیة تشمل بالإضافة إلى المناخ الأبعاد الأ

أو التغذیة العكسیة، وكل هذه الأبعاد مجتمعة یمكن أن تسمح لنا  ىالمستقبل، ورجع الصد
  .الجزائر اتصالاتبمؤسسة  تصالیةالابقیاس الفعالیة 

ومن ثمة قمنا  بحثلقد قمنا بتفكیك هذه المتغیرات إلى الأبعاد والمؤشرات التي تخدم ال
بتحویل المؤشرات إلى أسئلة تسمح لنا بقیاس هذه المتغیرات في أرض الواقع من خلال 

 المحاور المختلفة لإستمارة الدراسة، وقد تم صیاغة أسئلة أداة الإستمارة بالإعتماد على
مقیاس لیكرت الخماسي الذي یرتكز على تقدیم مجموعة من العبارات لها إجابات محددة 

بقیاس المحور الذي وضعت لقیاسه، وتمثلت الفئات الخمس لمقیاس لیكرت الذي تسمح 
، )3(، محاید )4(، موافق )5(موافق تماما : إعتمدناه في بناء الإستمارة في الفئات التالیة

 ، وقد تم التدرج في قیمة الموافقة من أعلى درجة )1(، غیر موافق تماما )2(غیر موافق 
غیر "التي أعطیت للإجابة ) 1(إلى أدنى درجة " موافق تماما" التي أعطیت لإجابة) 5(

  .لكون أن أغلب عبارات الاستمارة التي نحن بصدد قیاسها تحمل طابعا إیجابیا" موافق تماما

  :تفكیك متغیرات الدراسة): 14(الجدول رقم 
  الأسئلة في الاستمارة  المؤشرات  الأبعاد  المتغیرات

  
البعد المادي 

للإدارة 
 الإلكترونیة

  

ارتباط العمل 
  بالحاسوب

  استخدام الحاسوب في أداء الأعمال الیومیة -
  تعطل الحاسوب وتوقف العمل -
  

وفق سلم  12_07السؤال 
  درجات 5من 

تخزین 
وإسترجاع 
  المعلومات

 الاحتفاظ بالأعمال في الحاسوب -
  الاحتفاظ بالأعمال في ذاكرة تخزین خارجیة -
  المخزنة في الحاسوب بسهولة استرجاع المعلومات -

وفق   11_90_80السؤال 
  درجات 5سلم من 

  
  الصیانة

  
 5وفق سلم من  13السؤال   صیانة أجهزة الحواسیب عند الحاجة -

  درجات
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التكنولوجیات   
المادیة 

المساعدة على 
استخدام الإدارة 

  الإلكترونیة

 استخدام الماسح الضوئي -
البطاقات الممغنطة امتلاك واستغلال تكنولوجیات  -

 في المؤسسة
  استخدام البصمة البیومتریة في المؤسسة -

 16_15_14_10السؤال 
  درجات 5وفق سلم من 

البعد البرمجي 
للإدارة 

  الإلكترونیة

الاشتراك في 
  نظم المعلومات

امتلاك حساب في نظم المعلومات المرتبطة  -
  بالعمل

 5وفق سلم من  17السؤال 
  درجات

العمل ارتباط 
  بنظم المعلومات

 كل العمل مرتبط بنظم المعلومات -
  تعطل نظم المعلومات وتوقف العمل -

وفق  19_18السؤال رقم 
  درجات 5سلم من 

وفق سلم من  20السؤال   .صیانة وتحدیث نظم المعلومات عند الحاجة -  الصیانة
  درجات 05

 توفیر بیانات محینة بشكل مستمر -  التحیین
  العامل بإدخال وتحیین البیاناتقیام  -

وفق سلم  22_21السؤال 
  درجات 05من 
  

انعكاس نظم 
المعلومات على 

  العمل الإداري

أهمیة نظم المعلومات في إبراز عمل الأفراد لدى  -
 الإدارة العلیا

تأثیر نظم المعلومات على الاتصال الشخصي في  -
 المؤسسة 

الرسمي في تأثیر نظم المعلومات على الاتصال  -
  المؤسسة

وفق  25_24_23السؤال 
 درجات 05سلم من 

  

البعد الشبكي 
للإدارة 

  الإلكترونیة

توفر الشبكات 
  الإلكترونیة

امتلاك نقطة وصول لشبكة الإنترنت في مكان  -
 العمل

 حجم تدفق الإنترنت  -
امتلاك نقطة وصول لشبكة الإنترانت في مكان  -

 العمل
  حجم تدفق الإنترانت -

 31_29_28_26السؤال 
  درجات 05وفق سلم من 

  

إرتباط العمل 
بالشبكات 
  الإلكترونیة

 إرتباط العمل بشبكة الإنترنت -
  إرتباط العمل بشبكة الإنترانت -

وفق سلم  30_27السؤال 
  درجات 05من 

إتاحة والحصول 
على المعلومات 
من خلال 

الشبكات 
  الإلكترونیة

للعامل عبر شبكة توفر المعلومات الإداریة  -
 الإنترانت

: الحصول على أخبار المؤسسة من خلال زیارة -
لمؤسسة، بوابة الإنترانت، الموقع الإلكتروني ل

  التواصل الاجتماعي صفحات المؤسسة على شبكات

 40_39_38_32السؤال 
 درجات 05وفق سلم من 
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القیمة الاتصالیة   
للشبكات 

الإلكترونیة 
وخدماتها 
  المختلفة

بار شبكة الإنترانت كأداة تدعم قنوات اعت -
 الاتصال في المؤسسة

اعتماد المراسلات الإلكترونیة بشكل رسمي  -
 في المؤسسة

الاعتماد على البرید الإلكتروني كأداة اتصال  -
 رئیسیة في العمل

متابعة رسائل البرید الإلكتروني من خلال  -
استخدام تقنیتي الإشعار بالوصول والإشعار 

 الرسائل بقراءة 
إعتبار الاجتماعات المرئیة كأداة اتصال  -

  مباشر مع الإدارة العلیا

السؤال 
33_34_35_36_37_41 

 درجات 05وفق سلم من 
  

البعد البشري 
للإدارة 

  الإلكترونیة

امتلاك مهارات استخدام الحاسوب، نظم  -  المهارات
المعلومات، شبكة الإنترنت والإنترانت وخدماتها 

  المختلفة في العمل 

وفق  45_44_43_42السؤال 
  درجات 05سلم من 

قیام المؤسسة بتدریب العاملین على استخدام  -  التدریب 
الحاسوب، نظم المعلومات، شبكات الإنترنت 

  والإنترانت وخدماتها المختلفة في العمل 

وفق سلم   48_47_46السؤال 
  درجات 05من 

التحفیز المادي للعمال على استخدام الإدارة  -  التحفیز 
  الإلكترونیة

التحفیز المعنوي للعمال على استخدام الإدارة  -
  الإلكترونیة 

وفق سلم من  50_49السؤال 
  درجات 05

 05وفق سلم من  51السؤال   امتلاك الثقة في التعاملات الإلكترونیة  -  الثقة 
  درجات

الفعالیة 
  الاتصالیة

المناخ 
  الاتصالي

 05وفق سلم من  52السؤال   تدفق وإنتقال المعلومات داخل المؤسسة -
  درجات

  
  

القدرة على اختیار الوقت المناسب للإتصال  -  المرسل
  بالرؤساء وبباقي الزملاء في المؤسسة

 تحدید الهدف من الاتصال -
الحصول على المعلومات اللازمة لبناء  -

  الرسائل الاتصالیة بسهولة وفي الوقت المناسب 

وفق  70_62_54_53السؤال 
  درجات 05سلم من 
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  عداد الباحثإمن : المصدر

  

  

  الرسالة
  
  
  
  
  
  

صیاغة الرسائل الاتصالیة وفق خلفیات  -
  المستقبل

اختیار الألفاظ والمصطلحات الدقیقة  -
  والواضحة

وفق سلم من    57_56السؤال 
  درجات 05
  
  
  
  

  الوسیلة
  
  

إختیار الوسیلة الاتصالیة تبعا لموضوع  -
 الرسالة

  إختیار الوسیلة الاتصالیة تبعا لمستقبل الرسالة -
الاعتماد على عدة وسائل اتصالیة في نفس  -

  الوقت لضمان وصول الرسائل 

وفق سلم  61_60_59السؤال 
  درجات 05من 

  
  

فهم الرسائل امتلاك المهارات اللازمة ل -  المستقبل
  الاتصالیة

  أخذ رسائل الزملاء والرؤساء بعین الإعتبار -
وصول رسائل الآخرین في الوقت المناسب  -

 للمستقبل  
  تولد الفهم المشترك -

 69_64_63_58_55السؤال 
 درجات 05وفق سلم من 

  

متابعة الاتصال من خلال الاستفسار عن  -  رجع الصدى 
  مدى فهم الرسائل

متابعة الاتصال من خلال إرسال الرسائل  -
  المكملة في حالة عدم الفهم

طلب رسائل مكملة من قبل الرؤساء والزملاء  -
  في حالة عدم الفهم

وفق  68_67_66_65السؤال 
  درجات 05سلم من 

  

  الجنس -  خصائص العینة  
  السن -
  المستوى التعلیمي -
  الأقدمیة في العمل -
  الوظیفة -
  مكان العمل  -

متعددة  06إلى 01الأسئلة من 
  الخیارات
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  :صدق أداة الدراسة -2-2

یقصد بصدق أداة الدراسة التأكد من أن الأداة تقیس ما وضعت لقیاسه، وأن عباراتها تجیب  
من أجلها أداة الدراسة، لذلك قام الباحث بالتأكد  تبالفعل عن الأهداف الأساسیة التي وضع

الصدق ما یعرف ببإتباع  من صدق أداة الإستمارة الإستبیانیة المعتمدة في هذه الدراسة 
  .للإستمارةالظاهري 

قام الباحث مع الأستاذ المشرف  ومناقشتهافبعد صیاغة وبناء أداة الإستمارة الإستبیانیة 
بتوجیهها إلى مجموعة من المحكمین حتى یتم التأكد من صلاحیتها ومدى وضوح العبارات 
المشكلة لها، لذلك تم عرض الإستمارة على مجموعة من المحكمین في میدان علوم الإعلام 

وعلوم التسییر وخاصة المتخصصین في إدارة الأعمال  الاقتصادیةومیدان العلوم  تصالوالا
، الاتصالوهذا بسبب طبیعة موضوع الدراسة الذي له علاقة مباشرة بإدارة الأعمال وبعلوم 

 11حصل الباحث على رد من قبل مجموعة من المحكمین بلغ عددهم تت ولاوبعد عدة محا
  :وهم كل من امحكم

  .3بجامعة الجزائر  والاتصالكلیة علوم الإعلام : بلقاسم بن روان: ستاذالأ -

والسمعي البصري بجامعة قسنطینة   والاتصالكلیة علوم الإعلام : فضیل دلیو: الأستاذ -
3.  

  .3بجامعة الجزائر  والاتصالكلیة علوم الإعلام : الأستاذة وهیبة بوزیفي -

  .2بجامعة سطیف والاجتماعیةكلیة العلوم الإنسانیة : الأستاذ الیمین بودهان -

  .بجامعة خمیس ملیانة والاجتماعیةكلیة العلوم الإنسانیة : الأستاذ الحاج تیطاوني -

  .بجامعة بسكرة والاجتماعیةكلیة العلوم الإنسانیة : يطالأستاذة عبیدة سب -

  .بجامعة قالمة والاجتماعیةلعلوم الإنسانیة كلیة ا: الأستاذ عبد الرزاق حموش -

  .بجامعة مستغانم والاجتماعیةكلیة العلوم الإنسانیة : الأستاذ عبد الوهاب غالم -
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  .الأردن –جامعة عمان العربیة : الزعبي لاحالأستاذ علي ف -

دیر لتسییر وموالعلوم التجاریة وعلوم ا الاقتصادیةكلیة العلوم : الحبیب ثابتي: الأستاذ -
  .مخبر بجامعة معسكر

والعلوم التجاریة وعلوم التسییر بجامعة  الاقتصادیةلوم العكلیة : الأستاذة كریمة رابحي -
  .2البلیدة

 اتصالاتكما تم عرض أداة الإستمارة الإستبیانیة على مجموعة من المهنیین في مؤسسة 
وضوح مختلف عباراتها وكذا قصد التعرف إذا ما على مدى  عرفالجزائر محل الدراسة للت

الإدارة الإلكترونیة  استخدامكانت ملمة بشكل كافي بمختلف الأبعاد والمؤشرات التي تعكس 
مهنیین  05على  الاستمارةالجزائر، وعلیه تم عرض  اتصالاتبمؤسسة  الاتصالوفعالیة 

  :بالمؤسسة وهم

 للاتصالالجهوي بالمدیریة المركزیة  تصالالارئیس مصلحة : عبد الرؤوف حموش: السید -
  .الجزائر اتصالاتبمؤسسة 

  .المدیر العملي لإتصالات الجزائر بمعسكر: جلول حركات: السید -

  .رئیس القسم التجاري بالمدیریة العملیة للإتصالات بمعسكر: عیسى یحیاوي: السید -

بالمدیریة العملیة للإتصالات رئیسة قسم المالیة والمحاسبة : آسیا بن حلیمة: السیدة -
  .بمعسكر

  .التجاري بالمدیریة العملیة للإتصالات بمعسكرالمالي و المراقب : سعید زیتوني: السید -

ؤلاء المحكمین لقیاس الصدق الظاهري للإستمارة بحكم تخصصهم إما في م إختیار هوقد ت
یدان إدارة الأعمال ، أو في مالاتصالوخاصة في دراسات  والاتصالمیدان علوم الإعلام 

من خلال ما و الجزائر محل الدراسة، اتصالاتأو لنشاطهم بمؤسسة وإدارة الموارد البشریة، 
الذین هم في رتبة أستاذ التعلیم العالي أو أستاذ محاضر تضمنته أراء وتوجیهات المحكمین 

تلخصت مجموعة من النقاط التي إتفق علیها أغلب المحكمین والتي  استخلاصتم ) أ(قسم 
أساسا في طول أداة الإستمارة، والحاجة إلى إعادة صیاغة بعض العبارات لتكون أكثر 
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، ضرورة حصر الإجابات الخاصة ببیانات السن والأقدمیة في العمل في وضوحا للمبحوثین
بالإضافة إلى ضرورة هذا  فئات خاصة حتى یسهل جمع وتفریغ وتحلیل بیانات الإستمارة، 

إلى ، لكافة عبارات الإستمارة بدل من ترقیم عبارات كل محور على حداالترقیم المستمر 
 الاستمارةجانب التأكید على إضافة الترجمة الفرنسیة لبعض المصطلحات التي تضمنتها 

وبالإعتماد على كل ، بحثبسهولة من قبل مفردات عینة ال واستیعابهاوذلك حتى یتم فهمها 
  .الإستمارة في صورتها النهائیةهذه الملاحظات قمنا بصیاغة 

مبحوثین للتعرف على مدى  10وبعد ما قام الباحث بإجراء دراسة إختباریة قبلیة على 
وضوح عبارات الإستمارة وفهم لغتها ومدى القدرة على الإجابة علیها بسهولة، تم صیاغة 

الإجابة على مارة النهائیة باللغتین العربیة والفرنسیة حتى یسهل على المبحوثین تالإس
دراسة تضم الالجزائر محل  اتصالاتالإستمارة وفقا للغة التي تناسبهم، خاصة وأن مؤسسة 

مجموعة كبیرة من الموظفین الذین تلقوا تكوینهم باللغة الفرنسیة ولاسیما المهندسین 
إلى  ، وبعد ذلك تم تحویل الإستمارة النهائیة للدراسة وبنسختیها العربیة والفرنسیةوالتقنیین

، ومن ثمة أخذ روابط (google forms) على نماذج جوجل بالاعتمادنموذج إلكتروني 
على المبحوثین المعنیین بهذه  اوتوزیعه االنموذجیین العربي والفرنسي للإستمارة والقیام بنشره

أقسام متتالیة وذلك  03الدراسة، وقد تم تقسیم الإستمارة في نموذجها الإلكتروني إلى ثلاثة 
                         :تسهیلا على المبحوثین

وتضمن مقدمة تشرح موضوع الإستمارة وهدفها، مع التأكید على أن البیانات : القسم الأول -
ها من خلال هذه الإستمارة موجهة لأغراض البحث العلمي فقط، كما تضمن التي سیتم جمع

  .هذا القسم البیانات الشخصیة الخاصة بالمبحوثین

التي تتعلق بالأبعاد المختلفة للإدارة  04وتضمن هذا القسم المحاور الأربع : القسم الثاني -
  .الجزائر موضوع الدراسة اتصالاتالإلكترونیة بمؤسسة 

من الإستمارة والمخصص للفعالیة  05وتضمن هذا القسم المحور الخامس : الثالثالقسم  -
  .الجزائر اتصالاتبمؤسسة  الاتصالیة

                                                             
..445ص: لات التي تم إدخالھا على إستمارة الدراسة بعد الصدق الظاھريالتعدی: 02أنظر الملحق رقم     
.458، ص 448ص  :إستمارة الدراسة باللغتین العربیة والفرنسیة: 04ورقم  03أنظر الملحقین رقم     
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  :ثبات أداة الدراسة -2-3

یمثل قیاس ثبات أداة الدراسة إحدى الخطوات الأساسیة التي تسمح للباحث بالتأكد من مدى 
علیها  الاعتمادالبناء الجید لأداة الدراسة وإمكانیة ثبات النتائج التي ستقدمها حتى یمكن 

للإجابة على إشكالیة وفرضیات الدراسة بشكل صحیح، وحساب معامل ثبات أداة الدراسة 
ف یسمح بالتعرف على مدى إمكانیة الحصول على نتائج ثابتة تتسم كما هو معرو 

بالإستقرار في حالة ما إذا تم تطبیق أداة الدراسة على المستجوبین في مرات مختلفة، ولذلك 
  .إختار الباحث معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات أداة الإستمارة الإستبیانیة الخاصة بالدراسة

في قیاس ثبات الأداة، إذ یتراوح  الاستخدامویعتبر معامل ألفا كرونباخ من العوامل شائعة 
دل ذلك على وجود ثبات ) 1(وكلما إقتربت قیمته من ) 1(و) 0(معامل ألفا كرونباخ ما بین 

هي القیمة المقبولة لمعامل ألفا كرونباخ وتدل ) 0.60(قوي في أداة الدراسة، وتعتبر القیمة 
دلت ) 0.80(وجود درجة ثبات عالیة لأداة الدراسة وكلما تجاوزت قیمة ألفا كرونباخ على 

حساب معامل ألفا كرونباخ للتأكد من ومن أجل على وجود درجة عالیة جدا من الثبات، 
 20توزیع أداة الإستمارة على عینة إستطلاعیة تكونت من  تمثبات أداة الإستمارة الإستبیانیة 

مع الحرص ، 2016-05-20وإلى غایة یوم  2016-05-15الممتدة من  مفردة في الفترة
بحساب معامل ألفا كرونباخ لأداة  تمكل الإستمارات الموزعة، وبعد ذلك  استرجاععلى 

الإستمارة الإستبیانیة ككل، وكذا معامل ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الإستمارة على 
  .یوضح النتائج المتوصل إلیها )15(، والجدول رقم احد

  :الدراسة وفقا لمعامل ألفا كرونباخ استمارةثبات ): 15(الجدول رقم 

 كرونباخ ألفامعامل  عدد الفقرات المحاور 

 0,755 10 الإلكترونیة البعد المادي للإدارة

 0,685 09 البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة 

 0,786 16 البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة 

 0,649  10  البعد البشري للإدارة الإلكترونیة 
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 0,733 19 الفعالیة الاتصالیة

 0,838 64 مجموع المحاور

وهي  0.838أن قیمة ألفا كرونباخ لأداة الإستمارة ككل بلغت  )15(یتضح من الجدول رقم 
   %84نتائج قیمة تدل على وجود ثبات عالي جدا لإستمارة الدراسة، أو بعبارة أخرى فإن 

  لأداة الدراسة في مرات أخرى،من المبحوثین ستكون إجاباتهم ثابتة إذا تم إعادة إخضاعهم 
محاور إستمارة الدراسة حازت على قیمة  كلأن  )15(كما تبین لنا من خلال الجدول رقم 

الإستمارة ، وهذه النتائج أكدت لنا ثبات أداة 0.786و 0.649ألفا كرونباخ عالیة تتراوح بین 
یانات التي تخدم موضوع جمع الببیانیة الخاصة بالدراسة لیتم إعتمادها بصفة نهائیة لتالإس

   .الدراسة وتجیب على إشكالیتها وفرضیاتها

  :مجتمع وعینة الدراسة -3

الجزائر لتكون حالة للدراسة فهي تمثل القاعدة  اتصالاتبعد ما قمنا بإختیار مؤسسة 
المیدانیة، إذ یتمثل مجتمع البحث في كافة  ةدراسالفي  المعتمدالأساسیة لمجتمع البحث 

الجزائر للهاتف الثابت على المستوى الوطني الذین یستخدمون  اتصالاتعمال مؤسسة 
على ما  ، وبناءً لبحثساسي لأدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة التي تمثل الموضوع الأ

قدمته لنا الملاحظة الأولیة وبعد النقاش مع مجموعة من المهنیین في المؤسسة، فقد تبین 
ؤلاء العمال تبتعد في ه مهام فئة العمال المنفذین من الدراسة لكون استبعادأنه من الأفضل 

یة الأساسیة للإدارة أجهزة الحاسوب ونظم المعلومات والتي تمثل البن استخدامالغالب عن 
الإلكترونیة، وعلیه فإن مجتمع البحث شمل كل الموظفین في المؤسسة المصنفین في الفئات 
الثلاث الأخرى أعوان التحكم، الإطارات والإطارات السامیة، ونظرا لإختیار توجیه الدراسة 

مفوضیة  13لتشمل كل فروع المؤسسة على المستوى الوطني وهي كل من المدیریة العامة، 
مدیریة عملیة متواجدة عبر كافة ولایات  50جهویة منتشرة عبر مختلف مناطق الوطن، و

إمكانیة القیام بمسح شامل لهذا المجتمع، ذلك أن دراسة مجتمع بحث  ادإستبع تم الوطن، فقد
واسع بهذا القدر یحتاج إلى إمكانیات مادیة وبشریة كبیرة حتى یمكن الوصول إلى كافة 

القائمة البریدیة الموحدة الخاصة بالمؤسسة والتي تشمل كافة  استخدامبعد تعذر أعضائه، و 
المؤسسة محل الدراسة  ضعناوین البرید الإلكتروني الخاصة بالموظفین وذلك بسبب رف
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إلى  فراد مجتمع البحث والإتجاهإمكانیة المسح الشامل لأ إستبعاد نهائیا تمالتصریح لنا بذلك، 
  .ینةإعتماد المسح بالع

  :العینة والمعاینة

عمال المصنفین عامل وهم ال 17280 ب والذي یقدر على حجم مجتمع البحث الحصولبعد 
حساب الحجم تم ، )عوان التحكم، الإطارات، والإطارات السامیةأ( في الفئات الثلاث
 ستیفنطرق أساسیة وهي كل من طریقة  3ثة على ثلا بالاعتماد بحثالمفترض لعینة ال

، وذلك حتى یتم التأكد من حجم العینة المناسب جیجر ریتشارد، و ماسون روبرت، ثامبسون
وتسمح بالوصول إلى نتائج تعكس إلى حد  بحثقصد الحصول على بیانات تخدم أهداف ال

  .كبیر واقع المجتمع الأصلي

ن أخذ إلى إتفاق مخرجات الطرق الثلاث المعتمدة لحساب حجم العینة على أ تم التوصلوقد 
  .بحثالمفردة یمثل الحد المقبول لدراسة مجتمع  376عینة مكونة من 

إستبعاد إمكانیة الإختیار الإحتمالي لمفردات العینة من مجتمع البحث لسببین أساسیین،  تم
أولهما هو تعذر الحصول على قائمة إسمیة لموظفي المؤسسة محل الدراسة وهو ما یجعل 

كما هو معروف  حتماليالعینة أمرا مستبعدا إذ أن الإختیار الإي لمفردات حتمالالإختیار الإ
، وأنه بالإمكان الوصول 4یشترط أن یكون كل أفراد مجتمع البحث معروفین لدى الباحث

لیكونوا ضمن عینة الدراسة، وهو السبب الثاني الذي دفعنا إلى  اختیارهمإلیهم في حالة 
مع مجتمع بحث واسع  ل، فنحن نتعامبحثالي لمفردات عینة حتمالإستبعاد الإختیار الإ
فة ولایات الوطن وهو ما یجعل من الصعب إن لم نقل من المستحیل اینتشر أفراده عبر ك

الوصول إلى أي منهم في حالة إختیاره لیكون ضمن عینة الدراسة، بل وعدم المعرفة المسبقة 
، ولاسیما أن ن عدمهدراسة ومدى تجاوبهم معها مبطریقة تعامل المبحوثین مع أداة ال

المؤسسة محل الدراسة لم تتح لنا قاعدة البیانات المتضمنة بالقائمة الإسمیة للموظفین 
  .وعناوین الاتصال بهم

                                                             
.عامل 24500یبلغ العدد الإجمالي لعمال مؤسسة إتصالات الجزائر بما فیھم فئة العمال المنفذین     
.468ص : معادلات حساب العینة: 05انظر الملحق رقم     
 4   2004 ، ترجمة بوزید صحراوي وآخرون، دار القصبة، الجزائر،منھجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة والاجتماعیةموریس أنجرس،  

  .301 ص   
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على الإختیار غیر الإحتمالي لمفردات  الاعتمادما على هذه المعطیات كان لزا وبالاعتماد
مفوضیة  13، وبسبب تعدد فروع المؤسسة محل الدراسة والتي تشمل كما أشرنا بحثعینة ال

مدیریة عملیة بالإضافة إلى المدیریة العامة، فإن القیام بإختیار عینة حصصیة  50جهویة و
كان یتطلب معرفة تقسیم مجتمع البحث وفقا لفروع المؤسسة وهو ما تعذر الحصول علیه 

 لتعذروذلك إلى إختیار عینة عرضیة  لإتجاهاتم ، لذلك رغم طلبنا له في أكثر من مرة
توجیه أداة الدراسة إلى أكبر عدد ، وعلیه فقد قمنا ب5العناصر منذ البدایةالعشوائي ختیار الإ

ممكن من مفردات مجتمع البحث الأصلي الذین أتیح لنا التواصل معهم، ومن ثمة إنتظار 
 376الحجم المحدد لعینة الدراسة والمقدر بب من أو الإقتراردود المبحوثین إلى غایة بلوغ 

  .مفردة

في التوزیع على البرید الإلكتروني كأداة أساسیة سمحت بالوصول إلى أكبر  تم الاعتمادوقد 
في ذلك  مع الاعتمادعدد ممكن من مجتمع البحث المنتشرین عبر مختلف فروع المؤسسة، 

  :على أسلوبین أساسیین للتوزیع

المباشر من قبل الباحث وذلك من خلال إرسال رسالة إلكترونیة تتضمن روابط التوزیع  -
أداة الدراسة بصیغتها العربیة والفرنسیة عبر البرید الإلكتروني إلى كل الموظفین الذین توفرت 

موجهة لكترونیة البهم وقد بلغ عدد الرسائل الإ ةلدى الباحث عناوین البرید الإلكتروني الخاص
الجزائر  اتصالاتموظف في مؤسسة  10584رسالة وجهت ل 269الغرض لتحقیق هذا 

على الرسائل المزدوجة التي تسمح بتوجیه نفس الرسالة إلى عدد  الاعتمادوذلك من خلال 
  .كبیر من الأفراد في نفس الوقت

من خلال الطلب من  6كرة الثلج الفرز بشكلعلى  الاعتمادالأسلوب الثاني للتوزیع وهو  -
مال القیام بمشاركة الرسالة الإلكترونیة مع باقي العمال على مستوى المدیریات بعض الع

التواصل مع بعض الموظفین الذین یفترض أن یكون لهم تأثیرا تم التي یعملون بها، حیث 
ومسؤولو مصالح التكوین على  الاتصالوهم مسؤولو خلایا لبحث ا افي إنجاح مثل هذ

  .مستوى مختلف المدیریات العملیة التابعة للمؤسسة

                                                             
.311المرجع نفسھ، ص   5 
.314المرجع نفسھ، ص   6 



المیدانیة الدراسة في المستخدمة الإحصائیة لأسالیبوا المنهجیة الأدوات: الخامس الفصل  
 

292 
 

الفترة  خلالفي عملیة التوزیع أي  الانطلاقمن  )یوما 56(قرابة الشهرین وبعد مرور 
إستمارة  353 استرجاع مت 2016-07-11وإلى غایة یوم  2016- 05-16الممتدة من 
بحث ویقترب كثیرا من حجم العینة المفترض والذي كان اه كافیا لدراسة مجتمع الر وهو عدد ن

رار الباحث على الحصول على ردود من قبل صمفردة، ویأتي ذلك كنتیجة لإ 376یقدر ب
كافة فروع المؤسسة على المستوى  بحثغطي الكبر عدد ممكن مع محاولة ضمان أن یأ

الجزائر  اتصالاتؤسسة موظف في م 10584بإرسال أداة الدراسة إلى  القیامالوطني، فبعد 
لة التي تضمنت روابط أداة ارسالموظف بالإطلاع بالفعل على  4618محل الدراسة قام 
موظف بالرد على إستمارة الدراسة وإرسالها، وبعد قیام الباحث  353الدراسة، فیما قام 

منت إجابات ضفقط لكونها ت إستمارات 04أربع بمراجعة الإستمارات المسترجعة قام بإستبعاد 
 إستمارة، 349عددها ب بباقي الإستمارات والمقدر احتفظمتناقضة وغیر منطقیة، بینما 

النسبة العالیة من هذه  الإستمارات المسترجعة، وقد جاءت من %98.87وبنسبة قدرت ب
 استخدامبناء الإلكتروني للإستمارة على الفي  بسبب الاعتمادالإستمارات الصالحة للتحلیل 

ة إلزامیة الإجابة على كافة أسئلة الدراسة حتى یمكن للمبحوث القیام بإرسالها، وهو ما یخاص
 )16(الحصول على إستمارات غیر مكتملة الإجابة، والجدول رقم  استبعادبسمح من البدایة 

  .یبین لنا عدد الإستمارات الموزعة والمسترجعة والصالحة للتحلیل

 :الموزعة والمسترجعة یوضح الإستمارات): 16(الجدول رقم 

 عدد الإستمارات المرسلة   584 10
 عدد الإستمارات المطلع علیها  4618
 عدد الإستمارات المسترجعة  353
 عدد الإستمارات الصالحة للتحلیل   349

  نسبة الإستمارات الصالحة للتحلیل مقارنة بالإستمارات المسترجعة  98.87%
  

  :في التحلیلالأسالیب الإحصائیة المستخدمة  -4

یهدف الإحصاء الوصفي بصفة عامة إلى القیام بتصنیف : أسالیب الإحصاء الوصفي: أولا
وتبویب البیانات التي تم جمعها وقیاسها بمجموعة من الأسالیب الإحصائیة البسیطة التي 
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تسمح بوصف هذه البیانات ومن ثمة إعدادها لتكون جاهزة لتحلیلات أخرى أكثر عمقا، 
  :باحث في هذا الإطار الأسالیب التالیةواستخدم ال

وذلك من أجل الوصف الأولي لبیانات الدراسة بما في : التكرارات المطلقة والنسب المئویة) أ
ذلك البیانات الشخصیة للمبحوثین وكذا تحدید إستجابتهم نحو كل عبارة من عبارات 

الصاعد والنازل من أجل الإستمارة، كما قام الباحث بإستخدام التكرار المتجمع النسبي 
  .تصنیف بعض البیانات ووصف عینة الدراسة

استخدم الباحث المتوسطات الحسابیة لقیاس درجة إستجابة : المتوسطات الحسابیة) ب
المبحوثین على كل عبارة من عبارات الدراسة، وذلك لتمكن من ترتیب العبارات وقراءتها 

اب المدى بین أعلى وأدنى درجة في مقیاس حسب قیمة المتوسط الحسابي، وبعد قیامنا بحس
ومن ) 4(الخماسي الذي إعتمدناه في بناء إستمارة الدراسة  توصلنا إلى تحدیده ب لیكرت

، )0.80(ثمة قمنا  بتقسیمه على الفئات الخمس لنتوصل إلى تحدید طول كل فئة والذي بلغ 
 1(المعتمد لتصبح الفئة الأدنى تمتد من  لیكرتثم قمنا بإضافة ذلك لأدنى درجة في مقیاس 

وعلیه تم تقسیم المتوسط الحسابي وفقا لهذه الفئات، إذ یكون المتوسط الحسابي ) 1.80إلى 
وتكون قیمة المتوسط الحسابي عالیا جدا إذا كان ) 1.81(ضعیفا جدا إذ قلت قیمته عن 

 2.61(فئة الممتدة بین بینما إذا وقع المتوسط الحسابي في ال) 4.21(یساوي أو یفوق 
دل ذلك على وجود إستجابة متوسطة من قبل أفراد عینة الدراسة، والجدول التالي ) 3.40و

  یبین وصف المتوسط الحسابي وفقا للفئة التي یقع فیها

  :یبین وصف المتوسط الحسابي وفقا للفئة التي ینتمي إلیها) 17(الجدول رقم 

 وصف المتوسط الحسابي الفئة 
 ضعیف جدا   80, 1لى إ 1من 
 ضعیف   2,60إلى  1,81من 
 متوسط  3,40إلى  2,61من 
 عالي  4,20إلى  3,41من 
 عالي جدا  5إلى  4,21من 
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استخدم الباحث الانحراف المعیاري للتعرف على مدى إتفاق أفراد : الانحراف المعیاري) ج
المعیاري إحدى مقاییس التشتت التي عینة الدراسة على إجابة معینة، حیث یعتبر الانحراف 

تسمح بمعرفة مدى وجود إتفاق أو إختلاف كبیر على إجابات الأسئلة، فكلما كان الانحراف 
دل ذلك على وجود ) 0(وإقترب من الصفر +) 1(المعیاري صغیرا وقل عن الواحد الصحیح 

ین المبحوثین في إتفاق بین أفراد عینة الدراسة بینما یدل الانحراف على وجود إختلاف ب
  .حالة ما كانت قیمته كبیرة وتجاوزت الواحد الصحیح

الأسالیب الإحصائیة البسیطة، فإن على عكس : الإحصاء الإستدلالي المعمق: اثانی
الإحصاء الإستدلالي یتجاوز وصف وتبویب البیانات إلى القیام بإستخراج بعض المعاملات 

بعض العلاقات الإحصائیة التي تسمح للباحث  جادیوالمقاییس التي تساعد في التحلیل وإ 
بالإجابة على تساؤلات وفرضیات الدراسة، وقد استخدم الباحث في هذا الإطار الأدوات 

  :الإحصائیة التالیة

  .استخراج معامل ألفا كرونباخ الذي سمح للباحث بالتأكد من ثبات أداة الدراسة) أ

  :الإنحدار الخطي البسیط) ب

تغیرین بین الم التأثیریة معامل الإنحدار الخطي البسیط لقیاس العلاقة سیتم استخدام
الإنحدار أداة إحصائیة تقوم ببناء نموذج إحصائي وذلك لتقدیر   الأساسیین للدراسة، ویعتبر

بین متغیر تابع وبین واحد أو أكثر من المتغیرات المستقلة، فإذا إحتوى  التأثیریةالعلاقة 
ستقل واحد یعرف بنموذج الإنحدار البسیط، وإذا إحتوى على أكثر من النموذج على متغیر م

   .7متغیر مستقل فهو نموذج الإنحدار المتعدد

  :وصف عینة الدراسة -5

التعرف على إمكانیة لقد أتاحت لنا البیانات الشخصیة التي تضمنتها أداة الإستمارة 
خصائص العینة وأبرزت لنا أهم الخصائص الشخصیة من جنس ومستوى تعلیمي والوظیفة 

                                                             
SPSS ص العاشر الإصدار  ،2003لبحوث الإحصائیة، بغداد، ، المعھد العربي للتدریب وا  7 البرنامج الإحصائي.. ، دلیلك إلى بشیر سعد زغلول 

149.  
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التي یشغلونها في المؤسسة بالإضافة إلى الأقدمیة في العمل، كما سمحت لنا بالتعرف على 
  .توزیع عینة الدراسة على مختلف فروع المؤسسة على المستوى الوطني

  :الجنس -5-1

  :یوضح توزیع العینة حسب الجنس) 18(الجدول رقم 

 الجنس التكرار النسبة المئویة التكرار النسبي المجمع الصاعد نازلالتكرار النسبي المجمع ال
 ذكر 286 %81,9 %81,9 %100
 أنثى 63 %18,1 %100 %18,1

 المجموع 349 %100 %100 
  وبلغ  أن أغلب المبحوثین هم من فئة الذكور )18(تبین النتائج التي تضمنها الجدول رقم 

   مبحوثة وبنسبة  63فیما بلغ عدد الإناث  %81.9مبحوث وبنسبة قدرت ب 286عددهم 
  .من حجم مفردات عینة الدراسة %18.1قدرت ب  

  :السن -5-2

  :یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن: )19(الجدول رقم 

التكرار النسبي 
 نازلالمجمع ال

النسبي المجمع  التكرار
 الصاعد

 السن التكرار النسبة المئویة

 سنة أو أقل 25 8 %2,3 %2,3 %100
 سنة 35إلى  26من  138 %39,5 %41,8 %97,7
 سنة 45إلى  36من  117 %33,5 %75,4 %58,2
 سنة 55إلى  46من  69 %19,8 %95,1 %24,7
 سنة 55أكثر من 17 %4,9 %100 %4,9
 المجموع 349 %100 %100 

إذ إحتلت  أغلب أفراد العینة من فئة الشبابتبین النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن 
هؤلاء         عددحیث قدر  ،سنة المرتبة الأولى 35سنة و 26الفئة التي یتراوح عمرها بین 

  من الحجم الإجمالي لمفردات العینة، وتلتها في   %39.5مبحوثا وبما نسبته  138ب
وصل عدد هؤلاء    سنة حیث 45سنة و 36نیة الفئة التي یتراوح عمرها ما بین االمرتبة الث
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    من حجم العینة، كما یتبین لنا من الجدول أعلاه  %33.5مبحوثا وبما نسبته  117إلى 
 سنة حیث  46أن أغلب المبحوثین یقل عمرهم عن  صاعدوبالإعتماد على التكرار النسبي ال

  من مجموع مفردات العینة،  %75.4الفئات الأولى في الجدول مجتمعة حوالي بلغت نسبة 
  مبحوثا بما نسبته 17 سنة 55تجاوز عمرهم  ذلك لا تتجاوز فئة المبحوثین الذینفي مقابل 

  العینة فقط، كما یبین لنا التكرار النسبي النازل أن  لمفردات من العدد الإجمالي  4.9%
   من مجموع عدد أفراد %24.7عن  سنة لا تزید 45اوز عمرهم نسبة المبحوثین الذین تج
هذه النتائج تؤكد لنا أن أغلب المبحوثین هم شباب وبذلك فمن العینة، ونشیر هنا أن 

مختلف  الإدارة الإلكترونیة وإستغلال استخدامالمفترض أن لا تكون لدیهم مشاكل كبیرة في 
ة أدواتها على عكس فئة كبار السن التي أوضحت عدید الدراسات أنه في أحیان كثیر 

  .التكنولوجیا أكثر من غیرهم استخدام یقاومون

  :المستوى التعلیمي -5-3

  :یوضح توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي: )20(الجدول رقم 

التكرار النسبي 
 المجمع النازل

التكرار النسبي 
 المجمع الصاعد

 المستوى التعلیمي التكرار النسبة المئویة

 متوسط 13 %3,7 %3,7 %100
  ثانوي 46 %13,2 %16,9 %96,2
 دراسات جامعیة تطبیقیة -تقني سامي 138 %39,5 %56,4 %83

 لیسانس 77 %22,1 %78.5 %43,5
 مهندس 41 %11,7 %90,3 %21,4
 ماستر 25 %7,2 %97,4 %9,7
 ماجستیر 5 %1,4 %98,9 %2,5
 دكتوراه 4 %1,1 %100 %1,1
 المجموع 349 %100 %100 

توضح النتائج المبینة في الجدول أعلاه إختلاف المستوى التعلیمي للمبحوثین وتدرجهم من 
  مستوى المتوسط إلى غایة مستوى الدكتوراه، غیر أن فئة العمال الذین لدیهم مستوى تقني

سامي أو دراسات جامعیة تطبیقیة هي الفئة الأكثر حضورا ضمن عینة الدراسة حیث بلغ   
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   من مجموع أفراد العینة، وترجع هذه النسبة إلى  %39.5مبحوثا بما نسبته  138عددهم 
الجزائر في  اتصالاتعدة أسباب من أهمها أن أغلب أعوان التحكم الذین توظفهم مؤسسة 

أداء الأعمال القاعدیة كوضع وصیانة وتحدیث الشبكات الهاتفیة یحملون شهادة تقني سامي 
في التخصصات التقنیة، كما یوجد مجموعة من أعوان التحكم یعملون بنقاط البیع الخاصة 
بالمؤسسة وهم یتعاملون بصفة مباشرة أیضا مع مخرجات الإدارة الإلكترونیة المتوفرة في 

ؤسسة بما في ذلك نظم المعلومات والشبكات الإلكترونیة، وإلى جانب ذلك فإن بعض الم
 الاتصالاتالإطارات ذوي الخبرة الطویلة في المؤسسة تخرجوا من معاهد خاصة في مجال 

  .وبذلك تحصلوا على شهادة تقني سامي في الغالب

       حاملي فئة التعلیميواهم وتأتي في المرتبة الثانیة من حیث توزیع أفراد العینة وفقا لمست
  من العدد الإجمالي   %22.1 مبحوثا بما نسبته 77شهادة اللیسانس الذین بلغ عددهم 

     أغلب المبحوثین لدیهم العینة، ویتبین لنا من خلال التكرار النسبي النازل أنلمفردات  
    وبالإضافة إلى من مجموع أفراد العینة، %43.5مستوى جامعي إذ قدرت نسبة هؤلاء ب

  )20(شهادة اللیسانس، مهندس والماستر، أوضحت لنا نتائج الجدول رقم كل من حاملي 
أعلاه أن العینة شملت أیضا فئة الدراسات العلیا وهم حاملي شهادة الماجستیر والدكتوراه  

هاتین  وإن كانت نسبتهم ضئیلة مقابل باقي الفئات إذ بین لنا التكرار النسبي النازل أن نسبة
   من العدد الإجمالي لأفراد العینة، في مقابل ذلك یوضح %2.5الفئتین مجتمعتین بلغت 

أعلاه أن فئة الموظفین الذین لا یحوزون على أي شهادة جامعیة تبقى فئة لنا الجدول 
  صغیرة جدا مقارنة بذوي المستوى الجامعي، إذ بین لنا التكرار النسبي الصاعد أن نسبة

  عینة من مجموع أفراد %16.9الذین لدیهم مستوى متوسط أو ثانوي بلغت المبحوثین 
  .الدراسة

  

  

  

  



المیدانیة الدراسة في المستخدمة الإحصائیة لأسالیبوا المنهجیة الأدوات: الخامس الفصل  
 

298 
 

  :الأقدمیة في العمل -5-4

  :یوضح توزیع أفراد العینة حسب الأقدمیة في العمل: )21(الجدول رقم 

التكرار النسبي 
 المجمع النازل

التكرار النسبي 
 المجمع الصاعد

 في العملالأقدمیة  التكرار النسبة المئویة

 سنوات أو أقل 5 90 %25,8 %25,8 %100 
 سنوات 10إلى  6من  91 %26,1 %51,9 %74,2
 سنة 15إلى  11من  60 %17,2 %69,1 %48,1
 سنة 20إلى  16من  26 %7,4 %76,5 %30,9
 سنة 25إلى  21من 24 %6,9 %83,4 %23,5
 سنة  30إلى  26من  27 %7,7 %91,1 %16,6
 سنة 35إلى 31من  23 %6,6 %97,7 %8,9
  سنة 35أكثر من  8 %2,3 %100 %2,3

  المجموع 349 %100  
سنوات وكذا الذین تتراوح  05یبین لنا الجدول أعلاه أن فئة العمال الذین لا تزید خبرتهم عن 

    الأكثر حضوراسنوات هما الفئتین  10و 05الجزائر ما بین  اتصالاتخبرتهم بمؤسسة 
  عینة  نصفوهذا ما یعني أنه ما یزید عن  ،على التوالي %26.1و %25.8وبنسبة بلغت 

التكرار النسبي  سنوات إذ بلغ 10الجزائر عن  اتصالاتالدراسة لا تزید خبرتها في مؤسسة 
من مجموع أفراد العینة، وجاءت في المرتبة  %51.9لهاتین الفئتین مجتمعتین الصاعد 

  60سنة إذ بلغ عدد هؤلاء  15إلى  11بالمؤسسة ما بین التي تتراوح خبرتهم  الثالثة الفئة
الخاصة من مجموع أفراد العینة، فیما تقاربت النسب  %17.2مبحوثا وبنسبة قدرت ب  

  الفئات بإستثناء فئة العمال الذین تزید خبرتهم في مؤسسة اتصالات الجزائر بباقي
  أفراد العینة الذین تزیدفقط، وبصفة عامة فإن  %2.3سنة إذ بلغت نسبتهم  35عن 

سنة مثلوا الفئات الأقل حضورا ضمن عینة الدراسة وبلغ التكرار  20بالمؤسسة عن خبرتهم 
   .من مجموع أفراد العینة %23.5النازل لهؤلاء    النسبي

