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  :  صـخـالمل

  
مدى الدقيق على  و الفهم التعرفاحثين إلى العمل على العديد من البلاتصال بالمعلومات و ا اتدفع تكنولوجي

درجة كثافتها، و ربطها مدى تأثير و ا تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الاتصال التنظيمي ل استغلال المؤسسات الصحية 
  .مع الأثر الذي تتركه على مستويات الاتصال بالمؤسسة

  
استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال، مع التركيز و مدى  تقييم طرق تحليل وحاولنا هذه الدراسة  من خلال

هذه و مساهمة و معرفة دور  ،على وسائل الاتصال المتطورة و المستخدمة من قبل المستشفيات العمومية الجزائرية
إلى أن هذه  توصلت الدراسةو التكنولوجيات على تحسين الاتصال الداخلي بالمستشفيات من خلال دراسة الحالة، 

  .التكنولوجيات لها دور جد فعال و مهم في تحسين الاتصال الداخلي بالمستشفيات
  

  :الكلمات المفتاحية 
  

  مستشفيات عمومية جزائرية،  ، مؤسسات صحية، تكنولوجيا المعلومات و الاتصال، اتصال تنظيمي، اتصال داخلي
  

Résumé : 
 
L'un des champs de recherche en matière de la technologie de l'information et de la 

communication est celui lié au degré de son exploitation au sein des établissements 
hospitaliers ainsi que son impact sur les niveaux de communication dans l'établissement. 

En effet, cette étude essaye d'analyser et d'évaluer les méthodes d'usage de la 
technologie de l'information et de la communication- notamment les moyens avancés de la 
communication- au sein des EPH en Algérie. De même, elle dévoile le rôle des ces 
technologies dans le développement de la communication interne, et ce, par l'étude de cas. Ce 
qui affirme le rôle primordial et efficace aux TIC dans la bonne assurance de la 
communication interne.  

Mots clés : 
 

 Technologie de l'Information et de la Communication, Communication Organisationnelle, 
Communication Interne, Etablissements de Santé, Etablissements Publics Hospitaliers 
Algériens. 
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  تمهيد: أولا
  

 مااحتياج مع يتوافق بما تسخيرها حاولةكما  الطبيعية اماتعملت المجتمعات القديمة والبدائية على التعامل مع الخ
و التي  صناعيةال تمعاتالمج ظهور التطور هذاو لقد صاحب  فشيئا، شيئا وتحويلها تطويرها إلىهذا  أدى والمتزايدة، المتكررة
 على أساسي بشكل تعتمد التي المعرفة اقتصاديات نحو العالمي التوجه ظل فيو  الحديث، العصر في أما الطاقة، على كليا تعتمد

 يمكن لا وأداة بقاء وسيلة والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أصبحت الأداء، مستوى لرفع ستخدام المعرفةا في الحديثة التقنيات
 زيادة على التي تعمل أهم المحركات وأحد والازدهار، للتقدم معيارا التنافسية القدرة يعتمد مفتوح في عالم عنها الاستغناء
  .الدول إليها تسعى التي الغاية وهي المعيشة، مستوى ارتفاع إلى ؤديي وهذا، والمنظمات الحكومات أداء وفعالية كفاءة

  
 أسلوب فيالنظر  إعادة للمعرفة، السريع والتقادم المتلاحق والتغير المعلومات تكنولوجيا ظل في الضروري من أصبح

فها المنشودة،و عليه تعمل المؤسسة و أهدا متطلبات أهم مع يتماشى بما ،السواء حد على الاتصال و الوسائل المستخدمة له
  المعلومات لتكنولوجيا الحديثة والتقنيات الإدارة أساليبالاتصال الداخلي و الخارجي بالاعتماد على  تحسينالمؤسسات على 

لا تستغني عنها  و ،للمؤسسات الناجحة بارزة سمة تعد وكيفًا كماتحسين الاتصال الداخلي و الخارجي  أن يثالاتصال، ح و
مدى التدفق  على الأولى بالدرجة عتمدفالمؤسسات ت  الخاص، لقطاعل أو العام لقطاعسة سواءً كانت تنتمي لأي مؤس
 تكنولوجيا في المستخدمة الإلكترونية الأجهزة وظهور الميادين شتى في والبحث المعرفة دائرة أتساع بعد خصوصا المعلوماتي
الاتصال  جوهر أن باعتبار و، المعلوماتية الشبكات على المرتكز ماتالمعلو بعصر يسمى الحاضر عصرنا وأصبح، المعلومات
 بعدا له أعطت التي التكنولوجية والتقنيات بالتطور تأثر الآخر هو فإنه المنقولة و المتمثلة في الرسالة  المعلومات وأساسه
  .و المعتمد على الشبكات الاتصال الالكتروني  يسمى ما ظهور إلى التكنولوجي التطور أدى وقد جديدا، ومفهوما

  
مما  المؤسسةفي  الموظفين بين المعلومات ومشاركة المعلومات، نقل كيفية في جذرية تغييرات الشبكات حدثتو لقد أ

وتعمل  الإلكتروني، الشكل إلى التقليدي، الشكل من جذريا تحولا العمليات الاتصالية  تشهدحيث ، سهل العملية الاتصالية
في التنسيق وأداء  بقوة تساهم اكو لها، النجاح أسباب كافة وتوفير هذه، الاتصال عملية دعم على يجد بشكل المؤسسات

و  نوع  له المناسبة الأوقات تحديد ستطيعت بحيث الاتصالية العملية في تحكما أكثر المؤسسة يجعل مما المهام و تحقيق الأهداف، 
 .من أجل توفير الوقت والتكلفة، مما يشجيع الموظفين ا على الاتصال الداخلي و القنوات الاتصالية و يتم هذا بسرعة الرسائل

 
يعتبر قطاع الصحة بالجزائر من بين أهم القطاعات بالدولة، حيث أولت له الحكومة الكثير من الاهتمام و الذي 

صحة بالجزائر  فيبقى هذا القطاع تجسد في مجموعة الإصلاحات التي عرفها هذا القطاع، و رغم الإصلاحات الموجهة لقطاع ال
  . يعاني من مشاكل عديدة و جمة، أغلبها متعلقة بعمليات التسيير لا الإمكانيات 

  
  
  
   

 المقــدمـة العــامـة
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  .التالي لحيث يمكن توضيح إشكالية البحث من خلال التساؤ

  
  البحث إشكالية: ثانيا
  

للبحث و التي يمكن بلورا        لأساسية اعلى ضوء ما سبق عرضه في هذا المجال تتجلى و تتبلور معالم الإشكالية 
  :في التساؤل الجوهري التالي و صياغة

  
في تحسين الاتصال الداخلي أن تساهم و تؤدي دوراً مهماً تكنولوجيا المعلومات و الاتصال هل يمكن ل

  العمومية الجزائرية؟ تبالمستشفيا
  

ا نقوم بتقسيم الإشكالية الرئيسية إلى الأسئلة الفرعية و تحليل هذه الإشكالية و قصد إعطاء صورة أوضح له ةلمعالج
  :التالية

 و الاتصال؟ و ما هي أهم  أبعادها و مرتكزاا؟ تما المقصود بـ تكنولوجيا المعلوما •
هل لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال دور في تحسين الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائية  •

 العمومية الجزائرية؟
قع و آفاق الاتصال الداخلي بالمستشفيات العمومية الجزائرية في ظل استخدامها ما هو وا •

 لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال؟
  

  فرضياتتحديد ال: ثالثا
  

يتطلب تحليل الإشكالية محل الدراسة و وضع و اختبار صحة مجموعة من الفرضيات جابة عن الأسئلة السابقة للإ
    :نصوغها كما يلي

  
و الاتصال المتطورة على تحسين الاتصال الداخلي بالمستشفيات  تل تكنولوجيا المعلوماتساهم وسائ •

 .العمومية الجزائرية
و الاتصال الدور الكبير للاتصال الداخلي بالمستشفيات العمومية  تتعزز وسائل تكنولوجيا المعلوما •

بات و التعقيدات الراجعة لطبيعة الجزائرية مما يساعد في تحقيق التنسيق و أهداف المستشفيات، رغم الصعو
 .العمل و الخدمة المقدمة من طرف المستشفيات، حيث ترتبط بمصير و حياة الأفراد بالمجتمع
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  اختيار الموضوع دوافع: رابعا
  

  :ها على التوالينذكرموضوعية و ذاتية  دوافع و مبرراتله عدة دون غيره،  واختيار هذا الموضوع بالذات
   

المجتمع، فالمساهمة تمام بقطاع الصحة العمومي بالجزائر، و لما له من دور فعال في حماية الأفراد و تزايد الاه •
    في دراسة جزء يسير مما يعاني القطاع تعتبر لبنة تضاف لباقي اللبنات للنهوض بقطاع الصحة في بلدنا، 

  .و المحافظة على سلامة مجتمعنا
لتي تناولت موضوع الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائية قلة الدراسات النظرية و التطبيقية ا •

العمومية الجزائرية، و هذا ما دفعنا للقيام ذا البحث من أجل المساهمة في إثراء الجانب النظري لهذا 
الموضوع من جهة، و إكساب المؤسسات الاستشفائية العمومية معرفة كافية عن مختلف جوانب الاتصال 

ية الاستفادة منه في تحقيق أهدافها في ظل التطور المتنامي في قطاع الاتصالات من جهة الداخلي و كيف
  .أخرى

و الاتصال وما تقدمه  تيعتبر موضوع الدراسة من اهتماماتنا البحثية الخاصة بدور تكنولوجيا المعلوما •
  .ناللمؤسسات، حيث يعطينا هذا حقلا خصبا لدراسات كثيرة و متعددة مرتبطة بمجال تخصص

  
  الموضوعأهمية : خامسا

  
و أهمية التغيرات التي يتعرض و الرسالة السامية للمستشفيات أهمية هذا البحث تستمد من أهمية القطاع المستهدف 

  : كما يمكن إضافة لها،
  

المؤسسات الاستشفائية (تتمثل أهمية الدراسة في تبيان أهم خصوصيات الاتصال الداخلي في قطاع الصحة  •
و ذلك من خلال تقديم دراسة . و ضرورة الاهتمام به و ضمان فعاليته في  هذا المجال) الجزائريةالعمومية 

توفر لكل من الباحثين و صناع القرار على حد السواء مصدرا للمعلومات، لا يتضمن المفاهيم العلمية 
  .تطبيقية فحسب، و إنما يمتد إلى ما يمكن أن تنطوي عليه هذه المفاهيم من مضامين اتصالاتية

أيضا بسبب قلة الاهتمام المؤسسات الاستشفائية عموما  و العمومية منها خصوصا بأهمية الاتصال  •
الداخلي في تحقيق أهدافها الاتصالية و الكلية المنشودة، مع الأخذ بعين الاعتبار التطور في مجال وسائل 

  .و الاتصال تتكنولوجيا المعلوما
خدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال لتحسين الاتصال الداخلي السعي لإبراز فائدة و جدوى است •

للمستشفيات العمومية الجزائرية، في ظل المشاكل التي يتعرض لها القطاع و التوجه الحتمي نحو مجتمع 
  .المعلومات
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  أهداف البحث: سادسا
  

النظري أو الجانب التطبيقي  نطمح من خلال هذه الدراسة إلى تحقيق بعض الأهداف سواء كانت متعلقة بالجانب
  :ا منها فيما يلينذكر بعض

  
محاولة معرفة خصائص قطاع الصحة عموما و المؤسسات الاستشفائية العمومية الجزائرية خصوصا،         •

 .و المساهمة في الدراسات المتعلقة م للرفع من مستواهم
الصحة لدى المستشفيات العمومية  محاولة دراسة الاتصال الداخلي و إبراز أهم خصوصياته في قطاع •

 .الجزائرية
محاولة تقييم و تحليل واقع الاتصال الداخلي بالمستشفيات العمومية الجزائرية ومدى استغلالها تكنولوجيا  •

 .المعلومات و الاتصال لتحسين الاتصال الداخلي ا
 الاتصال الداخلي لديها، اقتراح حلول و توصيات للمؤسسة محل الدراسة و شبيهاا، تساعدها في تحسين •

  .مما يسمح بأداء مهامها على أحسن وجه و تحقيق أهدافها
  

  الدراسات السابقة: سابعا
  

أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على أداء "تحت عنوان ) 2008(دراسة شادلي شوقي  
بحث مقدم لنيل " -ة الجزائرحالة المؤسسات الصغيرة و المتوسطة بولاي–المؤسسات الصغيرة و المتوسطة 

و طرق استخدام تكنولوجيا  تقييم كثافة شهادة الماجستير في علوم التسيير، جامعة ورقلة، و الذي عالج فيه
قبل المؤسسات  المعلومات و الاتصال مع التركيز على التكنولوجيات المرتبطة بالانترنت المستخدمة من

 ى مدى تأثر أداء المؤسسات ذه التكنولوجيات باستخدامالصغيرة و المتوسطة الجزائرية، للتعرف عل
مجموعة من المؤشرات، و قد توصل الباحث إلى أن مجموع هذه التكنولوجيات تتباين درجة كثافتها على 

 .حسب حجم المؤسسات، كما أن هذه التكنولوجيات لها اثر مهم و فعال في تحسين أدائها
  
 تأثير نظام المعلومات على جودة خدمات" تحت عنوان  )2007/2008(دراسة حنان يحي الشريف  

بحث مقدم لنيل شهادة الماجستير في علوم ، "-دراسة حالة مستشفى بشير بن ناصر –المؤسسات الصحية 
إستراتيجية  عالجت فيه مدى تأثير نظام المعلومات علىالتسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، و الذي 

لمسارات العملياتية فيها و كذا تأثيره على رضا العمال و المريض، و قد المؤسسة الصحية و على مختلف ا
توصلت الباحثة لارتباط تأثير نظام المعلومات على الخدمة الصحية بالثقافة التنظيمية السائدة بالمؤسسة 

العمل  ومدى إدراك موظفيها لقيمة المورد المعلوماتي في تحسين الأداء و تفعيل الاتصال و التبادل و من ثم
 .المشترك
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، "د مجتمع المعلومات داخل المؤسسةفرص تجسي" بعنوان ) 2009(دراسة للباحث شمس ضيات خلفلاوي  
بجامعة البحرين، بالبحرين،  لعالم جديد ..تكنولوجيا جديدة: الإعلام الجديدحول  المؤتمر الدوليعرضها في 

 التكنولوجيا المعلومات استعمال خلال من المعلومات مجتمع واقع على التعرف ة تحاول وصفي دراسةهي 
 ممارستهم في إياها استغلالهم مدى وعن الجامعة، في الفاعلين الأطراف طرف من والاتصال للإعلام الحديثة
 كانت و ،البيانات لجمع المقابلة ، و استعمل الباحث أداةالاستعمال ذا المحيطة الظروف وعن اليومية

، و قد توصل البحث من خلال هذه عنابة مختار باجي بجامعة عاملا 30 نم تتكون عينة مع المقابلات
 أصبحت التي المعلومات إدارة على المبنية المشروعات على التأكيد الضروري من أصبح بأنه الدراسة
 تتم لا الإدارة هذه فعالية أن على التأكيد من بد لا ولكن الجامعة، داخل عنها الاستغناء يمكن لا ضرورة

 :اهم أساسيين مدخلين خلال من إلا
 تكنولوجيا وكذلك المعلومات، لأنظمة التطرق على يركز والذي: التكنولوجيا على القائم المدخل -

 .تالمعلوما
 والمعرفة، المعلومات إنشاء و تجديد في الأفراد لأهمية هنا الإشارة تجدر يثح: الأفراد على القائم المدخل-

  .ااستخدامهإعادة  و واسترجاعها وتصنيفها المعلومات تجميع في يةالتكنولوج القدرة تفوق والتي
  

  حدود البحث: ثامنا
  

  .التركيز على الاتصال الداخلي، من خلال التطرق ماهيته و أهم خصوصياته في المستشفيات العمومية الجزائرية
  

الممتدة من جوان إلى سبتمبر في الفترة  بورقلة ضيافوبالمؤسسة الاستشفائية محمد بالتطبيقية تمت الدراسة و 
، و تقوم هذه الدراسة على أسلوب دراسة الحالة، حيث اخترنا مؤسسة استشفائية واحدة من قطاع الصحة في الجزائر 2012

كنموذج لإسقاط الدراسة النظرية عليها و ذلك لمعرفة موقع هذه الأخيرة من الاتصال الداخلي و استخدام الوسائل الاتصالية 
  .فيه، و هذا من خلال تحليل و تقييم واقع اتصالها الداخليالمتطورة 

  
  صعوبات الدراسة: تاسعا

  
  :بشكل عام تتمحور صعوبات البحث في

  
ندرة المراجع و الدراسات و البحوث المتخصصة في موضوع الاتصال الداخلي في مجال المؤسسات  •

 .الاستشفائية العمومية
      ع سببها لطبيعة الاتصال، من حيث تأثره بالعامل النفسي صعوبة الدراسة حول الاتصال، و التي يرج •

 .لو المزاج للمرسل و المستقب
  .الدراسة تتمحور حول المستشفيات و التي تتميز  بخصائص مميزة عن باقي المؤسسات •
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 ).التعامل مع الإداريين و الأطباء(الصعوبات المتعلقة بالاستقصاء و طبيعة عمل المستشفى  •
  

  و الأدوات المستخدمة في الدراسةنهج لما: عاشرا
  

 .المناهج المعتمدة في البحوث الاقتصادية و الاجتماعية بصفة عامةتخلل بحثنا استخدام لدراسة موضوع البحث، 
فبالنسبة للجانب النظري ارتأينا أن يتم تجميع أجزاء البحث لتكوين القاعدة النظرية المستقاة من مختلف المراجع، و يعتبر 

سلوب الوصفي مناسبا لتقرير الحقائق و التعريف بمختلف المفاهيم ذات الصلة بالموضوع، و هذا ما يتناسب مع طبيعة الأ
الذي  - دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف بورقلة–الموضوع، أما في الجانب التطبيقي فاعتمدنا على منهج دراسة الحالة 

خدام وسائل الاتصال المتطورة في الاتصال الداخلي للمؤسسة الاستشفائية يعتمد الدراسة التطبيقية، بغية تحليل واقع است
  .المختارة، و استخلاص النتائج التي تخدم أغراض البحث

  
أما فيما يخص أدوات البحث و الدراسة فقد اعتمدنا في الجزء النظري من هذا البحث على المسح المكتبي لمجموعة 

و الرسائل و الملتقيات، إضافة إلى استخدام مواقع حديثة و متنوعة لشبكة الانترنت،  تقالاالمراجع المتنوعة ما بين الكتب و الم
لات و الملاحظة و تحليل قابالمستبيان و لامن خلال ا أداة جمع البيانات، ااعتمادنأما عن أدوات الدراسة الميدانية، فتمت ب

  .الوثائق، كما هي موضحة في الفصل الثالث من البحث
  

  
  هيكل البحثخطة و : عشرالحادي 

  

الأساسية الموضوعة سلفا، ارتأينا أن يشمل مخطط بحثنا جانبين  ضلمعالجة إشكالية البحث المطروحة، و في ضوء الفرو
  .ريين و فصل تطبيقينظ ثلاثة فصول، فصلين البحث إلىأحدهما نظري و الآخر تطبيقي، من هنا جاء تقسيم 

  
تم تقسيمه إلى ثلاث  الفصل الأولو تبيان التصور العام لموضوع البحث، بينما  طرح الإشكالية المقدمةتم في  ثحي 

عناوين رئيسية، أولها يستعرض المفاهيم و التعاريف التي لها علاقة بالتكنولوجيا و المعلومات و الاتصال دف وضع أسس 
ط بين ما تم التطرق له في العنوان الذي يسبقه أي نظرية تفيد في فهم موضوع الدراسة، أما العنوان الرئيسي الثاني فقد جاء ليرب

التطرق لمفهوم تكنولوجيا المعلومات و تكنولوجيا الاتصال و تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و أهم مميزاا كما تم تناول كل 
م من أهمية و ارتباط من موضوع الشبكات المعلوماتية بالإضافة إلى الأمن المعلوماتي و الجرائم المتعلقة بالحاسوب لما له

بتكنولوجيا المعلومات و الاتصال، و أخيراً تناول العنوان الرئيسي الثالث و الأخير لهذا الفصل إلى موضوع البنية التحتية 
اللازمة لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال و من ثم أهم تطبيقات و استعمالات هذه الأخيرة، ثم انتهى لأبرز الآثار المترتبة عن 

  .ا الاستعمال و التطبيقهذ
  

من الدراسة الاتصال الداخلي بالمستشفيات و دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسينه  الفصل الثانيخصص 
المتعلقة بالمستشفى و كذا  يستعرض المفاهيم و التعاريف العنوان الأولإلى ثلاث عناوين رئيسية، الثاني مقسما الفصل جاء و 
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ائف التي تميزه عن غيره من المؤسسات ثم أهم التصنيفات الموجود في الواقع و المعمول ا، و هذا كله بغرض الخصائص و الوظ
فيه إلى ماهية الاتصال ، أما العنوان الرئيسي الثاني فقد تم التطرق و طبيعته الخاصة) المستشفى(التعرف على أهمية محل الدراسة 

تناول العنوان  و أخيراً داف و قنوات و مهام ثم أهم وسائل الاتصال الداخلي،الداخلي في المستشفيات، من تعريف و أه
 تالرئيسي الثالث تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و الاتصال الداخلي للمستشفيات حيث ابرز تزايد أهمية الاتصال في المنظما

المترتبة عن  الفوائدأبرز ب، ثم انتهى ة الاتصالالمعاصرة ثم أهم وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال المستخدمة في عملي
  .استعمال الأساليب المبتكرة في مجال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الاتصال الداخلي

  
ا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي إلى الدراسة الميدانية لدور وسائل تكنولوجي الفصل الثالثتطرق 
و عليه ارتأينا تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث عناوين رئيسية،  حالة مستشفى محمد بوضياف بور قلة، دراسة ،بالمستشفيات

العنوان الأول و هو التعريف بالمؤسسة محل الدراسة وهي المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد بوضياف بورقلة و عرض واقع 
ان و المقابلة اللذان تم اعتمادهما في جمع البيانات ضمن الدراسة الاستبيفيها، و العنوان الثاني تناول عرض  يالاتصال الداخل

  .التطبيقية ومن ثم تقييم و تحليل ما جاء فيهما 
  

البحث التي تضمن أهم نتائج الفصول النظرية و أهم النتائج التطبيقية مع التأكيد على  مةـخاتلنصل في النهاية إلى 
لتوصيات و الاقتراحات بغية المساهمة في إثراء دراسة الاتصال الداخلي في صحة الفرضيات أو نفيها، متبوعة بجملة من ا

و أخيرا اقتراح آفاق البحث المستقبلية التي يمكن أن تدفع بالباحثين للمزيد من البحوث . المستشفيات العمومية الجزائرية
 .العلمية
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  :الفصل الأول
 تكنولوجيا المعلوماتماهية 

  بعادهاو أهم أ والاتصال

 



 

   
 

  :دـيـتمه
  

 السنوات على مدى المعلومات و الاتصال تكنولوجيافي  ثورةالتي يشهدها العالم  الحديثة التقنية التطورات أحدثت
 لانتقاللعملية ا الطريق مهدت حيث و بوتيرة عالية، الحياة أوجه من العديد في نوعية يراتيتغإلى ظهور مما أدى  الماضية القليلة
 علىو غيرها  والثقافية والاجتماعية الاقتصادية آثارها تترك الثورة هذه أخذت وقد المعلومات، مجتمع إلى صناعيال المجتمع من

  .اًنوعماً و ك مسبوق غير بشكل المعاصر المجتمع
  

 و أجهزة عتاد بينو التزاوج الذي تم  التلاقي هو المعلومات تكنولوجيا و الاتصالات ثورة الأساس في وكان
 هذه ارتقت و بداية الألفية الثالثة العشرين القرن نصف مدى وعلى الاتصالات، شبكاتكذا  و البرمجيات و رالكمبيوت

  .ااستخدام الأسهل و الأكفأ، والأسرع  و الأصغر صوب النوعية النقلات من سلسلة خلال التكنولوجيا
  
 تؤدي فهي ،ورةهذه الث مظاهرأهم  أحد و الاتصال المعلومات شبكة تمثلحيث  ةجديد مرحلة اليوم العالم يعيشو 

كما ، والمكان الزمان حواجز إزالة خلالها منحيث تم  الحياة، نواحي شتى في للإنسان الرئيسية الأنشطة صياغة فياً أساسياً دور
 إذ تحقق تكنولوجي إنجاز أهم يعد ) نترنتالا ( الدولية المعلومات شبكة إنشاء نأ على نوالمتخصصن و ويجمع الدارس

 أصبح وبذلك صغيرة، الكترونية بشاشة أشبه العالم من ويجعل الزمن ويختصر المسافات يلغي أن من خلاله الإنسان استطاع
 إحدى تمثل التي الملموسة الحقائق من في أقصر وقت و بأقل التكاليف المعلومات ونقل الأخبار وتبادل الإلكتروني الاتصال
 الألياف، و خاصة في ظل استخدام الأقمار الصناعية، معتمج لأي والثقافي والاجتماعي يالاقتصاد للنمو الأساسية المقومات
المعلومات والاتصال والتحكم امتلاك تكنولوجيا  وأمام تحد جديد ألا و ه اتالهاتف النقال،كل هذا وضع المؤسس و الضوئية،

  .فيها
  

ريف اعناوين رئيسية، أولها يستعرض المفاهيم و التع و من هذا المنطلق يأتي هذا الفصل و الذي تم تقسيمه إلى ثلاث
التي لها علاقة بالتكنولوجيا و المعلومات و الاتصال دف وضع أسس نظرية تفيد في فهم موضوع الدراسة، أما العنوان 

لمعلومات و تكنولوجيا أي التطرق لمفهوم تكنولوجيا ا التطرق له في العنوان الذي يسبقه تم الرئيسي الثاني فقد جاء ليربط بين ما
يزاا كما تم تناول كل من موضوع الشبكات المعلوماتية بالإضافة إلى و أهم مممعاً الاتصال و تكنولوجيا المعلومات و الاتصال 
عاد و هم من أهم أب من أهمية و ارتباط بتكنولوجيا المعلومات و الاتصال الما لهم الأمن المعلوماتي و الجرائم المتعلقة بالحاسوب

البنية التحتية اللازمة لتكنولوجيا المعلومات إلى موضوع  لهذا الفصلالعنوان الرئيسي الثالث  تطرق أخيراًو ، هذه التكنولوجيات
  .برز الآثار المترتبة عن هذا الاستعمال و التطبيقثم انتهى لأ، او استعمالا امن ثم أهم تطبيقا الاتصال و و
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1.I- تكنولوجيا و المعلومات و الاتصاللمفاهيم عامة حول ا :  

  
تكنولوجيا المعلومات و الاتصال سنحاول التعرف على أهم المصـطلحات ذات الصـلة   قبل التطرق و الخوض في 

بالموضوع و ذلك بتناول كل مصطلح على حدا رغم تداخل بعضها ببعض، وعليه سنتطرق لكل من المصـطلحات التاليـة   
  .للاتصاالتكنولوجيا و المعلومات و ا

  
  

1.1.I-  التكنولوجياماهية :  
  

   من أحدث الأدوات للمنظمات و الإدارات بل حتى الحكومات و أصبح مفهومها مرتبط بتطـور   تكنولوجياال تعتبر
بطريقة مباشرة في بناء مجتمع جديد ينطوي علـى أسـاليب وتقنيـات     مساهمة والأكثر الأداة المجتمعات، فهي تعتبر و تقدم 
و كذا مختلف التعاريف لها ثم نعرج على مراحل تطورها ثم تكنولوجيا السوف نتناول المفاهيم المتعلقة ب الجزءفي هذا  و ،جديدة

  .أهميتها و دورها الاستراتيجي في المنظمة أهم أنواعها و في الأخير
  

1.1.1.I- مفهوم التكنولوجيا :  
  

  اللـبس  مما زاد في  -حتى من قبل المواطن العادي -عصرنا في و استخداماً من أكثر الألفاظ شيوعاًالتكنولوجيا تعد 
فقـد تعـددت    1.ة حسب مستخدم اللفـظ مختلفة ومتناقض مفاهيمكثيرة و  له معانيحتى أصبح .ن يكتنفانهيالغموض اللذ و

ناية بتحديد معناه فالكثير يستخدمونه دون الع ،التعاريف التي أعطيت لهذا المصطلح إلا أنه ما زال الغموض يشوبه إلى حد كبير
   .أو مضمونه
  
إلى اليونانية التي تتكون من مقطعين ) Technology( كلمة تكنولوجيا يرجع أصل " ية المدلول اللغوي حمن ناو

أي العلم أو المنهج، لذا تكون بكلمة واحدة هي علم التشغيل ) Logos(وتعني التشغيل الصناعي، و الثاني ) Techno(هما 
و لفظ تكنولوجيا  Technique تقنيةلفظ بين  –خاصة في اللغة الفرنسية  –يلاحظ أنه هناك اختلاط كما 2." الصناعي

Technologie يستخدمه الإنسان في  الذي) أو الطريقة(هو الأسلوب  التقنيةو ، و الأول لفظ قديم و الثاني حديث نسبيا
دراسة  و  La science des arts et métiers" هنعلم الفنون و الم"فهي  أما التكنولوجيا، انجاز عمل أو عملية ما

فقد ظهر استخدام لفظ التكنولوجيا في العصور الحديثة و بالأخص بعد  ،خصائص المادة التي تصنع منها الآلات و المعدات
  3.عندما بدأت الآلة تأخذ مكانتها البارزة في مجال الإنتاج الصناعي ظهور الثورة الصناعية

                                                 
 .15، ص1990، العربي للنشر والتوزيع، القاهرة، تكنولوجيا المعلومات و صناعة الاتصال الجماهيريمحمود علم الدين،  1
  .13ص.2009لأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، ، الطبعة اإدارة تكنولوجيا المعلوماتالصيرفي،  محمد 2
  .17-16 ص ، صسبق ذكرهمرجع ، محمود علم الدين 3
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اللغة التقنية، و العلم التطبيقي و الطريقة الفنية لتحقيق " بأا أيضا التكنولوجيا ) Webster(و يعرف المعجم 

أما التقنية . و رفاهيتهم البشرغرض عملي، فضلا عن كوا مجموعة من الوسائل المستخدمة لتوفير كل ما هو ضروري لمعيشة 
  1." اصيل الفنية، أو طريقة لانجاز غرض منشودكما يوردها المعجم ذاته بأا أسلوب أو طريقة معالجة التف

  
اسم العلم الذي يهتم و يتعلق بالمنتجات و الإجراءات "  ، تعريف التكنولوجيا بأا Guy Deniélouو يقترح 
  3.جميع المعارف و التطبيقات التي تنفذ لتزويد مستهلكي المنتجات أو الخدمات أي  2".في صناعة الإنسان 

  
هي الجهد المنظم الرامي إلى استخدام نتائج البحث العلمي في تطوير أساليب أداء العمليات " ا بأا هناك من يعرفهو 

  4"جديدة يفترض أا أجدى للمجتمع  أساليبالإنتاجية بالمعنى الواسع الذي يشمل الخدمات الإدارية 
  

لثقافة المادية، و هي لذلك تتضمن كل دراسة للوسائل الفنية التي تشمل كل موضوعات ا" كما تم تعريفها على أا 
  5"مادية أمورما يقدمه العالم الطبيعي من 

  
الأدوات بما فيها (و ) عالم الفنون الصناعية(إلى ) الاستخدام العام للمعرفة(تعريف التكنولوجيا يتراوح بين نجد أن 

التحليل المعاصر و التقنيات الرياضية والتطبيقات و ) العقول المبرمجة(و لكنها تشمل أيضا الأدوات العقلية مثل لغات ) الآلية
  6.) قواعد نمو المستقبل(لتكنولوجيا بأا ا من عرفالمنظمة للمعرفة العلمية على المهام العملية بل يوجد 

  
يشمل و الذي  يالمادعلى الجانب  التعاريف ركزت هذه بعضيلاحظ بان هناك التعاريف ما جاء في هذه خلال  من

الذي ركزت عليه  الثانيأهملت الجانب من جهة و الهندسية و الفنية المختلفة  كذلك الإنشاءات ت و المعدات ويع الآلاجم
الجانب  إنتاجوالمنهجية التي هي وراء  التقنيةو المعرفية  الأسسمجموعة يضم و الذي  الفكريألا و هو الجانب   تعاريف أخرى

        و يتداخلان  يمتزجان معاً العنصرينو أوضحت بأن الجانبين و معاً  مل الجانبين التي لمالشاملة ريف هي اأفضل التع المادي، و
  .الآخر بصفة منفردة إمكانية وجودغياب أحد العنصرين يسقط  و بينت بأن و يتكاملان

  
  
  
  

                                                 
  .22ص ، 2007،  الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر و التوزيع، عمان، إدارة التكنولوجيا مفاهيم و مداخل تقنيات تطبيقات عمليةغسان قاسم داود اللامي،  1

2 OLATS (l’Observatoire Leonardo des Arts et des Techno-Sciences), Definition de la Technologie, 
(04/06/2011), http://www.olats.org/schoffer/deftopo.html 
3 Collège Léo DROUYN, Technologie, (04/06/2011),  http://clgdrouyn.fr/Definition-de-la-technologie.html 

  .28ص،  1999 ، دار المعرفة الجامعية، مصر،العلم والتكنولوجيا واتمع منذ البداية وحتى الآن، جمال أبو شنب 4
  .17، ص2002قسنطينة، ، و الاتصال، جامعة منتوري الاجتماع، مخبر علم ستوردةالتكنولوجيا الم ،يمينة نزار و علي غربي 5
 137ص ، 2007، الطبعة الأولى، دار صفا، عمان، العلم و التكنولوجيا و التنميةصادق إبراهيم عودة،  عزت محمد جرادات و 6
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2.1.1.I- امراحل تطور التكنولوجي : 

  
   1 :تاريخية امتدت لمدة طويلة من الزمن و أهمهاتطور  *بر مراحلغيرها من جوانب المعرفة الإنسانية، عك مرت التكنولوجيا

 ؛)Handicraft(مرحلة الصناعات اليدوية  .1
 ؛)Mechanization(مرحلة الآلية أو المكننة  .2
 ؛)Mass Production(مرحلة الإنتاج الواسع  .3
 ؛)Automation(مرحلة التحكم الآلي أو الأتمتة  .4
  .)Cybernation(مرحلة التحكم الذاتي  .5

  
  مختلف المجتمعات الإنسانية  و في مستخدمة هي التكنولوجيا أعلاه  مراحلجميع أن أيامنا هذه في و الشيء الملاحظ 

       كما أن استخدام الحاسب  ،التطور المراحل الأولى من طرأت علىرغم التطورات التي و في مختلف مجالات الحياة أيضا، 
  الأداء الفني جوانب و بشكل مكثف و متزايد في  غزىكبير في عمل المنظمات المعاصرة، إذ  تأثيرأدى إلى و التقنيات الحديثة 

للتكنولوجيا او الإداري في المنظمات حسب مستويات استخداما.  
  

3.1.1.I- أنواع التكنولوجيا : 
  

  2:ا على أساس عدة أوجه منها ما يلييتم تصنيف التكنولوجي
  

-a.3.1.1.I نجد هناكحكم ، على أساس درجة الت:  
درجـة  تتميـز بـأن    و، تمتلكها المؤسسات الصناعيةالشائعة و التي تكنولوجيا الوهي : التكنولوجيا الأساسية .1

 .التحكم فيها كبيرة جدا
وهي عكس النوع السابق، حيث تملكها مؤسسة واحدة أو عدد محدود مـن المؤسسـات   : تكنولوجيا التمايز .2

 .عن بقية منافسيها المباشرين يزهاتمالصناعية وهي التكنولوجيا التي 
  

-b.3.1.1.I  ،وهناكعلى أساس موضوعها: 
  .النهائي والمكونة له المنتج الأصل أي فيو المتضمنة هي التكنولوجيا المحتواة  و: المنتج تكنولوجيا  .1
  .ةالمراقب عمليات الصنع، وعمليات التركيب و ضمنهي تلك المستخدمة  و:  تكنولوجيا أسلوب الإنتاج .2

                                                 
  .29ص، مرجع سبق ذكرهغسان قاسم داود اللامي،  1
  .نفسهرجع الملها شرح في راحل هذه الم *
 كلية العلوم الاقتصادية  ،غير منشورة ماجستير في علوم التسيير، رسالة الاقتصادي للمؤسسة تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و تأثيرها على تحسين الأداء، ين علوطيلم 2

  .11-9ص ص، 2003/2004 الجزائر، ،جامعة الجزائر ،و علوم التسيير
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مـن أمثلتـها    و تسيير تدفقات الموارد، هي المستخدمة في معالجة مشاكل التنظيم، و و:  تكنولوجيا التسيير .3
  ...).نظم دعم المديرين نظم دعم القرارات،(البرامج و التطبيقات التسييرية 

  .الحاسوبهي التي تستخدم في نشاطات التصميم في المؤسسة، كالتصميم بمساعدة  و : تكنولوجيا التصميم .4
تتزايد  ، كمانقلها المعطيات و هي التي تستخدم في معالجة المعلومات و و:  الاتصالات تكنولوجيا المعلومات و .5

  .و هي أحد المتغيرات المهمة في دراستنا هذهعملية التسيير،  للدور الذي تلعبه في أهميتها باستمرار نظراً
 

-c.3.1.1.I على أساس أطوار حياتها: 
  :ووفقا لذلك تنقسم إلى) الانطلاق، النمو، النضج والزوال ( كنولوجيا تمر بعدة مراحل حيث أن الت

  ؛تكنولوجيا وليدة .1
  ؛تكنولوجيا في مرحلة النمو .2
  ؛تكنولوجيا في مرحلة النضج .3

 
-d.3.1.1.I  على أساس محل استخدامها: 

  الخـبرة   ل من الكفاءة وتكون درجة التحكم فيها ذات مستوى عا و:  تكنولوجيا مستخدمة داخل المؤسسة .1
  .بفضلها تكون المؤسسة مستقلة عن المحيط الخارجي و

عدم توفر هذه التكنولوجيا داخل المؤسسة لأسـباب أو أخـرى،    و : تكنولوجيا مستخدمة خارج المؤسسة .2
  .يجعلها ترتبط بالتبعية للمحيط الخارجي، من موردي أو مقدمي تراخيص استغلالها

 
-e.3.1.1.I كثافة رأس المال أساس  على: 

وهي تلك التي تؤدي إلى تخفيض نسبة رأس مال الوحدة من الإنتاج، فيما يتطلـب   : التكنولوجيا المكثفة للعمل .1
    يفضل تطبيقها في الدول ذات الكثافـة السـكانية    زيادة في عدد وحدات العمل اللازمة لإنتاج تلك الوحدة، و

  .الفقيرة في الموارد ورؤوس الأموال و
وهي التي تزيد من رأس المال اللازم لإنتاج وحدة من الإنتاج مقابل تخفـيض  :  تكنولوجيا المكثفة لرأس المالال .2

  .هي تتناسب في الغالب مع الدول التي تتوفر على رؤوس أموال كبيرة وحدة عمل، و
علـى   لذلك فإا تبقي عمل بنسبة واحدة،تغير فيها معامل رأس المال واليهي تكنولوجيا :  التكنولوجيا المحايدة .3

  .المعامل في أغلب الأحيان بنسبة واحدة

  
-f.3.1.1.I  على أساس درجة التعقيد: 

التي من الصـعب علـى المؤسسـات     هي التكنولوجيا شديدة التعقيد، و و:  التكنولوجيا ذات الدرجة العالية .1
  .براءةالوطنية في الدول النامية تحقيق استغلالها إلا بطلب المعونة من صاحب ال

المختصين المحلـيين في الـدول الناميـة،     يمكن للفنيين و وهي أقل تعقيدا من سابقتها، و:  التكنولوجيا العادية .2
استيعاا إلا أا تتميز أيضا بضخامة تكاليف الاستثمار، والصعوبات التي تصادف الدول النامية في الحصول على 

 .براءا مع المعرفة الفنية
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4.1.1.I- المؤسسة الدور الاستراتيجي للتكنولوجيا في  ية ولأهما:  

  
تحسـين   لدورها الفعـال في  لمساهمتها في تحقيق الأداء المتميز و المؤسساتفي مختلف  حيوياً دوراً اتحتل التكنولوجي

يعة و الهائلـة في  التكنولوجية السـر  و المستجدات لتغيراتالمنظمة ل وتعزيز ديمومة مراكزها التنافسية مما يؤكد ضرورة مواكبة
  1 .نذكر منها على سيبل المثال لا للحصر للمؤسسة ميادين العمليات، و قد حققت التكنولوجيا عدة فوائد

  
  تقليل تكاليف العمل؛ 
  زيادة المبيعات؛ 
  المساهمة في تحسين الجودة؛ 
  وقات العمل و التأخيرات في العمل؛تسريع أوقات تسليم المنتجات من خلال تقليل أ 
  ليل نسب التلوث البيئي بشكل كبير؛الظروف البيئية إذ تساهم في القضاء على الضوضاء فضلا عن تقتحسين  
 دالذي ساهم بالتحول من الإنتاج الواسع إلى الإنتاج وفقاً لطلبات الزبائن و التي تتطلب الاعتما يالإبداع التكنولوج 

  ؛ةعلى نظم إنتاج ذات مرونة عالية تساعد في تقديم منتجات متميز
 تساعد على الاختراعات و التجديدات و الإبداعات في السلع و الخدمات و الوسائل والعمليات لإشباع الحاجيات 

  و الرغبات التي هي في تطور دائم؛
  ؛تساعد على تحقيق الميزة التنافسية و كذا المحافظة على البقاء و الاستمرارية 

  
الرفع من الأداء  و غيرها فهي تعمل بشكل مباشر و غير مباشر فيلمجموعة الفوائد المذكورة  او بتحقيق التكنولوجي

 :كما هو مبين في الجدول الآتي للمؤسساتالداخلي 
  

                                                 
  .44-41، ص صع سبق ذكرهمرجغسان قاسم داود اللامي،  1
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  انسبة التحسن في الأداء عند استخدام التكنولوجي) I.1(الجدول 

  نسبة التحسين  مؤشرات  الأداء

  % 75زادت بنسبة الكفاءة

  %50أقل من  المساحات و الفضاءات

  % 60انخفضت إلى ستويات التخزينم

  % 50زادت بنسبة كميات الإنتاج

  %  150ارتفعت إلى   الآلاتنسبة الانتفاع من

  % 40انخفضت إلى التكاليف

  %  90انخفضت بنسبة  نسبة التالف و المعاب

  % 80انخفض   الزمنيالوقت

  عالي جدا التنويع

 عالي الإبداع

 متميز الجودة

 اليةع المرونة
  .43ص  ،غسان قاسم داود اللامي، مرجع سبق ذكره: المصدر

  
تعد التكنولوجيا مورداً و نشاطاً مهماً و جزءاً مكملاً لإستراتيجية المنظمة، إذ يظهر من خلال مفهوم سلسلة القيمة 

value chain عالية للمنظمة ، و يوضح الشكل الموالي ترابط هذه النشاطات مع بعضها البعض لتحقيق مستويات أداء.  
  

  سلسلة القيمة) I.1(لشكل ا
  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  .44ص مرجع سبق ذكره، غسان قاسم داود اللامي، : المصدر 

  النشاطات
المساندة

  لنشاطاتا
الأساسية

 البنية الأساسية للمنظمة

 إدارة الموارد البشرية

 تطوير التكنولوجيا

 الإمدادات

 هامش

التوزيع 
المادي 
الداخلي

العمليات
التسويق و 
 المبيعات

خدمات 
 مابعد البيع

التوزيع 
المادي 
الخارجي

 الأرباح
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     در الإشارة في الأخير إلى أن وضع التكنولوجيا في نطاق التطبيق الواقعي من قبل المؤسسة يتطلب الكثير من الجهد تجكما 
  1.استثمار مكلفاً جداً هذا تكنولوجيا غالبا ما يكونلوصول إلى أي عليه ل و التدريب و

  
  

2.1.I- المعلومـات :  
  

مصطلح نتطرق إلى سوف  من تكنولوجيا المعلومات والاتصال،كونه جزء مهم التكنولوجيا لمصطلح  التطرق بعد
    لى المفاهيم المتعلقة بالمعلومات، التطرق إبمكان من الأهمية  كانجوهريا و لابد التعامل معه، لذا المعلومات باعتبارها مورداً 

  .تطورها و أهم مميزاا و خصائصهاو كذا 
 
  

.I.11.2- و علاقتها بالبيانات ماهية المعلومات :  
  

إلى أن مفهوم المعلومات له أكثر من ثلاثمائة  تعريف وهو يعود اشتقاقيا إلى المصطلح ) الباحث الصيني ( يوزوا أشار
      ويعني  عملية توصيل أو شيء يتم توصيله، ويرى البعض أن المعلومات كالجاذبية والكهرباء    Informationاللاتيني

  .التعاريف التالية للمعلومات ذكروعليه يمكن  2.لا نستطيع وصفها بدقة، ولكننا نعرف كيف تعمل وندرك أثرها
  

أقسام المنظمة بما تحتاج إليه لأداء أعمالها تعتبر المعلومات بمثابة الدم في عروق الإنسان، فهي تغذي جميع وحدات و 
  3.ومهامها، إذ تشكل موردا استراتيجيا لها، و الذي ينبغي توفيره بالمواصفات المطلوبة من حيث الدقة و الوقت و الثقة

  
ن يولتك تغيرات متتالية لعدة تعرضي و نتقلالأخير ي هذا آخر، اختلاف ينتج اختلاف" هي عبارة عن إذا المعلومات ف
كما يرى بعض الدارسين بأن المعلومات هي مجموع أخبار تحمل معارف أو علما حول موضوع أو شيء معين،  4."الفكرة

كل  و 5.فالمعلومات هي عملية فعل الإخبار و تحتوي على مضمون ما يتم الإخبار به في آن واحد قصد فهم المحيط فهما جيدا
  7".بالاتصال يسمح تعبيري رمز هي"و بالتالي   6".له أثر على سلوك الإنسان إشارة، خبر أو تصور أو إدراك" معلومة هي 

                                                 
 .149، ص2007عمان،  ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة،التكنولوجيا الالكترونيةمحمد محمود الخالدي،  1
 ير في العلوم التجارية، رسالة ماجستدراسة حالة جامعة محمد بوضياف بالمسيلة - تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و أثرها على إدارة الموارد البشريةعبد الرحمان القري،  2

 .13ص، 2007الجزائر، ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، غير منشورة
العدد  ،جامعة ورقلة ،لوم الاقتصادية، كلية الحقوق و العثـة الباحـلـمج، رؤية مستقبلية –مؤسسات المعرفة و ثقافة المؤسسات الاقتصادية عزاوي عمر و عجيلة محمد،  3

 .57، ص2006الرابع، 
4 Mélèse .J, Approche Systémique des Organisations, ed d’Organisations, 1990, P15. 
5 Robert Reix, Système d’Information et Management des Organisation, ed Vuibert, Paris, 1998, P16. 

، رسالة ماجستير في دراسة تطبيقية على المدراء العاملين في وزارتي المالية و الصحة بقطاع غزة:  دور نظم المعلومات في تطوير الميزة التنافسيةقب، خالد مصلح حسين الر 6
 .21ص، 2009غزة، فلسطين  -معة الإسلامية، كلية التجارة، الجاغير منشورة إدارة الأعمال

7 BERNARDE E et BUOFARES F, Information pour la Comptabilité de Gestion, édition ESKA, Paris, 1995, 
P26. 
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المعلومة هي من يعطي لنا المعرفة، من يحسن نظرتنا للعالم، من ينقص من حالة عدم "  R.Rieixحسب و 

  1."التأكد
  

 2".موردا هاما للمؤسسة منتوج موجه للاستهلاك قابل للتخزين، التحويل والمعالجة يشكل" على أا  وتعرف أيضاً
  3".تحول  تسرق، توزع، تباع، تعطى، أن يمكن سلعة هي المعلومة" و عليه يمكن اعتبار بأن 

  
البيانات التي تم إعدادها لتصبح في شكل أكثر نفعا للفرد " فهي تمثل ضمن الدراسات المرتبطة بنظم المعلومات أما 

و ضمن هذه الدراسات   4".الحالي أو المتوقع أو في القرارات التي يتم اتخاذها مستقبلها، والتي لها قيمة مدركة في الاستخدام
مجموعة من المشاكل أكثرها شيوعا هو التمييز بين عدد من المصطلحات تستخدم تبادلياً في حين هي مختلفة عن بعضها توجد 

و بعد أن . في المفهوم المعلوماتي الدقيق ، الذين يعنيان شيئا مختلفا"معلومات"و " بيانات"و من هذه المصطلحات مصطلحي 
  .د معنى و مفهوم البياناتتطرقنا لمفهوم المعلومات يتطلب منا الأمر تحدي

  
        أو  موقف   الرموز  التي تشير أو تصف موضوعا ما أو فكرة معينة، جميع الحقائق والأرقام و"  هيالبيانات 

  5".نصر الأساسي للمعلومات  التي تعالج بواسطة الحاسوب أو ينتجها الحاسوب أو شرط، أو أي عامل  آخر؛  وتعني أيضا الع
  

كما يمكن أن  6.مجموعة من الحقائق أو الرسائل أو الإرشادات أو الآراء أو الاتجاهاتعلى أا البيانات هناك من يعرف و 
الحقائق قد تكون مستقلة و غير مرتبطة  حقائق تم تسجيلها بشأن أحداث معينة تمت أو ستتم مستقبلا، هذهتوصف على أا 

  7.ببعضها و غير محددة العدد، و هي تمثل المدخلات و ليس لها أثر واضح في اتخاذ القرار
  

رموز لغوية، أو رياضية أو معنوية متفق عليها رسميا لتمثيل الأفراد أو الأشياء أو الحوادث "أا كما عرفت أيضا على 
ما نحصل عليه من تمثيل أو تأطير أو تنظيم أو تحرير البيانات بطريقة تزيد مستوى المعرفة "ات فهي أما المعلوم". أو المصطلحات

  8".للأشخاص الذين يحصلون عليها
  
  

                                                 
1 Hadid Noufeyl, l’Information de gestion de l’approche classique a l’approche Objet, Article, Revue des 
Sciences Economiques de gestion et de commerce, faculté des sciences économique et des sciences de gestion, 
Université d’Alger, 2003, P46. 
2 Pierre Carrier et autres, Bases de données dans le développement de systéme, Gartan morin édition, canada, 
1991, P9. 
3 DELANDE M, Marchés a Terme :Incertitude, Information, Equilibre, ed Economica, Paris,1992, P60. 
4 Michel Ferrary et Yvon Pasqueux, Management de la Connaissance, ed Economica, Paris, P15. 