تعكس وإلى حد ما الواقع الأصلي لمجتمع  )21(إن النتائج التي تضمنها الجدول رقم 
الجزائر أنه ومنذ إعادة هیكلة  اتصالاتالبحث، حیث تؤكد الإحصائیات الخاصة بمؤسسة 
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الجزائر كمؤسسة  اتصالاتوتأسیس مؤسسة  والاتصالقطاع البرید وتكنولوجیات الإعلام 
 20038مل سنة عا 20845مجموع عدد الموظفین بها من  انتقل 2003مستقلة بذاتها سنة 
، بل وأن المؤسسة قامت خلال 2016عامل بالمؤسسة سنة  24500إلى ما یزید عن 

 2013إلى سنة  2003العشر السنوات التي تلت تأسیسها أي في الفترة الممتدة من سنة 
وهو ما یبرر النتائج المتوصل إلیها في  9عامل في  مختلف الفئات 11447بتوظیف حوالي 

ي أوضحت لنا أنه ما یزید عن نصف عینة الدراسة لدیهم خبرة بالمؤسسة الجدول أعلاه والت
  .سنوات 10لا تزید عن 

  :الوظیفة -5-5

  :یوضح توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة: )22(الجدول رقم 

التكرار النسبي 
 المتجمع النازل

التكرار النسبي المتجمع 
 الصاعد

 الوظیفة التكرار النسبة المئویة

 إطار سامي 19 %5,4 %5,4 %100
 إطار 237 %67,9 %73,3 %94,6
 عامل تحكم 93 %26,6 %100 %26,6

  المجموع  349 %100 %100 %0
  فئة الإطارات إذ بلغتوضح النتائج التي تضمنها الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم من 

   المرتبة الثانیةویأتي في من مجموع أفراد العینة،  %67.9مبحوثا وبما نسبته  237عددهم 
    من مجموع العدد %26.6مبحوثا وبنسبة قدرت ب 93فئة أعوان التحكم الذین بلغ عددهم 

  السامیة فقد جاءت في المرتبة الأخیرة حیث بلغ أما فئة الإطارات ، الإجمالي لمفردات العینة
  . من مجموع أفراد العینة %5.4إطارا سامیا وبما نسبته  19عددهم 

وجاءت هذه النتائج تبعا لتوزیع وتصنیف الوظائف داخل المؤسسة إذ یرتكز التصنیف 
الجزائر على إسناد  أغلب الوظائف لفئة الإطارات  اتصالاتالمرجعي للوظائف في مؤسسة 

فیما تسند مجموعة أخرى والتسویقیة التقنیة  ،بما في ذلك الوظائف ذات الطبیعة التسییریة
                                                             

8 Algérie Télécom, Algérie Télécom SPA Histoire et Réalisations, en ligne sur le lien 
https://www.algerietelecom.dz/siteweb.php?p=at_histoire_realisations , consulter le 11/08/2016. 
9 Ibid. 
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في الغالب للأعمال القاعدیة في الجانب التقني  لتحكم الذین یوجهونمن الوظائف لأعوان ا
أو للمساهمة في العملیات التجاریة للمؤسسة من خلال نقاط البیع برفقة الإطارات، أما فئة 

 اتصالاتالإطارات السامیة فهي الفئة الأقل حضورا في هرم تصنیف الوظائف بمؤسسة 
الجزائر حیث تنحصر وظائف الإطارات السامیة في الغالب في التسییر الإستراتیجي 

وعلى مستوى إدارات المفوضیات بالمؤسسة ولذلك یتركز وجودهم في المدیریة العامة 
هویة للمؤسسة، إلى جانب المدراء العملیین الذین یشرفون على المدیریات الولائیة لمؤسسة الج

  .ین یصنفون هم أیضا ضمن فئة الإطارات السامیةالجزائر والذ اتصالات

   :مكان العمل -5-6

  :یوضح توزیع أفراد العینة حسب مكان العمل: )23(الجدول رقم 
 المجموع مكان العمل

  النسبة المئویة  التكرار
 0,9% 3  ةالمدیریة العام

 المفوضیة الجھویة للاتصالات الجزائر
 

14 %4 

 6,6% 23  للاتصالات البلیدة المفوضیة الجھویة

 المفوضیة الجھویة للاتصالات شلف
 

16 %4,6 

 المفوضیة الجھویة للاتصالات وھران
  

73 %20,9 

 المفوضیة الجھویة للاتصالات تلمسان
  

17 %4,9 

 المفوضیة الجھویة للاتصالات قسنطینة
  

42 %12 

 المفوضیة الجھویة للاتصالات سطیف
  

31 %8,9 

 المفوضیة الجھویة للاتصالات تیزي وزو
  

18 %5,2 

 المفوضیة الجھویة للاتصالات باتنة
  

26 %7,4 

 المفوضیة الجھویة للاتصالات عنابة
  

19 %5,4 

                                                             
.472ص : والمدیریات العملیةالمفوضیات الجھویة توزیع أفراد العینة حسب : 06أنظر الملحق رقم     
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 المفوضیة الجھویة للاتصالات بشار
  

19 %5,4 

 المفوضیة الجھویة للاتصالات الأغواط
  

16 %4,6 

 المفوضیة الجھویة للاتصالات ورقلة
  

32 %9,2 

     100% 349 المجموع

تبین النتائج التي تضمنها الجدول أعلاه توزیع أفراد العینة وفقا لمكان العمل، حیث یتضح 
الجزائر للهاتف الثابت على  اتصالاتأن عینة الدراسة شملت تقریبا كافة فروع مؤسسة 

 48المنتشرة عبر  50المدیریات العملیة  كافةعینة الدراسة  حیث شملتالمستوى الوطني 
ولایة، كما یتبین من خلال الجدول أعلاه أن عینة الدراسة شملت وإلى جانب الموظفین 

المنتشرة عبر مختلف مناطق  13بالمدیریة العامة للمؤسسة كافة المفوضیات الجهویة 
بوهران  للاتصالاتالوطن، وإن كان ذلك بنسب مختلفة، حیث جاءت المفوضیة الجهویة 

بالإضافة إلى مقر المفوضیة الجهویة وما یتبع لها من مراكز مدیریات عملیة  4والتي تضم 
  مبحوثا 73المبحوثین الذین شملتهم الدراسة إذ بلغ عددهم  في المرتبة الأولى من حیث عدد

من مجموع أفراد العینة، ثم تلتها المفوضیة الجهویة لقسنطینة  %20.9وبنسبة قدرت ب 
  مدیریات عملیة 5وما یتبع لها من مراكز، إلى جانب مقر المفوضیة الجهویة والتي تضم

   من %12مبحوثا بما نسبته  42بلغ عدد المبحوثین التابعین لهذه المفوضیة  حیث
         ، بینما إختلفت نسب باقي المفوضیات الجهویة الأخرىمجموع مفردات عینة الدراسة

  .من حجم مفردات عینة الدراسة %9.2و  %0.9وتراوحت ما بین 
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 :خلاصة

لقد خصصنا هذا الفصل لتحدید الأدوات المنهجیة والأسالیب الإحصائیة التي سنعتمد علیها 
الجزائر  اتصالاتفي دراستنا المیدانیة، ولذلك قمنا في بدایة هذا الفصل بالتعریف بمؤسسة 

القانوني، أهدافها ونشاطاتها وبناءها  یدان دراستنا، حیث أبرزنا إطارهاكونها تمثل م
إلى تحدید الأدوات المنهجیة المستخدمة في هذه الدراسة وأوضحنا بأننا  انتقلنانظیمي، ثم الت

ا ننمع البیانات من مجتمع البحث وبیسنعتمد على أداة الإستمارة الإستبیانیة كأداة رئیسیة لج
ة الدراسة طریقة بناء الإستمارة وتأكدنا من صدقها وثباتها، كما حددنا مجتمع البحث وعین

خدمها ثم عرضنا بعد ذلك مختلف الأسالیب الإحصائیة التي سنست ،تي نحن بصدد دراستهاال
وفي آخر هذا الفصل قمنا بعرض الوصفیة منها أو الإستدلالیة،  في الدراسة المیدانیة سواءً 

أهم الخصائص الشخصیة لعینة الدراسة، وهذا قبل أن ننتقل في الفصل القادم لعرض نتائج 
  .نیةالدراسة المیدا

  



الإدارة الإلكترونیة وفعالیة الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر: سداسالفصل ال  

تمهید              

الإدارة الإلكترونیة في مؤسسة اتصالات الجزائر -1                

فعالیة الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر -2          

الاتصال في مؤسسة اتصالات فعالیة على  الإدارة الإلكترونیة تأثیر -3        

 الجزائر

استخلاص نتائج الدراسة -4         

 

 



  :تمهید

علیها  اعتمدنابعد أن حددنا في الفصل السابق الأدوات المنهجیة والأسالیب الإحصائیة التي 
في إجراء الدراسة وبینا مجتمع وعینة الدراسة وقدمنا أهم خصائص العینة محل الدراسة، 
یأتي هذا الفصل لعرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة من خلال إختبار متغیري الإدارة 

التأثیر الذي  لتعرف علىاالجزائر مع  اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالالإلكترونیة وفعالیة 
أهم النتائج من وراء هذه استخلاص و غیر الإدارة الإلكترونیة على فعالیة الإتصال یحدثه مت

الدراسة، وعلیه سنعمل في البدایة على عرض إجابات أفراد عینة الدراسة على مختلف أبعاد 
ومؤشرات متغیر الإدارة الإلكترونیة بأبعاده الأربعة المادیة والبرمجیة والشبكیة والبشریة، قبل 

الجزائر  اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالل فیما بعد لعرض النتائج المتعلقة بفعالیة أن ننتق
  .على إشكالیة وفرضیات الدراسةالإجابة  محل الدراسة لنصل في الأخیر إلى
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  :الجزائر اتصالاتالإدارة الإلكترونیة في مؤسسة  -1

وا متسارعا خلال السنوات الأخیرة وهو متعرف سوق الهاتف والإنترنت في الجزائر ن
ما أدى إلى إشتداد المنافسة بین المتعاملین الناشطین في الجزائر، ورغم أن مؤسسة 

الجزائر تبقى المتعامل الوحید الناشط في سوق الهاتف الثابت غیر أن نشاطها في  اتصالات
صارت  –لمؤسسة والتي تمثل مصدر الدخل الرئیسي ل -تقدیم وتسویق خدمات الإنترنت 
وخاصة بعد ما فتحت الجزائر المجال للمتعاملین الهاتف مهددة من قبل باقي المتعاملین 
عبر تكنولوجیا الجیل الثالث للهاتف النقال في نهایة  اتصالالنقال لإقامة وإستغلال شبكات 

ر شبكات إتصالات لا سلكیة عب واستغلالثم التصریح لذات المتعاملین بإقامة  2013سنة 
، وكل هذه 2016تكنولوجیا الجیل الرابع للهاتف النقال في السداسي الأول من سنة 

في سوق الهاتف والإنترنت ما یحتم على مؤسسة  ةالتحولات ستؤدي إلى تضاعف المنافس
إلى  وبالإضافةالجزائر ضرورة إتباع أنجع الأسالیب للمحافظة على مكانتها،  اتصالات

عمل على تنویع المنتجات المقدمة، یمثل تحسین أداء العمل إلزامیة تحسین الخدمات وال
بها وذلك من خلال  الاهتمامداخل المؤسسة نفسها أحد الجوانب الأساسیة التي ینبغي 

التسییریة المتبعة عالمیا، ولعل یب الإداریة و مختلف الأدوات التكنولوجیة والأسال استغلال
ملین اهم في الرفع من مستوى مردودیة وأداء العسیس بشكل فعليالإدارة الإلكترونیة  اعتماد

  .على بقائها ونموها المحافظةبالمؤسسة بما یقود إلى تحسین مخرجاتها قصد 

أدوات وتطبیقات  استخدامبالفعل إلى  اتجهتالجزائر قد  اتصالاتویبدو أن مؤسسة 
الإدارة الإلكترونیة في مختلف معاملاتها وإن لم تجعل منها إستراتیجیة رئیسیة ومعلنة، 

الجزائر على قسم بأكمله مخصص لنظم المعلومات یتبع مباشرة  اتصالاتفإحتواء مؤسسة 
سة للرئیس المدیر العام للمؤسسة ویضم مدیریتین مركزیتین یمثل إقرارا ضمنیا لإتجاه المؤس

إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة، لذلك سنعمل فیما یلي على قیاس مدى توفر العناصر 
  .الجزائر اتصالاتالرئیسیة لإقامة منظومة الإدارة الإلكترونیة بمؤسسة 
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  :الجزائر اتصالاتالبعد المادي للإدارة الإلكترونیة في مؤسسة  -1-1

أجهزة  استخداملمادي للإدارة الإلكترونیة في لقد حددنا في القسم النظري من الدراسة البعد ا
لوجیات المادیة المساعدة في العمل، وعلیه سنتعرف على مدى توفره و الحاسب الآلي والتكن

سة ارتباط العمل في المؤسالجزائر من خلال التعرف على مدى  اتصالاتفي مؤسسة 
المختلفة المرتبطة بالعمل بإستخدام الحواسیب ودورها في تخزین وإسترجاع المعلومات 

الیومي في المؤسسة، إلى جانب التعرف على مدى إستخدام مختلف تكنولوجیات البطاقات 
  .الممغنطة والبیومتریة في المؤسسة

  :إرتباط العمل بإستخدام الحواسیب -1-1-1

  یوضح إرتباط العمل بالحاسوب) 24(الجدول رقم 

توضح النتائج المبینة في الجدول أعلاه أن العبارة الأولى جاءت بمتوسط حسابي عالي جدا 
وهو ما یدل على درجة الموافقة العالیة جدا من قبل المبحوثین على  4.32حیث بلغ 
الحاسوب أصبح یستخدم بشكل دائم في أداء مختلف أعمالهم العبارة التي تشیر أن مضمون 

فاق المبحوثین ما یدل على شبه إت 0.973المعیاري لهذه العبارة  الانحرافالیومیة، وقد بلغ 
وضرورته في أداء مختلف الأعمال الیومیة وهذا ما تؤكده إجابات  على أهمیة الحاسوب

   العبارات

          
المتوسط الحسابي
   

        
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

 موافق

  

4  

  موافق 

تماما 
5  

تستخدم جهاز الحاسوب في أداء كافة 
  أعمالك الیومیة

4.32  .903  1.7  5.2  4.0  37.8  51.3  

تعطل جهاز الحاسوب الخاص بك 
  یدفعك إلى التوقف تماما عن العمل

2.89  1.328  12  41  9.7  20.3  16.9  
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ون متامة على مضلعلى موافقتهم ا اسةالمبحوثین حیث عبر ما یزید عن نصف عینة الدر 
  وأن نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین بل %51.17 هؤلاء نسبة تالعبارة الأولى، وبلغ

وهو  %6.9ة الحاسوب في أداء كافة أعمالهم الیومیة لم تتجاوز مجتمع  استخدامتماما على 
  .الجزائر لاتااتصلنا أهمیة الحاسوب في مؤسسة  ما یؤكد 

وهو ما یدل على درجة الموافقة  2.81في مقابل ذلك بلغ المتوسط الحسابي للعبارة الثانیة 
العبارة التي تشیر إلى أن تعطل جهاز الحاسوب یؤدي إلى التوقف تماما عن المتوسطة على 

یدل على عدم وجود إتفاق  وهو ما 1.117وقد بلغ الإنحراف المعیاري لهذه العبارة العمل، 
بینما  غیر موافقین تماما، %12و %41ن ثین، حیث بلغت نسبة غیر الموافقیبین المبحو 

على أن تعطل جهاز الحاسوب  %37.2  تماما مجتمعة بلغت نسبة الموافقین والموافقین
من التكرار النسبي المتجمع الصاعد لهذه هو واضح  كما یدفع إلى التوقف تماما عن العمل 

   .العبارة

لنا أن أجهزة الحواسیب صارت تمثل مطلبا أساسیا لأداء الأعمال إن هذه النتائج تؤكد 
 بالتوفر الدائملعمل بشكل كامل إرتباط اغیر أن ذلك لا یعني  الیومیة في المؤسسة الجزائریة

لحواسیب في المؤسسة، إذ لا یزال أداء بعض الأعمال یتم بشكل یدوي ویتطلب المعاملات ل
النشاط البدني وأن تعطل أجهزة لا تزال مرتبطة مباشرة ب عمال الورقیة، كما أن بعض الأ

الحواسیب لا یؤدي بالضرورة إلى توقف مثل هذه الأعمال، وهذا یؤكد لنا أن تطبیق الإدارة 
  .الجزائر لم یصل بعد لیشمل كافة الأعمال وبشكل تام اتصالاتالإلكترونیة في مؤسسة 
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  :استخدام الحواسیب لتخزین واسترجاع المعلومات -1-1-2

 الحاسوب في تخزین وإسترجاع المعلومات استخدامیوضح ) 25(الجدول رقم 

توضح نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة الثالثة والتي تشیر إلى أن الحاسوب یساعد 
 4.42المعلومات بسهولة حازت على أعلى متوسط حسابي والذي بلغ  استرجاعالعمال في 

ما یدل على درجة الموافقة العالیة جدا من قبل أفراد العینة على أهمیة الحاسوب في 
المعیاري التي بلغت  الانحرافالمعلومات التي تهمهم بسهولة ویؤكد لنا ذلك قیمة  استرجاع
بل المبحوثین على أهمیة الحاسوب، فقد بلغت وهو ما یدل على إتفاق كبیر من ق 0.672

  .93.9%نسبة الموافقین والموافقین تماما مجتمعین 

كما تبین من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى قیام المبحوثین 
بالأعمال التي یقومون بإنجازها في ذاكرة الحاسوب، جاءت في المرتبة الثانیة من  ظبالاحتفا

وهي قیمة تشیر أیضا إلى درجة الموافقة  4.31قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت  حیث

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

  

        
الانحراف المعیاري

  

  الإجابات بالنسب المئویة

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تحتفظ بالأعمال التي تنجزها في ذاكرة 
  الحاسوب

4.31  .898  1.7  5.2  3.7  39.3  50.1  

تستخدم ذاكرة تخزین خارجیة لحفظ 
 بعملك البیانات الخاصة

(flache disque, cd, dvd, 
disque dur externe…) 

4.13  .960  1.4  8.6  6  43.8  40.1  

یساعدك الحاسوب في إسترجاع 
  المعلومات المخزنة بسهولة

4.42  .676  0  2.3  3.7  43.8  50.1  
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ما یعني وجود شبه إتفاق  0.898معیاري قدره  انحرافالعالیة جدا وقد سجلت هذه العبارة 
موافقة المبحوثین على هذه   نسبةحیث بلغت بین أفراد عینة الدراسة على هذه العبارة، 

ممن عبروا عن موافقتهم الضعیفة على قیامهم  %7.9مقابل ما نسبته   89.4%ة العبار 
  .بالأعمال الیومیة في ذاكرة الحاسوب ظبالاحتفا

 ظالعمال لذاكرة تخزین خارجیة للإحتفا استخدامعبارة التي تشیر إلى ال احتلتفي مقابل ذلك 
 4.13 الحسابي الذي بلغالمرتبة الثالثة من حیث قیمة المتوسط  بالبیانات الخاصة بعملهم
العالیة إذ بلغت نسبة  وهو ما یشیر إلى درجة الموافقة 0.960وبإنحراف معیاري قدره 

  وتؤكد لنا هذه النتائج أنتماما  موافقین %40.2و % 43.1ةالموافقین على هذه العبار 
بالبیانات الخاصة  ظوالاحتفاالجزائر یولون أهمیة أكبر لحمایة  اتصالاتالعمال بمؤسسة 

بأعمالهم  ظللاحتفاذاكرة تخزین خارجیة  استخدامبعملهم بأكثر من طریقة وذلك من خلال 
بها في ذاكرة الحاسوب وهذا حتى یمكن الرجوع إلیها في أي وقت،  ظإلى جانب الإحتفا

  .أي إتلاف أو عطل غیر متوقع في أجهزة الحواسیب بالمؤسسة یتفادواوحتى 

إن النتائج المبینة أعلاه تبرز لنا أهمیة الحاسوب وما یرتبط به من أدوات الذاكرة الخارجیة 
الجزائر، إذ صار  اتصالاتبصفته الدعامة الأولى لإقامة الإدارة الإلكترونیة في مؤسسة 

یمثل الحاسوب الیوم كما تبینه النتائج إحدى الوسائل الأساسیة التي یعتمد علیها العمال 
مختلف البیانات والمعلومات المخزنة بسهولة،  واسترجاعبأعمالهم وكذا للبحث  ظللاحتفا

المعلومات تمثل إحدى الوظائف الأساسیة التي جاء من أجلها  واسترجاعوبالفعل فإن تخزین 
رتكز على إتاحة تإدخال الحاسوب في العمل المؤسسي بل وإن إقامة الإدارة الإلكترونیة 

علومات في الوقت المناسب وبسهولة تامة، ولهذا نلاحظ أن موافقة أفراد الحصول على الم
بشكل أكبر مقارنة المعلومات بسهولة كانت  استرجاععینة الدراسة على أهمیة الحاسوب في 

 .بباقي العبارات
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 :صیانة الحواسیب في مؤسسة اتصالات الجزائر -1-1-3

 الجزائر اتصالاتیوضح عملیة صیانة الحواسیب في مؤسسة ) 26(الجدول رقم 

عدم وجود إتفاق بین المبحوثین  هأعلاالموضحة في الجدول تبین نتائج التحلیل الإحصائي 
حول قیام المؤسسة بصیانة أجهزة الحواسیب بشكل سریع عند الحاجة لذلك، حیث سجلت 

درجة ما یدل على  2.89وبلغ متوسطها الحسابي  1.328معیاري قدره  انحرافهذه العبارة 
على موافقتهم   من مجموع أفراد عینة الدراسة %52.5 الموافقة المتوسطة، إذ عبر ما نسبته

  .المتوسطة والضعیفة أو الضعیفة جدا على مضمون العبارة

إن هذه النتائج توضح لنا أن تطبیق الإدارة الإلكترونیة لم یصل بعد إلى مستویات عالیة 
مثل كما أشرنا سابقا الركیزة الأولى لبنیة الإدارة والتي ت -طالما أن صیانة أجهزة الحواسیب 

الجزائر لا  اتصالاتلا تزال تتم بشكل غیر سریع للغایة، إذ تبین أن مؤسسة  –الإلكترونیة 
تقوم دائما بصیانة أجهزة الحواسیب بشكل سریع كلما دعت الحاجة لذلك، وهو ما قد یتسبب 
في تعطل الأعمال بالمؤسسة، خاصة وأن الحاسوب قد صار الیوم یمثل أداة أساسیة في 

) 24(أداء مختلف الأعمال الیومیة كما تبین من خلال النتائج التي تضمنها الجدول رقم 
سوب بشكل دائم، وهو الوضع بأعمالهم في ذاكرة الحا ظبالاحتفاوأن العمال یقومون سابقا، 
فلا فائدة من عل من الصیانة أمرا ضروریا حتى تضمن المؤسسة إستمراریة أعمالها، جیالذي 

  .وجود حواسیب معطلة، أو وجود عملیة الصیانة ولكن بشكل متأخر

  

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تتم صیانة أجهزة الحواسیب في 
  المؤسسة بشكل سریع عند الحاجة

2.89  1.328  6.6  24.4  21.5  36.1  11.5  
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التكنولوجیات المادیة المساعدة على تطبیق الإدارة الإلكترونیة  استخدام -1-1-4
  :بإتصالات الجزائر

التكنولوجیات المادیة المساعدة على تطبیق الإدارة  استخدامیوضح ) 27(الجدول رقم 
 الإلكترونیة بإتصالات الجزائر

العمال في مؤسسة  استخدامتبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة الأولى والتي تشیر إلى 
الجزائر لجهاز الماسح الضوئي من أجل إدخال الوثائق المختلفة للحاسوب، حازت  اتصالات

وهو ما یدل على درجة الموافقة العالیة،  3.55على أعلى متوسط حسابي والذي بلغت قیمته 
ما یعني عدم وجود إتفاق قوي بین  1.220ذه العبارة بإنحراف معیاري قدره وقد جاءت ه

الموافقین على المبحوثین على إجابة محددة بخصوص هذه العبارة، إذ بینت النتائج أن نسبة 
 %35الوثائق المختلفة للحاسوب بلغت إستخدام جهاز الماسح الضوئي في إدخال 

  العبارات
        

المتوسط الحسابي
  

        
الانحراف المعیاري
  الإجابات بالنسب المئویة   

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

الضوئي  تستخدم جهاز الماسح    
 (Scanner) لإدخال الوثائق المختلفة

للحاسوب    

3.55  1.220  8.3  12.3  19.8  35.0  24.6  

تمتلك بطاقة ممغنطة خاصة 
  بالمؤسسة التي تعمل بها

2.08  1.137  38.7  33.0  13.8  10.9  3.7  

تستخدم البطاقة الممغنطة بشكل یومي 
  لإثبات الحضور

2.05  1.112  39.3  32.7  16.0  8.0  4.0  

بصمة (تستخدم البصمة البیومتریة 
بشكل یومي ...) الأصبع، الید، الوجه

  لإثبات الحضور

2.12 1.257 41.5 29.2 13.2 8.0 8.0 
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العبارة، بینما تراوحت إجابات باقي المبحوثین هذه  عبروا عن موافقتهم التامة على %24.6و
كما هو واضح  أو الضعیفة جدا حیث بلغت نسبة هؤلاء بین الموافقة المتوسطة والضعیفة

ما یعني وجود فئة لا یستهان بها من قبل  %40.4الصاعد النسبي المتجمع من التكرار 
على تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المساعدة تستغل إحدى أبرز الأجهزة المادیة  المبحوثین لا

من التعامل الورقي إلى التعامل  الانتقالالجزائر ولا یسعون بشكل دائم إلى  اتصالاتمؤسسة 
  .الإلكتروني

 استخدامكما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة الأخیرة والتي تشیر إلى 
الجزائر جاءت في المرتبة الثانیة  اتصالاتفي مؤسسة  البصمة البیومتریة لإثبات الحضور

وهو یعبر عن درجة الموافقة الضعیفة  2.12من حیث ترتیب المتوسط الحسابي والذي بلغ 
من قبل أفراد عینة الدراسة على هذه العبارة كما جاءت هذه العبارة بإنحراف معیاري مرتفع 

في إجابات المبحوثین، غیر أن  فاختلاوهو ما یوضح وجود  1.257نوعا ما حیث بلغ 
تبرز عدم موافقة المبحوثین على هذه  العبارة     ویة المبینة في الجدول أعلاه ئالنسب الم

من أفراد العینة بأنهم غیر موافقین تماما على استخدام  %41.5حیث عبر ما نسبته 
من مجموع المبحوثین هم غیر  %29.2البصمة البیومتریة لإثبات الحضور بالمؤسسة و

ما یؤكد لنا  %16العبارة، فیما لم تتجاوز نسبة الموافقین والموافقین تماما  موافقین على هذه 
ضعف  استخدام البصمة البیومتریة في مؤسسة اتصالات الجزائر إذ لا یزال استخدامها  

  .محدودا ومقتصرا على بعض المدیریات فقط

أفراد العینة لبطاقة ممغنطة خاصة  امتلاكة التي تشیر إلى في مقابل هذا، جاءت العبار 
الجزائر في المرتبة الثالثة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ  اتصالاتبمؤسسة 

كما سجلت هذه العبارة وهي قیمة تدل على درجة الموافقة الضعیفة على هذه العبارة  2.08
لنا أن  أغلب المبحوثین غیر موافقین أو غیر  ، وتبین1.237معیاریا مرتفعا قدر ب انحرافا

اتصالات الجزائر وبلغت نسبة إمتلاك بطاقة ممغنطة خاصة بمؤسسة فقین تماما على امو 
من مجموع أفراد  %14.6تتجاوز نسبة الموافقین والموافقین تماما  بینما لم %71.7هؤلاء 

 اتصالاتعلى البطاقات الممغنطة في  الاعتمادما یؤكد لنا ضعف وهذا  عینة الدراسة،
  .الجزائر
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البطاقات الممغنطة لإثبات الحضور في  استخدامهذا وجاءت العبارة التي تشیر إلى 
 2.05المؤسسة بشكل یومي في المرتبة الأخیرة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 

ما یدل أیضا على درجة الموافقة الضعیفة على هذه العبارة إذ بلغت نسبة غیر الموافقین 
وهي  %71.9 –الصاعد  كما یتبین من التكرار النسبي المتجمع –وغیر الموافقین تماما 

وغیر الموافقین تماما على لموافقین انسبة تتقارب وبشكل منطقي مع نسبة المبحوثین غیر 
وهو ما یدل أیضا على  %71.7والتي بلغت    مغنطة خاصة بالمؤسسةبطاقات م امتلاك

الجزائر على تكنولوجیات البطاقات الممغنطة  اتصالات الضعف المسجل في إعتماد مؤسسة
  .في العمل الیومي بالمؤسسة

لوجیات المادیة المساعدة على و من خلال النتائج الموضحة أعلاه یتبین لنا أن توظیف التكن
 استخدامالجزائر لا یزال ضعیفا، وبإستثناء  اتصالاتتطبیق الإدارة الإلكترونیة في مؤسسة 

من المعاملات الورقیة  الانتقالالماسح الضوئي لإدخال الوثائق المختلفة للحاسوب وبالتالي 
ا في المؤسسة، فإن إلى الإلكترونیة والذي تبین أنه صار مستخدما بشكل كبیر نوعا م

من باقي التكنولوجیات كالبطاقات الممغنطة والبصمة البیومتریة لا یزال ضعیفا  الاستفادة
محصورا في  استعمالهاومحدودا للغایة، بل ولم یتم تعمیم هذه التكنولوجیات بعد ویبقى 

  . بعض فروع المؤسسة فقط

  :لات الجزائراسة اتصفي مؤس نتائج البعد المادي للإدارة الإلكترونیة -1-1-5

 لات الجزائراالبعد المادي للإدارة الإلكترونیة في مؤسسة اتص حیوض) 28(الجدول رقم 

  العبارات

        
المتوسط الحسابي
 

    
       

الانحراف المعیاري
  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

 استرجاعساعدك الحاسوب في ی
  المعلومات المخزنة بسهولة

4.42  0.676  0  2.3  3.7  43.8  50.1  
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تستخدم جهاز الحاسوب في أداء كافة 
  أعمالك الیومیة

4.32  0.903  1.7  5.2  4.0  37.8  51.3  

تحتفظ بالأعمال التي تنجزها في ذاكرة 
  الحاسوب

4.31  0.898  1.7  5.2  3.7  39.3  50.1  

تخزین خارجیة لحفظ تستخدم ذاكرة 
 بعملك البیانات الخاصة

(flache disque, cd, dvd, 
disque dur externe…)  

4.13  0.960  1.4  8.6  6.0  43.8  40.1  

تستخدم جهاز   الماسح الضوئي  
   (Scanner) لإدخال الوثائق المختلفة

  للحاسوب

3.55  1.120  8.3  12.3  19.8  35.0  24.6  

 تتم صیانة أجهزة الحواسیب في
  المؤسسة بشكل سریع عند الحاجة

3.21  1.133  6.6  24.4  21.5  36.1  11.5  

تعطل جهاز الحاسوب الخاص بك 
  یدفعك إلى التوقف تماما عن العمل

2.89  1.328  12.0  41.0  9.7  20.3  16.9  

بصمة (تستخدم البصمة البیومتریة 
بشكل یومي ...) الأصبع، الید، الوجه

  لإثبات الحضور

2.12  1.257  41.5  29.2  13.2  8.0  8.0  

تمتلك بطاقة ممغنطة خاصة 
  بالمؤسسة التي تعمل بها

2.08  1.137  38.7  33.0  13.8  10.9  3.7  

تستخدم البطاقة الممغنطة بشكل یومي 
  لإثبات الحضور

2.05  1.112  39.3  32.7  16.0  8.0  4.0  

أفراد عینة الدراسة نحو  اتجاهاتأن ) 28(توضح لنا النتائج التي تضمنها الجدول رقم 
الجزائر قد  اتصالات العبارات الدالة على البعد المادي للإدارة الإلكترونیة في مؤسسة

تراوحت بین الموافقة الضعیفة والعالیة جدا، وبالإعتماد على الترتیب التنازلي للعبارات وفقا 
موافقة المبحوثین قد لقیمة متوسطها الحسابي كما هو مبین في الجدول السابق یتضح لنا أن 

من الترتیب  استنتاجهكأدنى قیمة، وأهم ما یمكن  2.05كأعلى قیمة و 4.42تراوحت بین 
التنازلي للعبارات هو بروز أهمیة الحاسوب في الحصول على المعلومات بسهولة وسرعة 
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قومون اسوب في كافة أعمالهم الیومیة ویالح استخداملذلك یعمد أغلب الموظفین إلى 
بارات حاسوب، وكل العبالمعلومات المرتبطة بأعمالهم بشكل شبه دائم في ذاكرة ال تفاظبالاح

الدالة على هذه المؤشرات قد حصلت على درجة الموافقة العالیة جدا من قبل المبحوثین، 
  الجزائر بإستخدام ذاكرة تخزین خارجیة اتصالاتالموظفین في مؤسسة  قیامكما تبرز لنا 

التي ینبغي أن  الیقظةنات الخاصة بعملهم، ویمثل هذا شكلا من أشكال لحفظ مختلف البیا 
یتمتع بها الموظفین في المؤسسات الجزائریة، فتنویع وسائل الحفظ وتخزین البیانات 

أحد مفاتیح تأمین المعاملات الإلكترونیة وإن كان من الأفضل أن تقوم والمعلومات یعد 
 استرجاعهالمعلومات عبر الخط المباشر حتى یمكن المؤسسات ببناء وتوفیر مراكز تخزین ا

ارة الإلكترونیة الحدیثة عند الحاجة بسهولة وسرعة ومن أي مكان وهو إحدى أبرز میزات الإد
  .م تعمم بعد على كافة المؤسسات الجزائریةوالتي ل

 استخدامأیضا أن العبارة التي تشیر إلى ) 28(تظهر لنا النتائج التي تضمنها الجدول رقم 
 ةالجزائر لجهاز الماسح الضوئي لإدخال الوثائق المختلف اتصالاتالعمال في مؤسسة 

للحاسوب حصلت هي الأخرى على درجة الموافقة العالیة وقد جاءت مباشرة بعد العبارة 
الموظفین في المؤسسة  اهتمامذاكرة تخزین خارجیة، ما یدل على  استخدام ىلعالدالة 

 مللمعاملات الإلكترونیة متى توفرت له الانتقالدوات المساعدة على بإستخدام مختلف الأ
  .استغلالهاوكان بالإمكان 

لقد جاءت العبارة التي تدل على صیانة أجهزة الحواسیب في المؤسسة كلما دعت الحاجة 
إلى ذلك في المرتبة السادسة من حیث ترتیب عبارات هذا المحور وبموافقة متوسطة من قبل 
عینة الدراسة وهو ما یدل على وجود نوع من الضعف في الصیانة الآنیة للحواسیب في 

  .الجزائر اتصالاتمؤسسة 

الحاسوب في كافة أعمالهم الیومیة، غیر أن  استخدامورغم تأكید معظم المبحوثین على 
النتائج أبرزت لنا أنه لا یزال بالإمكان القیام بالأعمال حتى في ظل تعطل أجهزة الحواسیب 

أي تعطل كان لا یؤدي بالضرورة إلى التوقف التام عن العمل، وهذا وقوع ففي المؤسسة 
لنا أن المؤسسات الجزائریة لم تنتقل بعد بشكل كامل إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة وإنما یوضح 
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لا تزال بعض الأنشطة والوظائف تتم بشكل تقلیدي ومن دون الحاجة لإستخدام الحواسیب 
  .والتكنولوجیات المساعدة

الدالة على  راتهو وقوع العبا) 28(جدول رقم الإن أهم ما یلاحظ من ترتیب العبارات في  
المراتب والبطاقات الممغنطة في المؤسسة في تكنولوجیات البصمة البیومتریة  واستغلالتوفر 

الأخیرة وقد جاءت هذه العبارات بدرجة موافقة ضعیفة مع تسجیل فروق في إجابات 
 اتصالاتالضعف المسجل في مؤسسة  هذه النتائجلنا  تظهرالمبحوثین على هذه العبارات، و 

مختلف  واستغلالومن خلالها في مختلف المؤسسات الجزائریة في توظیف  الجزائر
أن مؤسسة  إذ یتبین لناالتكنولوجیات المادیة المساعدة على تطبیق الإدارة الإلكترونیة، 

الجزائر توظف تكنولوجیات البصمة البیومتریة والبطاقات الممغنطة ولكن بشكل  اتصالات
ة ولم تعمم هذه التكنولوجیات بعد على كافة فروع محدود وفي فروع معینة من المؤسس

الجزائر لم تنظر بعد  اتصالاتوهو ما یدل على أن مؤسسة  المؤسسة على المستوى الوطني
لوجیات كأدوات أساسیة ینبغي تعمیمها قصد تحسین وتیسیر المعاملات و إلى مثل هذه التكن

  .الیومیة في المؤسسة

  :الجزائر اتصالاتالبعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة بمؤسسة  -1-2

مجموعة من النظم المعلوماتیة في  واستغلالالجزائر على إقامة  اتصالاتلقد عملت مؤسسة 
المعاملات الیومیة داخل المؤسسة، إذ تتجه المؤسسة إلى ربط أغلب الوظائف في المؤسسة 

نظم المعلومات، ومن أبرز هذه ة واسعة من بنظم المعلومات ولذلك فهي تستخدم مجموع
إلى جانب بعض التطبیقات  GAIA, Oracle, HR-ACCESS  النظم نذكر نظام

والتي بدأت المؤسسة في تعمیمها مؤخرا، وهذه النظم  ابكل وظیفة أو مهمة على حدالخاصة 
المعلوماتیة تمثل البنیة البرمجیة لمشروع الإدارة الإلكترونیة بالمؤسسة لذلك قمنا بقیاسها من 

  :خلال عدة عناصر سنستعرضها فیما یلي
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  .العمال في نظم المعلومات الخاصة بمؤسسة إتصالات الجزائر اشتراك -1-2-1

  العمال في نظم المعلومات الخاصة بالمؤسسة اشتراكیوضح ) 29(الجدول رقم 

 اتصالاتالعمال بمؤسسة  اشتراكتبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى 
 4.15الجزائر في نظم المعلومات المرتبطة بعملهم حصلت على متوسط حسابي مرتفع بلغ 

معیاري متوسط  انحرافما یدل على درجة الموافقة العالیة على هذه العبارة والتي سجلت 
وتؤكد لنا النتائج المبینة في الجدول أعلاه أن أغلب عمال المؤسسة بالفعل  1.037قدر ب

مباشرة بعملهم، حیث عبر ما التي ترتبط مشتركین في نظم المعلومات الخاصة بالمؤسسة 
على أنهم موافقین على مضمون هذه  %36.1على أنهم موافقین تماما  و %46.1نسبته 

العمال غیر الموافقین وغیر الموافقین تماما على إتاحة بارة، في حین لم تتجاوز نسبة الع
  . من مجموع أفراد عینة الدراسة %10.3الخاصة بالمؤسسة  الإشتراك في نظم المعلومات

الجزائر صاروا مرتبطین بنظم  اتصالاتوتؤكد لنا هذه النتائج أن أغلب العمال في مؤسسة 
یعني أن أغلب الوظائف في المؤسسة أصبحت تتجه للإعتماد على  ما ذاوهالمعلومات 

الأنظمة المعلوماتیة والأدوات البرمجیة المساعدة على أداء العمل، بینما تبقى نسبة العمال 
غیر المشتركین في نظم المعلومات بالمؤسسة ضئیلة بل ومن المتوقع أن تصبح كامل 

مؤسسة  انطلقتتبطة بنظم المعلومات حیث الوظائف والأعمال التي تتم في المؤسسة مر 
بیقات الخاصة التي تقوم أساسا على وضع طالجزائر في تجهیز مجموعة من الت اتصالات

 .یفة تطبیقا خاصا بها إلى جانب مجموعة من التطبیقات التعاونیةظلكل و 

  العبارات

        
المتوسط الحسابي
 

    
       

الانحراف المعیاري
  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تمتلك حساب خاص في نظم 
  المعلومات المرتبطة بعملك

4.15  1.035  2.9  7.4  7.4  36.1  46.1  
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  المعلومات في مؤسسة اتصالات الجزائرارتباط العمل بنظم  -1-2-2

 یوضح إرتباط العمل بنظم المعلومات) 30(الجدول رقم 

كل عمل الأفراد  ارتباطتبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة الأولى والتي تشیر إلى 
الجزائر بنظم المعلومات جاءت في المرتبة الأولى من حیث قیمة  اتصالاتبمؤسسة 

وهو متوسط یدل على درجة الموافقة العالیة من قبل  3.85المتوسط الحسابي والذي بلغ 
انحراف معیاري مرتفع نوعا  أفراد عینة الدراسة على مضمون العبارة، على الرغم من وجود

أجابوا  %38.1التامة على هذه العبارة و همعلى موافقت %32.1وعبر  1.137ما حیث بلغ 
المعلومات، بینما بلغت نسبة غیر الموافقین على ارتباط كامل عملهم بنظم بأنهم موافقین 

من  %18.7 –من التكرار النسبي المتجمع الصاعد  كما یتبین  –وغیر الموافقین تماما 
  .مجموع أفراد عینة الدراسة

كما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى أن تعطل نظم 
المعلومات یؤدي إلى التوقف عن العمل جاءت في المرتبة الثانیة من حیث قیمة المتوسط 

وهو ما  1.237معیاریا قدر ب انحرافاوقد سجلت هذه العبارة  3.35الحسابي والتي بلغت 
على أنهم  %51أكد ما نسبته  اق بین المبحوثین على هذه العبارة إذ یوضح عدم وجود إتف

نظم المعلومات یدفعهم إلى التوقف تماما  تعطل فيموافقین أو موافقین تماما على أن أي 

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  المئویةالإجابات بالنسب   

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

  32.7  38.1  10.6  15.8  2.9  1.137  3.82  كل عملك مرتبط بنظم المعلومات

لا یمكنك القیام بعملك في حالة تعطل 
  نظم المعلومات

3.35  1.297  5.7  30.1  13.2  25.8  25.2  
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من أفراد عینة الدراسة على أنهم غیر موافقین  %35.8 عن العمل، بینما عبر ما مجموعه
هذه العبارة، وأهم ما یلاحظ على هذه العبارة إرتفاع نسبة غیر  أو غیر موافقین تماما على

الموافقین وغیر الموافقین تماما مقارنة بباقي العبارات، وهو ما یؤكد لنا أنه وعلى الرغم من 
الجزائر وإرتباط غالبیة العمل بنظم المعلومات،  اتصالاتأهمیة نظم المعلومات في مؤسسة 

یدفع كامل عمال المؤسسة إلى التوقف تماما عن العمل،  غیر أن تعطل هذه الأخیرة لا
بالإمكان إنجاز بعض الوظائف والمهام من دون الحاجة إلى وجود نظم المعلومات، أو حیث 

  .على الأقل ضمان الحد الأدنى من الخدمة حتى في ظل تعطل نظم المعلومات

ها نظم المعلومات في إن النتائج المبینة أعلاه تبرز لنا الأهمیة التي صارت تحظى ب
مؤسسة اتصالات الجزائر، فنظم المعلومات وبصفتها القاعدة البرمجیة لإقامة الإدارة 
الإلكترونیة في المؤسسة أصبحت تمثل الیوم مطلبا أساسیا لأداء مختلف الأعمال بمؤسسة 

مح اتصالات الجزائر حیث أكد المبحوثون على ارتباط كامل عملهم بنظم المعلومات التي تس
بتوفیر مختلف البیانات التي یحتاجها العمال لأداء مهامهم المختلفة ولذلك فإن أي تعطل في 
نظم المعلومات الخاصة بالمؤسسة یمثل عائقا أمام قیام العمال بمهامهم على أكمل وجه، 
حتى وإن كان بالإمكان مواصلة أداء بعض الأعمال وإنجاز مجموعة من الوظائف في حالة 

لمعلومات لأي سبب كان، إذ لا یزال یمكن أداء بعض الأعمال بعیدا عن النظم تعطل نظم ا
المعلوماتیة التي تعتمدها المؤسسة، وهو ما یشكل أسلوبا لضمان إستمراریة الحد الأدنى من 

  . الخدمة
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  :صیانة نظم المعلومات في مؤسسة اتصالات الجزائر -1-2-3

  وتحدیث نظم المعلوماتیوضح صیانة ) 31(الجدول رقم 

الجزائر تقوم  اتصالاتتبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى أن مؤسسة 
بصیانة وتحدیث نظم المعلومات بشكل سریع كلما دعت الحاجة لذلك سجلت متوسط 

ما یدل على درجة الموافقة العالیة، وقد جاءت هذه العبارة  3.58حسابي عالي قدر ب
وهو ما یبین عدم وجود إتفاق بین المبحوثین على إجابة  1.110ي قدره ار بإنحراف معی

العبارة شكلوا النسبة الأكبر إذ بلغت  عبروا بأنهم موافقین على مضمونمحددة غیر أن الذین 
أنهم موافقین تماما، فیما وصلت  %18.6وأكد عینة الدراسة   من مجموع  %45.9نسبتهم 

وهو ما یدل على  %17.5إلى  نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین  تماما على هذه العبارة
بین أفراد عینة الدراسة غیر راضین على عملیة صیانة نظم من  أن هناك جزء لا یستهان به

المعلومات في مؤسسة اتصالات الجزائر ولاسیما بخصوص السرعة في الصیانة عند الحاجة 
  .لذلك

تؤكد لنا هذه النتائج أن عملیة صیانة نظم المعلومات تحظى بأهمیة كبیرة داخل مؤسسة 
اهم بهذه العملیة، ضن یعبرون عن ر الجزائر وهو ما جعل أغلب المبحوثی اتصالات