 .42ص ،1995، الدار الدولية للنشر، القاهرة، الاتصالات معجم المصطلحات وتكنولوجيا المعلومات و ،اح محمد ديابمفت 5
 في ماجستير رسالة ،الموارد البشرية و أثرها على فاعلية إدارة شؤون الموظفين في وزارات السلطة الوطنية الفلسطينية بقطاع غزةنظم معلومات أمل ابراهيم أبو رحمه،  6

 .11، ص2005غزة، فلسطين،  -الإسلاميةامعة التجارة، الجكلية ، غير منشورة إدارة الأعمال
7 Michel Ferrary et Yvon Pasqueux, Op.cit, P15. 

 .5-4 ص ص، 2008، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، مبادئ نظم المعلومات الإدارية الحاسوبيةالرحمن الصباح، عماد الصباغ، عبد  8
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هذه الحقائق قد تكون مستقلة وغير  ،هي حقائق تم تسجيلها بشأن أحداث معينة تمت أو ستتم مستقبلاا إذًفالبيانات 
        أما المعلومات هي بيانات قد تم معالجتها بشكل أعطى لها معنى بالنسبة لمستقبلها . ة العددمرتبطة ببعضها و غير محدود

مستخدمها و أضاف إليها قيمة حقيقية أو مدركة بالنسبة لعمليات صنع القرارات الحالية والمستقبلية، و يمكن التعبير عن  أو
  .واليالمعلومات كما في الشكل الم والعلاقة بين البيانات 

  
  العلاقة بين البيانات و المعلومات (I.2)الشكل 

  
  
   
  
  
  
  
  
  
  
  

  .2008، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، الإداريةمحمد أحمد حسان، نظم المعلومات : المصدر
  
  

علومات حيث أن نظم الم 1النهائي، المنتج والخام  المادة بين الموجودة تلك نفسها هي والمعلومة البيانات بين العلاقة
   2 .هاصورة يمكن استخدام إلىويلها من صورة لا يمكن معها استخدامها تحو  إعدادهاتشغيل البيانات و تعمل على 
  

قد في زمن ما ما يعد معلومة بالنسبة لفرد ما  أنهي لا غنى عنها و  حقيقة أساسية إلى في الأخير الإشارةدر تج كما
وجود لعلاقة تزامنية عليه هناك  و ،أ في زمن آخر  للشخص نفسه في موقف آخربل حتى، يكون بيان خام بالنسبة لفرد آخر

  .بعضهما أحياناللتعبير عن  ايستخدمإلى أن المصطلحين عادة مما أدى ببين البيانات و المعلومات 

  

  

  

                                                 
1 Davids G.B et autres, Systéme d’Information pour le Management, volume 1, ed Economica, Paris, 1985, 
P116. 

 .113-112 ص ص، 2008الجامعية، الإسكندرية، مصر، ، الدار الإداريةنظم المعلومات محمد أحمد حسان،  2

  

 

 

 بيانات خام 

 نظام المعلومات

 تجميع

 معالجة

 تحليل

 عرض

 مشكلة 

 اتخاذ القرار 

حل 
 المشكلة

 المعلومات 
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2.2.1.I- التطور التاريخي لعصر المعلومات :  
  

  1 :ل أساسية هيإلى ثلاث مراح تطور المجتمعاتمسيرة الدارسين قسم 

  
تعتبر هذه المرحلة أبسط وأول المراحل التي عرفها الإنسان خلال سعيه المستمر لإشباع حاجاتـه،  :  اتمع الزراعي: أولا

  .لطبيعية التي توفرها له الأرض، وجهده العضليلطاقة ااالمواد الأولية و  حيث اعتمد هنا أساسا على
  

هذه المرحلة نقلة نوعية في الحياة البشرية، والتي بدأت منذ اكتشاف الآلة البخارية الـتي   بداية تعد: اتمع الصناعي : ثانيا
  .ماد على الطاقة المولدةتعالاو  الهدف هو الوصول إلى كفاءة الآلاتأصبح حلت مكان الجهد العضلي، وذا 

  

 ن النصف الثاني من القرن العشرينلك بداية مهذه المرحلة أحدث ما عاشته البشرية من تطور، وذ: اتمع المعلوماتي: ثالثا
 الحاسبات و الشـبكات   حتى يومنا هذا، وهي الفترة التي يعتمد المجتمع للتطور فيها على المعلومات بشكل أساسي، واستغلال 

 ـ   وحيث برز قطاع المعلومات كقطاع مهم من قطاعات الاقتصاد،  .المعلومات لتوليد المعارفو         ات أصـبح إنتـاج المعلوم
أصبح من الطبيعي أن يطلق على العصر الحاضر عصر  كما. و تجهيزها و توزيعها نشاطا اقتصاديا رئيسيا في أغلب بلدان العالم

  .الجدول التالي يلخص ما تم ذكره و .المعلومات أو عصر ما بعد الثورة الصناعية
  

  يوضح تطور عصر المعلومات )I.2(الجدول 

مديرية الصيانة لسوناطراك  بالأغواط   : المؤسسة دراسة حالة  مراد رايس، أثر تكنولوجية المعلومات على الموارد البشرية: المصدر

"DML "17ص، 2005/2006وعلوم التسيير، جامعة الجزائر،  الاقتصاديةلة ماجستير في علوم التسيير، كلية العلوم ، رسا. 

  

                                                 
 .186-184ص ، ص2010، ، الطبعة الأولى، دار صفا، عماناقتصاد المعلوماتربحي مصطفى عليان،  1

  مجتمع المعلومات  مجتمع الصناعي  مجتمع الزراعي  

  سيالمورد الأسا
 ،الأرض والمواد الأولية

  العمل اليدوي 

  ،وارد الطاقويةالمرأس المال، 

  العمل الميكانيكي

  ،المعلومة

  العمل الذهني

  النشاط الأساسي
 ،إنتاج زراعي

  المنتجاتتحويل  

 ،الإنتاج الصناعي

  قطاع الخدمات التقليدية 
  اتصال، مواد جديدة

التكنولوجية المعتمد 

  عليها
  لتجاريةالآلة ا ،التعدين

بتروكمياء، ميكانيك، 

  لكتروميكانيكا

المعلومات تكنولوجية 

 والاتصالات، بيوتكنولوجي
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3.2.1.I- لمعلوماتخصائص ا :  
  

لموقف الذي يتخذ احتى تكون المعلومات ذو فائدة لصانع القرار فلابد التأكد من أن خصائص المعلومات تتلاءم مع 
ارة إلى أن درجة توفر هذه الخصائص في معلومة معينة يختلف باختلاف الموقف أو المشكلة التي در الإشتجكما فيه القرار، 

  2: لذا وجب التعرف على خصائص المعلومات 1،يواجهها صانع القرار
  
  .تمثيل المعلومات للموقف أو للحدث كما هو على حقيقته وصف مدى و:  الدقة 
و عادة نحتاج  مية أو بيانية، مطبوعة أو معروضة، ملخصة أو مفصلة،تكون المعلومات كمية أو وصفية، رق:  الشكل 

  .إلى عدة أشكال وفقا لكل موقف
  .إنتاجهاالمعلومات و تجميعها و  إلىيقيس مدى تكرار الحاجة :  التكرار 
  .هو نطاق الأحداث و الأماكن و الأفراد التي تمثلها المعلومات:  المدى 
  .ت منه أو جمعت بهمصدر المعلومة الذي نشأ:  المنشأ 
  .توجه المعلومات إما اتجاه الماضي أو الحاضر أو للأحداث و الأنشطة المقبلة:  الفترة الزمنية 
  .أهمية ارتباط المعلومات بالموقف الجاري:  الارتباط 
  .ات لمستخدمها كل شيء يحتاجه لمعرفة موقف معينمأن توفر المعلو:  الشمولية 
  .ات متقادمة حين استلامها أو حين الرغبة في استعمالهاأن لا تكون المعلوم:  التوقيت 

  

جودة المعلومات، فهذه الجودة تتحدد بطريقة الاستخدام  درجة واعتمادا على هذه الخصائص يمكن معرفة مدى
 قدمةالم هي منفعة المعلوماتو تحدد درجة جودة المعلومات هي التي  هناك ثلاثة عوامل متخذ القرار، و مستخدمها أي بواسطة

  3.التحيز الأخطاء و لمتخذ القرار، درجة الرضاء عن المعلومات من قبل متخذ القرار و
  

4.2.1.I-  أنواع المعلومات:  
  

التطور مع ، وذلك لتتماشى المؤسسةفي  إستراتيجياً بعداًمكانة كبيرة و لقد أخذت المعلومات في السنوات الأخيرة   
لمعلومات حتى تستطيع ل الهائلالتحكم في الكم البحث و من ثم على المؤسسة  لزاماً خاصة التكنولوجي منه، فأصبح السريع و

و التعامل مع كل صنف على حسب ما يتطلبه المعلومات  أنواعالتعرف على ، وهذا لا يتأتى إلا من خلال البقاء و الاستمرار
  4:لتالية إلى وفق المعاير امن مبادئ ومقومات، و لقد تم تصنيف المعلومات إلى مجموعات 

                                                 
 .54-52 ص ص، 2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، نظم المعلومات الإداريةأحمد فوزي ملوخية،  1
 .49-44ص ، ص1992ؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، ، ممقدمة الحاسبات الالكترونية و تطبيقاتها في نظم الملومات المحاسبيةمحمد الفيومي،  2
 .107، ص2001،الدار الجامعية، الإسكندرية، نظم المعلومات الإدارية ،إبراهيم سلطان و سونيا محمد البكري 3
 .44-43ص ص  ،2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، اريةنظم المعلومات الإدمحمد عبد العليم صابر،  4
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عين هما المعلومات الرسمية التي تقدمها نظم المعلومات للمؤسسة و المعلومات غير فنجد هناك نو:  درجة الرسمية 
 .الرسمية التي تحصل عليها من خارج نظم المعلومات للمؤسسة

  
لية أو تكون ناتجة ن فإما أن تكون ناتجة عن عمليات المؤسسة فتعد معلومات داخاهناك مصدر:  مصدر المعلومات 

معلومات أولية و التي  إلىو حسب هذا المعيار يمكن تصنيف المعلومات . عن بيئة المؤسسة فتعد معلومات خارجية
 .مسبقاًمرة أو معلومات ثانوية و هي التي قامت المؤسسة أو أي طرف آخر بجمعها و تخزينها  لأولتجمع 

 
  .و هي المعلومات الثابتة لا تتغير و المعلومات المتغيرةن حسب هذا المعيار اهناك نوع:  درجة التغيير 

  

5.2.1.I- مصادر المعلومات :  
  

 أو الوسائل  الأوعيةجميع  او نعني  من أحد المصادرسواء كانت لعملية الاتصال أو لاتخاذ القرارات تأتي المعلومات 
ه هناك من عرفها على أا كافة المواد التي تحتوي على فيدين، كما أنتأو القنوات التي يمكن عن طريقها نقل المعلومات للمس

و هناك مجموعة من التقسيمات لهذه المصادر اعتمدت على معايير عدة  1.منها لأي غرض من الأغراض الإفادةمعلومات يمكن 
محل هي لتي و لا يمكن التطرق لها جميعا، و عليه نتطرق للتقسيم الأقرب و الذي يتماشى مع طبيعة عمل المؤسسات و ا

   .اهتمامنا
 

 نجد أن حيثكيفية تقديم المعلومات، و  المستويات الإدارية على مصدر المعلومات مدى تأثيريبين ) I.3(و الشكل 
 أدناهحسب الشكل المذكور مثلا التي تطلب هذه المعلومات، فنلاحظ الإدارية لمستويات اهناك علاقة بين مصدر المعلومات و 

المصدر من تغير عادة على مستوى العملياتي و كل ما اتجهنا نحو المستويات العليا كلما  اداخلييكون  مصدر المعلوماتبأن 
يتوجه هذا  العملياتي وعند المستوى  أن تقديم المعلومات يكون تفصيلياً ،و يبين الشكل أيضاً ،إلى البيئة الخارجية ةالداخليالبيئة 

  2.العليانحو المستويات الإدارية  التقديم للاختصار و الإيجاز كلما اتجهنا
  تأثير المستوى الإداري على كل من مصدر المعلومة و كيفية تقديمها) I.3(شكل 

 
    

  
  
  
  
  
 

  .71، ص 2006خ، الرياض، دار المري، سرور إبراهيمسرور علي :جمةتر، نظم المعلومات الإدارية، رايموند مكليود و جيورج شيل: المصدر

                                                 
 .24-23ص ، ص2009، دار اليازوري العلمية، عمان، مصادر المعلومات التقليدية و الالكترونيةعامر قندلجي و آخرون،  1
 .71، ص2006، الرياض، سرور علي إبراهيم سرور، دار المريخ :، ترجمةنظم المعلومات الإداريةرايموند مكليود و جيورج شيل،  2

  
     

 Strategic Planning Level  Environmental  
 Management Control Level    
 Operational Control Level  Internal  

 A. Influence on information source  

 Strategic Planning Level  Summary  
 Management Control Level    
 Operational Control Level  Detail  

 B. Influence on information  
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لتحديد المشاكل الرئيسية في المعلومة المتحصل عليها من جهة التحيز  رئيسياً م المصادر عنصراًو يعتبر إدراك و فه
  .منها مع ذكر مزايا و عيوب كل مصدر الأولية فقط و الجدول التالي يلخص مجموعة المصادر .والثبات و غيرها

  
  مصادر المعلومات) I.3(الجدول 

  النقائص  المزايا  المصادر الأولية

  تأثير الملاحظة على ما يتم ملاحظته  معرفة أولية، تتجنب الانحياز في رد الفعل  حظةالملا

  قد لا تصمم التجربة بطريقة جيدة  التحكم في المتغيرات الهامة  التجربة

  تصميم قائمة الاستبيان، و حجم المسح  الأفرادمن  كبيرعددإلىوسيلة جيدة للوصول  المسح

  التقدير الشخصي
مدة من الخبرة، قد تكون الوسيلة معلومات مست

  الوحيدة للحصول على المعلومات
  قد لا يمكن الاعتماد على رد الفعل

     المصادر الثانوية

  معلومات الشركة
محددة للموقف، موجودة بالفعل، منخفضة 

  التكاليف نسبياً
 تكون متكاملة و في التوقيت، قد لا

  شكل صالح للاستخدام

  جيةرمن مصادر خا ةمشترا
غير متاحة من مصدر آخر، سهولة الحصول 

  عليها، 
  التكلفة، احتمال انحيازها

  قد لا تكون متحيزة خفضة التكلفةمن  النشرات

  الوكالات الحكومية
كم كبير من المعلومات، معلومات مجردة و غير 

  متحيزة
  قد لا تكون في شكل قابل للاستعمال

  54ص مرجع سبق ذكره،محمد الفيومي،  :المصدر

  

6.2.1.I- المعلومات و القرارات :  
  

الجماعي  سواء على المستوى الفردي أوو هذا تلعب المعلومات دوراً أساسياً و مهما في عملية صناعة القرارات 
من مسببات نجاح القرار تعود إلى توافر المعلومة  % 90إلى أن  1قد أشارت الدراسات ، و..)الأمم و الدول المنظمات،(

  .كن صانع القرار من اختيار أفضل الحلول من بين الخيارات المتاحة بغض النظر عن مستوى صناعة القرارالصحيحة التي تم
  

حالة عدم في حالة الخطر و في في حالة التأكد و أي مداخل لاتخاذ القرارات على عدة  اتخاذ القرارات نظري تعتمدكما 
قيمة التغيير في القرار و الذي يكون سببه المعلومات هذا كله في ظل  في دو عليه يمكن القول أن قيمة المعلومات تتحد. التأكد

  .الحصول على هذه المعلومات ةمطروحا منه تكلف
  

                                                 
 .29ص، مرجع سبق ذكرهعماد الصباغ،  و عبد الرحمن الصباح 1
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حتى تصبح المعلومات لها دور مهم في عملية اتخاذ القرار، فلابد  Robert Reix et Michel Chokronحسب و 
1:يجب أن تلعب الأدوار التالية عامل المعلومات كمورد من موارد المؤسسة و عليهأن ت  

  
  ؛المعلومات حامل للعمليات و التسيير •
  ؛المعلومات مضمون الاتصال في المؤسسة •
  ؛المعلومات حامل للمعارف الفردية •
  .المعلومات أداة ربط مع المحيط •

  
أن متخذ القرار م بالكلاهذا معنى يتخذ في ظل المعلومات التامة لأن  بأنه لا يوجد قراراًدر الإشارة تجبعد كل هذا 

  .في الواقع بالمستقبل مع درجة تأكد تامة و هذا لا يمكن حدوثه التنبؤيمكنه 
  

في اية القرن التاسع عشر حيث ) H. Poincare( هبوانكاري و في الأخير لا ننسى ما جاء به الرياضي الفرنسي
  :قال

من الحجر أو الطوب، و لكن العلم يبنى من الوقائع بنفس الطريقة التي يبنى ا المترل " 
  تكديس الوقائع لا يكون علماً، كما أن كومة الأحجار أو الطوب لا تؤلف مترلاً، فالوقائع و البيانات 
 و التجارب و الملاحظات العلمية لابد من أن يتم تداولها و تناقلها في اتمع العلمي، وبعد ذلك تتآلف 

عارف العلمية فليست العبرة بالحرص على تكديس المعلومات و تتكامل لتتكون في بناء متناسق هو الم
المتناثرة، و إنما المهم هو تنظيم هذه المعلومات للإفادة منها، و ذا التنظيم و تيسير الإفادة يتقد العلم  

  2..."ونصل إلى الاكتشافات الجديدة 

  
  

3.1.I- الاتصال :  
            

للدور الهام الذي تلعبه هذه الوظيفة على كافة المستويات  ا بعد يوم و ذلك نظراًيومأهمية الاتصال في المؤسسة تزداد  
لمصطلح التكنولوجيا  بعد التطرق و ،للتطور المذهل لوسائلها التي أصبحت تؤثر مباشرة على كفاءة و مردودية المؤسسة ونتيجةً

  .ية و عناصر العملية الاتصالية و كذا معوقاتهو مصطلح المعلومات سنتناول هنا مصطلح الاتصال لنبحث في ماهيته و أهم
  
  
  
  

                                                 
1 Martine REUZEAU, Economie d’Entreprise, ed ASKA, Paris, 1993, P71. 

  .20ص، 2007، مؤسسة الثقافة الجامعية، الإسكندرية، دراسات في نظم و شبكات المعلوماتأبو بكر محمود الهوشي،  2
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1.3.1.I- مفهوم الاتصال :  
  

، عكست في معظمها تصال من قبل الباحثين والمتخصصينلقد ظهرت تعريفات عديدة لا يمكن حصرها لمفهوم الا
  .من هذه التعريفات، والمكونات أو العناصر الأساسية لعملية الاتصال، وككل أهميته ودوره في الحياة الإنسانية

  
أما  1.الذي يعني أساساً الصلة و بلوغ الغاية" وصل"و الاتصال لغويا، في القواميس العربية ، كلمة مشتقة من مصدر 

و تعني عام أو مشترك ) Communes(في الأصل اللاتيني مشتقة من كلمة ) Communication(كلمة الاتصال 
  2.ولهذا فهي تكون قاعدة مشتركة عامة

  
بالكلام أو الكتابة (نقل و توصيل و تبادل الأفكار و المعلومات "ما بالنسبة لقاموس أكسفورد يعرف الاتصال بأنه أ

       وفي هذا السياق تم تعريف الاتصال أيضا على أنه عملية اجتماعية تتسم بالتفاعل بين طرفين، فرادى  3)".أو الإشارات
  4.لي، من أجل تحقيق أغراض محددة سلفاًأو جماعات، في إطار دولي أو جهوي أو مح

  
  5.فن نقل المعلومات و الأفكار و المواقف من شخص لآخركما عرف الاتصال على أنه 

  
مستويام  اختلاف و فيها الأفراد صصاتمن زوايا مختلفة وهذا راجع لتعدد تخ تصالينظر للا المؤسسة في نجدلكن 

 به يقصد مجلس الإدارة رئيس و ،"المجتمع أمام المشروع صورة تحسين و توصيل" به  يقصد العامة العلاقات فرجل الإدارية
 أما ؛ "المنتوج بمزايا المستهلكين و إخبار العملاء "أنه المبيعات رجل يرى و ؛ "الحكومة و المشروع بين النظر وجهة تقريب"

 تبادل "به يقصد الممارس المدير و ؛" عاملينلل سياسة المشروع عن كاملة المعلومات توفير "به يقصد الأعمال إدارة مدير
  6."بمشاكلهم المشروع لإخبار مسؤول  السليمة الطرق"  به المرؤوسين يقصدون أما ،" المرؤوسين بين و بينه المعلومات

  
 كما أا. د فهمنا للظاهرةييز السابقة له مزاياه باعتباره يقدم معنى إضافياً تكل تعريف من التعريفاليلاحظ أن 

كما يلاحظ بأا تتمحور حول المكونات  .تعكس وجهة نظر عدد كبير من الباحثين الذين درسوا الاتصال و أسسوه
الأساسية للاتصال وهي عملية نقل وتبادل المعلومات من المرسل إلى المرسل إليه، عن طريق وسيلة معينة مع انتظار تغذية 

  .تشويش و الضوضاء التي يمكن أن تعترض طريقهعن ال غض الطرفدون  عكسية مرتدة في بيئة معينة

  
  

                                                 
 .15، ص2003، الطبعة الأولى، دار الفجر، القاهرة، وسائله-نظرياته- الاتصال مفاهيمهدليو، فضيل  1
 .13، ص2010، دار اليازوري العلمية، عمان، نظريات الاتصال مدخل متكاملبشير العلاق،  2
 .15، صمرجع سبق ذكره، وسائله-نظرياته- الاتصال مفاهيمهفضيل دليو،  3
 .9، ص2011، المطبعة العربية، غرداية، المدخل إلى علوم الإعلام و الاتصالالطيب الزاوي،  عبد القادر قندوز و محمد 4
 .23، ص2009، الطبعة السادسة، إثراء للنشر و التوزيع، عمان، المدخل في الاتصال الجماهيريعصام سليمان الموسى،  5
ماجستير تسيير المؤسسات الصغيرة و المتوسطة، قسم العلوم الاقتصادية، كلية لدفعة ، يرة و المتوسطةمقياس تكنولوجيا و نظم المعلومات في المؤسسات الصغبختي إبراهيم،  6

 .4، ص2004/2005الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، ورقلة، 
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2.3.1.I- أهمية الاتصال : 
  

الفعال هو مفتاح نجاح المنظمة و عليه يتوقع  فالاتصالهادفة و ضرورية في أي تنظيم عملية تعد عملية الاتصال 
عدم القدرة على الاتصال مع الغير  بقاؤها، وترجع أهمية الاتصال في المقدرة على المشاركة و التفاعل مع الآخرين في حين أن

، المستقبلو عليه يمكن النظر لأهمية الاتصال من جهة نظر المرسل و من وجهة نظر . يعد نقصاً اجتماعياً و سيكولوجياً خطيراً
  1:جهة نظر المرسل تتمثل أهمية الاتصال فيما يليوفمن 
  .المستقبل عما يدور حولهم من أحداث إعلام:  الإعلام •
  .تدريب و تطوير أفراد المجتمع لتأهيلهم للقيام بوظيفة معينة:  مالتعلي •
  .بالترويح عن نفوس أفراد المجتمع و تسليتهم:  الترفيه •
  .إحداث تحولات في وجهة نظر الآخرين:  الإقناع •

  
  :المستقبل فانه ينظر لأهمية الاتصال من الجوانب التاليةمن وجهة نظر  أما

  ؛واهرفهم ما يحيط به من حوادث و ظ •
  ؛تعلم مهارات و خبرات جديدة •
  ؛الراحة و المتعة و التسلية •
  .الحصول على معلومات جديدة مساعدة في اتخاذ القرارات •

  
  

3.3.1.I- أنواع الاتصال :  
  

باعتماد  أنواععدة  إلىهذا المجال إلى محاولة تصنيفه  عمل الباحثين في ،كون الاتصال يتميز بالشمولية و الغاية
  2 : بعضها فيما يلي إيجازو سوف نحاول  ة من اجل الدراسة المعمقة فيه،مؤشرات متعدد

  
لا  ، و..).رسومصور،  ،إشارات( غير لفظيو ) شفهي أو كتابي( لفظي نوعين إلىو ينقسم  الاتصال اللغوي •

  .الاتصال لين لبعضهما لتحسين عمليةميوجد فصل تام في الواقع بين النوعين بل هما مك
عندما تكون السرعة مطلوبة أو عند نقد الآخرين أو عند  اتجاه واحدو يصنف إلى نوعين في  لاتجاهوفقا لالاتصال  •

عند الرغبة في زيادة الثقة بين الأفراد و عند البحث عن معرفة أثر الرسالة في  اتجاهينو في  غيرهاالتستر عن أخطاء أو 
  .غيرهاالمستقبل و 

                                                 
 .36-35 ص ، ص2005لأردن، ، الطبعة الأولى، دار صفا، عمان، االاتصال و العلاقات العامةربحي مصطفى عليان و عدنان محمود الطوباسي،  1
 .20، صمرجع سبق ذكره، وسائله-نظرياته- الاتصال مفاهيمهفضيل دليو،  2
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 تنظيمي، )وجها لوجه دون قنوات وسيطية( شخصيلى ثلاثة أنواع فيقسم إ درجة ومدى التأثيرمن حيث ا أم •
و هو الأوسع و الأكثر تأثيرا ( جماهيري، ....)خاص بالمنظمات مثل الاجتماعات، برامج التدريب، حفلات تكريم (

  ).لاستعماله وسائل الاتصال الجماهيري
غير ، )نظمة و يكون إما صاعد أو نازل أو أفقيمرتبط بالم( رسمي: م لنوعانسو هو ينق لطبيعة مصدره وفقاو أخيرا  •

  .)و معيقا لهأالرسمي  ليحدث خارج القنوات الاتصالية و يكون إما مكملا للاتصا( رسمي
  
  

4.3.1.I- عناصر عملية الاتصال :  
  

ه من العناصر و المكونات الأساسية المرتبطة و المكملة لبعضها البعض، و بدون هذ تتطلب عملية الاتصال عدداً
فهم عناصر عملية الاتصال و التعرف البحث ل هذا يتطلب منا ،العناصر لا يمكن أن تتم عملية الاتصال بشكل فعال و مؤثر

المرسل و المستقبل  –، هناك عنصرين رئيسين )I.4(الاتصال تتضمن العناصر التسعة التي يوضحها الشكل  ةعليها، إن عملي
و هناك أربعة عناصر أخرى و هي  -الرسالة و وسيلة الاتصال –لاتصاليتان الرئيسيتان و هناك عنصران آخران هما الأداتان ا –

أما العنصر الأخير في  - تحويل الرسالة إلى رموز و ترجمة الرموز و الاستجابة و التغذية العكسية –وظائف الاتصال الرئيسية 
  1.ويشهذه العملية فهو الضوضاء أو التش

  
  ية الاتصاليةعناصر العمل) : I.4(الشكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .25، ص2009، دار اليازوري، عمان، الأردن، - يخل استراتيجدم–لطائي و أحمد شاكر العسكري، الاتصالات التسويقية المتكاملة احميد : المصدر

                                                 
 .24، ص2009، دار اليازوري، عمان، - يمدخل استراتيج–الاتصالات التسويقية المتكاملة حميد الطائي و أحمد شاكر العسكري،  1

تحويل  المرسل
الأفكار إلى 
 رموز

ترجمة  الرسالة
وتفسير 
 الرموز

 المستقبل

 الضوضاء

 التغذية العكسية الاستجابات

 مجال خبرة المرسل مجال خبرة المستقبل
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  1: التسع و فيما يلي تعريف مختصر لكل من هذه العناصر
ف محددة و رسالة معينة يريد إيصالها إلى الطرف عملية الاتصال لأن لديه أهدابهو من يبدأ :  المرسل •

  .)للمستقبل(الآخر
  .هو مستلم الرسالة و الذي يطلع عليها لفهم فحواها:  المستقبل •
تعبر عن المحتوى الملموس للمعنى أو الفكرة المراد إرسالها أو نقلها إلى الجهة المستهدفة و تكون في شكل :  الرسالة •

  .فالرسائل تتضمن معاني و إيحاءات معينة يرها،وغصور أو تجسيدات أو كلمات 
  .الوسيلة أو القناة التي يتم من خلالها نقل الرسالة أو إرسالها : وسيلة الاتصال •
  التي تؤلف الرسالة  تالشيفرا أوهي عبارة عن العملية التي من خلالها يتم انتقاء الرموز  : تحويل الرسالة إلى رموز •

  .وغيرهمالحروف أو الرموز مثل ا.هاتغياهم في صاتس أو
للرموز و الشيفرات المتضمنة في الرسالة من أجل تفسيرها دف الوصول إلى فهم  فكعبارة عن  : الرموز ترجمة •

  .دقيق لمعانيها، و بدوا لن يحقق الاتصال أهدافه
ستقبل للرسالة و مضموا الم تعطي انطباع عن مدى فهم و إدراكالتي استجابة المستقبل  تأثيرهي  : التغذية العكسية •

  .مما يسمح للمرسل من فهم المستقبل
     هذا  .هي مجموع المعوقات التي من شأا التقليل من القدرة على إدراك معنى الرسالة وفهم محتواها : الضوضاء •

  .ما يجعلها تؤدي إلى إضعاف كفاءة الاتصال و فعاليته
 .هي ردود فعل المستقبل  2: الاستجابة •

  
  

1.I5.3.- معوقات الاتصال :  
  

أهم يمكننا عرض و تحقيق اتصالات فعالة،  إمكانيةتحول دون تعمل و هناك عوامل كثيرة تمثل معوقات و عقبات 
  3:مل حسب التقسيم التالياهذه العو

  

-a.5.3.1.I بادئ أو تضارب القيم و الم مفيما بينهتتعلق بالمرسل أو المستقبل من خلال الثقة :  المعوقات الشخصية
  .والاتجاهات بين المرسل و المستقبل

  

-b.5.3.1.I و العبارات من شخص لآخر مما يؤثر على  للألفاظيتمثل في اختلاف التفسير :  معوقات تتعلق باللغة
  .، أو صعوبة التحدث بلغة ما أو فهمهاةالرسالو مضمون  ىمحتو

  

                                                 
 .20-19ص ، صكرهمرجع سبق ذ، نظريات الاتصال مدخل متكاملبشير العلاق،  1
 .24، صمرجع سبق ذكرهحميد الطائي و أحمد شاكر العسكري،  2
 .175، ص2008، دار الحامد، عمان، القيادة والرقابة و الاتصال الإداريمعن محمود عياصرة و مروان محمد بني أحمد،  3
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-c.5.3.1.I الإضاءة مالاتصال وعد أجهزةوائق المادية كالضوضاء في لعلقد نشأ هذه المعوقات نتيجة :  معوقات مادية 
  .فهم الرسالةالمناسبة مما يؤثر على المستقبل في 

  

-d.5.3.1.I  م يتظاهرون بالانتباه،   : الإصغاءمعوقات فيحيث أن كثير من الأفراد لا يصغون بشكل جيد في حين أ
بمحتوى الرسالة أو لأسباب  مج عن اللامبالاة أو عدم الاهتمالكن تفكيرهم بعيد كل البعد عن مجرى الحديث، و هذا نات

  .أخرى
  

  
2.I- و أهم أبعادها تكنولوجيا المعلومات و الاتصال:  

  
اتي م أبعاد تكنولوجيا المعلومات و الاتصال من مفاهيم و مميزات و الأمن المعلومهسنفصل تحت هذا العنوان أ

  .لمواجهة جرائم الحاسب
  

1.2.I- المعلومات و الاتصال لوجيامفهوم تكنو "TIC " : 

  
 Technologie de l’Information et de la Communication لع تكنولوجيا المعلومات والاتصايكتسي موضو

 إلىالسبب تم التطرق فيما سبق  لهذا التنمية،تحقيق  ونظراً للدور الذي تلعبه في استغلال المعرفة  ،في عصرنا الحالي أهمية بالغة
سوف نتناول مفهوم تكنولوجيا الجزء  هذاو في . كمقدمة و تمهيد لهذا الموضوع -حسب رأينا- نراها مهمة التيلنقاط أهم ا

تكنولوجيا المعلومات و تكنولوجيا الاتصالات ثم الجمع بينهما و في الأخير نتطرق المعلومات والاتصالات من خلال تجزئته إلى 
  .لاتصالا تكنولوجيا المعلومات ولأهم مميزات 

  

1.2.I1.- المعلومات مفهوم تكنولوجيا  "IT " :  
  

كغيرها من المصطلحات الجديدة بتعريف موحد، بل Information Technology  المعلومات اتكنولوجي تحضلم 
 و التوافقالتعاريف وتنوعت تبعا لرؤية كل واحد لها، لذا سندرج عدة تعاريف حتى تبرز لنا أوجه الاختلاف  هذهتعددت 
  .لها اتعريفإعطاء الأخير حاول في بينها، لن

  
      التكنولوجيا التي تركز على استخدام المعلومات في أداء العمل، و تتمثل في المعدات "تكنولوجيا المعلومات هي 

  1."و الشبكات و قواعد البيانات و غيرها جو البرام
  

                                                 
 .293، ص2004ية، الإسكندرية، ، الدار الجامعمقدمة في الأعمال في عصر التكنولوجيامحمد صالح الحناوي و آخرون،  1
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التحويل السريع للمعلومات، و الذي يمكن ين و تعديل و إلى خلق و تجميع و تخز أيضاً تشير تكنولوجيا المعلوماتو 
   1.تحقيقه من خلال الحاسبات الآلية و الوسائل المرتبطة ا

تتزايد أهميتها  ونقلها،  المعطيات و التي تستخدم في معالجة المعلومات والتكنولوجيا "كما تم تعريفها على أا 
  2."بث المعلومات عملية التسيير الذي يعتمد على جمع ومعالجة و نظراً للدور الذي تلعبه في جزء من باستمرار،

  
و هناك من عرفها على أا مجموعة الأدوات و الأنظمة و التقنيات و المعرفة المطورة لحل مشاكل تتصل باستخدام 

  3.المعلومات
  
يتمثل  نب الفكري أو المعرفيلجاالفكري و المادي فا زت على جانبين هماكنلاحظ بأن التعاريف ر أنالنهاية يمكن  في

  و بثها و تنظيمها  إنتاجهاتجهيز المعلومات و  بأنشطةفي علم المعلومات الذي يهتم بضبط سلوك و خواص المعلومات و يهتم 
     العملي للاكتشافات  التطبيقيتمثل في الذي و هو  الجانب المادياعها و تفسيرها و الاستفادة منها، و و تخزينها و استرج
التقنيات المتطورة التي لتجارب في مجال معالجة المعلومات، و عليه لابد من تكامل الجانبين للحصول على و الاختراعات و ا

تستخدم في تحويل البيانات بمختلف أشكالها إلى معلومات بمختلف أنواعها و التي تستخدم من قبل المستفيدين منها في كافة 
  .مجالات الحياة
  
  

1.2.I2.- الاتصالات تكنولوجيا مفهوم :  
  

، و لكن هذه المعلومات تصبح بلا فائدة أو قيمة إذا لم تصل إلى مجتمعنا المعاصرتعتبر المعلومات إحدى ركائز 
و لقد أحدثت ثورة الاتصالات تغييراً جذرياً في أنماط حياتنا العادية، و دخلت . مريديها في الوقت المناسب و بالقدر المناسب

  .الحديثة مختلف جوانب الحياة وسائل الاتصال
  

التي تطبع  الرئيسيةت هي السمة اتو ب الالكترونياتصناعة في  مذهلاً شهد العالم في السنوات الأخيرة تطوراً كما
 Technologie de la( الاتصال ابتكنولوجيهذا العصر  ميزتالصناعة المتقدمة التي باصطلاحا إليه و يشار ، عصرنا الحالي

Communication(. ميزت عصرنا الحالي عن باقي العصور  و فإذا كانت سمة العصر هي هذه الصناعة المتسارعة التطور
  .معات المعلوماتتظهور مجمن أهم أسباب السابقة، فإا كانت 

  
في تطور اللغة  الأولى، تمثلت الثورة أساسيةمر على خمس ثورات عبر التاريخ بان تطور الاتصال  و لابد من الذكر

و بدأت معالم الثورة الرابعة من  الثانية في تدوين اللغة واقترنت الثورة الثالثة باختراع الطباعة في منتصف القرن التاسع عشرو

                                                 
 .337، ص2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، السلوك التنظيمي المعاصرراوية حسن،  1
لـوم  كليـة الع ، غير منشورة العلوم الاقتصادية في ماجستير رسالة ،حالة الجزائردراسة -تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ودورها في تحديث الخدمة المصرفيةمد يدو، مح 2

 .21، ص2007 البليدة، ،جامعة سعد دحلب بالبليدة، الاقتصادية وعلوم التسيير
 .19ص مرجع سبق ذكره، ، إدارة تكنولوجيا المعلوماتالصيرفي،  محمد 3
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و من ثم ظهرت  او السينم و الهاتف و التصوير الفوتوغرافي التلغراف خلال اكتشاف الكهرباء و الموجات الكهرومغناطيسية و
الباحثين بالثورة الخامسة نتيجة التطورات التكنولوجية و المعلوماتية و تطوير  سميت من طرفالتي ثورة العلم و التكنولوجيا 

  1.شبكات الهاتف بإدخال وسائط مثل الألياف البصرية و الأقمار الاصطناعية لتسريع بث و نقل و تلقي المعلومات
  

  :على أا من قبل الباحثين و الدارسين الاتصال اتكنولوجيتم تعريف أنه  كما
  
هي التي تمكننا من نقل المعلومات من أي مكان في العالم إلى أي مكان آخر بفعالية و سرعة  الاتصالتكنولوجيا "

  2."عالية
  

تكنولوجيا الاتصالات هي التكنولوجيا التي تعمل على تسهيل الاتصال بين الأفراد أو الجماعات الذين يتواجدون في 
ا مجموعة أنظمة مثل الهاتف، و التلكس، و الفاكس، و الراديو، و التلفزيون ، والفيديو، بالإضافة أماكن مختلفة، و تندرج تحته

  3..إلى تقنيات الحاسب بما في ذلك تبادل البيانات الإلكترونية والبريد الإلكتروني
  

بين البشر مما ما ل التواصو جودة عملت على تحسين و تسريع و الرفع من قدرة  بأا الاتصالتكنولوجيا  كما تميزت
أصبح ، كما الناسيقصده الذي  يوضعها في مقدمة الأولويات الثقافية و الاقتصادية بحيث أصبحت المنبر الثقافي و التعليم

  .المعلومةو يديرون هم الذين يصنعون في زماننا هذه الوسائل المعلوماتية  ممتلكو
  
 4:  التالية الاتصاليةو  المعلوماتية التقنيات من مجموعة لىع اعتمدت الحديثة الاتصال تكنولوجيا أن البعض يرىو 

 ؛المباشر البث أقمار نمط و التوزيع أقمار نمطو هما  ابنمطيه الاتصالات أقمار خاصةو  ةالصناعي الأقمار •
 ؛الكابل شبكات •
 ؛الكابل بشبكات المرتبطة الاتصال أقمار •
 ؛هالاتجا متعددة الترددات توزيع نظم •
 ؛) الضوئية ( يةالبصر الألياف •
 ؛الجودة فائق التليفزيون •
 ؛القدرة فائقة الإذاعي البث نظم •
 كذلكآلياً،  المعلومات بتداول المتعلقة والبرمجيات والنظم الأجهزة جميع وتشمل المتطورة المعلومات تقنيات •

 .مسموعة أو مصورة أو مرئية المناسب، وعرضها استنساخها أو بعيدة مسافات عبر بثها
  
  

                                                 
 .82-81ص ، ص2001، لبنان،ت، دار الراتب، بيروالوظيفة الإعلامية لشبكة الانترنتعبد المالك ردمان الدناني،  1
 .109، صمرجع سبق ذكره، الاتصال و العلاقات العامةليان و عدنان محمود الطوباسي، ربحي مصطفى ع 2
  QFINANCE ، )05/06/2011( ،http://www.qfinance.com/dictionary/communication-technologyموقع الدليل  3
 9-7، البحرين، جامعة البحرين ،لعالم جديد..تكنولوجيا جديدة: الإعلام الجديد: المؤتمر الدولي، الهوية الثقافية العربية في ظل ثورة الاتصال و الإعلام الجديد، اده البكريفؤ 4

 .375، مملكة البحرين، ص2009أفريل 
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1.2.I3.- المعلومات و الاتصال مفهوم تكنولوجيا  TIC : 
  

 Technologie de l’Information et de la Communicationأصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
الأداة التي من شأا  أا اكم، المؤسساتختلف لمو هي بمثابة القلب النابض مرتبطة بتطور المجتمعات في عصرنا الحاضر، 

     المعلومات نجد أن تكنولوجيا خلال البحث من ، و نفاذ أكثر تناسقاً للمعلوماتممين أالتنمية وإعادة هيكلتها عبر ت يعتسر
فهما وجهان لعملة واحدة؛ وعليه فتكنولوجيا المعلومات والاتصال تعبر الاتصال لا يمكن فصلها بشكل ائي عن تكنولوجيا 

  .و قد عرفها البعض على أامتفاعلة معاً، برمجيات، الاتصالات، عن مجموعة من المكونات المادية، ال
  

 OCDE )Organisation de Copération et Developpement حسب منظمة التعاون و التنمية الاقتصادية

Economique( هي تشمل مجموعة التكنولوجيات التي تسمح بجمع، تخزين، معالجة، نقل المعلومات في شكل أصوات، بيانات 
  1.، و التكنولوجيات الملحقةةو صور، فهي تشمل الإلكترونيك الدقيق، علم البعديات الالكتروني

  
و تم تعريفها و النظر إليها على أا كل ما ترتب على الاندماج بين تكنولوجيا الحاسب الالكتروني و التكنولوجيا 

من أشكال جديدة لتكنولوجيا ذات قدرات فائقة على إنتاج السلكية واللاسلكية و الالكترونيات الدقيقة و الوسائط المتعددة 
بأسلوب غير مسبوق يعتمد على مجموعة من مؤثرات  ،المعلومات و جمعها و تخزينها و معالجتها و نشرها و استرجاعها

ادل أي هي مجموعة التكنولوجيات المستخدمة في معالجة وتحرير وتب  2.الاتصال التفاعلي الجماهيري و الشخصي معاً
المعلومات، و أكثر تحديداً البيانات الرقمية، و ظهور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يرجع أساسا إلى التقارب و المزج الذي 

  3.تم بين المعلوماتية والاتصالات السلكية و اللاسلكية، و السمعي البصري
  

ادل، عرض و استعمال المعلومات تعرف على أا كل أشكال التكنولوجيا المستخدمة لأجل خلق، تسجيل، تب
  4..).معطيات، أصوات، صور( بمختلف الأشكال 

  
مجمل المعارف و الخبرات المتراكمة و المتاحة، في نظم المعلومات عل أا  و تم تعريفها من طرف المتخصصين

 اها و إنتاجها و تخزينها و استرجاعهو الوسائل المادية و التنظيمية و الإدارية المستخدمة في جمع المعلومات و معالجت توالأدوا
  1.و نشرها و تبادلها أي توصيلها إلى الأفراد و المجتمعات

                                                 
الملتقى الدولي حول أهمية الشفافية و نجاعة الأداء للاندماج الفعلي في واقع المؤسسة الجزائرية،  –و الأداء محمد بوتين، أثر تكنولوجيا المعلومات على عملبة اتخاذ القرار  1

 .8، ص2003 الجزائر، ، كلية علوم الاقتصاد وعلوم التسيير، جامعة الجزائر،الاقتصاد العامي
، 2009أفريل  9-7 ، البحرين،جامعة البحرين ،لعالم جديد..تكنولوجيا جديدة: الإعلام الجديد: المؤتمر الدوليالمفهوم والتطور، .. حسن رضا النجار، تكنولوجيا الاتصال 2
 .495ص
،  Definition de la Technologie de l’Information et de la communication موقع شركة وكالة الأنبا مرسيليا على شبكة الإنترنت، 3
)05/06/2011( ،http://www.amba.fr/index.html 

4 Chokri ElFidha, Mohamed Hidi Charki, Le Role des TIC dans le Developpement de la Relation Client 
Application à la Relation Banque/Entreprise, La Revue des Sciences de Gestion Marketing, France, 2008, 
P124. 
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 الجديدة التغيرات ظل في والاتصال المعلومات تكنولوجيا فيعرفان Jane Laudonو  Kenneth Laudon  أما
  2: هي و مكونات خمسة نم تتكون التي و المستخدمة التسيير أدوات من أداةأا  على والعالم الرقمي

 
 ؛المعلوماتي العتاد .1
 ؛البرمجيات .2
 لتنظيم المعطيات؛ برمجيات و المعطيات لتخزين الفيزيائية الحوامل في تتمثل :التخزين تكنولوجيات .3
   لنقل المعطيات اللواحق مختلف تربط برمجيات و فيزيائية ووسائط معدات هي :الاتصال تكنولوجيات .4

 آخر؛ إلى مكان من
 .الموارد أو المعطيات لتبادل الحواسيب بين تربط  :اتالشبك .5

  
المعلومات والاتصال من خلال  اتكنولوجيو من خلال ما جاء من تعاريف يمكن أن نحاول الجمع بينها و نعرف 

تحركة الم كنة وساالو الصورة  المنطوقةكتوبة و المالجمع بين الكلمة وصفها بأا مجمل الأدوات المادية و المعرفية المستخدمة في 
أو فضائية ثم تخزين المعطيات و تحليل مضامينها و إتاحتها بالشكل كانت لاسلكية، أرضية السلكية و الو بين الاتصالات 

  .المرغوب و في الوقت المناسب، و بالسرعة اللازمة
  

 ة منهاالحكومي اتقطاعختلف اللم عديدة فوائد والاتصالات المعلومات تكنولوجيااستخدام  ققيح أن كما يمكن
  3:أهدافها من الأساس هذا داخل المنظمة، وعلى للطاقات الأمثل الاستخدام و الأداء رفع مستوى مجال فية، الخاصو

 
 ؛الحجم اقتصاديات عن الناجمة التنافسية الميزة أثر إزالة و الإنتاج تعقيد تكاليف خفض -
 ؛تكلفة وأقل وأداء كفاءة وأكثر أسرع الاتصال جعل -
 ؛القرار اتخاذ لدعم والحديثة الدقيقة لمعلوماتا توفير -
 ؛وأفضل أكبر فعالية وبالتالي الموارد لإدارة مبسطة وإجراءات منظمة عمليات توفير -
 ؛والتزوير الأخطاء وقوع تقليل إلى يؤدي مما والشفافية المساءلة تعزيز -
 ؛التنظيم على إيجابا ينعكس مما والمراجعين للموظفين أفضل خدمات تقديم -
 ؛والموارد والجهد الوقت هدر على القضاء -
 .المخزون استغلال كفاءة زيادة -

  

                                                                                                                                                         
 9-7، البحـرين،  جامعة البحرين ،لعالم جديد..تكنولوجيا جديدة: الإعلام الجديد: المؤتمر الدوليشمس ضيات خلفلاوي، فرص تجسيد مجتمع المعلومات داخل المؤسسة،  1

 .417، ص2009أفريل 
، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة مجلة الباحث ،لاتصالوا المعلومات لتكنولوجيا تبنيها درجة في والمتوسطة الصغيرة المؤسسة حجم أثر، شادلي شوقي 2

 .261، ص2009/2010العدد السابع،  ،ورقلة
-08، اتالمؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومبختي إبراهيم، صناعة تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و علاقتها بتنمية وتطوير الأداء،  3

 .320، قسم علوم التسيير، كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، ورقلة، ص2005مارس09
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1.2.I4.- المعلومات و الاتصال مميزات تكنولوجيا TIC : 

  
           و الخصائص عن غيرها  تتميزت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الوقت الحاضر بعدد من السما

  1.، من أبرزهاتمن التكنولوجيا
  

  دوار مشتركة بينهما في العملية الاتصالية أك او هي إمكانية تبادل الأدوار بين المرسل و المستقبل أي هن:  لفاعليةا •
  ؛)Interactive communication(ما يسمح بخلق نوع من التفاعل 

  
       تفيد الحقيقي تعني أنه ستتم عملية تبادل المعلومات بدرجة كبيرة من التحكم في معرفة المس:  تحديد المستفيد •

من معلومات معينة دون غيرها، و عادة يستخدم في هذه الحالة شخص يدعى المنسق الذي يقوم بترتيب هذه العملية 
  ؛ام من المعلومات و تجهيزهم ا لقاء مقابل لخدماتهبات المستفيدين و حاجغعن طريق معرفة ر

  
أطراف العملية الاتصالية من دون شرط تواجدها في وقت إرسالها،  تعني إمكانية تراسل المعلومات بين:  اللاتزامنية •

  ؛بمعنى استقبالها في الجهاز و تفحصها و استعمالها في وقت الحاجة
  

       إلى آخر أثناء حركة المرسل بث معلومات و استقبالها من أي مكان  إمكانيةبمعنى :  قابلية التحرك و الحركة •
  ؛و المستقبل