هر على تسییر وتحدیث مختلف النظم سفالمؤسسة قد أوجدت بالفعل فرقا خاصة ت
الجزائر  اتصالاتفقط قامت  تینالأخیر  تي تستخدمها المؤسسة، وخلال السنتینالمعلوماتیة ال

  العبارات

        
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

یتم صیانة وتحدیث نظم المعلومات 
الخاصة بالمؤسسة بشكل سریع عند 

  الحاجة لذلك

3.58  1.110  6.6  10.9  18.6  45.3  18.6  
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 أكبر نظامین للمعلومات تستخدمهما المؤسسة وهما نظام بعملیة تحدیث شاملة مست 
(GAIA) تم تحدیثه في شهر فبرایر  لاقة بین المؤسسة وزبائنها والذيالذي یسمح بإدارة الع

كتسییر عملیة  الاستخداماتمتعدد  المخصص للتسییر الداخلي (Oracle)، ونظام 2016
ى التسییر الداخلي لعلاقة المؤسسة مع ر المخزون في المؤسسة بالإضافة إلیالمشتریات وتسی

  .2015نهایة سنة ، وهو النظام الذي تم تحدیثه في موردیها

الجزائر والقائمة على ضرورة التحدیث  اتصالاتإن هذه الإستراتیجیة المتبعة من قبل 
إلى تطبیق الإدارة  الانتقالالمستمر لمختلف نظمها المعلوماتیة تؤكد رغبة المؤسسة في 

تحدیث وصیانة نظم ضاهم على عملیة ونیة وهو ما جعل أغلب المبحوثین یبدون ر الإلكتر 
 .المعلومات في المؤسسة

مؤسسة اتصالات  نظم المعلومات لتحیین البیانات والمعلومات في استخدام -1-2-4
  الجزائر

نظم المعلومات لتحیین البیانات والمعلومات في  استخدامیوضح ) 32(الجدول رقم 
 .ةالمؤسس

  العبارات

        
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

یتم تحیین البیانات الخاصة بنظم 
  المعلومات بشكل دائم ومستمر

3.71  1.247  3.7  10.6  18.9  44.1  22.6  

المعلومات لإدخال تستخدم نظم 
وتحیین البیانات التي تحتاجها باقي 

  المصالح والأقسام في المؤسسة

3.69  1.024  4.3  8.6  20.9  46.1  20.1  
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تبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى أنه یتم تحیین البیانات والمعلومات 
الجزائر بشكل دائم ومستمر قد سجلت أعلى متوسط  اتصالاتالخاصة بنظم المعلومات في 

الموافقة العالیة، وقد جاءت هذه وهو ما یدل على درجة  3.71ل إلى حسابي والذي وص
 عنوقد عبر أغلب المبحوثین  1.247العبارة بإنحراف معیاري مرتفع نوعا ما حیث قدر ب

موافقتهم  نع %22.6 وعبر ما نسبته %44.1موافقتهم على هذه العبارة وبلغت نسبتهم 
لموافقین وغیر الموافقین تماما على عملیة تحیین غیر ا بینما بلغت نسبة المبحوثینالتامة 

حیث رأى هؤلاء أن تحیین البیانات في نظم  %14.3بنظم المعلومات البیانات الخاصة 
الجزائر لا یتم بشكل دائم ومستمر وحسبهم فإن  اتصالاتبمؤسسة الخاصة  المعلومات

  .لازمةض البیانات لا تحدث بالسرعة البع

العمال   استخدامأن العبارة التي تشیر إلى كما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي 
الجزائر قصد القیام بإدخال البیانات والمعلومات التي  اتصالاتلنظم المعلومات في مؤسسة 

تحتاجها باقي المصالح في المؤسسة حازت هي الأخرى على متوسط حسابي مرتفع حیث 
معیاري  انحرافت هذه العبارة سجلوهو ما یعبر على درجة الموافقة العالیة، وقد  3.69بلغ 
جابات المبحوثین، إذ بلغت نسبة وهو ما یدل على عدم وجود تشتت كبیر في إ 1.024بلغ 

وهو ما یؤكد لنا أن  %66.2تماما على هذه العبارة أفراد عینة الدراسة الموافقین والموافقین 
یستخدمون بالفعل نظم المعلومات لإدخال البیانات والمعلومات أغلب العمال في المؤسسة 

ؤلاء تمثل عملیة إدخال ة هأغلبیحتاجها باقي المصالح في المؤسسة، بل وأن تالمختلفة التي 
وتحدیث البیانات الخاصة بنظم المعلومات إحدى وظائفهم الأساسیة أو أن إتمام وظائفهم 

المستخدمة من مرتبط مباشرة بالقیام بعملیة إدخال مختلف البیانات إلى النظم المعلوماتیة 
الدراسة  مجموع أفراد عینة من %12.9قبل المؤسسة ، وفي مقابل هذا عبر ما مجموعه 

على أنهم غیر موافقین أو غیر موافقین تماما على مضمون هذه العبارة، ویرجع ذلك 
بالأساس إلى كون وظائفهم لا ترتبط مباشرة بنظم المعلومات ولم تدرج بعض في هذه النظم 

  .أو لم یتم بعد إطلاق تطبیق خاص بهم

إن النتائج الموضحة أعلاه تبرز لنا إحدى الوظائف الأساسیة التي وجدت من أجلها نظم 
وهي توفیر المعلومة النافعة في وقتها الآني لمستحقیها وبشكل دائم المعلومات في المؤسسة، 
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بل أن الإدارة الإلكترونیة الحقیقیة هي التي تقوم على نظم معلوماتیة تحتوي على ومستمر، 
إلى تطبیق  الانتقالالمؤسسات الجزائریة الراغبة في  تحرصحینة بإستمرار، لذلك بیانات م

جاد یمن خلال إقاعدة بیانات محینة بشكل دائم ومستمر  امتلاكعلى الإدارة الإلكترونیة 
وتسمح بإمداد فروع المؤسسة وكافة عمالها  احتیاجاتهانظم معلوماتیة تخدم أهدافها وتلبي 

في الوقت المناسب، غیر أن ذلك یبقى مرهونا وإلى جانب دور الإدارة  بالبیانات الضروریة
المسیرة بمدى مساهمة العمال في إدخال وتحدیث البیانات المختلفة، لذلك أكد أغلب 

بشكل دائم  استفادتهم من البیانات المحینةالمبحوثین من خلال هذه الدراسة أنهم وإلى جانب 
الجزائر، فإنهم  اتصالاتالمعلومات الخاصة بمؤسسة في نظم  الاشتراكومستمر من خلال 

یحرصون هم أیضا على إدخال مختلف البیانات والمعلومات التي تخدم باقي المصالح 
والأقسام في المؤسسة حتى یضمنوا دیمومة النظام المعلوماتي ویؤدوا وظائفهم على أكمل 

  یة التي تستخدمها وجه، حیث صار القیام بإدخال البیانات إلى النظم المعلومات
  .من الوظائف الیومیة للأفراد في المؤسسة أساسیاً  المؤسسة یمثل جزءً 

 :في مؤسسة اتصالات الجزائر نظم المعلومات على العمل الإداري انعكاس -1-2-5
 نظم المعلومات على العمل الإداري اسكانعیوضح ) 33(الجدول رقم 

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

   

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

استخدامك لنظم المعلومات یسمح 
بإبراز وتقییم إنجاز عملك لدى الإدارة 

  العلیا

3.78  1.079  4  9.7  18.1  40.4  27.8  

استخدامك لنظم المعلومات في 
إلى تقلیل فرص المؤسسة یؤدي 

  الاتصال الشخصي بباقي العمال

3.51  1.146  4  20.1  17.8  37.2  20.9  
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العامل في  استخدامتبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة الأولى التي تشیر إلى أن  
الجزائر لنظم المعلومات یسمح بإبراز وتقییم إنجاز عمله لدى الإدارة العلیا حازت  اتصالات

وهو ما یدل على درجة الموافقة العالیة من قبل  3.78على أعلى متوسط حسابي حیث بلغ 
وهي قیمة  1.079معیاري قدره  انحرافأفراد العینة على هذه العبارة، وقد سجلت هذه العبارة 

وتشتت كبیر في إجابات المبحوثین، حیث عبر أغلب  اختلافتدل على عدم وجود 
نظم المعلومات یسهم في إبراز وتقییم أداء عملهم  استخدامالمبحوثین بأنهم موافقین على أن 

أفراد  من مجموع %40.4الجزائر وبلغت نسبة هؤلاء   اتصالاتلدى الإدارة العلیا بمؤسسة 
موافقتهم التامة، بینما تراوحت إجابات باقي المبحوثین  نع %27.8كما عبر  عینة الدراسة

 ،%31.8بین الموافقة المتوسطة والضعیفة أو الضعیفة جدا، وبلغت نسبة هؤلاء مجتمعین 
وتؤكد لنا هذه النتائج أهمیة نظم المعلومات في العمل الإداري ومساهمتها في إبراز إنجاز 

  .مال وتقییمها من قبل الإدارة العلیاالأع

نظم  استخدامالإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى أن تبین لنا من خلال نتائج التحلیل كما 
الجزائر  اتصالاتالشخصي بین العمال بمؤسسة  الاتصالالمعلومات یؤدي إلى التقلیل من 

وهي قیمة  3.51جاءت في المرتبة الثانیة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 
وهو ما  1.146معیاریا قدره  انحرافاوسجلت هذه العبارة تدل على درجة الموافقة العالیة، 
من  %37.2والاختلاف في إجابات المبحوثین، إذ عبر یدل على وجود نوع من التشتت 

لنظم المعلومات یؤدي إلى تقلیل  استخدامهمموافقین على أن  لعینة بأنهممجموع أفراد ا
موافقتهم  نمن المبحوثین ع %20.9بباقي الزملاء في المؤسسة وأكد  الشخصي اتصالهم

  %41.8هذه العبارة، فیما تراوحت إجابات باقي المبحوثین والمقدرة نسبتهم ب التامة على
الموافقة المتوسطة والضعیفة أو الضعیفة جدا، غیر أن أهم ما یلاحظ من هذه النتائج  بین 

أن أغلب المبحوثین یرون أن نظم المعلومات تساهم بالفعل في تقلیل تواصلهم الشخصي 
وإثارة  الالتقاءنظم المعلومات من فرص  استخدام لبباقي الزملاء في المؤسسة حیث قل

استخدامك لنظم المعلومات یجعلك في 
غنى عن الاتصال الرسمي بباقي 

  الزملاء في العمل

3.20  1.173  4.9  29.5  22.3  26.9  16.3  
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ة على هامش طلب أو تبادل بیانات معینة حیث صار ذلك یتم النقاش في مواضیع مختلف
  .من خلال نظم المعلومات ومن دون الحاجة للإلتقاء المباشر بین العمال

 اتصالاتنظم المعلومات في مؤسسة  استخدامفي مقابل ذلك فإن العبارة التي تشیر إلى أن 
الرسمي بباقي الزملاء في المؤسسة فقد جاءت  الاتصالالجزائر یجعل العامل في غنى عن 

وهو ما یدل على درجة  3.20في المرتبة الثالثة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 
 1.178المعیاري لهذه العبارة  الانحرافالموافقة المتوسطة على هذه العبارة وبلغت قیمة 

حوثین، حیث تنوعت إجابات في إجابات المب واختلافوهي قیمة تشیر إلى وجود تشتت 
بأنهم غیر موافقین  %29.5الموافقة، فعبر ما نسبته أفراد عینة الدراسة بین الموافقة وعدم 

على أن نظم المعلومات تجعلهم في غنى عن الاتصال الرسمي بباقي الزملاء، وعبر 
موافقین لالمبحوثین بأنهم محایدین تجاه هذه العبارة بینما بلغت نسبة امن مجموع  22.3%

من مجموع أفراد عینة الدراسة، وترجع هذه النتائج إلى  %43.1مجتمعین والموافقین تماما 
الوظائف والمهام التي یقوم بها العمال في المؤسسة ومدى حاجتها إلى التواصل  اختلاف

في إجابات المبحوثین راجع في أحد  الاختلافالرسمي مع باقي الزملاء من عدمها، كما أن 
روتیني  اتصالالرسمي داخل المؤسسة بین  الاتصالأشكال وغایات  اختلافأسبابه إلى 

عنه أو تحقیق أهدافه بشكل إلكتروني ومن دون الحاجة للتواصل المباشر،  الاستغناءیمكن 
الموظفین إجراء  ذو الأهداف غیر التقلیدیة الروتینیة أین یكون لزاما على الاتصالوبین 

  .رسمیة داخل المؤسسة قصد ضمان إتمام أعمالهم بالشكل الصحیح اتصالات

لمعلومات في تبرز لنا الدور الذي تؤدیه نظم ا ائج التي تضمنها الجدول السابقإن النت
هذه النظم  واستخدامالجزائر وإحدى الغایات الأساسیة التي تدفع إلى إقامة  اتصالاتمؤسسة 

ة في المؤسسة، فإلى جانب إدخال وتسییر ومعالجة البیانات تسمح نظم المعلومات المعلوماتی
، إذ ابإبراز عمل الأفراد في المؤسسة لدى الإدارة العلیا وتساعد في تقییم كل فرد على حد

تسمح نظم المعلومات بالتعرف على مدى قیام العامل بمهامه والوقت الذي یقوم فیه بتلك 
بالتوجیهات التي تقدمها له الإدارة العلیا إلى جانب القدرة على التعرف  المهام ومدى إلتزامه

ت الإداریة التي توفرها نظم ءامن الإجراذلك غیر  إلىعلى الأخطاء التي یقع فیها العامل 
للإدارة العلیا على حد سواء، كما یتبین لنا من خلال هذه النتائج أن و المعلومات للعامل 
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الشخصي والرسمي في المؤسسة لم یصل بعد إلى  الاتصالعلى نظم المعلومات  انعكاس
 الاتصال، إذ لا تلغي بالضرورة نظم المعلومات الاتصالیةالتأثیر القوي على هذه الأشكال 

الشخصي والرسمي أو تقلل منه، بل وعلى العكس من ذلك ففي أحیان عدة تكون نظم 
كان ذلك  داخل المؤسسة سواءً شخصیة ورسمیة  اتصالاتالمعلومات هي الدافع لإقامة 

بین العمال المستخدمین لهذه النظم وذلك قصد التعرف على  والآراءبغرض تبادل الأفكار 
الطریقة المثلى والفعالة للإستفادة من نظم المعلومات، أو كان السبب وراء ذلك هو 
التطبیقات التعاونیة التي بدأت المؤسسة في إدماجها في العمل مؤخرا، وهي التطبیقات التي 

وهنا تكون مثل هذه التطبیقات سببا لإقامة تحتاج إلى العمل الجماعي قصد إنجاز المهام 
  .رسمیة وشخصیة في آن واحد اتصالیةعلاقات 

  : ترونیة في مؤسسة اتصالات الجزائرنتائج البعد البرمجي للإدارة الإلك -1-2-6

 :في مؤسسة اتصالات الجزائر یوضح البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة) 34(الجدول رقم 

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

   

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تمتلك حساب خاص في نظم 
  المعلومات المرتبطة بعملك

4.15  1.035  2.9  7.4  7.4  36.1  46.1  

  32.7  38.1  10.6  15.8  2.9  1.137  3.82  كل عملك مرتبط بنظم المعلومات

استخدامك لنظم المعلومات یسمح 
بإبراز وتقییم إنجاز عملك لدى الإدارة 

  العلیا

3.78  1.079  4  9.7  18.1  40.4  27.8  

یتم تحیین البیانات الخاصة بنظم 
  المعلومات بشكل دائم ومستمر

3.71  1.047  3.7  10.6  18.9  44.1  22.6  
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عبارات الخاصة بالبعد لالترتیب التنازلي ل) 34(توضح لنا النتائج المبینة في الجدول رقم 
الجزائر وفقا لقیمة المتوسط الحسابي، وقد  اتصالاتالبرمجي للإدارة الإلكترونیة في مؤسسة 

أفراد العینة بین الموافقة العالیة والمتوسطة، حیث حصلت العبارة التي  اتجاهاتتراوحت 
كأعلى قیمة والتي تدل  4.15العمال في نظم المعلومات بالمؤسسة على  اشتراكتشیر إلى 

نظم المعلومات  استخدامأن  على درجة الموافقة العالیة، فیما جاءت العبارة التي تشیر إلى
الرسمي في المؤسسة في المرتبة الأخیرة وبمتوسط حسابي  تصالالاعن  الاستغناءیؤدي إلى 

 ا تبرزه لنا هذه النتائج هو الارتباط، وأهم مما یدل على درجة الموافقة المتوسطة 3.20 هقدر 
الجزائر بنظم المعلومات ولذلك نجد أن العبارات التي  اتصالاتالكبیر للعمل في مؤسسة 

بشكل مباشر  اعتمادهملومات وتأكید الموظفین على تدل على إشتراك العمال في نظم المع
جانب العبارة التي تشیر إلى أهمیة تلف أعمالهم الیومیة إلى على هذه النظم في أداء مخ

تقییم أداء العمال من قبل الإدارة العلیا قد جاءت في استخدام نظم المعلومات في إبراز و 

تستخدم نظم المعلومات لإدخال 
البیانات التي تحتاجها باقي  وتحیین

  المصالح والأقسام في المؤسسة

3.69  1.024  4.3  8.6  20.9  46.1  20.1  

یتم صیانة وتحدیث نظم المعلومات 
الخاصة بالمؤسسة بشكل سریع عند 

  الحاجة لذلك

3.58  1.110  6.6  10.9  18.6  45.3  18.6  

استخدامك لنظم المعلومات في 
المؤسسة یؤدي إلى تقلیل فرص 

  الاتصال الشخصي بباقي العمال

3.51  1.146  4  20.1  17.8  37.2  20.9  

لا یمكنك القیام بعملك في حالة تعطل 
 نظم المعلومات

  

3.35  1.297  5.7  30.1  13.2  25.8  25.2  

استخدامك لنظم المعلومات یجعلك في 
غنى عن الاتصال الرسمي بباقي 

  الزملاء في العمل

3.20  1.173  4.9  29.5  22.3  26.9  16.3  



ة الإلكترونیة وفعالیة الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائرالإدار: الفصل السادس  
 

328 
 

دارة الإلكترونیة في مؤسسة للإ جيالمراتب الأولى من حیث ترتیب عبارات البعد البرم
  .الجزائر وكلها حصلت على درجة موافقة عالیة اتصالات

یتبین لنا أیضا أن تحیین البیانات والمعلومات یتم بشكل مستمر ودائم في الغالب لذا نجد أن 
ا العمال على عملیة التحیین هذه وكذا مساهمتهم في هذه العملیات ضالعبارات التي تبرز ر 

ت في المقام الثاني من حیث درجة موافقة المبحوثین وحظیت هي الأخرى بموافقة قد جاء
جابي لدى یإ اتجاهعالیة، والأمر ذاته بخصوص تحدیث وصیانة هذه النظم نفسها إذ نسجل 

الجزائر بتحدیث وصیانة  اتصالاتمؤسسة  اهتمامالمبحوثین نحو هذه العبارة والتي تعكس 
ولاسیما أن أغلب المعاملات التجاریة التي تتم في  امختلف النظم المعلوماتیة التي توفره

المؤسسة والتي تضمن لها مداخیلها تتم بواسطة نظم المعلومات، لذلك فمن غیر الممكن 
  .التأخر أو التماطل في صیانة هذه النظم إذا ما أصابها أي خلل كان

أیضا أن نظم المعلومات صارت تؤثر وإلى ) 34(قم النتائج التي تضمنها الجدول ر نا تبرز ل
الشخصي التي تتم في المؤسسة فرغم أن العبارة التي تشیر إلى  الاتصالحد ما في عملیات 

الشخصي بباقي العمال في المؤسسة  الاتصالنظم المعلومات یؤدي إلى تقلیل  استخدامأن 
أخرة غیر أنها قد حظیت بموافقة عالیة نوعا ما وهذا یدل على أن قد جاءت في المراتب المت

الشخصي في المؤسسات  الاتصالأدوات الإدارة الإلكترونیة قد یضعف عملیات  استخدام
  .الجزائریة كما تظهره لنا إجابات أفراد عینة الدراسة

ى التوقف التام في مقابل هذا فإن العبارات التي تشیر إلى أن تعطل نظم المعلومات یؤدي إل
الرسمي في مؤسسة  الاتصالعن  الاستغناءهذه النظم یؤدي إلى  استخدامعن العمل ، وإن 

تین الأخیرتین من حیث الترتیب التنازلي لعبارات البعد في المرتبالجزائر قد جاءت  اتصالات
ل لا البرمجي للإدارة الإلكترونیة  وبدرجة موافقة متوسطة، وهذا یدل على أن بعض الأعما

بل وأن التواصل الرسمي القائم على الجزائر  اتصالاتفي مؤسسة تزال تتم بشكل تقلیدي 
، وهو ما نظم المعلومات في المؤسسة استخدامالمعاملات الورقیة لا یزال موجودا بقوة رغم 

  .كاملا إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة انتقالاالجزائر لم تحقق بعد  اتصالاتیعني أن مؤسسة 
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  :لات الجزائرافي مؤسسة اتص البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة -1-3

 الاستفادةالجزائر شبكة إنترانت متاحة لأغلب العمال وذلك قصد  اتصالاتتمتلك مؤسسة 
لإلكترونیة التي تتیح مها المؤسسة إلى جانب البوابة امن مختلف نظم المعلومات التي تستخد

لكافة عمال المؤسسة الإطلاع على جدید أخبار المؤسسة والحصول على مختلف المعلومات 
التي یحتاجونها، كما تتیح شبكة الإنترانت الخاصة بإتصالات الجزائر وإلى جانب خدمة 

عة البرید الإلكتروني خدمات أخرى مثل بروتوكول نقل الملفات وإمكانیة الوصول إلى مجمو 
الجزائر عبر شبكة الإنترنت من خلال  اتصالاتمن التطبیقات التعاونیة، كما تتواجد 

، الاجتماعيلموقع إلكتروني خاص بها وصفحات عبر مختلف مواقع التواصل  امتلاكها
 اتصالاتوبذلك تمثل شبكة الإنترنت والإنترانت البنیة الشبكیة للإدارة الإلكترونیة في مؤسسة 

  :بنیة التي سنعمل على قیاسها من خلال الأبعاد التالیةالجزائر وهي ال

  .الجزائر اتصالاتتوفر الشبكات الإلكترونیة للعمال في مؤسسة  -1-3-1

   .یوضح توفر الشبكات الإلكترونیة للعمال في المؤسسة) 35(الجدول رقم 

  العبارات

      
المتوسط الحسابي

  

        
الانحراف المعیاري

  

  المئویةالإجابات بالنسب 

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تمتلك نقطة وصول لشبكة 
في مكان  (INTERNET)الإنترنت

  عملك

3.87  1.268  9.5  9.2  3.4  41.0  37.0  

  یوجد تدفق عالي للإنترنت
(INTERNET )  في مكان عملك  

3.02  1.326  16.0  24.6  14.9  30.4  14.0  

نقطة وصول لشبكة تمتلك 
في مكان  (INTRANET)الإنترانت

3.85  1.281  9.7  8.3  7.2  37.0  37.8  
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تبین نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول أعلاه أن العبارة التي تشیر إلى توفر 
الجزائر جاءت في  اتصالاتنقطة وصول لشبكة الإنترنت في مكان العمل لعمال مؤسسة 

وهو ما یدل على درجة  3.87المرتبة الأولى من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 
 1.264الموافقة العالیة على هذه العبارة، وهي العبارة التي جاءت بإنحراف معیاري قدره 

نسبته  في إجابات المبحوثین حیث عبر ما اختلافمرتفع یدل على وجود  انحرافوهو 
نقطة وصول لشبكة الإنترنت  امتلاكن مجموع أفراد العینة على أنهم موافقین على م 41%

بلغت نسبة ك، فیما موافقتهم التامة على ذل نمن المبحوثین ع %37في مكان العمل وعبر 
نقطة وصول لشبكة الإنترنت في مكان  امتلاكغیر الموافقین وغیر الموافقین تماما على 

الجزائر توفر  اتصالاتحوثین، وتؤكد لنا هذه النتائج أن من مجموع المب%18.8العمل 
لعمالها نقطة وصول لشبكة الإنترنت قصد التمكن من التواصل مع باقي الزملاء في 
المؤسسة بسهولة أو مع زبائن المؤسسة وشركائها عن طریق خدمة البرید الإلكتروني، إلى 

ث والوصول إلى بعض المواقع جانب باقي الخدمات التي توفرها شبكة الإنترنت كالبح
الإلكترونیة التي تخدم أهداف العمل وتسمح بإتمامه بالكیفیة الصحیحة، بینما یرجع عدم 

ما یقارب خمس عینة الدراسة لنقطة وصول لشبكة الإنترنت بمكان العمل إلى عدم  امتلاك
توفر شبكة مؤسسة حاجتهم بشكل أساسي للإنترنت قصد أداء أعمالهم المختلفة طالما أن ال

صل الداخلي، حیث توجد عدة وظائف في المؤسسة لا تحتاج أصلا إلى توفر الإنترانت للتوا
شبكة الإنترنت وهي وظائف إما أن تكون مرتبطة بشبكة الإنترانت أو هي وظائف ترتبط 
بشكل أكبر بإنجاز ومتابعة الهیاكل القاعدیة للمؤسسة كأعمال الصیانة التي لا یحتاج 

  .ها بشكل أكبر إلى توفر الشبكات الإلكترونیةالقائمین ب

العمال  امتلاكتبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى ما ك
في المرتبة الثانیة من حیث قیمة  جاءتوصول إلى شبكة الإنترانت في مكان العمل  ةلنقط

الموافقة العالیة، وقد سجلت وهو متوسط یدل على درجة  3.85المتوسط الحسابي والذي بلغ 

  عملك

     یوجد تدفق عالي للإنترانت
(INTRANET ) في مكان عملك  

3.28 1.369 14.9 17.5 13.5 33.0 21.2 
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وهو ما یدل على عدم وجود  1.287معیاري مرتفع حیث وصل إلى  انحرافهذه العبارة 
ینة على من مجموع أفراد الع %37.8إتفاق بین إجابات المبحوثین، حیث عبر ما نسبته 

أوضحوا بأنهم موافقین على إمتلاك نقطة وصول لشبكة  %37.0أنهم موافقین تماما و
 %25.2الإنترانت في مكان عملهم، فیما تراوحت إجابات باقي المبحوثین والمقدرة نسبتهم ب

بین الموافقة المتوسطة والضعیفة أو  –كما یتبین من التكرار النسبي المتجمع الصاعد  –
، وتؤكد لنا هذه النتائج أن أغلب العمال في المؤسسة لدیهم بالفعل نقطة الضعیفة جدا

وصول لشبكة الإنترانت في مكان عملهم وهذا أمر منطقي حیث أن شبكة الإنترانت هي 
من قبل عمال المؤسسة كونها تسمح لهم بالإستفادة من مختلف  استخداماالشبكة الأكثر 

وابة الإلكترونیة، البرید الإلكتروني، ونظم المعلومات الخدمات التي تتیحها وفي مقدمتها الب
تبقى فئة قلیلة من المختلفة التي لا یمكن الوصول إلیها من دون شبكة الإنترانت، بینما 

أساسا إلى عدم حاجتهم عمال المؤسسة لا تمتلك نقطة وصول لشبكة الإنترانت ویرجع ذلك 
الدائمة لها، إذ لا یرتبط عملهم مباشرة بشبكة الإنترانت وما تتیحه من خدمات كنظم 

مات شبكة والآخر على باقي خدالمعلومات، وبذلك یكون بإمكانهم الإطلاع بین الحین 
  .الإنترانت من خلال التنقل إلى قسم أو مصلحة أخرى داخل المؤسسة

ا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى وجود تبین لنفي مقابل هذا 
نت بمكان العمل جاءت في المرتبة الثالثة من حیث قیمة المتوسط اتدفق عالي للإنتر 

وهو متوسط یدل على درجة الموافقة المتوسطة من قبل أفراد  3.28الحسابي، حیث بلغ 
معیاري مرتفع إلى حد ما حیث وصل إلى  انحرافعینة الدراسة، وقد سجلت هذه العبارة 

وهذا التشتت الملاحظ في إجابات المبحوثین راجع إلى إنخفاض قیمة المتوسط  1.369
 اتصالاتالحسابي لهذه العبارة من جهة ولكون دراستنا هذه تتعامل مع كافة فروع مؤسسة 

ى تدفق الإنترانت الجزائر وهو ما یمكن أن یؤدي إلى إختلاف في أراء المبحوثین نحو مستو 
بالمؤسسة، وقد إختلفت إجابات أفراد العینة بین الموافقة وعدم الموافقة غیر أن أكثر من 

ترانت بمكان فق عالي للإندنصف العینة أوضحوا أنهم موافقین أو موافقین تماما على وجود ت
من المبحوثین على  %32.4بینما عبر ما مجموعه  %54.2ؤلاء عملهم، وبلغت نسبة ه

  .أنهم غیر موافقین أو غیر موافقین تماما على هذه العبارة
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وتبین لنا أیضا أن العبارة التي تشیر إلى وجود تدفق عالي للإنترنت بمكان العمل في 
الجزائر قد جاءت في المرتبة الأخیرة من حیث قیمة المتوسط الحسابي  اتصالاتمؤسسة 

درجة الموافقة المتوسطة من قبل أفراد العینة، كما سجلت وهو یدل على  3.02والذي بلغ 
وهو یدل على وجود تشتت في إجابات  1.226معیاریا مرتفعا وصل إلى  انحرافاهذه العبارة 

قیمة المتوسط الحسابي وإلى  انخفاضالمبحوثین وهو التشتت الذي یرجع بالأساس إلى 
ن عبر مختلف فروع المؤسسة على تعامل هذه الدراسة مع عینة مشكلة من عمال منتشری

مستوى الوطن، غیر أن أهم ما یلاحظ من خلال النتائج التي تضمنها الجدول أعلاه هو 
من مجموع أفراد  %40.6ضعف موافقة المبحوثین على هذه العبارة، إذ أوضح ما نسبته 

للإنترنت عینة الدراسة على أنهم غیر موافقین أو غیر موافقین تماما على وجود تدفق عالي 
على موافقتهم المتوسطة على ذلك، بینما یلاحظ  %14.3وعبر ما نسبته في مكان العمل، 

من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الموافقین تماما على وجود تدفق عالي للإنترنت بمكان 
  .من مجموع أفراد عینة الدراسة %14.0العمل هي النسبة الأقل حضورا ولم تتجاوز 

 اتصالاتالمبینة في الجدول أعلاه تبرز لنا الأهمیة التي تولیها مؤسسة  النتائجإن مراجعة 
الجزائر للشبكات الإلكترونیة فالإنتشار الواسع لفروع المؤسسة عبر كامل التراب الوطني 
والحاجة إلى التبادل الآني والمستمر للبیانات والمعلومات بین عمالها فیما بین بعضهم 

أكثر سرعة  اتصالیةالإدارة العلیا للمؤسسة جعلها بحاجة إلى شبكات البعض وبینهم وبین 
الجزائر لأغلب عمالها شبكتي الإنترنت والإنترانت، وهما  اتصالاتوموثوقیة، لذلك توفر 

تمثلان إحدى أبرز مكونات البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة الناجحة، إذ لا  اللتانن االشبكت
ومات التي تستخدمها المؤسسة مثلا من دون توفر لشبكة الإنترانت، یمكن إستغلال نظم المعل

بخصوص توفر شبكتي الإنترنت والإنترانت،  إیجابیةلذلك كانت إجابات أغلب المبحوثین 
العمال  رضاغیر أن أهم ما یلاحظ على النتائج التي تضمنها الجدول أعلاه هو ضعف 

كبیرا في  اختلافاق الإنترنت، بل وسجلنا على حجم تدفق الشبكات الإلكترونیة وخاصة تدف
العمال في فروع مختلفة  انتشارأراء المبحوثین تجاه هذا المؤشر، ویرجع ذلك بالأساس إلى 

للمؤسسة وهو ما یمكن أن یفسر هذا الإختلاف فقد یكون التدفق عالیا بالمدیریة العامة وفي 
  .فروع أخرى بعض فروع المؤسسة ومتوسطا أو منخفضا في
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ن التدفق العالي للشبكات الإلكترونیة یعد من بین العوامل المساعدة على قبول العمال إ
لتطبیقات الإدارة الإلكترونیة وإستغلالها بشكل أكبر، وعلى العكس من ذلك فإن ضعف حجم 

مر العمال بالمؤسسة وإنزعاجهم من ذالتدفق وخاصة إذا كان هذا الضعف كبیرا سیؤدي إلى ت
كترونیة لأن ذلك سیؤدي بالأساس إلى عرقلتهم في إنجاز أعمالهم ویؤخر المعاملات الإل

 إلى تفضیل المعاملات الورقیة قصد، بل وقد یدفعهم هذا الواقع إتمامها بالسرعة المطلوبة
إتمام أعمالهم ومن ذلك مثلا قیامهم بإستخدام أجهزة الفاكس لتبادل المراسلات بدلا من البرید 

 .الإلكتروني

  .في مؤسسة اتصالات الجزائرإرتباط العمل بالشبكات الإلكترونیة  -1-3-2
 .یوضح إرتباط العمل بالشبكات الإلكترونیة) 36(الجدول رقم 

شبكة الإنترانت بشكل دائم  استخدامتبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى 
مة المتوسط الحسابي حیث بلغ في أداء العمل قد جاءت في المرتبة الأولى من حیث قی

ما یدل على درجة الموافقة العالیة من قبل أفراد العینة، وقد سجلت هذه العبارة وهو  3.62
ا عن موافقتهم أو غیر أن أغلب المبحوثین عبرو  1.333معیاریا مرتفعا وصل إلى  انحرافا

الإنترانت بشكل دائم في عملهم وبلغت نسبتهم  موافقتهم التامة على أنهم یستخدمون شبكة
من المبحوثین بأنهم غیر موافقین أو غیر موافقین  %23.5بینما عبر ما مجموعه % 62.3

  العبارات

        
المتوسط الحسابي

  

        
الانحراف المعیاري

  

  الإجابات بالنسب المئویة

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

 تستخدم شبكة الانترنت 
(INTERNET) بشكل دائم في عملك  

3.30  1.387  12.6  22.6  11.5  28.4  24.9  

       تستخدم شبكة الإنترانت
(INTRANET) بشكل دائم في عملك           

3.62  1.333  10.6  12.9  12.6  31.8  32.1  
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 اتصالاتالنتائج أهمیة شبكة الإنترانت في أداء الأعمال بمؤسسة تماما، وتؤكد لنا هذه 
صلا من دون توفر شبكة الإنترانت ذه الأعمال لا یمكن القیام بها أالجزائر حیث أن بعض ه

  م المعلومات التي تسمح بتسییر العلاقةظكإستغلال ن

الجدیدة  الاشتراكاتیر باقي الوظائف في المؤسسة كمراقبة عدد مع الزبائن، أو متابعة س 
في شبكتي الهاتفي والإنترنت أو مراقبة إصلاح التعطلات وما إلى ذلك من وظائف وأنشطة 

  .مختلفة

شبكة  استخدامكما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى 
الجزائر جاءت في المرتبة الثانیة من  اتصالاتالإنترنت بشكل دائم في أداء العمل بمؤسسة 

ما یدل على درجة الموافقة المتوسطة  ذاوه 3.30حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 
ما یبرز وجود تشتت  1.387معیاري مرتفع وصل إلى  انحرافعلى هذه العبارة مع تسجیل 

جموع أفراد عینة من م %24.4إذ عبر  وإختلاف في إجابات المبحوثین تجاه هذه العبارة، 
شبكة الإنترنت  استخدامعلى أنهم موافقین على  %28.9الدراسة على موافقتهم التامة و

 %35.2إلى تماما  نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین بشكل دائم في العمل، بینما وصلت
الإختلاف في الوظائف والمهام التي یقوم بها العمال في مؤسسة وترجع هذه النتائج إلى 

الجزائر فهناك وظائف لا تحتاج لوجود شبكة الإنترنت ویمكن للقائمین بها إتمام  اتصالات
الإنترنت بینما توجد وظائف أخرى یحتاج القائمین بها إلى شبكة  استخدامعملهم من دون 

ئك الذین لا یمتلكون بالاتصال في المؤسسة أو أولالإنترنت بشكل دائم ومثال ذلك المكلفین 
لشبكة الإنترانت ویحتاجون إلى تبادل المعلومات والمراسلات من خلال البرید نقطة وصول 

  .الإلكتروني

الجزائر  اتصالاتالعمل بالشبكات الإلكترونیة في مؤسسة  ارتباطتبرز لنا هذه النتائج مدى 
شبكتي الإنترنت  استخدامحیث تبین لنا أن أداء الأعمال یرتكز بشكل أساسي على 

الكامل إلى تطبیق الإدارة  اعتباره خطوة أساسیة أمام الانتقالا یمكن موالإنترانت وهو 
فإن وجود بنیة شبكیة متطورة وإستغلالها الإستغلال الإلكترونیة بالمؤسسة، فكما هو معروف 

الجید یمثل إحدى الركائز التي تقوم علیها الإدارة الإلكترونیة بل أن المؤسسة التي ترغب في 
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ترونیة ینبغي لها أن تكون كامل أعمالها أو الجزء الأكبر منها یتم بشكل تطبیق الإدارة الإلك
العمل بشبكتي الإنترنت والإنترانت في مؤسسة  ارتباطإلكتروني وهو ما یبرر وإلى حد ما 

  .الجزائر اتصالات

في مؤسسة یة إتاحة والحصول على المعلومات من خلال الشبكات الإلكترون -1-3-3
  .اتصالات الجزائر

 .مات من خلال الشبكات الإلكترونیةیوضح إتاحة والحصول على المعلو ) 37(الجدول رقم 

  العبارات

        
المتوسط الحسابي

  

        
الانحراف المعیاري

  
  الإجابات بالنسب المئویة

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

            استخدام الانترانت یمكنك 
من الإطلاع على   (INTRANET) 

 معلوماتك الإداریة في أي وقت ترید

3.84  1.176  7.2  8.3  10.3  41.8  32.4  

 Portail)تقوم بزیارة بوابة الإنترانت
INTRANET)  بشكل دوري للتعرف

  على أخبار المؤسسة

4.01  1.060  3.4  8.0  10.9  39.5  38.1  

للمؤسسة تقوم بزیارة الموقع الإلكتروني 
 Site)على شبكة الانترنت

D’INTERNET)  بشكل دوري
  للتعرف على أخبار المؤسسة

3.89  0.981  2.3  8.3  15.2  46.1  28.1  

تقوم بزیارة صفحات التواصل 
الاجتماعي للمؤسسة بشكل دوري 

  للتعرف على أخبار المؤسسة

3.48  1.126  4.9  17.5  21.5  37.5  18.6  
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تبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى قیام العمال بزیارة بوابة الإنترانت 
دوري للإطلاع على أخبار المؤسسة سجلت أعلى متوسط حسابي الخاصة بالمؤسسة بشكل 

معیاري  انحرافوهو ما یدل على درجة الموافقة العالیة وسجلت هذه العبارة  4.01والذي بلغ 
ما یدل على عدم وجود إختلاف كبیر بین إجابات المبحوثین والذین عبر  1.060قدر ب

 %77.6على مضمون العبارة إذ بلغت نسبة هؤلاء أغلبهم على موافقتهم أو موافقتهم التامة 
لم تتجاوز نسبة المبحوثین الذین لا یقومون بزیارة بوابة  من مجموع أفراد العینة بینما

وتؤكد لنا  %11.4موافقین أو غیر موافقین تماما على ذلك ب غیرالإنترانت وأوضحوا بأنهم 
إهتمام المبحوثین ببوابة الإنترانت الخاصة بالمؤسسة للحصول على مختلف هذه النتائج مدى 

الجزائر بوابة  اتصالاتجدید أخبار المؤسسة، حیث تملك  طلاع علىالإالمعلومات و 
تستخدم لنشر مختلف أخبار ) تواصل( إلكترونیة متاحة عبر شبكة الإنترانت تحت تسمیة

المؤسسة والمعلومات التي تفید العاملین بها، مثل التعلیمات، المذكرات، أخبار المؤسسة عبر 
  .وسائل الإعلام وما إلى ذلك

كما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى قیام العمال بزیارة 
للتعرف على أخبار المؤسسة بشكل دوري قد جاءت في المرتبة الثانیة من الموقع الإلكتروني 

معیاري منخفض نوعا  انحرافوسجلت هذه العبارة  3.89سط الحسابي والذي بلغ حیث المتو 
أنهم موافقین أو موافقین تماما على  ر أغلب المبحوثین علىوعب 0.981 ب ما حیث قدر

حوثین الذین لا ببینما لم تتجاوز نسبة الم %74.2هذه العبارة وبلغت نسبتهم مجتمعین 
من مجموع أفراد العینة،  %10.6بشكل دوري یقومون بزیارة الموقع الإلكتروني للمؤسسة 

الإلكتروني كمصدر للمعلومات بالنسبة لعمال مؤسسة  وتؤكد لنا هذه النتائج أهمیة الموقع
لزواره الإطلاع على آخر أخبار  الجزائر، إذ تمتلك المؤسسة موقع إلكتروني یتیح اتصالات

المؤسسة بما في ذلك العروض المختلفة التي تطلقها المؤسسة، خدماتها المختلفة، وما ینشر 
  .جدید الشبكة الهاتفیةإلى  بالإضافةعنها في وسائل الإعلام 

وتبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى أن شبكة الإنترانت 
متى أرادوا ذلك  الجزائر في الإطلاع على معلوماتهم الإداریة اتصالاتتساعد الموظفین في 

وهي قیمة تدل  3.84جاءت في المرتبة الثالثة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 
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معیاریا مرتفعا والذي وصل إلى  انحرافاالموافقة العالیة، كما سجلت هذه العبارة  على درجة
وهو ما یدل على وجود تشتت في إجابات المبحوثین على هذه العبارة، إلا أن أغلب  1.126

فیما  %74.2موافقتهم التامة على ذلك وقدرت نسبتهم بأفراد العینة عبروا عن موافقتهم أو 
یفة أو الضعیفة جدا وبلغت أفراد العینة بین الموافقة المتوسطة والضعقي تراوحت إجابات با

وتؤكد لنا هذه النتائج أن مؤسسة إتصالات الجزائر تتیح  %25.8مجتمعین ؤلاء نسبة ه
وهي إحدى المزایا الإطلاع على مختلف معلوماتهم الإداریة عبر شبكة الإنترانت  لعمالها

ترانت لمستخدمیها وتجعلهم قادرین على الحصول على الأساسیة التي تقدمها شبكة الإن
المعلومات الإداریة بسهولة وفي الوقت الذي یساعدهم من دون الحاجة إلى تقدیم طلب 
والإنتظار وربما یتلقى ردا أو لا، بینما ترجع نسبة العمال غیر الراضین على أن الإنترانت 

یح كل ون شبكة الإنترانت لا تتتساعدهم في الإطلاع على معلوماتهم الإداریة إلى ك
عمال في المؤسسة ولا تزال غالبیة هذه المعلومات غیر متاحة المعلومات التي یحتاجها ال
  .بشكل مباشر عبر الإنترانت

في مقابل ذلك جاءت العبارة التي تشیر إلى قیام العمال بزیارة صفحات المؤسسة على 
بشكل دوري للتعرف على أخبارها قد جاءت في المرتبة الأخیرة الاجتماعي شبكات التواصل 

وهو ما یدل على درجة الموافقة العالیة،  3.48من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 
ما یعني وجود تشتت  1.126معیاري مرتفع نوعا ما وقدر ب انحرافكما سجلت هذه العبارة 

 وبأنهم موافقین تماما، %18.6ما نسبته  عبرفي إجابات المبحوثین على هذه العبارة، إذ 
من مجموع  %22.4نسبته ما  من مجموع أفراد العینة أنهم موافقین فیما عبر 37.5%

على مضمون هذه العبارة، وتوضح لنا  المبحوثین بأنهم غیر موافقین أو غیر موافقین تماما
المؤسسة عبر شبكات  هذه النتائج أن أكثر من نصف عینة الدراسة یقومون بزیارة صفحات

بشكل دوري للتعرف على أخبارها غیر أن الملاحظ هو ضعف نسبة  الاجتماعيالتواصل 
الموافقین تماما وإرتفاع نسبة المبحوثین الذین تراوحت إجاباتهم  بین الموافقة المتوسطة 

لا تمثل مصدرا  الاجتماعيوالضعیفة أو الضعیفة جدا، وهو ما یعني أن صفحات التواصل 
أساسیا للمعلومات والأخبار بالنسبة لعمال المؤسسة، وقد یرجع ذلك لأن الغایة الأساسیة 

الجزائر صفحات خاصة بها عبر مواقع التواصل  اتصالاتالتي أنشأت من أجلها مؤسسة 
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كل من موقع هي التواصل مع زبائنها، حیث تمتلك المؤسسة صفحات عبر  الاجتماعي
 ،Twiter  تویتر، Linkedinلینكدین ،  Instagramوإنستغرام ،  facebookالفایسبوك 
 وهي الصفحات التي تعمل على إستغلالها لتعریف جمهور المؤسسة ،Youtubeالیوتیوب 

  .بجدید عروضها وخدماتها المتنوعة

 اتصالاتتبرز لنا هذه النتائج أهمیة الشبكات الإلكترونیة كمصدر للمعلومات في مؤسسة 
عمال المؤسسة على شبكتي الإنترنت والإنترانت للحصول  اعتمادئر وتوضح لنا مدى الجزا

على أخبار المؤسسة بشكل إلكتروني بدلا من الأسلوب التقلیدي الذي كان سائدا فیما سبق، 
إذ أصبحت الشبكات الإلكترونیة تمثل مصدرا أساسیا للمعلومات التي تهم العاملین 