  
لآخر باستعمال تقنيات تسمح بالتحويل بين الأوعية، ) وسيط(إمكانية نقل المعلومات من وعاء :  قابلية التحويل •

  ؛مثل تحويل رسالة مسموعة إلى رسالة مطبوعة أو مقروءة
  

    إمكانية استعمال أجهزة مصنعة من طرف شركات مختلفة و التوصيل فيما بينها بغض النظر  : بلية التوصيلاق •
  ؛لد الذي تم فيه التصنيععن الشركة أو الب

  
  ؛قابلية التوسع أكثر فأكثر لوسائل الاتصال حول العالم وفي الطبقات المختلفة للمجتمع : الشيوع و الانتشار •

  
    ودون عائق المكان و الانتقال لمإمكانية تناقل المعلومات بين المستفيدين من مختلف دول العا : العالمية و الكونية •

  .عبر الحدود الدولية
  
  

                                                 
 .507-506ص ، صمرجع سبق ذكرهحسن رضا النجار،  1
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  1:أيضا و هناك
  

    اللحظي للمعلومات و المعطيات، كما تتيح قواعد البيانات الضخمة الوصول  لالسماح بالنق:  تقليص الوقت •
  ؛إلى المعلومات المخزنة بيسر و سهولة و في أقل وقت

  
  م؛و النظا مو هذا يعتبر كنتيجة لحدوث التفاعل بين المستخد : اقتسام المهام الفكرية مع الآلة •

  
من جهة واحدة إلى مجموعات أو من  إمكانية التحكم في إيصال الرسالة سواء من شخص لشخص أو:  اللاجماهرية •

  .الكل إلى الكل
  

  2:و هناك سمات و خصائص أخرى هي
  

  ؛ةالمتعدداللغات  إلىغة الواحدة لالانتقال من ال 
  ال؛تكنولوجيات التكامل في الاتص إلىالتنوع  الانتقال من تكنولوجيات 
  الاعتماد على الثورة الفكرية؛ إلىالانتقال من الاعتماد على الثورة المادية  
  ؛الأعمال أداءو السرعة في  البشريبكفاءة العنصر  أكثر الاهتمام 
  .ظهور الانتقال من الاقتصاد المحلي إلى الاقتصاد العالمي 

  
  

2.2.I- المعلومات و الاتصال مفهوم تكنولوجيا شبكات :  
  

ث عن أنواع شبكات الاتصالات وأنماطها البنيوية و الأهمية التي تكتسيها، لا بد لنا أن نفهم المصطلح قبل الحدي
  .الأساسي لشبكة الاتصالات

  

1.2.2.I- او مكوناته مفهوم الشبكات :  
  

 ناصرع بمرور تسمح بحيث اتصال قنوات طريق عن بينها فيما التجهيزات المترابطة من مجموعة عن عبارة هي الشبكة
            منقولو  le transporteurناقل : رئيسين قسمين من الشبكة وتتكون 3.قواعد محددة حسب بينها فيما معينة

                                                 
كلية العلوم ، غير منشورة التسييرلوم ع في ماجستير ، رسالةفي المؤسسات الجزائرية - لفاعلية النشاط الترويجي في ظل تكنولوجيا المعلومات و الاتصاعفاف خويلد،  1

 .48-47ص ، ص2009، ورقلةورقلة، جامعة ، وعلوم التسييرو التجارية الاقتصادية 
، علوم التسيير و كلية العلوم الاقتصادية، غير منشورة التسييرلوم ع في ماجستير ، رسالةفي تطوير إدارة الموارد البشرية لدور تكنولوجيا المعلومات و الاتصاحناشي توفبق،  2

 .36، ص2010قالمة، ، 1945ماي08جامعة 
3 Brahim BEKHTI, L’essentiel de la micro-informatique, ISP, Institut des Sciences Economiques, Centre 
Universitaire de Ouargla, Ouargla, 1999, P97. 
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le transporté  ،أي – المنقول القسم أما ،الاتصال وقنوات التجهيزات على يشتملهو  وشيء حتمي  الناقل فالقسم 
 لإقامة حتمي غير لكنه الشبكة لعمل ضروري وجوده - الشبكة أقيمت أجله منو الذي  النقل فعل عليه الشيء الذي يقع

لتبسيط مفهوم الشبكات العديد من الشبكات المختلفة الشكل و الهدف، و  تصادفناو في الحياة اليومية  1.الشبكة وتنصيب
  :، كما يبنها الجدول المواليالعامة لدىتداولا في حياتنا و التي هي في الغالب معروفة  الأكثريمكن ذكر مجموعة من الشبكات 

  
  .تداولاً الأكثر الشبكات أصناف بعض)I.4(الجدول 

طبيعة المنقول  نوع الشبكة le transporteurالناقل  le transportéالمنقول 
 شبكة الهاتف موصلات+اتصالأجهزة ومحطات الدبدبات الصوتية مجرد
 شبكة الكهرباء موصلات+ربائيةأجهزة ومعدات كه الأمواج الكهربائية مجرد
...أشخاص، جماد، حيوانات ملموس  شبكة الطرقات الطرقات+المركبات بمختلف أنواعها
 شبكة المياه قنوات+أجهزة ومعدات الماء ملموس
موصلات+أجهزة حواسيب ومعدات اتصال المعلومات مجرد شبكة المعلومات

علوماتية، جميع التخصصات، كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية، جامعة بختي إبراهيم، مقرر مقياس الم: المصدر
 .55، ص2003/2004ورقلة، السنة الجامعية 

  
يرى انه لابد للشبكة من مركزان  Carterأن الشبكة تفاعل بين أكثر من وحدة أو مصدر أما   Kemeyو يرى 

يق وسائل الاتصالات المختلفة، و لكل مركز مستفيدين يقدم أو أكثر للمعلومات، و بين هذه المراكز علاقات متداخلة عن طر
  2.لهم الخدمة عند طلبهم في الوقت المناسب، و السرعة و الكمية المناسبة

  
أن تعرف الشبكة على أا عبارة عن مركزين أو أكثر يشتركان في عملية التبادل للمعلومات  المنطلق يمكنهذا و من 

  3.بغرض خدمة أهداف مشتركةمن خلال روابط اتصالات و ذلك 
  

عبارة عن مجموعة من أنظمة الحاسوب المتصلة ببعضها البعض، أو أا عبارة عن مجموعة من الأجهزة "الشبكة هي 
و لا تقتصر الشبكة على المعدات أو الأجهزة المستخدمة فقط، و إنما تحتاج إلى . التي يتم ربطها باستخدام أسلاك الاتصال

الشبكة عبارة عن مجموعة من المحطات مرتبطة ببعضها وعليه تعتبر  4".رة هذه المعدات عند إجراء الاتصالأنظمة برمجية لإدا
الذي  Topologie du Réseau بواسطة مجموعة من المسارات، و الشبكة يمكن عرضها في شكل بياني للشبكة يدعى

  5.يحدد مكان تواجد المحطات و طريقة الربط بين هذه المحطات
  

                                                 
  .55، ص2003/2004 ورقلة، وم الاقتصادية، جامعة ورقلة،، كلية الحقوق و العلمقرر مقياس المعلوماتيةبختي إبراهيم،  1
 .30، ص1994، القاهرة، الثقافة للنشر و التوزيع، دار التطورات الحديثة في تكنولوجيا المعلومات، محمود محمود عفيفي 2

3 Jean BrilMan, Les Meilleurs Pratique du Management, ed d’Organisation, Paris, 2001, P412. 
 .13، ص2002، الطبعة الثانية، دار الميسرة، عمان، مقدمة إلى الشبكاتمراد شلباية و وائل أبو مغلي،  4

5 Paolo Zanella et Yves Ligier, Architecture et Technologie des Ordinateurs, 3e  édition, Dunod, Paris, 1999, 
P270. 
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مستلم عبر قناة هي عبارة عن من مرسل إلى  بإرسال رسالة يتم فيهورة عامة شبكة الاتصالات هي أي ترتيب بص و
  1: و ذا الاعتبار تتكون شبكة الاتصالات من خمسة أجزاء رئيسية هي. وسيط من نوع ما

 
  المكونات الأساسية لشبكات الحاسبات) I.5(الشكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

، دار الفكر الجامعي، )من منظور إداري معاصر(المعلومات و الحاسبات الآلية طارق طه، نظم : المصدر
  .434، ص2008الإسكندرية ، مصر، 

  
إخراج تستخدم شبكة الاتصالات لبعث و استلام البيانات /تعد أي وسيلة إدخال Terminalsالمحطات الطرفية  

 ...عدات المكتبيةهي محطة طرفية، و هذا يشمل الحواسيب الشخصية و الهواتف و الم
  
و التي تسند عملية إرسال و استلام  Telecommunication Processorsمعالجات الاتصالات  

و هي تقوم بأداء العديد من .. و المعالجة الطرفية (Modem)البيانات بين المحطات الطرفية، و تشتمل على المودم 
بتحويل البيانات من الصيغة الرقمية إلى القياسية عمليات السيطرة و الإسناد في شبكة الاتصالات فمثلا تقوم 

 ...و ترميز البيانات و حل شفرا و ,وبالعكس 
 
من خلالها يتم إرسال هي الوسائط التي  Communications Channels قنوات و وسائط الاتصالات 

الأقمار الصناعية لربط و استلام البيانات، مثل الأسلاك النحاسية و الألياف البصرية و أنظمة المايكروويف و 
 .مكونات الشبكة

  
و هي من جميع الأنواع و الأحجام و ترتبط مع بعضها من خلال الشبكة لتقوم بأداء  Computers الحواسيب 

 2:و كثير من الشبكات تعمل بنظام الخادم و العميل .واجباا في معالجة البيانات
                                                 

 .93-92ص ، ص2004لثقافة، عمان، ، دار انظم المعلوماتعماد عبد الوهاب الصباغ،  1
 .434، ص2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية ، )من منظور إداري معاصر(نظم المعلومات و الحاسبات الآلية طارق طه،  2

 محول محول مشغل طرفي
  محطة طرفية

 )حاسب شخصي(

 مشغلات الاتصالات
 برامج الاتصالات

 حاسب آلي
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o  الحاسب الخادميعرف Server توفير البرامج والتطبيقات والموارد حاسب آلي مصمم ل بأنه
 .الأخرى للحاسبات الآلية الأخرى المرتبطة بالشبكة

o  لةيالحاسبات العمأماClients   ا الآليةفتتمثل في تلك الحاسبات الآلية التي تحتفظ بقدرا
ل الخاصة ا، وتشارك في نفس الوقت الحاسب الخادم في بعض التطبيقات و الموارد بغرض تحقيق تشغي

 .فعال
  

الإخراج و تدير /هي برامج تثبت في نظام الحاسوب و تقوم بإدارة فعاليات الإدخالSoftware 1البرمجيات  
 مراسم الاتصالاتو القواعد تدعى  الإجراءاتو تتم هذه العملية وفقا لمجموعة من  .وظائف شبكات الاتصال

Telecomunication Protocols ا مجموعة القواعد و  2و يقصدالواجب احترامها من أجل  الإجراءات
 .شبكة الحاسبات الالكترونيةبين أعضاء تحقيق تبادل للمعلومات 

  
و لدراسة الشبكات بنوع من التفصيل و حصر أنواعها و بنيتها لابد لنا من معرفة شيئين أساسين عن أي شبكة 

" الفيزيائية"البنية  هو يه هذه الشبكة، و الشيء الثانيأي مجال العمل التي تغط Topologie" المنطقية"الشيء الأول هو البنية 
Topographie و هذا ما سنتطرق إليه لاحقاً 3.أي المساحة و الحيز الجغرافي الذي توزع عليه الشبكة.  

  

.2.2.I2- أنواع الشبكات Topographie :  
  

 ساع النطاق الجغرافي الذي تغطيه رئيسي و هو مدى اتاليمكن تصنيف أنواع شبكات الحاسبات الآلية وفقا للمعيار 
  :على النحو التالي تمييز ثلاث أنواع نذكرها  يمكن و عليههذه الشبكات،  و تخدمه

  
a( شبكات النطاق المحدود) :LAN (Local Area Network  4  

 
لمنظمة و تتمثل في تلك الشبكات التي تغطي مساحات محلية صغيرة، كالتي تربط بين الحاسبات الآلية داخل مبنى ا 

منطقة إلى تتكون من مجموعة من الحاسبات المرتبطة فيما بينها ينتمون  حيث؛ )I.6(موضحة في الشكلمثلاً، كما هي 
في هذا النوع من الشبكات  تالإرسال و تبادل البياناو عادة تكون سرعة  .صغيرة، و هي أبسط أشكال الشبكات ةجغرافي
  100Mbps.5  و 10Mbpsبين  ةمحصور

  
  

                                                 
 .93، صمرجع سبق ذكرهعماد عبد الوهاب الصباغ،  1

2 Paolo Zanella et Yves Ligier, Op.cit, P287. 
3 Pierre-Alian Goupille, Technologie des Ordinateurs et des Réseaux, 7e édition, Dunod, Paris, 2006, P291.  

 .240، ص2004، دار الصفا، عمان، الاتصالات الرقميةريم مصطفى الدبس،  4
5 Brahim BEKHTI, Module informatique: Internet et la recherche d’Information, Ecole doctorale de 
français, Faculté des lettres et sciences humaines, Universite Kasdi Merbah Ouargla, Ouargla, 2005/2006, P 86. 
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  شبكات النطاق المحدود) I.6(ل الشك

  
  magicgroup.blogspot.com-http://computer: المصدر

  
b(  شبكات النطاق المتسع) :WAN( Wide Area Network   

  
منطقة جغرافية شبكات التي تغطي وتتمثل في تلك الظهر هذا النوع من الشبكات في السبعينيات من القرن الماضي، 

و بالتالي فإن هذه النوعية من الشبكات تعتمد على القنوات الاتصال اللاسلكية أو غير  1.واحدة إدارةو تكون تحت واسعة 
بشبكات  WANو قد تبين لنا إمكانية ربط شبكات النطاق المتسع . دودة كالأقمار الاصطناعية، و الموجات القصيرةالمح

  2.الموالي وهو ما يبسطه الشكل LANدودة النطاق المح
  شبكات النطاق المتسع) I.7(الشكل 

  
  http://it-engs.com/forum/t3: المصدر

  
  
  
  

                                                 
 .37، صمرجع سبق ذكره، محمود محمود عفيفي 1
 .491، ص2006، الحرمين، الإسكندرية، نظم دعم القرار في بيئة العولمة و الانترنتطارق طه،  2
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c(  شبكات النطاق المتوسط) :MAN( Metropolitan Area Network    
  

 إلىغرافية محددة تمتد قد تتواجد في نطاق أو منطقة جو التي يربط هذا النوع من الشبكات مجموعة مباني المنظمة 
وعادة  ،WANالعريضة و أصغر من الشبكة  LANو تعتبر هذه الشبكة أكبر من الشبكة المحلية . حوالي ثمانين كيلو متراً

و ترتبط محطات الحاسب مع الحاسبات  .مع بعضها لتكوين هذه الشبكة LANتربط بين مجموعة شبكات ذات نطاق محدود 
لشبكة نظم الميكروويف و كابلات الألياف الضوئية او عادة تستخدم هذه  .النوع من الشبكات هذاالكبيرة التي تتحكم في 

  1 .لربط محاور هذا النوع من الشبكات
  

ذوات اتجاه وحيد تكون  تتمثل الخاصية الأساسية لهذا النوع من الشبكات في امتلاكها واسطة إرسال تشبه حافلتين
تذكرة  إدخاللك ما هو معمول به في نظام مراقبة بطاقات النقل على المترو مثلا، فعند كل الحواسيب مربوطة ما، و مثال ذ

الركوب في آلة المراقبة، فإن المعلومات المخزنة على الشريط الممغنط يتم إرسالها آليا إلى النظام المركزي الذي يتأكد من صحة 
  2.المعلومات ثم يسمح بالمرور إلى رصيف الركوب

  
  

.2.2.I3. نماط الهندسية لبنية الشبكاتالأ Network Topology :  
  

شكل أو هيكل توزيع  3بهيقصد طبقا لمعيار التركيب البنائي أو كما  يسمى النمط الهندسي لبنية الشبكات و الذي 
شبكات  ،من الشبكات رئيسية أنواعتوجد ثلاث فية التي تضمها شبكات الحاسبات، الحاسبات الآلية و الوحدات الطر

  :نشير لكل منهم فيما يلي و سوف ،شبكات المستقيم، شبكات الحلقة، نجمةال
  

a(  شبكة  الناقلBus Network  
  

      تستخدم هذه الشبكة ناقلا واحدا يمر بين جميع الأجهزة المرتبطة بالشبكة و تحتاج شبكة الناقل إلى أسلاك اقل 
وعدم إمكانية اتصال الأجهزة في نفس  ين أجهزا أكثر عرضة للتصادمو بالتالي فإن تكلفتها أقل، إلا أن البيانات المنقولة ب

 Terminator الإاءيتم وضع في اية الناقل جهاز إاء الربط يطلق عليه جهاز ا لذ .)I.8(الشكل لاحظ  4 .الوقت
شبكة من تبادل يمكن لوحدتين من وحدات ال من الشبكات الحرة، و في هذا الشكل الإشاراتالذي يعمل على امتصاص 

بين الوحدتين المتصلتين أولا، و يمتاز هذا  الإرسالحتى انتهاء  الأخرى، بينما تنتظر الوحدات نفس الوقتالبيانات بينهما في 

                                                 
 .143-142ص ، ص2000، الطبعة الأولى، المكتبة الأكاديمية، القاهرة، لوجيا المعلومات و شبكات المعلومات مع معجم شارح للمصطلحاتتكنومحمد محمد الهادي،  1

2 Mélissa Saadou, Technologies de l’Information et Management, Hermes Science Publications, Paris, 2000, 
P20. 

 .483، صمرجع سبق ذكره، في بيئة العولمة و الانترنتنظم دعم القرار طارق طه،  3
4 Pierre-Alian Goupille, Op, cit, P293. 
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حاسبات أخرى للشبكة أو استبعاد بعضها، كما انه عند تعطل حاسب على الشبكة فان  إضافةبسهولة  الأشكالالنوع من 
  1.عن العمل هزةالأجذلك لا يعطل بقية 

 
   Bus Network شبكة الناقل) I.8(الشكل 

  

  
  http://fr.wikipedia.org/wiki/Fichier:Bus_Network_Topology.png: المصدر

 
b( شبكات الحلقة Ring Network   2  

    
بيانات في و هي عبارة عن مجموعة من الحاسبات الآلية المتصلة يبعضها على شكل حلقة دائرية مغلقة تسمح بانتقال ال

وعادة ، )I.9(ذلك وفقا لما هو موضح بالشكل  .أو في الاتجاهين معاً اتجاه واحد من حاسب آلي إلى الحاسب الآلي الذي يليه
  .ما يتم استخدام الأسلاك المجدولة و المحورية كقنوات اتصال تربط بين النهايات الطرفية لشبكات الحلقة

  
لكن من . رخصة استخدام الشبكة لجهاز واحد فقط في الوقت الواحدكما يعيب على هذه الشبكة بأا تعطي 

     مزايها اا تتمتع بدرجة عالية من الوثوقية، فتعطل جهاز واجد لا يترتب عليه تعطل الشبكة، بالاضافة الى قابليتها لتوسع 
  .و اضافة أجهزة جديدة

 
  
  
  
  

                                                 
 .167، صمرجع سبق ذكرهمحمد محمد الهادي،  1
 .362، ص2002، الطبعة الثانية، دار المناهج، عمان، تكنولوجيا المعلوماتعلاء عبد الرزاق السالمي،  2
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   Ring Network الحلقة شبكة ) I.9(الشكل 

  
  http://www.brainbell.com/tutorials/Networking/Ring_Topology.html: المصدر

  

c( شبكات النجمة Star Network  1 
 

ت الطرفية التي وتتكون من حاسب مركزي يسمى الحاسب المضيف متصل بمجموعة من الحاسبات الآلية و الوحدا
يحقق هذا الشكل الاستفادة . شكل نجمة بحيث تمر جميع الاتصالات الشبكة من خلال الحاسب المركزي مرتبطة به علىتكون 

شبكة و توقف الهذا النمط أن تعطل الحاسب المركزي يتسبب في ايار من موارد الشبكة بشكل عال، لكن يعاب عليه على 
  لاحظ لشكل .بالكامل

  
   Star Network شبكة النجمة ) I.10(الشكل 

  

  
  http://www.brainbell.com/tutors/A+/Hardware/Network_Topology.htm: المصدر

                                                 
 .230، صق ذكرهمرجع سبمحمد عبد العليم صابر،  1
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معرفة  أن كل هذه الأنواع موجودة في ، لابد من  Topologieبعد ذكر لأنواع الشبكات حسب البنية المنطقية 
    خر،  نوع له ما يتميز به عن النوع الآ الوقت الحالي، و يرجع سبب التنوع هنا دون التوجه لتطبيق نوع واحد إلى أن كل
  . و الجدول الموالي يعمل على توضيح سلبيات و ايجابيات كل نوع من أنواع الشبكات

  
  Topologyالشبكية البنية  نقد خيارات )I.5(الجدول 

  السلبيات الايجابيات البنية الشبكية

  الناقل
  اقتصاد الكابلات-
  إعدادها سهل-
  بسيطة و موثوقة-

  بطئ التدفق في حالة عدد كبير من المحطات-
  صعوبة تفادي المشاكل-
  انقطاع الكابل يؤثر على الكثير من المستعملين-

  الحلقة
  وصول متساوي لكل المحطات-
  مع عدد كبير من المحطات حتىأداء عادي -

  تعطل حاسب يمكن تعطيل الحلقة كلها-
  صعوبة تفادي المشاكل -
  إعادة تهيئة الشبكة يمكن أن يقطع العمل عليها-

  النجمة
  محطات سهل إضافة-
  المراقبة و التسيير مركزي-
  تعطل جهاز ليس له تأثير على الشبكة-

كة حالة تعطل الموقع المركزي هذا يعني أن الشب-
  خارج العمل

 ,Pierre-Alian Goupille, Technologie des Ordinateurs et des Réseaux, 7e édition, Dunod, Paris: المصدر
2006, P295. 

  

.2.2.I4- للمؤسسات أهمية الشبكات :  
  

امل في الحقيقة توجد فوائد كبيرة لاستخدام شبكات  الحاسوب تصب جميعها في كثير من المجالات و خاصة تك
  1:البيانات و كذالك سريتها و يمكن إيجازها في مجموعة من النقاط 

  
الموجودة الخادم  الأنظمةحيث تؤمن الشبكة التشارك في البرمجيات و :  الأنظمةالتشارك في البرامج و  

ين يزيد في سرعة تنفيذ أعمال المؤسسة و تحسالمشتركة لمختلف الأقسام، مما  قواعد البيانات وكذا الرئيسي
 .أدائها

تساهم الشبكات في استثمار اقتصادي للطرفيات حسب الحاجة مثل : توفير تجهيزات مشتركة  
كلفة اقتناء هذه الأجهزة الإضافية، و هذا  ةمما يوفر على المؤسس..) الطابعات، الراسمات، الماسحات، (

 .يساعد أيضاً في اختيار و شراء طرفيات أعلى جودة و كفاءة في العمل
التعامل مع نفس قواد البيانات في المؤسسة بنفس الوقت، يعمل على التحديث :  عد بيانات مشتركةقوا  

 .الفوري للمعلومات بشكل لحظي مما يمنع التضارب بين المعلومات لمختلف الأقسام
                                                 

 .97-94ص ص، 1998، الطبعة الأولى، مركز الرضا للكمبيوتر، دمشق، تكنولوجيا المعلومات على أعتاب القرن الحادي و العشرينهاني شحادة الخوري،  1
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ل ، إذ تمكن من توفير البدائل في حال حدوث خلل أو عطتتمتع الشبكات بأداء ذو ثقة عالية: بثقة العمل  
 .ما في أحد مكونات الشبكة، مما يسمح بمتابعة العمل بأقل فترة توقف ممكنة

مي الحاسبات دتوسيع قاعدة مستخإمكانية :  لشخصية بتكلفة منخفضةاتوسيع قاعدة الحاسبات  
وهذا ، )رخيصة الثمن( تي لا قرص لهاال الشخصيةالحاسبات  إلىالمؤسسات باللجوء  إحدىالشخصية في 
 .الخادم الرئيسيم الملفات المركزي الموجود في باستخدام نظا

ما يسمح بربح الجهد و الوقت و التكلفة :  المرونة و السرعة في تبادل الملفات و المعلومات و البريد 
 .وهذا يزيد في المردودية

 .الاتصال، في القسم ذاته أو بين أقسام مختلفة تسهيل عملية: المخاطبة و المناقشة 
تتمتع معظم الشبكات بمواصفات أمان عالية تحمي الملفات من الدخلاء غير :  لوماتمن المعأحماية و  

 .المصرح لهم، و فرض القيود على الأشخاص المصرح لهم
، مما يجعلها الأشكالو غيرها من تسمح الشبكات بنقل الصوت و الصورة : النقل المتعدد لأنواع البيانات 

 .تؤمن عقد المؤتمرات عن بعد
وجود شبكة ممتدة داخل أقسام مؤسسة ما تضمن نظام مراقبة فعال على جميع الأعمال  1: ةنظام مراقب 

 . توفير وقت كبير، مع الاحتفاظ بعامل الاستقلالية لكل مستخدممع الجارية، 
  

.2.2.I5- وجيا شبكات المعلومات و الاتصالتكنول :  
  

.2.I5.2.a- الانترنت :  
  

 العالم دول بين الوصل همزة خاصة بصفة الإنترنت شبكة أصبحت الجديدة لفيةالأ وبداية العشرين القرن اية ومع
 أعداد في مطردة زيادة العالم شهد وقد العالمي المستوى على المجتمع فئات لجميع والمجالات الأنشطة لمختلف الفعال والمحرك

  .الشباب وخاصة الإنترنت مستخدمي
  
 وسائل جمهور بعدد مقارنة كبيرة بدرجة يتضاعف عددهم أن لاحظفي الإنترنت مستخدمي بعدد يتعلق فيما أما

 وأخذ مليونا، الخمسين مستمعيه عدد ليبلغ عاما 50 إلى 40 من وقتا الراديو أخذ بينما أنه يلاحظ حيث الأخرى، الاتصال
 رقم مستخدميها دعد تجاوز اتصال كوسيلة الإنترنت أن نجد الرقم، هذا لنفس مشاهديه عدد ليصل سنوات 10 التلفزيون
 هذاو لقد تعدى . الدولية الاتصالات اتحاد لتقديرات ووفقا ظهورها، منذ سنوات أربع تتجاوز لم مدة في مليونا الخمسين
  2.العالم سكان عدد من بالمائة 30 عن يزيد ما هو و ،مليارين مستخدم 2011جوان  في العدد

  

                                                 
 19، ص1994، در راتب الجامعية، بيروت، لبنان، شبكات الحاسوبثائر موسى يونس،  1

2 INTERNET GROWTH STATISTICS, (01/07/2011),  www.InternetWorldStats.com 
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 في "كهرباء بدون التصنيع تشبه الانترنت بدون الشبكات رعص في التنمية أن  Castells " كاستيلس  يذكرو 
 1.اانتشاره وسرعة تنامي يفسر ما وهذا ومستقبلا، حاليا المحورية الانترنت أهمية إلى إشارة بليغة

  
 Internationalللاسم الانجليزي اً الدولية، اختصار المعلوماتلغويا مشتقة من شبكة  Inetrnetالانترنت 

net work  منها الشبكة تطلق عليها عدة تسميا، وي The Net   أو الشبكة العالميةWorld Net أو شبكة ،
أو شبكة   Electronic super High Wayالسريع للمعلومات  ، أو الطريق الالكترونيThe Web  العنكبوت
  Network of Network.2  الشبكات

  
كة الحواسيب تعتمد على أجهزة و برامج محددة و لها هو أن شب تو الفرق بين شبكة الحواسيب العادية و الانترن

محدودية في المعلومات في حين أن شبكة الانترنت تتميز باللامحدودية في الأجهزة و المعلومات، فهي موجودة أينما كنا و مداها 
  .و اتساعها و تنوعها كبير

  
 للإعلام السريع الطريق صور من صورة اأعلى الانترنت  Philippe Queauكو   فيلب الباحث عرف

 الأدمغة بين للمعطيات عالمي و مرن اتصال حله، لمشكل يصعب فعال علمي حل الوقت نفس في هي و ...والمعلومات
         الهاتفية الشبكات مثل اتصال شبكة هي YANN Boutinيان بوثان  الأستاذ يرى و التصور؛ مختلفة الإلكترونية

 عن  عبارة فهي  Interconnection of Net worksلعبارة اختزال هي و دمات،الخ لتبادل الرقمية الشبكات أو
 المعطيات بتمرير تسمح التي و جغرافيا المتناثرة و بينها فيما المرتبطة الإلكترونية الأجهزة الشبكات فهي مجموعة بين ما شبكة
 المترابطة الحواسيب من مجموعة أا على تنترنالا شبكة تعريف يمكنمنه  و .أخرى إلى نقطة من اقتصادية و بطريقة بسهولة
 3.العالم أنحاء مختلف بين المعلومات نقل و الاتصال عملية بينها، لتسهيل فيما

  
تعرف شبكة الانترنت " :و في ضوء ما قدمته  أدبيات النظم لمفهوم الانترنت، يمكن لنا تعريفها على النحو التالي 

ير خاضعة لأي تحكم مركزي، تضم بداخلها مجموعة شبكات حاسبات آلية خاصة وعامة بـأا شبكة دولية واسعة النطاق غ
  4."منتشرة في جميع أنحاء العالم

  
لحواسيب المرتبطة مع بعضها في عشرات الدول، االانترنت شبكة عملاقة تضم عشرات الألوف من الشبكات و ف

 Internet و بروتوكول انترنت  Transfer and Control Protocolوهي تستخدم بروتوكول النقل و السيطرة  
Protocol   الذي يرمز لهما بـTCP/IP 5.لتأمين الاتصالات الشبكية  

  

                                                 
، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ثـة الباحـلـمجبختي إبراهيم و شعوبي محمد فوزي، دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تنمية قطاع السياحة و الفندقة،  1

 .274، ص2010/ 2009العدد السابع، ، التسيير، جامعة ورقلة
 .36، صمرجع سبق ذكرهالمالك ردمان الدناني، عبد  2
 .54، صمرجع سبق ذكرهبختي إبراهيم،  3
 .462، ص مرجع سبق ذكرهطارق طه،  4
 .599، صمرجع سبق ذكره، مصادر المعلومات التقليدية و الالكترونيةعامر قندلجي و آخرون،  5
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     إن ظهور الانترنت في مجال الاتصالات أحدث تغييرات كبيرة و قد استعملت من طرف مجموعة من الباحثين 
دعامة لأداة ) Web(تشكل مع الواب  تئق حيث أن الاتصالافي مجال الرسائل الالكترونية، و تبادل المعلومات و الوثا

  1.معلوماتية قوية
  

  2:كما شهدت الانترنت عبر تطورها عدة مراحل يمكن أن نوجزها فيما يلي
  

إيجاد قاعدة بيانات و تأمينها من التلف و الضياع في حالة قيام ) إيزاور(أمر الرئيس الأمريكي  1957في عام  
  .حرب نووية

 *.Net ARPAتم إنشاء وكالة البحوث المتقدمة الأمريكية  1969 في عام 
  .NASAهيئة و جامعة بالانترنت بما فيها الناسا  15تم ربط  1971في عام  
على  E-Mailعقد المؤتمر الدولي الأول لاتصالات الحاسوب و ظهرت خدمة البريد الالكتروني  1972في عام  

ARPA Net.  
  .Usenetموعات الإخبارية برزت خدمة المج 1979في عام  
  .1977الذي بدأ البحث في تطويره عام  TCP/IPظهر بروتوكول  1982في عام  
 **.NSFإلى مؤسسة العلوم الوطنية الأمريكية    ARPAانتقلت إدارة  1984في عام  
  .مركز 2000ارتفع عدد مراكز المعلومات المرتبطة بالشبكة إلى  1985في عام  
للشبكة لتصبح أول شبكة تجارية بالانترنت، وبلغ عدد الحواسيب المرتبطة ) مبيوسيرفك(تم ربط  1989في عام  

  .بالشبكة حوالي مائة ألف حاسوب
  .إلى الانترنت  NSF Netعن الخدمة و دخلت   ARPAتم فصل  1990في عام  
 .***WWWبدأت خدمة البحث  بواسطة الشبكة  1992في عام  
  .ور عالية الجودة، و الصوت، عبر مسارات اتصال عالية السرعةتوفرت إمكانية نقل الص 1993في عام  
الشخصي للانترنت بشكل واسع و تزايد عدد المراكز المرتبطة فيها إلى ثلاثة ملاين  مبدا الاستخدا 1994في عام  

  .مركز
  .بدأ تواجد خدمة الانترنت في الأقطار العربية بشكل تجاري 1995في عام  

  
لانترنت على ضوء المخطط الآتي، الذي يبين تفاصيل عن ثلاثة مجلات متفاعلة مع بعضها شبكة ا ةتركيبيمكن تصور 

 .تالاتصالاالبعض، وهي المعلومات و الحواسيب و 
  

 

                                                 
1 Michel Volle, Economie des Nouvelles Technologies, 4e édition, Economica, Paris, 1997, P123. 

  .53-51صص ، مرجع سبق ذكرهعبد المالك ردمان الدناني،  2
 *ARPA Net   هي اختصار لـAdvanced Research Projects Agency Network  و تعني هيئة المشاريع و البحوث المتطورة.  
**NSF   هي اختصار لـNational Science Foundation Network  شبكة مؤسسة العلوم القوميةو تعني.  

 ***WWW هي اختصار لـ World Wide Web   الشبكة العنكبوتية العالميةو تعني.  
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 مكونات شبكة الانترنت) I.11(الشكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

، 2001، دار راتب الجامعية، بيروت، عبد المالك ردمان الدناني، الوظيفة الإعلامية لشبكة الانترنت، الطبعة الأولى: المصدر
  .34ص

  
  1:وتتصف شبكة الإنترنت بثلاث خصائص رئيسية  هي 

a. شبكة شبكات Network of Network   : بمعنى أن الانترنت هي شبكة واسعة النطاق تضم بداخلها
  .الآلية سواء عامة أو خاصة مجموعة من الشبكات الحاسبات

b. مستخدمو الشبكة مجهولون Anonymous Users : ا شبكة دولية يتعامل معهانظرا لأ
  .البعضمستخدمون من مختلف دول العالم و بالتالي فهم مجهولون لبعضهم 

c. و يقصد بذلك أن أداء الشبكة لا ينخفض بزيادة  عدد مستخدميه فهذا العدد :  ذات قدرات غير محدودة
 .لأنه كما سبق الإشارة مجهول,  لا يمكن التحكم فيه

  
  2:جموعة أخرى من الخصائص نذكر منهاو تتصف بم

  الاندماج و تعدد الوسائط؛ •
  الانتشار ؛ •
  التفاعلية؛ •

                                                 
 .463، صمرجع سبق ذكره، )معاصرمن منظور إداري (نظم المعلومات و الحاسبات الآلية طارق طه،  1
 .106-103صص ، مرجع سبق ذكرهعبد القادر قندوز و محمد الطيب الزاوي،  2

 Internetالانترنت 

  المعلومات
Information 

 الحواسيب
Computers 

 الاتصالات
Communication 

صحف و مجلات و نشرات و 
  آتب و دوريات الكترونية
  مراجع و تقارير الكترونية

قواعد بيانات ببليوغرافية، 
صور ثابتة و متحرآة، 

معلومات أخرى مسموعة و 
مرئية، بث إذاعي و 

تلفزيوني وتسجيلات فيديو 
.. 

مكونات و تجهيزات 
حاسوب شخصي أو (مادية

  )صغير
  ملحقات و تجهيزات مناسبة
بروتوآولات مناسبة مثل 

TCP/IP  
نظم و أدوات اتصال أخرى 

 )WWW(مثل شبكة 
…  

ذات ) Modem(معدات 
  سرعة مناسبة

خطوط هاتفية داخلية 
  وخارجية

ألياف بصرية 
)Fiberoptics(    

أقمار اصطناعية 
)Satellites ( ووسائل و

  …تقنيات اتصال أخرى
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  سهولة الاتصال؛ •
  سهولة وسرعة نقل و تخزين المعلومات و البيانات؛ •
  ..سهولة البحث •

 
.2.I5.2.b- الانترانت tenaIntr 

  
قع واحد أو في مواقع مختلفة، من أجل في مو اشبكة داخلية محلية تربط مجموعة موظفي المؤسسة نفسها سواء كانو
لكل  رواجهة موحدة على سطح الكمبيوت تتسهيل الاتصال و تسير عملهم من خلال المتصفح، حيث تمنح الانتران
  1.المستعملين، و هي وسيلة سهلة لتقاسم و مشاركة المعلومات داخل المؤسسة

  
 وتقنيات البروتوكولات نفس فيها معينة، يستعمل ؤسسةبم خاصة معلوماتية شبكة كما يمكن اعتبار الانترانت بأا 

 الانترنت لشبكة منفذ و  لها  HTTP  والبرتوكول  TCP/IPالبرتوكول   تستخدم في الانترنت  خصوصا  التي الويب
ؤسسة بالتالي كأا انترنت صغيرة للاستعمال الداخلي لمو  Web.2 الويب  واجهة طريق عن يتم الشبكة في التعامل أن أي
  4.هذه الشبكة مخصصة لاستخدامات المؤسسة و لا تستعمل من طرف الآخرين أنبمعنى  3.فقط

  
و تتضمن . التي يتم تصميمها لمقابلة احتياجات العاملين في المنظمة من المعلوماتكما تعرف على أا هي الشبكة و 

 بالمنظمة، أو لخدمات الرعاية الصحية، أو أنواع البرامج عادة معلومات مثل أرقام الهواتف، عناوين البريد الإلكتروني للعاملين
و يلاحظ أن الجماهير خارج المنظمة لا يستطيعون الدخول إلى مواقع الإنترانت . الخ... التدريبية، أو أنواع و أسعار المنتجات

    لمنظمات الأعمال المعاصرة و هي تساعد ا. لأن المنظمات تقوم بتصميمها للاستخدام الخاص بأعضائها و العاملين ا فقط
  5.في عدة مجالات

  
  6. هي الانترانت الداخلية الاتصال شبكة ا تتمتع التي الأساسية المزايا أهم من 

 ؛ ا المتعلق الحدث حدوث فور أو الحقيقي الوقت في المعلومات على لحصولا 
 ؛ القرار اتخاذ و الاتصال عمليات كفاءة رفع 
 .التشغيل عمليات تسريع في يسهم الذي الأمر العمليات قائيةتل زيادة في المساهمة 

 

                                                 
1 Nadége GUNIA, Enjeux et Perspectives d’un Intranet en Ressources Humaines, (01/07/2011), 
http://www.toutpourmanager.com/source-318-enjeux-et-perspectives-d-un-intranet-en-ressources-humaines-
nadege-gunia.html.. 

 .6، ص2004امعة ورقلة، ، جتكنولوجيا المعلومات و الاتصال و دورها في التعليم بختي إبراهيم، 2
 .150، صمرجع سبق ذكرهمحمد محمود الخالدي،  3

4 Piere Bouloc, Les NTIC Nouvelle Technologie de l’Information et de la Communication, Dunod, Paris, 
2003, P183. 

 .497، ص2005امعية، الإسكندرية، ، الدار الجنظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصرةثابت عبد الرحمن إدريس،  5
، غير منشورة إدارة الأعمال في ماجستير رسالة ،دور ادارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق المزايا التنافسية في المصارف العاملة في قطاع غزة، سلوى محمد الشرفا 6

 .65، ص2008غزة، فلسطين،  -الإسلاميةامعة التجارة، الجكلية 
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 تنسيق في يساهم و التكاليف تخفيض إلى يؤدي سوف الشركة داخل الشبكة هذه وجود أن القول يمكن باختصار و
  .التنافسية قدرا زيادة و المنشاة عمليات إدارة و

  
على تكنولوجيا الإنترنت  في عملها و معالجتها ةدمستن حدة،بة داخل المنظمة الواسنت عبارة عن شبكة محواالإنترو 

  1:و بالإمكان تحديد فوائد الإنترانت بالآتي ا،و الشبكة العنكبوتية و معاييرهم
  ؛و الوصول من غالبية المنصات و التشكيلات الحاسوبية الارتباطإمكانية الوصول و  - 1
في نظـام تعـاوني    عاملات التجارية الرئيسية،إمكانية ربط نظم الشركة الداخلية و قواعد بيانات الت - 2

  ؛داخلي
   ؛مين تطبيقات تفاعلية تشتمل على نصوص و أصوات و فيديوأبالإمكان ت - 3
  ؛بة أو التقليص منها حسب متطلبات التغييرسقابلية التوسع على منصات و تشكيلات محو - 4
  ؛ي عالميكمن خلال وجود نظام ربط شب الاستخدامسهلة  - 5
  ؛ةتكلفة إنشاء منخفض - 6
  ؛بيئة معلومات غنية و متجاوبة بشكل واسع - 7
  .تقليص في نفقات توزيع المعلومات - 8

  
 فالجدول ولذلك بينهما، يميز أن يستطيع لا الكثير أن إلا العمل، مبدأ نفس لهما والانترانت الانترنت أن من بالرغم

  : الإنترانت و الإنترنت بين الأساسية الفروقات أهم لنا أدناه يبين
  

  والانترانت الانترنت بين الفروقات أهم )I.6(الجدول 

  Intranetالإنترانت   Internetالإنترنت الفروقات
 : الملكية 1-
  : الوصول 2-
  : المحتوى 3-

.لأحدمملوكغير-
  .إليه الوصول يمكنه شخص أي -
 ومعلومات مواضيع على يحتوي -

 .ومتعددة مختلفة

 .تستضيفه التي المؤسسةملك هو -
 .فقط لهم المسموح لأشخاصا وصول -
 خاصة ومعلومات مواضيع على يحتوي -

 .بالمؤسسة
 .7ص ،2004جامعة ورقلة،  بختي إبراهيم، تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و دورها في التعليم،: المصدر

  
         أتييت لن أي منظمة ما فنجاح الخارجية الأطراف عن و بعده الإنترانت نظام "استقلالية" البعض عاب لقد
 الإنترانت فإن الصائبة، النظرة لهذه وتبعا ، و هكذا..)وعملاءها موزعيها،(الخارجي المحيط مع دائم واتصال متشابكة إلا بعلاقة
 الشبكة هذه أصبحت وبالفعل البيانات، هذه على مهتمة بالإطلاع تكون قد خارجية، أطراف لتشمل تتسع أن لابد كانت
  Extranet.2 بالإكسترانت  تدعى وأصبحت المؤسسة، معه تتعامل الذي المحيط على مفتوحة الداخلية

                                                 
 .182ص ،2009دار المسيرة، عمان،  ،الطبعة الخامسة ،نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلوماتإبراهيم قندلجي و علاء الدين عبد القادر الجنابي،  عامر 1
  .77، صمرجع سبق ذكره، مقرر مقياس المعلوماتيةبختي إبراهيم،  2
 .داخلية أو الإنترنتالتصال الاتستخدم عادةً لمنع الوصول غير المصرح به من خارج شبكة  و لتي توفر نظاماً آمناًالبرامج اأو /هو تركيبة من الأجهزة و: الجدران النارية *
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.2.I5.2.c- كسترانتالا Extranet  
  

 المحيط الخارجي على مفتوحة إنترانت شبكة فهي والإنترانت، الإنترنت من كلا  "لتزاوج" نتاج تعد الإكسترانت
 الجدران عبر المؤسسة بالمرور أعمال لشركاء تسمح بحيث نشاطها، بطبيعة علاقة لها والتي معها المتعاونة للمؤسسات بالنسبة

 الأعمال شركاء هؤلاء وقد يكون ،)منها جزء الأقل على أو(المؤسسة  لبيانات الوصول و الدخلاء ولوج تمنع التي * ناريةال
بالتالي هي  1.إلخ …واحد، في مشروع العمل شراكة تجمعهم أبحاث مراكز أو عملاء، أو شركاء أو موزعين أو موردين

و عادة يكون الوصول فيها . شبكة داخلية تسمح لبعض شركاء العمل الخارجي من الوصول والولوج فيها لأسباب محددة
  2.للمعلومات جزئيا

  
و هنا معها، متعاونة خارجية أطراف لتشمل جزئيا المفتوحة الانترانت شبكات من مجموعة أو انترانت شبكة هيو 

 تدعى متخصصة خطوط بواسطة مضمون معها والمتعاونين المؤسسة بين الاتصال كان فإذا لاكسترانت،نميز نوعين من ا
 3.وهمية بإكسترانت الشبكة تدعى الانترنت شبكة بواسطة مضمون بينهم الاتصال إذا كان أما بإكسترانت حقيقية، الشبكة

  
المدير الإقليمي ، مدير (اخل المنظمة الإكسترانت  تقنيات الانترنت في ربط المسؤولين دو تستخدم شبكة 

و نظرا لأن شبكة الاكسترانت  .).بعض كبار العملاء، مسئولي المنظمات الأخرى(بأطراف من خارج المنظمة ) ..التسويق
 4.حماية بياناا بغيةليها و  التعامل معها، و ذلك إالدخول من  مكننت فهي تتطلب إدخال كلمة سر حتى  خاصةشبكة 

  .الواسع باعتبارها منفتحة على الخارج ةيا الاكسترانت تحقق مفهوم المؤسسفتكنولوج
  
والشركاء  بالمتعاملين الخاصة الإنترانت شبكات تربط التي على أا الشبكةأيضاً  الإكسترانت يمكن وصف و
 تبادل لهم وتؤمن طمركزية التخطي تجمعهم أو واحد، مشروع في العمل شراكة تجمعهم الذين الأبحاث ومراكز والمزودين
  الإكسترانت  لاستخدام الأساسية و المزايا. شركة لكل الإنترانت المحلية بخصوصية المساس دون فيها والتشارك المعلومات
  : 5تتمثل في

 ؛الصفقات و التشغيلية العمليات فاعلية زيادة على قادرة أداة 
 المرونة توفير على و المقدرة نقلها ةسرع و المعلومات تدفق خلال من التكاليف تخفيض في مهم عامل 

 ؛التزويد عملية في والعمق
 مع الشركات بين المعلومات الخاصة لتبادل الشبكة داخل المطلوب الأمن توفر بأا الشبكة هذه تتميز و 

 .بينهم هذه المعلومات تبادل في الصلاحيات بعض ووضع بعضها،

                                                 
 .77، صمرجع سبق ذكره، مقرر مقياس المعلوماتيةبختي إبراهيم،  1
 .150، صمرجع سبق ذكرهمحمد محمود الخالدي،  2
 .7، صمرجع سبق ذكره، ل و دورها في التعليمتكنولوجيا المعلومات و الاتصابختي إبراهيم،   3
 .492، ص مرجع سبق ذكره، )من منظور إداري معاصر(نظم المعلومات و الحاسبات الآلية طارق طه،  4
 .65، صمرجع سبق ذكره، سلوى محمد الشرفا 5
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 طريق عن شراكات وتحالفات من الأعمال قطاع يتطلبه لما جابةاست سابقا، ذكرنا كما الإكسترانت شبكات نشأت
  1:إلى الذي يصنفها الأعمال قطاع على يعتمد الإكسترانت شبكات تصنيف فإن ولهذا الشبكات،

 
 الفرعية مع المستودعات الرئيسة البضائع مستودعات الشبكات هذه تربط : التزويد إكسترانت شبكات .1

 استناداً الفرعية، في المستودعات البضائع من ثابتة كمية على للمحافظة آليا، فيها العمل تسيير بغرض
 .المستودع في عجز بسبب الطلبات رفض تقليل احتمال وبالتالي المخزون، في للتحكم الطلب نقطة لقاعدة

 تعاملام، إلى حجم مستندة للمتعاملين صلاحيات الشبكات هذه تمنح : التوزيع إكسترانت شبكات .2
 الجديدة المنتجات الدائم بقوائم التزويد مع الحسابات، وتسوية الإلكتروني الطلب خدمة مله وتقدم

 .أخرى خدمات من ذلك إلى وما التقنية والمواصفات
 فرصا الكبيرة والصغيرة للمؤسسات يمنح الشبكات من النوع هذا : التنافسية إكسترانت شبكات .3

 على ويقضي المنتجات جودة ويعزز الخدمة، مستوىمن  يرفع مماوالشراء،  البيع مجال في متكافئة
 .الاحتكار

  

3.2.I-  الأمن المعلوماتيجرائم الحاسب و مفهوم :  
 

1.3.2.I- جرائم الحاسب :  
  

 لم رغم التطور الهائل الذي حدث في علم الحاسبات الالكترونية، إلا أن مسألة أمنية و سرية المعلومات المخزنة فيها
التطور، و عليه تواجه نظم المعلومات الحاسوبية بصفة عامة ونظم المعلومات الإدارية المستندة على  تحظى بنفس المستوى من

مشاكل أمنية و تحديات خطيرة مرتبطة  بصفة خاصة الويب و المتكاملة مع أنشطة الأعمال الالكترونية و للتجارة الالكترونية
  .تأصلا بطبيعة و خصائص تكنولوجيا المعلومات و الاتصالا

  
.1.3.2.Ia-  جرائم الحاسبماهية :  

  
جرائم الحاسبات، و نقصد بجرائم  في نمواً Computerized Systemsترتب على استخدام النظم الآلية 

) عن بعد(الحاسبات استخدام تلك النظم الآلية بشكل مباشر من خلال القائمين على نظام المعلومات أو بشكل غير مباشر 
ت تتصف بطبيعة الحال بعدم القانونية كالسرقة أو التخريب أو التحريف مما قد يؤدي إلى تحقيق أضرار للقيام بأنشطة و تصرفا

قد تؤدي أيضا في بعض الحالات إلى تأثيرات سلبية على مستوى الأمن القومي المستخدمة للحاسبات، كما أا  بالجهةبالغة 
  2.ككل

  

                                                 
 .61-60صص ، بق ذكرهمرجع س، مقياس تكنولوجيا و نظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة و المتوسطةبختي إبراهيم،  1
 .548، ص2004، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، نظم المعلومات المحاسبية وتكنولوجيا المعلوماتالسيد عبد المقصود دبيان و ناصر نور الدين عبد اللطيف،  2
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موحد للدلالة على الجرائم الناشئة عن استغلال تقنية المعلومات  إلى أنه لا يوجد مصطلح قانوني الإشارةو تجدر 
واستخدامها فالبعض يطلق عليها جريمة الغش المعلوماتي، و البعض الآخر يطلق عليها جريمة الاختلاس المعلوماتي أو الاحتيال 

 مالنظاعلى  قسمين منها ما يقع الحاسب إلىو تنقسم جرائم  .المعلوماتي، و آخرون يفضلون تسميتها بالجريمة المعلوماتية
و جرائم .... سرقة المعلومات، الاستعمال غير المصرح به للنظام المعلوماتي، إتلاف المعلومات تزوير المعلومات: المعلوماتي مثلاً

رمة الحياة الخاصة، النظام المعلوماتي، الاعتداء على ح إلىالدخول و البقاء غير المصرح ما : ماتي مثلاوتقع بواسطة النظام المعل
  1... المعلوماتي،  سالتجسالتهديد المعلوماتي، الاحتيال المعلوماتي، 

  
و تندرج الجريمة الحاسوبية تحت نمطين مختلين من الجرائم، فقد تكون الجريمة مرتبطة بتصرف غير قانوني  يرتكب ضد 

   2.لكمبيوتر و الاتصالات لارتكاب تصرف غير قانونيالاتصالات، أو قد تكون مرتبطة باستخدام أجهزة ا آوأجهزة الكمبيوتر 
  

رائم من العاملين بالشركة استخداما لما لديهم من سلطات دف تحقيق هذه الجو في حقيقة الأمر قد يكون مرتكبي 
و قد يكونوا دخلاء على الشركة قادرون على اختراق نظام معلوماا مستغلين في ذلك معرفتهم  ،مصالح خاصة م

  3..كنولوجية كالمبرمجين المحترفين و غيرهم من القراصنة أو المغامرين الت
  

و قد ظهرت محاولات جادة , و بالرغم من خطورة جرائم الحاسبات إلا أا ما زالت لا تعامل مثل الجرائم الأخرى
 لتطويق هذه الجريمة التي و هذا بسن بعض القوانين و اللوائح في بعض الدول لكن  يبقى هذا غير كافيفي محاولة لتجريمها 

  .المجتمع ككل و لك قد تصيب كبيرة مخاطرأصبحت تنطوي على 
  

.1.3.2.Ib-  جرائم الحاسبخصائص :  
  

ارتباط الجريمة المعلوماتية بجهاز الحاسوب و شبكة الإنترنت أضفى عليها مجموعة من الخصائص و السمات المميزة 
  4: لهذه الجريمة عن الجرائم التقليدية هي

تخترق الزمان و المكان دون أن تخضع  يفه : الجريمة المعلوماتية متعدية الحدود أو جريمة عابرة للدول •
  .لحرس الحدود

  .بمحض الصدفة هافااكتشعادة يتم  : صعوبة اكتشاف الجريمة المعلوماتية •
  .بيعة الجريمةلط إثباا أمر يحيط به الكثير من الصعاب عملية : صعوبة إثبات الجريمة المعلوماتية •
لا تحتاج إلى العنف، بل كل ما تحتاج إليه هو القدرة على التعامل :  أسلوب ارتكاب الجريمة المعلوماتية •

  .مع جهاز الحاسوب بمستوى تقني يوظف في ارتكاب الأفعال غير المشروعة

                                                 
 .46، ص2008، الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان، الجرائم المعلوماتيةلا عبد القادر المومني،  1
 .117، ص2000، الطبعة الأولى، الدار المصرية اللبنانية، القاهرة، المخاطر و التحديات و التأثيرات الاجتماعية -تكنولوجيا الاتصالشريف درويش اللبان،  2
 .548، صمرجع سبق ذكرهالسيد عبد المقصود دبيان و ناصر نور الدين عبد اللطيف،  3
 .59-50صص ،  ق ذكرهمرجع سبلا عبد القادر المومني،  4
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يمة شخص غالبا ما يشترك في إخراج الجر : الجريمة المعلوماتية تتم عادة بتعاون أكثر من شخص •
متخصص في تقنيات الحاسوب و الإنترنت يقوم بالجانب الفني من المشروع الإجرامي، و شخص آخر 

  .لتغطية عملية التلاعب و تحويل المكاسب إليه
المجرم الذي يقترف الجريمة المعلوماتية الذي يطلق عليه المجرم المعلوماتي يتسم  : خصوصية مجرمي المعلوماتية •

 ).المجرم التقليدي(ه عن المجرم الذي يقترف الجرائم التقليدية بخصائص معينة تميز
  
  

.1.3.2.Ic-  جرائم الحاسبأهم تهديدات :  
  

تعرض لها أي منظمة تعتمد استخدام النظم الآلية تتمثل تعلى ما تقدم، نعتقد أن أهم التهديدات التي يمكن أن  و بناءاً
  1:فيما يلي

لية ليس لهم حق دخول النظام أو من جانب أطراف اقتحام نظام المعلومات من أطراف داخ 
 .عن طريق سرقة أو تخمين كلمات سر النظام) قراصنة(خارجية

 .إمكانية سرقة معلومات هامة و قد تكون على درجة من السرية و يمكن الاستفادة منها ماليا 
 .اطئةإمكانية تحريف بيانات نظام المعلومات، و بالتالي يؤدي استعمالها إلى قرارات خ 
إمكانية إدخال فيروسات إلى نظام المعلومات تعمل على إتلاف و تدمير أو تخريب كل أو بعض البيانات  

 .أو الملفات أو البرامج ونظم التشغيل
إمكانية إعاقة عمل نظام المعلومات من خلال إغراقه بطلبات تبادل البيانات بما يؤدي إلى إعاقة وصول  

 .ظام، و يؤدي فقد هذا الاتصال إلى إمكانية فقد فرص نشاط حقيقية للمنشأةالمستخدمين الطبيعيين إلى الن
من جملة  بالمائة80تشير الدراسات إلى أن نسبة التهديدات الناتجة من المستخدمين الداخليين تمثل حوالي  

المستخدمين  رضا، وقد تكون ديدات متعمدة أو غير متعمدة، و تكون الأولى وليدة عدم التهديدات
 .لداخليين عن العمل، و أما الثانية مرتبطة بدرجة كفاءة هؤلاء المستخدمين في التعامل مع نظام المعلوماتا
يؤدي عدم كفاءة المستخدمين الداخليين عادة إلى إدخال بيانات غير صحيحة أو حذف بيانات بطريقة  

 .الية المرتبطة بنظام المعلوماتالخطأ، و يرى البعض إن هذا النوع من التهديد يمثل مصدر هام للخسائر الم
يؤدي استخدام برامج غير ملائمة مفصلة أو جاهزة أو معدلة عادة إلى تشغيل خاطئ للبيانات، و من ثم  

 .الحصول على نتائج غير سليمة

  
  
  
  

                                                 
 .551-550صص ، مرجع سبق ذكرهالسيد عبد المقصود دبيان و ناصر نور الدين عبد اللطيف،  1
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2.3.2.I- من المعلوماتيالأ :  
  

يتها و الحفاظ عليها موضع اهتمام نظراً للتدفق الهائل في حجم البيانات و لأهمية المعلومات أصبحت مشكلة حما
كشف الخداع في الأنظمة ت هي كيفية منع الغش أو الفشل و الغاية من أمنية المعلوماالعاملين و البحثين في هذا الميدان، و 

  :و يتكون الأمن المعلوماتي من مجموعة من العناصر نوجزها في الشكل البياني التالي  المعتمدة على المعلومات
  

  مكونات الأمن المعلوماتي) I.12(الشكل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

، 2008، عمان، الأردن، اليازوريالمعلومات، دار  أمن، دلال صادق الجواد و حميد ناصر الفتال مرجعمن  مستنبط: المصدر
  .21ص

  
  

 ISOعن منظمة المعايير الدولية  2000عام  ISO 17799و تجدر الإشارة إلى صدور معيار 
)International Standard Organization ( بالممارساتإرشادات و توصيات تتعلق  يتضمنو هذا المعيار 

الجيدة في مجال إدارة أمن و سلامة المعلومات، و هي مستمدة من تجميع أفضل أساليب و إجراءات الرقابة الداخلية على أمن 
 1.وسلامة المعلومات المستخدمة في عدد من الشركات البريطانية العالمية

  
  

                                                 
 .230، صمرجع سبق ذكره، دراسات متقدمة في مراجعة الحسابات و تكنولوجيا المعلوماتعبد الوهاب نصر علي و شحاته السيد شحاته،  1

أمن 
 المعلومات

أمن 
أمن أجهزة  الأفراد

 الحواسيب

أمن أنظمة 
 التشغيل

أمن 
أمن الأجهزة  الاتصالات

 البيئية

 أمن البناية

الأمن 
 المعلوماتي
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في   17799ISOو تتمثل الضوابط و الإجراءات لتحقيق الرقابة الداخلية على أمن و سلامة المعلومات وفقا لمعيار 
  1:ما يلي

  
كد على دعم إدارة المنشأة، و التزامها لتحقيق أوجود سياسة واضحة لأمن و سلامة المعلومات تضرورة  .1

  .أمن و سلامة المعلومات
م توفير المناخ الإداري الملائم الذي يضمن تطبيق سياسات و إجراءات تحقيق تحقيق الأمن التنظيمي و يستلز .2

  .أمن و سلامة المعلومات و تحديد الأفراد المسموح لها بالاطلاع على البيانات
لأصول نظام المعلومات بمختلف مكوناته  ملائمةتحقيق الرقابة على الأصول و تصنيفها و توفير حماية  .3

  .مع تحديد المسؤولين عن تلك الأصول ..)صالاتنظم  ،أجهزة، برامج(
إلى تخفيض الأخطار المرتبطة بالخطأ البشري و يتطلب إعداد هذا ، و يهدف بالمنظمة تحقيق أمن الأفراد .4

  .و الأخطار المختلفة تعريفهم بالتهديداتو توعية لبرامج مستمرة ل
و من لهم حق الوصول إليه،  ،علوماتمكان نظام الم(لأمن المادي و البيئي، و يشمل ذلك تأمين اتحقيق  .5

  )...للتيار الكهربائي انقطاعوتأمين مصادر الطاقة للحماية من أي 
وجود إدارة للاتصالات و العمليات و تقضي بضرورة وضع إجراءات موثقة توضح كيفية أداء كل مهمة  .6

ة لاستعادة عمليات من المهام الخاصة بأنظمة المعلومات، كما توضح هذه الإجراءات الخطوات اللازم
  .أنظمة المعلومات إلى وضعها الأصلي عند وقوع أي حدث أمني

إلى معلومات النظام، أي التحكم في الوصول إلى النظام حيث يتم تحديد  الدخولوجود رقابة على  .7
  .الأنشطة و المسؤوليات التي يقوم ا كل المستخدمين للنظام

تحديد متطلبات الأمن الواجب توافرها في هذه  وته، مستمر للنظام و مكونا تطويروجود صيانة و  .8
  .مع إجراء تعديلات للتحقق من معقولية و صحة و اتساق المدخلات و المخرجات، الأنظمة

دف إلى منع أو تخفيف حدة التعطيل و الأضرار التي قد تصيب أنشطة  وتأمين الإدارة المستمرة للأعمال  .9
و تقوم على إعداد خطط ، كوارث أو الأحداث الأمنية الكبرىو عمليات المنشأة عند وقوع إحدى ال

  .من الكوارث الاستعادةأو خطط   Business Continuity Plansالأعمال  استمرارية
و التنظيمية و التعاقدية دف تجنب خرق المنشأة لأي  التشريعيةبمتطلبات القيود القانونية و  الالتزام .10

وقوانين  تشريعاتلسابقة بل قد يتطلب الأمر في هذه الحالة أيضا مراعاة متطلبات ناتجة عن أي من القيود ا
 .الدول المختلفة عند تبادل البيانات بين الدول المختلفة

  

.2.3.2.Ia- أمن المعلومات :  
  

 يعني و. المعلوماتمن وسرية أمن المسائل المهمة ذات العلاقة باستخدام الأنظمة الآلية هي الأنشطة الخاصة بحماية 
من أشكال الاستخدام غير الشرعي للموارد مثل  المعلوماتالإجراءات والأدوات التقنية التي تستخدم لحماية  كل السياسات و

                                                 
 ، الدار الجامعية،)الواقع و المستقبل(الرقابة و المراجعة الداخلية الحديثة في بيئة تكنولوجيا المعلومات وعولمة أسواق المال حاته، عبد الوهاب نصر علي و شحاته السيد ش 1

 .267-265صص ، 2003الإسكندرية، 
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لتطبيق خطة جيدة  و. الكوارث أخرى مثل الأخطاء الإنسانية والحوادث الطبيعية وو ديدات  ... ،التعديل ،التغيير ،السرقة
التي  غيرها و الكشف السريع عن المشاكل التشغيلية و الرقابة و ،ن بناء سلسة قيمة تضمن الأمنسرية المعلومات لابد م لأمن و

  1.تواجه عمل النظام
  

  2:سوف نستعرض بعض تعاريف أمن المعلومات و التي وردت في مصادر الدراسة و منها
  .منهاهي المحافظة على إتاحة المعلومات و سلامتها و سريتها و ملكيتها و الاستفادة  •
هي الطرق و الوسائل المعتمدة للسيطرة على كافة أنواع و مصادر المعلومات و حمايتها من السرقة  •

  .والتشويه و الاستبزاز و التلف و الضياع و لتزوير و الاستخدام غير المرخص و غير قانوني
ل سليم للمراقبة هي الحماية الدقيقة و التي غالبا ما تنجز من خلال صياغة ضوابط واضحة و محددة بشك •

  .الأمنية و تطبيقها بفاعلية في إطار استخدام مجموعة من القواعد الرقابية
   هي مجموعة الإجراءات و التدابير الوقائية التي تستخدم للمحافظة على المعلومات و سريتها من السرقة  •

  .أو التلاعب أو الاختراق غير المشروع
في معالجة المعلومات، حيث يتم تأمين المنظمة نفسها و الأفراد حماية و تأمين كافة الموارد المستخدمة  •

 بإتباعالعاملين فيها و الأجهزة و الحاسبات و وسائط المعلومات التي تحتوي على بيانات المنتظمة و ذلك 
 .إجراءات و وسائل حماية عديدة تضمن في النهاية سلامة المعلومات

  
جميع الإجراءات و التدابير المستخدمة ث يرى بأن أمن المعلومات يشمل أوسع و أشمل حي و هناك من عرفها تعريفاً
من التجاوزات و التداخلات غير المشروعة التي تقع عن طريق المعلومات مصادر ماية جميع في المجالين الإداري و الفني لح

  3.الصدفة أو عمداً 
  4:فيالواجب أخذها بعين الاعتبار اعتبارات أمن المعلومات و تتمثل 

  للأطراف المصرح لهم؛ و تعني عدم إتاحة المعلومات و الاطلاع عليها إلا: سرية المعلومات -
  ؛حماية المعلومة من التغيير أو التدمير أو التحريف، أثناء التخزين أو النقل: سلامة المعلومات -
  ؛ن جانب المستخدمين المصرح لهممتوفرها عند الطلب : توفير المعلومات -
  ؛المراجعة مع حق المساءلة لتصرفات المنشأة: لمعلوماتإمكانية مراجعة ا -
 .التحقق من سلامة هوية الجهة التي يتم التعامل معها: التوثيق -

  
  
  
  

                                                 
 .231، ص2008عمان ، الطبعة الأولى، دار المناهج، أساسيات نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلوماتسعد غالب ياسين،  1
 .34، ص2007، الطبعة الأولى، دار الحامد، عمان، حماية أنظمة المعلوماتمحمد دباس الحميد و ماركو إبراهيم نينو،  2
 .12-11صص ، 2008، عمان، اليازوري، دار المعلومات أمن، دلال صادق الجواد و حميد ناصر الفتال 3
 .223-222صص ، مرجع سبق ذكره، دراسة متقدمة في مراجعة الحسابات و تكنولوجيا المعلومات ،عبد الوهاب نصر علي و شحاته السيد شحاته 4
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.2.3.2.Ib- أمن الشبكات :  
  

هو بداية استخدام الأنظمة الموزعة و استخدام و أهمية مشكلة أمن المعلوماتية  زاد من آثاركان التغيير الكبير الذي 
   .ات الشبكةت الشبكات و الاتصالات لنقل البيانات بين محطتسهيلا

  
مربك لأنه بصورة افتراضية يربط جميع الأعمال  أمر  Network Securityالشبكة إن مصطلح أمن حقيقةً

ظهرت من هذا المنطلق  .بياناا و أجهزة معالجاا مع مجموعة من الشبكات المترابطة ،..والحكومة والتنظيمات الأكاديمية
بأا الجزء الذي  الشبكات عليه تعرف أمنية و حماية البيانات خلال إرسالها وإجراءات حماية الشبكة الحاجة الملحة لعمل 

  1.تراسل المعلومات أثناءدث تحو المنع و تصحيح الانتهاكات الأمنية التي  الكشفإجراءات تكون من ي

  
طرق تمنع من اختراق الشبكات، و تم التركيز  لإيجادفكير و العمل التفي  لهذا عملت الجهات المختصة في هذا المجال

  2:على جانبين لتحقيق ذالك
  .حماية المصادر، من خلال تأمين الخادمات و المواقع الشبكية الشخصية 
  .ها أو نسخهايتم الاطلاع على محتويات الرسالة أو تغيير تأمين نقل البيانات، بحيث لا 

  
.2.3.2.Ic- أمن البرامج :  

  
و البرمجيات على حد سواء  الأجهزةيشمل  أمنياً ما لم يكن هناك تكاملاً محمياً و لا يمكن اعتبار الحاسبات نظاماً

، و يشمل أمن البرمجيات للحاسبات الأمنيةعلى الخواص  ن شأا التجاوزالتي م  أو البرامج التي تمس بأمن المعلومات خصوصاً
    عتمدة في إدارة منظومة الحاسبات، مما يعمل على تقليل أو منع محاولات التلاعب بالثوابت أيضاً على أمن أنظمة التشغيل الم

  3.أو المفاتيح المنطقية التي تحكم السيطرة على تنفيذ البرمجيات من جهة و على إدامة مراقبة نظام التشغيل
  

لاف وجهات نظر المنافسين القائمين على يعتبر أمن البرمجيات من المواضيع الهامة و المعقدة و التي تتأثر باختو 
 4:إنتاجها، و لذلك عند إنتاج أو تصميم لأي برنامج يجب الأخذ بما يأتي

  
A. تحديد شخصية المستخدم  :  

و ذلك من خلال تعريف المستخدم لنفسه إلى النظام و أنه من ضمن الأشخاص المخولين باستخدام النظام، و يتم 
  -: ذلك من خلال

                                                 
 .23-22صص ، 2007، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان تكنولوجيا أمنية المعلومات و أنظمة الحمايةعلاء حسين الحمامي و سعد عبد العزيز العاني،  1
 .152، صهمرجع سبق ذكرشريف درويش اللبان،  2
 .103، صمرجع سبق ذكره ،دلال صادق الجواد و حميد ناصر الفتال 3
 .53-52صص ،  مرجع سبق ذكرهمحمد دباس الحميد و ماركو إبراهيم نينو،  4
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  .قم السري الخاص به للنظامإدخال الر -
  .إدخال بطاقة معينة مخصص لها مكان في الحاسب -
  .الصفات الشخصية مثل بصمة أصابع اليد، إام اليد، تمييز الصوت، توقيع المستفيد، تمييز قزحية العين -

 
B. تحديد صلاحية المستخدم  :  

ي على النظام و من له صلاحية التعديل أو الإدخال و هنا يجب أن يميز النظام من له الحق في الاطلاع الكلي أو الجزئ
  .أو الحذف أو القراءة فقط من بين الأشخاص المخولين بشكل عام

  
C. تحديد تداول المعلومات :  

و هنا يجب أن يكون للنظام قدرة على اطلاع المستخدم المخول على نوع المعلومات المسموح بتداولها حسب 
  .بالاعتماد على كلمة المرور المتفق عليها مع النظام مسبقاً التصنيف و كل حسب صلاحياته و ذلك

  
يكمن في عدة أسباب منها الحفاظ على أسرار الحياة الخاصة و المعلومات  بو الهدف من حماية برامج الحاس

قلة الشخصية، و منها أيضا ضخامة الاستثمارات المادية و البشرية المستخدمة في إعداده، و لأن القرصنة تؤدي إلى 
  1.الابتكارات
  

.2.3.2.Id- أمن المكونات المادية :  
  

وكلاهما يمثل  الحماية من المتطفلين،في عنصرين رئيسيين هما الحماية من الكوارث و  من المكونات أساساًأيتمثل 
 Machineللتهديد من خلال عطل في معداته أن تتعرضلمكونات المادية يمكن ل و. لأمن المعلومات أيضا ديداً

Component Malfunction،  أو أخطاء المشغلينOperator Errors  أو التخريب المادي المتعمدDelibrat 
Physical Attack.2  

  
و للرطوبة  2 ±فمثلا لظروف تشغيل مثلى للحاسبات الالكترونية في المراكز حدود السماح لدرجة الحرارة 

   القائمين عليها،  قِبل اللازمة منجراءات الإحالة تغيرها لابد اتخاذ على أن تراقب هذه الظروف باستمرار و في  Rhبالمائة10
منها على سبيل المثال أمن المحطات الطرفية و أمن أجهزة نذكر و لهذا أمن المكونات المادية يشمل العديد من العمليات 

الهندسي للبناية و اختيار قاعة  الحماية من الانبعاث المغناطيسي و التصميمالحواسيب و الأمن من التجسس و التطفل و 
في البناية و أجهزة رصد المتسللين و مراقبة المواد المسموح ا الدخول لقاعة الحاسبات و حتى الأمور المتعلقة بسير  تالحسابا

  3...الطاقة الكهربائية و توليدها و التدابير اللازمة لمكافحة الحرائق و
  

                                                 
 .434ص، مرجع سبق ذكرهعلاء عبد الرزاق السالمي،  1
 .554، صمرجع سبق ذكرهالسيد عبد المقصود دبيان و ناصر نور الدين عبد اللطيف،  2
 .87-33صص ، مرجع سبق ذكره، دلال صادق الجواد و حميد ناصر الفتال 3
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 ،دة مثل مدى حاجة المستخدم و نظام المعلوماتلاعتبارات عللحاسب  و تختلف طرق حماية المكونات المادية
  1.مهارة و قدرة المصمم على وضع حلول للمتطلباتخبرة و  و ،زمة للحمايةلاوالتكلفة ال

  
.2.3.2.Ie- الأمن الملائمة و وسائل متطلبات :  

  
في جميع الآليات  تقريبا محدد يساهمنصر هناك ع على كل حال. الأمنيةلا توجد آلية منفردة تؤمن جميع الخدمات 

 حماية نستطيع ولكي 2.استخدام التشفير أو التحولات المتشاة لتشفير المعلوماتبمعنى  هو تقنيات التشفيرو نية المستخدمة الأم
 من بقدر لرقميةا البيئة مع التعامل للمستخدمتسمح  ةتقني حماية أدوات توفير من لابد الرقمية البيئة في والبيانات المعلومات
 الحماية وسائل، البيانات حماية تشريعات تشمل التي و ملائمة تشريعات، مع دعم هذا المسعى بإصدار قوانين و الخصوصية
 يوالتوعبواسطة الجانب  والخاصة التعاملية الحماية تحقيقبالإضافة إلى العمل على . المعلومات تبادل عقود و التعاقدية،
 .للحماية

  
الشبكات، يجب بناء نظام  والبرمجيات  والمعلومات  ولحماية جميع ما ذكر سابقا من أمن مادي لعمل من أجل او 

  3: و ذلك يتطلب لأمن المعلوماتيل
  

  ؛تحديد درجة الأمن المطلوبة للمعلومات لمختلف المستويات و التي سيتعامل معها النظام 
  ؛تحديد نوع المعلومات و أهميتها و تصنيفها 
  ؛ات المعنية باختراق أمنية المعلومات من أشخاص أو شركات و تقدير كفاءمتقدير الجه 
  ؛تقدير حجم الخسائر التي يمكن أن تنتج عن الكوارث التي يمكن أن تصيب النظام 
  ؛تقدير التكاليف المقدرة لإنشاء النظام و بالتالي تحديد ميزانية لذلك للقيام بعملية صيانة و حماية النظام 
مسؤولين عن أمن النظام، لتطبيق و متابعة تطبيق نظام أمن المعلومات، و السيطرة و معالجة  تعيين أشخاص 

  .أي خلل قد يحدث
  

تتباين هذه الوسائل بدرجة فاعليتها و تعقيدها و ذلك حسب البرامج المصممة  وحماية لتوجد وسائل متنوعة لو 
  4:الإجراءاتو  و من بين هذه الوسائل. لهذا الغرض
  

 ؛ Backup and Recoveryو لقواعد البيانات من ملفات البيانات احتياطية خ عمل نس 
 ؛Anti-virus software  استخدام البرامج المضادة للفيروسات 
 ؛ Firewalls software برامج جدران النار 
 ؛Access privileges و تحديد امتيازات النفاذ Access Authentication وضع ضوابط للنفاذ 

                                                 
 .554، صمرجع سبق ذكرهالسيد عبد المقصود دبيان و ناصر نور الدين عبد اللطيف،  1
 .27، صمرجع سبق ذكرهعلاء حسين الحمامي و سعد عبد العزيز العاني،  2
 .55، ص بق ذكرهمرجع سمحمد دباس الحميد و ماركو إبراهيم نينو،  3
 .232-226صص ،  مرجع سبق ذكرهسعد غالب ياسين،  4
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 ؛1سرية  بأرقامة رأقفال مشفاستخدام  
حدقة , ام مثل بصمة الإاملحماية النظ Fingerprint ,Biometrics زيولوجيةياستخدام الخصائص الف 

 ؛الصوت و غيرهاالعين، 
 ؛ Guidelines for data Handlingوضع أدلة لمعالجة البيانات  
       للبيانات عبر الشبكات  Controlling Icoming Data Flowingالرقابة على التدفقات القادمة   

 ؛ Through Networks and Otherو الوسائط الرقمية الأخرى
 ؛لحماية محتوى موارد نظام Encryptionالاستخدام الفاعل لتقنيات التشفير   
 Traditionalوضع إجراءات فورية . Controlingوضع إجراءات رقابة على المعالجة التقليدية للمعاملات  

Transaction processing ؛ 
 ؛Error Correctionsتصحيح الأخطاء  
 Maintaining Security in Internet-based المحافظة على امن المعاملات التي تتم في شبكة الانترنت 

transactions ؛ 
  .وضع إجراءات وقواعد تدقيق في النظام 

 
 

3.I- متطلبات و آثار تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال :  
  
الأجهزة، و المكونات البرمجية، /على المكونات الماديةو الاتصال مل البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات تشت

بأا يعرفها والخدمات التي تقدم عن طريقها، و هنالك تعريفان للبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات، الأول تعريف تقني 
ما التعريف الفني ا، أية المطلوبة لتشغيل المنظمة أو المنشأة بكل أقسامها و مرافقهمجموعة من الوسائل المادية و التطبيقات البرمج

فيعني مجمل الخدمات و اليد العاملة و القدرات التطبيقية التي تقدم بواسطة  و الاتصال للبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات
  2.دارةإلى المنظمة، و التي هي ممولة من قبل الإ البرمجياتالأجهزة و 
  

و الاتصال و تستفيد من البنية التحتية العامة، كنظم الهاتف، لتكنولوجيا المعلومات كما تشمل البنية التحتية 
  .وخدمات الشبكات، و تلعب الانترنت دورا مهما و حاسما في هذه البنية لما تقدمه من خدمات

  
  
  
  
  

                                                 
 .28، صمرجع سبق ذكره، دلال صادق الجواد و حميد ناصر الفتال 1
 .429ص ،مرجع سبق ذكره ،نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلوماتعامر إبراهيم قندلجي و علاء الدين عبد القادر الجنابي،  2
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1.3.I-  لومات و الاتصالتحديات البنية التحتية لتكنولوجيا المعمتطلبات و :  
  

1.1.3.I- متطلبات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال :  
  

  1:يوضح البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات اليوم و هي تتكون من سبعة مكونات رئيسية هي (I.13)الشكل
  

يرة، الثابتة منها و تشمل جميع أنواع الحواسيب الصغيرة و الكب Computer أجهزة الحواسيب كمبيوتر •
  .و المتنقلة

نداوز يالوـ و تشمل جميع أنظمة التشغيل المستخدمة كOperating Systems  أنظمة التشغيل •
  .و غيرها لينكسو

و تشمل جميع البرامج التطبيقية  Enterprise Software Application تطبيقات برامج المؤسسة •
  .لبيانات و تطبيقات مايكروسوفت و غيرهاالمستخدمة في المؤسسة كتطبيقات أوراكل لقواعد ا

و تشمل جميع البرامج المستخدمة في   Data Management and Storageالتخزين و إدارة البيانات •
  .إدارة قواعد بيانات المؤسسة مثل شبكات التخزين و غيرها

و تشمل كل الأمور المتعلقة   Telecommunication and Networkالاتصالات و الشبكات •
  .لشبكات و الاتصالات من حيث الأجهزة المادية و البرمجياتبا

و يشمل كل المعدات المادية و البرمجية و الإدارية  Internet and Intranet  الإنترنت و الإنترانت •
  .لدعم مواقع الويب و خدمات الويب للإنترنت و الإنترانت

و يشمل كل الاستشارات Consulting and system Integration  الاستشارات و تكامل النظام •
 .البرمجياتالمتعلقة بالتغيير و التطوير في العمليات و الإجراءات و التدريب و التعليم و تكامل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
  .75، ص2009دار وائل، عمان،  ،الطبعة الأولى ،منظور التكنولوجي: نظم المعلومات الإداريةلعاني، مزهر شعبان ا 1
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  مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال) I.13(الشكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .76، ص2009نظور التكنولوجي الطبعة الأولى دار وائل، عمان، الأردن، م: مزهر شعبان العاني، نظم المعلومات الإدارية: المصدر

  
  

2.1.3.I-  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالفي و مواجهتها تحديات إدارة البنية التحتية :  
 

a.2.1.3.I- تحديات إدارة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال :  
  

مات و الاتصال ينبغي على المنظو البنية التحتية الجديدة لتكنولوجيا المعلومات الفعلي للعمل الشبكي عند التنفيذ 
ن الأسلوب السليم الذي ينبغي انتهاجه من إو ذا الصدد فمواجهة مجموعة من التحديات لكي تبقى في وضع تنافسي جيد، 

مما ، ومات تكون قادرة و مؤهلة لتحقيق أهدافهادفع ذه المنظمات إلى تكوين بنية تحتية  لتكنولوجيا المعلبنظمات هو المقبل 
الخاصة   و الاتصال التحتية لتكنولوجيا المعلومات للبنىنظمات بإعادة بناء الهياكل البنائية للمعلومات و الميتطلب بالضرورة قيام 

علاقة بمسألة إدارة  تحديات ذات مجموعةاول تسليط الضوء على عليه سوف نحو  .الجيدا بشكل ينسجم مع ممارسات العمل 
  1:و هذه التحديات هي  و الاتصال البنية التحتية الجديدة لتكنولوجيا المعلومات

  
نية إلى تنامي و تعقد الصعوبات تشير التجارب و التطبيقات الميداحيث  فقدان سيطرة الإدارة على النظم 

و ذالك بسبب  ،نظمة في بيئة موزعةإدارة تكنولوجيا نظم المعلومات و بيانات المعن المتعلقة أو الناتجة 
  .قضايا هذا الفرع من التكنولوجيا لى تسيير جميعرة بمفردها عالافتقار إلى إدارة مركزة موحدة قاد

  

                                                 
  .142-138صص  ،2007، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، تكنولوجيا المعلومات و الاتصال وتطبيقاتها في مجال التجارة النقالةبشير عباس العلاق،  1
 

البنية التحتية لـ 
TIC 

الاتصالات و 
تخزين و  الشبكات

إدارة 
البيانات

برامج 
 المؤسسة

أجهزة 
  الحواسيب

أنظمة 
 التشغيل

الانترنت و 
 الانترانت

الاستشارات 
و تكامل 
النظام
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و يعجز ، مع التطبيقات يعد في غاية الصعوبةend-toend process   تكامل عملية النهاية للنهاية 
  .ديد من المنظمات عن بلوغهع

  
تعتبر الحوسبة الشاملة فرصة إعادة هندسة المنظمة لتصبح بمثابة وحدة حيث   التنظيميالتغير متطلبات 

لكن مثل هذا العمل يخلق العديد من المشكلات أو الفوضى في حالة عدم معالجة بعض القضايا ، فاعلة
   .اضيإلى هندرة جذرية في الفكر الإداري و الأداء و الرسالة أ و عليه تحتاج المنظمةالتنظيمية 

  
عملية أدركت شركات عديدة أن الوفورات التي توقعوها من لقد  الضمنية لحوسبة المشروع التكاليف 

قد  فالوفورات المتحققة نتيجة تملك الأجهزة، الموزعة لم تتحقق بسبب التكاليف الضمنيةعملياته حوسبة 
ملة و وقت إضافي مطلوب تبددت بفعل التكاليف التشغيلية السنوية المترتبة على الحصول على قوى عا

  .أيضا حيث الوقت يمثل مالاً
  

لتكوين بنية  تحتية لمنظمات أن تكون قادرة و مؤهلة ينبغي على احيث  و الأمن، الاعتمادية ،التوسع 
طاقة استيعابية كافية لبث و إدامة جميع  و ذوتكون فاعلة  و الاتصال، متجددة لتكنولوجيا المعلومات

  بنية تحتية خاصة ا، البحث عن المنظمة على أنه أما الاعتمادية فتعني  .عمليااعن ة أنواع البيانات الناتج
و هذا أمر صعب لأنه يتطلب موارد مالية و بشرية  طبقا لمواصفات محددة تتلائم مع رسالتها و أهدافها، أو

منظمات التي تتعامل لة لخصوصا بالنسب أما مسألة الأمن، فهي غاية في الأهمية و الخطورة،. و فنية  هائلة
خطرا على المنظمة  ، و عليه قد يشكل هذامع عدد كبير من الأفراد و المنظمات خارج حدودها الإقليمية

 .والمتعاملين معها
  

b.2.1.3.I-  تحديات إدارة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالمواجهة :  
  

و من ابرز  في محاولة للتغلب عليها أو التقليل من آثارها السلبية،هناك عدد من التحديات التي ينبغي مواجهتها 
  1:الحلول نذكر الآتي 

  
ينبغي على المنظمات أن تخطط بشكل  للحصول على أعلى عائد ممكن من التكنولوجيا الجديدة، :إدارة التغيير- 1
البنية التحتية، كما يتطلب الأمر من الإدارة معالجة لتتلاءم مع التغيرات في ) ندرةاله(فقد تحتاج إلى إعادة هندسة  دقيق للتغير،

        ، توظيفهاالقضايا التنظيمية التي تطفو على السطح نتيجة التحولات و التغيرات الحاصلة في الموارد البشرية و أساليب 
لتحتية الجديدة لتكنولوجيا و الثقافة التنظيمية الجديدة التي تتطلبها مرحلة البنية ا وفي وظائف الإدارة ،و مراكز القوى،

  .المعلومات
  

                                                 
 .143-142صمرجع سبق ذكره، ص ، تكنولوجيا المعلومات و الاتصال وتطبيقاتها في مجال التجارة النقالةباس العلاق، بشير ع 1
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لمساعدة المستخدمين على تجاوز و رسكلة  برنامج تدريبباستطاعة المنظمة انتهاج نظام أو : التعليم و التدريب - 2
ع متطوير المهارات والتعامل مثل  ،المشكلات الناتجة عن الافتقار للدعم و الفهم الإداري لعالم الشبكات و أساليب تشغيلها

  ...و أساليب دعم الشبكة و اللاسلكيات، قع الويب،امو
  
بتطبيقات مختلفة،  مرتبطةيصبح دور إدارة البيانات أكثر أهمية عندما تكون الشبكات  :ضوابط لإدارة البيانات- 3

واقع و أجهزة حاسوب عديدة، و على المنظمات أن تكون قادرة و مؤهلة على تشخيص و تحديد الم و مجالات عمل متنوعة،
من هذه البيانات و الأشخاص أو المجموعات المسموح لها  ءولة عن إدامة كل جزؤو المجموعة المس التي تتواجد فيها بياناا،
  .بالوصول إلى تلك البيانات

  
تكون نظرة الإدارة العليا للهيكل البنائي للمعلومات و البنية  أنينبغي  :التخطيط لتكامل الارتباطية و التطبيق- 4

هذا الهيكل البنائي و البنية التحتية  أنبعيدة المدى و التأكد تماما من  يأ ،إستراتيجية و الاتصال حتية لتكنولوجيا المعلوماتالت
  .و بما يحقق الحاجات الحالية و المستقبلية يدعمان بشكل كامل مستوى تكامل العملية و المعلومات،

  
  

2.3.I- و الاتصال تطبيق و استعمال تكنولوجيا المعلومات :  
  

1.2.3.I- علاقة المنظمة بتكنولوجيا المعلومات و الاتصال :  
  

فكل منها يؤثر في الآخر ضمن  ،اتجاهينهي علاقة ذات و الاتصال العلاقة بين المنظمات و تكنولوجيا المعلومات 
إلى جانب المؤثرات السياسية  و عمليات التشغيل، الهيكل التنظيمي، و و الثقافة، كالمحيط الخارجي، مجموعة من العوامل،

أصبحت المعلومات تدخل و تخرج من المنظمة بأشكال ثلاث هي المقررة و المسموعة و المرئية في آن  فقد ،و الخارجيةالداخلية 
لذا وجب . تكنولوجيا الأعمال و غيرها من التطورات الجارية في الافتراضيةأيضا المواقع  الأعمالو دخلت إلى عالم . واحد
من أجل دفع مع متطلبات عملياا و إدماجها المعلومات و الاتصال واكبة تطور تكنولوجيا جاهدة لم أن تعملى  المنظمة عل

  1.يوضح شكل و أبعاد هذه العلاقة )I.14( الشكل و. عجلة تطورها إلى الأمام
  

  
  
  
  
  

                                                 
 .273-272صص ، 2008، الطبعة الأولى، إثراء للنشر و التوزيع، عمان، العملية الإدارية و تكنولوجيا المعلوماتمزهر شعبان العاني و شوقي ناجي جواد،  1
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  العلاقة بين المنظمة و أبعاد تكنولوجيا المعلومات و الاتصال) I.14(الشكل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
مزهر شعبان العاني و شوقي ناجي جواد، العملية الإدارية و تكنولوجيا المعلومات، الطبعة الأولى، إثراء للنشر و التوزيع، : المصدر

  .272ص ،2008عمان، الأردن، 

  

  
2.2.3.I- تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المنظمات :  

  
هذه الأخيرة في  تالاتصال كما تتعدد استعمالانولوجيا المعلومات و تتعدد حاجة المؤسسة إلى إدخال تك

  :لمؤسسة كما يلي لارجي الخال ضمن المجداخلي أو الال أن نجد هذا الاستعمال ضمن المج نالمؤسسات، فيمك

  
.2.2.3.Ia- تطبيق و استعمال داخلي :  

  
  1:يلي لداخلي للمؤسسة ماا تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على المستوى استعمالاتمن أهم 

تستعمل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة في بطاقة تعرض فيها  
  .إلخ...معلومات عن الهيكل أو المنتج  أهدافها، هيكلها التنظيمي، نشاطها، كل من التعريف بالمؤسسة،

  .إلخ...الترقيات ،الوظيفة شخصية،الات علومالممن  في حصر كلوضع دليل العاملين الذي يساعد  

                                                 
 .48، صمرجع سبق ذكره ،مقياس تكنولوجيا و نظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة و المتوسطةهيم، بختي إبرا 1

  
  

تكنولوجيا 
 المعلومات

  
  
  
 ظماتالمن

  العوامل الوسطية
  
  البيئة
  الثقافة

  الهيكل التنظيمي
  عمليات العمل
  السياسات

 ممارسات الإدارة
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  و مهما تباعدت أجزاؤها  ،مواقع مختلفةربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضها البعض حتى و إن كانت في  
فيها بمعرفة ما يجري في الأجزاء الأخرى من خلال الشبكة  ءإذ تسمح لكل جز أو فروعها جغرافيا،

  .الداخلية
 الاستفادةيل معالجة البيانات و هلتس) التسجيل اليومي للحضور(الدوام الإلكتروني لبطاقات  الاستعمال 

  .إليهامنها و كذا سرعة الوصول 
  ).طلة مثلاعطلب ( الوصول إلى الوثائق المعيارية للفحص و المعالجة للموظفينتتيح  
  .تحديد الوظائف و تجديد مهامها و مسؤولياا 
  .تكرار الشرح عدة مرات فاديو مواصفاته لت المنتجوضع معلومات عن  
  .مميزاا حتى تبقى المؤسسة في وضعية تنافسية جيدة و للحصول على معلومات تخص المنتجات المنافسة، 
  .لتحديد الوظائف و مسؤوليااالاتصال تستعمل تكنولوجيا المعلومات و  
  .السهل و السريع داخل المؤسسة الانتقال 
  .وفير التكاليف البريدية و الوقت المستغرق في ذلكللمستندات بت الاقتصاديالنقل السريع و  

  
.2.2.3.Ib- رجياتطبيق و استعمال خ :  

  
  1:للمؤسسة ما يلي الاتصالالخارجية لتكنولوجيا المعلومات و  الاستعمالاتأهم و من 

        كبر عدد أحتى تجلب  نتجات المؤسسة على شبكة الانترنت،الخاصة بم شهارالإعلانات و الإنشر  
  .ن الزبائنم
  .الالكترونيةلتجارة تحقيق االسماح للزبائن الشراء و التسوق عبر الانترنت و  
       سرعة الاتصال مع أشخاص خارج المؤسسة عن طريق البريد الالكتروني فهو يكسب ميزة الهاتف  

  .تعبيرو ميزة الخطاب بإعطاء أحسن  من ناحية السرعة،
  .خاصة المواد ذات التمويل الكبير يد شرائها،عن مواد تربمعلومات تزويد المؤسسة  
الحصول على معرفة خارجية من خبراء أو مستشارين في مجال عملها لحل بعض المشاكل دون دفع تكاليف  

  .في بعض الأحيان الاستشارة
  .عند الحاجة الموظفينمن  امتطلبا اختيارالإطلاع الدائم على سوق العمالة من أجل  
       يفيدها في وضع خطتها المستقبلية  حتىمدى رضا المستهلكين عنها لمعرفة ا و سوق منتجا اختبار 

  .من الناحية الإنتاجية و التسويقية
أو المواد  اتميزات المنتج المقدمة من طرف الموردين، العروضالمناسب من خلال  المورد اختيارإمكانية  

  .إلخ...السعر الأولية،
أو القطاعات ذات العلاقة  رنة مع مؤسسات أخرى في نفس قطاع نشاطها،متابعة مدى تطور المؤسسة مقا 

  .     قع هذه المؤسساتالى المعلومات كزيارة موعالدائم بالعالم من أجل الحصول  الاتصاللك عن طريق ذو 

                                                 
 .49-48صص ، المرجع السابق 1
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3.2.3.I- تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في مجالات أخرى :  
  

حيث مست و شملت جميع المجالات و هو ما دفعنا  ،المعلومات والاتصالا تكنولوجي استعمالات تطبيقاتتعددت 
  1: التي نوجزها فيما يليو إلى التعرض أو التطرق إلى أهم تطبيقاا 

  
هي أجهزة حلت  :Les Machines à Commande Numérique جهة رقمياوالآلات الم -

نية، و لكنها لم تعرف تطورها الحقيقي إلى حين ظهرت في بداية الحرب العالمية الثا ،الإنتاجمحل العامل في 
 .ائيا بالإلكترونيك تارتبط

  
تطورت هذه الآلات إلى  الإلكترونيك و ظهور  رقائق السليكون تطورمع  :La  Robotique  الآلية -

لقد  ،الكفاءةبنفس  أدائهارجال آليين يقومون بتنفيذ حركات معقدة و سريعة للغاية يعجز الإنسان عن 
نسبة  انخفاضو يعتبر  الرفع، و التنظيف، التصميم، حت هذه الآلات تقوم بعمليات عدة أهمها الإنتاج،أصب

 .مميزات الرجال الآليين مالأخطاء من أه
  

لقد : Conception Assistée par Ordinateur التصميم المساعد من خلال الحاسوب -
رؤية النموذج المجسم  بإمكانحيث أصبح ، اتية أن تحدث ثورة في مكاتب الدراسهذه التقن استطاعت

التصميمات، إذ يتم  إنجاز العديد من التصميمات في  باقتصادهذه التقنية سمحت ما يعرف  قبل أن ينجز،
أقل وقت ممكن و بأقل التكاليف مما سمح بإدخالها في عملية الإنتاج بواسطة التصميم و الإنتاج المساعد من 

 ).المعالج المصغر( طرف الحاسوب
  

هو  الإنسان إلى حد ما تحقيق حلمه، فها استطاع :Intelligence Articielle الاصطناعيالذكاء  -
، و لم يكن مشكلة حلالحاسوب يقرأ و يتعرف على الأشياء بل و يستطيع أن يتحدث و يعطي لكل 

 .الخبيرة الإنسان ليتمكن من الوصول إلى هذه النتيجة لولا تطور البرمجيات مما سمح بظهور الأنظمة
  

حيث تعتبر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال كإحدى البنى  E-Learning:2   التعليم الافتراضي -
الأساسية و كأداة لدعم التعليم الافتراضي و عملت على تسهيل النفاذ إليه و بتكلفة معقولة، كما أفادت 

 .المناطق المعزولة في توصيل التعليم لها
  

                                                 
الاقتصادية وعلوم ، كلية العلوم غير منشورة ، مذكرة ماجستير في  إدارة الأعمالوالاتصالات في إكساب المؤسسة ميزة تنافسية تكنولوجيا المعلومات دور كريمة بن صالح،  1

 .24-23صص ، 2010قالمة،  ،1945ماي08التسيير، جامعة 
، كلية المعرفة و الكفاءات البشرية دالملتقى الدولي حول التنمية البشرية و فرص الاندماج في اقتصاإبراهيم بختي، دور التعليم الافتراضي في إنتاج و تنمية المعرفة البشرية،  2

 .2004مارس10-09، ورقلةة، جامعة ورقلة، الحقوق و العلوم الاقتصادي
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الاتصال  طوسائالذي يعتمد على  الإعلام: E-communication 1 الالكتروني الإعلام -
   في المبادئ العام  الإعلامو المعلومات، فهو يشترك مع  بالأخبارو تزويد الجماهير  إيصالالتكنولوجية في 

مثل، الهواتف المعتمدة المتطورة الوسائل التكنولوجية  خلالمن  عنه أنه يتميزغير العامة،  و الأهداف
 ...الإنترنت،و  ،النقالة

 
تم توظيف تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في مجال الصحة و التطبيب عن بعد، دف  2:الصحة و الطب -

الرفع من المستوى الصحي لسكان الأرياف و المناطق النائية، مما يقلل نفقات العلاج و السفر، وكذا 
 .التبادل المعرفي بين المراكز الصحية المنتشرة في العالم

 
لها دور كبير في توصيل الرسائل بشكل سري بين القيادة و الميدان و كذا كان حيث : 3اال العسكري -

التجسس، كما تم بواسطتها التحكم في الصواريخ الموجهة بالحاسوب و القنابل الذكية، و غيرها،  لأغراض
 .مما أثر على أداء الجنود في المعركة

  

                                                 
، جامعة البحرين ،لعالم جديد..تكنولوجيا جديدة: الإعلام الجديد: المؤتمر الدوليرضا عبد الواجد أمين، استخدام الشباب الجامعي لموقع يوتيوب على شبكة الانترنت،  1

 .517، ص2009أفريل  9-7 البحرين،
 .7، ص2005،  الطبعة الأولى، مركز المناهج، رام االله، فلسطين، ، وزارة التربية و التعليم العاليكتاب مدرسيتكنولوجيا المعلومات،  2
 .8، صمرجع سبق ذكره،  كتاب مدرسي، وزارة التربية و التعليم العاليتكنولوجيا المعلومات،  3
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  :      المعلومات يمكن أن نوضحها من خلال الجدول التاليتوجد تطبيقات أخرى لتكنولوجيا  
  

  و الاتصال تكنولوجيا المعلوماتتطبيقات   )I.7(الجدول 

  أمثلة عن التسيير  أمثلة عامة التطبيقات الميدان 

  الحساب
 الحساب العلمي -
  التصميمات -

 علم الذرة، البحث-
  مكاتب الدراسات -

  بحوث العمليات -
  اتخاذ القرار المساعدة في -

  التعليم
 التعليم المساعد من طرف الحاسوب -
  الألعاب الالكترونية -

  الألعاب الإستراتيجية -  علم الفضاء -

  التوثيق
 تأليه المكتبات -
  معلومات قانونية -

  قواعد المعطيات -
  تسيير براءات الاختراع -
  قواعد المعطيات الاقتصادية -

  التسويق الالكتروني -  الرجل الآلي الموجه بالصوت -  التعرف  على الأصوات -  التحدث

  الصورة
 المركبات الأوتوماتيكية للجرائد -
  تحرك العين -
  إنشاء صورة أوتوماتيكية -

  الإشهار -
  الرسوم المتحركة -

المخططات الخاصة بانجاز  -
  التقارير

ساب المؤسسة ميزة تنافسية، مذكرة ماجستير في  إدارة والاتصالات في إك تكنولوجيا المعلومات كريمة بن صالح، دور  :المصدر
  .24+23، ص2010قالمة، الجزائر،  -1945ماي08الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة 