بة الإنترانت بشكل أكبر للحصول على بالمؤسسة، حیث تبین لنا أن العمال یعتمدون على بوا
أخبار المؤسسة وكذا للتعرف والإطلاع على مختلف معلوماتهم الإداریة في أي وقت أرادوا 
ذلك، ویأتي الموقع الإلكتروني للمؤسسة على شبكة الإنترنت كأحد المصادر التي صار 

ؤسسة بشكل الجزائر للحصول على أخبار الم اتصالاتیعتمد علیها العمال في مؤسسة 
الخاصة بالمؤسسة هي الأقل  الاجتماعيدوري ومستمر، بینما تبقى صفحات التواصل 

حضورا في مصادر المعلومات والأخبار الخاصة بالمؤسسة لدى عمالها، ویرجع ذلك 
یمكن للعمال  الاجتماعيبالأساس إلى أن جل المعلومات التي تنشر عبر صفحات التواصل 

وابة الإنترانت أو الموقع الإلكتروني، كما أن غالبیة ما ینشر عبر الإطلاع علیها من خلال ب
لإتصالات الجزائر یتعلق بالعروض التجاریة للمؤسسة وما  الاجتماعيصفحات التواصل 

  .تقدمه لزبائنها الخواص والمحترفین على حد سواء
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سسة اتصالات في مؤ للشبكات الإلكترونیة وخدماتها المختلفة  لاتصالیةاالقیمة  -1-3-4
  .الجزائر

 للشبكات الإلكترونیة وخدماتها المختلفة  الاتصالیةالقیمة یوضح ) 38(الجدول رقم 

 العبارات

        
المتوسط الحسابي

 

        
الانحراف المعیاري

 

 الإجابات بالنسب المئویة

غیر 
موافق 
تماما 

1 

غیر 
  موافق

2 

  محاید

3 

  موافق

4 

  موافق 

تماما 
5 

الانترنت، (الشبكات الإلكترونیة تدعم 
قنوات الاتصال بین ) الانترانت

 المستویات الإداریة المختلفة

4.12 0.914 1.4 6.0 9.7 44.7 38.1 

المراسلات الإلكترونیة معتمدة رسمیا 
 في المؤسسة

4.43 0.754 0.9 1.7 5.7 36.7 55.0 

البرید الإلكتروني یمثل أداة اتصال 
 رئیسیة في عملك

4.44 0.769 0.3 3.7 4.3 35.5 56.2 

تستخدم تقنیة الإشعار 
 Notification à la)بالوصول

réception)   عند إرسالك  للبرید
  الإلكتروني

3.87 1.140 3.4 12.9 12.9 35.0 35.8 

تستخدم تقنیة الإشعار 
 Notification à la)بالقراءة

lecture)  عند إرسالك  للبرید
  الإلكتروني

3.76 1.147 4.3 11.5 20.3 31.8 32.1 

 الاجتماعات المرئیة عن بعد
(Visioconférence)  تمثل وسیلة

  اتصال مباشر مع الإدارة العلیا

3.84 1.178 6.0 9.2 14.9 34.7 35.2 
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العمال في مؤسسة  اعتمادحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى تبین نتائج الت
رئیسیة في العمل قد سجلت أعلى  اتصالالجزائر على البرید الإلكتروني كوسیلة  اتصالات

وهو یدل على درجة الموافقة العالیة جدا، كما سجلت هذه  4.44متوسط حسابي حیث بلغ 
وهو ما یعني وجود شبه إتفاق في  0.769العبارة إنحرافا معیاریا منخفضا وصل إلى 

بهم على أنهم موافقین تماما على إعتبار البرید الإلكتروني إجابات المبحوثین والذین عبر أغل
كما عبر ما نسبته  %56.2ؤلاء إلى رئیسیة في عملهم حیث وصلت نسبة ه اتصالكوسیلة 
فیما تبقى نسبة غیر الموافقین وغیر من مجموع أفراد العینة على أنهم موافقین،  35.5%

من مجموع المبحوثین، وتؤكد لنا هذه النتائج  %3.8الموافقین تماما ضئیلة جدا ولا تتجاوز 
الجزائر، حیث یتمیز البرید  اتصالاتأهمیة البرید الإلكتروني في أداء الأعمال بمؤسسة 

والإتاحة في أي وقت، إذ  الاستخدامالجزائر لعمالها بسهولة  اتصالاتالإلكتروني الذي توفره 
شبكة الإنترانت أو الإنترنت وهو ما جعله  یمكن للعمال الدخول لبریدهم الإلكتروني بإستخدام

  للتواصل بین عمال المؤسسة،  استخداماالوسیلة الأكثر 

إستراتیجیة تهدف إلى تعمیم  تینالأخیر  ینالجزائر في السنت اتصالات اعتمدتوقد 
البرید الإلكتروني من قبل كافة عمال المؤسسة والتخلي تدریجیا عن المراسلات  استخدام

الورقیة التقلیدیة، لذلك تقوم المؤسسة بإنشاء برید إلكتروني خاص بكل عامل في المؤسسة، 
الخاصة بقسم أو بإدارة ما داخل المؤسسة، وقد بدأت إلى جانب بعض العناوین البریدیة 

یل الإعتماد على المراسلات الورقیة حیث صار الحصول على بعض بالفعل المؤسسة في تقل
الوثائق في المؤسسة یتم وبشكل حصري عبر البرید الإلكتروني كوثیقة كشف الراتب التي یتم 

ح البرید الإلكتروني حدا، كما یتیإرسالها وبشكل شهري إلى كافة عمال المؤسسة كل على 
 nom.prénom@algerietelecom.dz)(شكلعلى  الجزائر والذي هو اتصالاتلمؤسسة 

ث التلقائي لعرض أحدث الرسائل المستلمة إمكانیة إرفاق وإلى جانب خدمة البحث والتحدی
الملفات المختلفة، وهي میزة أساسیة تسمح بتبادل مختلف الوثائق بین فروع المؤسسة 

والمصادقة، حیث یتم مسح ق التي تحتاج إلى توقیع مة، حتى تلك الوثائوعمالها بسهولة تا
مثل هذه الوثائق ونقلها عبر البرید الإلكتروني بسهولة، ولهذا نجد أن إجابات المبحوثین في 

بیر لجهاز الماسح الضوئي قصد إدخال الوثائق استخدامهم بشكل كتؤكد على ) 27(الجدول 
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ح والأقسام التي ي المصالالمختلفة إلى الحاسوب ومن ثمة القیام بإرسالها وتبادلها مع باق
جهاز  استخدامالموافقین تماما والموافقین على في المؤسسة، إذ وصلت نسبة  تحتاجها

  .من مجموع المبحوثین %59.6الماسح الضوئي لإدخال الوثائق المختلفة للحاسوب إلى 

الأخرى  لمستخدمیه العدید من المزایا كما یتیح البرید الإلكتروني لإتصالات الجزائر
كالقوائم البریدیة التي یوفرها، فبالإضافة إلى القائمة البریدیة الرئیسیة والتي تشمل كافة 

في ید الإدارة العلیا  استخدامهاعناوین البرید الإلكتروني لعمال المؤسسة تقریبا والتي ینحصر 
، فینالموظفقط، قصد تقدیم آخر الأخبار وجدید المؤسسة من عروض وتعلیمات تهم كافة 

أو لبعض المدیریات والإدارات الفرعیة  حداتوجد قوائم بریدیة أخرى لكل وظیفة على 
بالمؤسسة، كما یتیح البرید الإلكتروني دلیلا مركزیا إلكترونیا یضم كافة عناوین البرید 

قصد البحث عن عنوان  استخدامهالإلكتروني الخاصة بعمال المؤسسة، ویستطیع أي عامل 
  البرید الإلكتروني استخدام وهو ما یسهل ما

 الاتصالإن كل هذه المزایا هي التي جعلت من البرید الإلكتروني یمثل وسیلة 
الجزائر كما تبین لنا من خلال نتائج  اتصالاتالرئیسیة التي یستخدمها العمال في مؤسسة 

  .الموضحة أعلاه) 38(الجدول 

أن العبارة التي تشیر ) 38(ل رقم كما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي للجدو 
الجزائر أن المراسلات الإلكترونیة معتمدة رسمیا من  اتصالاتإدراك العمال بمؤسسة إلى 

قبل المؤسسة قد جاءت في المرتبة الثانیة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 
ؤكد لنا درجة حسابي للعبارة الأولى وتوهي قیمة قریبة جدا من قیمة المتوسط ال 4.43

الموافقة العالیة جدا من قبل أفراد العینة على مضمون العبارة، وقد سجلت هذه العبارة أیضا 
وهو ما یدل على شبه إتفاق في إجابات  0.754إنحرافا معیاریا منخفضا وصل إلى 

المبحوثین، والذین عبر معظمهم بأنهم موافقین تماما أو موافقین على أن المراسلات 
 %91.7وصلت النسبة الإجمالیة لهؤلاء  ة، حیثنیة معتمدة رسمیا من قبل المؤسسالإلكترو 

الجزائر  اتصالاتالنتائج معرفة معظم عمال مؤسسة  من مجموع أفراد العینة، وتؤكد لنا هذه
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غالبیة  اتجاهبأن المراسلات الإلكترونیة معتمدة رسمیا من قبل المؤسسة، وهو ما یبرر 
  .رئیسیة في عملهم اتصاللى البرید الإلكتروني كوسیلة ع الاعتمادالعمال إلى 

بین  الاتصاللقد جاءت العبارة التي تشیر إلى أن الشبكات الإلكترونیة تدعم قنوات 
المستویات الإداریة المختلفة في المرتبة الثالثة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 

لى هذه العبارة، كما سجلت هذه العبارة وهي قیمة تبرز درجة الموافقة العالیة ع 4.12
ما یدل على وجود شبه إتفاق بین  0.914إنحراف معیاري منخفض حیث وصل إلى 

موافقین تماما، هذه  %38.1على أنهم موافقین و %44.7المبحوثین حیث عبر ما نسبته 
النتائج تؤكد مدى الأهمیة التي صارت تحظى بها الشبكات الإلكترونیة في مؤسسة 

 ترانت تعتبران من الأدوات الاتصالیةالجزائر، حیث صارت شبكة الإنترنت والإن اتصالات
 الاتصالوصار  الإداریةبین مختلف المستویات  الاتصالالمساعدة على تدعیم قنوات 

الأفقي یتم بشكل أكبر عبر الشبكات  الاتصالالرسمي بمختلف أشكاله صاعد والنازل وكذا 
معظم المبحوثین إلى إعتبار البرید الإلكتروني  اتجاهائج تتفق أیضا مع الإلكترونیة وهذه النت

 .رئیسیة في عملهم اتصالیمثل أداة 

 استخدامالتحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى  نتائجلقد تبین لنا أیضا من خلال 
ة الرابعة من العمال لتقنیة الإشعار بالوصول عند إرسالهم للبرید الإلكتروني جاءت في المرتب

وهو ما یدل على درجة الموافقة  3.87حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي وصل إلى 
ما   1.140العالیة كما سجلت هذه العبارة إنحرافا معیاریا مرتفع نوعا ما حیث وصل إلى 

تراوحت  المبحوثینیعني وجود نوع من التشتت في إجابات المبحوثین، غیر أن أغلب 
من مجموع أفراد عینة  %35.8موافقة والموافقة التامة، إذ عبر ما نسبته إجاباتهم بین ال

تقنیة الإشعار بالوصول عند إرسالهم للبرید  استخدامالدراسة على أنهم موافقین تماما على 
 من المبحوثین بأنهم موافقین على ذلك، فیما تراوحت إجابات %35.0الإلكتروني كما عبر 

ؤلاء إلى ه ةیفة أو الضعیفة جدا ووصلت نسبقة المتوسطة والضعالمبحوثین بین المواف باقي
الجزائر  اتصالاتالعمال في  اهتماممن مجموع أفراد العینة، وتؤكد لنا هذه النتائج  29.2%

من وصول رسائل البرید الإلكتروني التي یقومون بإرسالها، إذ  والتأكد اتصالاتهمبمتابعة 
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للعمال إمكانیة التأكد من وصول رسائلهم بالفعل إلى الشخص ح تقنیة الإشعار بالوصول تیت
والتأكد بأن العنوان البریدي الذي قاموا بمراسلته هو  الاتصالأو المصلحة المستهدفة من 

هذه التقنیة في مراسلاتهم  استخدامأكد أغلب المبحوثین على عنوان صحیح، لذلك 
 .الإلكترونیة

حصائي أن العبارة التي تشیر إلى أن الإجتماعات المرئیة كما تبین لنا من نتائج التحلیل الإ
خامسة من حیث المباشر مع الإدارة العلیا قد جاءت في المرتبة  اتصالعن بعد تمثل وسیلة 

وهي قیمة تؤكد على درجة الموافقة العالیة من  3.84قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 
هذه العبارة إنحراف معیاري مرتفع نوعا ما حیث قبل المبحوثین على هذه العبارة، وقد سجلت 

وهو ما یدل على وجود نوع من التشتت في إجابات المبحوثین، حیث  1.178وصل إلى 
أغلب الإجابات تراوحت بین الموافقة والموافقة التامة حیث عبر ما نسبته  أن تبین لنا
موافقین على مضمون العبارة فیما لم  %34.7من المبحوثین بأنهم موافقین تماما و 35.2%

وتؤكد لنا هذه النتائج  %15.2تتجاوز نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین تماما مجتمعین 
 اتصالكوسیلة عن بعد  الاجتماعاتالجزائر بأهمیة  اتصالاتمعرفة العمال في مؤسسة 

موافقین تماما لجهل بعض مباشر مع الإدارة العلیا، بینما ترجع نسبة غیر الموافقین وغیر ال
 استخدامهاالجزائر، إذ لا یزال  اتصالاتالعمال لوسیلة الإجتماعات المرئیة المعتمدة من قبل 

ارة العلیا، ویشارك فیها الإطارات السامیة والإطارات في دمحصورا بین المدیریات العملیة والإ
عملي الذي یشرف لدیر االغالب، بل وأن هذه الإجتماعات غالبا ما تكون محصورة بین الم

على فروع الولائیة للمؤسسة والإدارة العلیا كالمفوضین الجهویین والموظفین في المدیریة 
العامة للمؤسسة، إذ جرت العادة أن یتم إجراء إجتماعات دوریة أسبوعیا لتقییم نشاط 

م تمثل المؤسسة ومتابعة مشاریعها المختلفة، وبذلك فإن الإجتماعات المرئیة أصبحت الیو 
الجزائر لتبادل المعلومات بسهولة وسرعة متجاوزة بذلك  اتصالاتأداة رئیسیة في مؤسسة 

المعاملات التقلیدیة، ویؤكد رغبة المؤسسة في  طبعالعوائق الجغرافیة والزمانیة التي كانت ت
  .الإتجاه إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة في كافة معاملاتها
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 استخدامخلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى هذا وقد تبین لنا أیضا من 
العمال لتقنیة الإشعار بالقراءة عند إرسالهم للبرید الإلكتروني قد جاءت في المرتبة الأخیرة 

وهو ما یدل على درجة الموافقة  3.76من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي وصل إلى 
ما یعني  1.147حرافا معیاریا مرتفعا نوعا ما حیث قدر بالعالیة كما سجلت هذه العبارة إن

وجود بعض التشتت في إجابات المبحوثین، غیر أن أغلب هذه الإجابات تراوحت بین 
من مجموع أفراد العینة على  %32.1الموافقة المتوسطة والعالیة أو العالیة جدا، حیث عبر 

أوضحوا أنهم موافقین على هذه العبارة، بینما لم تتجاوز نسبة  %31.8موافقتهم التامة و
من  %15.8الذین لا یستخدمون تقنیة الإشعار بالقراءة عند إرسالهم للبرید الإلكتروني 

مجموع أفراد العینة، وتؤكد لنا هذه النتائج إهتمام المبحوثین بإستخدام تقنیة الإشعار بالقراءة 
حیث تعتبر تقنیة الإشعار یقومون بها عبر البرید الإلكتروني، التي  قصد متابعة الإتصالات

بالقراءة إحدى المیزات الأساسیة التي تمیز البرید الإلكتروني لإتصالات الجزائر، حیث تسمح 
لمستخدمیه بمتابعة مراسلاتهم الإلكترونیة إذ تمثل تقنیة الإشعار بالقراءة شكلا من أشكال 

والوقت الذي من عدمها قراءة رسائلهم مدى التعرف على رجع الصدى تسمح لمستخدمیها ب
نسبة المبحوثین  ارتفاع، كما تبین من خلال هذه النتائج ى تلك الرسائلتم الإطلاع فیه عل

تقنیة  استخداموهو ما یعني  %20.3الذین عبروا عن موافقتهم المتوسطة والتي بلغت 
جزء صغیر من المبحوثین لا یستخدمون  الإشعار بالقراءة ولكن لیس بشكل دائم، بینما تبقى

  .هذه التقنیة وهم في الغالب یجهلون أهمیتها والغایة التي وضعت من أجلها

للشبكات  الاتصالیةالقیمة ) 38(تعكس لنا كل النتائج السابقة والتي تضمنها الجدول 
إذ تمثل شبكتي الإنترنت والإنترانت القاعدة الجزائر،  اتصالاتالإلكترونیة في مؤسسة 

لإقامة الإدارة الإلكترونیة، ولذلك یعمل غالبیة عمال المؤسسة على إستغلال ما  الاتصالیة
تتیحه هذه الشبكات لهم قصد التواصل فیما بینهم بسهولة وسرعة عالیة، ولذلك فقد تبین من 

ة الإتصال الرئیسیة التي یستخدمها خلال النتائج أن البرید الإلكتروني صار یمثل وسیل
الجزائر وذلك لعدة أسباب یأتي في مقدمتها الطابع الرسمي الذي تتمیز  اتصالاتالعمال في 

به المراسلات الإلكترونیة في المؤسسة وعلم العمال بذلك، إلى جانب بعض المزایا التقنیة 
من أجل تبادل المعلومات  االأكثر استخدام التي جعلت من خدمة البرید الإلكتروني الخدمة
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والمراسلات داخل المؤسسة كتقنیة الإشعار بالوصول والإشعار بالقراءة التي تسمح للعمال 
والتأكد من وصول رسائلهم لمستحقیها، كما أتاحت شبكة  اتصالاتهمفي المؤسسة بمتابعة 

الإلكترونیة التدریجي نحو تطبیق الإدارة  الانتقالالإنترانت خدمة أخرى تعكس إحدى صور 
أمرا  استخدامهافي المؤسسات الجزائریة وهي خدمة الإجتماعات المرئیة عن بعد التي أصبح 

الجزائر وإن لم تعمم بعد على كافة المستویات الإداریة،  اتصالاتمنتشرا بكثرة داخل مؤسسة 
ملات إذ أتاحت هذه الخدمة إمكانیة التخلص من مجموعة من العراقیل التي كانت تمیز المعا

الإداریة التقلیدیة كالحاجة لموارد مادیة كبیرة ووقت أطول قصد الإعداد وتنظیم إجتماع ما، 
بینما صار الأمر أكثر بساطة وسهولة الیوم، إذ تمكن الإجتماعات المرئیة عن بعد من 
التواصل المباشر من دون الحاجة إلى التنقل لمسافات بعیدة مع ما یرافق ذلك من نفقات 

ي مثل هذه الإجتماعات نتیجة یرة إلى جانب الإرهاق الذي قد یصیب المشاركین فمادي كب
م لمسافات أطول، فقد صار بالإمكان جمع كافة المدراء العملیین الذین یشرفون على قطعه

كافة فروع المؤسسة عبر مختلف ولایات الوطن بشكل مباشر وسهل عن طریق الإجتماعات 
 اتصالى أهمیة هذه الخدمة كوسیلة حوثین في هذه الدراسة علالمرئیة، ولذلك أكد أغلب المب

، مع إتفاق أغلبهم على أن الشبكات الجزائر اتصالاتمباشر مع الإدارة العلیا في مؤسسة 
  .بین المستویات الإداریة المختلفة الاتصالالإلكترونیة صارت تدعم قنوات 
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  :في مؤسسة اتصالات الجزائر رونیةالبعد الشبكي للإدارة الإلكتنتائج  -1-3-5

  :في مؤسسة اتصالات الجزائر یوضح البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة) 39(الجدول رقم 

  

 العبارات

        
المتوسط الحسابي

 

       
الانحراف المعیاري

 الإجابات بالنسب المئویة 

غیر 
موافق 
تماما 

1 

غیر 
  موافق

2 

  محاید

3 

  موافق

4 

  موافق 

تماما 
5 

البرید الإلكتروني یمثل أداة اتصال 
 رئیسیة في عملك

4.44 0.769 0.3 3.7 4.3 35.5 56.2 

المراسلات الإلكترونیة معتمدة رسمیا 
  في المؤسسة

4.43  0.754  0.9  1.7  5.7  36.7  55.0  

الانترنت، (تدعم الشبكات الإلكترونیة 
قنوات الاتصال بین ) الانترانت

  المستویات الإداریة المختلفة

4.12  0.914  1.4  6.0  9.7  44.7  38.1  

  بوابة الإنترانت بزیارة تقوم

)Portail INTRANET (بشكل 
  المؤسسة أخبار على للتعرف دوري

4.01  1.06  3.4  8.0  10.9  39.5  38.1  

 للمؤسسة الإلكتروني الموقع بزیارة تقوم
 Site(الانترنت  شبكة على

D’INTERNET (دوري بشكل 
  المؤسسة أخبار على للتعرف

3.89  0.981  2.3  8.3  

  

15.2  46.1  28.1  

 الإنترنت لشبكة وصول نقطة تمتلك
)INTERNET (عملك مكان في  

3.87  1.268  9.5  9.2  3.4  41.0  37.0  



ة الإلكترونیة وفعالیة الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائرالإدار: الفصل السادس  
 

347 
 

الترتیب التنازلي لعبارات البعد الشبكي ) 39(توضح لنا النتائج التي تضمنها الجدول رقم 
الجزائر وفقا لقیمة المتوسط الحسابي، ویتبین لنا أن  اتصالاتللإدارة الإلكترونیة في مؤسسة 

تستخدم تقنیة   الإشعار بالوصول 
(Notification à   la réception) 

 عند إرسالك  للبرید الإلكتروني 

3.87 1.140 3.4 12.9 12.9 35.0 35.8 

 الإنترانت لشبكة وصول نقطة تمتلك
)INTRANET (عملك مكان في  

3.85  1.281  9.7  8.3  7.2  

  

37.0  37.8  

 الانترانت استخدام یمكنك
)INTRANET (على الإطلاع من 

  ترید وقت أي في الإداریة معلوماتك

3.84  1.176  7.2  8.3  10.3  41.8  32.4  

الاجتماعات المرئیة   عن بعد 
(Visioconférence)  تمثل وسیلة

  اتصال مباشر مع الإدارة العلیا

3.84  1.178  6.0  9.2  14.9  34.7  35.2  

  تستخدم تقنیة   الإشعار بالقراءة
(Notification à la lecture)  عند

 .إرسالك  للبرید الإلكتروني

3.76 1.147 4.3 11.5 20.3 31.8 32.1 

 الإنترانت شبكة تستخدم
)INTRANET (عملك في دائم بشكل 

3.62 1.333 10.6 12.9 12.6 31.8 32.1 

 التواصل صفحات بزیارة تقوم
 دوري بشكل للمؤسسة الاجتماعي

  المؤسسة أخبار على للتعرف

3.48  1.126  

  

4.9 17.5 21.5 37.5 18.6 

  الانترنت شبكة تستخدم
)INTERNET( عملك في دائم بشكل  

3.3  1.387  12.6 22.6 11.5 28.4 24.9 

            للإنترانت عالي تدفق یوجد
)INTRANET (عملك مكان في  

3.28  1.369  14.9 17.5 13.5 33.0 21.2 

           للإنترنت عالي تدفق یوجد
 )INTERNET  (عملك مكان في  

3.02  1.326  16.0 24.6 14.9 30.4 14.0 
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كل العبارات تراوحت بین الموافقة العالیة جدا والمتوسطة، حیث حصلت العبارة التي تشیر 
في عملهم على أعلى قیمة رئیسیة  اتصالكوسیلة الإلكتروني العمال للبرید  استخدامإلى 

ما یدل على درجة الموافقة العالیة جدا، بینما حصلت  4.44حسابي والذي بلغ الللمتوسط 
العبارة التي تشیر إلى توفر تدفق عالي للإنترنت في مكان العمل على أدنى قیمة للمتوسط 

وسطة من قبل أفراد عینة ما یدل على درجة الموافقة المت 3.02الحسابي والذي لم یتجاوز 
  .الدراسة

تي هو أن العبارات ال) 39(وأهم ما یمكن ملاحظته على النتائج التي تضمنها الجدول رقم 
الجزائر قد إحتلت  اتصالاتفي مؤسسة للشبكات الإلكترونیة  الاتصالیةتشیر إلى القیمة 

رة الإلكترونیة، إذ جاءت المراتب الأولى مقارنة بباقي العبارات الخاصة بالبعد الشبكي للإدا
رئیسیة في العمل وإعتبار  اتصالالبرید الإلكتروني كوسیلة  استخدامالعبارات التي تشیر إلى 

المراسلات الإلكترونیة معتمدة رسمیا في المؤسسة إلى جانب النظر إلى شبكة الإنترانت على 
في المراتب الثلاث  ةبین مختلف المستویات الإداریة في المؤسس الاتصالأنها تدعم قنوات 

، ونجد مباشرة بعد هذه العبارات العبارة التي إحتلت الأولى من حیث موافقة المبحوثین علیها
المرتبة الرابعة والتي تشیر إلى قیام العمال بزیارة بوابة الإنترانت بشكل دوري للتعرف على 

على شبكة الإنترنت  ثم العبارة التي تشیر إلى زیارة الموقع الإلكترونيأخبار المؤسسة، 
 لشبكات الإلكترونیة  الاتصالیةیؤكد لنا القیم  وهذا ماللتعرف على أخبار المؤسسة،
  .مات داخل المؤسسةومساهمتها في نقل وتبادل المعلو 

هو تركز ) 39(إن أهم ما یتبین لنا أیضا من خلال النتائج الموضحة في الجدول رقم 
مجموعة من العبارات في نفس المستوى من درجة الموافقة وحصولها على قیم متقاربة للغایة 

لكترونیة وتوفرها في التي تدل على أهمیة الشبكات الإ تركز مجموعة من المؤشراتما یظهر 
إلى تقنیة الإشعار بالوصول عند إرسال البرید  وبالإضافةالجزائر، إذ  اتصالات مؤسسة

لكتروني التي حظیت بدرجة موافقة عالیة وجاءت في مراتب متقدمة نوعا ما ما یبرز مدى الإ
الإلكترونیة التي یقومون بها، نجد  الاتصالاتإستخدامها من قبل موظفي المؤسسة لمتابعة 

العبارات التي تدل على توفر نقطة وصول لشبكتي الإنترنت والإنترانت ثم  ما تتیحه شبكة 
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 ةخدمات ومزایا لمستخدمیها كإمكانیة الإطلاع على المعلومات الإداریة الخاصالإنترانت من 
مباشر مع  اتصالت عن بعد التي تمثل قناة ف متى أراد ذلك، وخدمة الإجتماعابالموظ

الإدارة العلیا، وكل العبارات التي تدل على هذه المؤشرات جاءت متتابعة وحصلت كلها على 
  .ینة الدراسةدرجة موافقة عالیة من قبل ع

تقنیة الإشعار بالقراءة عند إرسال  استخدامتأتي بعد هذه المؤشرات العبارة التي تشیر إلى 
على درجة موافقة عالیة إلا أن النتائج تبرز لنا أن تي رغم حصولها البرید الإلكتروني، وال

مقارنة بباقي التقنیات والخدمات التي توفرها الشبكات  استخداماهذه التقنیة تبقى أقل 
  .الجزائر اتصالاتالإلكترونیة للعمال في مؤسسة 

الجزائر بشبكة الإنترانت  اتصالاتإرتباط كامل الأعمال في مؤسسة كما تبرز لنا النتائج أن 
الإعتماد على شبكة لم یصل بعد إلى أعلى مستویاته، فرغم أن العبارة التي تشیر إلى 

قد حصلت على درجة موافقة عالیة نوعا ما إلا أن هذه العمل في الإنترانت بشكل دائم 
العبارة قد جاءت متأخرة مقارنة بباقي المؤشرات الدالة على البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة 

  .في المؤسسة

ي لا تمثل مصدرا ویتبین لنا أیضا أن صفحات المؤسسة عبر مواقع التواصل الإجتماع
خر أخبار المؤسسة ولذلك آالجزائر قصد الحصول على  اتصالاترئیسیا للعمال في مؤسسة 

  .نجد هذه العبارة قد جاءت في المراتب المتأخرة

شبكة  استخدامالعبارة التي تشیر إلى أن ) 39(كما تبین لنا النتائج التي تضمنها الجدول رقم 
لت على درجة موافقة متوسطة فقط وجاءت في المراتب الإنترنت بشكل دائم في العمل حص

الجزائر لا تعتمد  اتصالاتالمتأخرة ما  یؤكد لنا أن معظم الأعمال والوظائف في مؤسسة 
  .شبكة الإنترنت للقیام بها استخدامكثیرا على 

الجزائر على حجم تدفق  اتصالاتالعمال في مؤسسة  رضاكذلك أن  النتائجلقد أوضحت لنا 
وربما حجم التدفق هو الحلقة الأضعف في البعد الشبكي متوسطا  رانت والإنترنت یبقىالإنت
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الجزائر حیث جاءت العبارتین الدالتین على تدفق  اتصالاتللإدارة الإلكترونیة بمؤسسة 
الإنترانت والإنترنت في المرتبتین الأخیرتین من حیث قیمة موافقة المبحوثین على عبارات 

  .هذا البعد

  :الجزائر اتصالاتالبعد البشري للإدارة الإلكترونیة في مؤسسة  -1-4

لقد أشرنا سابقا إلى أن العنصر البشري هو أساس نجاح الإدارة الإلكترونیة في أي مؤسسة 
كانت فلا فائدة من وجود بناء مادي وبرمجي وشبكي قوي للإدارة الإلكترونیة في غیاب 

تخدام وإستغلال مختلف مكونات الإدارة الإلكترونیة العنصر البشري الكفء والمستعد لإس
مختلف الشبكات  واستغلالسیب ونظم المعلومات اوأدواتها، فالإستخدام الجید للحو 

، لذلك استغلالهاالإلكترونیة مرهون بمدى وجود عمال یدركون أهمیة هذه الأدوات ویحسنون 
الجزائر للمهارات  لاتاتصاسنعمل فیما یلي على معرفة مدى إمتلاك موظفي مؤسسة 

الكافیة لإستغلال منظومة الإدارة الإلكترونیة، ومدى إستفادتهم من التدریب والتحفیز الكافي 
لإستغلال تطبیقات وأدوات الإدارة الإلكترونیة في المؤسسة مع التعرف على مدى ثقتهم في 

  .مثل هذه المعاملات
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في مؤسسة  العمال للمهارات الكافیة لإستخدام الإدارة الإلكترونیة امتلاك -1-4-1
  :اتصالات الجزائر

 مهارات العمال لإستخدام الإدارة الإلكترونیةیوضح ) 40(رقم الجدول 

الجزائر  اتصالاتالعمال في  امتلاكتبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى 
قد جاءت في المرتبة الأولى من حیث قیمة في العمل للمهارات الكافیة لإستخدام الحاسوب 

وهو ما یدل على درجة عالیة جدا من الموافقة كما  4.47المتوسط الحسابي حیث بلغ 
یشیر إلى  انحرافوهو  0.669معیاري منخفض وصل إلى  انحرافسجلت هذه العبارة 

ت المبحوثین حیث تراوحت معظم إجاباتهم بین الموافقة والموافقة وجود إتفاق بین إجابا
التامة، حیث عبر ما یزید عن نصف العینة بأنهم موافقین تماما على إمتلاكهم للمهارات 

من  %41.3وعبر ما نسبته  %53.9الكافیة لإستخدام الحاسوب في العمل وبلغت نسبتهم 
، فیما تبقى نسبة الذین لا یمتلكون المهارات بأنهم موافقین على ذلك مجموع أفراد العینة

  العبارات
       

المتوسط الحسابي
  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

لإستخدام تمتلك المهارات الكافیة 
  الحاسوب في العمل

4.47  0.667  0.3  1.7  2.9  41.3  53.9  

تمتلك المهارات الكافیة لإستخدام نظم 
  المعلومات المرتبطة بعملك

4.38  0.736  0.3  2.9  4.9  42.1  49.9  

تمتلك المهارات الكافیة لإستخدام شبكة 
  الانترنت في عملك

4.40  0.719  0.6  2.0  4.3  42.7  50.4  

المهارات الكافیة لإستخدام شبكة تمتلك 
  الإنترانت في عملك

4.35  0.764  0  3.2  8.3  39.3  49.3  
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وترجع هذه النتائج  %2كافیة لإستخدام الحاسوب في العمل نسبة ضئیلة جدا ولا تتجاوز ال
ثقافة الحاسوب في المجتمع الجزائري بصفة عامة في السنوات الأخیرة، إلى  انتشارإلى 

الحاسوب وهذا ما تؤكده لنا الجزائر ب اتصالاتغالبیة الأعمال في مؤسسة  ارتباطجانب 
من أفراد  %93.1والتي تبین من خلالها أن ) 24(أیضا إجابات المبحوثین في الجدول رقم 

 استخدامهمعینة الدراسة عبروا عن موافقتهم المتوسطة أو العالیة والعالیة جدا حول 
  .للحاسوب في أداء أعمالهم الیومیة

صائي أن العبارة التي تشیر إلى إمتلاك العمال كما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإح
للمهارات الكافیة لإستخدام شبكة الإنترنت في العمل قد جاءت في المرتبة الثانیة من حیث 

وهي قیمة تدل على درجة الموافقة العالیة جدا  4.40قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 
وهو  0.719ري منخفض حیث قدر بعلى هذه العبارة، كما سجلت هذه العبارة إنحراف معیا

ما یشیر إلى وجود شبه إتفاق بین إجابات المبحوثین والتي تراوحت أغلبها بین الموافقة 
من مجموع المبحوثین بأنهم موافقین تماما على  %50.4والموافقة التامة، إذ عبر ما نسبته 

بأنهم موافقین  %42.7شبكة الإنترنت في العمل وعبر  ستخداملإإمتلاك المهارات الكافیة 
من مجموع  %2.6على ذلك، بینما لم تتجاوز نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین تماما 

الجزائر للمهارات  اتصالاتإمتلاك أغلب عمال أفراد عینة الدراسة، وتؤكد لنا هذه النتائج 
بشكل یومي  استخدامهاع ذلك بالأساس إلى الكافیة لإستخدام شبكة الإنترنت في العمل ویرج

الإنترنت بصفة عامة في  استخدامثقافة  انتشارفي أداء الأعمال في المؤسسة، إلى جانب 
  .المجتمع الجزائري

لقد تبین لنا أیضا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى إمتلاك 
فیة لإستخدام نظم المعلومات في عملهم قد جاءت الجزائر للمهارات الكا اتصالاتالعمال في 

وهو ما یدل على درجة  4.38في المرتبة الثالثة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 
الموافقة العالیة جدا على هذه العبارة وقد سجلت هذه العبارة إنحراف معیاري منخفض حیث 

إجابات المبحوثین والذین عبر  وهو ما یشیر إلى وجود شبه إتفاق بین 0.716وصل إلى 
بینما  %92أغلبهم بأنهم موافقین أو موافقین تماما على مضمون العبارة ووصلت نسبتهم إلى 
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لم تتجاوز نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین تماما والذین أوضحوا بأنهم لا یمتلكون 
أفراد العینة، وتؤكد مجموع  من %3.2المهارات الكافیة لإستخدام نظم المعلومات في العمل 

الجزائر للمهارات اللازمة لإستخدام نظم  اتصالاتأغلب عمال  امتلاكلنا هذه النتائج 
 ي المؤسسةأغلب الوظائف والأعمال ف ارتباطالمعلومات في عملهم، ویرجع ذلك أساسا إلى 

مع  بنظم المعلومات ما یفرض على العمال إمتلاك قدر كافي من المهارات اللازمة للتعامل
بینما تبقى نسبة المبحوثین الذین لا یمتلكون المهارات اللازمة لإستخدام نظم  تلك النظم،

  .فیها اشتراكهمأو عدم لهذه النظم الدائمة المعلومات ضئیلة جدا وترجع إلى عدم حاجتهم 

العمال للمهارات الكافیة لإستخدام  امتلاكفي مقابل ذلك قد جاءت العبارة التي تشیر إلى 
من حیث قیمة المتوسط الحسابي  شبكة الإنترانت في العمل قد جاءت في المرتبة الأخیرة

وهو ما یدل على درجة الموافقة العالیة جدا وقد سجلت هذه العبارة هي  4.35ذي بلغ ال
جود شبه إتفاق وهو ما یشیر إلى و  0.769الأخرى إنحرافا معیاریا منخفض حیث وصل إلى 

بین إجابات المبحوثین على هذه العبارة، حیث عبر معظم أفراد العینة بأنهم موافقین أو 
للمهارات الكافیة لإستخدام شبكة الإنترانت في العمل وقد بلغت  امتلاكهمموافقین تماما على 
طة بینما تراوحت إجابات باقي المبحوثین بین الموافقة المتوس %88.6نسبتهم مجتمعین 

من مجموع  %11.4والضعیفة وبلغت نسبتهم كما یبین التكرار النسبي المتجمع الصاعد 
الجزائر  اتصالاتأغلب العمال في  امتلاكأفراد عینة الدراسة، وتؤكد لنا هذه النتائج 

عمل  ارتباطللمهارات اللازمة لإستخدام شبكة الإنترانت في عملهم ویرجع ذلك بالأساس إلى 
 استخدامهاأو بنظم المعلومات التي یتوقف رانت تر بشبكة الإنمباشبشكل  أغلب المبحوثین

على توفر وإستخدام شبكة الإنترانت، بینما ترجع إجابات باقي المبحوثین الذین عبروا عن 
لذلك  موافقتهم المتوسطة أو الضعیفة لتعدد الخدمات التي توفرها شبكة الإنترانت لمستخدمیها

هم لا یمتلكون المهارات اللازمة لإستغلال مختلف الخدمات التي أوضح بعض المبحوثین أن
  .أو خدمة المؤشر  (FTP)وتبادل الملفاتتتیحها شبكة الإنترانت، كخدمة البحث 

تؤكد لنا هذه النتائج أنه وبإستثناء فئة العمال التنفیذیین الذین تم إستبعادهم مسبقا  من هذه 
ات الكافیة لإستخدام الأدوات الجزائر یمتلكون المهار  اتصالاتالدراسة، فإن  أغلب عمال 
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) 40(ختلفة للإدارة الإلكترونیة، إذ جاءت إجابات المبحوثین على كافة عبارات الجدول الم
عمال المؤسسة  امتلاكجابیة ومعبرة على درجة الموافقة العالیة جدا، وهو ما یبرز یإ

لإلكترونیة وما یرتبط بها من نظم المعلومات للمهارات الكافیة لإستخدام الحاسوب والشبكات ا
في عملهم، وهذه النتائج لها ما یبررها في الواقع، حیث أن أغلب الوظائف في مؤسسة 

الحاسوب ونظم المعلومات في العمل وهو ما یفرض على  استخدامجزائر تتطلب ال اتصالات
عملهم، وتمثل المهارات إحدى المتطلبات  ءالمهارات اللازمة لأدا امتلاكالعمال ضرورة 

الأساسیة التي یفترض توفرها في كافة العاملین قصد التطبیق الجید للإدارة الإلكترونیة إذ 
من غیر المقبول أن تخطط مؤسسة ما للإنتقال إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة من دون أن 

  .ت الإدارة الإلكترونیةیكون عمالها یمتلكون المهارات الكافیة للتعامل مع أدوا

  :في مؤسسة اتصالات الجزائرالإدارة الإلكترونیة  استخدامتدریب العمال على  -1-4-2
 الإدارة الإلكترونیة استخدامیوضح تدریب العمال على ) 41( الجدول رقم

  

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

قامت المؤسسة بتدریبك بشكل كافي 
  على استخدام الحاسوب في العمل

3.00  1.312  16.6  22.1  20.3  26.9  14.0  

المؤسسة بتدریبك بشكل كافي  تقام
على استخدام نظم المعلومات التي 

  تحتاجها في عملك

3.21  1.287  12.3  21.2  15.5  35.0  16.0  
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الجزائر  اتصالاتتبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى قیام مؤسسة  
حتاجونها في عملهم حازت على أعلى نظم المعلومات التي یاستخدام بتدریب عمالها على 

وهو ما یدل على درجة الموافقة المتوسطة على هذه  3.21متوسط حسابي والذي وصل إلى 
وهو ما یشیر  1.287معیاریا مرتفعا والذي قدر ب انحرافاالعبارة، كما سجلت هذه العبارة 

الفعل فقد إختلفت إجابات المبحوثین إلى وجود تشتت وإختلاف في إجابات المبحوثین، وب
من مجموع أفراد العینة بأنهم موافقین  %35بین الموافقة وعدم الموافقة إذ عبر ما نسبته 

على قیام المؤسسة بتدریبهم بالشكل الكافي على إستخدام نظم المعلومات التي یحتاجونها في 
صلت نسبة غیر الموافقین بأنهم موافقین تماما على ذلك، بینما و  %15عملهم، كما عبر 

من مجموع أفراد العینة، وتؤكد لنا هذه النتائج إستفادة  %33.5وغیر الموافقین تماما إلى 
أكثر من نصف عینة الدراسة من التدریب الكافي لإستخدام نظم المعلومات التي یحتاجونها 

لم أوضحوا بأنهم في عملهم، بینما ترجع نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین تماما والذین 
 ستخدام نظم المعلومات، إلى حداثتهم في المؤسسة ولمیستفیدوا من التدریب الكافي لإ

ؤلاء لا یحتاجون إلى نظم المعلومات بشكل كبیر في یستفیدوا بعد من التدریب أو لأن ه
ح من خلالها والتي أوض) 30(عملهم، وهذا ما تؤكده لنا النتائج المبینة في الجدول رقم 

أن عملهم غیر مرتبط بشكل دائم بنظم المعلومات وعبروا من مجموع المبحوثین  29.2%
عن ذلك بموافقتهم المتوسطة والضعیفة أو الضعیفة جدا على العبارة التي كانت تشیر إلى 

العمل بنظم المعلومات، وهذه النسبة تقترب كثیرا من نسبة العمال الذین لم یستفیدوا  ارتباط
قیام مؤسسة عدم وإلى حد ما ما یبرر وهو  نظم المعلومات،  استخداممن التدریب على 

   .نظم المعلومات استخدامؤلاء العمال على اتصالات الجزائر بتدریب مثل ه
لقد تبین لنا كذلك من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى إستفادة 

الحاسوب في العمل قد جاءت في المرتبة الثانیة  استخدامالمبحوثین من التدریب الكافي على 
وهي قیمة تدل على درجة الموافقة  3.00من حیث قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 

قامت المؤسسة بتدریبك بشكل كافي 
على استخدام شبكة الانترنت 
والإنترانت وخدماتها المختلفة في 

  عملك

2.89  1.224  14.6  27.2  23.2  24.9  10.0  
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معیاري مرتفع حیث وصل إلى  انحرافالمتوسطة على هذه العبارة، كما سجلت هذه العبارة 
ین، حیث عبر بات المبحوثیر إلى وجود بعض الإختلاف في إجاوهو ما یش 1.312
من مجموع أفراد العینة بأنهم موافقین أو موافقین تماما على إستفادتهم من التدریب  40.9%

الحاسوب في العمل، بینما وصلت نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین  استخدامالكافي على 
وأهم ما یمكن ملاحظته على من مجموع أفراد عینة الدراسة،  %38.7تماما على ذلك إلى 

باتهم بین الموافقة المتوسطة اهذه النتائج هو إرتفاع نسبة المبحوثین الذین تراوحت إج
وقد ترجع هذه النسبة لعدة أسباب لعل  %59والضعیفة أو الضعیفة جدا والتي وصلت إلى 

الجزائر لا یحتاج إلى تدریب  اتصالاتالحاسوب في العمل بمؤسسة  استخدامأهمها هو أن 
الحاسوب عموما في المجتمع الجزائري، وهذا  استخدامثقافة  انتشارخاص ولاسیما في ظل 

والتي تبین من خلالها أن معظم ) 40(ما تبرره أیضا إجابات المبحوثین في الجدول رقم 
  .المبحوثین لدیهم المهارات الكافیة لإستخدام الحاسوب في العمل

العمال  استفادةكما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى 
من التدریب الكافي لإستخدام شبكات الإنترنت والإنترانت في العمل قد جاءت في المرتبة 

وهي قیمة توضح درجة  2.89الثالثة والأخیرة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 
معیاریا مرتفعا  انحرافامتوسطة على مضمون هذه العبارة، كما سجلت هذه العبارة الموافقة ال

وهو ما یشیر  1.224المتوسط الحسابي حیث وصل إلى  انخفاضهي الأخرى وذلك بسبب 
وقد إختلفت إجابات أفراد العینة بین إلى وجود نوع من التشتت في إجابات المبحوثین، 

أغلب المبحوثین أوضحوا بأنهم غیر موافقین أو غیر موافقین الموافقة وعدم الموافقة غیر أن 
شبكتي الإنترنت والإنترانت وخدماتها  استخدامتماما على إستفادتهم من التدریب الكافي على 

بینما لم تتجاوز نسبة الموافقین  %41.8ؤلاء إلى لعمل، ووصلت نسبة هالمختلفة في ا
وأهم ما یمكن مجموع أفراد عینة الدراسة،  من %35والموافقین تماما على هذه العبارة 

نسبة غیر الموافقین أو الموافقین بدرجة متوسطة  ارتفاعملاحظته على هذه النتائج هو 
من مجموع أفراد العینة، وهو ما یبرز لنا عدم  %65والذین وصلت نسبتهم مجتمعین إلى 

شبكتي الإنترنت والإنترانت  استخدامالجزائر بتدریب عمالها على  اتصالاتإهتمام مؤسسة 
والتعامل مع  الاستفادةوخدماتها المختلفة في العمل، وقد یرجع ذلك في أحد أسبابه لسهولة 
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الشبكات الإلكترونیة التي تستخدمها المؤسسة، وبإستثناء نظم المعلومات التي تحتاج إلى 
ات التي توفرها مستوى ما من التدریب قصد التعامل معها بسهولة ویسر فإن باقي الخدم

بسهولة ولاسیما تلك  استغلالهاشبكتي الإنترنت والإنترانت یمكن لغالبیة عمال المؤسسة 
لكن ینبغي التنبیه هنا أن بعض الخدمات التي كالبرید الإلكتروني،  استخداماالخدمات الأكثر 

توفرها شبكة الإنترانت خصوصا تبقى مجهولة لدى بعض العمال ویحتاجون إلى توجیه 
خاص او تدریب علیها حتى یتمكنوا من الإستفادة منها وتوظیفها في عملهم، ومن أبرز تلك 

  (FTP)بروتوكول نقل الملفاتالخدمات خدمة نقل الملفات عبر 

لواقع إلى حد ما فإنها تعكس لنا ضعف إن هذه النتائج وإن كان لها ما یبررها في أرض ا
جل المؤسسات الجزائریة بعملیة تدریب الجزائر ومن خلالها  اتصالاتإهتمام مؤسسة 

 امتلاكوإستغلال أدوات الإدارة الإلكترونیة وتطبیقاتها المتنوعة، فرغم  استخدامفیها على ظمو 
المؤسسة لمدیریة فرعیة خاصة بالتكوین ومصالح لذات الغرض على مستوى كافة المدیریات 

التكنولوجیات   استغلالمال على التابعة للمؤسسة، غیر أن الإهتمام بتدریب الع 50العملیة 
محدودا، المادیة والبرمجیة والشبكیة المساعدة على تطبیق الإدارة الإلكترونیة لا یزال 

وبإستثناء التدریب على نظم المعلومات الذي یتم بشكل دوري ومستمر تقریبا وخاصة كلما تم 
لال باقي أدوات ، فإن عملیة تدریب العمال على إستغإدخال نظام جدید أو تحدیث آخر

ئبا أو ضعیفا على الأقل، وخاصة االإدارة الإلكترونیة بالكیفیة الصحیحة والناجعة لا یزال غ
مختلف الخدمات التي توفرها الشبكات الإلكترونیة لمستخدمیها، كما  استغلالالتدریب على 

حتى هذه الشبكات في عملیة التدریب، إذ لا یزال التدریب  استغلالیلاحظ الضعف في 
الإلكتروني في المؤسسة محدودا للغایة ومقتصرا في الغالب في المجالات التسییریة وطرق 
القیادة والإدارة الناجحة وما له علاقة بذلك ولم یستفد منه سوى فئة قلیلة من المسیرین في 

  .المؤسسة
سة ككل من بیئة الإدارة التقلیدیة إلى تنقل العمال ومعهم المؤسقة التي إن التدریب هو الحل

بیئة الإدارة الإلكترونیة فعدید الدراسات تؤكد على أن التدریب الناجح والمستمر هو أحد 
ساعد المؤسسة في الإنتقال الفعلي إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة تالمفاتیح الأساسیة التي 

لمؤسسة ومستویاتها یندمجون وبشكل كامل في بیئة الإدارة وتجعل العمال في كافة فروع ا
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الإلكترونیة ویقلل وجود مختلف أشكال مقاومة التغییر التي یمكن أن تبرز في مثل هذه 
التكنولوجیات التي یعتقد  استخدام ض، فالعنصر البشري بطبیعته كما أشرنا سابقا یرفالحالات

ریب الكافي علیها تبقى مثل هذه التكنولوجیات وما لم یتلقى التد استغلالهاأنه لا یحسن 
على ما یطلب من الأفراد صراحة القیام به من دون أن تستغل  استخداماتهامحصورة في 

  .بشكل كامل

  :في مؤسسة اتصالات الجزائر الإدارة الإلكترونیة استخدامتحفیز العمال على  -1-4-3
  :الإدارة الإلكترونیة استخدامیوضح تحفیز العمال على ) 42(الجدول رقم 

یتبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى قیام مؤسسة 
نظم المعلومات والشبكات  استخدامالجزائر بالتحفیز المعنوي لعمالها على  اتصالات

الإلكترونیة المختلفة في العمل قد جاءت في المرتبة الأولى من حیث قیمة المتوسط الحسابي 
وهي قیمة تدل على درجة الموافقة الضعیفة، كما سجلت هذه العبارة  2.58والذي بلغ 

  العبارات

      
المتوسط الحسابي

  

      
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تقوم المؤسسة بتحفیزك مادیا على 
استخدام نظم المعلومات وشبكات 

منح، (الانترنت والإنترانت في العمل 
  ...)علاوات، عطل 

2.52  1.224  26.4  27.8  23.2  13.2  9.5  

تقوم المؤسسة بتحفیزك معنویا على 
استخدام نظم المعلومات وشبكات 

تهاني، (العمل الإنترنت والإنترانت في 
شكر، نشر اسمك عبر بوابة الإنترانت 

(...  