  
فهذه الأخيرة  ،و الاتصالات تكنولوجيا المعلوماتمن  استفادتنلاحظ أن كل المجالات  من خلال هذه التطبيقات،

  .كبير مما يوحي بأهميتهاذات تأثير 
  
  

3.3.I- آثار استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال :  
  

هذه  كما استطاعتنظمات المقد أحدثت تطورات هائلة على مستوى  الاتصال تطبيقات تكنولوجيا المعلوماتإن 
آخر من هذه بلو بشكل أو يا منها يخالعامة و الخاصة على مختلف أنواعها، فلا نكاد نجد أتطبيقات أن تغزو جميع المؤسسات ال

الجوانب المختلفة من خلال أثرها على و الاتصال أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات  ، و سنسلط الضوء علىالتطبيقات
  .التنظيمية و الاقتصادية و الاجتماعية
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1.3.3.I- الآثار التنظيمية :  
  

خاصة لمنظمات المعاصرة خلق تحديات كبيرة تمثلت في مجالات عدة في اتكنولوجيا المعلومات و الاتصال إن استخدام 
المركزية أو اللامركزية أو الجمع بينهما، ، من خلال المرتكزات التاليةهما حيث تحدد العلاقات ما بينمن الناحية التنظيمية 

و سوف يتم . رمي إلى الشبكيل التنظيمي من الهالتقليص في حجم الوظائف و المستويات الإدارية و التحول في شكل الهيك
  1 :الجوانب ذهتناول كل جانب من ه

  
  :الاتجاه نحو المركزية أو اللامركزية -أ

على  لتكنولوجيا المعلومات و الاتصاتأثير  لتنبؤام حو Leavit et whislerقدم كل من  1958في عام 
ه نحو المركزية و ذلك لأن وفرة المعلومات مقارنة بما البناء التنظيمي للمنظمات و أشار الكاتبان إلى أن المنظمات سوف تتج

كان متاح في السابق سوف يسمح للإدارة بأن تكون في قراراا مركزية من خلال نظام معلومات مركزي يتواجد في المقر 
، فيها يع العاملينالرئيسي و يرتبط جميع أجزاء المنظمة بشبكة اتصالات تتيح للإدارة نقل و تبادل المعلومات بينها و بين جم

ولكن هناك من يرى العكس أي أن استخدام الحاسوب سوف يدفع المنظمات نحو التوجه إلى اللامركزية و ذلك لأن الإدارة 
، إضافة إلى لتكنولوجيا المعلومات و الاتصاولدها تسوف لا تستطيع التغلب على المشاكل الناتجة عن كمية المعلومات التي س

ويجب  .Anshenو  Burhuganenت المطلوب اتخاذها في المنظمات الكبيرة و قد أيد هذا الرأي كل من ازدياد عدد القرارا
  في الاعتبار أن استمرار التطورات في مجال تكنولوجيا المعلومات كان له دور واضح في تبني اتجاه الجمع بين المركزية  نضعأن 

على المنظمات أن تكيف بناءها التنظيمي أنظمة المعلومات، مما يستوجب ميم صأو في ت و اللامركزية سواء في البناء التنظيمي
  .بكفاءة و فاعلية االذي يكون فيه قادرا على تحقيق أهدافه بالشكل

  
  :تقليص حجم الوظائف و المستويات الإدارية -ب

     ةؤالكفوارد المؤهلة زيادة التوافق بين الوظائف، و بالتالي اختيار الم و الاتصال علىتكنولوجيا المعلومات  عملت
و إدارة الرواتب، و تحسين نوعية و ظروف العمل، كما أسهمت  ،و تدريبها و تقييم أدائها و تخطيط مسارها الوظيفي

من خلال أدواا المختلفة من زيادة كفاءة عملية الاتصال، و تحسين عملية الحفز و الدفاعية و الاتصال تكنولوجيا المعلومات 
  2.لدى الأفراد
  

قدرات الإدارة  ازديادبأن  LUCASوأيده  HANOLDالإدارية فقد أشار  المستوياتأما فيما يتعلق بتقليص عدد 
في الحصول على المعلومات بالسرعة و الدقة الملائمة من خلال الاعتماد على أنظمة المعلومات المحوسبة سوف يساهم في التقليل 

هور شبكات الاتصالات المحلية و الدولية يمكن المدراء من زيادة حجم نطاق بالأخص ظ. الاعتماد على الإدارة الوسطى
يساهم في تفلطح شكل الهيكل  مما يجعلهتقليص دور الإدارات الوسطى يؤدي لإشرافهم و إن زيادة حجم نطاق الإشراف 

                                                 
 .291-287صص ، 2009انية، دار وائل للنشر،عمان، ، الطبعة الثنظم المعلومات الإدارية مدخل معاصرنجم عبد االله الحميدي و آخرون،  1
، كلية إدارة المال و غير منشورة ، مذكرة ماجستير في  إدارة الأعمالأثر تكنولوجيا المعلومات على التطوير الإداري في الجامعات الأردنية الرسميةحنان أحمد قضاة،  2

 .50، ص2007الأعمال، جامعة آل البيت، الأردن، 
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إضافة إلى مساهمته في سرعة إيصال لمتطلبات الزبائن  الاستجابةيجعله أكثر قدرة على و هذا التنظيمي و تقليل عدد مستوياته 
  .القرارات التي تتخذ في مستويات الإدارية العليا إلى المستويات التشغيلية

  
  :التحول في شكل الهيكل التنظيمي - جـ

خاصة عند  1.للمنظمةزيادة في الخيارات الهيكلية و البنيوية يتمثل في ظهور التأثير الإجمالي على الهيكل التنظيمي، 
الهيكل الشبكي للمعلومات حيث نجد التي تساهم في ربط المنظمة داخليا و خارجيا، ) Network(فهوم الشبكات تطبيق م

إلغاء الحدود بين كل من المنظمة و الموردين و العملاء و حتى المنافسين و يسمح بنقل و تبادل المعلومات فيما يعمل على 
السابقة  الهياكلعتماد التنظيم الشبكي في هيكلها التنظيمي و ذلك بأن لهذا المفهوم بدأت المنظمات با كانعكاسبينهم، و 

لمتطلبات البيئة الخارجية و الداخلية للمنظمات مما يفرض على المنظمات التخلي  للاستجابةالتقليدية تتسم بمحدودية قدراا 
أن التنظيم  حينة تدفق المعلومات، في على التنظيم الهرمي البيروقراطي التقليدي، الذي يفرض في طبيعته قيود على عملي

الشبكي يساهم في تقليل المعوقات إضافة إلى تقليل تكلفة نقلها سوى داخل المنفذ أو خارجها خصوصا عندما تكون 
  .الاتصالات دولية

  
من كل ما سبق يمكن و من خلال الجدول التالي أن نوضح و بأسلوب مقارن أن لتكنولوجيا المعلومات تأثير واضح 

  :البناء التنظيمي للمنظمات الحديثة قياسا بالمنظمات التقليديةبعلى الكثير من المتغيرات ذات العلاقة 
  

  .لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال الآثار التنظيمية  )I.8(الجدول 

 TICالمنظمة المعتمدة على الـ   المنظمة التقليدية العوامل و الأبعاد
  واسع و عالية المرونة  نعدام المرونةضيق و محدودية و ا تصميم العمل

  الجمع بين المركزية واللامركزية  التوجه نحو المركزية فلسفة الإدارة

  مفلطح شبكي  بيروقراطي/هرمي يالهيكل التنظيم

  قليل كبيرة الإداريةتعدد المستويا

  واسع ضيق نطاق الإشراف للدارة العليا

  قيادي إشرافي  نمط الإدارة 

  مبدع ومتكيف  )غير مبدعين(مهيكلين مليننوعية العا

  ضعيف واسع دور الإدارة الوسطى

  التركيز على العملاء  التركيز على الأنشطة مجالات التركيز في العمل

نجم عبد االله الحميدي و آخرون، نظم المعلومات الإدارية مدخل معاصر، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر،عمان، الأردن، : المصدر
  .290، ص2009

  

                                                 
 .89، ص2002، الطبعة الأولى، دار الرضا للنشر، دمشق، إدارة المكاتب الحديثةصرن، رغد حسن ال 1
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2.3.3.I- الآثار الاقتصادية :  
  

المال  الرأس أصبحعدة مفاهيم، فقد  ت، تغيرتالاتصالاو ثورة تكنولوجيا المعلومات و  المعلوماتعصر  تأثيرتحت 
المعلومات قوة و ثروة تضفي على العمل قيمة مضافة، لأن الاقتصاد  أصبحتالمال المادي، و  الرأسالفكري أهم نسبيا من 

  1.، كما تميزت هذه الثروة بتنقلها السريع عكس منتجات اقتصاد الزراعة و الصناعةعاش هو اقتصاد المعلوماتالم
  
أحد كالناتجة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات تتمثل في استخدام الحاسب الالكتروني،  الاقتصاديةلعل الآثار و 

استخدام  اقتصادياتكبير في التطور استخدام الحاسبات الآلية الأثر العناصر الأساسية المكونة لهذه التكنولوجيا، حيث كان ل
تشغيل و الصيانة، الفي مستويات أسعارها، و السهولة في  انخفاضهذه التكنولوجيا، و ما ذلك إلا لما تتميز به هذه الآلات من 

و أهميتها في تعمير  ،اسبات المختلفةلحقابليتها للتوسع و تطابق أنظمة ابالإضافة إلى و ضمان تدفق المعلومات بشكل أفضل، 
    مفهوم المركزية و اللامركزية في الهيكل التنظيمي في المنظمة، بالإضافة إلى قدرا العالية على تخزين الكم المعلوماتي الهائل، 

  2.و إسهاماا في سرعة و دقة إنجاز المهام و الواجبات المطلوبة

  
3.3.3.I- الآثار الاجتماعية :  

  
 أيضالنا  متقد إامختلفة للعمل و التفكير و الترفيه، بل  أساليبلا تمنحنا فقط  لالاتصاو  المعلوماتتكنولوجيا  إن

مما يخلف آثارا  ،السلوك و التصرفات توجيهعد في االتي تنعكس و تس الثقافية والتحولاتالمختلفة  الأخلاقيةالخيارات  بعض
الآثار ، و سوف نتطرق لكل من و الاتصال على استخدام تكنولوجيا المعلومات ترتبي يالقيم والبناء المجتمعي البنيان على

  :الايجابية و السلبية
 

-a.3.3.3.I الآثار الايجابية:   
  

الآثار المستقبلية على العملية التربوية و التعليمية و تطوير البحث العلمي و التقني، و ما يترتب على ذلك  
إلى أن   TOFFLERفتاح و التعاون الدولي في مجال المعلومات، حيث أشارمن خلق فلسفة جديدة في الان

  3 : البشرية قد مرت بثلاثة مراحل هي
  .الزراعة اكتشاف. أ
  .الثورة الصناعية. ب

                                                 
 .209-208ص ص ،مرجع سبق ذكرههاني شحادة الخوري،  1
، كلية غيرمنشورة امة، مذكرة ماجستير في  الإدارة العأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمة في الوزارات الأردنيةعبد العزيز عبد الرحمن الغماس،  2

 .34، ص2006العليا، الجامعة الأردنية، الأردن،  تالدراسا
 .34، صمرجع سبق ذكرهعبد العزيز عبد الرحمن الغماس،  3
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الثورة المعلوماتية، و التي  من خلالها أصبح بإمكان الشعوب تخزين و برمجة أكبر عدد كمية . ج
 اجتماعياً ليس متماثلا و لا متنوعا، بل نمطاً أسهمت في تكوين مجتمعاًمن المعلومات و التي بدورها 

  .أساسه التعاون
  .الأفرادفي حل المشكلات و تخفيف المعانات التي يتعرض لها  االتكنولوجيكيفية تسخير هذه  
 .الدور الإبداعي للعمل التكنولوجي القائم على أساس البحث و التقصي 
  .الجريمةلى مكافحة القياسات الحيوية و العمل ع 
، وحرية التعبير و بناء العلاقات  الاجتماعيةو العدالة  ةبالمساواتشجيع السلوكيات الجديدة من المطالبة  

  .....الملكية الفكرية و تشجيع الثقافة والفن و  قحقوو حماية  ةالشخصي

  
-b.3.3.3.I  1:السلبيةالآثار  

  
 و الاتصال نجد بأن لها تأثيرات سلبية عديدة على الفرد و المجتمع نذكر المعلومات التكنولوجيفي الجانب المظلم  اأم

الإشعاع و المجالات بالتعب المتكرر، مخاطر  الإصابةت العرض، االمخاطر الصحية لشاش: مثل(الآثار الصحية منها 
كذا جملة و ...) العين و الصداعكهرومغناطيسية، التأثيرات السيكولوجية للاتصال، إدمان الانترنت و الهاتف المحمول، تعب ال

استهلاك الطاقة و ما تخلفه على الجانب البيئي، مشكلات وحدات التصنيع و المواد المضرة ( بيئية نذكر منها الخاطر من الم
  ...).بالبيئة، 

  
على  ةلمساعدا التشجيع ومثل مما ساعد على نشر الجريمة في المجتمع كما تم استغلال هذه التكنولوجيا في غير أهدافها 

 الإباحيةترويج التطرف الديني و العقائدي و الدعوة للتعصب و العنصرية و العام و العلاج بالسحر و  الأمنالانتحار و ديد 
خصوصا استخدامها من . الجريمة بشتى أنواعها بمعنى استخدامها في . و انتحال الشخصياتو السرقة المعلوماتية  ةالالكتروني

..) المنشآت النووية، المطارات(التنقيب عن المعلومات المهمة مثل من العمليات مثل  للقيام بالعديد رهابيةالإ طرف الجماعات
بين الجماعات الإرهابية و لتجنيد إرهابيين جدد و كذا تلقين التعليمات و الأفكار التطرفية  لوالتخطيط و التنسيق و الاتصا

 تعمد أو التمويل بواسطة تضليل الناس و توهيمهم أن أموالهم ستستخدم للجمعيابالإضافة إلى الحصول على التمويل إما المت
  2.الخيرية و رعاية الأيتام وغيرها

  
  3 ت الإحصائياترحيث أشاالتبذير الذي يتبع بعض الصناعات المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات ذكر  كما لا ننسى

 بليون 60 أكثر من  الأمريكية المتحدة الولايات في عليها  نفاقالإتم  لتسليةوا الترفيه إلى الموجهة الإبداعية الصناعاتإلى أن 
  -عموماً – الغربي العالم أما سنويا، الكمبيوتر ألعاب في دولار بليون 7 ـال عن يقرب ما الأمريكي المواطن ينفق بينما، دولار
 في دولار بليون 8 و الفيديو، وشرائط أفلام استئجار في دولار بليون 16 ـب  سنويا يقدر ما نتجاتذه الم هوسه ثمن فيدفع

                                                 
 .199-171صص ، مرجع سبق ذكرهشريف درويش اللبان،  1
 .61-60صص ، 2008امعي، الإسكندرية، ، دار الفكر الجاستخدام تكنولوجيا المعلومات في مكافحة الإرهابسامي علي حامد عياد،  2
أفريل 9-7، البحرين، ،جامعة البحرينلعالم جديد..تكنولوجيا جديدة: الإعلام الجديد: المؤتمر الدوليالمعز بن مسعود، ظهور الاقتصاد اللامادي و ازدهار صناعة الإدمان،  3

 .476-475صص ، 2009
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 ، DVDـالص أقرا استئجار في دولار بليون 6 و ، DVDـال أقراص شراء في دولار بليون 4,6 و السينما، تذاكر شراء
 " بلاير آر سي في"  شراء في دولار مليون 96 و ، DVDـالص أقرا محركات شراء في دولار مليون 25 و

VCRplayer ، الممغنطة الموسيقية الأقراص شراء في دولار بليون 11 و الفيديو، ألعاب شراء في دولار بليون 6,5 و 
    للارتفاع مرشح رقم وهو السنة في دولار مليار 10 من بأكثر والتسلية الترفيه سوق حجم يقدرفي عربياًأما  . الخ...المدمجة

 ودول عموما، الأوسط الشرق بلدان وتعد. 2006  سنة ''بي إل إل كوبرز، هاوس برايسواتر''   نشرته تقرير حسب -
 والتي الترفيه إلى الموجهة الإبداعية الصناعاتعلى  إنفاقا، العربية البلدان أكثر من الخصوص، وجه على الخليجي التعاون مجلس

   .لديه سليةالت و الترفيه، رغبة إشباع و المستهلك، لفضول الإثارة من المزيدو هو  واحدا؛ هدفلها 
  

  
  

  خلاصة الفصل
  

للحصول على المعلومة ذات القيمة و المصداقية و في الوقت المناسب و الاستفادة من قيمتها،  إن سعي المؤسسات
التطورات التي  على الاطلاععلى المؤسسة  الضروري من بات قدو ل حثين في هذا المجال،اأصبح اهتمام كافة المسيرين و الب

نولوجيا المعلومات و الاتصالات في الآونة الأخيرة، حيث أصبح بالفعل المحرك الأهم لأي تطور اقتصادي حدثت في قطاع تك
  .في المؤسسة فلابد من العمل على اكتسابه و التحكم فيه

  
كما تم في هذا الفصل بيان أهمية تطبيقات التكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المؤسسات الذي تعدى الحدود 

وبفضل -ة، فلم تعد وظيفة الاتصالات مثلا تقتصر على التخابر داخل المؤسسة أو بينها وبين المحيط بل اتسعت بسرعة، التقليدي
، لتشمل نقل البيانات والمعلومات والصور وغيرها، أي أا أصبحت بمثابة البنية -شبكة الانترنيت و الانترانت و الاكسترانت

المجتمع المعلوماتي، و مما زاد في أهمية الاتصال هي التطورات الأساسية المتمثلة في الانتقال إلى التحتية الشاملة لما أطلق عليه اسم 
استخدام الأقمار الصناعية، الألياف الضوئية أو إدخال تقنية الفاكس والهاتف النقال، هذه التطورات أدخلت تحسينات كبرى 

 العلمية البحوث إليه توصلت مما القصوى الاستفادة تحقيقدف على أنظمة وسرعة الاتصال الداخلي و الخارجي للمؤسسة 
  .المجال هذا في وتجارب تطبيقيةت وخبرا معارف من تراكم وما

  
فما هو دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي بالمستشفيات العمومية الجزائرية؟  هذا ما 

  .اليسنعمل على الإجابة عليه في الفصل المو
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  :تمهـيـد
  

كما أن ها بوضوح عن الاتصالات الخارجية، و هذا ما يفرق المؤسسةتم إلا داخل تالاتصالات الداخلية لا 
أهم ما يحققه هذا النوع من و  ،و تعمل على خدمتهابالمؤسسة  ية ترتبط ارتباطا وثيقا مع وظيفة التنظيمالاتصالات الداخل
، كما تمنح داخل المؤسسة السلطة المسؤوليات و على الانقسامات الناتجة عن هيكلة الأنشطة و توزيع التغلب الاتصالات هو

  .لتبادل اللازمة للسير الحسن ااوسائل  المؤسسة
  
تعمل المؤسسات العمومية الاستشفائية كغيرها من المؤسسات الصحية و غير الصحية على اكتساب اتصال داخلي  و

    ،في أي دولة كانت المنظماتأهم فعال و متطور لمواكبة التطورات من حولها و تحسين الخدمات المقدمة ا، لكوا من بين 
الدراسة جاء هذا الفصل من و  ؛الفرد و حياة الأفراد داخل المجتمعبل مباشر بشك الارتباطهو اصة الخ تهاساسيلحو هذا راجع 

عاني منها المؤسسات تالمشاكل التي أهم على أحد  يسلط الضوء فيهتحسين وضع هذا القطاع، بحيث  دراسة و فيليساهم 
من منظور تطوير وسائل  تحسينهالعمل على و هو الاتصال الداخلي و كيفية عموما و العمومية منها خصوصا الصحية 

  .تكنولوجيا المعلومات و الاتصال
  

 يستعرض المفاهيم و التعاريف العنوان الأولإلى ثلاث عناوين رئيسية، الثاني مقسما الفصل جاء على هذا الأساس 
في الواقع        المتعلقة بالمستشفى و كذا الخصائص و الوظائف التي تميزه عن غيره من المؤسسات ثم أهم التصنيفات الموجود 

، أما العنوان الرئيسي الثاني فقد و طبيعته الخاصة) المستشفى(و المعمول ا، و هذا كله بغرض التعرف على أهمية محل الدراسة 
فيه إلى ماهية الاتصال الداخلي في المستشفيات، من تعريف و أهداف و قنوات و مهام ثم أهم وسائل الاتصال تم التطرق 
تناول العنوان الرئيسي الثالث تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و الاتصال الداخلي للمستشفيات حيث  يراًو أخ الداخلي،

المعاصرة ثم أهم وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال المستخدمة في عملية  تتطرق لتزايد أهمية الاتصال في المنظما
ل الأساليب المبتكرة في مجال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الاتصال استعماالمترتبة عن  الفوائدأبرز ب، ثم انتهى الاتصال
  .الداخلي
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II1..  ماهية المستشفيات:  
  

في بادئ الأمر، ثم و الوقائية تعتبر المستشفيات هي البداية أو الأساس في تقديم مختلف الخدمات الصحية العلاجية 
، وينال قطاع غيرها وو البحثية و الدراسات النفسية و الاجتماعية ليمية تعلتشمل و تفيد في عدة  مجالات منها التطورت 

لما له من أهمية قصوى تتمثل  و هذا راجعسواء في مجال الطب أو الإدارة، و الدارسين المستشفيات اهتمام الكثير من الباحثين 
النوع من ات في العصر الحديث نتناول هذا نظرا لأهمية ودور المستشفي و .و بصحة المجتمع ككلالأفراد في الاهتمام بصحة 
مفهومه و تطوره التاريخي و من ثم نعرج على أهم خصائصه و مميزاته في الوقت الحالي و بعدها  من خلالالمؤسسات الصحية 

   .و نركز على مفهوم المستشفيات العمومية في بلدنا هنتطرق للدور و الوظائف التي يؤديها و أخيرا أهم تصنيفات
  
  

II.1.1. ياتلمستشفو التطور التاريخي ل مفهوم :  
  

          تعتبر المؤسسات الصحية و خاصة منها المستشفيات من المؤسسات ذات التركيبة المتداخلة لمجموعة من المهام
 و الإجراءات المختلفة و المتعددة، و تقوم على مهارات متخصصة و متنوعة، و عليه لابد من التطرق لمفهوم المؤسسات

  .الصحية  و مفهوم المستشفيات و من ثم تاريخ ظهور المستشفيات حتى تصبح على ما هي عليه اليوم

  
مؤسسة تقدم الرعاية الصحية بشكل مباشر مثل المستشفيات و المراكز أي " كل كيقصد بالمؤسسات الصحية 

لإدارات الصحية ذات الخدمات المساندة، الصحية و العيادات و المراكز التخصصية، أو بشكل غير مباشر مثل المختبرات و ا
المختبرات، و الصيانة الطبية و ذلك من خلال مجموعة من المتخصصين و المهن الطبية و غير الطبية و المدخلات المادية التي تنظم 

  1".و إشباع حاجام و استمرارها في تقديم خدماا في نمط معين دف خدمة المرضى الحاليين و المرتقبين
  
أن المستشفى هو المكان الذي بمعنى  في باب شفي يشفي شفاء'' المنجد''في القاموس العربي ت ورد فقد لمستشفىما اأ

فقد ذكرا في كتاما إدارة المستشفيات أن كلمة مستشفى  جونسون و شولتزأما  ؛يطلب فيه الشفاء، أي البرء من العلة
  2.''إكرام الضيف''من كلمة لاتينية تعني  اشتقت

  
قدم تعريفاً حسب نظرته طرف عليه نجد بأن كل معه، و  ةتباين الأطراف المتعاملكما تيتباين مفهوم المستشفى 
  3:مثلاً للعلاقة التي تربطه بالمستشفى فنجد 

  

                                                 
 .205، ص2004، الدار الجامعية، الإسكندرية، ةإدارة المستشفيات و شركات الأدويفريد النجار،  1
  .40-39ص  ص، 2008، مطبعة العشري، مصر، الاتجاهات الحديثة في إدارة المنظمات الصحيةسيد محمد جاد الرب،  2
رة ماجستير في العلوم الاقتصادية غير ، مذك)دراسة حالة المؤسسات الصحية العمومية بـ بسكرة(تأثير النفايات لطبية على تكاليف المؤسسات الصحية كساي نجوى،  3

 .51، ص2007/2008جامعة محمد خضر، بسكرة،  ،منشورة، كلية العلوم الاقتصادية و التسيير
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           الجهة المسؤولة عن تقديم العلاج و الرعاية الطبية لهم  هيالمستشفى  يرون بأن : المرضى - 1
  ؛و استشفائهم

لواقع الصحي في لنهوض بااالمسؤولة عن  مؤسساا الخدمية و تنظر إليها على أا إحدى : لحكومةا - 2
  ؛البلد نحو الأحسن

على و يعملون هو الموقع الذي يمارسون فيه أعمالهم و مهامهم الإنسانية المستشفى  : الكادر الطبي - 3
  ؛لمرضاهم الابتسامةإعادة 

ا و متفاعلة مع  المحيطةمنظمة مفتوحة على البيئة عبارة عن  يرون أن المستشفى : إدارة المستشفى - 4
  ؛تنفيذها بشكل كفؤ وفعال تعمل علىواجبات  حدد لها من أهداف و ضمن مامتغيراا المختلفة 

جب إمداده بما يحتاجه من أدوية ومستلزمات اوالسوق المستشفى هو ال:  مصانع الأدويةشركات و  - 5
  ؛و المبرمة معه سبقةالم حسب الاتفاقاتطبية على 

الميدانية  ةالمعرفموقع تدريبي و عملي لإكسام المهارة و يعتبر المستشفى أهم  : اتو الجامع المعاهد - 6
  .عن أسرار المهنة ولإجراء التجارب و البحوث المستقبلية في مجال الطب

  
زوايا و تصورات مختلفة عن جهات نظر لأطراف أخرى تمتد إلى تعريفات أخرى متعلقة بوفضلا عن ذلك فهناك    

مثلا لمقدمي و مجهزي الخدمات الفندقية في المستشفى، أو العاملين في مجال الصيانة  الحال فهمها لمعنى المستشفى كما هو
  .إلخ) ...الشرطة و المحاكم( الجنائية اتالتحقيقالمكلفة ب للأجهزة و المعدات الطبية، أو الجهات

  
لأنه  مفتوحاً نظاماًيمكن أن ينظر إلى المستشفى على أساس كونه  طراف المختلفة تعريف و نظرت الأوفي ضوء    

  1:و حجته في ذلك الآتي )الاجتماعي  الإنساننظام (على المستشفى  Kast  ، حتى أطلقيؤثر و يتأثر بهيعتمد على المجتمع و 
  ؛لنظام و كونه لا يعمل إلا بوجودهية لساسالركيزة الأالإنسان هو * 
  ؛له و بذات الوقت هو المنتفع منهانسان هو صانع الخدمة بيده و بعقالإ* 
       إشباع حاجته الصحية و إرضائه، وتقديم  بغرضلإنسان ل توجهكل الجهود التي تبذل من مختلف الأطراف * 

  .رما يساعده على البقاء و الاستمرا
  

 : المستشفى بأنه AHA( American Hospital Association( الأمريكية للمستشفيات الجمعيةعرفت كما 
  2. ''يتمتع بتسهيلات طبية دائمة لتقديم التشخيص والعلاج اللازمين لمرضى  طبي،مؤسسة تحتوي على جهاز ''

  
على الرغم من ها مثل باقي المنظمات الأخرى مثلوتأسيسا على ذلك يمكن القول بأن المستشفى هو منظمة    

 (WHO3)شطة و المهام التي تقوم ا، وفي هذا الصياغ فقد عرفت منظمة الصحة العالمية و خصوصيتها في الأن اختلافها
المتكامل من التنظيم الصحي و وظيفته توفير العناية الصحية الكاملة لجميع أفراد المجتمع، سواء  الجزءالمستشفى على أنه ذلك "

                                                 
 .22ص، 2005، الطبعة الأولى، دار اليازوري، عمان، إدارة المستشفياتثامر ياسر البكري،  1
 .7، ص2003، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، )المفاهيم و التطبيقات(في إدارة المستشفيات  الاتجاهات الحديثةعبد العزيز المخيمر و محمد الطعامنة،  2

3 World Health Organization. 
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ملين في الحقل الطبي و الصحي وكذلك مركزا للأبحاث كانت علاجية، أو وقائية وإن المستشفى تكون مركزة لتدريب العا
  1 ."مركز لإعادة تأهيل المرضى الراقدين و كذلك المراجعين للعيادة الخارجية كونه، فضلا عن الاجتماعيةالطبية و 

  
ج علا(الوظيفة التقليدية للمستشفى هناك من يركز في تعريفه على أن نجد  تعريفات السابقةالحسب ما جاءت به  و
مختلف  بأداءباعتباره جزءا أساسيا من النظام الاجتماعي يقوم الأوسع و الأشمل ، ومنها من يركز على المفهوم الحديث )المرضى

 ةختلفالمالوظائف مجموعة من منظمة اجتماعية صحية تقوم بأداء  اعلى أالمستشفى يمكن أن نعتبر الوظائف الصحية و لذلك 
        ؛ساعد الباحثين في انجاز مختلف دراساملتي و التقني في المجال الطبي العلم لتدريبمكان ل اكما أ ،و الوقائية العلاجية

  .الإنسان لرقي بصحةهو العمل لو الهدف الرئيسي من كل هذا 

  
   ،أيضاً أطلق عليها مسميات متنوعةكما اتخذت المستشفيات بمفهومها المعاصر أشكالا متعددة عبر العصور المختلفة 

لرعاية المرضى ة صصمخقبل الميلاد حيث اتخذت المستشفيات شكل معابد  1200 الإغريق سنة عندو قد كانت البداية 
، كما تشير الوثائق التاريخية المصرية إلى وجود ما يطلق و رعاية المرضى كهنة المعابد دور الأطباء لعب واحد، و آنوللعبادة في 

حيث أطلق د قبل الميلا 273 قبل الميلاد، وقد استخدم نفس المسمى في الهند سنة 600ة في مصر سن'' معابد الشفاء''عليه 
في مطلع الديانة  و ،أي معابد الشفاء ''السيكيستا'' اسموعلاجها  الإنسانعلى الأماكن المخصصة لتشخيص أمراض 

و قد كانت . لمسنين والمحتاجينتحت ضغط الكنيسة لإيواء المرضى وا صغيرةبيوت للكهنة كمستشفيات  أقيمتالمسيحية 
  2:الدوافع الرئيسية لبناء هذه البيوت دوافع دينية إنسانية تتلخص فيما يلي

  
  .بغض النظر عن مقدرم على الدفعرعايتهم علاج المرضى و  - 1
  .للمرضى وليس فقط تقديم العلاج لهمبالجانب الروحي  الاهتمام - 2
  .اء المرضى و المسنين والمحتاجين وتقديم الخدمات لهملإيوالملاذ الآمن  تالبيوهذه  اعتبار- 3
  
و البيمارستان لفظ فارسي يتكون من  أي دور المرضى،'' البيمارستانات''وقد أطلق العرب على المستشفيات لفظ   

عة في مجال خطوات واس الإسلاميةو قد خطا العرب في العصور  بمعنى دار،'' ستان''بمعنى مريض أو عليل و '' بيمار''كلمتين 
لا تزال معمول ا في الطب الحديث إلى يومنا التي و الأسس تنظيم مهنة الطب والصيدلة ووضعوا مجموعة من القواعد 

  3:و من بين هذه القواعد أو النظم ما يلي ،المعاصر
  
  ؛-ر الصحيالحج أي - مخالطة المرضى الآخرينالاندماج و مرضى أو المصابين بالأمراض معدية بلل حعدم السما - 1
  ؛موقع بيئي مناسب لإقامة المستشفىاختيار  - 2
  ؛ئية بصفة دوريةامستشفى متنقل و إرساله إلى المناطق الن توفير - 3
  ؛شاء المستشفيات العامة والمتخصصةإن - 4

                                                 
 .23 ، صمرجع سبق ذكرهثامر ياسر البكري،  1
 .6-5صص ، مرجع سبق ذكرهعبد العزيز المخيمر و محمد الطعامنة،  2
 .6، صالمرجع السابق 3
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  ؛بنظافة البيئة الداخلية للمستشفى الاهتمام - 5
  ؛ة الرعاية الصحية المقدمة للمرضىالتركيز على جود - 6
  .الامتحانجازة مزاولة مهنة الطب والصيدلة بواسطة إ - 7
  
  

II.1..2  ياتالمستشفو مميزات خصائص :  
  

الدراسة و التعرف من خلال ،  و ز المستشفى عن غيرها من المنظماتالتي تمي و السمات هناك عدد من الخصائص
وذلك من شأنه أن يؤدي إلى  ستشفيات،طبيعة عمل المفهم الباحثين و الدارسين  علىيسهل  و السمات الخصائص هذه على

و التي تنعكس على أداء و فعالية .التي تعاني منها المستشفيات خاصة الحكومية منها المساوئمعالجة الكثير من المشكلات و 
  1:و أهم هذه الخصائص ما يلي المستشفى بصفة عامة،

  
، أكثر المنظمات الحديثة تعقيداًمن  اتتعتبر المستشفيحيث  المستشفىو تعقد الوظائف التي يقوم ا  تعدد 

  ؛مريضامن أهم أهدافها تقويم الجسم البشري و دراسته حين يصبح  لأن
       الطبيب و الإداري و عضو هيئة التمريض و المساعد، فنجد، ة داخل المستشفىلتعدد الفئات العام 

أشبه  هوعن الآخرين ولذلك و يهتم كل فرد بأداء وظيفته بصرف النظر  الخاصة، مهامهو لكل منهم 
الذي لا يهتم إلا بالعملية التي يؤديها عند النقطة التي يقف عندها على الخط  الإنتاجبالعامل على خط 

  ؛الإنتاجي
فمنها الخاص  ،تعدد الفئات و تعدد الوظائف داخل المستشفىو هذا راجع ل خطوط السلطةازدواج  

  ؛بالجهاز الطبي المهني منها الخاصو  البيروقراطيبالجهاز الإداري 
و لذلك على المتوقعة، بحالات المرض  التنبؤ، نظرا لصعوبة بحجم العمل في المستشفى التنبؤصعوبة  

  المتوقعة؛المستشفى أن تكون جاهزة بصفة مستمرة لاستقبال الحالات المتوقعة و غير 
لصعوبة قياس ، نظرا الإنتاجية لمستشفى بالمقاييس العادية التي تستخدم في الوحداتاصعوبة تقييم نشاط  

  ؛نب صعوبة تقيم الخدمات بصفة عامةبجا )....الخدمة العلاجية و الوقائية و (خدمات المستشفى 
حيث أن الأمر يتعلق بأثمن . بالدقة المتناهية و الحذر الشديد في أداء الخدمة يمتاز العمل داخل المستشفى 

  ؛ياة المريض أو يؤدي إلى عجز دائمد يؤدي بحخطأ ق أي، و الإنسانما في الوجود و هو صحة 
هذا راجع في أحيان كثيرة إلى عدم  و، تعدد الفئات و تنوع الوظائفل القوانينصعوبة تطبيق اللوائح و  

 مما يؤدي إلى وجود نوع من التداخل بين الاختصاصات و الواجبات، توصيف الوظائف توصيفا دقيقا،
 .وائح و التعليمات التي يصدرها مدير المستشفى على كبار الأخصائيينإلى صعوبة تطبيق الل بالإضافةهذا 

  
  

                                                 
 .42-41 صص ، مرجع سبق ذكرهسيد محمد جاد الرب،  1
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  1:بالإضافة إلى 
  

المهنية  ، مما يتطلب درجة من التنسيق بين المجموعاتاعتماد الأنشطة داخل المستشفى على بعضها البعض 
 المتعددة داخل المستشفى؛

ل داخل المستشفى، بحيث لا تحتمل التأخير هي سمت الجزء الأكبر من العم صفة الاستعجالية و الطوارئ 
 و التأجيل؛

   كل المتصلة بالجدولة و التكاليف ا، مما يؤدي إلى العديد من المشسا يوميا24العمل المستمر على مدار  
 و الرقابة؛

، مما يجعل العاملين بالمستشفيات تحت ضغوط مستمرة، الحياة و الموت مع مشكلةلصراع االعمل في ظل  
  .ستشفى ليست مؤسسة خدمية عاديةلذا الم

  
  

II.1..3 الوظائف الأساسية للمستشفيات :  
  
من تنظيم  ءالمنظمة العالمية للمستشفى بأنه جزات المستشفى المقدمة سابقا خاصة تعريف من تعريف انطلاقا   
سية للمستشفى و التي تتركز و على الرغم من أن وظيفة الرعاية الصحية لمرضى هي الوظيفة الأولى و الأساو طبي،  اجتماعي

حولها كافة الأنشطة و المهام التي تقوم ا المستشفى، فهناك وظائف أخرى عديدة و على درجة كبيرة من الأهمية و التي من 
يمكن إيجاز الوظائف شأا تحسين عملية رعاية المرضى و الرفع من مستوى مجهود المستشفى للرقي بصحة المجتمع، و عليه 

   : للمستشفيات في الأساسية
  
سواء من خلال العلاج  ة،يو العلاجة الخدمات التشخيصي 2ايقصد  :العلاجية   الرعاية الصحيةوظيفة  -1

أو من خلال التدخل الجراحي،  الدوائي المباشر أو من خلال خدمات صحية مساندة تحتاج رعاية سريرية داخل المستشفى
والطوارئ و خدمات  الإسعافالعادية والمتخصصة، و خدمات المختبرية ن الفحوصات الخدمات م ذه ما يرتبطبالإضافة إلى 

لوظيفة التي تحضى بالاهتمام اتمثل الخدمة الصحية و العلاجية و مما لا شك فيه أن ، والغذائية الصيدلانيةالتمريض و الخدمات 
  .الأكبر في جميع المستشفيات الخاصة منها والحكومية على السواء

  
أو ما يسمى الخدمات توجيه النظام الصحي في المجتمع المرتبطة بالرعاية  هي 3 : ظيفة الرعاية الصحية الوقائيةو -2

والمجتمع في الأنشطة الصحية على أساس الفهم الواضح لأهم المشكلات  الأفرادع مشاركة يشجالصحية البيئية، حيث يرتبط بت
حملات  و البرامج التثقيفية، مما يتطلب الوقاية منها و يكون هذا ب.. )ية و الأوبئةالأمراض المعد( الصحية التي يعانيها المجتمع

                                                 
  .19-18، ص ص1998الطبعة الأولى، مصر،  و التوزيع، ، ايتراك للنشرتسويق الخدمات الصحيةفوزي مدكور،  1
 .26-25صص ، 2006، مصر، الطبعة الثانية، مكتبة القدس ،اقتصاديات الخدمات الصحية، طلعت الدمرداش إبراهيم 2
 .نفس المرجع و الصفحة سابقا 3

 عموميةالفـصـل الثاني                                   تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و دورها في تحسين الاتصال الداخلي للمستشفيات ال

73  



 

   
 

وفقا  يتم هذا و ...و خدمات مكافحة الحشرات و الحيوانات الحاملة للأمراضعاية الأمومة والطفولة التطعيم و خدمات ر
  .الظروف المحلية لكل دولة أو منظمة تلائمللأولويات و البرامج التي 

  
في العلوم الطبية ضرورة تطوير مهارات و خبرات  ة الحديثةالتقنيات فرض التطورت :التعليم والتدريبوظيفة  -3

تمثل المستشفيات  التعليم و التدريب المستمر، و لكافة العاملين المتخصصين في مختلف مجالات المهن الطبية و الصحية من خلا
ليمية و الجامعية بما تملكه من إمكانيات و تجهيزات، مراكز تدريب عملية بطبيعتها، و على وجه الخصوص المستشفيات التع

الطبية و الهيئات المساعدة  الهيئاتو أجهزة التمريض و الفنيين و الأخصائيين، كما أنه تساهم في تزويد أعضاء  للأطباء
في تشخيص المشاكل الصحية الفردية من ثم تسهيل مهامهم  بالمهارات اللازمة للتفاعل النفسي و الاجتماعي مع المرضى، و

 السابقةو التجارب  تالممارساوعلاجها، وإضافة إلى ما سبق فإن وجود المتخصصين في المجالات المختلفة يسهم في نقل نتائج 
  1 .إلى الخريجين الجدد من الأطباء و الممرضين و تبادل المعلومات معهم وهو الأمر الذي قد يتعذر تحقيقه خارج المستشفيات

  
و تجهيزات  مخابرمن خلال ما تحتويه من  كبير بشكلتسهم المستشفيات : الاجتماعيةالبحوث الطبية و وظيفة  -4

في توفير بيئة مناسبة لإجراء البحوث و الدراسات  بشرية متخصصة مهنياً إطارات و سجلات طبية وحالات مرضى متنوعة و
التشخيص و العلاج والتطور الذاتي لخدمات المستشفى و مهارات الأفراد الطبية و الاجتماعية المتخصصة في مختلف مجالات 

وأساليب العمل، فمن خلال نظم المعلومات الطبية و تنوع حالات المرضى وطرق العلاج يمكن القيام بالبحوث والدراسات 
 العلاقةتحديد  قير المختلفة علاجها أوالأمراض المختلفة و تقييم فعالية العقا المتعلقة بأساليب التشخيص و تحديد معدلات انتشار

طرق فحص أكثر تطورا أو أساليب جديدة لمكافحة ابتكار المختلفة، و  الأمراضبين المتغيرات الاجتماعية و الاقتصادية و 
العدوى أو انتشار المرض و غيرها، و بدون شك فإن إجراء مثل هذه البحوث و الدراسات خارج المستشفيات إن لم يكن 

  2 .ا فمن المؤكد أنه سيكون باهظ التكاليفمتعذر
  
تخصص المستشفيات الكبيرة خاصة العسكرية قسما خاصا لعلاج التشويه و العلاج الطبيعي، : الوظيفة التأهيلية -5

و ذلك لتدريب أصحاب هذه الحالات على مزاولة مهامهم الأصلية، أو تدريبهم على أعمال جديدة تتناسب و حالتهم 
العوامل النفسية و المعنوية التي يعاني منها المريض سواء قبل المرض أو بعده، و أيضا كن أن يمس التأهيل حتى ، و يمالجديدة

  3.العوامل البيئية و الأسرية التي تحيط بالمريض، و ذلك لمساعدة المريض على الشفاء الكامل بأقصى سرعة ممكنة
  
  
  
  
  

                                                 
ماجستير في العلوم الاقتصادية ، )ؤسسة العمومية الاستشفائية بشير بن ناصردراسة حالة الم(أهمية اختيار المسير في  تحقيق أهداف المؤسسة الصحية ، المنعم بن فرحاتعبد  1

 .12-11صص ، 2009، غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكر
 .12، صالمرجع السابق 2
  .44 ، صمرجع سبق ذكرهسيد محمد جاد الرب،  3
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II.1..4  تصنيف المستشفيات:  
  

ار يومع ار الملكية و التبعية الإدارية،يتقسيم المستشفيات على أساس عدة معايير، من أهمها معيمكن تصنيف أو 
الحجم أو الطاقة الاستيعابية للمرضى، بالإضافة  حسب التخصص أو نوع الخدمة التي تقدمها المستشفى، كما يمكن تقسيمها

بالرغم من تعدد الآراء بصدد التقسيمات ، و مة و غيرهاالمعايير الأخرى مثل موقع المستشفى ومتوسط فترة الإقا بعضإلى 
الواردة للمستشفيات، إلا أا تكاد تتفق جميعا في المحتوى العام لأنواع المستشفيات، سواء من حيث تبعيتها أو عدم تبعيتها 

  :إلى المستشفياتيمكن تقسيم عليه  للحكومة أو من حيث كوا مستشفيات عامة أو خاصة، و
  

  التصنيف على أساس الملكية و التبعية الإدارية: أولا 
  :  ف المستشفيات وفقا لمعيار التبعية الإدارية إلى مجموعتين هماتصن    

A. المستشفيات الحكومية.  
B. المستشفيات الخاصة.  

  
A. المستشفيات الحكومية : 

  
 هيئات و مؤسسات عامة وفق  تديرها الأجهزة الحكومية المختلفة من وزارات وو لكها تتمالتي المستشفيات ا يقصد

، و يعتبر هذا النوع الأكثر انتشارا في العالم، حيث تعتبر الكثير و إجراءات العمل ذه المستشفياتو لوائح تحكم سير  قوانين
  . من الدول أن من أولى واجباا هو تقديم خدمة صحية للمواطن و غالبا ما تكون مجانا أو بمبالغ زهيدة

  
  1 : الحكومية عدة أشكال من أهمها ما يلي وتأخذ المستشفيات

  
  مملوكة للدولة كوا  تتمثل فيذه  المستشفيات لهفإن أهم الخصائص المميزة : المستشفيات الحكومية العامة   -1
ائح أو المؤسسات الرسمية التي تقوم على توفير متطلباا ورعاية شؤوا و تنظيم العمل ا وفق نظم و لو تالهيئاأو إحدى 

حكومية محددة، كما يفترض في هذا النوع من  المستشفيات تقديم خدماا لجميع فئات المواطنين بالمجان أو مقابل رسوم رمزية 
كما . حيث أن الهدف من إنشائها هو تقديم خدمة اجتماعية عامة لجميع أفراد المجتمع تحددها اللوائح المنظمة لهذه المستشفيات،

بأا تضم بداخلها مختلف التخصصات و الأقسام العلاجية اللازمة لتشخيص و معالجة الحالات المرضية  تتميز هذه المستشفيات
  .غالبا تتبع وزارات الصحة المختلفة، و

  
المستشفيات المستشفيات بجميع خصائص هذا النوع من  يتسم :المستشفيات  الحكومية الخاصة بفئات معينة   -2

من حيث التبعية أي قد تلف يخية و العلاجية التي تقدمها، ولكنه يصشختلكية وتنوع الخدمات الالحكومية العامة من حيث الم
 ،أسرهمفي تقديم خدماا على العاملين في هذه الجهات و  تقتصر تبع وزارة محددة أو هيئة عامة أو مصلحة حكومية بذاا وي

                                                 
 .6، صمرجع سبق ذكرهعامنة، عبد العزيز المخيمر و محمد الط 1
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    ة و مستشفيات الشرطة و  المستشفيات التابعة لشركات المستشفيات العسكريهي ومن أمثلة هذا النوع من  المستشفيات 
  .و مؤسسات القطاع العام

  
تتشابه هذه  المستشفيات مع باقي أنواع المستشفيات الحكومية حيث  و : المستشفيات الحكومية التخصصية  -3

الات لحعالجة الم تشخيص ولاتخصص قي من حيث الملكيتها للدولة أو بعض الهيئات والمؤسسات الرسمية، ولكنها تختلف 
  .من أمثلتها مستشفيات الأطفال و الصدر و العيون و السرطان و غيرها من الحالات المرضية مرضية معينة، و

  
تمثل هذه الوحدات العلاجية أو المستوصفات مستشفيات صغيرة  و : الوحدات العلاجية أو المستوصفات-4

شر في تتن و و لا تحتوي على غرف أو أسرة لإيواء المرضى، بالمستشفيات العامة،قارناها محدودة الإمكانيات إذا ما  الحجم،
       وغالبا  نسبيا،مقابل رسوم محدودو  و دف إلى خدمة المواطنين التابعين لها بالمجان أو ،لقرى و المناطق الريفية المختلفةا

  .الحكومية العامة أو التخصصية إلى المستشفياتحالته ما تقتصر الخدمة فيها على الكشف الطبي ووصف العلاج للمريض أو إ
  
حيث من و هي مستشفيات حكومية من حيث الملكية ولكنها تختلف  : المستشفيات الجامعية و التعليمية -5

تلف و في معظم الأحيان يخ في المناطق التي توجد ا، التبعية الإدارية، حيث تتبع هذه  المستشفيات  الجامعات أو كليات الطب
     نمط إدارا عن  المستشفيات العامة حيث غالبا يشكل لها مجلس إدارة من أعضاء هيئة التدريس بكليات الطب و الصيدلة 

لها بعض النظم و اللوائح الداخلية الخاصة ا حيث تعتبر ضمن منشآت الجامعة  عقد توض و بعض الشخصيات العامة، كما
د تحتوي على بعض الأقسام قالتخصصية، كما أا  العامة و المستشفيات فيات نفس خدماتتقدم هذه  المستش و التابعة لها،

رسي العلوم او غيرها من الأقسام التي يمكن من خلالها ممارسة التدريب العملي لد المخابرو  التعليمية مثل المشرحة و المعامل
  1 .ضاء هيئة التدريسالطبية على الحالات و الأمراض و الإصابات التي يقوم بعلاجها أع

  
B. المستشفيات الخاصة : 

  
مملوكة لأفراد أو هيئات أو جمعيات دينية أو خيرية  االخاصة عن المستشفيات الحكومية في كو تختلف المستشفيات   
 وتتم إدارا وفقا لنمط الإدارة في القطاع الخاص و في حدود الإطار العام المنظم للقطاع الصحي في خاصة،أو شركات 

الحكومية،    تو هذا النوع من المستشفيات بشكل عام يتقاض أجورا لقاء تقديمه للخدمات الصحية عكس المستشفيا ،الدولة
  2 :التالية الأشكال الخاصة شكلا أو أكثر من  تأخذ المستشفياتيمكن أن  و

  
ن الأطباء، وتقدم يملكها و يديرها أصحاا م خاصةهي مستشفيات  و : مستشفيات بأسماء أصحاا -1   

عليها حسب الخدمة المطلوبة للمريض، ويعتمد  الاتفاقمقابل أتعاب أو أجور يتم تحديدها و  أصحاا تخصصخدماا في مجال 
  .عة أصحاا وجودة الرعاية و الخدمة التي تقدمها للمرضىسم مهارة و و  هذا النوع من  المستشفيات على خبرة

  

                                                 
 .8، صمرجع سبق ذكره، المنعم بن فرحاتعبد  1
 .6، صمرجع سبق ذكرهعبد العزيز المخيمر و محمد الطعامنة،  2
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غير  مدنيةعادة ما يتم إنشاء هذه  المستشفيات بواسطة جمعيات  : ات غير حكوميةمستشفيات الجمعي  -2    
الهدايا، و تقدم هذه المستشفيات خدماا  وحكومية مثل الجمعيات الدينية و الجمعيات الخيرية من خلال التبرعات و الهيئات 

      هذه المستشفيات  قات المتعلقة بتطوير خدماتتستخدم في تغطية النفللمختلف فئات المواطنين مقابل رسوم محدودة نسبيا 
س بالمجان، وتتم إدارا من خلال مجلس إدارة يلكن العلاج فيها ل و فهذه  المستشفيات لا تسعى إلى الربح، عليهو تشغيلها، و 

الحكومية شكل غير  المدنية يضع النظم والقواعد المنظمة لمختلف مجالات العمل ا، و قد تأخذ مستشفيات الجمعيات
  .المستشفى التخصصي من حيث الخدمات التشخيصية أو العلاجية التي تقدمها أوالمستشفى العام 

  
شركات خاصة دف تحقيق  ويديرها أفراد أو يمتلكهاهي المستشفيات التي  و : مستشفيات استثمارية -3    

ستشفيات خدمات متخصصة في مجالات طبية محددة، وقد أرباح من الخدمات الطبية التي تقدمها للجمهور، وقد تقدم هذه الم
   يتسع نشاطها ليشمل مختلف المجالات الطبية والحالات المرضية المتنوعة أو معضمها طبقا لحجم المستشفى ونوعية التجهيزات 

د يشارك فيها ق و ولية محددة،ؤو التخصصات التي يحتويها، وغالبا ما تأخذ هذه الشركات شكل شركات مساهمة أو ذات مس
  .إلى جنب مع غيرهم من المساهمين الذين لا صلة لهم بمهنة الطب كمستثمرين عاديين جنباً يةبعض الأطباء بحصص تأسيس

  
  التصنيف على أساس التخصص و نوع الخدمة: ثانيا 

  
دمة إلى يمكن تصنيف المستشفيات الحكومية والخاصة على السواء وفقا لمعاير التخصص و نوع الخدمة المق   
  1 :مجموعتين هما

A. مستشفيات عامة.  
B.  متخصصةمستشفيات. 

  
 متعددة التخصصات، و هي الخاصة وأالعامة الحكومية منها  سواء المستشفياتفي تتمثل  و: ة عاممستشفيات  -1

     هيزات إمكانيات و تج توافر، أي التي تقدم خدمات صحية متنوعة، كما تتميز في الغالب بكبر الحجم و )نشاطات مركبة(
  .متخصصة لتشخيص ومعالجة مختلف الحالات المرضية بشريةإطارات و 

  
الطبية المتخصصة الحكومية أو الخاصة استجابة  قد بدأ ظهور المستشفيات و المراكز و:  مستشفيات تخصصية -2

       مليات الجراحية المعقدة للتوجيهات العملية و التقنية نحو التخصص في معالجة بعض الحالات المرضية أو إجراء بعض الع
و نتيجة الميل إلى التخصص في المجالات الطبية ظهرت العديد من   أو توجيه عناية خاصة لبعض الحالات أو الأمراض،

 الأمراض و والحميات، الأمراض الباطنة، و نذكر منها على سبيل المثال مستشفيات أمراض القلب، و المستشفيات المتخصصة،
   غيرها من  المستشفيات التي تعمل في فرع العلاج الطبيعي، و العيون و و الأطفال و العظام، النساء و الولادة، وو  ،العصبية

  .أو أكثر من التخصصات الطبية

                                                 
 .10-9صص ، مرجع سبق ذكره، المنعم بن فرحاتعبد  1
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II.1..5 المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية   
  

ء المؤسسات العمومية كيفية إنشا 2007ماي  19المؤرخ في  140-07لقد حدد المرسوم التنفيذي رقم 

حيث ألغى المرسوم التنفيذي الذي قبله رقم  1الاستشفائية و المؤسسات العمومية للصحة الجوارية و كيفية تنظيمها و سيرها،
و الذي كان يحدد كيفية و قواعد إنشاء القطاعات الصحية و تنظيمها و سيرها، فجاء الشق المتعلق بالمؤسسات   97-466

ائية من هذا المرسوم ليعطي الصورة التي تكون عليها المستشفيات العمومية الجزائرية و مجمل  المهام الموكلة العمومية الاستشف
إليها، بالإضافة إلى كيفية تشكيل المجلس الذي يحكمها و من هم أعضاؤه، و كيفية تنصيب المدير الذي يحكمها و المهام التي 

لهذه المؤسسات، كما تم إتباع هذا المرسوم بملحقين لتحديد قائمة المؤسسات تكون على عاتقه، ثم تطرق للأحكام المالية 
  .الاستشفائية العمومية و مؤسسات الصحة الجوارية على مستوى الوطن

  
 ذات عمومية مؤسسةعلى أا  الاستشفائية العمومية المؤسسةعرفت المادة الثانية و الثالثة من المرسوم الذكور أعلاه 

 هيكل منالولاية التابعة لها، و هي مكونة  والي وصاية تحت توضع و، المالي الاستقلال و المعنوية بالشخصية تعتتم إداري طابع
  .مجموعة بلديات أو واحدة بلدية سكان تغطي الطبي التأهيل إعادة و الاستشفاء و العلاج و للتشخيص

 
 بصفة التكفلو هي  العمومية الاستشفائية ةلمؤسسالموكلة ل هامكما حددت المادة الرابعة من المرسوم نفسه الم

  : الآتية المهام صوصلخا تتولى على الإطار هذا في للسكان، و الصحية بالحاجات تسلسلةم و  متكاملة
   

  الاستشفائي؛ و الطبي التأهيل إعادة و التشخيص الشفائي و العلاج توزيع برمجة و تنظيم ضمان .1
  للصحة؛ الوطنية البرامج تطبيق .2
  الاجتماعية؛ الآفات و الأضرار مكافحة والنظافة  و الصحة ظحف ضمان .3
  .معارفهم تجديد و مصالح الصحة مستخدمي مستوى تحسين ضمان .4

 
 التكوين و الطبي شبه و الطبي للتكوينكميدان  العمومية الاستشفائية استخدام المؤسسةكما أوضح المرسوم إمكانية 

  .التكوين مؤسسات مع تبرم أساس اتفاقيات على الاستشفائي التسيير في

                                                 
 .22-10ص ص .2007ماي19، المؤرخ في 33، العدد140 -07الجريدة الرسمية، المرسوم التنفيذي رقم 1
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II..2  الاتصال الداخلي بالمستشفياتماهية :  
  

فصنع القرار يعتمد على معلومات دقيقة وكاملة  ،الحياة في عمليات وفعاليات أي تنظيم عصبيعتبر تدفق المعلومات 
و بالتأكيد فان هذا ينطبق على  ؛اتدائما احد المشاكل الأكثر تعقيدا التي تواجه التنظيم و هذا المناسب،ومتوفرة في الوقت 

كأي تنظيم آخر، فتوصيل المعلومات هو الجوهر و الأساس في كل  -الصحية اتالمنظمباعتبارها من أهم -المستشفيات 
فإن عملية  عليهو  ،التنظيمات وبدون مشاركة المعلومات لا يمكن للتنظيم أن يتشكل ولا يستطيع التنظيم أن يعيش طويلا

النجاح الذي ستوى فرض مشكلة كبيرة ومعقدة لإدارة المنظمة الصحية و التي ترتبط فعاليتها بشكل مباشرة بمالاتصالات ت
  .تستطيع به الإدارة إجراء الاتصال

  
    تتم بصورة عشوائية، و ليس من المتوقع أن تكون عملية بسيطة و ميسرة،  لا نو عملية الاتصال هذه، يفترض أ

واسعة النطاق و مركبة ومتداخلة، و لذلك يجب أن تتم وفق أسس و قواعد و أنظمة و مبادئ  ومنظمة  و إنما هي عملية
  . محددة، كما أا تحتاج إلى أنظمة و سياسات و أدوات و مهارات متنوعة

  

II..1.2 الاتصال التنظيمي :  
  

 يعمل على تحقيق فيمعرإطار تنتهز سياسات اتصال داخلية و خارجية متكاملة ضمن يتوجب على أي مؤسسة أن 
فيما بينها داخليا و فيما بينها و العالم الخارجي بما يحقق لبلوغ مجموعة الأهداف المسطرة و غاياا من قِبل المؤسسة،    قالتنسي

  .و عليه لابد أن تولي أهمية بالغة للاتصال التنظيمي الخاص ا
  

ت و بين بعضها البعض فبحسب تصورات كل من هو ذلك الاتصال الذي يتم في المنظما 1و الاتصال التنظيمي
يعد الاتصال التنظيمي بمثابة ترحيل واستقبال المعلومات ضمن تنظيم معقد، ) Sanborn( و سانبورن) Redding( ريدينغ

فإما يعتبران أن الاتصال التنظيمي لا يتجاوز تدفق المعلومات وتبادلها و ترحيلا للمعنى  Kahnو كاهن  Katzأما كاتز 
  :اق التنظيم أي يمكنه القول بأن ضمن نط

 .الاتصال التنظيمي يحدث في نطاق مفتوح يؤثر ويتأثر بالبيئة المحيطة به  •
 .الاتصال التنظيمي يتعلق بالوسائل وتدفقها وأهدافها واتجاهاا ومشاعر الأفراد وعلاقام داخل التنظيم •

  
واجهي، الهواتف، البرقيات والتلكس الاتصال الم : أما الوسائل التي تستخدمها المؤسسات و المنظمات فهي

  2....الإشاعة وسائل الاتصال الجماهيري، و كس، الرسائل والانترنت والبريد الالكتروني،اوالف
  

                                                 
 .91، ص مرجع سبق ذكره، الاتصالات الدولية و نظم المعلوماتمحمد الصيرفي و عبد الغني حامد،  1
 .92 ص، مرجع سبق ذكره، الاتصالات و العلاقات العامةربحي مصطفى عليان و عدنان محمود الطوباسي،  2

 عموميةالفـصـل الثاني                                   تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و دورها في تحسين الاتصال الداخلي للمستشفيات ال

79  



 

   
 

و الاتصال التنظيمي معني أساساً بالاتصال الداخلي للمؤسسات من خلال نشر المعلومات بين أفراد المؤسسة 
  1.وجماهيرها

  
      مدى تأثير جودة الاتصال على جودة الحياة، بمعرفة  الوظيفية والمهنية الحياةفي  التنظيمي همية الاتصالأتزداد  و

  2:على الحقائق التالية نالاشك أن هذا الإدراك بأهمية وعمق تأثير الاتصال يكتمل عند اطلاعو 
  
     عملية الاتصال سواء أثناء المقابلات الصورة الذهنية التي يكوا الموظفون عن رؤساءهم تتكون من خلال  - 1

   ؛مرؤوسيهم إلىالتي يصدرها المدراء  و غيرها أو اللقاءات الدورية أو العرضية تالاجتماعا أو
     الاتصال هو العملية الرئيسية التي من خلالها يمارس المدير مهامه في مجالات التخطيط و التنظيم و الإشراف  - 2

في  و المتابعة و الرقابة و التقويم، و ما لم يكن المدير لديه مهارات الاتصال الجيد تزداد احتمالات فشلهو التوجيه و التحفيز 
  ؛العمل الإداري و القيادي

          مدير، سواء في بناء و تنمية العلاقات مع رؤساءه و زملائه أي غالبية الصعوبات و المشكلات التي تواجه  - 3
لك بضعف قدرته ذا ارتباطإلى نقص مهاراته في عملية الاتصال أو  عادة ارسته للمهام الإدارية ترجعو مرؤوسيه، و سواء في مم

     لوسيلة و توقيت الاتصال م، أو لاتصاله م في ظروف  اختيارهعلى توصيل المعاني التي يريد أن ينقلها إلى الآخرين، أو لسوء 
  .و مواقف غير مناسبة لذلك

  
أن جودة الحياة العامة و الوظيفية تتحدد بدرجة أساسية بجودة الاتصال و خلاصة القول "

كما أن كفاءة و فعالية ممارسة الإدارة تتوقف بدرجة كبيرة على مهارات المدير في عملية الاتصال، 
ترتبط بغياب أو ضعف  -من وجهة نظرنا  -و لذلك فإن معظم حالات التعثر أو الفشل الإداري 

  3. "دى المديرمهارات الاتصال ل
  

كما تجدر الإشارة إلى أن الاتصال التنظيمي يمكن أن يكون اتصال رسمي أو اتصال غير رسمي حسب معيار رسمية 
الاتصال، كما يمكن الاتصال أن يكون اتصال داخلي أو اتصال خارجي حسب الحدود التي يتم فيها الاتصال مقارنة        

رين السابقين يمكن أن نلخص الاتصالات التنظيمية في أربعة أنواع كما هي موضحة      مع المنظمة، ومن خلال تقاطع المعيا
  : في الشكل الموالي

                                                 
  .103، ص  2011للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،أسامة دار ، الطبعة الأولى، نظريات الاتصالبسام عبد الرحمان المشاقبة،  1
، الإسكندرية، الدار الجامعية، مدخل استراتيجي سلوكي لجودة العلاقات في الحياة و الأعمال:  الاتصال الفعالبكر و عبد االله عبد الرحمن البريدي، مصطفى محمود أبو  2

 .32 ، ص2007/2008
 .33 ، صمرجع سبق ذكرهحمن البريدي، مصطفى محمود أبو بكر و عبد االله عبد الر 3
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بالنسبة  .وخاصة في إدارة المؤسسات و المنظمات المختلفة، إلى اتصال رسمي واتصال غير رسمي ،يصنف الاتصال
يمكن و قواعد رسمية محددة ومعروفة في سسة هي التي تحدده وتضع خطوطه وقنواته و مضمونه للاتصال الرسمي فإن إدارة المؤ

    أما الاتصال غير الرسمي  فيتم تلقائيا . أو من أسفل إلى أعلى أو بشكل أفقي أن يسير الاتصال الرسمي من أعلى إلى أسفل،
      واعد و إجراءات و قوانين إدارية مثبتة ومكتوبة و رسمية ما بين الجماعات سواء داخل التنظيم أو خارجه و هو لا يخضع لق

كما يتم بين مستويات إدارية مختلفة متخطيا خطوط السلطة الرسمية ولا يتم  ،متفق عليها كما هو الحال في الاتصال الرسمي و
        ة واللقاءات والحفلات التنظيم من خلال الاتصالات الشخصي ىبل  قد  يتعد الاتصال غير الرسمي داخل التنظيم فقط،
عدم السماح له بالتأثير سلبا  و ويجب على الإدارة استغلال الاتصال غير الرسمي إيجابيا ؛و الرحلات و الاجتماعات غير الرسمية

  .على التنظيم من خلال التشويش بأشكاله المختلفة كالإشاعات الكاذبة و غيرها
  

و هو  Communication External الاتصال الخارجيالاتصالات نوعان من  كما يصنف الاتصال أيضا، إلى
و يشمل الاتصالات .1"دراسة و تطبيق مجموع المؤشرات و الوسائل التي بواسطتها تنظم المؤسسة اتصالها مع محيطها"عبارة عن 

علاقة، والوزراء والأجهزة مات والمؤسسات و الدوائر ذات الاف الأخرى خارج المنظمة مثل المنظالجارية بين المدراء و الأطر
كما تلعب . الحكومية وغيرها وتسهم الاتصالات الخارجية في زيادة فاعلية وكفاءة الأداء الإداري والاستثمار الأفضل للموارد

هو (أما الاتصال الداخلي فهو الاتصال الذي يتم داخل المؤسسة  2.دورا مهما في الإعلام والتسويق والتعاون وتبادل الخبرات
  ).ور هذا البحث و سيتم تناوله بشيء من التفصيل في العنوان اللاحقمح

  
                                                 

 .29 ، ص2003، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر و التوزيع، القاهرة، )علاقات مع الصحافة- علاقات عامة-إشهار(اتصال المؤسسة فضيل دليو،  1
 .103 ، ص ذكرهمرجع سبق  الاتصالات و العلاقات العامةربحي مصطفى عليان و عدنان محمود الطوباسي،  2

 غير رسمي رسمي
الاتصالعة طبي

 محيط  المؤسسة

 داخلي

 خارجي

 مستنبط من عدة مراجع  : المصدر

 الاتصال الداخلي و الخارجي في المؤسسة:  II.1الشكل رقم 

 رسمي  غ داخلياتصال  رسمي  داخلي اتصال

 رسمي اتصال خارجي  رسمي  اتصال خارجي غ
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II..2.2 الداخلي و مهامه  الالاتصـ:  
  
II..1.2.2  الداخلي  الالاتصـمفهوم:  
  

ظهور أدت إلى عديدة أسباب  الواقعفي ا أن هناك المؤسسات، يبدوبميدان الاتصالات عند البحث و التعمق في 
بين مختلف الجهات  تحدث يمكن للمرء أن يلاحظ مجموعة متنوعة من التبادلاتو  ،ماخلية في مؤسسة أنشطة الاتصالات الدا

        و الاستعلام، علام ، أو الإ)و غيرها تقارير( والاستجابة) و غيرها أوامر( من أجل الفعلالفاعلة، حيث يمكن التواصل 
 .، أو لمجرد متعة التواصل مع الغير)فعل سابق شرح(لإعادة بناء الثقة  ، أو)إنجازهعمل يراد  تبريرل(قناع أو التدريب، أو الإ

 
التجمع لتحقيق ما لا يستطيع فرد واحد أن ينجزه، يظهر من الوهلة مؤسسة و هو انطلاقا من المبدأ البسيط لأي و 

الذي و دف العام للمنظمة، احترام الهو حول كيفية ضمان عدة الأولى أن هذا يتماشى مع تقسيم العمل الذي يثير تساؤلات 
الجواب هو بالطبع  سيكون، فإذا كانت الهياكل غير مركزية خاصةالمشاركين فيه، ينبغي فهمه و تحقيقه رغم تقسيم المهام بين 

 .الاتصالات الداخلية
  

   ،ارجيةو هذا ما يفرقها بوضوح عن الاتصالات الخ المؤسسة، لا يتم التواصل عبر الاتصالات الداخلية إلا داخلو 
و مهمتها هي التغلب  ،ترتبط الاتصالات الداخلية مع وظيفة التنظيم ارتباطا وثيقا قد يصل إلى حد التبعية، لأا في خدمتهاو 

 1.تبادل اللازمة للسير الحسن، على حد سواءلوسائل ل المؤسسةعلى الانقسامات الناتجة عن هيكلة و توطين الأنشطة و منح 
  

مجموعة من المبادئ المتعلقة بالسياسات والممارسات التي تجعل معنى "يمكن أن تعرف بأا  2الاتصالات الداخلية
  ."لتعزيز التلاحم وتشجيع الجميع على التواصل بشكل أكثر فعالية و لتعزيز العمل المشترك وإعطاء الروحلتعزيز الملكية، 

  :من هذا التعريف، يترتب ثلاث ملاحظات 
 

في وثائق المؤسسة، ولكن يجب أن يتحقق هذا ناجحة، لا يكفي أن يظهر في المؤسسة خلية لاتصالات داا لتكون --
 ؛لهذا الغرض الحقيقي واستخدام الأدوات المناسبة خلال التفاعلمن 

 ؛المؤسسةخدمة من أجل التنظيم داخل الفرد والجماعة تم بالاتصالات الداخلية  --
 .بالمؤسسة ماعيةالهدف هو تطوير الفعالية الفردية والج --
  

من مفهوم  انطلاقالاتصال الداخلي و لتعريفا مفصلا ) Losada Vazquez" (لوصادا فاسكس"و من جهته يقترح 
 مجموع العلاقات الشاملة لكل المجالات التفاعل التنظيمي و التي تتم في شكل تعبير رسمي "  حيث وصفه بأنهالاتصال الشامل 

كل الوسائل التي بحوزا بغية تسهيل عملها  بإدماج، و ذلك -قائمة بعمليات الاتصال بصفتها ال -و مقصود للمؤسسة 

                                                 
1 CHERGUI Hali Fouad, LA COMMUNICATION INTERNE : OUTIL DE GRH, Cas de Poste MAROC 
Direction Regionale de FES, Memoire Mastere en Gestion des Ressources Humaines, ISCAE, AVRIL 2007,P12. 
2 CHERGUI Hali Fouad, Op.cit., P11. 
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نتظاراا و أهدافها و أحاسيس امعينة تنتج عن نشر شخصية محددة تنسجم مع واقعها و  شاملةالداخلي و تيسير تكوين صورة 
   1".أعضاءها و طلبات محيطها 

  
الاتصال الإنساني المنطوق و المكتوب الذي يتم داخل المؤسسة على " بأنه عبارة عن  عرف الاتصال الداخليو 

و كما هو معروف، " بين الموظفين الاجتماعيةالعلاقات  تقويةالمستوى الفردي و الجماعي و يسهم في تطوير أساليب العمل و 
المذكرات المصلحية، (الوثائق المكتوبة : ةو من أهم وسائله التقليدي.  أو غير رسمي) هابطا، صاعدا، أفقيا(فهو إما اتصالا رسميا 

المعاصرة  هالمباشرة الدورية و الطارئة و أما وسائل الاجتماعات ،) ..التعليمات الإدارية، لوحة الإعلانات، جريدة المؤسسة
... بعد بالهاتف، الاجتماعات بالحاسوب، المحاضرة عن  الاجتماعات التلكس،مثل أساسا في الهاتف، التلكس، الفاكس، تفت

  2.العالمية الانترنتو  Extranet، و الإكسترانت Intranet الانترانت
  

و هذا  النوع من الاتصالات يتمثل في الاتصالات المهيكلة داخل المنظمة و التي تعود بشكل مباشر إلى تحقيق أهداف 
فرد أو (ومة و واضحة بين المرسل على أنه تبادل المعلومات بصورة مفه الداخلي أيضا يمكن تعريف الاتصالو  3.المنظمة
إلى إحداث تغيير أو تعديل أو تأثير في نشاط معين بحيث  الداخلية و دف عملية الاتصال) فرد أو جماعة(و المستقبل ) جماعة
  4.معين توجيهه نحو تحقيق هدفيتم 

  
و غالبا ما ي أو غير الرسمي، سواء الرسم غاية في الأهمية،و عليه نستنتج من هذه التعاريف بأن الاتصال الداخلي 

هذه الرؤية الداخلية للاتصالات مهمة و و المديرين المؤسسة فيما بينهم و فيما بينهم حلقة الوصل بين العاملين في يكون 
       و ذلك لضمان مباركة العاملين إلى إرضائهم، المؤسسةمن أصحاب المصلحة التي تسعى  ءلعاملون هم جزأن اخصوصا 
المؤسسة رسالة و رؤية للمؤسسة بما يخدم و بالتالي تحقيق أو ضمان ولائهم  المؤسسةهمهم و لإدراكهم لرسالة و تعزيز ف

  .حاضرا و مستقبلا
 
II..2.2.2  الداخلي  الالاتصـمهام:  
  

 5:و هكذا، يمكن جمع مهام الاتصالات الداخلية في المحاور التالية
 
 الإعلام  و التفسير؛--

 فيز؛التوحيد و التح  --
  .تنشيط الحياة التنظيمية --
  

                                                 
 .30 ، صسبق ذكرهمرجع ، )علاقات مع الصحافة- علاقات عامة-إشهار(اتصال المؤسسة فضيل دليو،  1
 .29-28 صص ، المرجع السابق 2
  .22، ص 2007ن، رد، الطبعة الأولى، دار حامد، عمان، الأأسس و مفاهيم و مراسلات: الاتصالات الإداريةصباح حميد علي و غازي فرحان أبو زيتون،  3
 .156، ص 2009، الطبعة الأولى، دار الفكر، عمان، )منظور شامل(راكز الصحية الحديثة إدارة المستشفيات و المصلاح محمود ذياب،  4

5 CHERGUI Hali Fouad, Op.cit., PP12-13. 
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.1.2.2.2.II  الإعلام و التفسير:  
 

إلا أن  للاتصال الداخلي دورا كبيرا يؤديه خصوصا في إعلام الجمهور الداخلي الداخلي الاتصال تعدد مفاهيم رغم 
مرفقة  تكون هذه المعلومات م،التقييطرق و أوامر العمل و نظم المكافآت و  للمؤسسةحول الرؤيا و الرهانات الإستراتيجية 

أولا ) المؤسسة(لمعلومات الملائمة والمفيدة للتموقع في النظام اتمثل استجابة لاحتياجات الموظفين من  مع التفسيرات الضرورية
 .علم أن جهوده تتوافق مع الهدف العام للنظامو يولكي يعطي المرء معنى لأفعاله 

 
.2.2.2.2.II و التحفيز  التوحيد: 

 
ن يؤخذ في عين الاعتبار نفسيا و مهنيا، ، نجد أن الجميع يريد أعلى حدا فردلدى كل لتحفيز اذا نظرنا إلى جانب إ

هذا المنطق يكمن التحدي الذي يواجه الاتصالات الداخلية التي يجب أن تسعى إلى تعزيز الحوار بالسماح للجميع بالتعبير  في
 .التالي تغيير العادات ومحاربة مقاومة التغييروالخلق والتواصل، وب و التخيلعن أنفسهم 
 

أبعادهم بعين الاعتبار خذ استباقا و الأتحفيزهم من خلال كما تسمح الاتصالات الداخلية أيضا بتوحيد كل العمال، 
 .المؤسسةرؤى و رسالة مشروع حول و الالتفاف تعاوم  للرفع منالإنسانية 

 
.3.2.2.2.II تنشيط الحياة التنظيمية : 

 
تخلق الاتصالات الداخلية حركة عن بحيث ، لتكوين فسيفساء إبداعية من خلال ربط الفرد مع الجماعة و مع التنظيم

لمعلومات وتوسيع التبادل في كل يوم بين مختلف العناصر الفاعلة في المنظمات مما يتيح تفادي ظاهرة لطريق توليد تدفقات 
 .ى الإنتاجية الشخصية والجماعيةالروتين والركود التي لها تأثير سلبي عل

  
II..3.2  الاتصال الداخلي بالمستشفيات أهداف:  

  

  1 :الداخلي إلى مجموعة من الأهداف أهمها و في المستشفى دف عملية الاتصال
  

  ؛إبقاء العاملين في المستشفى على معرفة بالوضع و الظروف الحالية و المستقبلية للمستشفى .1
ات و الإستراتيجيات و الأساليب المرتبطة بالعمل في المستشفى و كذلك تعريفهم بأهداف تعريف العاملين بالسياس .2

  ؛المستشفى و ما يطرأ عليها من تعديل أو تغيير
    التواصل بين الإدارة و العاملين في مختلف الجوانب الفنية و الإدارية، و تطوير فهم و معرفة العاملين في المستشفى  .3

  ؛و التعليمات الصادرة عن إدارة المستشفىو المهام  الواجباتو 
  ؛تقديم المعرفة الجديدة في كافة المجالات الطبية و التمريضية و الطبية المساندة .4

                                                 
 .156، ص رهمرجع سبق ذكصلاح محمود ذياب،  1
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نقل وجهات النظر بين مختلف الأقسام في المستشفى و بين العاملين و كذلك منح العاملين فرصة المشاركة في نقل  .5
  ؛لإدارة المستشفى اقتراحامآراءهم و 

  ؛الأداءأهداف أخرى كالمعرفة و المشاركة الاجتماعية و نقل الشكاوى و تقييم  .6
  .تجنب مختلف جوانب القصور خاصة فيما يتعلق بنقل و تبادل المعلومات و التعليمات .7

  
مجموعة من الظواهر التي من شأا أن تقصر في العمر الافتراضي و محاربة منع  أيضا إلى كما يهدف الاتصال الداخلي

  1 :و نذكر من جملة هذه الظواهر ما يليالاستشفائية للمؤسسة 
  

اتخاذ قرارات متكررة غير فعالة ينتج عنها سوء استخدام للموارد و الإمكانيات و إهدارها و من ثم ديد رسالة  - 1
  ؛المنظمة و أهدافها بما يؤدي إلى إضعاف المنظمة و ديد بقاءها

بدرجة كبيرة من القلق و التوتر و عدم الأمان، و بمستوى عال من الصراع س مناخ عمل غير صحي مليء يتأس - 2
الإنتاجية و الربحية و من ثم ضعف قدرة  و عادة ما يترتب على ذلك تدهور فيو التراع المؤسسي و التنظيمي و الوظيفي، 

  ؛النموالمنظمة على الاستقرار و البقاء و 
من ثم يتعرض بقاء المنظمة  أو المشكلات أو الأزمات و القيودضعف أو جاهزية المنظمة للتعامل مع نقاط ال قلة - 3
للخطر فضلا عن ما تتطلبه من جهد و وقت و مال للتعامل مع هذه المواقف، و يساهم كل ذلك في إضعاف قدرة  واستقرارها

  ؛المنظمة للبقاء و للاستقرار و النمو
وران العمالة، دالمتميزة من العاملين ا ويرتفع معدل  رالعناص و عدم جودة التواصل بين المنظمة وموظفيها - 4

  .المنظمة و بقاءها و نموها استقراروترتفع تكلفة الموارد البشرية، وقد رب الكفاءات المتميزة إلى المنظمات المنافسة بما يهدد 
  

العصبي أو الدورة الدموية  ن الخلل في الجهازمن خلال  كل هذه الأهداف يمكننا أن نستنتج التشبيه الصحيح و هو أ
دد بقاء و كفاءة الأصل  الإصلاح ود المستخدم في التشغيل وسوء أعمال الصيانة وقن يهدد حياته، و أن رداءة الوللإنسا

 .و نموها المستشفىيهدد بقاء الداخلي كذلك لها تبعات خطيرة بحيث فإن الخلل في عملية الاتصال  الاستثماري،
  
  
II..4.2  الداخلي في المستشفى  طرق الاتصالقنوات و:  
  

  طريقة المكتوبة و كذلك الطريقة الشفوية اللفظية عدة أوجه أهمها ال تتمثل فيالداخلي في المستشفى  طرق الاتصال
م طاقالتي يكون متعارف عليها بين الأطباء و  الإيماءاتو الملامح و  الإشاراتأو الطريقة الشفوية غير اللفظية و التي تتضمن 

ت عبر أو المراسلا ةالحاسوبيالتمريض مثلا أو بين الأطباء أنفسهم وكذلك الطريقة الالكترونية سواء من خلال المراسلات 
  .و غيرها )الخلوية(الهواتف النقالة

  

                                                 
 .70-69 صص ، مرجع سبق ذكرهمصطفى محمود أبو بكر و عبد االله عبد الرحمن البريدي،  1
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  -:1و من خلال هذه الطرق فإن الاتصال في المستشفى لا يمكن أن يتعدى ثلاث قنوات هي
  

افة المعلومات من المستويات الإدارية العليا إلى مستويات الإدارية الأدنى كهي نقل  و الاتصال من أعلى إلى أسفل .1
يهدف هذا النوع من الاتصالات إلى نقل الأوامر و التعليمات و التوجيهات و القرارات، و تتم عادة بالعديد من و

      ت و اللقاءات الجماعية، و غالبا ألوفة في الاتصال داخ المستشفى مثل المذكرات و التعاميم و المنشوراالصيغ الم
 . تكون التغذية العكسية في النوع منم الاتصالات منخفضة ما
 

إلى العاملين ) التنفيذية(من العاملين في المستويات الإدارية الدنيا  المعلوماتو هي نقل  من أسفل إلى أعلى لالاتصا .2
المشاكل شرح الطلبات و الاحتياجات و النتائج و الات نقل ه الاتصاتفي المستويات الإدارية الأعلى و يكون طبيعة ه

للإدارة العليا و تعتمد الإدارة العليا على و لنقل الآراء أيضا  الأداءعن ظروف العمل و و الملاحظات و الصعوبات 
الثقة ، كما يتطلب هذا النوع من الاتصالات وجود درجة معينة من لرسم السياسات و اتخاذ القرارات هذه القناة

بين القاعدة و القمة في المستشفى، و تعزز هذه الاتصالات عن طريق سياسة الأبواب المفتوحة من قبل المدير و عن 
 .طريق صناديق الاقتراحات و غيرها

  
وهي عبارة عن تبادل معلومات و استشارات ضمن المستوى الإداري الواحد سواء بين  الاتصال الأفقي أو القطري .3

، أي تتم بين الأفراد و الجماعات في المستويات المتقابلة في المستشفى، و يعزز ت الإدارية العليا و الدنياستوياأعضاء الم
هذا النوع من الاتصالات العلاقات التعاونية بين المستويات الإدارية و الطبية المختلفة خصوصا إذا ما ركز على 

ل من حدة الصراعات و الاحتكاكات و دعم صلات تنسيق العمل و تبادل المعلومات و حل المشكلات و الإقلا
 .التعاون بين العاملين

  
و جميع القنوات المذكورة سلفاً تحقق أغراض عديدة خاصة ا، و يمكن تسليط الضوء على أهم هذه الأغراض في 

  .الجدول الموالي، و تعتبر هذه القائمة ليست شاملة بل يمكن التفكير في أغراض أخرى عديدة
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
 .277ص ، 2010لظاهر، أساسيات إدارة الأعمال و مبادئها، الطبعة الأولى، عالم الكتب الحديث للنشر و التوزيع، اربد، الأردن، نعيم إبراهيم ا 1
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  أغراض قنوات الاتصال:  II.1الجدول رقم 
  الـغـرض  اتجاه الاتصال/مسار

  اتصالات نازلة

  الخ...توضيح رسالة المنظمة و أهدافها و سياساا-
  .اطلاع المرؤوسين على المنظمة و تاريخها و تطورها و مستقبلها -
  .توصيل معلومات عن العمليات اليومية -
  .الإدارة لاتخاذ قراراا المختلفة تفسير الأسباب التي تدعو -
إعطاء الإرشادات و التوجيهات، و التدريب و التحفيز و التقييم و الثناء للمرؤوسين و  -

  .حل مشكلام المتعلقة بالعمل

  اتصالات صاعدة

  .للتعبير عن آراء المرؤوسين و شكواهم و مشكلام-
  .تقديم الاقتراحات لتحسين العمل -
  الخ..أهداف المنظمة و سياسااتأكيد قبول  -
  .اطلاع الإدارة على حاجات المرؤوسين و تطلعام و رغبام -
  .المشاركة في اتخاذ القرار -
  .طلب التوجيه الإرشاد -
  .توجيه الأسئلة والاستفسارات المتعلقة بأساليب العمل و غيرها -

  اتصالات أفقية
  .لتوثيق التعاون بين الوحدات التنظيمية-
  .تحسين نوعية و فعالية القرارات -
  .لتنسيق الأعمال و الأنشطة المختلفة -

  275-274، ص2009حسين حريم، مبادئ الإدارة الحديثة،الطبعة الثانية، دار حامد، عمان، الأردن، : المرجع

  
  1:بأنيمكن القول  و
  
       يعكس النمط الاستبدادي  أسفل،إلى  انتشار وسيادة وشيوع استخدام نظام الاتصال ذو الاتجاه الواحد من أعلى -1

  .في الإدارة
  .أما شيوع النظام ذو الاتجاهين فيعكس النمط الديمقراطي في الإدارة -2
وشيوع استخدام الاتصال الأفقي يعكس النمط التعاوني و التكاملي بين مختلف إدارات و أقسام المستشفى خاصة تلك  -3

  .التي على مستوى تنظيمي واحد
لكن قد يكون  المسيطر،تصال هو السائد أو يمكن الاتصال المتداخل النمط الفوضوي في الإدارة خاصة إذا كان هذا الا و -4

  .الصحيةكوارث لله مبررات خاصة في حالات الأزمات و ا
  

                                                 
 .119-118 صص ، مرجع سبق ذكرهسيد محمد جاد الرب،  1

 الداخلي للمستشفيات العموميةالفـصـل الثاني                                   تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و دورها في تحسين الاتصال 

87  



 

   
 

ستشفى على إدارة المستشفى و من خلال تشكيل لجان خاصة لدراسة فعالية و كفاءة أسلوب الاتصال المتبع في الم و
أن تحدد الأسلوب و الطريقة المناسبة لطبيعة العمل في المستشفى و تتناسب مع المتغيرات الديمغرافية الموجودة وطبيعة 

  و الرقابة و توفر الوقت و الجهد  الضبطأعلى درجة من ) اختبارهاأي التي يتم (و تتحقق هذه الطريقة ، التخصصات المتوفرة
  .حسين مهارة الاتصال للعاملين في المستشفىو عقد الدورات المناسبة لت

  
البيانات و المعلومات بين مختلف المستويات التنظيمية في المنظمات بشكل عام  انسيابعامل الوقت في تبادل و  إن

 في الوقت الحاضر بسبب التقدم الهائل في تالاتصالاوالمستشفى أو المنظمات الصحية بشكل خاص، لم يعد عائقا لفعالية نظم 
في أجهزة و وسائل الاتصالات السلكية و اللاسلكية، حيث أصبحت عملية  و تكنولوجيا المعلومات و تطبيقاا المختلفة،

 المستقبلالاتصال سهلة وسريعة من خلال أجهزة الاتصالات و الحاسب الآلي وشبكة الإنترنت، وأصبح التواصل بين المرسل و 
و أصبحت المنظمات الصحية و المستشفيات ترتبط بشبكات اتصالات ، يتم في نفس اللحظة أوفي الوقت الفعلي

Communication Networks  إلكترونية حديثة تربط بين الأقسام و الإدارات المختلفة في المستشفى، و تتضمن
  .ةبرامج و تطبيقات حديثة مصممة خصيصا لتبادل البيانات و المعلومات الطبية داخل المستشفى بسرعة و دقة عالي

  

.5.2.II  وسائل الاتصال الداخلي:  
  

  تم ممارسة العملية الاتصالية داخل المؤسسة من خلال عدة وسائل و كل مؤسسة تختار الوسيلة التي تفيدها من جهة ت
  .و التي لا تكون مكلفة من جهة أخرى 

 :و تتمثل هذه الوسائل في
 

II..1.5.2 الوسائل الشفوية :  
  

مباشرة أو غير مباشرة، أي عن طريق الكلمة المنطوقة لا المكتوبة حيث يتم فيه استخدام ويتم هذا الاتصال بطريقة 
وسائل بسيطة، و يعتبر هذا الأسلوب سهل و أكثر إقناعا مقارنة مع الأسلوب الكتابي، إلا أنه ما يعيبه هو تعرض بعض 

  .م أو عدم التعبير الجيد عن الحالةالمعلومات المتبادلة بين أطراف الاتصال إلى نوع من التحريف أو سوء الفه
  1:و يتحقق هذا النوع من خلال بعض الصورة التالية

  
تصدر التعليمات و الأوامر من الرئيس إلى مرؤوسيه في شكل أوامر و ذلك لممارسة :  التعليمات و الأوامر ---1

أثر بنوع التنظيم المتبع حسب المدرسة عملية الاتصال في مختلف المؤسسات لتأدية عمل ما، فأي صورة من صور الاتصال تت
  .التي ينتمي إليها المدير  أهي مدرسة تقليدية أم هي مدرسة ذات نظرة علمية للإدارة

  

                                                 
 .50-49ص ص ، 2007يع، القاهرة، ، دار النهضة العربية للطباعة و النشر و التوزنشأة وسائل الاتصال و تطورهامحمد علي القوزي،  1
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     قد يتعرض العمل لمشاكل تحول دون تأديته في المؤسسة و ربما تكون هذه المشاكل مادية :  الاستشارة ---2
حل هذه المشاكل عن طريق بعض الأخصائيين من ذوي الخبرة في حل هذه الأنواع  أو اجتماعية أو فنية و يجب على المؤسسة

و من ثم على المسؤولين إحضار استشاري من داخل أو من خارج المؤسسة و يقوم الاستشاري بمعرفة المشكل و جميع 
يجب أن تقابل هذه الأخيرة و ذلك بإصدار توصيات و " الذي حدث له مشكل" المعلومات حوله ثم توجيه العامل أو المسؤول 

  .بالإصغاء الفعال
  
نقصد بالمقابلة الرسمية التي يتم من خلالها تخفيض الضغوطات النفسية في العمل و تبادل :  المقابلات ---3

ة قد تكون التحي مثلا المعلومات وجها لوجه و يجب الأخذ بعين الاعتبار تعاليم الوجه قصد الفهم الجيد، ففي المحيط الأمريكي
  .أحيانا معناها العقاب و قد توحي تعبيرات الوجه عن الوعيد

  
هي إحدى وسائل الاتصال الشفهي و هي عبارة عن مواعيد دورية يلتقي فيها :  الاجتماعات و المؤتمرات ---4
تي قامت داخل دلون الأفكار و الآراء و المعلومات و فيها يناقش التقرير السنوي الذي يعبر عن المنجزات الاالأفراد و يتب

و تعتبر الاجتماعات إحدى صور الاتصال الديمقراطية  ،المؤسسة في ضوء الخطة الموضوعة و كذلك علاج المشكلات المختلفة
  .حيث يتاح للجميع فرصة المشاركة و التعبير عما يجول بداخلهم

  
لية الاتصال، و يفتقر الهاتف من يعتبر قناة اتصال غير مباشر بين المرسل و المستقبل عند مزاولة عم: الهاتف ---5

  .حيث الفعالية إلى عدم مشاهدة طرفي الاتصال عند إجراء المكالمة الهاتفية حيث تساعد تعابير الوجه على تفهم أكثر للرسالة
  

II..2.5.2 الوسائل المكتوبة  
  

يكون ذو اتجاه  تشمل مجموعة من الوسائل لكل واحدة من هذه الوسائل وظائف مختلفة على الأخرى، فمنها ما
أهم تتمثل اتصالي صاعد و منها ما يكون ذو اتجاه اتصالي نازل و منها ما يكون أفقي أو قطري حسب طبيعة الوسيلة، و 

  : وسائل الاتصال المكتوبة في
  
      و من بين أهم المجلات الموجودة في المؤسسة نجد المجلة اليومية التي تعطي موضوعات عامة :  الات ---1

  .ن مجلس إدارة المؤسسة و الأخبار اليومية الهامة التي يتعين إبلاغها للعمال بصورة يوميةع
  
المذكرات الداخلية و النشرات التي تأتي  ،و قد تأخذ أكثر من صورة مثل:  التعليمات و الأوامر المكتوبة ---2

  .كذلك في صورة قرارات إدارية
  
ل المعاني و الأفكار و الآراء حول الموضوع الذي يتضمنه التقرير حيث يتم من خلالها تباد:  التقارير ---3

  .المكتوب مثال على ذلك التقارير الإدارية، تقارير المبيعات و التقارير التحليلية
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تقوم هذه الوسيلة على تدفق الآراء و الأفكار من أسفل التسلسل :  الاقتراحات و الشكاوى المكتوبة ---4
يتم استلام الإدارة العليا للأفكار و الاقتراحات من خلال صندوق الاقتراحات أو عن طريق تسليم الوظيفي إلى أعلاه و 

العاملين اقتراحام للرؤساء المباشرين الذين يوصلوا إلى الإدارة العليا أو عن طريق اللجان الفرعية أو الدائمة، و تلعب هذه 
       املين بالمشاركة في تحقيق أهداف المؤسسة و الشعور بأهمية دورهمالوسيلة دورا هاما في المؤسسة من خلال إحساس الع

  .و أفكارهم فيها
  

II..3.5.2 ل الاتصال السمعية البصريةئوسا :  
  

ترتبط هذه الوسيلة بحاسة البصر للمستقبل و ما قد تقع عليه عينه من صور و أفلام و رسوم بيانية و تتمثل الفائدة 
  1:نجدة في تبسيط المعنى و سهولة نقله و من بين أهم هذه الوسائل من وسائل الاتصال البصري

  
توجد بمعظم المؤسسات لوحات تلصق عليها الصور و الرسومات لنقل أفكار معينة أو :  الملصقات ---1

الأمن  كثيرا ما ترتبط المعلومات المصورة أو المرسومة بجانب ضبط الجودة وا،  معلومات خاصة بالمؤسسة إلى العاملين
و تعتبر الملصقات وسيلة قيمة لاتصال العاملين خاصة إذا تم وضعها في المكان الملائم و تزداد فعاليتها عند مشاركة ؛ الصناعي

  .مجموعات العاملين مع الإدارة في إعدادها
د باللوحات و يمثل الجانب السلبي في الاتصال البصري عن طريق الملصقات في عدم اهتمام الكثيرين بمشاهدة ما ير

  .من الملصقات بصفة دورية تضطر الإدارة إلى استخدام هذه الوسيلة كعامل مساعد فقط 
  
لخرائط و الرسوم البيانية في توضيح العديد من العلاقات المعقدة اتستخدم :  الرسوم البيانية و الخرائط ---2

لموضوع و التعبير من خلال صور أو رسم بياني واحد المرتبطة بموضوع معين و ذلك من خلال جمع الحقائق التي لها علاقة با
مبسط يسهل استيعابه و فهمه و عادة ما تستخدم هذه الرسوم البيانية عند إعداد التقرير السنوي الذي يتضمن منجزات 

  .رة مبسطةالمؤسسة بالقياس إلى الخطة الموضوعة، و تعتبر الخرائط وسيلة اتصال في نقل العديد من المفاهيم و المعاني بصو
  

  :إضافة إلى هذه الوسائل هناك و سائل حديثة و التي تتمثل في
  
لقد أصبح مصطلح الانترنت من المصطلحات الشائعة الاستخدام على مدار السنوات القليلة :  الانترنت ---3

تتكون من عدد كبير  الماضية خاصة مع بداية التسعينات من القرن الماضي، و الانترنت ببساطة شديدة عبارة عن شبكة ضخمة
  .من الشبكات المرتبطة ببعضها البعض و التي تربط مختلف بلدان العالم و تعتبر وسيلة سريعة في تحصيل عدد كبير من المعلومات

  
لقد أدى التطور التكنولوجي للانترنت إلى ظهور الانترانت كشبكة معلوماتية خاصة تستعملها :  الانترانت ---4

البريد الالكتروني، : ة معلومات متعلقة باتصالها الداخلي بصورة أسهل و أسرع و من أهم وظائفها بعض المؤسسات لمعالج

                                                 
 .118، ص مرجع سبق ذكره، اتصال المؤسسةفضيل دليو،  1
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خدمة إدارة الشبكة من خلال المراقبة و الصيانة، تبادل ...) المعلومات ، الخدمات و مختلف التطبيقات(تسيير مختلف الفهارس 
الانترانت الخاصة بمتعامليها المقربين (إمكانية الاتصال بمواقع خارجية الملفات، إنشاء صفحات الانترانت الخاصة بكل مصلحة ، 

  ). أو بشبكة الانترنت العالمية
  

  .و تعتبر هذه الوسائل الأخيرة مكلفة غير أا تؤمن سرعة انتشار المعلومات إلى الأطراف المعنية
 
II..6.2 المستشفيات في  الداخلي عوائق الاتصال:  

  
كن أن تصادف الاتصال الداخل بالمستشفيات و تعيق مساره و أهم هذه من المعوقات التي يم ديد مجموعةيمكن تح

  1 :المعوقات هي 

  
  ؛عدم تحديد الهدف من الاتصال بشكل واضح و مفهوم .1
  ؛كثرة الاجتماعات و اللجان في المستشفى الأمر الذي يؤدي إلى نقص مهارات المتابعة و الاستماع .2
            أي عدم تقبل الإدارة العليا لآراء العاملين(الأعلى للأسفل و من أسفل إلى أعلى  تجاهاعدم تقبل الآراء ب .3

  ؛) و العكس / أو
  ؛كثرة دوران العمل و عدم استقرار الإدارة أحيانا سواء على مستوى المستشفى بشكل عام أو على مستوى الأقسام .4
  ؛لتركيز على الرسائل أو عملية الاتصال بشكل عامالخاصة دون ا اهتمامامالعاملين بمشاكلهم و  انشغال .5
التمريض بشكل كبير يؤدي إلى عدم توفر الوقت الكافي لديهم لمتابعة طاقم الأطباء و  انشغالضغط العمل أحيانا و  .6

  ؛المراسلات و إتمام عملية الاتصال
        على هذه الاتصالات  عدم استخدام التكنولوجيا في مراحل الاتصال يفوت الفرصة على البعض من الاطلاع .7

  ؛و المعلومات
    الحكم المسبق من قبل العاملين خاصة الأطباء على أية تعليمات أو رسائل موجهة لهم كوم مصدر قوة و بالتالي  .8

 .ا للالتزاملا حاجة لهم 
  

  :2 أيضا و منها
  

  ؛ئة الثقافية و الاجتماعية السائدة في المستشفىاختلاف المهن الوظيفية للعاملين في المستشفيات و بالتالي تنوع البي -1
تقادم العديد من أجهزة و أساليب الاتصالات المستخدمة في النشاط الإداري و الطبي، و عدم مواكبتها للتطورات  -2

  العمومية؛ت و خاصة المستشفيات التكنولوجيا الحديثة في العديد من المستشفيا
       ارية وخصوصا بالنسبة للأطباء و هم في الغالب الذين يتولون زمام الأمور الإدارية عدم وضوح و أهمية العملية الإد -3

  ؛و القيادية
                                                 

 .157 ، صذكرهمرجع سبق صلاح محمود ذياب،  1
 .120 ، صذكرهمرجع سبق سيد محمد جاد الرب،  2
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ثر على كفاءة و فعالية تدفق المعلومات الطبية و الإدارية يؤمما  العموميةضعف نظم المعلومات الموجودة في المستشفيات  -4
  ؛المستشفياتالمستويات الطبية و الإدارية في هذه  مختلفبين 
اختلاف البيئة و استخدام كلمات غير محددة أو منمطة أو ذات معاني متعددة بين أطراف عملية الاتصال في المستشفى،  -5

بالإضافة إلى التفاوت في مستوى التعليم و درجة الخبرة و المعرفة و التدريب بين هذه الأطراف يعوق عملية الاتصال و يؤثر 
  .ال في المستشفىعلى فعالية نظام الاتص

  
  