2.58  1.270  24.9  27.5  20.3  18.6  8.6  
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تت في ما یشیر إلى وجود تش ووه 1.278إنحرافا معیاریا مرتفعا نوعا ما حیث وصل إلى 
إجابات المبحوثین غیر أن أغلبها تراوحت بین الموافقة المتوسطة والضعیفة أو الضعیفة 

من مجموع أفراد العینة أنهم غیر موافقین أو غیر موافقین تماما  %52.4جدا، حیث عبر 
أدوات الإدارة الإلكترونیة  استخداموأوضحوا بأن المؤسسة لا تقوم بتحفیزهم معنویا على 

من مجموع  %27.2بینما لم تتجاوز نسبة الموافقین والموافقین تماما على ذلك  المختلفة،
الجزائر في غالب الأحیان  اتصالاتالمبحوثین، وتعكس لنا هذه النتائج عدم إهتمام مؤسسة 

تطبیقات وأدوات الإدارة الإلكترونیة المختلفة، كما  استخدامعمالها معنویا على  بتحفیز
فئة الموافقین والموافقین بدرجة متوسطة والذین لنسبي الرتفاع الإج یلاحظ على هذه النتائ

وهو ما یعني أن المؤسسة لا تقوم بتحفیز عمالها إلا  %38.9وصلت نسبتهم مجتمعین إلى 
  .في أوقات محدودة ولیس بشكل دائم

كما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى قیام مؤسسة 
أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة  استخدامالجزائر بالتحفیز المادي لعمالها على  اتصالات

في العمل قد جاءت في المرتبة الثانیة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي وصل إلى 
وهو متوسط منخفض یدل على درجة الموافقة الضعیفة على هذه العبارة، وقد سجلت  2.52

وهو ما یشیر إلى وجود إختلاف في  1.27حرافا معیاریا مرتفعا حیث قدر بهذه العبارة إن
إجابات المبحوثین، غیر أن أهم ما یلاحظ على هذه الإجابات هو ضعف نسبة الموافقین 

من مجموع أفراد  %22.7العبارة والذین لم تتجاوز نسبتهم والموافقین تماما على مضمون 
نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین تماما حیث وصلت یلاحظ إرتفاع  العینة في مقابل ذلك

 وتؤكد لنا هذه النتائج عدم إهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر  %54.4مجتمعین إلى نسبتهم 
عمالها مادیا لإستخدام مختلف أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة في العمل، ومن بتحفیز 

 اتصالاتخلال إرتفاع نسبة غیر الموافقین والموافقین بدرجة متوسطة یتضح لنا أن مؤسسة 
   .الجزائر لا تقوم بتحفیز عمالها مادیا إلا نادرا

ائر ومن خلالها غالبیة المؤسسات الجز  اتصالاتتعكس لنا هذه النتائج عدم إهتمام مؤسسة 
أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة إلا نادرا وخاصة  استخدامالجزائریة بتحفیز  عمالها على 

التحفیز المادي الذي یبقى تقریبا شبه غائب في المؤسسات الجزائریة، على الرغم من أن 
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إدخال أي تكنولوجیا مختلف الدراسات وكذا المختصین یؤكدون على أهمیة التحفیز في 
والإنترانت  الإنترنتالجزائر تستخدم شبكة  اتصالاتجدیدة للعمل، فحتى وإن كانت مؤسسة 

على إستغلالها والتخلي على دة طویلة إلا أن إقبال جمیع العمال ونظم المعلومات منذ م
فعبارات  المعاملات التقلیدیة یقوم على ضرورة الإهتمام بالتحفیز المادي والمعنوي للعمال،

ت ئارها یكون كبیرا ولاسیما إذا جاءت من الهییالشكر والتهنئة ورغم بساطتها غیر أن تأث
الإداریة العلیا كأن یقوم الرئیس المدیر العام بشكر عمال المؤسسة في القاعدة على 
الإستغلال الجید لنظام معلوماتي ما والمساهمة في تطویره، كما أن منح بعض الأفراد أیام 

خاصة كشكل من أشكال التحفیز المادي نظیر نجاحهم مثلا في إتمام عملهم  عطلة
رفع من معنویات العامل یبإستخدام نظام المعلومات في الوقت المناسب وبالكیفیة الصحیحة 

وینمي رغبته أكثر نحو إستخدام مختلف أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة، بینما كلما 
والمعنوي كلما إبتعد العمال وخاصة الذین لا یحسنون التعامل غاب التحفیز بشقیه المادي 

المتوفرة في مختلف أدوات الإدارة الإلكترونیة  استغلالنولوجیات الجدیدة عن كمع الت
ؤلاء العمال البقاء في بیئة العمل التقلیدیة التي یعرفونها جیدا ما دام المؤسسة ویفضل مثل ه

المراسلات  استخدامعلى التحول إلى المعاملات الإلكترونیة، ومثال ذلك  لا یوجد ما یشجعهم
  .الورقیة التقلیدیة رغم توفر خدمة البرید الإلكتروني بالمؤسسة

  :في مؤسسة اتصالات الجزائر الإدارة الإلكترونیة ثقة العمال في تعاملات -4-4- 1 

   الإدارة الإلكترونیة العمال في تعاملات یوضح ثقة) 43(الجدول رقم 

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

  

      
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

لدیك الثقة في مختلف التعاملات 
  الإلكترونیة التي تتم في المؤسسة

3.81  0.977  3.2  7.7  16.9  49.6  22.6  
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یتبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى وجود ثقة في 
الجزائر قد حصلت على متوسط حسابي قدر  اتصالاتالتعاملات الإلكترونیة لدى عمال 

وهو ما یدل على درجة الموافقة العالیة على هذه العبارة، كما سجلت هذه العبارة  3.81ب
وهو ما یشیر إلى وجود شبه إتفاق في  0.977معیاري منخفض حیث وصل إلى  انحراف

إجابات المبحوثین، حیث عبر أغلبهم بأنهم موافقین أو موافقین تماما على مضمون العبارة 
مختلف التعاملات الإلكترونیة التي ووصلت نسبة العمال الذین أوضحوا بأنه لدیهم ثقة في 

ن مجموع أفراد عینة الدراسة فیما لم تتجاوز فئة غیر م %72.2تتم في المؤسسة إلى 
مجموع المبحوثین، وتؤكد لنا هذه النتائج أن  من %10.9الموافقین وغیر الموافقین تماما 

أغلب أفراد عینة الدراسة لدیهم ثقة مقبولة في التعاملات الإلكترونیة التي تتم في مؤسسة 
  .الجزائر اتصالات

الجزائر تجاه مختلف  اتصالاتتعكس لنا هذه النتائج مستوى الثقة التي یملكها عمال مؤسسة 
وتتأثر ثقة الأفراد في التعاملات الإلكترونیة المعاملات الإلكترونیة التي تتم في المؤسسة، 

  :المختلفة لعل أبرزها بمجموعة من العوامل

  . أمن هذه المعاملات وسریتها -

  .لات الإلكترونیة وحجیتها الإداریة والقانونیةمصداقیة التعام -

التي تتم بإستخدام نظم المعلومات والشبكات  الإلكترونیةالقدرة على أرشفة التعاملات  -
الطویل مع إمكانیة إسترجاعها و الإلكترونیة التي توفرها المؤسسة على المدى المتوسط 

  .بسهولة

الإلكترونیة التي تتم من قبل الأفراد في القدرة على تحدید المسؤولیة في التعاملات  -
  .المؤسسة

ویبدو من خلال مستوى الثقة العالیة التي صارت تتمتع بها التعاملات الإلكترونیة في 
الجزائر أن المؤسسة قد حققت أغلب هذه العوامل حیث أن البرید  اتصالاتمؤسسة 
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لمة سر خاصة تضمن للأفراد الإلكتروني وإشتراك العمال في نظم المعلومات یتم بإستخدام ك
مختلف التعاملات  استخدامأمن وسریة تعاملاتهم، كما قامت المؤسسة بتشجیع العمال على 

الإلكترونیة من خلال إعطائها الحجیة الإداریة والقانونیة وإعتبارها مصدرا رسمیا للمعلومات 
والتي تبین ) 38( لنا أیضا إجابات المبحوثین في الجدول رقم هفي المؤسسة وهذا ما تؤكد

الجزائر،  اتصالاتمن خلالها أن المراسلات الإلكترونیة بالفعل معتمدة رسمیة في مؤسسة 
بالمعلومات  والاحتفاظكما قامت المؤسسة ومن أجل تحسین عملیة أرشفة وتخزین 

والمراسلات التي تتم عبر البرید الإلكتروني قامت المؤسسة مؤخرا برفع القدرة التخزینیة 
بعد ما كانت تتراوح لدى غالبیة العمال بین  Giga 2ة البرید الإلكتروني إلى غایة لخدم
Mo500  وGiga1.  

الجزائر في تعاملاتها الإلكترونیة على میزة أساسیة تسمح  اتصالاتكما تعتمد مؤسسة 
بتحدید المسؤولیات وإحترام السلم الإداري من خلال تبني تقنیة المصادقة، وهو ما شجع 
العمال في المؤسسة على تبني هذه المعاملات بل وزاد تفضیلهم لها عند الكثیرین مقارنة 

  . بالمعاملات الورقیة التقلیدیة

  :في مؤسسة اتصالات الجزائر البشري للإدارة الإلكترونیةالبعد ائج نت -1-4-5

 في مؤسسة اتصالات الجزائر یوضح البعد البشري للإدارة الإلكترونیة) 44(الجدول رقم 

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تمتلك المهارات الكافیة لإستخدام 
  الحاسوب في العمل

4.47  0.667  0.3  1.7  2.9  41.3  53.9  
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تمتلك المهارات الكافیة لإستخدام شبكة 
  الانترنت في عملك

4.40  0.719  0.6  2.0  4.3  42.7  50.4  

تمتلك المهارات الكافیة لإستخدام نظم 
  المرتبطة بعملكالمعلومات 

4.38  0.736  0.3  2.9  4.9  42.1  49.9  

تمتلك المهارات الكافیة لإستخدام شبكة 
  الإنترانت في عملك

4.35  0.764  0  3.2  8.3  39.3  49.3  

لدیك الثقة في مختلف التعاملات 
  الإلكترونیة التي تتم في المؤسسة

3.81  0.977  3.2  7.7  16.9  49.6  22.6  

بشكل كافي قامت المؤسسة بتدریبك 
على استخدام نظم المعلومات التي 

  تحتاجها في عملك

3.21  1.287  12.3  21.2  15.5  35  16  

قامت المؤسسة بتدریبك بشكل كافي 
  على استخدام الحاسوب في العمل

3.00  1.312  16.6  22.1  20.3  26.9  14  

قامت المؤسسة بتدریبك بشكل كافي 
على استخدام شبكة الانترنت 

  وخدماتها المختلفة في عملكوالإنترانت 

2.89  1.224  14.6  27.2  23.2  24.9  10  

تقوم المؤسسة بتحفیزك معنویا على 
استخدام نظم المعلومات وشبكات 

تهاني، (الإنترنت والإنترانت في العمل 
شكر، نشر اسمك عبر بوابة الإنترانت 

(...  

2.58  1.278  24.9  27.5  20.3  18.6  8.6  

مادیا على تقوم المؤسسة بتحفیزك 
استخدام نظم المعلومات وشبكات 

منح، (الانترنت والإنترانت في العمل 
  ...)علاوات، عطل 

2.52  1.27  26.4  27.8  23.2  13.2  9.5  
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الترتیب التنازلي لعبارات البعد البشري للإدارة الإلكترونیة في ) 44(یوضح لنا الجدول رقم 
المبحوثین  اتجاهاتالجزائر وفقا لقیمة المتوسط الحسابي، ویتبین لنا أن  اتصالاتمؤسسة 

نحو عبارات هذا البعد قد تراوحت بین الموافقة العالیة جدا والضعیفة، إذ حصلت العبارة 
كأعلى قیمة  4.47الدالة على إمتلاك المهارات اللازمة لإستخدام الحاسوب في العمل على 

أدوات وتطبیقات الإدارة ستخدام لإوجود التحفیز المادي  على ةوحصلت العبارة الدال
 كأدنى قیمة، ومن خلال النتائج یتبین لنا أن العبارات الدالة على 2.52الإلكترونیة على 

إمتلاك المهارات اللازمة لإستخدام الحاسوب ونظم المعلومات وكذا شبكة الإنترنت 
تب الأولى وبدرجة موافقة عالیة جدا، وهو والإنترانت في العمل بالمؤسسة قد جاءت في المرا

ما یؤكد لنا أن أغلبیة المبحوثین یمتلكون المهارات الكافیة لإستخدام أدوات وتطبیقات الإدارة 
  .الجزائر اتصالاتي مؤسسة الإلكترونیة ف

یتبین لنا من خلال النتائج أیضا أن العبارة الدالة على ثقة الموظفین في التعاملات 
الجزائر قد جاءت في المقام الثاني من حیث درجة  اتصالاتالإلكترونیة التي تتم في مؤسسة 

الموافقة بعد العبارات الدالة على المهارات، وتؤكد لنا درجة الموافقة العالیة على وجود ثقة 
ظفین في المؤسسة للتكیف مع أغلب المو  استعدادفي التعاملات الإلكترونیة ما یعكس  مقبولة
الإدارة الإلكترونیة، وربما إعطاء المؤسسة لهذه المعاملات طابع الرسمیة زاد من مستوى بیئة 

  .الثقة فیها

تظهر لنا النتائج كذلك وجود درجة موافقة متوسطة حول العبارات الدالة على التدریب 
لجزائر، وهي العبارات ا اتصالاتستخدام أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة في مؤسسة لإ

التي جاءت في المقام الثالث من حیث درجة الموافقة مقارنة بباقي عبارات البعد البشري 
للإدارة الإلكترونیة، ویتضح لنا من النتائج المبینة في الجدول أعلاه أن المؤسسة لا تولي 

ر لتدریب موظفیها على أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة وخاصة التدریب على أهمیة أكب
شبكتي الإنترنت والإنترانت في العمل، إذ یحظى التدریب على نظم المعلومات  استخدام

المتوفرة في المؤسسة بمستوى متوسط من الأهمیة وحتى في ظل قیام المؤسسة بتدریب 
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فإن ذلك لم یشمل كافة العمال في المؤسسة وإنما یبقى هذه النظم  استخدامعمالها على 
  .محدودا على فئات معینة دون غیرها

أن التحفیز یبقى شبه غائب ) 44(في مقابل هذا تظهر لنا النتائج التي تضمنها الجدول رقم 
 استخدامالجزائر ولا تقوم المؤسسة في الغالب بتحفیز عمالها على  اتصالاتفي مؤسسة 
ات الإدارة الإلكترونیة وخاصة التحفیز المادي الذي جاء في المرتبة الأخیرة من تطبیقات وأدو 

إهتمام  محیث ترتیب عبارات البعد البشري للإدارة الإلكترونیة، وتؤكد لنا هذه النتائج عد
بتحفیز عمالها على  ةالجزائری اتالجزائر ومن خلالها كافة المؤسس اتصالاتمؤسسة 
كان هذا التحفیز معنویا أو مادیا، وحتى وإن وجد  الإدارة الإلكترونیة سواءً ى بیئة الإنتقال إل

 . مثل هكذا تحفیز فیبقى محدودا للغایة ولا یشمل كافة عمال المؤسسة

  :الجزائر اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالفعالیة  - 2

عصب نشاط المؤسسات الحدیثة والضامن لنجاحها وإستمرارها فإنتقال  الاتصالیعتبر 
المعلومات بشكل دائم بین مختلف فروع المؤسسة وأقسامها یسمح بإستغلال هذه المعلومات 

في المؤسسات كبیرة الحجم  الاتصالوتوظیفها لخدمة أهداف المؤسسة وتتضاعف أهمیة 
راریة المؤسسة، وینطبق لإستم یته ضروریةوفي ذات الوقت تصبح الحاجة إلى ضمان فعال

الجزائر التي تعد واحدة من أكبر المؤسسات في  اتصالاتهذا الأمر تماما على مؤسسة 
وتواجدا عبر مختلف مناطق الوطن وهو ما یجعل حاجة  انتشاراالجزائر ومن بین أكثرها 
في ظل  ، ولاسیماختلف فروعها وعمالهام نجید وفعال بی اتصالالمؤسسة كبیرة إلى وجود 

من حیث بنائها التنظیمي أو من حیث الأدوات  تحولات التي تعیشها المؤسسة سواءً ال
 الاتصالوالطرق التسییریة المتبعة والتي یمكن أن تؤثر على عملیة  التكنولوجیةوالتطبیقات 

ؤثر تفي المؤسسة ومدى فعالیتها، ولذلك سنعمل على قیاس مختلف العناصر التي یمكن أن 
ومختلف  الاتصاليالجزائر  بما في ذلك المناخ  اتصالاتبمؤسسة  الاتصالفي فعالیة 

  . الاتصالیةعناصر العملیة 
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  :في مؤسسة اتصالات الجزائر الاتصاليالمناخ فعالیة  -2-1

  :بالمؤسسة الاتصاليالمناخ فعالیة یوضح ) 45(الجدول رقم 

لومات بسهولة عمال انتقالیوضح التحلیل الإحصائي للجدول أعلاه أن العبارة التي تشیر إلى  
الجزائر قد حصلت على درجة الموافقة العالیة حیث وصل المتوسط  اتصالاتفي مؤسسة 

مع تسجیل نوع من التشتت في إجابات المبحوثین كما یتضح ذلك من  3.77الحسابي إلى 
وقد عبر أغلب المبحوثین على موافقتهم أو  1.078قیمة الإنحراف المعیاري الذي وصل إلى 

نتقال المعلومات في المؤسسة ووصلت نسبتهم إلى وسرعة إ موافقتهم التامة على سهولة
فیما تراوحت إجابات باقي أفراد العینة والمقدرة نسبتهم ب  من مجموع المبحوثین، 71.9%
  .المتوسطة والضعیفة أو الضعیفة جدابین الموافقة  28.1%

الجزائر على سرعة  اتصالاتالعمال في مؤسسة  رضاوتعكس لنا هذه النتائج مستوى 
جابي نحو المناخ یإ اتجاهالمعلومات داخل المؤسسة حیث یتبین أنه هناك  انتقالوسهولة 
بالمؤسسة وأن أغلب الأفراد في المؤسسة یؤكدون على سهولة وسرعة إنتقال  الاتصالي

ما یبرره في أرض الواقع إذ أتاح تنوع  الاتجاهوتبادل المعلومات داخل المؤسسة، ولهذا 
وتبادل المعلومات بسهولة وتوفرها لغالبیة عمال المؤسسة القدرة على نقل  الاتصالیةلوسائل ا

  .الجزائر اتصالاتفي مؤسسة  الاتصاليتامة، وهو ما یبرز لنا مدى فعالیة المناخ  وأریحیة

  عباراتال

المتوسط الحسابي
الانحراف المعیاري  
  

  الإجابات بالنسب المئویة
غیر 

موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید
3  

  موافق
4  

  موافق 
تماما 

5  
  

تنتقل المعلومات بسهولة داخل 
  المؤسسة

3.7
7  

1.09
7  

5.2  10.3  12.6  46.7  25.2  
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             :الجزائر تفي مؤسسة اتصالا فعالیة المرسل -2-2

   .یوضح فعالیة المرسل) 46(الجدول رقم 

نتائج التحلیل الإحصائي أن أغلب أفراد العینة یقومون بتحدید هدفهم من  خلالیتبین لنا من 
منذ البدایة لذلك فقد جاءت العبارة التي تشیر إلى أن كل رسائل الأفراد  اتصالیةأي عملیة 

تحمل هدفا محددا قد جاءت في المرتبة الأولى من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي 
على درجة الموافقة العالیة جدا، ویوجد شبه إتفاق في إجابات  وهو ما یدل 4.31وصل إلى 

وقد  0.678ذي وصل إلى المبحوثین وهذا ما یعكسه الإنحراف المعیاري المنخفض وال
هم تحمل هدفا محددا إجابات المبحوثین معبرة على موافقتهم على أن كل رسائلجاءت أغلب 

عینة، فیما تبقى فئة ضئیلة جدا من من مجموع أفراد ال %91.7ؤلاء إلى ووصلت نسبة ه
العمال الذین لا تحمل رسائلهم دائما هدفا محددا یسعون إلیه من وراء دخولهم في أي عملیة 

  .من مجموع المبحوثین %2ولم تتجاوز نسبتهم  اتصالیة

  العبارات

     
المتوسط الحسابي

  

     
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

  5تماما 

  

تستطیع اختیار الوقت المناسب لإرسال 
  رسائلك لرؤسائك

3.84  1.040  3.4  10.0  12.6  47.0  26.9  

تستطیع اختیار الوقت المناسب لإرسال 
  رسائلك لباقي الزملاء

3.90  0.988  2.6  8.6  12.9  48.1  27.8  

  41.0  50.7  6.3  2.0  0  0.678  4.31  تحمل كل رسائلك هدفا محددا

تحصل على المعلومات اللازمة لبناء 
رسائلك الاتصالیة بسهولة وفي الوقت 

  المناسب

3.99  0.346  1.1  5.7  12.3  55.0  25.8  
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كما توضح لنا نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى حصول الأفراد على 
بسهولة وفي الوقت المناسب قد جاءت  تاجونها لبناء رسائلهم الاتصالیةتي یحالمعلومات ال

وهي قیمة ذات دلالة  3.99في المرتبة الثانیة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 
على درجة الموافقة العالیة من قبل أفراد العینة والتي كانت إجاباتهم متقاربة ولا یوجد بینها 

، وأوضح  0.846ذي وصل إلى إختلاف كبیر وهذا ما تعكسه قیمة الإنحراف المعیاري ال
من مجموع المبحوثین بأنهم موافقین أو موافقین تماما على حصولهم على  80.8%

المعلومات التي یحتاجونها لبناء رسائلهم الإتصالیة بسهولة وفي الوقت المناسب، بینما لم 
ها فقط، وهو ما یبرز لنا السهولة التي یجد %6.9تتجاوز نسبة غیر الموافقین على ذلك 

وقد ، الاتصالیةأفراد العینة في الحصول على المعلومات التي تساعدهم في بناء رسائلهم 
یكون لإستخدام الحاسوب دورا في ذلك إذ أبرز المبحوثون في المحور الأول أن الحاسوب 

من  %93.9یساعدهم في الحصول على المعلومات المخزنة بسهولة وسرعة وبلغت نسبتهم 
  .لدراسةمجموع أفراد عینة ا

الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى قدرة العمال على تبین لنا من خلال نتائج التحلیل وقد 
ساء قد ؤ لاء في المؤسسة بإستثناء الر مإختیار الوقت المناسب لإرسال رسائلهم إلى باقي الز 

وهو ما یدل  3.90جاءت في المرتبة الثالثة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 
لى درجة الموافقة العالیة من قبل أفراد عینة الدراسة وقد سجلت هذه العبارة إنحرافا معیاریا ع

ما یؤكد وجود شبه إتفاق بین المبحوثین على أنهم یستطیعون  0.988منخفضا قدر ب
الذین هم في  م لباقي الزملاء في المؤسسة سواءً بالفعل إختیار الوقت المناسب لإرسال رسائله

وى الإداري معهم أو الذین هم في مستویات إداریة أدنى، إذ بلغت نسبة الموافقین نفس المست
من مجموع أفراد العینة بینما تبقى نسبة الذین یواجهون صعوبة  %75.9والموافقین تماما 

الوقت المناسب للتواصل مع باقي الزملاء في المؤسسة نسبة ضئیلة جدا ولا  اختیارفي 
الأفقي والنازل في  الاتصالنا هذه النتائج السلاسة التي یتم بها ، وتبرز ل %11.2تتجاوز 
الجزائر، بینما ترجع نسبة الذین عبروا بأنهم یجدون صعوبة في إختیار  اتصالاتمؤسسة 

بعض العمال في المؤسسة بالعمل  ارتباطالوقت المناسب للتواصل مع باقي الزملاء إلى 
خارج المؤسسة ما یجعل التواصل معهم وفي الوقت المناسب أمرا صعبا وخاصة إذا كان 
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الفرد یرید التواصل المباشر وجها لوجه أو یرغب في عقد إجتماع ما وهنا یكون لزاما التنسیق 
  .والإعداد المسبق قصد تجاوز مثل هذه الصعوبات

العبارة التي تشیر إلى قدرة الأفراد على إختیار الوقت المناسب لإرسال  لقد تبین لنا أیضا أن
رسائلهم لرؤسائهم قد جاءت في المرتبة الأخیرة من حیث قیمة المتوسط الحسابي وإن كانت 

مع تسجیل  3.84هذه القیمة تدل أیضا على درجة الموافقة العالیة إذ بلغ المتوسط الحسابي 
ما یعكس بعض الإختلاف في  1.040ما  حیث وصل إلى  إنحراف معیاري مرتفع نوعا

من  %73.9إجابات المبحوثین وإن لم یكن كبیرا إذ بلغت نسبة الموافقین والموافقین تماما 
مناسب لإرسال المجموع أفراد العینة بینما وصلت نسبة الذین لا یستطیعون إختیار الوقت 

 الاتصال، وتوضح لنا هذه النتائج أن من مجموع المبحوثین %13.5رسائلهم لرؤسائهم إلى 
الجزائر وأن أغلب العمال  اتصالاتالصاعد یتم في الغالب بشكل سهل وسلس في مؤسسة 

قادرین على التواصل مع رؤسائهم في الوقت الذي یساعدهم، ویرجع ذلك بالأساس إلى تعدد 
الذي یضمن التواصل المتاحة للعمال في المؤسسة فبالإضافة إلى الهاتف  الاتصالیةالوسائل 

من قبل  استخداماالآني بین العمال في المؤسسة یمثل البرید الإلكتروني الوسیلة الأكثر 
العمال في المؤسسة للتواصل مع رؤسائهم بسهولة وفي الوقت الذي یساعدهم، فإذا كان 
التواصل عبر الهاتف یكون في الغالب مع الرؤساء المباشرین فقط بینما یصعب ذلك كلما 

الوسیلة المثالیة التي یمثل البرید الإلكتروني  فإنإتسعت السلسلة الهرمیة للمستویات الإداریة، 
تضمن وصول رسائل الأفراد في الوقت الآني وتبعا لرغبتهم ومن دون الحاجة للتنقل أو 

  .طلب موعد وما إلى ذلك

ائر بصفتهم الجز  اتصالاتإن النتائج الموضحة أعلاه تبرز فعالیة العمال في مؤسسة 
المرسلین الذین یقومون بالتواصل فیما بینهم، إذ تبین أن العمال یحرصون على تحدید 

 اتصالاتفي مؤسسة  الموظفین، كما إتضح لنا أن أغلب الاتصالیةأهداف واضحة لرسائلهم 
بسهولة وفي  الاتصالیةالجزائر یحصلون على المعلومات التي یحتاجونها لبناء رسائلهم 

الوقت المناسب، ولذلك فهم قادرین في الغالب على إختیار الوقت المناسب للتواصل مع 
 الاتصالباقي الزملاء في المؤسسة ومع رؤسائهم وإن كان ذلك بشكل أقل نوعا ما، إذ یتم 



ة الإلكترونیة وفعالیة الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائرالإدار: الفصل السادس  
 

370 
 

الصاعد وإن  الاتصالالأفقي والنازل بسهولة في المؤسسة بینما توجد بعض الصعوبات في 
دى فئة قلیلة فقط، وهنا نشیر إلى أهمیة الوسائل والأدوات الإلكترونیة التي توظفها كانت ل

ملیة التواصل وجعلت الأفراد أنها قد ساهمت بالفعل في تحسین عالمؤسسة والتي یبدو 
كانوا  مع باقي الزملاء في المؤسسة سواءً قادرین على إختیار الوقت الذي یناسبهم للتواصل 

 .الإداریة أو في مستویات أعلى منهم في نفس المستویات

 :فعالیة الرسالة في مؤسسة اتصالات الجزائر -2-3

 :یوضح فعالیة الرسالة) 47(الجدول رقم 

یتضح لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تبین أن أفراد العینة یحرصون 
قد سجلت أعلى متوسط  الاتصالیةستخدام ألفاظ بسیطة وواضحة عند بناء رسائلهم اعلى 

وهو ما یبرز درجة الموافقة العالیة جدا على هذه العبارة، كما  4.37حسابي حیث بلغ 
وهو ما یشیر إلى إتفاق  0.554قیمة الإنحراف المعیاري والتي وصلت إلى  انخفاض ظنلاح

معظم المبحوثین على أنهم یختارون بالفعل الألفاظ البسیطة والواضحة عند بناء رسائلهم 
نتائج وتؤكد لنا هذه ال %94.6والموافقین تماما إلى إذ وصلت نسبة الموافقین  الاتصالیة

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

عند صیاغتك للرسائل المكتوبة، 
الشفهیة والإلكترونیة تستخدم اللغة التي 

  یفهمها المستقبل

4.19  0.784  0.9  3.2  8.3  51.3  36.4  

تستخدم ألفاظ بسیطة وواضحة المعنى 
  عند صیاغة رسائلك

4.37  0.595  0  0.3  5.2  51.9  42.7  
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لضرورة إختیار ألفاظ بسیطة وواضحة حتى یمكن لجزائر اإدراك عمال مؤسسة اتصالات 
  .فهم رسائلهم بسهولة وتحقق الأهداف التي تسعى إلیها بالفعل

كما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن المبحوثین یولون أهمیة أكبر للغة التي 
المختلفة، إذ سجلت العبارة التي تعبر عن ذلك  الاتصالیةیفهمها المستقبل عند بناء رسائلهم 
ما یدل على درجة الموافقة العالیة من قبل أفراد  4.19متوسط حسابي مرتفع ووصل إلى 

وهو یشیر بذلك إلى وجود شبه إتفاق في  0.784العینة، كما بلغ الإنحراف المعیاري 
من مجموع أفراد العینة  %87.7تماما إجابات المبحوثین إذ بلغت نسبة الموافقین والموافقین 

أي أهمیة لإختیار اللغة التي یفهمها المستقبل عند  بینما تبقى نسبة العمال الذین لا یولون
من مجموع  %4الاتصالیة نسبة ضئیلة للغایة ولم تتجاوز  بنائهم لمختلف رسائلهم

إختیار اللغة بر الجزائ اتصالاتالنتائج إهتمام العمال في مؤسسة المبحوثین، وتؤكد لنا هذه 
  .الاتصالیةعند بنائهم لرسائلهم  اتصالهمالتي تتناسب مع الشخص المستهدف من 

 اتصالاتمن قبل العمال في مؤسسة  الاتصالیةإن هذه النتائج تبرز لنا أن بناء الرسائل 
فین على إختیار الألفاظ ظالجزائر لا یكون بشكل عفوي في الغالب وإنما یحرص المو 

البسیطة والواضحة وإستعمال اللغة التي یفهمها المستقبل كالإبتعاد عن المصطلحات التقنیة 
المعقدة عند التواصل مع العمال المتواجدین في الأقسام التجاریة للمؤسسة، أو التقلیل من 

یتواجدون في  الخطاب الإداري والقانوني البحت عند التحدث مع العمال الذین استخدام
تحقق أهدافها بفعالیة عالیة،  الاتصالیةالمستویات الإداریة الدنیا، لأن ذلك سیجعل الرسائل 

كما أن إختیار نوعیة الألفاظ تبعا لطبیعة الرسالة أمرا لا بد منه، فاللغة والألفاظ المستخدمة 
ن في التواصل هیة، إذ یكون بالإمكاتوبة لیست نفسها في الرسائل الشففي الرسائل المك

مقصود من الرسائل التي یوجهها الفرد بشكل المعنى الالشفهي كما هو معروف توضیح 
وض في فهم الألفاظ والمصطلحات منذ البدایة ممباشر بینما ینبغي له تفادي أي لبس أو غ

عند صیاغة الرسائل المكتوبة والإلكترونیة، لأن عدم فهمها بالكیفیة الصحیحة قد یؤدي 
  .تماماها إلى تجاهلها وعدم إعطائها أي أهمیة هذا إن لم تفهم بشكل عكسي بمستقبلی
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  :فعالیة الوسیلة في مؤسسة اتصالات الجزائر -4- 2 

 یوضح فعالیة الوسیلة ) 48(لجدول رقم ا

یتبین لنا من خلال النتائج التي تضمنها الجدول أعلاه أن معظم أفراد عینة الدراسة  
 ةبعا لموضوع رسائلهم وقد جاءت العبار المناسبة ت الاتصالیةیحرصون على إختیار الوسیلة 

 4.23التي تعبر عن ذلك في المرتبة الأولى من حیث قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 
وهو ما یدل على درجة الموافقة العالیة جدا من قبل أفراد العینة على هذه العبارة، كما یلاحظ 

ما یشیر إلى وجود شبه  0.713المعیاري والذي وصل إلى  الانحرافقیمة  انخفاضأیضا 
إتفاق في إجابات المبحوثین، وبالفعل فقد وصلت نسبة الموافقین والموافقین تماما على 

العمال بإختیار الوسیلة الاتصالیة تبعا لموضوع ة التي تشیر إلى إهتمام مضمون العبار 
الجزائر  اتصالاتتعكس لنا مدى إدراك عمال مؤسسة  وهذه النتائج %91.2الرسالة إلى 

، فكلما كان الاتصالالمناسبة بطبیعة موضوع  الاتصالیةإختیار الوسیلة  ارتباطضرورة ل

  العبارات

        
المتوسط الحسابي

  

        
الانحراف المعیاري

  

  الإجابات بالنسب المئویة

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تختار الوسیلة المناسبة لنقل رسائلك 
وسیلة مكتوبة، شفهیة، أو  سواءً 

  إلكترونیة تبعا لموضوع الرسالة

4.23  0.713  0.9  1.7  6.3  56.2  35.0  

وسیلة المناسبة لنقل رسائلك تختار ال
وسیلة مكتوبة، شفهیة، أو  سواءً 

  إلكترونیة تبعا لمستقبل الرسالة

4.21  0.717  0.6  2.3  7.2  55.9  34.1  

 تعمل دائما على استخدام عدة وسائل
اتصالیة في نفس الوقت لضمان 

  وصول رسائلك

3.92  0.951  0  2.0  6.3  50.7  41.0  
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 استخدامإلى ما یثبته بالأدلة، یمیل الأفراد إلى  واحتاجرسمیا أكثر  الاتصالموضوع 
المراسلات المكتوبة أو بإستخدام البرید الإلكتروني والفاكس وكلما قل الطابع الرسمي 

یمیل الأفراد إلى التواصل الشفهي المباشر أو بإستخدام الهاتف في  الاتصاللموضوع 
  .الغالب

ن العمال یحرصون على إختیار الوسیلة وفي نفس السیاق جاءت العبارة التي تشیر إلى أ
لمستقبل المستهدف بالرسالة قد جاءت في المرتبة الثانیة من حیث الاتصالیة المناسبة تبعا ل

وهي قیمة تقترب كثیرا من قیمة العبارة الأولى  4.21قیمة المتوسط الحسابي والتي بلغت 
 انحرافوتدل أیضا على درجة الموافقة العالیة جدا، كما تبین لنا أن هذه العبارة سجلت 

یشیر إلى وجود شبه إتفاق بین إجابات ما  0.717معیاري منخفض حیث وصل إلى 
 الاتصالیةالمبحوثین والتي عبر أغلبها على الموافقة التامة والموافقة على إختیار الوسیلة 

من مجموع المبحوثین بینما لم  %90الموافقین إلى      تبعا لمستقبل الرسالة إذ وصلت نسبة
یلة الاتصالیة تبعا لمستقبل الرسالة یحرصون على اختیار الوس تتجاوز نسبة الأفراد الذین لا

مجموع أفراد عینة الدراسة، وتؤكد لنا هذه النتائج أیضا إدراك عمال مؤسسة من  %2.9قیمة 
المناسبة تبعا للشخص المستهدف من  الاتصالیةالجزائر لأهمیة إختیار الوسیلة  اتصالات
مع الزملاء في نفس  التي تصلح للتواصل الاتصالیة، فبطبیعة الحال الوسائل الاتصال

المستوى الإداري أو المتواجدین في مستویات إداریة أدنى لیست نفسها التي یمكن توظیفها 
  .الصاعد نحو الرؤساء في المؤسسة الاتصالفي 

قیام العمال  كما تبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى
ة لضمان وصول رسائلهم قد جاءت في المرتبة الثالثة والأخیر  اتصالیة بإستخدام عدة وسائل

وهي الأخرى قیمة مرتفعة تدل على  3.92التي بلغت من حیث قیمة المتوسط الحسابي و 
درجة الموافقة العالیة من قبل أفراد عینة الدراسة، كما سجلت هذه العبارة إنحرافا معیاریا 

إختلاف كبیر بین إجابات   وجودوهو ما یشیر إلى عدم  0.951منخفضا وقدر ب
المبحوثین أنهم موافقین وأوضحوا  من مجموع  %80.8المبحوثین، حیث عبر ما نسبته 

بأنهم یستخدمون وبشكل دائم عدة وسائل إتصالیة في نفس الوقت لضمان وصول رسائلهم، 
أكثر من وسیلة في  واستخدام الاتصالیةبینما تقل نسبة العمال غیر المهتمین بتنویع الوسائل 
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من مجموع  %11.2نسبة غیر الموافقین وغیر الموافقین تماما  نفس الوقت، حیث بلغت
الجزائر یحاولون  اتصالاتلنا هذه النتائج أن أغلب عمال مؤسسة  وتؤكدأفراد العینة، 

بفعالیة حتى یضمنوا وصول رسائلهم في الوقت المناسب  الاتصالیةإستغلال مختلف الوسائل 
   .لكیفیة المطلوبةوبا

 اتصالاتالمختلفة التي توفرها مؤسسة  الاتصالیةإن هذه النتائج تبرز لنا أهمیة الوسائل 
الجزائر لعمالها، إذ تبین لنا أن عمال المؤسسة یحرصون بالفعل على إختیار الوسیلة 

والمستهدف منه، كما تبین لنا  الاتصالبالإعتماد على موضوع  اتصالهمالمناسبة لإنجاح 
بشكل موازي في أغلب  واستخدامها الاتصالیةغالبیة عمال المؤسسة بتنویع الوسائل  اهتمام

التي  الاتصالیةالوقت لضمان وصول رسائلهم وبالتالي المساهمة في تحقیق فعالیة العملیة 
المستخدمة من قبل  الیةالاتصیقومون بها، ونشیر هنا إلى البرید الإلكتروني كأبرز الوسائل 

الجزائر إذ صار مستخدما وبشكل كبیر في الفترة الأخیرة بسبب  اتصالاتعمال مؤسسة 
 استخدامهتقریبا وإمكانیة  الاتصالیةمزایاه الكثیرة ولاسیما مواءمته لمختلف المواضیع 

  .یةمستویاتهم الإدار  اختلافللتواصل مع الزملاء والرؤساء على 

  :قبل في مؤسسة اتصالات الجزائرفعالیة المست -2-5

  :یوضح فعالیة المستقبل) 49(الجدول رقم 

  العبارات

       
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تصلك رسائل رؤسائك وزملائك في 
  المناسبالوقت 

3.79  1.037  0.9  3.2  8.3  51.3  24.6  

تستطیع قراءة الرسائل المكتوبة 
  والإلكترونیة التي تصلك بسهولة

4.40  0.629  0  1.4  3.4  48.7  46.4  
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یتبین لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى أن العمال في مؤسسة 
الجزائر یأخذون بعین الإعتبار الرسائل التي یوجهها لهم رؤسائهم قد جاءت في  اتصالات

وهو ما یدل على  4.49المرتبة الأولى من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي وصل إلى 
معیاري  انحرافدرجة الموافقة العالیة جدا من قبل أفراد العینة، كما سجلت هذه العبارة 

ما یشیر إلى وجود شبه إتفاق في إجابات المبحوثین  وهو 0.669منخفض حیث قدر ب
والتي جاءت معظمها معبرة عن درجة الموافقة العالیة والعالیة جدا، إذ بلغت نسبة الذین 

من مجموع المبحوثین،  %96على مضمون العبارة  أوضحوا بأنهم موافقین أو موافقین تماما 
الجزائر للرسائل  اتصالاتلیه عمال مؤسسة الكبیر الذي یو وتؤكد لنا هذه النتائج الإهتمام 

التي تصلهم من رؤسائهم إذ یحرصون على أخذها بعین الإعتبار بشكل شبه دائم، ویكون 
ذلك من خلال تمتعهم بمهارتین أساسیتین أولاهما هي مهارات الإصغاء والثانیة هي مهارة 

بالفعل بهاتین المهارتین  الجزائر یتمتعون اتصالاتالقراءة الجیدة، ویبدو أن عمال مؤسسة 
  .ما دام أن معظمهم أكدوا على أنهم یأخذون كل رسائل رؤسائهم بعین الإعتبار