II..3 للمستشفيات الاتصال الداخلي  وومات و الاتصال لعتكنولوجيا الم:  
  
II..1.3 المنظمات المعاصرة و تزايد أهمية الاتصال :  

  
الحاجة إلى الاتصالات الإدارية تسبق ظهور المنظمات حيث تبدأ عملية الاتصال مع وجود الرغبة في إنشاء مؤسسة 

يتسع نطاق عملية الاتصال مع التقدم نحو بدأ ممارسة المؤسسة لأنشطتها و تقديم منتجاا، و إذا كانت  أو تأسيس منظمة، و
وجود المنظمة، إلى أن أهمية تلك الاتصالات زادت بصورة واضحة في المنظمات المعاصرة و يرجع بالحاجة إلى للاتصال قرينة 

  1 : ذلك لأسباب عديدة منها ما يلي
  
المنظمات على بعضها البعض إلى درجة  اعتمادي إلى التركيز و البعد عن التنويع، و يعني هذا تزايد القو التوجه - 1

      أن منتج المنظمة الواحدة قد لا يكون له قيمة من وجهة نظر المستهلك ما لم يقترن هذا المنتج بمنتجات منظمات أخرى، 
       نظمات و ما يقال عن الاتصال بين المنظمات و بعضها البعض، يقال و كل ذلك يزيد من نطاق و أهمية الاتصال بين الم

  .و بصورة أقوى و أوسع بين الأفراد و الوظائف و الإدارات و المستويات الإدارية داخل المنظمة الواحدة
  
مرونة في الشفافية و المشاركة و التمكين، و كل ذلك يتطلب أنظمة دقيقة و أساليب أكثر  نحوالقوي  التوجه - 2

   كد الدراسات التطبيقية و الممارسات العملية أن فعالية تلك الاتجاهات الحديثة من الشفافية و التمكين ؤو ت، عملية الاتصال
      و الحوكمة تتوقف بدرجة أساسية على كفاءة أنظمة الاتصال و إمكانية تبادل و تداول البيانات و المعلومات و الأفكار 

  .كذلك بتيسير الوقوف على الإنجازات و تحقيق التواصل بين كافة الأطراف داخل المنظمات و خارجهاو المقترحات، و 
  
توسيع نطاق الأعمال، سواء كان ذلك بتوسيع و تنويع الأسواق و فئات العملاء، و ما نحو  القوي التوجه - 3

ؤدي ذلك عادة إلى نمو حجم المنظمة سواء بزيادة عدد يرتبط به من زيادة و تعدد المنتجات و الخدمات التي تقدمها المنظمة و ي
و نوعيات العاملين، أو تعدد المواقع و الفروع و من ثم كبر حجم التنظيم الإداري و تعدد وحداته و مستوياته و زيادة تركيبه 

   لات داخل المنظمة و تعقيده، و كل ذلك يؤدي إلى زيادة معدل تدفق البيانات و المعلومات و اتساع و تعقد شبكة الاتصا
  .و خارجها

                                                 
 .58-57 صص ، ذكرهمرجع سبق مصطفى محمود أبو بكر و عبد االله عبد الرحمن البريدي،  1
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    تنمية الدور الاجتماعي و المساهمة البيئية للمنظمات، حيث لم يعد مقبولا أن يكون دور  نحوالقوي  التوجه - 4
تعاظمت توقعات المواطن من ، بل و هدف المؤسسات فقط تعظيم المنافع المادية و المالية لأصحاب الأموال و موظفي المنظمات

   المنظمات و الشركات في عملية التنمية بكافة جوانبها، و يؤدي ذلك عادة إلى اتساع و تعدد جوانب الاتصالات مساهمات 
  .و التواصل و التفاعل بين المنظمة و جميع أطراف المجتمع، مما يتطلب أنظمة اتصالات إدارية أعلى كفاءة و فعالية

  
لية من التقنية الحديثة لتمكينها من التفاعل السريع مع بيئة الواضح إلى استخدام المنظمات لدرجة عا التوجه - 5

و يعني هذا أنه مع الاعتماد على تقنيات حديثة تصبح بيئة الأعمال داخل المنظمة و خارجها  ،الأعمال المتغيرة المركبة المعقدة
عدل تقادم المعلومات مقا، و يرتفع مارسة العمل الإداري أكثر ضيمعلى درجة عالية من عدم التأكد و يصبح النطاق الزمني لل

ما لم يتم تحديثها بصورة مستمرة، و كل ذلك يستحيل تحقيقه دون أنظمة اتصال على درجة عالية من  مجديةغير  حو تصب
  .الكفاءة و الفعالية

  

.2.3.II وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال :  
  

2.3.II1.. التلكس :  
  

وقد  ،لإرسال البرقية من خلال فكرة إيجاد علاقة بين الكهرباء و المغناطيس م1820لقد جرت عدة محاولات منذ 
و استطاع إنشاء خط برقي بين واشنطن و بالتيمور و مريلاند في الولايات المتحدة  يلاديم 1843نجح مورس في ذلك عام 

  1 .الأمريكية
  

و في أواخر القرن التاسع  ،ائل و تبادلهاوساعد التقدم في التلكس على زيادة سعة الخط الفردي و سرعة نقل الرس
و في بداية القرن العشرين بدأ ، عشر ظهرت الوسائل و المعدات التي يتم استخدامها في شكل مطبوع بدلا من إشارة مورس

  .ثم في عشرينيات القرن العشرين تم استخدام الطابعات، استخدام الشرائط المثقبة
  

الأنباء الصحفية و كان لأعوام كثيرة هو العصب الرئيسي للتجارة وأعمال لقد ساهم التلكس في نقل الرسائل و 
  عند توسع خدمة الهاتف و سهل تناولها لدى الأفراد تم الاستغناء عن خدمة التلكس لحد كبير،  و ،الحكومة و الأعمال الحربية

  .مختلفة من الرسائل و المعلومات و استبدال التلكس بمعدات اتصال أخرى أسرع و لها القدرة على التعامل مع أنواع
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2.3.II2..  تبادل النصوص عن بعد(التليتكس( :  
  

     حيث أن هذا النظام يجمع بين عمل التلكس الاعتيادي  ،يعد هذا النظام حالة متقدمة على التلكس و تطويرا لها
ية و الشاشة المرئية المثبتة فيها، مع وجود إمكانية و عمل نظام معالجة النصوص، و الذي يعمل بواسطة الآلة الكاتبة الالكترون

      هذا يعني أن تبادل الرسائل و المعلومات يكون الكترونيا  ،لخزن النصوص و كذا استرجاعه و تعديله في أي وقت لاحق

  1 .من ذاكرة إلى ذاكرة ثانية أو أكثر، عبر شبكة اتصالات
  

  : و يتميز التليتكس على التلكس فيما يلي
  عرض أوجه المقارنة بين جهازي التلكس و التيليتكس:   II.2لجدول رقم ا

  التليتكس التلكس أوجه المقارنة
  مرة سرعة التلكس50ما يقرب من  سرعة بطيئة  السرعة
  حرف أو رمز في الثانية 2400إمكانية إرسال  حرف أو رمز في الثانية47إمكانية إرسال  الكمية
  يعمل بنظام إرسال صفحة متكاملة لكلمات و الجمليعمل بنظام إرسال ا  نظام
  عدة محطات أو مستفيدين في وقت واحد محطة واحد في وقت واحد  الوجهة
  تبادل محلي و إقليمي و دولي للمعلومات عادة يكون محلي أو إقليمي  الحدود

  الباحث: إعداد
  .112، ص 2005قات العامة، الطبعة الأولى، دار الصفا للنشر و التوزيع، عمان، ربحي مصطفى عليان، عدنان محمود الطوباسي، الاتصال و العلا :المرجع

  

  :و بشكل عام يمكن استخدام التليتكس في المجالات التالية
  

  ؛.مثل المذكرات و التقارير و الرسائل العامة و المتخصصة في مجال معين:  المراسلات 
  ن، و اعتماد النماذج، و الطلبيات؛خازمثل وثائق الموظفين، و جرد الم:  الشؤون الإدارية 
  عار، و تسجيل المبيعات و الصفقات؛كالحسابات الجارية، و قوائم الأس:  الشؤون المالية 
  .مثل الإعلانات التجارية، و كتالوجات الشركات، و المعلومات المرجعية:  مجالات أخرى 

  

2.3.II3.. الهاتف و خطوطه :  
  

ل الصوتي و من أقدمها و أكثرها انتشارا بين الناس، و الهاتف ليس وسيلة اتصال يعد الهاتف من أهم وسائل الاتصا

  2 .بين الأفراد و الجماعات، ولكنه أداة تلعب دورها في الإنتاجية و التسويق و إيصال الخدمات للكثير من المؤسسات
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السهل نقل الصوت و الصورة وقد تطور الهاتف في حجمه و شكله و مزاياه و إمكانياته عدة مرات، و أصبح من 
  .بسرعة هائلة، كما لها إمكانية تخزين و استرجاع و حتى التعديل

  
           و مع التطورات التي تشهدها وسائل تكنولوجيا الاتصالات، أخذت الاتصالات تتحول إلى النظام الجديد 

أكثر دقة و فاعلية، ) الرقمي(هذا النوع من الأنظمة  و هو النظام الرقمي و هي اصغر الوحدات في معالجة البيانات، كما يعتبر
و هو مناسب لمختلف أنواع الاتصالات الصوتية و الفيديو و الصور اللاسلكية و الميكروويف و الأقمار الصناعية، و هو أكثر 

  .ملائمة للاتصال مع الحواسيب، بالإضافة إلى انه يعطي نوعية أفضل بالنسبة للصوت و الصورة المنقولة
  

2.3.II4.. فيديوتكس بنوك الاتصال المتلفزة :  
  

يعد فيديوتكس من تقنيات الاتصال الحديثة المستخدمة في نقل الرسائل و المعلومات بين الأفراد و المؤسسات، و هي 

  1 .حالة متطورة لاستثمار جهاز التلفزيون العادي عن طريق إضافة محطات  و قنوات جديدة إلى جانب قنواته الاعتيادية
  

و يعرف فيديوتكس على انه عرض للكلمات و الأرقام و الصور و الرموز على شاشة التلفزيون، و تشمل تقنية 
  :الفيديو تكس على ثلاثة ركائز أساسية هي

  
  ؛البث عن طريق شاشة التلفزيون 
  ؛تخزين و استرجاع عن طريق الحاسوب 
 .نقل هاتفي أو بوسيلة سلكية أو لاسلكية 

  
  :على نوعين رئيسين هما) فيديوتكس(تصال المتلفزة و تشمل بنوك الا

  
  ؛الفيديوتكس العادي أو الإذاعي و يسمى التليتكست  أو النص المتلفزة 
  .الفيديو تكس المتفاعل و يسمى أيضا بخدمة البيانات المرئية 

  

2.3.II5..  الفاكس:  
  

ة عبر خطوط الهاتف العادي، لهذا فهو عبارة عن جهاز يقوم ببث الرسائل و النصوص و الصور و الوثائق المكتوب
  :فالفاكس هو عبارة عن تقنية حديثة تشمل على. يشبه آلة التصوير الصغيرة غير أا مزودة اتف أو متصلة به

  .جهاز استنساخ الكتروني صغير مرتبط بخط الهاتف 
  .جهاز هاتف مرتبط بخط هاتفي 
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  1:التالي و يمكن تحديد أهم مميزات و خصائص الفاكس على نحو
  

  لا يحتاج إلى خبرة أو فني متخصص؛ هو جهاز سهل الاستخدام و 
  ؛رخيص الثمن و يمكن للأفراد شراؤه 
  ؛لا يحتاج إلى متطلبات كثيرة، فخطوط الهاتف متوافرة في كل مكان 
  ؛مناسب جدا لنقل الوثائق و الرسائل المالية و القانونية و كافة المطبوعات 
  ؛بر وسائل أخرى غير الفاكس بنفس الدقة و السرعة و التكلفةمن الصعب إرسال الوثائق ع 
  ؛يمكن إرسال الرسائل و الوثائق إلى عدة جهات في نفس الوقت 
  .يمكن حمل الفاكس و نقله إلى أي مكان و بسهولة 

  

2.3.II6.. الأقمار الصناعية :  
  

  2 :بشكل عام تصنف الاتصالات إلى نوعين رئيسيين هما 
  
  .الخ...سواء كانت سلكية أو لاسلكية ، مايكروويف ، كابلات، لأرضيةالاتصالات ا: أولا
  .التي تتم عن طريق الأقمار الصناعية الاتصالات الفضائية: ثانيا

   
   مركبة فضائية تدور حول الأرض، لها أجهزة لنقل إشارات الراديو و البرق و الهاتف : يعرف القمر الصناعي بأنه

الإشارات إلى القمر الصناعي الذي يبث الإشارات بعد ذلك ) المحطات الأرضية(على الأرض و التلفزيون، و ترسل محطات 
محطة صغيرة في جسم متحرك و عائم في الفضاء، تعمل على موجات متناهية : و يعرف أيضا بأنه. لمحطات أرضية أخرى

و المعلومات من و إلى الأرض عبر المحطات  الصغر، و تقوم المحطة باستقبال و إعادة إرسال هذه الموجات التي تحمل الرسائل
الأرضية الموزعة في مناطق المشتركين، و يتم استقبال و إرسال الموجات عن طريق هوائيات مثبتة على سطح القمر الصناعي 

  .العلوي و المواجه لسطح الأرض
  

  :يلي و بشكل عام يكون القمر الصناعي مما
  

  أجهزة الاستلام و الإرسال 
  الهوائيات  
  أجهزة التكبير و التضخيم 
  الخلايا الشمسية للطاقة 
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  البطاريات 
  جهاز تتبع الأرض 
  جهاز تتبع الشمس 
  محرك الاشتعال الرئيسي 
  محركات صاروخية جانبية 
  خزانات الوقود 

  
  و قد فتحت الأقمار الصناعية الباب على العديد من الوظائف و الأنشطة و الخدمات مثل نقل الصوت و الصورة 

انات و الوثائق و المؤتمرات عن بعد و الأرصاد الجوية و الاستشعار عن بعد و الخدمات الهاتفية و ربط شبكات و البي
  .الحواسيب و غيرها

  
  :و يمكن تحديد مجالات استخدام الأقمار الصناعية فيما يلي

  
  تخفيض التشويش  الاتصالات الهاتفية، مما يسهل عملية الاتصال الهاتفية و يقلل من تكلفتها و يعمل على 

  .و الاضطراب الذي يحدث في الاتصالات الأرضية
  )الخ...سياسية، رياضية، علمية(النقل التلفزيوني المباشر للبرامج المختلفة  
  .خدمات تجارية للطائرات و الملاحة الجوية و البحرية و الأرصاد الجوية و غيرها 
  .نقل المعلومات و الخدمات الأخرى بين الدول 
  .عن الثورات الطبيعية كالنفط و المعادن و غيرها سواء تحت سطح الأرض أو في أعماق المحيطات التنقيب 
  .الأغراض العسكرية مثل رصد تحركات العدو و التجسس 

  

2.3.II7.. شبكات المعلومات(الحديث الاتصال الالكتروني: (  
  

2.3.II1.7.. الحديث  مفهوم الاتصال الالكتروني:  
  

ة و الوسائل المتعلقة بعملية التبادل الالكتروني للمعلومات عبر المسافات، وبشكل أكثر تحديد هو تشير لكافة الأنشط
عبارة عن نقل المعلومات و الأفكار و المشاعر داخل المنظمة أو خارجها، باستخدام الأنظمة و الوسائط المعلوماتية و شبكة 

  1).انترنت(ية خارجيةو شبكة اتصال الكترون) انترانت(اتصال الكترونية داخلية
  

تعرف الشبكة بأا تفاعل بين عدد من الوحدات المستقلة و المتباعدة عن بعضها، و هي تنظيم منسق بغرض تحقيق 
و قد تزايد الاهتمام ذه . أهداف عامة و مشتركة بكفاءة و فعالية اكبر مما لو حولت كل وحدة مستقل وان تحققها منفردة

                                                 
 .632 ، صمرجع سبق ذكرهمصطفى محمود أبو بكر و عبد االله عبد الرحمن البريدي،  1
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اني من القرن العشرين بشكل واضح على كافة المستويات المحلية و الإقليمية و الدولية، ويعود ذلك الشبكات خلال النصف الث
  1:إلى عدد من الأسباب أهمها

  
   الخ، للأفراد و المؤسسات ...أهمية المعلومات في مجالات التنمية العلمية والتربوية و الثقافية و الاقتصادية  

  و الدول؛
  ؛...العالمي لمصادر المعلومات المختلفة في أشكالها ز موضوعاا و لغااضخامة الإنتاج الفكري  
  داخل البلد و على المستوى الدولي؛تشتت المعلومات و مصادرها  
  ة للتعاون و المشاركة في المصادر؛الانتشار الواسع للمكتبات و مراكز المعلومات و ظهور الحاجة القوي 
كل عام و الحواسب بشكل خاص، و تكنولوجيا الاتصالات، مما تطور صناعة تكنولوجيا المعلومات بش 

 .أدى إلى تسهيل فكرة الشبكات و انتشارها

  
2.3.II2.7.. أشكال الاتصال الإلكتروني :  

  
  2:يتخذ الاتصال الالكتروني ثلاثة أشكال هي

  

2.3.IIa.2.7.. الانترنت:  
  

ائط لنقل البيانات و المعلومات فيما بين عامة شبكة اتصال عامة و خاصة، أي أا توفر بيئة معلوماتية ووس
و هي بذلك تعتبر  ،المشتركين بخدمة الانترنت بشروط معينة، أي أا متاحة لاستخدام جميع من هم في الشبكة العنكبوتية

   شبكة الشبكات كما توفر الانترنت خدمات كثيرة و متنوعة، من أهمها خدمة البحث عن أي معلومات بأي صورة كانت 
  .في الانترنت من خلال محركات البحث

  

2.3.IIb.2.7.. الإنترانت :  
  

تمثل شبكة اتصال داخل المنظم، أي أا توفر بيئة معلوماتية و وسائط لنقل البيانات و المعلومات فيما بين إدارات 
أي أا  ،ن الأحوالو لا يحق لمن هو خارج المنظمة الدخول إلى تلك الشبكة بأي حال م. الأقسام و وحدات المنظمة

للاستخدام الداخلي فقط، و مثل تلك الشبكات تتواجد في الكثير من المنظمات التي تتطلب المحافظة على شبكتها الداخلية أي 
ويتم في كثير من الأحيان توظيف تقيات الانترنت في شبكة الانترنت، كالبريد . المحافظة على الخصوصية، كالمؤسسات الأمنية

  .و الانترنت توفر بذلك شبكة شبيهة بالانترنت إلا أا تتصف بالخصوصية. و الخوادم و التعامل مع الشبكات الالكتروني،
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2.3.IIc.2.7.. الاكسترانت :  
  

تمثل نوعا متوسطا بين الشكل الأول و الثاني، حيث تتسم بالخصوصية و العمومية في آن، فالاكسترانت تمثل شبكة 
يستخدمها منسوبو المنظمة، إلا أا تتيح لبعض الأطراف أن يدخلوا  -قنيات الانترنت كما سبقتوظف بعض ت-اتصال داخلية

  .عبر الانترنت على بعض المواضع في الشبكة الداخلية بطريقة محددة من أجل القيام بعمليات محددة
  

عبر الانترنت إلى حسابام  ، إلا أنه يتيح لعملائه الدخول)انترنت(فمثلا البنك لديه شبكته الداخلية الخاصة به 
  الشخصية من خلال اسم مستخدم و رقم سري و إجراء عمليات معينة كتحويل مبالغ إلى حسابات أخرى و سداد الفواتير 

  ".الدخول المصرح به" ويعرف هذا الدخول بـ . و بيع أو شراء الأسهم و نحو ذلك

  
.3.3.II  المعلومات و الاتصالالأساليب المبتكرة في مجال تكنولوجيا فوائد :  

  
       الأساليب المبتكرة في مجال تكنولوجيا المعلومات استخدام  إلى أن (Mahon.2002)ماهون  وتشير دراسة

      ومن أبرز هذه الانجازاتالتي استطاعت تبنيها واحتضاا بكفاءة فعالة ، للمنظماتقد حققت إنجازات كبيرة  و الاتصال
  1 :ما يلي

  
ت الاتصال إلى أدنى الحدود، حيث ساهمت تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في توفير الوقت اللازم تقليص فترا - 1

لإتمام العملية الاتصالية وبالتالي مكنت من إيصال الرسائل الاتصالية ليس فقط بسرعة هائلة و إنما أيضا في الوقت 

 ؛ةمن شأن ذالك تسريع عملية اتخاذ القرارات التسويقي و ،الحقيقي

   ضمان أعلى درجات الكفاءة الفعالة و الجودة في العملية الاتصالية حيث ساهمت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال - 2

التي  (Noise)في نقل الرسائل بدقة متناهية ووضوح لا لبس فيه، وهذا  بدوره أدى إلى تقليص حالات التشويش 

يع عملية اتخاذ الفرارات التسويقية الصائبة التي لا تقبل من شأن ذلك تسر و ،غالبا ما توافق العملية الاتصالية

 ؛الاجتهاد و التأويل

تحقيق أعلى مستويات التفاعلية في عملية الاتصال، حيث حولت تكنولوجيا المعلومات الاتصال المبتكرة مسار  - 3

سين عملية الاتصال قد أدى هذا التحول الجذري إلى تح و ،الابتكار التقليدي من طرف واحد إلى مسار ذي مسريين

من شأن ذلك تعزيز الفهم المشترك بين طرفي الاتصال و بالتالي تحقيق الأهداف  و و المستلم، المرسل لصالح الطرفين

 ؛المنشودة لكليهما

                                                 
 .101-100 صص ، مرجع سبق ذكره، مدخل تحليلي تطبيقي: الاتصالات التسويقية الالكترونية بشير عباس العلاق،  1
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فعلى  التكاليف المترتبة على العملية الاتصالية،الجهد و تقليص يسمح اختيار القناة المناسبة الجماعية أو الفردية إلى  - 4

المدى البعيد تساهم هذه التقنيات في تقليص التكاليف المترتبة على العمليات الاتصالية حيث تأكد أن معدل التقليص 

و هذه النسبة تعتبر  في حالة الشركات المتوسطة الحجم في بلدان الاتحاد الأوروبي، بالمائة 80إلى 20 تراوح ما بين

 ؛عالية و مجدية للغاية

سمحت بصياغة و تصميم  طة بسوء فهم المحتوى وفهم الرسالة الاتصالية، فهذه التقنياتتقليص الشكاوى المرتب - 5

دد الشكاوى المتعلقة  عبشكل كبير  الرسائل المطلوبة بدقة كبيرة لوجود عدة أشكال و وسائط اتصالية مما قلص

 .أدى إلى تقليص تكاليف معالجة الشكاوىو هذا بدوره  بسوء فهم الرسائل الاتصالية

الاتصالات من الإعلان  عظيم تأثير كل عنصر من عناصر مزيجاهم تقنيات المعلومات و الاتصال في تفعيل وتتس - 6

فقد ثبت ميدانيا من خلال  ،والدعاية و العلاقات العامة و البيع الشخصي و ترويج المبيعات و التسويق المباشر

و أداء كل  بمثابة المضاعف في تفعيل  إنتاجية الدراسات و البحوث و المشاهدات أن هذه التقنيات الراقية تعمل

 عنصر من هذه العناصر؛

من عملية التغذية العكسية المتحققة من عملية  الانتفاعو تعمل الاتصالات المتطورة عامة و التفاعلية خاصة ب  - 7

، لاتصالاتقطع االرسالة، و هذا يحول دون الهدف الذي تسعى إليه بسرعة كبيرة مما يساهم في تحقيق الاتصال 

 1.نحو الأحسنها تطويروالعمل إلى 

  

في أساليب تقديم الخدمات  جذرياومما تجدر الإشارة إليه أن تقنيات الاتصالات و المعلومات قد أحدثت تحولا 
شكل آلي بفضل التطور الحاصل في تقنيات بفهذه الخدمات صارت تقدم  ،)خصوصا الخدمات الاتصالية كثيفة المعلومات(

عمليات تبادل المعلومات بشكل آلي الأمر الذي عن طريق و تحصل الاتصالات  ذاتية دون توسط العنصر البشري،الخدمة ال
  .االتي تؤثر على أداء الاتصالات نفسه الايجابيةهي من الأمور  نتج عنه تقليص حالات الخطأ البشري و الضوضاء، و

  

4.3.II و نظم معلومات المستشفيات الصحية المعلومات نظم  
 

الذي يساعد  استخدامها وعلى الصحي القطاع تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في أهمية على الضوء إلقاء سنحاول
 المستشفيات المعلومات نظمو كذا  الصحية المعلومات نظم على و هذا بالتعرففي تحسين الاتصال الداخلي بالمستشفيات 

  .الصحية المعلومات نظم فوائد إلى قنتطر سوف وكذلك تطبيقها، ومجالات الفرعية ونظمها
  
  

                                                 
 .275، صمرجع سبق ذكرهثامر ياسر البكري،  1
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1.4.3.II الصحي المعلومات نظام مفهوم  
  

الصحية مثلها مثل باقي المنظمات إلا أا تتميز بخصائص و مميزات خاصة ا مما تطلب العمل على  تتعتبر المنظما
الموجودة ا و التي تميزها عن غيرها من  توقاالبحث لإيجاد نظم معلومات تحقق متطلباا و أهدافها و تأخذ بعين الاعتبار الفر

  .جديدة تسمى نظم المعلومات الصحية تالمؤسسات، مما تطلب ظهور نظم معلوما
  

و تعتبر نظم المعلومات الصحية كغيرها من نظم المعلومات، فهناك من عرفها على أا نظام يعمل على تحويل 
ة إلى معلومات و يقوم بتوصيلها في شكل ملائم إلى المسيرين بجميع المستويات البيانات سواء من المصادر الداخلية أو الخارجي

في الوقت الملائم و بفعالية في اتخاذ القرارات للتخطيط، الإدارة، و الرقابة على الأنشطة المتعلقة بالمؤسسة  االوظيفية لاستخدامه
نظمات الصحية لتحويل البيانات إلى معلومات مفيدة و الشكل الموالي يبين دور نظم المعلومات الصحية في الم 1.الصحية

  .تستخدم في اتخاذ القرار داخل المنظمات الصحية
  

  نظم المعلومات الصحية:  II.02الشكل رقم 
  

  
  
  
  
  

  .251أسامة جميل بسيوني، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر
  

 ليشمل شامل يستخدم مصطلح " بأنه العالمية الصحة بمنظمة المتوسط لشرق الإقليمي المكتب عرفه وكذلك
 لدعم والاتصالات والشبكات وتكنولوجيا الحوسبة منهجيات استخدام في والمتمثل بسرعة الظهور في الآخذ التخصص
 جدا واسعا نطاقًا التعريف هذا الأسنان ويغطي وطب والإدارة والصيدلية والتمريض الطب مثل بالصحة المتصلة المجالات
  2:يةالمجالات التال يشمل

 السجل بالمرضى بواسطة المتعلقة والإكلينيكية الإدارية المعلومات وتبادل واسترجاع ومعاجلة حفظ •
 .الالكتروني الصحي

 .المستشفيات معلومات نظم •
 .الصحي الوضع ورصد الوبائي، والرصد الصحة، وتعزيز الصحي التثقيف •

                                                 
، المنظمة العربية للتنمية الاتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات: المؤتمر العربي الثانيلومات في أقسام الحوادث و الطوارئ بالمستشفيات، أسامة جميل بسيوني، دور نظم المع 1

  .251، ص 2003سبتمبر  29-27القاهرة، مصر، الإدارية، الجامعة العربية، 
، رسالة ماجستير الأوروبي غزة مستشفى على تطبيقية دراسة- والطبية القرارات الإدارية على وأثرها سبةالمحو الصحية المعلومات نظمالدويك،  حسن الهادي عبد مصباح 2

  .53، ص 2010في إدارة الأعمال غير منشورة، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية غزة، فلسطين، 

 القرارات تدفق المعلوماتتدفق البيانات
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 .والطبية الإدارية القرارات دعم •
 .الكترونيا الإكلينيكية والعلامات ةالإشعاعي الصور تحليل حفظ •
 .عن بعد والتطبيب العلمية النماذج تقديم •

  
 والوسائل والإجراءات العناصر من مجموعة عن عبارة بأنه الصحي المعلومات نظامأن نعتبر  يمكن سبق ما خلال ومن

  .الصحية نظماتالم دعم أجل من المعلومات توزيع و استرجاع و حفظ و معالجة و تسجيلالمتداخلة فيما بينها بغية 
  

2.4.3.II المستشفيات معلومات نظم  
  

 لي للمستشفيات كتنظيم إنسانيكيعتبر نظم المعلومات المستشفيات من بين النظم الفرعية الهامة التي تكون النظام ال
 و بدون معلومات ليساجتماعي هادف، فهو يؤثر على الأداء الكلي للمستشفى، حيث أن غياب المعلومات يعني غياب القرار 

 في العاملة طرو الأ أفراد مختلفالتي يحتاجها  نظام المعلومات المستشفى يشمل المعلوماتو عليه نجد بأن  1.هناك اتصال
 الطبي بالكادر مرورا العليا، الإدارة من ابتداء المستشفى في العاملين الأفراد جميع بين وتكاملا وتنسيقًا تعاونابما يحقق  لمستشفىا
  .المستشفى في النظافة بعمال وانتهاء الصيانة، وفنيي الطبي والفني والمالي والإداري التمريضي وبالكادر والمتدرب، لمتخصصا

  
 الصحية الرعاية أنشطة كل مباشر بشكل تخدم التي المتطورة البرمجيات أهم أحد المستشفيات معلومات نظم تعتبر

 الأنظمة هذه نجاح يعتمد ولا مواردها، و أنشطتها كل على السيطرة الصحية سةللمؤس يضمن بما، والإدارية منها فنيةال
 نجاحها يعتمد وإنما فحسب المعلومات واستعادة ومعالجة بتخزين الخاصة والبرمجيات للمعدات الدقيق الاختيار على المتطورة

     الفئات هذه من فئة كل وأولويات رؤية تختلف حيثداخل المنظمة  المستخدمين لمختلف ملائمتها مدى على أكبر شكلب
  2.الأنظمة هذه من منهم كل استفادة وكيفية للمعلومات احتياجام تختلف و

  
3.4.3.II ةالصحي المعلومات نظمل الفرعية لنظما   
 
أيضا،  مباشر وغير مباشر بشكل الصحية الرعاية تخدم التي الفرعية الأنظمة من العديد الصحي المعلومات نظام يظم

 تشخيصية، ومناظير أشعة من الطبية الالكترونية الأرشفة ونظم ،الالكترونية الصحية السجلات وأشهرها أبرزها من كان ربما
 والرعاية الطب ونظم الالكترونية، الشبكات على ومراجع ومنشورات أبحاث من الصحية المعلومات واستعادة تخزين ونظم
  .المتطورة الصحية المعلومات نظم أهم على التعرف سيتم التالية قراتالف في متعددة أخرى ونظم بعد، عن الصحية

  
  
  

                                                 
  .361، ص مرجع سبق ذكرهسيد محمد جاد الرب،  1

  .54، صجع سبق ذكرهمرالدويك،  حسن الهادي عبد مصباح 2
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1.3.4.3.II المختبر معلومات نظام (LIS) System Laboratory Information  
  

معقدة و تعتبر من بين أهم عناصر نظام المعلومات الصحي،  تطبيقات لتصبح الطبية المختبرات معلومات نظم تطورت
 ثم ومن المرض تشخيص إلى التوصل على تساعد حاسمة قرارات لاتخاذ المخبرية التحاليل نتائج على كثيرا الطبيب يعتمد إذ

 الطبية، التحاليل مختبرات عمللأتمتة  برمجي نظامبأنه  المختبر معلومات نظام تعريف تم قدلوالمناسبين،  والعلاج الدواء تحديد
 العينات تحديد عملية النظام هذا يعالج وقد، طباعتها ثم ومن النتائج ومعالجة تحصيل إلى التحاليل طلبات استقبال من ابتداء
 التحاليل طلبات إرسال عملية معالجة يمكن كما الاختصاص بحسب للمختبر المختلفة الأقسام إلى وتوجيهها للتحليل، اللازمة
 هذا مستوى باختلاف المختبر معلومات نظام من المرجوة الفوائد تختلفمنها، و النتائج وتحصيل المعنية التحليل أجهزة إلى

  1:هي مختبر معلومات نظام من المرجوة الفوائدو من بين أهم هذه  .تطبيقه ومكان النظام
  

 و الوقت المحدد؛ المقدمة المعلومات صحة •
 الاختصاصات بحسب مصنفة لهم، المطلوبة التحاليل وأسماء المرضى أسماء تحوي التي عمل أوراق توليد •

 ؛في المختبر توفرةالم
 المعلومات على تحتوي لاصقات بطباعةحيث يتم  التحليل في المستخدمة العينات في عالية موثوقية •

 ؛المختبرداخل  العينة هذه هوية لتحديد الرقمي يستخدم الرمز مثل المذكورة
 موحد، وببأسل لُتطبع آليا وتجمع خاصة بروتوكولات وفق التحليل أجهزة من التحليل نتائج حصيل •

 العمل تسريع في الكبير التأثير لها والتي العملية، هذه الكبيرة في والسرعة المعلومات نقل في الدقة على فضلا
 ؛وتحسينه المختبر في

 المراقبة على المخبرية  النتائج مرور المعلومات نظام يضمنحيث  المختبر عن الصادرة التحاليل نتائج مراقبة •
 ؛وسريريا علميا النتائج هذه صحة لضمان

نتائج  عدة أو ما تحليل نتيجة تطورو هذا بمتابعة  مريض حالة لتطور دراسة لإجراء واسعة إمكانات •
 مما المتبع، للعلاج استجابة المريض عن ا بأس لا فكرة يعطي هذا وبالطبع .ما زمنية مدة خلال للمريض
 ؛لمريضلهذا ا المناسب العلاج تحديد على الكبيرة بالفائدة يعود

 بوجه على الوطن معلومات بوصفه الكبيرة بالفائدة يعود وهذا إحصائية طبية لدراسات واسعة إمكانات •
     ،تقديرية برامج طريق عن هذه المعلومات على الحصول من الأمراض بعض انتشار تجنب يمكن إذ، عام
 ؛أخرى وقائية تدابير باتخاذ أو

 المالية تطور الفوائد دراسةأشكال و  بعدة المالية لمعلومةا تقديم حيث يعمل على دقيق محاسبي ضبط •
 .ما مدة خلال المختبر على معينة سياسات نتائج بيان إيجابا، أو سلبا المكتسبة

  
  
  

                                                 
  .60، ص المرجع السابق 1
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2.3.4.3.II الصيدلية معلومات نظام (PIS)Pharmacy Information System   
 

مل على تبسيط عملية صرف الأدوية و مراقب المخزون، يعد من أكثر أنظمة المعلومات الصحية استخداما، فهو يع
 ظمن وصف يمكنو  1.وكذا مراقبة الجرعات الدوائية حسب ما وصفه الطبيب و منع التضارب في الوصفات العلاجية إن وجد

 أقسام ةتلبي أجل من صممت التي المعقدة الحاسوبية النظم من مجموعة من مكونة معلومات نظم أا على الصيدلية معلومات
 نظام مع الكامل والتفاعل التكاليف وتخفيض المرضى وسلامة الأقسام، هذه فعالية تحسين على تعمل النظم وهذه الصيدلية،
 الصيدلية معلومات نظام يقدمها التي والفوائد الميزات أهم ومن عديدة، فوائد الصيدلية معلومات لنظام؛ و المستشفى معلومات
  2:يلي ما للمستشفى

 
 من طبي أخط أي لأن، الطبية للوصفات الطبيب كتابة وضوح عدم عن الناجمة الأخطاء تقليلفي  ميساه •

 ؛فادحة خسائر يسبب أن الممكن
 ؛الإكلينيكي للعمل التفرغ من الصيادلة يمكن مما الصيدلية داخل اليدوية الأعمال من الكثير تألية يساهم •
 ؛مباشر بشكل المحوسبة المرضي سجلات مع التعامل النظام يتيح •
 يمكن كمابياناا،  وتجميع الطبية والمستلزمات الأدوية من محدود غير عدد إدخال على النظام يساعد •

 مسبقا؛ المدخلة الأصناف في التعديل أو جديدة أصناف إضافة للنظام
 إصدار وإمكانية ،)الأقسام من قسم أي في( جهتهو و منه المستهلك ومقدار الأدوية رصيد معرفة إمكانية •

 المشتريات؛ مردودات مع والتعامل شراء، أوامر
 أولا المنتهى" الصلاحية تاريخ مراعاة معالرقمي  الرمز أو الدواء، سما طريق عن والبيع الصرف إمكانية •

 ؛  "أولا يصرف
 تاريخ أو المريض  رقم أو المريض اسم من الطبية الوصفة من جزء أي بنسيان للطبيب السماح عدم •

 عدد مرات أو العلاجية المدة أو الجرعة من الوصفة في الأدوية يخص شيء أو الطبيب توقيع أو الوصفة
 ؛الأدوية بعض في الطبيب تعبئتها عليه المجبر الإضافية المعلومات أو الدواء تعاطي

 قام إذا تنبيهات إصداره طريق عن للمريض الصحية الرعاية بتحسين الصيدلية معلومات نظام يساعد •
 عند حساسية من يعاني المريض كان اإذ أو سلبية، كيميائية تفاعلات بينها يحصل أدوية طلبب الطبيب
 محدد؛ دواء استخدام

 ؛للأدوية الجرد على ولؤالمس للصيدلي الأدوية على الجرد سهولة •
 ؛معين دواء استهلاك ارتفاع :مثل المعنية للجهات الهامة والتقارير الإحصائيات بعض إصدار سهولة •
 زحام لوجود الحال في صرفها عدم بسبب المرضى من كثير منها يشتكي وهذه الطبية الوصفة ياعض عدم •

 .الطبية الوصفة نسيان أو ضياع الأحيان من كثير يسبب وهذا آخر وقت في بصرفها فيقوم الصيدلية عند

  
                                                 

، رسالة ماجستير في دراسة حالة مستشفى بشير بن ناصر -تأثير نظام المعلومات على جودة خدمات المؤسسات الصحية، حنان يحي الشريف 1
  .78، ص 2007/2008، محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، جامعة العلوم الاقتصادية و التسييرغير منشورة، كلية  العوم الاقتصادية

  .65، ص  مرجع سبق ذكرهالدويك،  حسن الهادي عبد مصباح 2
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3.3.4.3.II الأشعة معلومات نظام Radiology Information System (RIS)   

 
 ويقوم الأشعة، قسم قبل من تستخدم متكاملة حاسوبية أنظمة عن عبارة بأنه الأشعة معلومات نظام يفتعر يمكن

 بشكل الاختصاص ذوي الصحية الخدمة مزودين على وعرضها وتوزيعها ومعالجتها المختلفة الطبية الصور بتخزين النظام هذا
 مثل أخرى جهة من المستشفى في الأخرى الأنظمة مع ويتكامل جهة من الموجودة الطبية بالأجهزة النظام هذا ويرتبط، رقمي
 معلومات نظام استخدام فوائد العرب الشعاعيين تجمع لخصالالكتروني،  و لقد  الصحي السجل أو المستشفى معلومات نظام
  1:التالية النقاط في الأشعة

 ؛ملحوظ بشكل المرضى تصوير في الأداء مردود ارتفاع •
 ؛الأجهزة لمختلف بالنسبة التشخيص مواعيد بزحمة ةالمتعلق الشكاوى تقل •
 ؛تكلفتها تحمل و صورة طباعة المريض طلب إذا إلا صفر للأفلام الافتراضية التكلفة •
 ؛ الجافة الليزر طابعات على لاعتماد نظرا صفر التحميض محاليل تكلفة  •
 كل و الملصقات و لفاتالم و الأغلفة و الصور تعليق أدوات باستخدام تتعلق تكلفة أي تحمل عدم •

 ؛للأفلام التقليدي بالتخزين المتعلقة التكاليف
 ؛الأفلام نقل تكلفة لتحمل ضرورة لا •
 ؛للأفلام الأجل طويل تخزين و أرشفة تكاليف تقليل •
 ؛سامة كيماوية مواد على تحتوي التي الأفلام تخزين من ناتجة صحية مخاطر هناك تعد لم •
 الاحتياجات و التكاليف تقييم في أكثر شفافية و الأشعة قسم اءأد على شاملة نظرة إلقاء سهولة •

 الأفراد؛ أداء و والاستهلاك
 ؛الأشعة قسم لمستقبل التخطيط ووضوح سهولة •
 ؛الأشعة في الأخطاء لارتكاب مجال لا •
 ؛الأشعة قسم موارد لسائر امثل استخدام •
 ؛البياناتجيدة  حماية •

  

4.3.4.3.II الالكتروني الصحي السجل lectronic Health Record (EHR)E   
  

 تختلف لكنها منها، والهدف وظيفتها في التقليدية الورقية السجلات عن كثيرا الإلكترونية الطبية السجلات تختلف لا
و تعد السجلات بمثابة الوعاء الأساسي للبيانات الطبية و التي يمكن  وفوائدها استخدامها وإمكانيات وخواصها طبيعتها في كليا

لذلك يرى الباحثون بأن السجل الطبي اليد والدقيق .استخدامها في تحقيق العديد من الأغراض التي تسعى المستشفى إلى تحقيقها
  2: ضيجب أن يتضمن المحتويات التالية و غيرها المتعلقة بالمري

                                                 
  .63، ص المرجع السابق 1
  .113، ص مرجع سبق ذكرهسليم بطرس جلدة،  2
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  بيانات أساسية للتعرف على المريض؛ •
  اريخها معه؛بيانات تتعلق بالأمراض التي يعاني منها المريض و ت •
بيانات عن حياة المريض قبل و بعد المرض و العمليات التي قام بإجرائها و الظروف البيئية و الاجتماعية  •

 المحيطة به؛
 تاريخ العائلة المرضي؛ •
 تدوين نتائج الفحوصات للمريض؛ •
 .وصف و تحديد العلاج الطبي والجراحي •

  
الطبي الالكتروني فمنه من عرفه على انه مجموعة من و لقد حاول الكثير من الباحثين وضع تعريفات للسجل 

المعلومات المجمعة من أجل إفادة المريض، و تطوير المعرفة الطبية و حماية المستشفى و منهم من عرفه بأنه السجل الذي يتم فيه 
  1.تاستيفاء كافة البيانات بدقة و استحداثها و إتاحتها بأقصى سرعة ممكنة لاتخاذ القرارا

  
خلال التعريفات السابقة يتبين لنا بأن السجل الطبي الالكتروني عبارة عن حامل به كل المعلومات المتعلقة و من 

  .بالمريض و التي لها علاقة بصحته من بعيد و قريب كما انه يستخدم كمرجع للرفع من الكفاءات الطبية
  

5.3.4.3.II الكترونيًا الطبية الأوامر إدخال نظام ysician OrderComputerized Ph 
Entry (CPOE)  

 
 وصفام إرسال للأطباء يتيح متكامل ليآ نظام عن عبارة بأنه الكترونيا الطبية الأوامر إدخال نظام تعريف يمكن

 يقوم التي الأوامر كل يشمل النظام وهذا، الأشعة و المختبر و كالصيدلية الصلة ذات الأقسام إلى الأشعة و التحليلية و الدوائية
 البروتين، غني أو الدهون قليل غذاء مثل للمريض الغذاء طبيعة مثل لمريضل الإلكتروني الصحي السجل في بتسجيلها بيبالط

 المطلوبة والعمليات مطلوبة طبية إجراءات وأي الطبية والفحوصات والتحاليل والمواعيد، ، والجرعات والمحاليل والأدوية
 الجهة إلى تلقائيا الأوامر ترسل، الأدوية أو الأوامر بعض إيقاف مثل الأوامر ذهله والتعديل بالإضافة السماح مع وموعدها
  2.الداخلية الأقسام أو الأشعة قسم أو المختبر مثل المختصة

 
 إدخالهم عند العلاجية التنبيهات و الدوائية التفاعلات بعرض للأطباء تسمح مواصفات بعدة تتميز التقنية هذه

 الدوائية التفاعلات من الناتجة الوفيات و الخاطئة الطبية الممارسات في انخفاض إلى يؤدي مما المستشفيات في لمرضاهم الأدوية
 دواء الطبيب يصف حينما تظهر والتي بالتشخيص، قيامه أثناء للطبيبالموجهة  التنبيهات وظيفة طريق عن ذلك و، الضارة
 المرض، يشخص وهو الطبيب ادخلها التي أو للمريض لالكترونيا الصحي بالسجل الواردة سواء المريض ةحال مع يتعارض
 عليه يترتب دواء اختيار عند تظهر كما، معين غذاء مع يتعارض أو المريض، يتناوله آخر دواء مع يتعارض دواء يصف وحينما
  .معينة ةمخبري بتحاليل القيام تفرض التي السكر أدويه بعض مع الحال هو كما، معين وقت في معين طبي إجراء

                                                 
  .118، ص المرجع السابق 1
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4.4.3.II الصحية المعلومات نظم فوائد   

 
، مامظمن في التكنولوجيا هذهتطبيق  عندمن استخدام هذه النظم هو الهدف الذي يصبو إليه المديرين  العائد يعتبر
 المزايا أهمعلى  طبيةوال الصحية الرعاية مجال في المعلومات نظم لاستخدام المباشرة غير والفوائد المباشرة الفوائدويعتمد تحديد 

  1:و يمكن سرد أهم الفوائد على النحو الآتي. الصحية المعلومات لنظم استخدامها نتيجة تحقيقها الصحية للمنظمات يمكن التي
 

 الخدمات الصحية و الطبية؛ ةيساهم في مجال التخطيط لوضع سياس •
 يساهم في عملية تقييم الأداء ؛ •
 ر؛يساهم في وضع الميزانيات بدقة أكث •
 الطبية التي تخدم المرضى و القرارات الإدارية التي تخدم الفئة العاملة؛ تيساهم في اتخاذ القرارا •
 .يساهم في تحقيق الحد الأقصى من الرعاية الطبية المطلوبة للمرضى •

  
  2:و يمكن سرد فوائد أخرى

 
 يسهل تقديم خدمات ذات جودة عالية؛ •
 تمريضي و طلبة كليات الطب و التمريض؛يساهم في تدريب الكادر الطبي و الكادر ال •
 يساعد في إجراء البحوث و الدراسات الطبية و توفير فرص تبادل المعلومات بين الباحثين؛ •
 توفير التقارير الإحصائية على المرضى و الأمراض ؛ •
 تذليل الصعوبات الخاصة بتخزين و استرجاع البيانات ما يزيد مدى الدقة و الموثوقية؛ •
 .علومات لوجود التشفير و الخصوصية و السريةضمان امن الم •

  

  
  
  
  
  
  
  

                                                 
 .365-363ص ص ، مرجع سبق ذكرهسيد محمد جاد الرب،  1
، 2005ردن، الأ، الطبعة الأولى، دار وائل، عمان ، وجهة نظر معاصرة- المعايير المعتمدة في إقامة و إدارة المستشفياتحسين ذنون علي البياتي،  2

  .72-70ص ص 
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  خلاصة الفصل

  
            مؤسسة لاتصال داخلي فعال يمكنها من تجاوز عدة عقبات و زيادة التنسيق ما بين المصالحأي امتلاك إن 
في اتخاذ القرار و كذلك يخفض  كما يعمل على التقليل من المعاملات الورقية و تحسين سير المعلومات مما يساعد و الوحدات،
    قيمة ذو اتصال داخلي و الحصول على  لامتلاكعموما و المستشفيات خصوصا  سعي المؤسساتمما زاد في . من التكاليف
ستفادة للافي الوقت المناسب  ..)نصية، صوتية، مرئية، صور أشعة، أشكال(لإيصال مختلف المعلومات و البيانات و مصداقية 
في قطاع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  الحاصلةالتطورات متابعة  مؤسسةأي على  الضروري من أصبح كما ، من قيمتها

  .ضمن محيطها لتحسين اتصالاا الداخلية
  

الاتصـال الـداخلي    لتكنولوجيـا المعلومـات و الاتصـال في   استخدام الأساليب المبتكرة  كما تم في هذا الفصل بيان أهمية
تقتصر على التخابر داخل المؤسسـة بـل   الداخلية كما كانت في شكلها القديم،  الاتصالات صورة ، فلم تعد للمستشفيات

شبكة الانترنيـت و الانترانـت و    وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و التي من أهمها  بفضل بسرعةو تطورت اتسعت 
كالها المختلفة في وقت محدود جدا لتزيد من الفاعلية و تحسـين  بصورها و أشلتشمل نقل البيانات والمعلومات  ، الاكسترانت

لباقي النشاطات داخـل  بمثابة البنية التحتية  الاتصالات الداخلية أصبحتكما ، و غيرها من المزايا فالتنسيق و خفض التكالي
الأقمار الصناعية، الألياف ( صال الداخلي هو تطور و سائل تكنولوجيا المعلومات و الاتالاتصال  تطور، و مما زاد في المؤسسة
، لمؤسسةباسرعة الاتصال الداخلي و  تحسينالتي أدت إلى زيادة  ...)الشبكات المعلوماتية الهاتف النقال،، الفاكس  ،الضوئية 
  .تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  من التطورات الحاصلة في مجال الاستفادة مما حقق
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  الفصل الثالث
  التطبيقية الدراسة

دراسة حالة مستشفى محمد " 
  "بوضياف بورقلة

 



 

   
 

  
  :تمهـيـد

  
بعد تناولنا خلال الفصلين السابقين الاتصال الداخلي للمستشفيات و دور وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال 

ا شهده هذا الأخير من الداخلي، حيث وجدنا أنه في ظل التقلبات و التطورات التي تميز العالم خاصة م لفي تحسين الاتصا
المعلومات و الاتصال، فأصبح لا تمر فترة وجيزة  اتنامي و زيادة وتيرة التطور التكنولوجي و ما صاحبه من ثورة في تكنولوجي