طیعون قراءة الرسائل المكتوبة توتؤكد لنا هذه النتائج العبارة التي تشیر إلى أن المبحوثین یس
من حیث قیمة  والإلكترونیة التي تصلهم بسهولة، حیث جاءت هذه العبارة في المرتبة الثانیة

یدل أیضا على درجة الموافقة العالیة جدا، كما  ما وهو 4.40المتوسط الحسابي والذي بلغ 
وهذا ما یشیر إلى وجود  0.629معیاریا منخفض ولم یتجاوز  انحرافاسجلت هذه العبارة 

أن معظم ) 49(شبه إتفاق بین إجابات المبحوثین،  ویتبین لنا من خلال نتائج الجدول رقم 
لمبحوثین أكدوا بالفعل أنهم یستطیعون قراءة الرسائل التي تصلهم بسهولة وبلغت نسبة ا

من مجموع المبحوثین، فیما تبقى نسبة غیر  %95.1على ذلك الموافقین والموافقین تماما 

رسائل التي تأخذ بعین الاعتبار 
  یوجهها لك رؤسائك

4.49  0.664  0.9  0.6  2.6  40.4  55.6  

رسائل زملائك في تأخذ بعین الاعتبار 
  المؤسسة

4.37  0.680  0.3  1.7  4.6  47.9  45.6  

لرسائل الرؤساء والزملاء  استقبالك
  یسمح لك بإیجاد تفاهم مشترك معهم

4.18  0.816  1.1  3.4  8.6  49.9  37.0  
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من مجموع أفراد عینة الدراسة، وتعكس لنا هذه  %1.1تتجاوز  الموافقین ضئیلة جدا ولم
الجزائر بمهارة القراءة، فرغم تعدد أشكال وأنماط  اتصالاتمؤسسة النتائج تمتع عمال 

مبحوثین لالیدیة وإلكترونیة غیر أن إجابات الرسائل التي قد تصلهم وبإختلاف الوسائل بین تق
أوضحت أنهم یستطیعون قراءة الرسائل المكتوبة والإلكترونیة بسهولة، وهذا ما یؤدي إلى 

الجزائر،  اتصالاتككل في مؤسسة  الاتصالیةلي فعالیة العملیة زیادة فعالیة المستقبل وبالتا
فالتمتع بمهارة القراءة یمثل إحدى المفاتیح الأساسیة التي تقود إلى تفاهم مشترك بین العمال 

  .وبالتالي تساعدهم على إتمام أعمالهم بسهولة تامة

الجزائر یأخذون مختلف  تاتصالالقد تبین لنا أیضا أن العبارة التي تشیر إلى أن العمال في 
هي  الاعتبارالرسائل التي تصلهم من باقي الزملاء في المؤسسة بإستثناء الرؤساء بعین 

الأخرى، حیث جاءت هذه العبارة في المرتبة الثالثة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي 
ة عدم وجود وهذا له دلالة على درجة الموافقة العالیة جدا، وتعكس هذه الموافق 4.37بلغ 

إختلاف في إجابات المبحوثین كما یتضح ذلك من القیمة المنخفضة للإنحراف المعیاري 
لإتفاق على الموافقة وتؤكد لنا نسب إجابات المبحوثین شبه ا 0.680والتي لم تتجاوز 

بینما  %93.4العبارة حیث وصلت نسبة هؤلاء إلى مون هذه والموافقة التامة على مض
بین الموافقة المتوسطة أو  %6.6اقي المبحوثین والمقدرة نسبتهم بتراوحت إجابات ب

  .  الضعیفة
بكل الرسائل التي تصلهم من الجزائر  اتصالاتوتعكس لنا هذه النتائج إهتمام عمال مؤسسة 

القراءة المتمعنة لرسائل الزملاء كافة الزملاء في المؤسسة من خلال الإصغاء الجید و 
وى الإداري أو الذین یتواجدون في مستویات إداریة أدنى، وهذا ما المتواجدین في نفس المست

التي تتم  الاتصالالجزائر بإنجاح مختلف أشكال  اهتمام العمال في مؤسسة اتصالاتیؤكد 
 الاتصالالأفقي والصاعد، ولا یكتفون بالسعي لإنجاح  الاتصالفي المؤسسة بما في ذلك 

سسة بمهارتي الإصغاء والقراءة مؤ فقط، وهذا راجع لتمتع عمال ال ءالنازل من عند الرؤسا
  .التي عبروا عنها من خلال تأكیدهم على أخذ مختلف الرسائل التي تصلهم بعین الإعتبار

لقد تبین لنا أیضا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى أن إستقبال 
جاد تفاهم مشترك معهم قد جاءت في یدفع إلى إیسة رسائل الرؤساء والزملاء في المؤس
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وهو ما یدل على درجة  4.18المرتبة الرابعة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 
معیاري منخفض  انحرافالموافقة العالیة من قبل أفراد عینة الدراسة، كما سجلت هذه العبارة 

عبر أغلبهم  إذالمبحوثین، جابات ر إلى وجود شبه إتفاق في إما یشی 0.816حیث قدر ب
بینما لم  %86.8العبارة وبلغت نسبة هؤلاء مة على هذه على موافقتهم أو موافقتهم التا

   .من مجموع أفراد العینة %4.6الموافقین تماما   تتجاوز نسبة غیر الموافقین وغیر
الجزائر تساعدهم الرسائل التي تصلهم في  اتصالاتوتبرز لنا هذه النتائج أن أغلب عمال 

تحقیق تفاهم مشترك مع الزملاء والرؤساء في المؤسسة، وهذه النتائج لها ما یبررها حیث أن 
وفقا للغة التي یفهمها المستقبل وإختیار الوسیلة المناسبة له تمثل  الاتصالیةبناء الرسائل 

سائل ومن ثمة تحقیق التفاهم المشترك، أبرز العوامل التي تساعد في سهولة وصول وفهم الر 
مجموع المبحوثین من  %87.7نسبته وهذا ما أوضحته لنا النتائج فیما سبق، إذ عبر ما 

 الاتصالیةیفهمها المستقبل عند بنائهم لرسائلهم اللغة التي  استخدامأنهم یحرصون على 
الوسیلة  ختیاراعینة الدراسة أنهم یحرصون على  من أفراد %90المختلفة، كما عبر 

، وكل ذلك یساهم في زیادة فعالیة المستقبل عن التي تتناسب مع مستقبل رسائلهم الاتصالیة
 الاتصالیةطریق تحقیق تفاهم مشترك بین العمال في المؤسسة وبالتالي زیادة فعالیة العملیة 

  .ككل

في مقابل هذا فإن العبارة التي تشیر إلى أن رسائل الرؤساء والزملاء في المؤسسة تصل في 
الوقت المناسب قد جاءت في المرتبة الأخیرة من حیث قیمة المتوسط الحسابي والذي بلغ 

معیاري  انحرافوهو ما یدل أیضا على درجة الموافقة العالیة، كما سجلت هذه العبارة  3.79
ما یشیر إلى وجود نوع من الإختلاف في إجابات  1.037ما حیث وصل إلى مرتفع نوعا 

تماما على أن رسائل الرؤساء والزملاء  المبحوثین، فقد بلغت نسبة الموافقین والموافقین
ما یمكن ملاحظته أن مجموع أفراد العینة، غیر من  %71.3تصلهم في الوقت المناسب 

نسبة الموافقین تماما  انخفاضأعلاه هو ) 49(رقم من خلال النتائج التي تضمنها الجدول 
كما أن نسبة باقي  %24.6العبارات، إذ لم تتجاوز نسبتهم على هذه العبارة مقارنة بباقي 

تراوحت إجاباتهم بین الموافقة المتوسطة أو الضعیفة والضعیفة جدا هي  المبحوثین والذین
من مجموع أفراد عینة الدراسة، وتبرز لنا  %28.7إلى حد ما ووصلت إلى نسبة مرتفعة 
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لا تصل للجمیع في الوقت المناسب، وأن بعض العمال  الاتصالیةالنتائج أن الرسائل  هذه 
تصلهم رسائل رؤسائهم وزملائهم في وقت متأخر وإن كانوا فئة قلیلة مقارنة بالذین أبدوا 

 .رسائل في الوقت المناسبمثل هذه الاهم على وصول ضر 

 الاستقبالالجزائر من  اتصالاتاجعة هذه النتائج تبرز لنا تمكن العمال في مؤسسة إن مر 
أعضاء المؤسسة أیا كان شكل هذه الرسائل أو نوعها الجید للرسائل التي تصلهم من مختلف 

وأیا كانت الوسیلة المستخدمة في نقلها، فبالإضافة إلى تمتع العمال في المؤسسة بمهارة 
كانت مكتوبة أو  كل الرسائل التي تصلهم سواءً  واستیعابالقراءة التي تسمح لهم بفهم 

الإصغاء والتركیز مع مختلف الرسائل لمهارة  امتلاكهمإلكترونیة، فإن العمال أكدوا على 
التي توجه إلیهم ولذلك نجد أن معظم المبحوثین أوضحوا بأنهم یحرصون على أخذ رسائل 

الأفقي والصاعد من مستویات  بالاتصالالرؤساء والزملاء بعین الإعتبار وإن كان الإهتمام 
عند الرؤساء في النازل من  الاتصالیبقى بشكل أقل نوعا ما عما هو الحال مع  ادنی

 استقبالهاام مختلف الرسائل التي یتم هز لنا النتائج الموضحة أعلاه  إسالمؤسسة، كما تبر 
 في تحقیق التفاهم المشترك بین العمال في المؤسسة وهو ما یدل على وجود فعالیة مقبولة

لحلقة للأفراد بصفتهم مستقبلین في المؤسسة، لكن یبقى وصول الرسائل في الوقت المناسب ا
 كبیرالأضعف مقارنة بباقي متطلبات تحقیق فعالیة المستقبل، وإن كان هذا الضعف لیس بال

حیث أن إجابات المبحوثین عن هذا المؤشر كانت معبرة أیضا على درجة الموافقة العالیة، 
المتاحة في المؤسسة قد زاد من فرص تحقیق الفهم  الاتصالیةویمكن القول أن تعدد الوسائل 

رئیسیة  اتصالوالذي صار یمثل وسیلة  -ستخدام البرید الإلكتروني ، فإرك بین العمالالمشت
یسمح بوصول الرسائل في وقتها الحقیقي،  –لدى غالبیة عمال المؤسسة كما تبین لنا سابقا 

كما أن خدمة الإجتماعات المرئیة التي توفرها شبكة الإنترانت للتواصل مع الإدارة العلیا تتیح 
رى إمكانیة وصول الرسائل في الوقت المناسب للطرفین، وبذلك یبقى على المؤسسة هي الأخ

تشجیع أفرادها على ضرورة نقل مختلف الرسائل والمعلومات إلى من یستحقها في الوقت 
المناسب وتدریبهم على أهمیة تقدیم المعلومات أیا كانت قیمتها في الوقت الحقیقي والآني 

  .وتوظیفها لخدمة أهداف المؤسسة استغلالهاحتى یمكن  لتوفرها
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  :فعالیة رجع الصدى في مؤسسة اتصالات الجزائر -2-6

  :یوضح فعالیة رجع الصدى) 50(الجدول رقم 

تبین نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى قیام المبحوثین بطلب إستفسارات 
من الزملاء في حالة عدم فهم رسائلهم قد جاءت في المرتبة الأولى من حیث قیمة المتوسط 

وهو ما یدل على درجة الموافقة العالیة جدا من قبل أفراد العینة،  4.23الحسابي والذي بلغ 
وهذا یشیر إلى  0.757حیث وصل إلى معیاریا منخفض  انحرافات هذه العبارة كما سجل

وهذا ما تبینه نسبة الموافقین والموافقین تماما على وجود شبه إتفاق في إجابات المبحوثین، 
من المبحوثین أنهم یقومون بطلب استفسارات من   %89.9مضمون هذه العبارة إذ عبر 

ا من المبحوثین الذین لا رسائلهم، بینما تبقى نسبة ضئیلة جدفهم  الزملاء في حالة عدم
تتجاوز  تى في حالة عدم فهم رسائلهم ولمبطلب تفسیرات وتوضیحات من الزملاء حیقومون 

في   من مجموع أفراد عینة الدراسة، وتبرز لنا هذه النتائج حرص العمال %4هؤلاء نسبة 
التي یشاركون فیها من خلال سعیهم لفهم  الالاتصالجزائر بإتمام عملیة  اتصالاتمؤسسة 

  العبارات 

       
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

تقوم بالإستفسار عن  مدى فهم 
  رسائلك من قبل الآخرین

3.90  0.989  2.9  6.9  16.3  45.0  28.9  

لا تجد مشكل في تصحیح رسائلك في 
  حالة وجود خطأ في فهمها

4.21  0.856  1.1  4.6  7.4  45.3  41.5  

تطلب توضیحات في حالة عدم فهم 
  رسائل رؤسائك

4.21  0.781  0.9  4.0  4.9  53.3  37.0  

تطلب إستفسارات من الزملاء في حالة 
  عدم فهم رسائلهم

4.23  0.757  0.6  3.4  6.0  52.4  37.5  
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الأمر یقومون بطلب رسائل  استدعىالرسائل التي تصلهم من زملائهم بالمؤسسة وإذا 
  .تكمیلیة لتوضح الغموض الذي قد یقع

تقریبا بخصوص قیام المبحوثین بطلب توضیحات من قبل رؤسائهم في  الاتجاهیسجل نفس 
ذه العبارة على المرتبة الثانیة من حیث قیمة المتوسط حالة عدم فهم رسائلهم حیث حصلت ه

بة للغایة من قیمة العبارة الأولى حیث وصل المتوسط الحسابي إلى یر قالحسابي والتي كانت 
 انحرافسجلت هذه العبارة  درجة الموافقة العالیة جدا، كما وهو ما یدل أیضا على 4.21

وهذا یشیر إلى وجود شبه إتفاق في إجابات  0.782معیاري منخفض حیث قدر ب
أو موافقین تماما على مضمون العبارة وبلغت المبحوثین، حیث عبر أغلبهم بأنهم موافقین 

عینة الدراسة، بینما تراوحت إجابات باقي المبحوثین   من مجموع أفراد %90.3نسبة هؤلاء 
المتوسطة والضعیفة أو الضعیفة جدا، وتعكس لنا هذه النتائج قة بین المواف %9.7والمقدرة ب
مع التي یدخلون فیها  الاتصالالجزائر على إنجاح عملیات  اتصالاتفي ظحرص مو 

رؤسائهم من خلال سعیهم إلى فهم مختلف الرسائل التي یوجهها لهم رؤسائهم والقیام بطلب 
أوامر أو توجیهات  ع هذه الرسائل سواءً توضیحات وتفسیرات في حالة عدم فهمها أیا كان نو 

لى إالجزائر  اتصالاتأو نصائح وإرشادات، وكل هذا یدل على سعي العمال في مؤسسة 
یشاركون فیها وذلك من خلال إبداء رجع الصدى على الرسائل  اتصالیةمتابعة كل عملیة 

التي تصلهم بل ویعملون على طلب رسائل تكمیلیة من رؤسائهم حتى یتمكنوا من أداء 
  .مهامهم في المؤسسة بشكل أفضل

یتبین لنا أیضا من خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى أن العمال لا 
فهمها من قبل الآخرین قد في  وقوع خطأ تصحیح رسائلهم في حالة  یجدون مشكل في

سجلت هي الأخرى درجة موافقة عالیة جدا وهذا ما تبینه لنا قیمة المتوسط الحسابي التي 
ما یشیر إلى وجود  0.856معیاري منخفض حیث قدر ب انحرافمع تسجیل  4.21بلغت 

ة، وهذا ما توضحه النتائج المبینة في شبه إتفاق في مواقف المبحوثین تجاه هذه العبار 
فیما تراوحت إجابات  %86.6والموافقین تماما  الجدول أعلاه، حیث بلغت نسبة الموافقین

المتوسطة والضعیفة أو الضعیفة جدا على مضمون العبارة، باقي أفراد العینة بین الموافقة 
ائر بإنجاح مختلف العملیات الجز  اتصالاتوتعكس لنا هذه النتائج إهتمام العمال في مؤسسة 
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التي یقومون بها في المؤسسة، إذ یعتبر قیام الأفراد بتقدیم رسائل توضیحیة  الاتصالیة
وتفسیریة للآخرین قصد تصحیح أي خطأ یمكن أن یقع في الفهم شكلا من أشكال متابعة رد 

حتى تحقق الفعل، فكلما تلقوا إشارات تفید بعدم فهم رسائلهم سعو لتوضیحها وتفسیرها 
  .الأهداف التي صیغت من أجلها

خلال نتائج التحلیل الإحصائي أن العبارة التي تشیر إلى قیام  في مقابل هذا تبین لنا من
المبحوثین بالإستفسار عن مدى فهم رسائلهم من قبل الآخرین قد جاءت في المرتبة الأخیرة 

وهو ما  3.90ذه العبارة من حیث قیمة المتوسط الحسابي حیث بلغ المتوسط الحسابي له
معیاریا مرتفعا نوعا ما  انحرافایدل أیضا على درجة الموافقة العالیة، كما سجلت هذه العبارة 

في إجابات المبحوثین، غیر أن  اتفاقوهو ما یشیر إلى عدم وجود  0.989حیث وصل إلى 
الموافقین والموافقین  والعالیة جدا إذ بلغت نسبةأغلبها جاءت معبرة عن درجة الموافقة العالیة 

من المبحوثین بأنهم غیر  %9.9العینة بینما عبر ما نسبته من مجموع أفراد  %73.9تماما 
ن ملاحظته على نتائج هذه موافقین تماما على مضمون العبارة، وأهم ما یمكموافقین أو غیر 

من  %28.9یوجد هو ضعف نسبة الموافقین تماما مقارنة بباقي العبارات إذ تبین أنه  العبارة
مجموع أفراد العینة فقط یقومون بشكل دائم بالإستفسار عن مدى فهم رسائلهم من قبل 

وهو ما یشیر  %61.3الآخرین، في حین بلغت نسبة الموافقین والموافقین بدرجة متوسطة 
الجزائر یقومون بالإستفسار عن مدى فهم  اتصالاتإلى أن أغلب العمال في مؤسسة 

ؤلاء في بعض بل قد یكتفي مثل ه خرین ولكن لیس بشكل دائم ومستمر،الآ رسائلهم من قبل
الأحیان بالتأكد من وصول رسائلهم والإطلاع علیها من دون أن یحاولوا التأكد من فهمها 

من قبل الآخرین، ویكون التأكد من وصول الرسائل عادة بإستخدام الوسائل  واستیعابها
التي توفرها المؤسسة، ومثال ذلك تقنیة الإشعار بالوصول والإشعار بالقراءة التي  الاتصالیة

الموضح سابقا ) 38(یوفرها البرید الإلكتروني للمؤسسة، وهذا ما تبینه لنا نتائج الجدول رقم 
تقنیة الإشعار بالوصول عند  استخدامحیث بلغت نسبة الموافقین والموافقین تماما على 

من مجموع أفراد العینة كما عبر ما نسبته  %70.8البرید الإلكتروني ئل عبر إرسالهم للرسا
یستخدمون تقنیة الإشعار بالقراءة عند إرسالهم للبرید من مجموع المبحوثین بأنهم  63.9%
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الإلكتروني، وهاتین التقنیتین تمثلان أدوات مساعدة على تحقیق رجع الصدى في أي عملیة 
  .ید الإلكترونيتتم بواسطة البر  اتصالیة

ائر على اتصالات الجز إن كل النتائج المقدمة سابقا تبرز لنا مدى حرص عمال مؤسسة 
التي یشاركون فیها، إذ تبین أن رجع الصدى یأخذ أهمیة  الاتصالیةإنجاح ومتابعة العملیات 

كبیرة من قبل موظفي المؤسسة، فتأكید المبحوثین على طلبهم شبه الدائم لرسائل توضیحیة 
وتفسیریة من قبل الزملاء والرؤساء على حد سواء في حالة عدم فهم رسائلهم یبرز سعي 

كان هذا  التي یقومون بها سواءً  الاتصالالعمال في المؤسسة لإنجاح مختلف أشكال 
نازلا لزملاء من  اتصالاأفقیا مع زملاء من نفس المستوى الإداري أو كان  الاتصال

العمال  استعدادصاعدا نحو الرؤساء، كما یتبین أن  الاتصالریة أدنى، أو كان امستویات إد
في فهمها من قبل الآخرین مدى إهتمام  ألتصحیح رسائلهم وتوضیحها في حالة وقوع خط

جابي، غیر یوسعیهم لتحقیق رجع صدى فعال وإ  اتصالاتهمالموظفین في المؤسسة بمتابعة 
مدى فهم رسائلهم من قبل الآخرین یبقى ناقصا ولا  الموظفین بالاستفسار عنأن قیام 

یقومون بذلك بشكل دائم ومستمر، وبصفة عامة فإن أغلب العمال في مؤسسة اتصالات 
الجزائر یدركون أهمیة رجع الصدى الفعال في نجاح عملیات الاتصال التي یقومون بها أو 

  . في المؤسسةیشاركون فیها وانعكاس ذلك إیجابا على أداء مهامهم بسهولة 

  :فعالیة الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائرنتائج  -7- 2 

  .في مؤسسة اتصالات الجزائر یوضح فعالیة الاتصال :)51(الجدول رقم  

  العبارات 

       
المتوسط الحسابي

  

       
الانحراف المعیاري

  الإجابات بالنسب المئویة  

غیر 
موافق 
تماما 

1  

غیر 
  موافق

2  

  محاید

3  

  موافق

4  

  موافق 

تماما 
5  

رسائل التي التأخذ بعین الاعتبار 
  رؤسائكیوجهها لك 

4.49  0.664  0.9  0.6  2.6  40.4  55.6  
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تستطیع قراءة الرسائل المكتوبة 
  والإلكترونیة التي تصلك بسهولة

4.40  0.629  0  1.4  3.4  48.7  46.4  

تأخذ بعین الاعتبار رسائل زملائك في 
  المؤسسة

4.37  0.680  0.3  1.7  4.6  47.9  45.6  

تستخدم ألفاظ بسیطة وواضحة المعنى 
  عند صیاغة رسائلك

4.37  0.595  0  0.3  5.2  51.9  42.7  

  41.0  50.7  6.3  2.0  0  0.678  4.31  تحمل كل رسائلك هدفا محددا
وسیلة المناسبة لنقل رسائلك تختار ال

وسیلة مكتوبة، شفهیة، أو  سواءً 
  إلكترونیة تبعا لموضوع الرسالة

4.23  0.713  0.9  1.7  6.3  56.2  35.0  

تطلب إستفسارات من الزملاء في حالة 
  عدم فهم رسائلهم

4.23  0.757  0.6  3.4  6.0  52.4  37.5  

تطلب توضیحات في حالة عدم فهم 
  رسائل رؤسائك

4.21  0.782  0.9  4.0  4.9  53.3  37.0  

لا تجد مشكل في تصحیح رسائلك في 
  حالة وجود خطأ في فهمها

4.21  0.856  1.1  4.6  7.4  45.3  41.5  

وسیلة المناسبة لنقل رسائلك تختار ال
وسیلة مكتوبة، شفهیة، أو  سواءً 

  إلكترونیة تبعا لمستقبل الرسالة

4.21  0.717  0.6  2.3  7.2  55.9  34.1  

عند صیاغتك للرسائل المكتوبة، 
الشفهیة والإلكترونیة تستخدم اللغة التي 

  یفهمها المستقبل

4.19  0.784  0.9  3.2  8.3  51.3  36.4  

إستقبالك لرسائل الرؤساء والزملاء 
  یسمح  لك بإیجاد تفاهم مشترك معهم

4.18  0.816  1.1  3.4  8.6  49.9  37.0  

تحصل على المعلومات اللازمة لبناء 
رسائلك الاتصالیة بسهولة وفي الوقت 

  المناسب

3.99  0.846  1.1  5.7  12.3  55.0  25.8  

تعمل دائما على استخدام عدة وسائل 
اتصالیة في نفس الوقت لضمان 

3.92  0.951  2.6  8.6  8.0  55.6  25.2  
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  وصول رسائلك
تستطیع اختیار الوقت المناسب 

  لإرسال رسائلك لباقي الزملاء
3.90  0.988  2.6  8.6  12.9  48.1  27.8  

تقوم بالاستفسار عن مدى فهم رسائلك 
  من قبل الآخرین

3.90  0.989  2.9  6.9  16.3  45.0  28.9  

تستطیع اختیار الوقت المناسب 
  لإرسال رسائلك لرؤسائك

3.84  1.040  3.4  10.0  12.6  47.0  26.9  

تصلك رسائل رؤسائك وزملائك في 
  الوقت المناسب

3.79  1.037  3.4  10.3  14.9  46.7  24.6  

تنتقل المعلومات بسهولة داخل 
  المؤسسة

3.77  1.097  5.2  10.3  12.6  46.7  25.2  

بارات محور الفعالیة عیتبین لنا من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن كل 
 الاتصالجاءت معبرة على درجة الموافقة العالیة جدا أو العالیة، وهذا یبرز لنا أن  الاتصالیة

یتسم بمستوى مقبول من  - كما تبین من أراء المبحوثین -الجزائر  اتصالاتفي مؤسسة 
الفعالیة، كما یتضح لنا من خلال الترتیب التنازلي للعبارات أن العبارات التي تشیر إلى 

الجید للرسائل قد جاءت في المراتب الأولى من حیث درجة الموافقة، إذ  الاستقبالمهارات 
ل الرسائل الجزائر على الأخذ بعین الإعتبار ك اتصالاتتبین أن حرص العمال في مؤسسة 

ى والإصغاء الجید ثم تلتها العبارة التي تشیر إل الانتباهالتي یوجهها لهم رؤسائهم من خلال 
نت أو إلكترونیة، ثم جاءت لرسائل التي تصلهم مكتوبة كاقدرة العمال على قراءة كافة ا

لال الأفقي والصاعد إلیهم من خ الاتصالتمام المبحوثین بإنجاح هة التي تشیر إلى إالعبار 
الرسائل التي یوجهها لهم باقي الزملاء في المؤسسة وذلك من خلال أخذها  استقبالحسن 

  .بعین الإعتبار

الجزائر لبناء ونقل  اتصالاتالكبیر الذي یولیه العمال في مؤسسة  الاهتمامبرز لنا أیضا ی
ألفاظ بسیطة وواضحة عند بناء رسائلهم الموظفین  اختیاروذلك من خلال  الاتصالیةرسائلهم 

ا من البدایة ولذلك یحرصون تحمل هدفا محدد اظم المبحوثین أنههي الرسائل التي أكد معو 
هم تبعا لموضوع تلك الرسائل بالدرجة الأولى، وقد لعلى إختیار الوسیلة المناسبة لنقل رسائ
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موافقة عالیة جدا من قبل عینة حظیت كل العبارات التي تدل على هذه المؤشرات بدرجة 
  .الدراسة

الجزائر  اتصالاتلنا من خلال النتائج المبینة أعلاه، أن العمال في مؤسسة  اتضحكما 
التي یشاركون فیها ویسعون إلى إتمامها وإنجاحها،  الاتصالاتیقومون في الغالب بمتابعة 

ن الزملاء والرؤساء في حالة م استفساراتجابي تجاه القیام بطلب یإ اتجاهلذلك نسجل لدیهم 
لتقدیم توضیحات من طرفهم قصد جعل كل رسائلهم  استعدادعدم فهم رسائلهم مع وجود 

تفعیل عملیة ب الاهتمامواضحة ومفهومة لدى جمیع الزملاء في المؤسسة، وإلى جانب هذا 
الجزائر یتضح لنا تركیز الموظفین في المؤسسة على  اتصالاترجع الصدى في مؤسسة 

المختلفة التي  الاتصالیةبیعة الأشخاص الذین یتواصلون معهم ویحاولون إنجاح العملیات ط
وذلك من خلال إختیار الوسیلة واللغة المناسبة لبناء ونقل رسائلهم إلى یبادرون بها 
جابیة تسمح بضمان الوصول الجید والفعال ی، وهذا یعتبر میزة إبالاتصالالمستهدفین 

ى تحقیق الهدف الأساسي الذي تبنى من أجله مثل هذه الرسائل، ولهذا للرسائل بما یقود إل
الرسائل یقود إلى تحقیق تفاهم مشترك معهم قد  استقبالنجد أن العبارة التي تشیر إلى أن 

الجزائر  اتصالاتالعمال في مؤسسة  اهتمامجاءت مباشرة بعد العبارات التي تشیر إلى 
  .هابمستقبلي رسائلهم عند بنائها ونقل

الجزائر لا یهتمون بشكل  اتصالاتالعمال في مؤسسة لنا أن  اتضحفقد وفي مقابل ذلك 
أكبر بتنویع الوسائل التي یستخدمونها  لنقل رسائلهم ولا یقومون في الغالب بإستخدام أكثر 

رسائلهم بل على العكس یكتفون بوسیلة وصول س الوقت قصد ضمان فمن وسیلة في ن
الجزائر بالوقت  اتصالاتبین الموظفین بمؤسسة  الاتصالواحدة فقط، كما تتأثر عملیة 

ت العبارات الدالة ءالمناسب لنقل أو الحصول على المعلومات والرسائل المختلفة حیث جا
یبقى سریان وإنتقال  على هذه المؤشرات في المراتب الأخیرة مقارنة بباقي العبارات، فیما

إتصالات الجزائر إذ جاءت  ضعف في مؤسسةة الأالمعلومات بسهولة وسلاسة هو الحلق
العبارة الدالة على ذلك في المرتبة الأخیرة، وإن كانت كل هذه العبارات قد حصلت على 

  .درجة موافقة عالیة من قبل أفراد عینة الدراسة
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  :الجزائر اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالیة فعالعلى الإدارة الإلكترونیة  تأثیر -3

متغیر الإدارة الإلكترونیة ذي یحدثه ال تأثیرلقد سعت الدراسة منذ بدایتها لمعرفة طبیعة ال
 اتصالاتمؤسسة  اتخاذفي المؤسسات الجزائریة مع  الاتصالفعالیة على بأبعادها المختلفة 

الجزائر كحالة للدراسة، وذلك لأن التحول إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة قد یحدث تأثیرا أیا كان 
جابیا أو سلبیا على مختلف نشاطات المؤسسة التي تطبقها بما في ذلك منظومتها یشكله إ

البسیط حتى نتمكن  الانحدارعلى معامل  اعتمدنا تأثیرال ، وعلیه وقصد قیاس هذاالاتصالیة
كل بعد من أبعاد تأثیر إختبار الفرضیة الرئیسیة للدراسة وفرضیاتها الفرعیة التي تقیس  من

على ) البعد المادي، البعد البرمجي، البعد الشبكي، والبعد البشري(الإدارة الإلكترونیة الأربعة 
  .الجزائر اتصالاتبمؤسسة  الاتصالیةمتغیر الفعالیة 

یساوي أو یفوق  معنویةضیة الصفریة إذا كان مستوى الووفقا لهذا الإختبار یتم قبول الفر 
 معنویةفي حین نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل بالفرضیة البدیلة إذا كان مستوى ال 0.05

  .0.05أقل من 

  :إختبار الفرضیة الرئیسیة للدراسة -3-1

صیاغتها على رضیة الرئیسیة والتي تم فال تبارخلإالخطي البسیط  الانحدارأسلوب  استخدمنا
  :النحو التالي

مؤسسة فعالیة الاتصال في على الإدارة الإلكترونیة  تؤثرلا : (H0)الفرضیة الصفریة  -
  .الجزائر اتصالات

مؤسسة  فعالیة الاتصال فيعلى الإدارة الإلكترونیة  ؤثرت: (H1)الفرضیة البدیلة  -
  .الجزائر اتصالات

  :تائج المبینة أدناهنوقد توصلنا إلى ال
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  :نموذج الإنحدار البسیط نتائجیوضح  52الجدول رقم 

المتغیر 
 المستقل

الارتباط  معامل
 R 

    معامل
 R2  التحدید

معامل 
التحدید 
  المصحح

 قیمة المحسوبة
T 

مستوى 
 معنویةال

SIG 
الإدارة 

 الإلكترونیة
 بشكل عام

0.523 0.274 0.272 11.443 0.000  

  SPSS على مخرجاتمن إعداد الباحث بالإعتماد : المصدر

فعالیة على متغیر الإدارة الإلكترونیة  تأثیروالذي یقیس الجدول أعلاه  یتبین لنا من خلال
وهو مستوى أقل   0.000 معنویةبمستوى  11.443بلغت المحسوبة (T) الإتصال أن قیمة 

، والتي توضحها التأثیریة ما یجعلنا نقبل هذه العلاقة) 0.05(ة المعتمد معنویمن مستوى ال
ما یدل  0.523حیث بلغ  Rقیم معاملات الإرتباط الثلاثة وهي معامل الإرتباط البسیط 

محل لمتغیر الإدارة الإلكترونیة على فعالیة الاتصال في المؤسسة موجب  تأثیرعلى وجود 
المصحح التحدید وكذا معامل  0.274  (R2)الدراسة، في حین بلغت قیمة معامل التحدید 

ajustée) 2R( 0.272  وهذه النتائج تعني أن المتغیر المستقل) الإلكترونیةالإدارة (
فعالیة الاتصال ( من التغیرات الحاصلة في المتغیر التابع%27یفسر یؤثر و استطاع أن 

  .أخرى  یرجع إلى عوامل )%73(والباقي  ،)بمؤسسة اتصالات الجزائر

على هذه النتائج نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على  وبناءً 
 اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالفعالیة على لإدارة الإلكترونیة بأبعادها المختلفة ل تأثیروجود 
  .الجزائر

 :إختبار الفرضیات الفرعیة للدراسة -3-2

 من أجل إختبار الفرضیات الفرعیة الأربع لهذه الدراسة والتي تهدف لمعرفة مدى وجود 
الجزائر  اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالفعالیة على لأبعاد المختلفة للإدارة الإلكترونیة ل تأثیر

جاد العلاقة بین عدة متغیرات یالذي یتیح لنا إ بسیطأسلوب الإنحدار الخطي ال منااستخد
والتأكد من تحدید  اتغیر تابع بما یسمح لنا بإختبار كل فرضیة فرعیة على حدمستقلة وم
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بمؤسسة  الاتصالفعالیة  علىالبعد أو أبعاد الإدارة الإلكترونیة الأكثر تأثیرا مقارنة بغیرها 
  :الجزائر، ویمكننا توضیح ذلك من خلال النتائج التالیة اتصالات

البعد المادي للإدارة  تأثیرتهدف هذه الفرضیة لقیاس : إختبار الفرضیة الفرعیة الأولى
 الاتصالفعالیة على كمتغیر مستقل ) الحواسیب والتكنولوجیات المادیة المساعدة(الإلكترونیة 
  :الجزائر كمتغیر تابع، وتم صیاغتها على النحو التالي اتصالاتفي مؤسسة 

المادیة الحواسیب والتكنولوجیات استخدام أجهزة  یؤثرلا : (H0)الفرضیة الصفریة  -
  .الجزائر اتصالاتبمؤسسة  الاتصالفعالیة على ) الإلكترونیةالبعد المادي للإدارة (المساعدة 

المساعدة والتكنولوجیات المادیة استخدام أجهزة الحواسیب  یؤثر :(H1)  الفرضیة البدیلة -
  .الجزائر اتصالاتبمؤسسة  الاتصالفعالیة على ) البعد المادي للإدارة الإلكترونیة(

  :والجدول التالي یوضح لنا النتائج المتوصل إلیها بخصوص الفرضیة الفرعیة الأولى

  :الأولىالفرعیة للفرضیة  بسیطیوضح نتائج الانحدار ال) 53(الجدول رقم 

المتغیر 
 المستقل

 الارتباطمعامل 
R 

   معامل
 R2  التحدید

معامل 
التحدید 
  المصحح

 قیمة المحسوبة
T 

مستوى 
ة معنویال

SIG 
البعد المادي 

للإدارة 
 الإلكترونیة

0.330 0.109 0.107 6.521 0.169  

  SPSS  من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

 بلغت اكم 0.330بلغت  Rیتبین لنا من خلال الجدول السابق أن قیمة معامل الإرتباط 
الذي بلغت  (R2 ajustée)ومعامل التحدید المصحح  0.109 (R2)قیمة معامل التحدید 

وهذه القیم تؤكد لنا وجود علاقة بین البعد المادي للإدارة الإلكترونیة بما في  0.107قیمته 
لمساعدة وخاصة البطاقات الممغنطة الحواسیب والتكنولوجیات المادیة اذلك أجهزة 

اتصالات الجزائر من جهة في مؤسسة  الاتصالوالتكنولوجیات البیومتریة من جهة وفعالیة 
 0.169قدر ب معنویةوبمستوى   6.521المحسوبة والتي بلغت  (T)ثانیة، غیر أن قیمة 

 اتصالاتبمؤسسة  الاتصالارة الإلكترونیة على فعالیة تبرز لنا عدم تأثیر البعد المادي للإد
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ة المعتمد معنویتوى الة المحسوب جاء بقیمة أكبر من مسمعنویالجزائر، وهذا لأن مستوى ال
  .0.05والمقدر ب

أجهزة الحواسیب والتكنولوجیات المادیة  استخدامإن هذه النتائج تدفعنا إلى القول أن 
في  الاتصالالمساعدة بصفته یمثل البعد المادي للإدارة الإلكترونیة له علاقة مع فعالیة 

جزائر من دون أن یؤثر علیها، وهو ما یجعلنا نقبل فرضیة العدم والتي اتصالات المؤسسة 
بعد المادي للإدارة ال(اعدة إستخدام الحواسیب والتكنولوجیات المادیة المس أنتنص على 

الجزائر، ونرفض الفرضیة  اتصالاتسسة الاتصال بمؤ فعالیة لا یؤثر على  )الإلكترونیة
  .البدیلة لها

ي للإدارة برمجالبعد ال تأثیرتهدف هذه الفرضیة لقیاس : ثانیةإختبار الفرضیة الفرعیة ال
 اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالفعالیة على كمتغیر مستقل ) نظم المعلومات(الإلكترونیة 

  :، وتم صیاغتها على النحو التاليالجزائر كمتغیر تابع

للإدارة البعد البرمجي (استخدام نظم المعلومات یؤثر لا :  (H0) الفرضیة الصفریة -
  .الجزائر اتصالاتبمؤسسة  الاتصالفعالیة على ) الإلكترونیة

للإدارة  البعد البرمجي(استخدام نظم المعلومات  یؤثر: (H1) الفرضیة البدیلة  -
  .الجزائر اتصالاتبمؤسسة  الاتصالفعالیة على ) الإلكترونیة

 :ثانیةوالجدول التالي یوضح لنا النتائج المتوصل إلیها بخصوص الفرضیة الفرعیة ال

  :الثانیةالفرعیة للفرضیة  بسیطیوضح نتائج الانحدار ال )54(الجدول رقم 

المتغیر 
 المستقل

       معامل
   R  الارتباط

   معامل
 R2  التحدید

معامل 
التحدید 
  المصحح

قیمة 
  Tالمحسوبة

مستوى 
ة معنویال

SIG 
البعد البرمجي 

للإدارة 
 الإلكترونیة

0.381 0.145 0.143 7.686 0.028  

  SPSS من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر
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معنویة  وبمستوى 7.686المحسوبة بلغت  (T)یتبین لنا من خلال الجدول السابق أن قیمة 
للبعد ما یؤكد لنا وجود تأثیر ) 0.05(ة المعتمد معنویقل من مستوى الوهو أ 0.028

فعالیة على نظم المعلومات كمتغیر مستقل  استخداموالمتمثل في البرمجي للإدارة الإلكترونیة 
ت الإرتباط توضح لنا مستوى الجزائر كمتغیر تابع، وقیم معاملا اتصالاتبمؤسسة  الاتصال

 تأثیروهذا ما یبرز لنا وجود  R 0.381الإرتباط   حیث بلغت قیمة معامل تأثیرال اهذ
للبعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة على فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات إیجابي قوي 

 المصحح وقدرت قیمة معامل التحدید 0.145 (R2)، كما بلغت قیمة معامل التحدید الجزائر
(R2 ajustée)  استطاع أن یؤثر  ما یعني أن البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة 0.143ب
 اتصالاتبمؤسسة  الاتصال في متغیر فعالیةمن التغیرات الحاصلة  %14ویفسر ما نسبته 

  .الجزائر

 استخدام أنإن هذه النتائج تدفعنا إلى رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة التي تشیر 
في مؤسسة  الاتصالفعالیة یؤثر على ) البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة(نظم المعلومات 

  .الجزائر اتصالات

ي للإدارة كشبالبعد ال تأثیرتهدف هذه الفرضیة لقیاس : ثالثةإختبار الفرضیة الفرعیة ال
فعالیة على كمتغیر مستقل ) -شبكتي الإنترنت والإنترانت- كات الإلكترونیة الشب(الإلكترونیة 

  :، وتم صیاغتها على النحو التاليالجزائر كمتغیر تابع اتصالاتفي مؤسسة  صالتالإ

الإنترنت شبكتي  -استخدام الشبكات الإلكترونیة  یؤثرلا : (H0)  الفرضیة الصفریة -
 اتصالاتبمؤسسة  الاتصالفعالیة على ) البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة( -والإنترانت 

  .الجزائر
الإنترنت شبكتي  –استخدام الشبكات الإلكترونیة  یؤثر:  (H1)الفرضیة البدیلة  -

 اتصالاتبمؤسسة  الاتصالفعالیة  على) البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة( -والإنترانت
  .الجزائر

  :والجدول التالي یوضح لنا النتائج المتوصل إلیها بخصوص الفرضیة الفرعیة الثالثة
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  :الثالثةالفرعیة للفرضیة  بسیطیوضح نتائج الانحدار ال )55(الجدول رقم 

المتغیر 
 المستقل

 الارتباطمعامل 
R   

  معامل 
  R2  التحدید

معامل 
التحدید 
  المصحح

 قیمة 
 T المحسوبة

مستوى 
ة لمعنویا

SIG 
البعد الشبكي 

للإدارة 
 الإلكترونیة

0.421 0.177 0.175 8.641 0.000  

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ة معنوی وبمستوى 8.641المحسوبة بلغت   (T)یتبین لنا من خلال الجدول السابق أن قیمة
لبعد الشبكي لتأثیر وجود ما یؤكد لنا ) 0.05(ة المعتمد معنویقل من مستوى الوهو أ 0.000

) شبكتي الإنترنت والإنترانت(الشبكات الإلكترونیة  استخدامللإدارة الإلكترونیة والمتمثل في 
الجزائر كمتغیر تابع، وقیم معاملات  اتصالاتبمؤسسة  الاتصالفعالیة على كمتغیر مستقل 

وهذا ما  R 0.421 حیث بلغت قیمة معامل الإرتباط تأثیرال ذاهتوضح لنا مستوى  الارتباط
للبعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة على فعالیة الاتصال إیجابي قوي  تأثیریبرز لنا وجود 

وقدرت قیمة  0.177  (R2)معامل التحدید، كما بلغت قیمة بمؤسسة اتصالات الجزائر 
البعد الشبكي للإدارة  أن یعني ما 0.175ب (R2 ajustée) التحدید المصحح معامل 

التغیرات الحاصلة في متغیر فعالیة  من% 18الإلكترونیة استطاع أن یؤثر ویفسر ما نسبته 
 .الجزائر اتصالاتبمؤسسة  الاتصال

أن إن هذه النتائج تدفعنا إلى رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة التي تشیر إلى 
ي للإدارة شبكالبعد ال( -الإنترنت والإنترانتكتي شب –الشبكات الإلكترونیة  استخدام

  .الجزائر اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالفعالیة یؤثر على ) الإلكترونیة

للإدارة  بشريلالبعد اتأثیر تهدف هذه الفرضیة لقیاس : رابعةإختبار الفرضیة الفرعیة ال
) -الإلكترونیةمصممي ومستخدمي أدوات الإدارة – وجود العنصر البشري(الإلكترونیة 

وتم ، الجزائر كمتغیر تابع اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالفعالیة على كمتغیر مستقل 
 :صیاغتها على النحو التالي
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ومستخدمي أدوات  مصممي –وجود العنصر البشري  یؤثرلا : (H0) الفرضیة الصفریة - 
في مؤسسة  الاتصالفعالیة على  )البعد البشري للإدارة الإلكترونیة( -الإدارة الإلكترونیة

 .الجزائر اتصالات

أدوات ومستخدمي  مصممي – وجود العنصر البشري یؤثر:  (H1)الفرضیة البدیلة  -
في مؤسسة  الاتصالفعالیة على  )البعد البشري للإدارة الإلكترونیة( -الإدارة الإلكترونیة

  الجزائر اتصالات

  :رابعةبخصوص الفرضیة الفرعیة الوالجدول التالي یوضح لنا النتائج المتوصل إلیها 

  :الرابعةالفرعیة للفرضیة  بسیطیوضح نتائج الانحدار ال) 56(الجدول رقم 

المتغیر 
 المستقل

     معامل
 R  الارتباط

   معامل
 R2 التحدید

معامل 
التحدید 
  المصحح

 قیمة المحسوبة
T 

مستوى 
ة معنویال

SIG 
البعد البشري 

للإدارة 
 الإلكترونیة

0.462 0.213 0.211 9.701 0.000  

   SPSS من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

ة معنویوبمستوى  9.701المحسوبة بلغت  (T) یتبین لنا من خلال الجدول السابق أن قیمة 
لبعد لما یؤكد لنا وجود تأثیر   )0.05(ة المعتمد معنویقل من مستوى الوهو أ 0.000

البشري للإدارة الإلكترونیة والمتمثل في وجود العنصر البشري من مصممي ومستخدمي 
الجزائر  اتصالاتبمؤسسة  الاتصالفعالیة على الإدارة الإلكترونیة كمتغیر مستقل  أدوات

للبعد البشري للإدارة  تأثیر إیجابي قويوجود كمتغیر تابع، وقیم معاملات الإرتباط توضح لنا 
حیث بلغت قیمة معامل  ونیة على فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر،الإلكتر 

التحدید  بلغت قیمة معاملكما  تأثیرال اوهذا ما یبرز  لنا مستوى هذ R 0.462الإرتباط 
(R2) 0.213  وقدرت قیمة معامل التحدید المصحح(R2 ajustée)  ما یعني  0.211ب

من التغیرات  %21نسبته أن یؤثر ویفسر ما  استطاعأن البعد البشري للإدارة الإلكترونیة 
 .الجزائر  الحاصلة في متغیر فعالیة الاتصال بمؤسسة اتصالات
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 أنإن هذه النتائج تدفعنا إلى رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة التي تشیر إلى 
 - صناع المعرفة  –ي ومستخدمي نظم الإدارة الإلكترونیة صممم وجود العنصر البشري من

  .الجزائر اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالفعالیة یؤثر على ) للإدارة الإلكترونیة شريالبعد الب(

  :نتائج الدراسة استخلاص -4

النتائج الجزئیة  استعراضبالإعتماد على كل ما قدمته لنا الدراسة النظریة والمیدانیة وبعد 
 اتخاذفي المؤسسات الجزائریة من خلال  الاتصاللواقع كل من الإدارة الإلكترونیة وفعالیة 

متغیر الإدارة  طبیعة التأثیر الذي یحدثهجاد یالجزائر كحالة للدراسة وبعد إ اتصالاتمؤسسة 
ة من النتائج ، نخلص في النهایة إلى تقدیم مجموعالاتصالفعالیة على متغیر الإلكترونیة 

  :العامة التي تجیب عن إشكالیة الدراسة، وهي النتائج التي یمكننا تلخیصها في النقاط التالیة

لإدارة الإلكترونیة بإعتبارها منظومة إداریة وتقنیة متكاملة ل جابي وقويیإتأثیر وجد ی -
ة اتصالات مؤسسب الاتصالفعالیة على مبنیة على مجموعة من الأبعاد المختلفة 

الإدارة الإلكترونیة استطاعت لدراسة أن الفرضیة الرئیسیة ل، إذ تبین لنا من خلال الجزائر
بمؤسسة  الاتصالالحاصلة في فعالیة  من التغیرات %27أن تؤثر وتفسر ما نسبته 

  .الجزائر محل الدراسة اتصالات

تبین لنا النتائج المتوصل إلیها أن البعد البشري للإدارة الإلكترونیة جاء في المرتبة  -
ة اتصالات بمؤسس الاتصالالأولى من حیث تأثیر أبعاد الإدارة الإلكترونیة على فعالیة 

 %21یؤثر ویفسر أن  استطاع إذ أوضحت لنا نتائج الدراسة أن البعد البشري الجزائر
كما ، الجزائر محل الدراسة اتصالات ة في فعالیة الاتصال بمؤسسةلحاصلمن التغیرات ا

وهذه النتیجة تتطابق مع البناء النظري الذي تبین من خلال الفرضیة الفرعیة الرابعة، 
من ) صناع المعرفة(منه الدراسة والذي أكدنا من خلاله أن العنصر البشري  انطلقت

كترونیة یمثلون النواة الأساسیة لأي مصممي ومسیري ومستخدمي منظومة الإدارة الإل
 .تحول إلى بیئة التعاملات الإلكترونیة

الشبكي للإدارة  لبعدل جابي وقويیإ تأثیروجد یتبین لنا من خلال النتائج كذلك أنه  -
على  ة اتصالات الجزائرالشبكات الإلكترونیة في مؤسس استخدامالإلكترونیة والمتمثل في 
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، حیث جاء البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة في المرتبة ةفي المؤسس الاتصالفعالیة 
وبنسبة الجزائر  اتصالاتفي مؤسسة  الاتصالالثانیة من حیث درجة التأثیر على فعالیة 

وهذه النتیجة لها ما كما اتضح لنا من خلال الفرضیة الفرعیة الثالثة،   %18ل وصلت 
فإستخدام الشبكات الإلكترونیة  ،الدراسة المعتمد في هذهیبررها أیضا في الجانب النظري 

وهو ما یؤثر مباشرة على تحقیق فعالیة  الاتصالیةیعطي للإدارة الإلكترونیة ككل قیمتها 
بالمؤسسات الجزائریة التي تتبنى وتطبق الإدارة الإلكترونیة بأبعادها المختلفة  الاتصال

 .ل المعلومات من خلال الشبكات الإلكترونیةوتوفر لعمالها القدرة على التواصل وتباد

نظم المعلومات من  استخداملقد حل البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة والمتمثل في  -
 الاتصالفي المرتبة الثالثة من حیث قوة تأثیره على فعالیة  لجزائرت اة اتصالاقبل مؤسس

یة فرضمن خلال ال لنا النتائجترونیة، إذ بینت وذلك مقارنة بباقي أبعاد الإدارة الإلك
في تحقیق  فعالیة  %14بنسبة یؤثر الإلكترونیة البعد البرمجي للإدارة أن  الفرعیة الثانیة

 .محل الدراسةالجزائر  الاتصال بمؤسسة اتصالات

 من خلال الفرضیة الفرعیة الأولى  في مقابل ذلك أوضحت لنا النتائج المتوصل إلیها -
الحواسیب والتكنولوجیات  استخدامأن البعد المادي للإدارة الإلكترونیة والمتمثل أساسا في 

الجزائر رغم وجود  اتصالاتبمؤسسة  الاتصالالمادیة المساعدة لا یؤثر على فعالیة 
 - حسب رأینا  –جابیة بین المتغیرین محل الدراسة، ویمكن إرجاع هذه النتیجة یعلاقة إ

التكنولوجیات المادیة  استخدامالضعف المسجل في ین، أولهما هو سببین رئیسیإلى 
المساعدة من قبل المؤسسات الجزائریة أو عدم تعمیمها على مختلف أقسامها وفروعها 

، ما یجعل تأثیرها محدودا للغایة أو منعدما الجزائر اتصالاتكما هو الحال مع مؤسسة 
بقي العمل دائما في طابعه الفردي ما لم الحواسیب ی استخدامأن أما السبب الثاني فهو 

على نظم المعلومات والتطبیقات التعاونیة ومختلف الشبكات الإلكترونیة  الاعتمادیتم 
وإنما یبقى تأثیره  الاتصالوهو ما یعني أن البعد المادي لا یؤثر لوحده على فعالیة 

 .ككل مرهونا بتكامل أبعاد الإدارة الإلكترونیة
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على الحواسیب في  الاعتمادج المتوصل إلیها من خلال هذه الدراسة هو من بین النتائ -
أداء مختلف الأعمال من قبل موظفي المؤسسات الجزائریة ولاسیما للمزایا التي توفرها 

 اهاسترجاعمكانیة رة على الاحتفاظ بالمعلومات مع إالحواسیب في هذا الشأن كالقد
بسهولة وسرعة وهي المزایا التي یحرص العاملین في المؤسسات الجزائریة على 

 .استغلالها

مختلف الأدوات  استخدامالجزائر على  اتصالاتفین في مؤسسة ظیعمل أغلب المو  -
التكنولوجیة المساعدة في العمل متى توفرت لهم بما في ذلك ذاكرة التخزین الخارجیة 

 .د في نقل المعاملات الورقیة إلى طابعها الإلكترونيیساع يذلاوالماسح الضوئي 

 اتصالاتنظم المعلومات في أداء مختلف الأعمال بمؤسسة  استخداملقد إنتشر  -
فین مرتبطة بإستخدام نظم المعلومات ولذلك فإن ظإذ صارت أعمال أغلب المو الجزائر 

معلومات الخاصة في نظم ال اشتراكالجزائر لدیهم  اتصالاتأغلب العمال في مؤسسة 
 .بالمؤسسة

توضح لنا نتائج الدراسة أن تحیین البیانات والمعلومات یتم بشكل دائم ومستمر في  -
الجزائر، والأمر ذاته مع النظم نفسها التي یتم تحدیثها كلما دعت  اتصالاتمؤسسة 

 .الحاجة إلى ذلك مع الحرص على صیانتها بشكل سریع متى تطلب الأمر ذلك

نظم المعلومات  اندماجل إلیها من خلال هذه الدراسة تبرز لنا أن النتائج المتوصإن  -
الشخصي التي تتم في  الاتصالالأعمال الیومیة بدأ یؤثر على عملیات  ءفي أدا

نظم المعلومات،  استخدامالشخصي إلى التراجع في ظل  الاتصالالمؤسسة حیث یتجه 
لى الوثائق المكتوبة الذي لا یزال متواجدا الرسمي المعتمد ع الاتصالوهذا على عكس 

 .نظم المعلومات في المؤسسة استخدامبقوة رغم 

العالیة  الاتصالیةاسة القیمة خلال هذه الدر من توصل إلیها برز لنا النتائج المت - 
على خدمة البرید  الاعتمادالجزائر ولاسیما  اتصالاتللشبكات الإلكترونیة في مؤسسة 

الإلكتروني من قبل أغلب عمال المؤسسة وإعتبار المراسلات الإلكترونیة مصدرا رسمیا 
 .للمعلومات وأداة معترف بها داخل المؤسسة لأداء وإتمام مختلف المعاملات
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التقنیات المختلفة  استغلالالجزائر یحرصون على  اتصالاتإن أغلب عمال مؤسسة  -
وخاصة  اتصالاتهمالتي توفرها لهم الشبكات الإلكترونیة للمؤسسة قصد متابعة وإتمام 

 .تقنیتي الإشعار بالوصول والإشعار بقراءة رسائل البرید الإلكتروني

داخل  استخدامهاعن بعد واحدة من الخدمات الأساسیة المنتشر  تتمثل الاجتماعا -
 .للتواصل وتبادل المعلومات بین مختلف المستویات الإداریة الجزائر اتصالاتمؤسسة 

الجزائر بإستخدام شبكة الإنترانت فیما  اتصالاتأغلب الأعمال في مؤسسة أداء یرتبط  -
 .أقل تواجدا بالمؤسسةتبقى الأعمال المرتبطة بإستخدام شبكة الإنترنت 

ترانت والموقع الإلكتروني الجزائر على بوابة الإن اتصالاتیعتمد أغلب عمال مؤسسة  -
على شبكة الإنترنت للحصول على آخر المعلومات وجدید أخبار المؤسسة فیما یبقى 

لذات الغرض ضعیفا، وهو الأمر الذي  الاجتماعيالإعتماد على صفحات التواصل 
   .مكن تعمیمه على أغلب المؤسسات الجزائریةی

 اتصالاتالعمال في مؤسسة  امتلاكإن من أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة هو  -
الجزائر للمهارات الكافیة للتعامل مع أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة وكذا وجود درجة 
ثقة عالیة نحو مختلف التعاملات الإلكترونیة التي تتم في المؤسسة وهذه الثقة والمهارات 

وى مختلف من الضروري تثمینها والحرص على تطویرها بشكل مستمر على مست
 .المؤسسات الجزائریة

 اتصالاتنظم المعلومات فإن مؤسسة  تبین لنا كذلك أنه وبإستثناء التدریب على -
لا تهتم بشكل كبیر ودائم بتدریب عمالها  –وربما جل المؤسسات الجزائریة  –الجزائر 

 .مختلف أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة استخدامعلى 

الجید لرسائل  الاستقبالالجزائر مهارات  اتصالاتیمتلك أغلب العمال في مؤسسة  -
التي تصلهم  الرؤساء والزملاء في المؤسسة من خلال حرصهم على أخذ كل الرسائل

 .بعین الإعتبار والقدرة على قراءة مختلف الرسائل المكتوبة والإلكترونیة بسهولة ویسر
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الجزائر  اتصالاتالعمال في مؤسسة  اهتمامهذه الدراسة تبین لنا كذلك من خلال نتائج  -
البسیطة والواضحة  خدام الألفاظاستبالبناء الجید لرسائلهم لضمان فعالیتها وذلك عن طریق 

 .لنقل هذه الرسائل تبعا لموضوع الرسالة نفسها ةختیار الوسیلة المناسبمع إ

الجزائر الذین  اتصالاتسسة یحظى رجع الصدى بأهمیة أكبر من قبل العاملین في مؤ  -
اركون فیها ویسعون لإنجاحها التي یش الاتصالیحرصون على متابعة وإتمام كافة عملیات 

 .فعالا اتصالهمحتى یكون  كانت مع الرؤساء أو باقي الزملاء في المؤسسة سواءً 

والمحافظة علیها جابیة والمشجعة والتي ینبغي تثمینها یوفي مقابل هذه النتائج التي تتسم بالإ
لا تطویرها وتوسیعها لتشمل كافة المؤسسات الجزائریة، فإن الدراسة خلصت كذلك إلى  ولما

حقیقي  انتقالها قصد تحقیق إعادة النظر فیها ومحاولة تحسین بعض النتائج التي یجب
 جابي فيیوهو الإنتقال الذي یمكن أن یسهم وبشكل إوفعال إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة 

جاز هذه النتائج في النقاط یالجزائر، ویمكن إ اتصالاتبمؤسسة  الاتصالتحسین فعالیة 
  :التالیة

سیب في مؤسسة اتبین لنا من خلال الدراسة ضعف عملیة الصیانة الآنیة لأجهزة الحو  -
إلى ذلك وهو  ةسریع كلما دعت الحاج لسیب بشكاالجزائر إذ لا یتم صیانة الحو  اتصالات

 اتصالاتفعلي إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة في مؤسسة  انتقالیحد من  تحقیق ما یمكن أن 
 .الجزائر وباقي المؤسسات الجزائریة

یها من خلال هذه الدراسة هو الضعف المسجل ن أهم النتائج التي تم التوصل إلم -
إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة  الانتقالدیة المساعدة على التكنولوجیات الما استخدامفي 

غنطة والبصمة البیومتریة وإن وجدت فلا یتم تعمیمها مولاسیما تكنولوجیات البطاقات الم
 .على كافة فروع وأقسام المؤسسة

الجزائر إلى شبكتي  اتصالاترغم توفر نقاط وصول لأغلب عمال مؤسسة  -
لبعد الشبكي في االإنترنت والإنترانت غیر أن حجم التدفق یبقى الحلقة الأضعف 

الجید والآني  الاستغلالللإدارة الإلكترونیة في المؤسسة وهو ما یمكن أن یحد من 
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للشبكات الإلكترونیة التي تستخدمها المؤسسة، وهذا الأمر تعاني منه أغلب 
 .المؤسسات الجزائریة

كما توصلت الدراسة إلى نتیجة أساسیة ینبغي الإنتباه إلیها ومراجعتها في أقرب  -
وربما في  –الجزائر  اتصالاتوقت وهي الغیاب شبه التام لتحفیز العمال في مؤسسة 

أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة إذ  استخدامعلى  –كافة المؤسسات الجزائریة 
فهو محدود وإن وجد  والمادي شبه غائب في المؤسسةیبقى التحفیز بنوعیه المعنوي 

 .على فئات محددة داخل المؤسسةمعینة و في أقسام 

الجزائر أهمیة أكبر لتنویع الوسائل  اتصالاتلا یولي العمال في مؤسسة  -
 .یكتفون بإستخدام وسیلة واحدة في الغالب عند إرسالهم لرسائلهم المختلفةو  الاتصالیة

من بین الحلقات  الاتصالیةیبقى الوقت المناسب لإرسال وإستقبال الرسائل  -
الجزائر ومن  اتصالاتبمؤسسة  الاتصالیةالضعیفة مقارنة بباقي عناصر الفعالیة 

 .خلالها مختلف المؤسسات الجزائریة

تبرز لنا الدراسة كذلك الضعف المسجل في سریان المعلومات بسهولة وسرعة  -
الجزائر إذ یبقى سریان وإنتقال المعلومات الحلقة الأضعف  اتصالاتداخل مؤسسة 

الجزائر والأمر ذاته تقریبا  اتصالاتبمؤسسة  الاتصالیةفي مؤشرات وأبعاد الفعالیة 
 .في غالبیة المؤسسات الجزائریة
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  :خاتمة

تمثل الإدارة الإلكترونیة نتاج مجموعة من التطورات التكنولوجیة والتحولات الإداریة 
التي مست الممارسات الإداریة المختلفة، فالإبداع التكنولوجي المتواصل والذي أدى 
إلى إدماج التكنولوجیا في مختلف مجالات الحیاة وفروع النشاط قد ترك بالفعل أثاره 

المؤسسات بما فیها ة التي تقوم بها مختلف المؤسسات، على المعاملات الإداری
هذه التطورات التكنولوجیة، فالإدارة الإلكترونیة والتي هي بحاجة لت الجزائریة ئاوالهی

وبصفتها منظومة إداریة وتقنیة متكاملة لم تعد خیارا یمكن قبوله أو رفضه، وإنما 
تبنیها وإستغلالها على أحسن  صارت تمثل حتمیة ینبغي للمؤسسات الراغبة في البقاء

  .وجه

ورغم التأخر المسجل في تبني وإستخدام مختلف أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة 
إلا أنه توجد بالفعل مبادرات في هذا الإتجاه، فمؤسسة بالمؤسسات الجزائریة 

التطورات إتصالات الجزائر محل دراستنا هذه تسعى بالفعل إلى إستغلال مختلف 
نولوجیة التي تساعدها في تطویر مخرجاتها وتحسین منتجاتها وخدماتها ومن ذلك التك

سعیها لإستغلال وإستعمال مختلف مكونات الإدارة الإلكترونیة وإدماجها في منظومة 
محال إلى جملة من التغیرات على مختلف أقسام  یؤدي لاسالإتجاه وهذا . عملها

  .المؤسسة ومجالات نشاطها

س تطبیق اضوع دراستنا والذي حاولنا من خلاله الوقوف على إنعكوبالعودة لمو  
عموما  الاتصالبالمؤسسات الجزائریة  لكون  الاتصالالإدارة الإلكترونیة على فعالیة 

ي تقوم به المؤسسات المختلفة بشكل عفوي أو بطریقة مقصودة ومخططة ك الذوذل
فالإتصال الفعال إذا ما تم تحقیقه یقود  ،تنعكس نتائجه على كافة أنساق المؤسسة

المؤسسة من دون شك إلى تحقیق أهدافها وغایاتها ویساعدها على البقاء والنمو، 
ولذلك كان هدفنا من وراء هذه الدراسة هو التعرف على طبیعة إنعكاس تطبیق 

 على فعالیة -بإعتبارها حتمیة تتجه إلیها جمیع المؤسسات  -الإدارة الإلكترونیة 
الجزائر كحالة للدراسة،  اتصالاتبشتى أشكاله، وبالإعتماد على مؤسسة الاتصال 

الإدارة  ستخداملإ جابيیفقد خلصنا إلى نتیجة أساسیة تتلخص في وجود تأثیر إ
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الإدارة  استخدامفي المؤسسات الجزائریة، فكلما تم  الاتصالفعالیة على الإلكترونیة 
جابیة یقود ذلك إلى تحقیق فعالیة إتصالیة إالإلكترونیة بأسلوب صحیح وناجح سی

  .داخل المؤسسة التي تطبقها

وتؤكد لنا النتائج المتوصل إلیها أن مختلف أبعاد الإدارة الإلكترونیة تؤثر على فعالیة 
صناع "والمتمثل في البشري  دعبفي المؤسسات الجزائریة إذ إتضح لنا أن ال الاتصال
دمي أدوات وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة هو من مصممي ومسیري ومستخ" المعرفة

بالمؤسسات الجزائریة ویلیه في المرتبة الثانیة  الاتصالالبعد الأكثر تأثیرا على فعالیة 
ادل بالبعد الشبكي المتمثل في إستغلال مختلف الشبكات الإلكترونیة لنقل وت

لنا الدراسة المیدانیة المعلومات في المؤسسات الجزائریة، وهذه النتائج التي قدمتها 
تتوافق تماما مع النموذج النظري الذي إنطلقنا منه وتؤكد لنا إحدى الأفكار الأساسیة 
التي قامت علیها هذه الدراسة فالعنصر البشري هو العنصر الحاسم في إقامة 
منظومة الإدارة الإلكترونیة وإستغلالها والإستفادة من مختلف مخرجاتها وإنعكاساتها 

  .تلف المجالاتعلى مخ

في مقابل هذا فقد خلصت الدراسة إلى أن البعد المادي للإدارة الإلكترونیة والمتمثل 
أجهزة الحاسب الآلي ومعداته ومختلف التكنولوجیات المادیة المساعدة  استخدامفي 

في المؤسسات الجزائریة رغم وجود علاقة  الاتصاللیس له أي تأثیر على فعالیة 
وقد یكون لضعف إستغلال التكنولوجیات المادیة ن المتغیرین، جابیة بین هاذییإ

الجزائر محل الدراسة دور في غیاب تأثیر البعد  اتصالاتالمساعدة في مؤسسة 
  .بالمؤسسة الاتصالالمادي للإدارة الإلكترونیة على فعالیة 

إن كل النتائج التي خلصت إلیها الدراسة تدفعنا إلى القول بأن موضوع الإدارة 
في المؤسسات المختلفة  الاتصالعلى فعالیة  الإلكترونیة عموما وإنعكاسات تطبیقها

موضوع یحمل قیمة وأهمیة كبیرة ترجمتها لنا قوة العلاقة التأثیریة بین الإدارة 
كما إتضح من خلال الدراسة، وهو ما یقودنا إلى القول  الاتصالالإلكترونیة وفعالیة 

من الدراسات إذ لا یزال بالإمكان إثراءه وتوسیعه  بأن هذا الموضوع یحتاج للمزید
یمكن توسیع البحث لیشمل إنعكاس تطبیق الإدارة الإلكترونیة على فعالیة  حیثأكثر 
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الخارجي الذي تقوم به المؤسسات الجزائریة مع جمهورها وشركائها  الاتصال
ل ردیها ومنافسیها على حد السواء، كما یمكن التعمق في البحث من خلاو وم

الإستقصاء عن تأثیر الإدارة الإلكترونیة على مختلف العناصر المساهمة في بناء 
وتحقیق الفعالیة الإتصالیة بالمؤسسات الجزائریة كالبحث مثلا في إنعكاس الإدارة 

بالمؤسسات  الإلكترونیة أو أحد أبعادها على عملیة رجع الصدى والتغذیة العكسیة
  .التي یمكن أن تطبقها

نهایة الدراسة بإعادة النظر في إستغلال مختلف التكنولوجیات المادیة  ونوصي في
المساعدة على تطبیق الإدارة الإلكترونیة لما یمكن لمثل هذه التكنولوجیات أن تحدثه 

جابیة على حیاة الأفراد والمجتمع عموما، كما نؤكد على ضرورة إعطاء یمن أثار إ
الجزائریة وتحفیزه مادیا ومعنویا على أهمیة أكبر للعنصر البشري في المؤسسات 
تحقیق إنتقال فعلي إلى بیئة جدیدة في التحول إلى بیئة الإدارة الإلكترونیة والمساهمة 

تتسم بالمعاملات الإلكترونیة الآنیة والمستمرة التي تقود إلى عصرنة مختلف 
  .على حد سواءفراد والمؤسسات نشاطات الأ



 

 المصادر ائمةق

مراجعالو   
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 13دراسة تجارب بعض الدول، جامعة سعد دحلب البلیدة، یومي  –الإلكترونیة في الجزائر 
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متاح عبر الرابط ، 2015الجزائر سنة 
http://www.arpt.dz/ar/doc/obs/etude/2015/Observatoire_Internet_201

10/08/2016الإطلاع یوم ، تم  5.pdf 



424 
 

مرصد سوق الهاتف الثابت سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة،  -221
متاح عبر الرابط ، 2015في الجزائر سنة 

http://www.arpt.dz/ar/doc/obs/etude/2015/Observatoire_Fixe_2015.p
df .09/08/2016، تم الإطلاع یوم   

مشاریع القمة "تصالات الجزائر تتسلم بجنیف جائزة الجزائر، إ مؤسسة إتصالات -223
متاح عبر الموقع الرسمي للاتحاد الدولي للاتصالات، " 2016العالمیة لمجتمع المعلومات 
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  البریدیة

               متاح عبر الموقع الرسميعصرنة المرفق العام، وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة،  -230
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  منهجیة تطبیق إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة: 01الملحق رقم 
  :1)العملیات المبرمجة(

تتمثل المطالب المرجوة من : في الإدارة والاتصالاتتكنولوجیات المعلومات  استعمالتسریع ) أ
في الإدارة في تحقیق الأهداف  والاتصالتكنولوجیات المعلومات  استخدامجراء عملیة تسریع 

  :ى المستویین القطاعي والأفقي فيالرئیسیة للإدارة الإلكترونیة عل
  .والاتصالاتعصرنة الإدارة من خلال إدخال تكنولوجیات المعلومات  -
  .تقریب الإدارة من المواطن عن طریق تطویر الخدمات الإلكترونیة -
ویتضمن تحقیق : والاتصالاتعصرنة الإدارة من خلال إدخال تكنولوجیات المعلومات  -1-أ

  :عملیة 377هذا الهدف القیام بمجموعة من العملیات عددها 
عملیة،  130إستكمال الشبكات والنظم على مستوى الشبكات الداخلیة وتشمل  -1-1-أ

  :ات إلى أربعة أنواع من العملیاتوتنقسم هذه العملی
 عملیة، وتخص هذه العملیات إقامة دعامات 51بتنفیذ  :(WAN) إقامة شبكات تراسل -

  .ت الجغرافیة بین الولایات مثلاالمعلوما
    (LAN) تمرر شبكات  (WAN)خلافا لشبكات ،عملیة 16بتنفیذ : (LAN) إقامة شبكات -

  .إدارة ماالمعلومات في حیز جغرافي محدود نسبیا كما هو الحال في مقر وزارة أو 
عملیة، وتشمل أساسا هذه  49إقتناء وتجدید التجهیزات المعلوماتیة من خلال تنفیذ  -

  .العملیات إقتناء الحواسیب والأجهزة الطرفیة التي یمكن أن یتباین أداءها تباینا كبیرا
 14نظم صوتیة وتجهیزات التحاور المرئي وغیرها من المعدات الخاصة وهذا بتنفیذ  ءإقتنا -

عن طریق الصوت وتشمل أیضا إقتناء نظم  الاتصالوتخص هذه العملیات إقتناء نظم : لیةعم
لإستخدامات محددة مثل التسجیل والصورة  (visiophones) سمعیة وبصریة والمسماة

  .والرقمنة، أو شراء معدات خاصة بمهام معینة
   :«ERP » )البیانات المؤسسات، قواعد معدات، تخطیط، موارد(نظم المعلومات  -2-1-أ

   : یة أنواع من العملیاتنعملیة مقسمة إلى ثما 106لتحقیق هذا الهدف ستنفذ 
  عملیة، فنظم المعلومات 21عن طریق تنفیذ  :(SIG) تطبیق نظم المعلومات الجغرافیة -

                                                             
مداخلة مقدمة في الملتقى الدولي الأول  إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة بین الأھداف المسطرة وتحدیات الواقع،علي حمیدوش، محمد برابح،   1 

ص ، م 2013ماي  14و 13حول إرساء الحكومة الإلكترونیة في الجزائر دراسة تجارب بعض الدول، جامعة سعد دحلب البلیدة، یومي متطلبات 
. 18- 10ص    
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ت الجغرافیة فهي ضروریة لتحلیل ءاالجغرافیة تسمح بتنظیم البیانات وعرضها في الفضا
  .من قبل المؤسسات الإداریة المختلفة كالبلدیات والدوائر والولایاتالبیانات 

عملیة، وتشمل هذه العملیات إقتناء البرمجیات  14إقتناء البرمجیات من خلال تنفیذ  -
  .طبیقات ذات الصلة بمهام الإدارةمختلف التبالخاصة 

إلى هذه العملیات  عملیة، وتهدف 11تفعیل الحلول الخاصة برقمنة الملفات وذلك بتنفیذ  -
عالجتها بالحاسوب، وتعتبر هذه المرحلة الرامیة إلى رقمنة رقمنة المعلومات لحفظها أو م

سر بالتالي المستندات مهما كانت طبیعتها ضروریة، إذ تسمح بجعل المعلومات رقمیة وتی
  .الوصول إلیها عن بعد

عملیة، حیث  14خلال تنفیذ وذلك من  :(GED)تفعیل نظم التسییر الإلكتروني للمستندات  -
  .تسمح هذه النظم بحیازة وتخزین وحفظ الوثائق في شكل إلكتروني

عملیة، وقد خصصت هذه العملیات من  37نظم المعلومات وقواعد البیانات وخصصت لها  -
أجل تحسین كل الموارد التي تسمح بحیازة وإدارة وتخزین ومعالجة ونقل ونشر المعلومات التي 

 ...تیة، الصور والبیانات المشفرةلنصوص، التسجیلات الصو ا: نوعةلا متتكتسي أشكا
إنشاء مكتبة إلكترونیة ودلیل إلكتروني من خلال القیام بعملیتین، حیث تسمح المكتبة  -

الإلكترونیة بالوصول عبر شبكة الإنترنت إلى الوثائق من مختلف الأنواع، فالتقارب الرقمي 
ل إلى أي نص أو تسجیل صوتي أو صورة أو غیرها من البیانات یتمیز بإتاحة إمكانیة الوصو 

المشفرة بصفة بسیطة وموحدة، أما الدلیل الإلكتروني فیسمح مثلا بتحدید مواقع الأشخاص من 
  .خلال العنوان الجغرافي أو الإلكتروني

عملیات، حیث ینبغي تحضیر مخطط  4إعداد مخطط توجیهي للحوسبة من خلال تنفیذ  -
  .لتطویر تكییف المحیط المعلوماتي، ولهذا فإنه یشكل أداة ضروریة للتخطیطتوجیهي 

  عملیات، حیث ینبغي 3ویتطلب ذلك تنفیذ : (ERP)إقتناء نظم تخطیط موارد المؤسسات  - 
القیام بدمج جمیع النظم المحوسبة التي تسمح بالتسییر الأمثل للمؤسسات مع ضرورة إشتمالها 

صة بمختلف المجالات مثل إدارة الإنتاج وتسییر الموارد البشریة على مختلف الوحدات الخا
  ...والمحاسبة 

 97ولتحقیق هذا الهدف برمج تنفیذ : االتطبیقات المتخصصة بكل قطاع على حد -3-1-أ
  :أنواع من العملیات والمتمثلة فيعملیة مقسمة إلى سبعة 
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  .عملیات 6التأمین عن طریق تنفیذ التقییس و  -
  .عملیات 10ت أفقي عن طریق تنفیذ معلومانظام  -
  .عملیة 57ب المهن من خلال تنفیذ نظم المعلومات والتطبیقات حس -
  .عملیات 5عن بعد من خلال تنفیذ  تطویر أرضیة التعلیم -
  .المزانیة عن طریق تنفیذ عملیتیننظم تسییر  -
  .عملیات 3البشریة عن طریق تنفیذ نظم تسییر الموارد  -
  .عملیة 14تسییر وخصصت لها نظم ال -
  :أنواع من العملیات 5مقسمة إلى  عملیة 44ولتحقیق هذا الهدف برمجت : التكوین -4-1-أ

  .بعد عن طریق القیام بخمس عملیاتإستغلال التعلیم عن  -
  .وعیة عن طریق تنفیذ عملیة واحدةالت -
  .كوین والذي خصصت له عملیة واحدةتطویر برامج الت -
  .ین عن طریق القیام بأربع عملیاتالمكونتكوین  -
  .عملیة 33عملیات تكوین أخرى وتشمل تنفیذ  -
ویتفرع عن هذا الهدف نوعان : تقریب الإدارة من المواطن بتطویر الخدمات الإلكترونیة -2-أ

  :صة الأفقیة والرأسیةامن الأهداف الخ
 42وتشمل ) للإدارات خدمات إلكترونیة موجهة(تطویر تطبیقات حكومیة أفقیة  -1-2-أ

  :عملیة من خلال 
  .خطط توجیهي للإدارة الإلكترونیةإقامة م -
  .وضع قواعد مرجعیة -
  .وضع قواعد أمنیة -
  .قامة بوابة الحكومة الإلكترونیةإ -
  .وضبط مستواها (RIG)  الحكومیة تأمین شبكة الإنترانت -
      الإدارات العمومیة من نوع عملیة بین 37تعزیز التبادلات الأفقیة عن طریق تنفیذ  -

(G2G). 
خدمات إلكترونیة تجاه المواطن : تطویر تطبیقات قطاعیة في القطاع العمومي -2-2-أ

 بالإضافة إلى عصرنة : وخدمات إلكترونیة تجاه العمال وخدمات إلكترونیة تجاه المؤسسات
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 خدماتالوزاریة من تقدیم الإدارة فإن جمیع العملیات المذكورة أعلاه ستمكن مختلف الدوائر 
   . (G2B) والمؤسسات (G2E)والعمال (G2C) إلكترونیة للمواطنین

تشمل الخدمات الإلكترونیة للإدارة تشكیلة واسعة من الأنشطة التي تجري عن بعد بالوسائل 
  :مستویات من الخدمات الإلكترونیةالإلكترونیة، وهناك أربع 

  .شفافیة أكبر علیها وإضفاءإلى تأكید تواجد الإدارة تهدف هذه الخدمات : خدمات إعلامیة -
في هذه الخدمات یمكن إقامة تواصل في إتجاهین بین الإدارة والمواطنین : خدمات تفاعلیة -

عن طریق البرید الإلكتروني مثلا أو عبر محركات البحث للعثور على المعلومات أو تحمیل 
  .وعرض الإستمارات

الإنترنت تسمح هذه الخدمات  للمستخدمین بإستكمال معاملاتهم عبر : الخدمات المعاملاتیة -
  .دون الحاجة إلى التنقل

ت الإداریة لفائدة المواطن ولیس ءاهذه الخدمات تستلزم إعادة تصور الإجرا: خدمات التحول -
  .للإدارة العمومیة

ت والدوائر الوزاریة ئاقبل جمیع الهیعملیة من  447ولتجسید هذه الأهداف تقرر القیام ب
  :بغرض التمكن من توفیر

خدمة  183خدمة إعلامیة و 112خدمة إلكترونیة موجهة للمواطنین من بینها   295 -
 .تفاعلیة

  .خدمة تفاعلیة 67خدمة إعلامیة و 19خدمة إلكترونیة موجهة للعمال من بینها  86 -
  .خدمة تفاعلیة 42خدمة إعلامیة و 24نها خدمة إلكترونیة موجهة للمؤسسات من بی 66 -
وتتم من خلال القیام :في المؤسسات والاتصالاتتكنولوجیات المعلومات  استخدامتسریع ) ب
عملیة لدعم القطاع الإقتصادي بإدماج تكنولوجیات المعلومات والإتصال وهذا هو  13ب

  :واع من العملیاتالهدف الرئیسي المسطر للمؤسسة الإلكترونیة، ویتفرع إلى ثلاث أن
تطویر عرض الخدمات الإلكترونیة تجاه المؤسسات ذات النشاطات الرئیسیة والفرعیة،  -1-ب

  :اق تقرر تنفیذ العملیات التالیةوفي هذا السی
   e-banking ة المصرفة الإلكترونی -
  e-investissementي الاستثمار الالكترون -
  e-businessة الأعمال الإلكترونی -
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  e-procurementي التموین الإلكترون-
  e-registre de commerceالسجل التجاري الإلكتروني   -
  e-commerceة التجارة الإلكترونی -
  outsourcingت ترحیل النشاطا -

وفي هذا : تطویر تطبیقات من أجل تحسین أداء المؤسسات الصغیرة جدا والمصغرة -2-ب
  :التالیة تنفیذ العملیات الأربعةالصدد برمج 

  .في المستثمرات فلاحیة والاتصالاتإدخال تكنولوجیات المعلومات  -
  .الصناعات الصغیرة جدا والمتوسطةفي  والاتصالاتإدخال تكنولوجیات المعلومات  -
  .في الوكالات السیاحیة والاتصالاتإدخال تكنولوجیات المعلومات  -
 . (e-productique) لإلكترونيالتصنیع او   (e-logistique) الإمداد الإلكتروني -
من طرف المؤسسات الصغیرة  والاتصالاتدعم تملك تكنولوجیات المعلومات  -3-ب

  :تقرر تنفیذ العملیتین التالیتینولتجسید هذا الهدف : والمتوسطة
إجراء تحلیل شامل ودائم ودوري لإحتیاجات المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في مجال  -

  .والاتصالاتتكنولوجیات المعلومات 
في إطار تأهیل مستوى  والاتصالاتمنح حوافز مالیة لإعتماد تكنولوجیات المعلومات  -

  .المؤسسات الصغیرة والمتوسطة
تطویر آلیات وحوافز تسمح بإستفادة المواطنین من تجهیزات وشبكات تكنولوجیات المعلومات ) ج

عملیة مقسمة  14نت من خلال القیام بتهدف الإستراتیجیة إلى تعمیم النفاذ للإنتر : والاتصالات
  :إلى ثلاثة أنواع

إعادة بعث برنامج أسرتیك لتوفیر الحواسیب الفردیة وخطوط الإنترنت ذات التدفق  -1-ج
السریع، مع توفیر التكوین وتقدیم مضامین خاصة بكل فئة من فئات المجتمع، وحتى ینجح 

ن، لذلك وإستهداف فئات معینة من السكاكان لا بد من تحدید أهداف واضحة " أسرتیك"برنامج 
  :برمجت العملیات التالیة

مقاربات جدیدة تناسب  اعتمادإذ یجب " أسرتیك"إعداد ملف حول المقاربة الجدیدة لبرنامج  -
  .كل مجموعة من السكان لوحدها احتیاجات

  .خاص بقطاع التربیة" 2أسرتیك "ج إعداد وتنفیذ برنام -
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  .خاص بالإدارة" 2أسرتیك "برنامج إعداد وتنفیذ  -
  .خاص بقطاع الصحة" 2أسرتیك "امج إعداد وتنفیذ برن -
  .خاص بالمهن الحرة" 2أسرتیك "مج إعداد وتنفیذ برنا -
  .خاص بذوي الإحتیاجات الخاصة" 2 أسرتیك"إعداد وتنفیذ برنامج  -
  .اصل خاص بكل فئة معنیة بالمشروعتنفیذ برنامج تكوین متو  -
  "2أسرتیك "خاصة ب اتصالتنفیذ إستراتیجیة  -
  .إعداد آلیات لتمویل كل عملیة من العملیات المذكورة أعلاه -

  :ویتم ذلك من خلال ثلاث عملیات: ت الجماعیةءازیادة معتبرة في عدد الفضا -2-ج
  .ةفي المؤسسات التربویة والشبانی والاتصالاتترقیة الإستفادة من تكنولوجیات المعلومات  -
ت ئامكاتب البرید، البلدیات، الهی: ت العمومیةءانشر خدمات الإنترنت في الفضا -

  ...الخدماتیة العمومیة
  .ترقیة العلاقات مع الجمعیات ذات الطابع الثقافي -
  :وتضمن هذا الهدف عملیتین: نترنتتوسیع الخدمة الشاملة لتشمل النفاذ إلى الإ -3-ج
  .نترنتآلیات الخدمة الشاملة للإ وضع -
  .ترقیة نشر البدائل التكنولوجیة مع الأخذ بعین الإعتبار التنوع الإقلیمي -
وذلك من خلال توفیر الظروف الملائمة التي من شأنها : الرقمي الاقتصاددفع تطویر ) د

وذلك من خلال القیام  والاتصالاتالسماح بالتطویر المكثف لصناعة تكنولوجیات المعلومات 
  :إلى أربعة أنواع من العملیات مةعملیة مقس 27ب
جزائر الإلكترونیة ال"مواصلة الحوار الوطني الناتج عن عملیة إعداد إستراتیجیة  -1- د

مل ذلك القیام بالعملیة المسائل المتعلقة بالحكومة الإلكترونیة ویش خصفي ما ی" 2013
 :التالیة

  .وضع آلیات شراكات مستدامة بین القطاعین العمومي والخاص -
ت العملیة والتقنیة الوطنیة فیما یخص إنتاج البرمجیات ءاتوفیر كل شروط تثمین الكفا -2- د

  :ك من خلال القیام بثلاثة عملیاتویتم ذل: والخدمات والتجهیز
طبقا للمحور  والاتصالاتخلق شبكة وطنیة للبحث والتطویر في تكنولوجیات المعلومات  -

  ).الإبتكاررقیة البحث والتطویر و ت) (و(الرئیسي 
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  .لتكنولوجیة التي تملكها الجزائرتسریع إستغلال الحضائر ا -
  .الحظیرة المعلوماتیة حاضنةتعزیز إحتضان الشركات الناشئة في  -
  .عملیة محددة 23ویتم ذلك من خلال القیام ب: ت تشجع إنتاج المحتوىءاراإقامة إج -3- د
ویتم ذلك من : لسریع والفائق السرعةذات التدفق ا للاتصالاتتعزیز البنیة الأساسیة ) ه

ذات التدفق السریع والفائق السرعة مؤمنة وذات نوعیة  الاتصالاتخلال إنجاز منشآت 
  :عملیة مقسمة إلى أربع أنواع من العملیات 20عالیة ولتحقیق ذلك برمج القیام ب

  .عملیة 13من خلال القیام ب للاتصالاتتأهیل مستوى المنشآت الوطنیة  -1-ه
ك من خلال القیام بثلاثة وذل والاتصالتعزیز أمن منشآت تكنولوجیا المعلومات  -2-ه

 .عملیات
ولتحقیق ذلك ینبغي القیام بعملیتین تسمحان : تحسین محسوس لنوعیة الخدمات -3-ه
  .م لتقییم نوعیة الخدمات المقدمةجاد إطار قانوني ونظایبإ
  (dz.) ر التسییر الفعال لإسم النطاقتحسین رؤیة الجزائر فیما یخص الإنترنت عب -4-ه

وإطلاق ق وذلك من خلال القیام بعملیتین تتمثلان في إنشاء وكالة وطنیة لتسیر إسم النطا
  .(dz.) حملة وطنیة لبلوغ ملیون موقع تحت إسم النطاق

نظرا لأهمیة العنصر البشري الكفء في إنجاح تطبیق : ت البشریةءاتطویر الكفا) و
ذا المحور وضع برنامج یمنح فقد تقرر من خلال ه" 2013الجزائر الإلكترونیة "إستراتیجیة 

، والاتصالاتویة للتكوین العالي والتكوین المهني في مجال تكنولوجیات المعلومات الأول
 :عملیات مقسمة إلى نوعین أساسیینولتحقیق هذا الهدف برمج القیام بثماني 

ما یعادلهم والتكوین المهني للتقنیین السامین في دعم التكوین العالي للمهندسین و  -1-و
  :وذلك من خلال القیام بأربع عملیات والاتصالاتمجال تكنولوجیات المعلومات 

بغیة الوصول  والاتصالاتإعادة تنظیم الإلتحاق بالتعلیم العالي في میدان الإعلام الآلي  -
  .2013 شهادة ماستر مهنیة في سنة مهندس أو حامل 20000إلى تخرج 

  .والاتصالاتومات لتأطیر في مجال تكنولوجیات المعلتقویة ا -
  .والاتصالاتإنشاء مؤسسة دولیة للتكوین العالي في مجال تكنولوجیات المعلومات  -
مع الرفع من مستوى  والاتصالاتتحدید المهن المرتبطة بمجال تكنولوجیات المعلومات  -

  .التكوین المهني في هذا الإطار
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، ولتحقیق ذلك الاجتماعیةلكافة الشرائح  والاتصالاتقین تكنولوجیات المعلومات تل -2-و
  :تقرر القیام بأربع عملیات

تربویة والخاصة بالتكوین في المقررات ال والاتصالاتتعمیم تدریس تكنولوجیات المعلومات  -
 .المهني

الحصول على رخصة ت التي تمثل قاعدة مجتمع المعلومات من خلال ءاتقویة نظام الكفا -
  .الإعلام الآلي

  .وضع نظام تكویني للأسر -
  .ت الموظفین البرلمانیین بخصوص الحوكمة الإلكترونیةءاتقویة كفا -
الجزائر "رأت اللجنة القائمة على إعداد إستراتیجیة : تدعیم البحث والتطویر والإبتكار) ز

ت ءاكنولوجي وتكوین الكفاأن نشاطات البحث العلمي والتطویر الت" 2013الإلكترونیة 
تبقى محدودة، لذلك تقرر العمل على  والاتصالاتالبشریة في مجال تكنولوجیات المعلومات 

تطویر المنتجات والخدمات ذات القیمة المضافة في مجال تكنولوجیات المعلومات 
عن طریق تكثیف نشاط البحث والتطویر والإبداع، ولبلوغ ذلك تقرر القیام  والاتصالات

  :زعة إلى سبعة أنواع من العملیاتعملیة مو  21ب
وذلك من  والاتصالاتتنظیم البحث والتطویر في مجال تكنولوجیات المعلومات  -1-ز

عملیات أساسیة تشمل وضع لجنة قطاعیة دائمة تابعة لوزارة البرید  3خلال القیام ب
ى تدعیم إرتباط مهتمة بالبحث والتطویر، مع العمل عل والاتصالوتكنولوجیات الإعلام 

والبحوث في مجال  ، إلى جانب إنشاء مركز للدراساتالاقتصاديالبحث العلمي بالقطاع 
   .(CERTIC) توالاتصالاتكنولوجیات المعلومات 

 3طریق القیام بعن  والاتصالاتالبحث في مجال تكنولوجیات المعلومات برمجة  -2-ز
 .عملیات

عن طریق  والاتصالاتالتطویر في تكنولوجیات المعلومات  –تثمین نتائج البحث  -3-ز
  .عیل العمل بالحظائر التكنولوجیةالقیام بعملیتین قصد تف

ت البحث والتطویر في مجال البحث في تكنولوجیات المعلومات ءادعم كفا -4-ز
  .عملیات 5القیام ب وذلك من خلال والاتصالات
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التكنولوجیات والمعارف والخبرات في مجال تكنولوجیات المعلومات تنظیم نقل  -5-ز
  .عملیات 4ذلك تم برمجة القیام ب ولتحقیق والاتصالات

  .تطویر التعاون العلمي الوطني والدولي عن طریق القیام بعملیتین في هذا المجال -6-ز
عن طریق القیام  والاتصالاتتدعیم البنى التحتیة للبحث في تكنولوجیات المعلومات  -7-ز

 :بعملیتین
العمومي الموجه للبحث والتطویر في مجال تكنولوجیات المعلومات  الاستثمارتدعیم  -

 .والاتصالات
تدعیم الهیاكل القاعدیة للمؤسسات الجامعیة ومراكز البحث الناشطة في مجال  -

  .والاتصالاتتكنولوجیات المعلومات 
ة جو من الثقة یساعد ئخلال العمل على تهی وذلك من: ضبط مستوى الإطار القانوني) ح

على إقامة الحكومة الإلكترونیة عن طریق تطویر الإطار التشریعي والتنظیمي الملائم، 
عملیات تتلخص في ضرورة وضع إطار قانوني ملائم لحمایة  7ولذلك تم برمجة القیام ب

ومكافحة الجرائم المعلوماتیة الهویات الإلكترونیة للأفراد وضمان سریة المعلومات الشخصیة 
إلى جانب تقنین عملیة التوقیع الإلكتروني ومختلف المعاملات الإلكترونیة والعقود 

  .الإلكترونیة التي یمكن أن تتم بین المؤسسات
تقرر " 2013الجزائر الإلكترونیة "قصد مرافقة تنفیذ إستراتیجیة : والاتصالالإعلام ) ط

 والاتصالاتقصد التحسیس بأهمیة تكنولوجیات المعلومات  الوالاتصعلى الإعلام  الاعتماد
ولتحقیق ذلك تم برمجة خمس عملیات مقسمة إلى  والاقتصادي الاجتماعيعلى المستوى 

  :یننوعین رئیسی
خلال حول مجتمع المعلومات في الجزائر وهذا من  تصالياوضع وتنفیذ مخطط  -1-ط

  :عملیات 3القیام ب
والمفاهیم المرتبطة " 2013الجزائر الإلكترونیة "نطاق لمخطط ضمان النشر على أوسع  -

  .الرقمي والاقتصادبمجتمع المعلومات 
الإعلان وتسویق المشاریع الناجحة والتي تحقق تأثیرا واسعا في المجتمع كالطب عن بعد،  -

  ...ة السوابق العدلیة عبر الخط، الحصول على شهاد
  .ت القیادیة للمسؤولین في القطاعین العام والخاصجاد برنامج توعوي لتقویة القدرایإ -
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  :إقامة نسیج جمعوي كإمتداد للمجهود الحكومي من خلال القیام بعملیتین -2-ط
  .منح تحفیزات مالیة لإنشاء وتنشیط الجمعیات العاملة في مجال مجتمع المعلومات -
والجمعیات للقیام  تصالوالاإقامة برنامج مشترك بین وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام  -

  .بالعمل التوعوي على مستوى المجتمع
من أجل القدرة على إمتلاك التكنولوجیات والمعارف المرتبطة بمجال : التعاون الدولي) ي

وتحسین صورة البلد في هذا الإطار تم برمجة القیام  والاتصالاتتكنولوجیات المعلومات 
  :بسبع عملیات مقسمة إلى نوعین أساسیین

 3وهذا من خلال القیام ب المشاركة النشطة في الحوار والتعاون الدولي المتخصص -1-ي
 .عملیات

: والاتصالاتإقامة وتعزیز الشراكات الإستراتیجیة لتملك تكنولوجیات المعلومات  -2-ي
ولتحقیق ذلك تم برمجة القیام بأربع عملیات بغیة تطویر برامج التعاون لتنمیة صناعة 

الجزائر، وكذا التعاون في مجال أمن الشبكات ونظم المعلومات وإنشاء مراكز المحتوى في 
  .انة التكنولوجیةضالإبتكار والح

الجزائر "من أجل التقییم الجید ومتابعة تنفیذ إستراتیجیة : وضع آلیات المتابعة والتقییم) ك
 :العملیاتن من تم برمجة القیام بأربع عملیات أساسیة مقسمة إلى نوعی" 2013الإلكترونیة 

:  ولتحقیق ذلك تقرر القیام بثلاث عملیات: إعداد إطار تصوري لنظام مؤشرات نوعیة -
، ومع تطویر والاتصالاتقصد تحدید المؤشرات المرتبطة بمجال تكنولوجیات المعلومات 

  .ت التقییم والرصدءاآلیات وإجرا
الجزائر "تراتیجیة إعداد قائمة مؤشرات ملائمة التي یمكن أن تؤثر على إس -2-ك

  .وهذا من خلال القیام بعملیة واحدة" 2013الإلكترونیة 
جاد تنظیمي مؤسساتي متناسق تقرر القیام بست یمن أجل إ: ت التنظیمیةءاالإجرا) ل

  :ات موزعة إلى نوعین من العملیاتعملی
  :لیاتعم 4ولتحقیق ذلك تم برمجة : تدعیم الإنسجام والتنسیق وطنیا وبین القطاعات -1-ل
  .الرقمي والاقتصادإنشاء مجلس أعلى لمجتمع المعلومات  -
  .رصد مجتمع المعلومات في الجزائرإنشاء لجنة مشتركة بین القطاعات لتقییم و  -
  .والاتصالتعزیز قدرات وموارد وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام  -



 
 

444 
 

  .والاتصالاتإنشاء وكالة لتكنولوجیات المعلومات  -
ق ذلك تم ولتحقی: ت الخاصةئاقدرات التدخل على مستوى القطاعات والهیتدعیم  -2-ل

  :برمجة القیام بعملیتین
ى مستوى مختلف الدوائر إقامة مدیریات مسؤولة عن العصرنة ومجتمع المعلومات عل -

  .الوزاریة
  .إقامة وكالة للشهادات وحمایة البیانات -
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التعدیلات التي تم إدخالها على 

 إستمارة الدراسة بعد الصدق الظاهري
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التعدیلات التي تم إدخالها على إستمارة الدراسة بعد یتضمن  :01رقم  جدولال
:الصدق الظاهري  

عدد  المحاور 
الفقرات 

قبل 
 التحكیم 

عدد 
الفقرات 

بعد 
 التحكیم 

 الفقرات المعاد صیاغتها  الفقرات المضافة

البعد المادي 
 للإدارة الإلكترونیة

وفق  10السؤال رقم  10 09
 درجات 05سلم من 

إضافة الترجمة الفرنسیة  -
في " الماسح الضوئي"لعبارة 

 05الفقرة رقم 

البعد البرمجي 
 للإدارة الإلكترونیة 

لم یتم إضافة أي  09 09
 عبارة 

في  19تعدیل العبارة رقم 
 الاستمارة النهائیة 

البعد الشبكي 
 للإدارة الإلكترونیة 

إضافة السؤالین رقم  16 14
وفق سلم من  25_22
درجات یتعلقان  05

بمؤشر حجم تدفق 
 الإنترنت والإنترانت 

إضافة الترجمة الفرنسیة 
" الإنترنت"لمصطلحي 

في كل العبارات ". الإنترانت"و
  الخاصة بهذا المحور 

إضافة الترجمة الفرنسیة  -
" الإشعار بالوصول"لمصطلح 

  30في السؤال رقم 
لترجمة الفرنسیة إضافة ا -

في " الإشعار بالقراءة"لمصطلح 
في الإستمارة  31السؤال رقم 

  النهائیة 
تم إضافة الترجمة الفرنسیة  -

في " بوابة الإنترانت"لمصطلح 
   32السؤال رقم 

تم إضافة الترجمة الفرنسیة  -
" الموقع الإلكتروني"لمصطلح 

   33في السؤال رقم 
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تم إضافة الترجمة الفرنسیة  -
الإجتماعات المرئیة "صطلح لم

 35في السؤال رقم " عن بعد
 في الإستمارة النهائیة

البعد البشري 
 للإدارة الإلكترونیة 

لم یتم إضافة أي  10 10
 عبارة 

 لم یتم تعدیل أي عبارة 

لم یتم إضافة أي  19 19 الفعالیة الاتصالیة
 عبارة 

تم تعدیل صیاغة العبارتین رقم 
في الإستمارة النهائیة  58_57

من خلال تعویض كلمة 
تأخذ بعین "ب" تصغي جیدا"

 " الإعتبار

عبارات وإضافة  03تعدیل  عبارات  03إضافة  64 61 مجموع المحاور
 10الترجمة الفرنسیة في 

 عبارات أخرى
 من إعداد الباحث :المصدر
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باللغة العربیة الدراسة إستمارة  
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3جامعة الجزائر   

والاتصال الإعلامعلوم كلیة   

  الاتصالقسم 

  

  

ات الجزائریة وفعالیة الاتصال بالمؤسسالإدارة الإلكترونیة  : "في إطار قیامنا بإعداد دراسة بعنوان
، استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الدكتوراه في علوم "مؤسسة إتصالات الجزائردراسة حالة 

هذا الاستبیان، المصمم للحصول على بعض البیانات قدم لكم ، یسرنا أن نوالاتصالالإعلام 
  .المرتبطة بأهداف البحث

نأمل تعاونكم المفید من خلال الإجابة على مجموعة الأسئلة المرفقة بصراحة وموضوعیة، مع 
ة البیانات التي سیتم الإدلاء بها تحاط بالسریة التامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلم أن كاف

  .العلمي

  كل عبارة من عبارات الاستبیاننحو  تحدید الخیار الذي یتوافق مع رأیكمیرجى منكم 

  

  :إشراف                                  :                                      إعداد

الحاج سالم عطیة                                                   .د                                                     ریدر  المج: الباحث
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  البیانات الشخصیة 

  أنثى    ذكر                               :الجنس -1
 سنة            44و 35سنة            بین  34و 25بین            سنة 25أقل من           : السن - 2

 سنة 54سنة         أكثر من  54و 45بین                       

  :   المستوى التعلیمي -3

 ثانوي                      متوسط                   ابتدائي                                

       مهندس                     لیسانس        ة تطبیقیة جامعی دراسات                          

  دكتوراه                     ماجستیر            ماستر                                        

 .......................................................................... :العمل الأقدمیة في -4

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

 الوظیفة -5

  عامل التحكم  إطار سامي                     إطار                                                
...............................................................................  : مكان العمل -6

....................................................................................................           
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  البعد المادي للإدارة الإلكترونیة: المحور الأول 
  والتكنولوجیات المادیة المساعدة في العمل استخدام الحاسوب

  موافق  العبـــــــــــــــــاراتا   
  تماما

  
  موافق

  
  محاید

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  تماما

تستخدم جهاز الحاسوب في أداء كافة أعمالك   7
 الیومیة

  

          

بالأعمال التي تنجزها في ذاكرة  ظتحتف  8
  الحاسوب

          

 خارجیة لحفظ البیاناتتستخدم ذاكرة تخزین   9
 بعملك الخاصة

(flache disque, cd, dvd, disque dur 
externe…)  

  

          

 (Scanner)تستخدم جهاز الماسح الضوئي  10
 للحاسوب  لإدخال الوثائق المختلفة 

  

          

یساعدك الحاسوب في إسترجاع المعلومات   11
  ة بسهولة المخزن

          

یدفعك إلى  تعطل جهاز الحاسوب الخاص بك  12
  التوقف تماما عن العمل

          

تتم صیانة أجهزة الحواسیب في المؤسسة بشكل   13
  سریع عند الحاجة

          

تمتلك بطاقة ممغنطة خاصة بالمؤسسة التي   14
 تعمل بها

  

          

تستخدم البطاقة الممغنطة بشكل یومي لإثبات   15
  الحضور
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بصمة الأصبع، (تستخدام البصمة البیومتریة   16
  بشكل یومي لإثبات الحضور ...) الید، الوجه

          

    

  )نظم المعلومات: (البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة: المحور الثاني
نقصد بنظم المعلومات في هذه الإستمارة تلك النظم الآلیة المستخدمة من قبل المؤسسة لإدخال 

 … Gaia, Oracle, HR: ومعالجة وتسییر البیانات والمعلومات المختلفة، ومن بین هذه النظم

  موافق  العبـــــــــــــــــــــــــارات    
  تماما

  
  موافق

  
  محاید

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  تماما

خاص في نظم المعلومات  حسابتمتلك   17
  المرتبطة بعملك

          

            كل عملك مرتبط بنظم المعلومات  18

لا یمكنك القیام بعملك في حالة تعطل نظم   19
 المعلومات

  

          

یتم صیانة وتحدیث نظم المعلومات الخاصة   20
  سریع عند الحاجة لذلكبالمؤسسة بشكل 

          

البیانات الخاصة بنظم المعلومات ن ییتم تحی  21
  بشكل دائم ومستمر

          

وتحیین تستخدم نظم المعلومات لإدخال   22
البیانات التي تحتاجها باقي المصالح والأقسام 

   في المؤسسة

          

وتقییم لنظم المعلومات یسمح بإبراز  استخدامك  23
  اإنجاز عملك لدى الإدارة العلی

          

لنظم المعلومات في المؤسسة یؤدي  استخدامك 24
الشخصي بباقي  الاتصالإلى تقلیل فرص 

  العمال

          

          لنظم المعلومات یجعلك في غنى  استخدامك 25
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  بباقي الزملاء في العمل الرسمي الاتصالعن 

 البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة: الثالثالمحور 

  المؤسسة  من قبل موظفي )الإنترانتو  الانترنت( الإلكترونیة تاشبكال استخدام

  موافق  العبـــــــــــــارات    
  تماما

  
  موافق

  
  محاید

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  تماما

شبكة تمتلك نقطة وصول ل  26
  في مكان عملك (INTERNET)الإنترنت

          

 (INTERNET)یوجد تدفق عالي للانترنت   27
  في مكان عملك

          

بشكل (INTERNET) تستخدم شبكة الانترنت   28
  دائم في عملك

          

تمتلك نقطة وصول لشبكة   29
  في مكان عملك (INTRANET)نتاالإنتر 

          

 (INTRANET)یوجد تدفق عالي للانترانت   30
  في مكان عملك

          

بشكل  (INTRANET)تستخدم شبكة الإنترانت  31
  دائم في عملك

          

من  (INTRANET)یمكنك استخدام الانترانت  32
الإطلاع على معلوماتك الإداریة في أي وقت 

  ترید

          

الانترنت، (الشبكات الإلكترونیة تدعم  33
بین المستویات  الاتصالقنوات ) الانترانت

  الإداریة المختلفة

          

المراسلات الإلكترونیة معتمدة رسمیا في  34
  المؤسسة

          

رئیسیة في  اتصالالبرید الإلكتروني یمثل أداة  35
  عملك
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الإشعار  ةتستخدم تقنی 36
  (Notification à la réception)وصولالب

  إرسالك  للبرید الإلكتروني عند

          

 Notification)بالقراءةالإشعار  ةتستخدم تقنی 37
à la lecture) إرسالك  للبرید الإلكتروني عند  

  

          

 Portail)الإنترانتتقوم بزیارة بوابة  38
INTRANET)  بشكل دوري للتعرف على
  أخبار المؤسسة

          

تقوم بزیارة الموقع الإلكتروني للمؤسسة على  39
بشكل  (Site D’INTERNET)الانترنتشبكة 

  دوري للتعرف على أخبار المؤسسة

          

 الاجتماعيتقوم بزیارة صفحات التواصل  40
ي للتعرف على أخبار بشكل دور للمؤسسة 

  المؤسسة

          

المرئیة عن  الاجتماعات 41
 اتصالتمثل وسیلة  (Visioconférence)بعد

  مباشر مع الإدارة العلیا

          

 

   )صناع المعرفة(للإدارة الإلكترونیة  البعد البشري: رابعالالمحور 

  
  العبــــــــــــــــارات

  

  موافق
  تماما

  
  موافق

  
  محاید

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 

  اتمام

الكافیة لإستخدام الحاسوب في تمتلك المهارات   42
  العمل

          

تمتلك المهارات الكافیة لإستخدام نظم   43
  المعلومات المرتبطة بعملك

          

 ةتمتلك المهارات الكافیة لإستخدام شبك  44
  الانترنت في عملك
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 ةتمتلك المهارات الكافیة لإستخدام شبك  45
  في عملك الإنترانت

          

على بشكل كافي قامت المؤسسة بتدریبك   46
  الحاسوب في العمل استخدام

          

على بشكل كافي قامت المؤسسة بتدریبك   47
نظم المعلومات التي تحتاجها في  استخدام

  عملك

          

على بشكل كافي قامت المؤسسة بتدریبك   48
وخدماتها  الإنترانتو  الانترنتشبكة  استخدام

  المختلفة في عملك

          

 استخدامتقوم المؤسسة بتحفیزك مادیا على   49
 الإنترانتو  الانترنتنظم المعلومات وشبكات 

  ...)منح، علاوات، عطل (في العمل 

          

 استخدامتقوم المؤسسة بتحفیزك معنویا على  50
 الإنترانتو  ات الإنترنتنظم المعلومات وشبك

عبر  اسمكتهاني، شكر، نشر (في العمل 
  ...) الإنترانتبوابة 

          

لدیك الثقة في مختلف التعاملات الإلكترونیة   51
  التي تتم في المؤسسة

          

 

  

  الفعالیة الاتصالیة: خامسالمحور  ال

  الإدارة الإلكترونیة في المؤسسة استخدامالناتجة عن المتوقعة و الفعالیة الاتصالیة 

  
  ــاراتبــــــــالع

  موافق
  تماما

  
  موافق

  
  محاید

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  تماما

            تنتقل المعلومات بسهولة داخل المؤسسة  52
الوقت المناسب لإرسال رسائلك  اختیارتستطیع  53

  لرؤسائك
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الوقت المناسب لإرسال رسائلك  اختیارتستطیع   54
  لباقي الزملاء

          

تصلك رسائل رؤسائك وزملائك في الوقت   55
  المناسب

          

للرسائل المكتوبة، الشفهیة عند صیاغتك   56
والإلكترونیة تستخدم اللغة التي یفهمها 

  المستقبل

          

تستخدم ألفاظ بسیطة وواضحة المعنى عند   57
  صیاغة رسائلك

          

تستطیع قراءة الرسائل المكتوبة والإلكترونیة   58
  التي تصلك بسهولة

          

تختار الوسیلة المناسبة لنقل رسائلك سواءا   59
مكتوبة، شفهیة، أو إلكترونیة تبعا  وسیلة

  لموضوع الرسالة

          

تختار الوسیلة المناسبة لنقل رسائلك سواءا   60
وسیلة مكتوبة، شفهیة، أو إلكترونیة تبعا 

  لمستقبل الرسالة

          

 اتصالیةعدة وسائل  استخدامتعمل دائما على   61
  في نفس الوقت لضمان وصول رسائلك

          

            رسائلك هدفا محدداتحمل كل   62

لرسائل التي یوجهها لك ا تأخذ بعین الاعتبار  63
  كئرؤسا

          

في  ئكلرسائل زملاا تأخذ بعین الاعتبار  64
  المؤسسة

          

تقوم بالإستفسار عن  مدى فهم رسائلك من   65
  قبل الآخرین

          

لا تجد مشكل في تصحیح رسائلك في حالة   66
  في فهمها خطأوجود 

          

          تطلب توضیحات في حالة عدم فهم رسائل   67
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  رؤسائك
تطلب إستفسارات من الزملاء في حالة عدم   68

  فهم رسائلهم
          

إستقبالك لرسائل الرؤساء والزملاء یسمح  لك  69
  جاد تفاهم مشترك معهمیبإ

          

تحصل على المعلومات اللازمة لبناء رسائلك  70
بسهولة وفي الوقت المناسب الاتصالیة  
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ةنسیر فال اللغةب الدراسة استمارة  
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Université d’Alger 3 

Faculté des sciences de l’information et de la communication  

Département de la communication  

  

 

Dans le cadre de l’élaboration de notre étude intitulée « l’administration  
électronique et l’efficacité de la communication dans les entreprises 
algériennes étude du cas d’Algérie Télécom » et pour compléter les 
modalités d’obtention d’un doctorat en sciences d’informations et de 
communications, j’ai l’honneur de mettre sous votre disposition ce 
questionnaire dans le but d’obtenir quelques données  concernant mon 
projet d’étude.  

Je souhaite que tout le monde soit coopératif en répondant aux 
questions jointes dans ce questionnaire en toute objectivité et sincérité. 

Sachez que toutes les informations contenues dans les réponses 
seront gardées discrètes et ne seront utilisées que pour des buts de la 
recherche scientifique. 

Veuillez mettre un (x) à la case qui exprime votre point de vue vis-à-
vis aux formules du questionnaire.   

  

 préparé par                                                 Sous l’encadrement de : 

Le chercheur :Djamel Drir                                Dr Hadj Salem Attia     

  

  

  

 



460 
 

 

Informations personnelles : 

1- sexe :                            homme                                                     femme   

2- age :  moins de 25 ans                entre 25 ans et 34            Entre 35 ans et 44 ans     
      

        entre 45 ans et 54 ans                      plus de 54 ans                                             
                                            

3- niveau d’étude:   

     

secondaire                           moyen                                primaire                           
  ingénieur                 licence                                        DUA/ TS                          

        magister                        doctorat                                       master                   
                                                      

                                                  

                                           4- ancienneté dans le poste : 
…………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………
…………………………  

 5-fonction : 

                      Cadre supérieur             cadre                          maitrise 

 : 6- lieu de travail  
…………………  ...............................................................................

.................................................................................................... 
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Premier axe : Dimension physique de l’administration électronique  
Utilisation d’ordinateur et les technologies physiques à Algérie Télécom 

Tout 
a fait 
d’acc
ord 

D’acc
ord 

neutre Pas 
d’accor
d 

Pas du 
tout 
d’accord 

   
Formules 

 
 

     Tu utilises l’ordinateur pour 
exécuter tous tes travaux 
quotidiens 

  

7 

     Tu sauvegardes les travaux 
réalisés dans la mémoire 
d’ordinateur   

8 

     Tu utilises une mémoire 
externe pour sauvegarder les 
données de ton travail 
(flache, disque, cd ,dvd, 
disque dur externe)   

  

9 

     Tu utilises le scanner pour 
introduire les différents 
documents à l’ordinateur 

  

10 

     L’ordinateur t’aide à 
récupérer les données 
sauvegardées facilement    

11 

     Tu arrêtes complètement ton 
travail quand l’ordinateur 
tombe en panne  

12 

     Les ordinateurs sont 
maintenus rapidement à votre 
entreprise le cas échéant  

13 

     Tu possèdes une carte 
magnétique à votre entreprise  

  

14 

     Tu utilises la carte 
magnétique quotidiennement 
pour justifier ta présence  

15 

     Tu utilises l’empreinte 
biométrique (empreinte 

16 
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Deuxième axe : dimension  programmatique de l’administration électronique 
systèmes d’information ( les systèmes d’information sont les systèmes 
automatisés utilisés par Algérie Télécom pour introduire, traiter et gérer les 
données et les différentes informations par exemple: Gaia, Oracle, HR …) 

digitale, mains, visage...) 
quotidiennement pour 
justifier ta présence 

Tout 
a fait 
d’ac
cord 

D’acc
ord 

neutre Pas 
d’acc
ord 

Pas du 
tout 
d’accor
d 

  
Formules 

     Tu possèdes un compte 
personnel dans les systèmes 
d’information lié à ton travail  

17 

     Ton travail est lié 
complètement aux systèmes 
d’information  

18 

     Tu ne peux pas accomplir ton 
travail en cas de blocage des 
systèmes d’information 

  

19 

     Les systèmes d’information à 
votre entreprise sont maintenus 
et mis à jour rapidement en cas 
de nécessité  

20 

     Les données des systèmes 
d’information sont mises à jour 
régulièrement  

21 

     Tu utilises les systèmes 
d’information pour introduire et 
mettre à jour les données que 
les autres services et 
départements les nécessitent.  

22 

     Ton utilisation des systèmes 
d’information permet d’évaluer 
ton travail chez ton supérieur 
hiérarchique   

23 
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: dimension réseautage de l’administration électronique Troisième axe 

L’utilisation des réseaux électronique (internet et intranet) par les 
employés d’Algérie Télécom  

Tout 
a fait 
d’ac
cord  

  

D’ac
cord  

neutre 
  

Pas 
d’acco
rd 

Pas du 
tout 
d’accor
d 

 
Formules  

          Tu as un accès internet dans 
ton lieu de travail  

26  

          il y'a une connexion d'internet 
haut débit dans votre lieu de 
travail 

27 

          Tu utilises toujours le réseau 
internet dans ton travail  

28  

          Tu as un accès intranet dans 
ton lieu de travail  

29  

          Tu utilises toujours le réseau 
intranet dans ton travail  

30  

          il y'a une connexion d'intranet 
haut débit dans votre lieu de 
travail 

31 

          ton utilisation de l’intranet te 
permet de consulter tes 
informations administratives à 
tout moment  

32  

          Les réseaux électroniques 
(internet et intranet) renforcent 
les canaux de communication 
entre les différents niveaux 
administratifs   

33  

          La messagerie électronique est 
officiellement agréée dans 

34  

     Ton utilisation des systèmes 
d’information mène à diminuer 
la communication personnelle 
avec les autres employés  

24 

     Ton utilisation des systèmes de 
l’information remplace la 
communication formelle avec 
tes collègues de travail  

25 
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l’entreprise  

          Le courrier électronique est un 
outil de communication 
principal dans ton travail  

35  

          Tu utilises la 
technique « accusé de 
réception » quand tu envoies 
un courrier électronique   

36  

          Tu utilises la 
technique « Notification à la 
lecture » quand tu envoies un 
courrier électronique   

37  

          Tu visites régulièrement le 
portail intranet pour découvrir 
la nouveauté de l’entreprise  

38  

          Tu visites régulièrement le site 
web pour découvrir la 
nouveauté de l’entreprise  

39  

          Tu visites régulièrement les 
pages des réseaux sociaux 
pour découvrir la nouveauté 
de l’entreprise  

40  

          Les Visioconférences sont des 
moyens de communication 
directe avec l’administration 
supérieure  

41  

 

Quatrième axe : dimension humaine de l’administration électronique   

Tout a 
fait 
d’accor
d 

  

D’acc
ord 

neutrePas 
d’acco

rd  

Pas du 
tout 

d’acco
rd  

 
 

Formules  

          compétences  Tu possèdes les 
suffisantes pour utiliser un 
ordinateur au travail  

42  

          compétences  Tu possèdes les
suffisantes pour utiliser les 
systèmes d’information liés à 
ton travail  

43  

          compétences  Tu possèdes les44  
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suffisantes pour utiliser 
l’internet dans ton travail  

          compétences  Tu possèdes les
suffisantes pour utiliser le 
réseau intranet dans ton travail  

45  

          L’entreprise t’a bien formé à 
manipuler l’ordinateur dans 
ton travail   

46  

          L’entreprise t’a bien formé à 
utiliser les systèmes 
d’information dont tu as 
besoin dans ton travail   

47  

          L’entreprise t’a bien formé à 
utiliser le réseau internet et 
intranet  dans ton travail   

48  

          L’entreprise te motive 
matériellement et 
financièrement  pour utiliser 
les systèmes d’information, 
internet et l’intranet 
(indemnité, allocation, 
congé….)   

49  

          L’entreprise te motive 
moralement pour utiliser les 
systèmes d’information, 
internet et l’intranet 
(félicitation, remerciement, 
affichage de ton nom via le 
portail intranet….)   

50  

     Tu fais confiance à toutes les 
transactions éléctronique faites 
au sein de l’entreprise  

51  

  

 L’efficacité de communication  :Cinquième axe  

L’efficacité de communication prévue et résultante de l’adoption de 
l’administration électronique  

Tout a 
fait 
d’accor
d 

 

D’acco
rd 

neutrePas 
d’acco
rd 

Pas du 
tout 
d’acco
rd 

 
Formules  

     Les informations circulent 52  
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facilement au sein de 
l’entreprise  

     Tu peux choisir le temps 
adéquat pour envoyer des 
messages à tes supérieurs  

53  

     Tu peux choisir le temps 
adéquat pour envoyer des 
messages aux autres collègues  

54  

     Tu reçois les messages de tes 
supérieurs et tes collègues au 
moment adéquat  

55  

     Lorsque tu formules un 
message écrit, orale ou 
électronique, tu utilises une 
langue adapté au récepteur  

56  

     Tu utilises des termes simples 
et compréhensibles quand tu 
formules tes messages  

57  

     Tu peux lire facilement les 
messages reçues écrites ou 
électroniques   

58  

     Tu choisis le moyen adéquat 
pour transmettre tes messages, 
écrits, orales  ou électroniques, 
en fonction du sujet  

59  

     Tu choisis le moyen adéquat 
pour transmettre tes messages, 
écrits, orales  ou électroniques, 
selon le récepteur  

60  

     Tu utilises simultanément 
plusieurs moyens de 
communication pour garantir 
la réception des messages  

61  

     Tous tes messages ont un but 
déterminé  

62  

     Tu prends en considération 
tous les messages reçus des 
supérieurs hiérarchiques  

63  

     Tu prends en considération 
tous les messages reçus des 
collègues  

64  

     Tu demandes si les autres on 
bien comprit tes messages  

65  

     Tu ne trouves aucun soucis à 66  
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corriger tes messages en cas 
d’une mal compréhension  

     Tu demandes des 
clarifications quand tu ne 
comprends pas les messages 
de tes supérieurs     

67  

     Tu demandes des 
clarifications auprès des 
collègues quand tu ne 
comprends pas leurs messages   

68  

          La réception des messages des 
supérieurs et des collègues te 
permet d’avoir une entente 
commune avec eux  

69  

          Tu acquiers  facilement et au 
temps adéquat    les 
informations nécessaires pour 
bâtir tes messages 
communicatifes  

70  
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  الدراسةعینة حجم الطرق المتبعة لحساب 
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عینة الدراسةحجم الطرق المتبعة لحساب   

:معادلة ستیفن ثامبسون )أ  

 

 
 

 

:حیث إن  
حجم المجتمع   :N  
  Z :  ) 1.96(وتساوي ) 0.95(درجة المعیاریة المقابلة لمستوى الدلالة ال 
  d )0.05(نسبة الخطأ وتساوي :  
)0.50(نسبة توفر الخاصیة والمحایدة وتساوي :   P 

   n = 17280 * 0.50 (1 – 0.50) / [(17280-1) * {(0.05)2 / (1.96)2}]  
              + 0.50 (1 – 0.50)] 

              = 17280 * 0.50 * 0.50 / [17279 * (0.0025 / 3.8416)]  
                 + 0.50* 0.50]  
              = 17280 *0.25 / [17279 * 0.00065] + 0.25] 
              = 4320 / 11.23135 + 0.25  
              = 4320 / 11.48135 = 376.2623733 

 
بإن العدد المطلو أي   (376)    

 
 
 
 
 
  

 
     ppzdN

ppNn





11
1
22
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:معادلة  روبرت ماسون  

 
 
 
 

 
 

  : حیث إن
  
  M  : حجم المجتمع  
  S : 0.05أي قسمة نسبة الخطأ ) 0.95(الدرجة المعیاریة المقابلة لمستوى الدلالة       
  1.96على    
  P : 0.50(نسبة توافر الخاصیة وهي (  
   q : 0.50(النسبة المتبقیة من الخاصیة وهي (  
  

      n = 17280 / [((0.05 / 1.96)2 * (17280 – 1)) / 0.50 * 0.50] +1 
        = 17280 / [0.00065 * 17279 / 0.25] +1 
        = 17280/ [11.23135 / 0.25] +1 
        = 17280/ 44.9254+1  
        = 17280 /45.9254= 376.2623733 
 

  
  )  376( أي إن العدد المطلوب 

  

    112 


pqMS
Mn
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:معادلة  ریتشارد جیجر  

 

 

 
 
 
 
 

    
 

        Z : 1.96وتساوي    0.95الدرجة المعیاریة المقابلة لمستوى الدلالة   
        d :نسبة الخطأ  

 n = [(1.96/0.05)2 * (0.50)2 ]/ [1+1/17280[(1.96/0.50)2 *     
(0.50)2-1] ] 
    = [1536,64*0, 25]/[1+ 0.0000578703[1536,64*0.25-1]]                                                                            
   =384.16 /[1+ 0.0000578703 [384,16-1]] 
   = 384.16/1+0.022173584 
   =384.16/1.022173584 
   n = 375.8265778 

(376 (أي إن العدد المطلوب    

 

 






























150.011

50.0

2
2

2
2

d
z

N

d
z

n
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توزیع أفراد العینة حسب المفوضیات 

 الجهویة والمدیریات العملیة
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یوضح توزیع أفراد العینة حسب المفوضیات الجهویة والمدیریات : 02الجدول رقم 
 :العملیة
المدیریة 

/ العامة
المفوضیة 
 الجهویة 

 المجموع مكان العمل

النسبة   التكرار  النسبة المئویة  التكرار
 المئویة

المدیریة 
 العامة

 %0.9 3 المدیریة العامة
3 %0.9 

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 الجزائر

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 الجزائر

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 الجزائر وسط

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 الجزائر غرب

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
الجزائر 

  شرق
 

  14 %4 

3 0.9% 2 %0.6 3 %0.9 6 %1.7   

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 البلیدة

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 البلیدة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 البلیدة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 المدیة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  تیبازة

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  عین الدفلى

 

 23 %6.6 

7 %2 3 %0.9 5 %1.4 2 %0.6 6 %1.7  

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 شلف

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 شلف

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 شلف

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 غلیزان

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  تیارت

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  تیسمسیلت

 

 16 %4.6 

0 %0 1 %0.3 1 %0.3 2 %0.6 12 %3.4  

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 وهران

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 وهران

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 وهران

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 معسكر

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  مستغانم

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  عین تموشنت

 

 73 %20.9

24 %0.9 12 %3.4 28 %8 7 %2 2 %0.6  

المفوضیة 
الجهویة 

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 

 17 %4.9 



474 
 

للاتصالات 
 تلمسان

  سعیدة سیدي بلعباس تلمسان تلمسان
 

  النعامة
 

4 %1.1 3 %0.9 1 %0.3 7 %2 2 %0.6  

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 قسنطینة

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 قسنطینة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 قسنطینة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 جیجل

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  أم البواقي

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  سكیكدة

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  میلة

 

42 %12 

10 %2.9 14 %4 1 %0.3 2 %0.6 10 %2.9 5 %1.4  

 

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 سطیف

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 سطیف

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 سطیف

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 بجایة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  المسیلة

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
برج بو 

  عریریج
 

 31 %8.9 

4 %1.1 6 %1.7 12 %3.4 5 %1.4 4 %1.1  

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 تیزي وزو

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 تیزي وزو

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 تیزي وزو

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 البویرة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  بومرداس

 

  18 %5.2 

5 %1.4 4 %1.1 5 %1.4 4 %1.1   

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 باتنة

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 باتنة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 باتنة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 بسكرة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  تبسة

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  خنشلة

 

 26 %7.4 

5 %1.4 3 %0.9 9 %2.6 5 %1.4 4 %1.1  

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 عنابة

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 عنابة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 عنابة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 قالمة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  الطارف

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  سوق أهراس

 

 19 %5.4 

3 %0.9 3 %0.9 10 %2.9 2 %0.6 1 %0.3  

المفوضیة 
الجهویة 

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 

  19 %5.4 
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للاتصالات 
 بشار

  أدرار تیندوف بشار بشار
 

2 %0.6 7 %2 2 %0.6 8 %2.3   

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 الأغواط

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 الأغواط

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 الأغواط

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 الجلفة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  البیض

 

  16 %4.6 

2 %0.6 8 %2.3 2 %0.6 4 %1.1   

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 ورقلة

المفوضیة 
الجهویة 

للاتصالات 
 ورقلة

المدیریة 
 العملیة

للاتصالات 
 ورقلة

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
 منراستت

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  إیلیزي

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  الواد

 

المدیریة 
العملیة 

للاتصالات 
  غردایة

 

32 %9.2 

2 %0.6 6 %1.7 4 %1.1 4 %1.1 8 %2.3 8 %2.3 

  349 المجموع

 

%100 
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  :والاشكال والملاحق فهرس الجداول

  :فهرس الجداول

  25.........................یوضح اتجاهات أبحاث الإدارة الإلكترونیة : )01(الجدول رقم 
  99 ...................تطور عدد مستخدمي شبكة الإنترنت في العالم: )02(الجدول رقم 
  128 ...............والإنترانت والإكسترانتالفرق بین شبكات الإنترنت : )03(الجدول رقم 
  150 .......................الفرق بین القائد الإلكتروني والقائد التقلیدي: )04(الجدول رقم 
یوضح تطور عدد المشتركین في الهاتف الثابت والكثافة الهاتفیة في : )05(الجدول رقم 

  227 ................................................2015إلى غایة نهایة سنة  الجزائر
بین سنتي  الثابتیوضح عدد الأسر الجزائریة الموصولة بشبكة الهاتف  :)06(الجدول رقم 

  229 ...................................................................2015و 2002
خلال الفترة  والبلدیات الموصولة بهابصریة یوضح تطور شبكة الألیاف ال: )07(الجدول رقم 

   230.............................................2015إلى سنة  2012الممتدة من سنة 
خلال یوضح تطور عدد المشتركین في الهاتف النقال والكثافة الهاتفیة  :)08(الجدول رقم 

  231......................................2015إلى غایة  2001الفترة الممتدة من سنة 
  233...یوضح تقسیم المشتركین في الهاتف النقال حسب نوع التكنولوجیا :)09(الجدول رقم 
یوضح النطاق الترددي الدولي للإنترنت الخاص بالجزائر خلال السنوات  :)10(الجدول رقم 
  236......................................................2015إلى  2012الممتدة من 
یوضح تطور الحضیرة الإجمالیة لمشتركي الإنترنت في الجزائر تبعا لنوع  :)11(الجدول رقم 
 238.........................................................................التكنولوجیا

خلال  زائرتخدمي الإنترنت تبعا لحجم التدفق في الجیوضح تطور مس ):12(جدول رقم ال
  239............................................2015إلى  2013الفترة الممتدة من سنة 

  240..............یوضح إستغلال المؤسسات الجزائریة لشبكة الإنترنت): 13(الجدول رقم 
  281...........................................تفكیك متغیرات الدراسة): 14(الجدول رقم 
  288 ...................ثبات استمارة الدراسة وفقا لمعامل ألفا كرونباخ): 15(الجدول رقم 
 292...........................یوضح الإستمارات الموزعة والمسترجعة): 16(الجدول رقم 
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  293..........وفقا للفئة التي ینتمي إلیها یبین وصف المتوسط الحسابي :)17(الجدول رقم 
  295................................یوضح توزیع العینة حسب الجنس :)18(الجدول رقم 
  295.............................یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن): 19(الجدول رقم 
  296....................العلميیوضح توزیع أفراد العینة حسب المؤهل ): 20(الجدول رقم 
  298................یوضح توزیع أفراد العینة حسب الأقدمیة في العمل): 21(الجدول رقم 
  299...........................توزیع أفراد العینة حسب الوظیفةیوضح ): 22(الجدول رقم 
  300......................زیع أفراد العینة حسب مكان العملیوضح تو ): 23(الجدول رقم 
  306 ..................................یوضح إرتباط العمل بالحاسوب :)24(الجدول رقم 
  308.........یوضح استخدام الحاسوب في تخزین وإسترجاع المعلومات :)25(الجدول رقم 
  310 .....یوضح عملیة صیانة الحواسیب في مؤسسة اتصالات الجزائر :)26(الجدول رقم 

یوضح استخدام التكنولوجیات المادیة المساعدة على تطبیق الإدارة  :)27(الجدول رقم 
  311...................................................... الإلكترونیة بإتصالات الجزائر

 الجزائر رة الإلكترونیة في مؤسسة اتصالاتیوضح البعد المادي للإدا :)28(الجدول رقم 
...................................................................................313 

  317......یوضح اشتراك العمال في نظم المعلومات الخاصة بالمؤسسة :)29(الجدول رقم 
  318 ............................یوضح إرتباط العمل بنظم المعلومات :)30(الجدول رقم 
  320 ..........................یوضح صیانة وتحدیث نظم المعلومات :)31(الجدول رقم 

یوضح استخدام نظم المعلومات لتحیین البیانات والمعلومات في  :)32(الجدول رقم 
  321 ..........................................................................المؤسسة

  323 ..............المعلومات على العمل الإداريیوضح انعكاس نظم  :)33(الجدول رقم 
في مؤسسة اتصالات  یوضح البعد البرمجي للإدارة الإلكترونیة :)34(الجدول رقم 

  326 ............................................................................الجزائر
  329.............یوضح توفر الشبكات الإلكترونیة للعمال في المؤسسة :)35(الجدول رقم 
  333........................یوضح إرتباط العمل بالشبكات الإلكترونیة :)36(الجدول رقم 
یوضح إتاحة والحصول على المعلومات من خلال الشبكات الإلكترونیة  :)37(الجدول رقم 

...................................................................................335  
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  339....یوضح القیمة الاتصالیة للشبكات الإلكترونیة وخدماتها المختلفة :)38(الجدول رقم 
في مؤسسة اتصالات  یوضح البعد الشبكي للإدارة الإلكترونیة :)39(الجدول رقم 

  346.............................................................................الجزائر
  351................یوضح مهارات العمال لإستخدام الإدارة الإلكترونیة :)40(الجدول رقم 
  354.............یوضح تدریب العمال على استخدام الإدارة الإلكترونیة :)41(الجدول رقم 

   358.............یوضح تحفیز العمال على استخدام الإدارة الإلكترونیة :)42(قم الجدول ر 
  360................في تعاملات الإدارة الإلكترونیةیوضح ثقة العمال  :)43(الجدول رقم 
 في مؤسسة اتصالات الجزائر یوضح البعد البشري للإدارة الإلكترونیة :)44(الجدول رقم 

...................................................................................362  
  366.........................یوضح فعالیة المناخ الاتصالي بالمؤسسة :)45(الجدول رقم 
  367............................................یوضح فعالیة المرسل :)46(الجدول رقم 

   370......................................یوضح فعالیة الرسالة :)47(الجدول رقم 
  372............................................یوضح فعالیة الوسیلة :)48(الجدول رقم 
   374...........................................المستقبلیوضح فعالیة  :)49(الجدول رقم 

  379.......................................یوضح فعالیة رجع الصدى :)50(قم الجدول ر 
  382.............رفي مؤسسة اتصالات الجزائ یوضح فعالیة الاتصال :)51(الجدول رقم 
  387...........................یوضح ملخص نموذج الإنحدار البسیط ):52(الجدول رقم 
  388....................للفرضیة الأولى بسیطلانحدار الیوضح نتائج ا ):53(الجدول رقم 
  389.....................للفرضیة الثانیة بسیطنحدار الیوضح نتائج الا ):54(الجدول رقم 
  391.....................للفرضیة الثالثة بسیطلانحدار الیوضح نتائج ا): 55(الجدول رقم 
  392....................للفرضیة الرابعة بسیطیوضح نتائج الانحدار ال ):56(الجدول رقم 
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  :الأشكال فهرس

   32.............................................تطور المدارس الإداریة: )01(الشكل رقم 
  33................التطور التكنولوجي اتجاه الأنترنت والإدارة الإلكترونیة: )02(الشكل رقم 
  34.............................تطور تبادل البیانات الإلكترونیة والإدارة: )03(الشكل رقم 
  46.......العلاقة بین مفهوم الإدارة الإلكترونیة والمصطلحات القریبة منه: )04(الشكل رقم 
  49.....العلاقة بین مفهوم الحكومة الإلكترونیة والمصطلحات القریبة منه: )05(الشكل رقم 
  55..........................................عناصر الإدارة الإلكترونیة: )06(الشكل رقم 
  68..........مة في تطبیق الإدارة الإلكترونیةأبرز التكنولوجیات المستخد: )07(الشكل رقم 
  118......................................المكونات الأساسیة للإنترانت: )08(الشكل رقم 
  122................................)(putو (get) الفرق بین عملیتي ): 09(الشكل رقم 
  128.................لإنترنت والإنترانت والإكسترانتالفرق بین شبكات ا: )10(الشكل رقم 

  167.............................................أبعاد إتصال المؤسسة: )11(كل رقم الش
  191.........................بین الاتصال التجاري والمؤسساتيالعلاقة : )12(الشكل رقم 

  202...................................................عملیة الاتصال: )13(رقم الشكل 
  213...............................افع المتحققة من الإتصال الفعالالمن: )14(الشكل رقم 

یوضح تطور الكثافة الهاتفیة للهاتف النقال في الجزائر تبعا لنوع  ):15(الشكل رقم 
  233.........................................................................التكنولوجیا

  245..........................محاور إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة: )16( الشكل رقم
  276...................................الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة: )17( رقمالشكل 

  277.............الجهویة للإتصالاتة یوضح الهیكل التنظیمي للمفوضی ):18(الشكل رقم 
  279...............للإتصالات للمدیریة العملیةیوضح الهیكل التنظیمي ): 19(الشكل رقم 
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  :الملاحق فهرس

العملیات ( منهجیة تطبیق إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة): 01(الملحق رقم 
433..........................................................................)المبرمجة

ستمارة الدراسة بعد الصدق التعدیلات التي تم إدخالها على إ): 02(الملحق رقم 
445...........................................................................ريالظاه  

448.....................................استمارة الدراسة باللغة العربیة): 03(الملحق رقم   
458....................................استمارة الدراسة باللغة الفرنسیة): 04(الملحق رقم   
468.........................عینة الدراسةحجم الطرق المتبعة لحساب ): 05( الملحق رقم  

472.. توزیع أفراد العینة حسب المفوضیات الجهویة والمدیریات العملیة): 06(الملحق رقم   
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