حتى نسمع باكتشاف جديد، مما ألزم على المؤسسات التكيف مع هذه التطورات بما يخدم مصالحها و يحقق أهدافها، و العمل 
لبنية التحتية للاتصالات و القوانين المنظمة لهذه الأنشطة، من هنا جاء هذا الفصل دراسة حالة دور تكنولوجيا على دعمها ل

  . المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي
  

سنحاول في هذا الفصل إسقاط الدراسة النظرية ميدانيا، من خلال دراسة و تقييم دور وسائل تكنولوجيا المعلومات 
الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي في إحدى المؤسسات الصحية و هي المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بورقلة، من و 

خلال الاستعانة بتصميم استبيان يحوي مجموعة من المعلومات و المؤشرات تساعدنا في دراسة الحالة بالإضافة إلى المقابلة و التي 
اب القرار بالمؤسسة محل الدراسة للإحاطة بأبعاد هذه الدراسة و استكمال و تفسير    يتم  من خلالها طرح أسئلة على أصح

  . ما نحصل عليه من خلال الاستبيان السالف الذكر
  
و عليه ارتأينا تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث عناوين رئيسية، العنوان الأول و هو التعريف بالمؤسسة محل الدراسة  

فيها، و العنوان الثاني تناول عرض  يشفائية محمد بوضياف بورقلة و عرض واقع الاتصال الداخلوهي المؤسسة العمومية الاست
  .للاستبيان و المقابلة و العنوان الأخير جاء بخلاصة هذه الدراسة و هو تحليل النتائج المحصل عليها و تقديم التوصيات 
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III1.. ةبوضياف بورقلة محل الدراس الاستشفائية محمدالعمومية لمؤسسة ل العام تقديمال  
  
III1..1. 1(التعريف بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد بوضياف(EPH 
  

شمل وجود و كغيره من المؤسسات نجد بأنه يالصحية  اتالمؤسسيعتبر مستشفى محمد بوضياف بورقلة إحدى 
ديم خدمات طبية و تمريضية وخدمات طبية تق، كما يعمل على المؤسسة هذهوتعليمات تحكم  أنظمة هيكل تنظيمي وقوانين و

مميزة ذات مهارات خاصة في ) طبية وغير طبية ( كوادر مهنية ، بواسطة والمختبر والعلاجات المختلفة كالأشعة أخرى مساعدة
المجال  لتدريب العاملين في" ملائم " مكان ك كما لا ننسى الدور المهم الذي يلعبه المستشفى .مجال العلاج بمختلف مستوياته

  .الحيويةإجراء البحوث والدراسات  بالإضافة إلىالصحي 
  

وهذا هو حال هذا  بذلك المجتمع وتتأثرؤثر تبحيث  على المجتمع انفتاحا الأنظمة أكثرالصحية من  اتتعتبر المؤسس
  :المستشفى حيث نجد أن هناك أطراف عدة تتعامل مع هذا الكيان من أهمها

  
  ).ة في المجتمع الذين تسعى المستشفيات لخدمتهمالرئيسي الشريحة( المرضى- 1
  ؛..)، التدريب و التطوير، المواد الغذائية، المواد الفندقية( المجهزون - 2
  ؛..)يةولا، و الوزارة الصحةكالرسمية  الجهات(الحكومة - 3
  ؛ نقابة الأطباء و ذوي المهن الصحية- 4
  المستثمرون؛- 5
  ؛الباحثون و الجامعات - 6
  ..المحاكم الشرطة و - 7

   
 تابع قطاع هو و (EPH)استشفائي صحي طابع ذات عمومية مؤسسةهو  بورقلة بوضياف محمد مستشفيو عليه 

 مرباح قاصدي  السابق الحكومة رئيس طرف من تدشينه وتم 1988 جانفي شهر في أبوابه فتح والسكان، الصحة لوزارة
 على مقسمة سرير 501بـ  استيعابه قدرة تقدر و ²م 48000 جماليةالإ تهمساح تبلغ حيث 1989 مارس 22 بتاريخ
 هايميز ما أهم و ىالمرض جميع استشفاء فيها يتم مصالح هي الأخيرة هذه و  الآتي الجدول حسب الداخلية والوحدات المصالح
  :أيام، كما هي موضحة في الجدول التالي  7/أيام  7و  ساعة  24 / 24 المستمرة و الدائمة الخدمة هي

  
  
  
  

                                                 
1   Etablissements Publics Hospitaliers  
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  لمستشفى محمد بوضياف ةالقدرة الاستيعابي:  III.1جدول رقم 

  
المصلحة استيعاب قدرة الاختصاص

 74 الداخليالطب
 30 الأطفالطب

 60 العامةالجراحة
 60 التوليدوالنساءأمراض

 30 الأطفالجراحة
 40 العظامجراحة
 30 الصدريةالأمراض
 30 العيونطب
 17 الجراحيةةالطبيالاستعجالات
 30 الطبيالإنعاش
 60 العقليةالأمراض

 20 الحنجرةووالأذنالأنفأمراض
 20 المعديةالأمراض

 501  اموع
  وثائق المؤسسة محل الدراسة مستنبط من: المصدر 

  
  

ه هناك مصالح و بالإضافة للمصالح المذكورة في الجدول أعلا استشفائية، ىأخر و إدارية مصالح إلى مقسمالمستشفى 
جراحة الأسنان، الإدماج، تصفية الكلى، الدلك العضوي، قسم العمليات، الصيدلة، المخبر الداخلي، كما تم : أخرى منها 

الرفع من مستوى الصحة بالمنطقة، أما  واستيعاب المرضى  على للسهر هذا وتدعيم المستشفى مؤخرا بمركز لمكافحة السرطان؛ 
  :حسب التخصص الآتي الجدول فيداخل المستشفى ندرجه  المستخدمين و لعمالل  التعداد الناحية من
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  بوضياف محمد ىبمستشف الموظفين تعداد:  III.2 رقم الجدول

  العدد الصنف
  56 الأخصائيونالممارسين

  48 العامونالأطباء

  02 الأسنانجرحواعدد

  07  العياديالنفسعلمفيالأخصائيون

  436 نطبيوالشبه

  70                  الإداريونالموظفون

  294 والمهنيونالتقنيون

  913  اموع

  وثائق المؤسسة محل الدراسة مستنبط من: المصدر
  
  

III1..2. لمستشفى محمد بوضيافالهيكل التنظيمي  التنظيم و  
  

 III1..1.2. هأهدافمحمد بوضياف و  التنظيم في مستشفى:   
  

هدفا بحد ذاته ولكنه وسيلة من أجل تحقيق أهداف أخرى مع داخل مستشفى محمد بوضياف بورقلة  لا يعتبر التنظيم
، و تجدر الإشارة هنا الأخذ بعين الاعتبار أنه لا تختلف أهداف التنظيم في المستشفى عن أهداف التنظيم في أي مؤسسة أخرى

قانون منشور في الجريدة الرسمية من طرف الوزارة الوصـية  أن التنظيم داخل المستشفى محل الدراسة هو ثابت و محدد سلفاً ب
التي يرجى تحقيقها من هداف الأيمكن تحديد و . كون أن المستشفى ذو طبيعة عمومية و هذا بغية تقديم خدمة صحية عمومية

  1 :خلال التنظيم كالتالي 
  
  .واضحة و محددة و دقيقةرة بصوتحديد الوحدات التنظيمية التي تستدعيها طبيعة العمل في المستشفى  - 1
  لا يقبل التأويل؛ تحديد سلطات و مسؤوليات العاملين في المستشفى بشكل واضح ومفهوم - 2
  ؛لوحدات التنظيمية و التي تقوم بمهام تنفيذيةاديد إجراءات و أساليب العمل في تح - 3
   من خلال تحديد علاقتها ببعض شفىداخل المست التنسيق بين نشاطات الوحدات التنظيمية المختلفةالعمل على  - 4

   ؛و تدعيم خطوط الاتصال بينها
 الاقتصاديةالقدرة على الاستجابة لما يطرأ على المستشفى من تغيرات بيئية مختلفة كتغيرات التكنولوجية أو إعطاء  - 5

  ؛...أو البيئية الأخرى
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  ؛اريةبيان التوزيع النسبي لكمية السلطة المتاحة داخل الوحدات الإد - 6
و كذلك منح قدر معين من تفويض السلطات  ،تجنب التناقض في القرارات الصادرة وتجنب عدم موضوعيتها - 7

  ؛في توضيح الأدوار لكل فرد ولكل وحدة إدارية ضمن التنظيم إلى التنظيمبالإضافة 
  ؛و الدفع نحو الإبداع و التطوير الاحتكاكحدة الصراع التنظيمي و  تخفيف - 8
  ؛ة على الموارد المالية و المادية المتاحة للمستشفىالسيطر - 9

  ؛الازدواجيةو دون وجود أي نوع من  محاباة دونتوزيع الوظائف و الأعمال و الوحدات الإدارية  -10
  .تدريب الأفراد وتنمية مهارام وقدرام للعمل داخل المستشفى -11

  
  

III1..2.2.  محمد بوضياف ستشفىلم يالتنظيمالهيكل:  
  

          ةالمرتبطتعتبر المستشفيات تنظيمات متداخلة بشكل كبير و يتفاعل المستشفى مع البيئة الخارجية ومع العلوم 
و الجوانب الحياتية المختلفة كالاقتصاد و السياسة و السلوكيات و العادات و التقاليد وكافة الأمور المتعلقة بالقوانين و الأنظمة 

   بحيث يحقق هذا التنظيم الكثير من الأمور،. من الضروري البحث عن التنظيم الأمثل للمستشفى و التشريعات ،و لذلك فإنه
و التي تتمثل في وجود اتصالات واضحة وقوية ومفهومة داخل المستشفى و تحديد السلوك التنظيمي للأفراد و الجماعات داخل 

و مراكز القوى التنظيمية، وإن بناء التنظيم الإداري للمؤسسات  المستشفى وتحديد العلاقات التنظيمية بين المستويات الإدارية
  .الصحية تتميز بوجود أساليب مختلفة وعدة طرق لهذا البناء

  
عبارة عن بناء أو إطار يحدد مستويات الإدارة و الأجزاء الداخلية فيها كما أنه يحدد خطوط  1الهيكل التنظيميف
عن هيكل يوضح ويحدد كيفية توزيع  عبارة، ويرى البعض أن الهيكل التنظيمي رارالمسؤوليات و مواقع اتخاذ القالسلطة و 

  .إتباعهاالمهام و الواجبات و أدوات التنسيق و أنماط التفاعل الواجب 
  

 بالإضافةو تكمن أهمية الهيكل التنظيمي في المساعدة في تنفيذ الخطط بنجاح تسهيل تحديد أدوار الأفراد في المؤسسة 
 البعديكل يساعد الإدارة في اتخاذ القرارات الإدارية المناسبة، و الهيكل التنظيمي في المؤسسة الصحية ثلاث أبعاد أما إلى أن اله
 البعد الثانيو التنسيق أما  للاتصالاتزادت الحاجة التعقيد حيث أنه كلما زادت درجة التعقيد للهيكل التنظيمي كلما  الأول

     في توجيه الإجراءاتالمؤسسة على القوانين و الأنظمة و القواعد و التعليمات و  اعتمادفهو درجة الرسمية و تعكس مدى 
المركزية فتشير إلى مكان وموقع اتخاذ القرار أو مراكز القوة في  البعد الثالثو تحديد سلوك الأفراد داخل المؤسسة أما 

  .المؤسسة
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  - :الأمور التالية مراعاةسسة صحية فإنه يجب أو مؤ لأي مستشفىالبناء التنظيمي  إعدادو عند 

  
و تتمنى تحقيقه و توجه كافة ) المستشفى(والهدف هو الغاية الذي تسعى إليه المؤسسة  الهدف،تحديد وتعريف  - 1

  ؛الجهود الإدارية و الفنية لتحقيق ذلك الهدف
  ؛تحديد الواجبات المطلوب تنفيذها من قبل المستشفى لتحقيق تلك الأهداف - 2
  ؛تجميع أعمال ووظائف المستشفى المتشاة في وحدة إدارية واحدة - 3
  .توزيع النشاطات على أقسام و وحدات إدارية مختلفة- 4

  

III1..3.2. العوامل التي تتحكم في اختيار الهيكل التنظيمي للمستشفى :  
  

عتبار أن تأخذ جميعها بعين الاو يجب  فى،هناك مجموعة من العوامل تتحكم في بناء الهيكل التنظيمي للمستش    
  -1:وهذه العوامل هيمن طرف متخذي القرار كوحدة واحدة 

  
  ؛عدد الأسرة المتاحة. 1
  ؛عدد العاملين في المستشفى بالنسبة لعدد الأسرة. 2
  ؛موجودات المستشفى الثابتة و تشمل الأراضي و الأبنية و التجهيزات الأساسية، و التكنولوجيا المستخدمة. 3
  ؛رة زمنية محددة بالإضافة إلى نوعية التخصصات الطبية المتوفرةتعدد أيام العلاج و عدد حالات الدخول في ف. 4
  ؛الإيرادات الكلية، و المصروفات التشغيلية الكلية خلال فترة زمنية. 5
  ؛حجم المستشفى بشكل عام من حيث البناء و درجة التعقيد المستخدمة فيه. 6
  ؛ما كان الهيكل التنظيمي أكثر رسوخا و ثباتالا زاد عمر المستشفى كعمر المستشفى، كلم. 7
  .القدرات الإنسانية و المؤهلات العلمية و العملية المتوفرة. 8
  

بناءا على جميع العوامل المذكورة سابقا و التي تتحكم في اختيار الهيكل التنظيمي و إضافة إلى عوامل أخرى تم تحديد 
ى محمد بوضياف كغيره من المؤسسات الاستشفائية العمومية على مستوى التراب الوطني من قِبل الهيكل التنظيمي لمستشف

الجهات الوصية لتحقيق الأهداف المسطرة و المنوطة له من طرف الوزارة الوصية و التي أهمها هو تقديم خدمة صحية عمومية 
التنظيمي في المرسوم المتعلق بإنشاء و تنظيم         لا الهيكو جاء تعيين هذ. متميزة و الرفع من مستوى صحة المواطن بالمنطقة

و تسيير المؤسسات الاستشفائية العمومية بالجزائر، و في الصفحة الموالية سيتم عرض شكل هذا الهيكل الخاص بمستشفى محمد 
  .بوضياف بورقلة
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  الهيكل التنظيمي للمستشفى محل الدراسة:  III.1الشكل 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

א 

المديرية الفرعية للمصالح
 الصحية

ة الفرعية لصيانةالمديري
التجهيزات الطبية و 
 التجهيزات المرافقة

المديرية الفرعية للمالية و
 الوسائل

المديرية الفرعية للموارد
 البشرية

 مكتب التنظيم العام

 مكتب الاتصالات

 مكتب القبول

 مكتب التعاقد و حساب التكلفة

مكتب تنظيم و متابعة النشاطات الصحية و تقييمها 

 مكتب صيانة الأجهزة الطبية

 مكتب صيانة الأجهزة المرافقة

 مكتب الميزانية و المحاسبة

 مكتب الصفقات العمومية

 مكتب الوسائل العامة و الهياكل

 مكتب تسيير الموارد البشرية و المنازعات

 مكتب التكوين

  بالاعتماد على وثائق المؤسسة محل الدراسةمن اعدد الباحث:المصدر
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III..2 الاستشـفائية  صال في المؤسسـة  واقع الاتصال الداخلي و استخدام تكنولوجيا المعلومات و الات
  محمد بوضياف بورقلة

  
2.III1..  في مستشفى محمد بوضيافالتطبيب عن بعد تقنية  

  
الاتفاق مع الوزارة الوصية و كان بم بمبادرة من معهد كندي  2007تم إدخال تكنولوجيا التطبيب عن بعد عام 

نموذجية لتطبيق ولاية ورقلة من بين الولايات ال و تعييناف تم إشراك مستشفى محمد بوضي حيثهد نفسه، عبة من المالعتاد هِ
كانت تشترك في هذا الموضوع مع ولاية أدرار، لكن أدرار كانت متخبطة في بعض المشاكل و لم تواكب هذا هذه التقنية، و 

جيلالي بلخنشير ببئر  موميةالمؤسسة الاستشفائية العالبرنامج فبقية ولاية ورقلة لوحدها مع اتصال بولاية الجزائر بالضبط مع 
المعروف بمستشفى بئر طرارية، كما تم استفادة طبيبين من مستشفى ورقلة بتكوين على هذه التقنية بـ كندا  الأبيار طرارية في

  .دام لمدة عشرة أيام، في حين لم يستفد التقنين بالمستشفى من هذا التكوين
  

شكل غير مسبوق و تم تجربة هذه التكنولوجيا في مصلحة طب مجارات هذه التكنولوجية ب استطاعت ولاية ورقلة
بئر طرارية الأطفال حيث يتم من خلالها عرض الحالات المستعصية بمنطقة ورقلة و ما جاورها على أساتذة طب في مستشفى 

السابق من  و مباشرة العلاج و لقد لقيت صدى جيد من طرف الأطباء و أهالي المرضى، حيث كان في للتعرف على الحالات
و أخذ موعد مسبق، كما كان يستلزم من المستشفى العمل  بئر طراريةالصعوبة الاتصال بأحد من هؤلاء الأطباء بمستشفى 

على نقل المريض مما يعرض صحته لخطر بالإضافة للتكاليف العالية المصاحبة لعملية النقل من تسخير سيارة إسعاف خاصة 
  . في بعض الحالات يتطلب مصاحبة طبيب لهمللمهمة و ممرض مختص ذو كفاءة و 

  
نجاح العمل وفق هذه التقنية كان من المبرمج إجراء الاتصال بواسطة هذه التقنية مرة واحدة كل ستة أشهر لكن اثر 

بئر ستشفى للاتصال بمأخرى إضافية تم برمجت الاتصال كل يوم ثلاثاء من كل أسبوع، كما تم طلب أيام بمستشفى ورقلة 
      النجاح غير المتوقع في ولاية ورقلة من المعهد الكندي اثر  عكما جاءت لجنة للاستطلا.  يوافقهذا الأخير لم لكن ةطراري

مجموعة من أطباء  رحضوبئر طرارية هو الاتصال بمستشفى عند ا ضمما كان ملاحظ أيو تحققت من أن الأمر حقيقة، و 
لتعامل مستقبلا لالخواص من اجل الاستفادة من هذه التقنية في تحسين مستواهم  الأطباء و كذا   مستشفىلالأطفال التابعين ل

  .مما أضفى مكانة كبيرة لهذه التقنية في الوسط الطبي و كذا التقني. مع مثل الحالات المعروضة
  

 اتبرالخستشفى للاستفادة من بالم تعميم هذه التقنية على مصالح أخرىعمل مستشفى محمد بوضياف بالتخطيط ل
إلا أن الأمور البيروقراطية كانت عائقا للمستشفى حيث تم توقيف هذه . و الرفع بمستوى الصحة بالمنطقة ككل الخارجية

غواط التي لم تباشر العمل ولاية الأ م بقرار من الوزارة الوصية دون ذكر الأسباب و تم تحويل المشروع  إلى 2009التقنية سنة 
 .كتابتنا هذا البحثحد إلى به 
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2.III2.. المحاسبة الاستشفائية خلية  
  
       الإشراف على جميع المحاسبات داخل المستشفى من الجانب التقني المحاسبة الاستشفائية بغية خلية استحداثتم 

إنشاء شبكة بين مجموعة من الحواسيب مع تنصيب برنامج متخصص في المحاسبة تتمثل مهمة المكتب في و الاتصالي، حيث 
و يسهر المكتب على عمل الشبكة و البرنامج المتخصص الذي تشرف عليه الوزارة الوصية بالاتفاق مع  3COH 1يسمى 

العمل على توفير المعلومة  من أجل، و التي تعمل دوما على متابعته و إجراء التحديثات فيه، شركة متخصصة في البرمجيات
أي جميع البيانات المتعلقة . يرية الصحة بالولاية بالإضافة للوزارة الوصيةالمحاسبية الآنية للمسؤولين داخل المستشفى و كذا مد

وى المؤسسة العمومية الاستشفائية، و العمليات التي يتم متابعتها من خلال هذا البرنامج بأي عملية حسابات تتم على مست
  :نذكرها على النحو التالي

  
  Achatالشراء  •
  Gestion de Stock  تسيير المخازن •
     L'Inventaireلجرد ا •
 Consommation   )استهلاك( الاستغلال •
    Comptabilité Généraleالمحاسبة العامة   •
  La Comptabilité Analytique  المحاسبة التحليلية  •
    Personalesالمستخدمين  •

  
عن  بيعمل المكتب في الوقت الحالي ضمن نطاق مكتب واحد به حاسوب خادم واحد متصل بـ ستة حواسي

من الحواسيب الستة مخصص لمهمة و مصلحة ما، في انتظار توزيع هذه  حاسوب،  كل  Wi-Fiطريق شبكة لاسلكية 
توصلها بالحاسوب الخادم  -اليمثبتة في الوقت الح -من الكوابل  الحواسيب على المصالح التابعة لها و العمل بواسطة شبكة

و الشيء المميز أيضا عند استخدام برنامج  ،في المعلومات المجمعةهناك تضارب نها حتى لا يكون يلجمع البيانات و التنسيق ب
3COH  هو إمكانية معرفة عون الحجز الذي قام بإدخال البيانات للبرنامج مع تحديد التاريخ و الزمن و كذا المسؤول عن

  .لمصالح المسموح لهم بالمصادقةالمصادقة على البيانات حتى تعتمد من طرف البرنامج و الذين هم في الغالب رؤساء ا

  
  
  
  
  
  

                                                 
1 TRIPLE COMPTABILITE HOSPITALIERE 
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2.III3.. الاتصالات غير الرسمية:  
  

      ، موظفي المستشفىهي تلك الشبكة التي توجد بين و و في الأخير لا ننسى الإشارة إلى الاتصالات غير الرسمية 
    م هالعمل و مشكلام و دوافعأعضاء و جماعات و  -الزملاء - الأفراد مرتبطة بمعلومات  ةجمع و نقل و معالج تتضمنو 

على مدى قوة العلاقات  تعتمد أساسا، و هي القنوات الرسمية المحددة للاتصالتتم خارج  بحيث تتميز أا  .و إنجازام
 بعض الموظفين داخل المستشفىيلجأ إليها المجموعات أيضا، كما انه يعتبر سبيل و بين  المستشفى أفرادالشخصية التي تربط بين 

، و الدراسات أثبتت أن الاتصال غير الرسمي له ايجابيات لابد تبادل المعلوماتلتسهيل الأمور التنظيمية و توفير الوقت في 
تقوية الروابط بين التنظيم الرسمي و غير الرسمي و تساعد على للمسيرين و متخذي القرار العمل على الاستفادة منها و أهمها 

  .تحقيق أهداف العمل

  
II2.I4..  عرض المقابلة مع مسؤول الاتصال بمستشفى محمد بوضياف :  
  

المعلومات          او مدى استخدام وسائل تكنولوجي المستشفى محل الدراسةب يلخداالواقع الاتصال  للتعرف على
تطرق تم ال تم إجراء مقابلة مع مسؤول مكتب الاتصال بالمستشفى محمد بوضياف بورقلة، أينو الاتصال ضمن هذا النطاق، 

المستشفى، و مختصر المقابلة  ن طرف مسؤوليفيها لواقع الاتصال الداخلي للمستشفى قديما و حديثا و الرؤى المستقبلية له م
  :التي تمت مع مسؤول الاتصال و النقاط المتطرق لها نعرضها على النحو الموالي 

  
 صال؟؟ و الاستثمار فيها؟؟ما مدى استخدام المستشفى لوسائل تكنولوجيا المعلومات و الات .1

  
     لقد كانت سياسة المدراء السابقين لهذا المستشفى و لا تزال سياسة المدير الحالي أيضا هي العمل على استخدام 

إلا أن ... و استغلال وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال بواسطة توفير هذه الأخيرة من الهاتف و الحواسيب و الشبكات 
قيقي الذي يعيق هذا التوجه و هذه السياسات هو الاستغلال و الذي عادة يرجع لعدم إمكانية الموظفين من استخدام العائق الح

  .هذه التكنولوجيات
  

     هل هناك ربط حاسوبي بين مختلف الأقسام و الوحدات داخل المستشفى أي وجود شبكة داخلية انترانت ؟؟  .2
 ؟ و كم عدد الأجهزة المتصلة ذه الشبكة

  
بالمائة الباقية  20بالمائة لمصالح و مكاتب المستشفى و أما  80نعم، هناك ربط حاسوبي داخل المستشفى يقدر بحوالي 

  83 بـو يقدر عدد الأجهزة المتصلة بالشبكة الداخلية انترانت . هي لم يتم اتخاذ القرار بتوصيلها من طرف المسؤولين فقط
 استغلال هذا الربط في الأعمال داخل المستشفى إلا بشكل محدود جدا، كون انه ليسلكن لم يتم . حاسوب داخل المستشفى

  .للموظفين بالمستشفى المهارات التي تسمح بتشغيل و استغلال هذه التكنولوجيات
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 هل يملك المستشفى اكسترانت ؟؟ و ما هو الغرض ذه الشبكة؟  .3

  
سيس هذه الشبكة هو إسراع و تسهيل عملية الاتصال بين نعم يملك المستشفى شبكة اكسترانت، و الهدف من تأ

و الصندوق  CNAS1المستشفى و الأطراف الخارجية و المتمثلة في الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء 
ذا هبالولاية ، و  ***DASو مديرية النشاطات الاجتماعية  **CASNOS الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء 

تكملة لاستخدامات بطاقة الشفاء التي تم تعميمها على جل المؤَمَنين بالجزائر، لكن في حقيقة الأمر لا يزال العمل كله جاء 
، أما البقية في انتظار التعامل معهم CNASبالاكسترانت مقتصر على الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء 

   .و يرجع السبب لأمور تخصهم
  

هل يتوفر المستشفى على خدمة الانترنت بشكل مستمر؟ منذ متى؟ من يستعملها؟ ما هي طريقة الاتصال  .4
 بالانترنت؟ و ما هي سرعتها؟

  
إلى يومنا هذا، و طريقة  2004نعم هناك اتصال مستمر و توفر دائم لخدمة الانترنت داخل المستشفى منذ عام 

ع الخدمة داخل المستشفى يتم عن طريق الربط بالكابل و هذا راجع لطبيعة و توزي  ****ADSLالاتصال هي عن طرق خط 
لوجود عدة عوائق داخل المستشفى و بالإضافة إلى  *****Wi-Fiبناء المستشفى التي لا تساعد الربط عن طريق الموجات 

، و تقدر السرعة الحالية ذلك من اجل العمل على تفادي تأثير الموجات على الأجهزة الطبية المستخدمة داخل المستشفى
، و يتم استغلال  هذه الخدمة من طرف المسموح لهم فقط داخل المستشفى و هم مدير 2Gbللاتصال بالانترنت بـ 

  .المستشفى و نواب المدير و رؤساء المصالح الإدارية و المصالح الطبية و بعض المكاتب
  

 تنصيبه؟ ما هو محتواه؟ هل يتم تحديثه؟ هل يملك المستشفى موقع الكتروني خاص به؟ منذ متى؟ سبب  .5
  

  .لا يملك المستشفى أي موقع الكتروني
  

 هل وسائل الاتصال الداخلية مزودة بأنظمة أمن وحماية؟؟ .6
  

يوجد سعي حثيث من الإدارة لحماية الأجهزة بداخل المستشفى لذا توفر الجانب البرمجي كلمات المرور لاستخدام 
الفيروسات لكن غير معتمدة في الوقت الحالي في انتظار شراء نسخة أصلية في الأيام القليلة  الشبكات بالمستشفى و مضادات

    Les Onduleursالقادمة حسب ما وعد مدير المستشفى، بالإضافة إلى الشق المادي هناك توفير للموجات الكهربائية 

                                                 
1 Caisse Nationale des Assurances Sociales des Travailleurs. 
** La Caisse Nationale de Sécurité sociale des Non-Salariés. 
*** Direction de l'Action Sociale. 
**** L’Asymmetric Digital Subscriber Line. 
*****   Wireless Fidelity  
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للحفاظ على الأجهزة رورات مضادة للحرائق و قا Les stabilisateurs de tensionو كذا مثبتات التيار الكهربائي 
  .المستخدمة في الاتصال بالمستشفى

  
من خلال التعليم و التدريب في مجال ) إدارية و طبية(هل تسعى إدارة المستشفى لتنمية مواردها البشرية  .7

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال؟؟؟
  

لموظفين الإداريين أو الطبيين بالمستشفى لاستخدام حسب علمي لم يتم إلى حد الآن إجراء أي تدريب أو تكوين ل
المستشفى ببيبين استفاد منه طوسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ما عدى التكوين السابق الذكر في التطبيب عن بعد 

  .أيام 10حيث تم إجراء هذا التدريب في كندا لمدة 
  

  سائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال المتطورة؟في الأخير ما هو العائد الذي تم تحقيقه من استخدام و .8
  

 تقليل الإشاعاتبالمستشفى تم ملاحظة أمور عدة منها استخدام وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال عند 
  تحسين الخدمة للمريض بالمستشفى خاصة في الجانب الطبي كونه يتعلق بصحة المواطن و للموضوع حساسية خاصة، كما تم 

و تقليل التعاملات الورقية لكن يبقى التعامل الورقي هو الأساس في الإثبات بالمستشفى، كما ساهمت وسائل  الوقتو ربح 
على حياة المرضى من خلال التطبيب عن بعد و الذي ساهم أيضا في تحسين  في الحفاظتكنولوجيا المعلومات و  الاتصال  
  .مستوى الأطباء و الإداريين بالمستشفى

  
استخدام وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الاتصال الداخلي إلى تغير طريقة العمل أو تغيير هل أدى  .9

  الهيكل التنظيمي للمستشفى؟؟
  

نظرا لأهمية الاتصال داخل المستشفى اجبر الهيئات الوصية لإنشاء مكتب خاص بالاتصال داخل المستشفى و يتبع 
           3COHتأسيس خلية مهمتها استخدام و متابعة برنامج متخصص اسمه  م، كما تم2006للمدير مباشرة منذ سنة 

الشبكات في جمع البيانات المتعلقة بالمستشفى، و مهمة البرنامج المتخصص جمع و إحصاء و معالجة و استرداد جميع و استخدام 
  ....تسيير المستخدمين، الفوترة، المحاسبة، البيانات المتعلقة بالجانب الإداري و التسييري بالمستشفى مثل تسيير المخزون،
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III..3   تقييم نتائج الاستبيان حول دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين لاتصال الـداخلي في
  الاستشفائية محمد بوضياف بورقلةالمؤسسة 

  
III..1.3 سين لاتصال الداخلي عرض نتائج الاستبيان حول دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تح

  الاستشفائية محمد بوضياف بورقلةفي المؤسسة 
  

المجال في  موظف 10إداري و  موظف 33بالمستشفى منهم  موظف 43تم اختيار عينة عشوائية تكونت من 
  :سؤالا، مقسمة إلى ثمانية أقسام نسردها كالتالي 23و تضمن الاستبيان  ،الطبي

  
محل  المستشفى فيو دف للتعرف على واقع الاتصال الداخلي  03إلى  01يحتوي الأسئلة من : القسم الأول

الدراسة من خلال معرفة إمكانية إجراء اتصال داخلي في أي وقت و مدى سهولة إجراء هذا الاتصال بغية الحصول على 
  .المعلومة المناسبة في الوقت المناسب

رفة مدى أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة للموظفين تعمل على مع 05إلى  04يحتوي الأسئلة من : القسم الثاني
الإداري أو الطبي أو هما معا، بغية التعرف على نظرة الموظفين داخل  بالمستشفى و نوع الاتصال الداخلي الذي يرون بأنه مهم

  .المستشفى للاتصال الداخلي
ل المتوفرة للموظفين بالمستشفى و ما لمعرفة الوسائل و طرق الاتصا 07إلى  06يحتوي الأسئلة من : القسم الثالث

  .ي وسائل الاتصال التي يفضلوا، مما يفسر فيما بعد نجاح أو فشل إحدى وسائل الاتصال الداخليه
تخدمة من طرف الموظفين بالمستشفى، للتعرف على الشبكات المس 09إلى  08يحتوي الأسئلة من : القسم الرابع

  .شبكات من طرف المستشفى محل الدراسةبغية التعرف على مدى استغلال نظم ال
و يهدف للإحاطة بموضوع التدريب على وسائل الاتصال لموظفي  12إلى  10يحتوي الأسئلة من : القسم الخامس

، من حيث نسبة الموظفين المستفيدين من الدورات التدريبية الذي يبن مدى اهتمام المسيرين بالمستشفى لرفع من .المستشفى
في مجال تكنولوجيات الاتصال الحديثة، و كذلك من اجل معرفة مردود هذه الدورات من منظور الموظفين  مستوى الموظفين

  .المستفيدين لتحديد مستوى هذه الدورات و ما هو العائد الذي تحققه للمستشفى محل الدراسة
ام وسائل الاتصال الحديثة لمعرفة العائد و ما هو المتوقع من استخد 16إلى  13يحتوي الأسئلة من : القسم السادس

  .مدى مقاومة التغيير لديهممما يساعدنا في التعرف على درجة و في ذهن موظفي المستشفى 
يهدف لكشف مزايا و عيوب وسائل الاتصال الحديثة من منظور  18إلى  17يحتوي الأسئلة من : القسم السابع

لاستخدام هذه التكنولوجيات و ما هو الشيء غير  ت الموظفينا أي موظفي المستشفى، هذا  بصدد معرفة ميولاالمستخدمين له
  .المرغوب فيه و الذي ينفر الموظفين من استخدامها أبضا

  .للتعرف على المعلومات العامة للمستجوبين أي عينة الدراسة 23إلى  19يحتوي الأسئلة من : القسم الثامن
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   :الييتم التطرق لتحليل بيانات الاستبيان على النحو الت
  

في بداية تحليلنا للبيانات المجمعة بواسطة الاستبيان سنبدأ بالقسم الأخير و هو القسم الثامن من الأسئلة لمعرفة 
خصائص و مميزات العينة التي ستعطينا تفسيرا للنحو الذي تأتي عليه الإجابات في بقية الاستبيان، و لقد تعمدنا إدراج هذا 

زات العينة في آخر الاستبيان بغية إعطاء الموظفين المستجوبين راحة أكثر عند عرض آرائهم     و ممي صالقسم و المتعلق بخصائ
  .و إجابام، وطرح معلومات تخصهم في الأخير

  
راسة، ولقد للتعرف على المعلومات العامة للمستجوبين أي عينة الد 23إلى  19يحتوي الأسئلة من : القسم الثامن

  :وضعها في جداول لتسهيل قراءا و استخلاص الملاحظات منها، و سيتم عرضها كما يليتم جمع هذه المعلومات و 

  
  الجنس—)19

  جنس الموظفين حسب الطاقم التابع له): III.3(جدول رقم 
  %  اموع  %  الطبيين  %  الإداريين  الاختيارات
 44,19  19 60,00 6 39,39 13  ذكر
 55,81  24 40,00 4 60,61 20  أنثى
 100  43 100 10 100 33  اموع

  .من إعداد الطالب: المصدر
بالمائة و هي  55,81بلغت  نالإجمالية للمستجوبين بواسطة هذا الاستبيا ثيلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة الإنا
بل مقا 60,61لكن نسبة الإناث من الطاقم الإداري بلغت . بالمائة 44,19تفوق نسبة الذكور المستجوبين و التي تقدر بـ 

من الذكور أي أن الذكور يمثلون الثلثين من الإناث في الطاقم الإداري، أما في الطاقم الطبي انعكست النسبة ليكون  39,39
  .بالمائة 60بالمائة أي الثلثين فقط من الذكور  40الإناث يمثلن 
  

  العمر—)20
  أعمار الموظفين ): III.4(جدول رقم 

  التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 39,53 17 سنة30أقل من

 39,53 17 سنة39إلى30من
 18,60 8 سنة49إلى40من

 2,33 1 سنة فأكثر50
 100 43  اموع

  .من إعداد الطالب: المصدر
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سنة و الفئة العمرية  20التي هي أقل من أن الفئة العمرية الجدول المفصل للفئات العمرية لعينة الدراسة بيلاحظ من 
هذا يسمح بمعرفة الفئة العمرية و  بالمائة 39,53النسبة الأعلى إذ تمثل متساويتان و يمثلان  ، هماسنة 39إلى  30من  التي هي

و نسبة  بالمائة 18,6سنة تقدر بـ  49إلى  40السائدة في المستشفى و هي الشبابية، في حين كانت نسبة الفئة العمرية من 
بالمائة، مما يسمح لنا بالحكم بأن توزيع الفئات العمرية بالمستشفى  2,33سنة تقدر بـ  50الفئة العمرية و التي هي أكثر من 

القريب و المتوسط لكن على المدى البعيد سيكون هناك للفئات العمرية الكبيرة حصة الأسد مما يستدعي  ىجيد على المستو
هو الاتصال الداخلي بالمستشفى فان تغلب فئة  وضع برامج مدروسة على المدى البعيد، و بالنسبة لما نحن بصدد دراسته و

الشباب عامل مهم في توفير بيئة اتصالية جيدة كون أن الجيل الجديد محتك و مرتبط بالوسائل التكنولوجية أكثر من باقي 
  .الفئات العمرية الكبيرة

  
  مجال العمل بالمستشفى --)21

   هنسبة الموظفين حسب الطاقم التابع ل III.2.الشكل رقم 

  عدد الموظفين حسب الطاقم التابع له): III.5(جدول رقم 
  النسبة المئوية  التكرار  مجال العمل
 23,26  10  الطاقم الطبي
 76,74  33  الطاقم الإداري
 100  43  اموع

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر                                                         
  ستنبط من بيانات الاستبيانم: المصدر

بالمائة  76,74من خلال الجدول السابق نلاحظ بأن نسبة المستجوبين من الطاقم الإداري هي الغالبة و التي تمثل 
  .بالمائة من الطاقم الطبي، مما يسمح بتباين المستجوبين من الجانب التعليمي، كما يوضحه الجدول الموالي 23,26مقابل 

  
  تعليميالمستوى ال --)22

  المستوى التعليمي للموظفين حسب الطاقم التابع له): III.6(جدول رقم 
  التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات

 20,93 9 و أقلثانوي
 32,56 14 تكوين مهني
 25,58 11 جامعي
 16,28 7 شبه طبي
 4,65 2 طبي
 100 43  اموع

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر
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أصحاب التكوين المهني هي الأكبر عن باقي المستويات التعليمية حيث بلغت نسبته ن الجدول أن نسبة نلاحظ م
و الذين هم ذو مستوى ثانوي فأقل بلغوا   بالمائة 25,58من المستجوبين في حين كانت نسبة الجامعيين  بالمائة 32,56
بالمائة، مما يعني أنه بقراء أخرى للمعطيات أن  4,65طباء و الأ بالمائة 16,28و أصحاب التكوين شبه طبي   بالمائة 20,93

و هذا ) طبي+شبه طبي+جامعي(الفئة الغالبة من حيث المستوى التعليمي هم الذين تحصلوا على الباكالوريا ثم أتموا دراستهم 
  .بالمائة، و هو بدوره يمثل بيئة جيدة لتوفر اتصال داخلي فعال بالمستشفى 46,51بنسبة 

  
  :قدميةالأ --) 23

  أقدمية الموظفين حسب الطاقم التابع له): III.7(جدول رقم 
  التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات

 51,16  22 سنوات05أقل من
 23,26  10 سنوات09إلى05من
 11,63  5 سنة19إلى10من

 13,95  6 سنة فأكثر20
 100  43  اموع

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر
  

من خلال ما جاء في الجدول هناك عدم استقرار للموظفين داخل المستشفى و هذا راجع إلى سيطرة الفئة ذو الخبر 
بالمائة، في حين باقي النسبة جاءت مقسمة على الفئات ذو الخبرة  51,16سنوات بنسبة تفوق نصف المستجوبين  5أقل من 

و  بالمائة 11,63و   بالمائة 23,26سنة على التوالي  20أكثر من سنة و الذين هم  19إلى  10سنوات و من  9إلى  5من 
و هذا التقسيم من شأنه أن يعرقل وجود ثقافة مؤسستيه اتصالية جيدة، كون أن لموظف يلزمه دوما وقت .بالمائة 13,95

التعامل مع جميع  للعمل ضمن فريق أو جماعة و يلزمه وقت أيضا للتدريب على وسائل الاتصال و اكتساب خبرة تساعده في
سنوات يمكن أن تعرف أشياء على الاتصال  5و عليه الفئة السائدة ذو الخبرة أقل من .الحالات الاتصالية داخل المستشفى

  .داخل المستشفى لكن تغيب عنها أشياء كثيرة
  

فى، و يأتي المستش فيو دف للتعرف على واقع الاتصال الداخلي  03إلى  01يحتوي الأسئلة من : القسم الأول
الداخلي  لعينة الدراسة التي من شأا أن تؤثر أو لها علاقة بالاتصا تهذا التحليل بعد التعرف على خصائص  و مميزا

  .بالمستشفى
  
  
  
  
  
  

 ف بورقلةفـصـل الثالث                                                                                     دراسة حالة مستشفى محمد بوضياال

125  



 

   
 

  هل يمكنك الاتصال مع زملائك بالمؤسسة في أي وقت وفي أي مكان من المؤسسة؟ --)1
  

  ستشفىإمكانية الاتصال داخل الم): III.8(جدول رقم 
  التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 44,19 19 نعم

 48,84 21 إلى حد ما
 6,98 3 لا

 100 43  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
حسب الجدول أعلاه يتبين لنا نظرة الموظفين لواقع الاتصال داخل المستشفى، بحيث أن ما يعادل نصف المستجوبين 

يرون بأن هناك سهولة محدودة في إجراء الاتصال داخل المستشفى من أي مكان و في أي وقت، و  المائةب 48,84أي نسبة 
يعتبرون انه  6.98من المستجوبين يرون بأن هناك إمكانية إجراء اتصال داخل المستشفى ، و تبقى نسبة  44,19هناك نسبة 

و نقرأ من خلال ما ورد بأن المستشفى عمل على . أي وقتمن غير الممكن إجراء اتصال داخل المستشفى من أي مكان و في 
بالمائة ترى إمكانية الاتصال داخل المستشفى، و إن كان هناك من يعتبر  93,03توفير وسائل اتصالية داخلية كون أن نسبة 

 أي وقت، أما النسبة أا محدودة قليلا لكن تبقى انه توجد إمكانية حقيقية لإجراء الاتصال داخل المستشفى من أي مكان و في
  .القليلة الباقية فيمكن أن يرجع حكمهم حسب رأينا المتواضع لطبيعة عملهم أو مكان تواجدهم داخل المستشفى

    
  هل هناك سهولة في إجراء عملية الاتصال الداخلي بالمستشفى؟ --)2
  

  الاتصال داخل المستشفى مدى سهولة عملية): III.9(جدول رقم 
 التكرار النسبي  رارالتك  الاختيارات
 41,86 18 نعم

 53,49 23 إلى حد ما
 4,65 2 لا

 100 43  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
السابق إلا أا تعطينا نفس القراءة  السابقة و تؤكدها  لو إن اختلفت النسب في هذا الجدول عن ما جاء في الجدو

ة إجراء الاتصال داخل المستشفى و إن كان البعض منهم يعتبر السهولة مقيدة لكن بالمائة سهول 95,35حيث يرى حوالي 
يبقى أم يعتقدون بوجود هذه السهولة في إجراء لاتصال داخل المستشفى، و الحديث نفسه عن النسبة الباقية و التي تقدر بـ 

  .المستشفىبالمائة حيث يمكن أن يرجع هذا لطبيعة عملهم أو مكان تواجدهم داخل  4,65
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  هل يمكنك الحصول على المعلومات المناسبة في الوقت المناسب؟ --)3
  

  داخل المستشفى الحصول على المعلومات المناسبة في الوقت المناسبإمكانية ): III.10(جدول رقم 
 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 11,63 5 نعم

 69,77 30 إلى حد ما
 18,60 8 لا

 100 43  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
بالمائة من المستجوبين يرون محدودية حصولهم على المعلومات المناسبة في  70حسب الجدول أعلاه نجد بأن قرابة 

بالمائة يرون استحالة الحصول على المعلومات المناسبة في الوقت المناسب، وهذا من شانه أن  18,6الوقت المناسب، و حوالي 
ؤثر سلبا على القيام بالمهام داخل المستشفى و يؤثر أيضا على تحقيق الأهداف المسطرة من قبل المسؤولين على هذا المستشفى، ي

بالمائة  11,63و القليل فقط أي . كما يوضح بان الاتصال داخل المؤسسة غير مستغل جيدا لإيصال المعلومات في وقتها المحدد
علومات في وقتها ويمكن أن يفسر هذا الاستثناء لمكان تواجد هؤلاء الموظفين بالقرب من من المستجوبين يحصلون على الم

  .مصدر المعلومات أو لأسباب أخرى
  

تعمل على معرفة مدى أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة للموظفين  05إلى  04يحتوي الأسئلة من : القسم الثاني
  .أن له أهمية أكثر من غيره يعتقدونبالمستشفى و نوع الاتصال الداخلي الذي 

  
  هل يعتبر الاتصال الداخلي عامل رئيسي في عملك داخل المستشفى؟ --)4
  

  من منظور الموظفين المستشفىب يداخلالالاتصال  أهمية): III.11(جدول رقم 
 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 72,09 31 نعم

 20,93 9 إلى حد ما
 6,98 3 لا

 100 43  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر
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بالمائة يرون أن الاتصال الداخلي بالمستشفى له أهمية و يعتبر  70حسب الوارد في الجدول أعلاه نجد أن ما يفوق 
بالمائة و هي نسبة معتبرة، لا يرون هذا الرأي فمنهم من يرى بأن له دور  27,91عامل رئيسي في عملهم، في حين أنه حوالي 

محدود و منهم من يرى بأنه لا دور له إطلاقا في أداء عملهم داخل المستشفى، و هذا راجع لثقافة بعض الموظفين الذين يقللون 
من أهمية الاتصال الداخلي بالمستشفى، مما يتطلب إعادة توجيه و تذكير للموظفين بأهمية الاتصال الداخلي و ما يحققه 

  .كن أن تنجر من خلال إهمالهللمستشفى و ما هي العواقب التي يم
  
  ما هي الاتصالات الداخلية التي تراها ضرورية في عمل المؤسسة الاستشفائية؟ --)5

  
  للموظفين المستشفىالضروري ب يداخلالالاتصال ): III.12(جدول رقم 

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 16,28 7 الإدارية
 16,28 7 الطبية
 67,44 29 معا
 100 43  عامو

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر
                                                    

بالمائة يعتقدون أن الاتصالات الداخلية الإدارية و الطبية معا لهما  67,44حسب الوارد في الجدول نجد انه حوالي 
تبرون أن الاتصال الداخلي للعمليات الإدارية هو المهم عل حساب بالمائة يع 16,28الأهمية نفسها، في حين أنه ما يقدر بـ 

العمليات الطبية و هي نفسها النسبة التي تعتقد العكس أي أن الاتصالات الداخلية للعمليات الطبية هي المهمة على حساب 
لداخلي و يرونه غير مهم، و العمليات الإدارية، و أصحاب النسبتين الأخيرتين ضمنيا يتجاهلون الطرف الأخر من الاتصال ا

هذا ما يؤثر على سير العمليات و القرارات المتخذة داخل المستشفى، و عادة ما يكون هذا الميول مفسر بانتماء الموظف أي 
هل ينتمي للطاقم الطبي أو الطاقم الإداري مما يؤثر على التنسيق داخل المستشفى الذي بدوره يعمل كوحدة واحدة منها 

منها الطبي، مما يتوجب على مسؤولوا المستشفى المبادرة في التحسيس ذه القضية لدى موظفي المستشفى لتفادي الإداري و 
  .الصراعات و الاصطدامات خلال سير المستشفى

  
لمعرفة الوسائل و طرق الاتصال المتوفرة للموظفين بالمستشفى و ما  07إلى  06يحتوي الأسئلة من : القسم الثالث

  .، بحيث نعرف أيضا مدى مقاومتهم لوسائل الاتصال المتطورةلاتصال التي يفضلواهي وسائل ا
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  ما هي طرق الاتصال الداخلي المتوفرة لديك؟ --)6
  

  فينبالمستشفى للموظ المتوفرالاتصال الداخلي طرق ): III.13(جدول رقم         بالمستشفى  المتوفرالاتصال الداخلي طرق ): III.03(رقم  شكل

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 30,23  13  الاجتماعات
 86,05  37  الهاتف
 11,63  5  الفاكس
 18,60  8  الانترنت
 4,65  2  الإنترانت
 0,00  0  الاكسترانت

 58,14  25  )مباشر(شفهيا 
 23,26  10  الملصقات

 34,88  15 التعليمات المكتوبة
 41,86  18  الهاتف النقال

 SMS  1  2,33صيرة  الرسائل الق
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر                             .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

   
يلاحظ من خلال المعطيات المتوفرة بأن اغلب الموظفين أكدوا على توفير جهاز الهاتف في المستشفى لإجراء 

بالمائة من المستجوبين، ثم يليه الاتصال الشفوي مباشر  86,05ة كبيرة أي حوالي الاتصالات الداخلية بالمستشفى و هذا بنسب
بالمائة  41,86بالمائة من المستجوبين، و من ثم يليه الهاتف النقال بنسبة  58,14أي بدون استخدام أية وسيلة و هذا بنسبة 

 كأداة للاتصال إلا أا تحتل مكانة كبير في رغم أن الهاتف النقال أداة شخصية و لم يعمل المستشفى لتوفيرها للموظفين
عمليات الاتصال الداخلي للمستشفى و هذا يمكننا أن نستخلص منه أمرين مهمين، الأمر الأول و المرغوب فيه أن الموظفين 

سائل يسعون لاستغلال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في اتصالام الداخلية مما يسهل على إدارة المستشفى إدخال و
تكنولوجية متطورة لاستخدامها في الاتصال الداخلي، و الأمر غير المرغوب فيه هو أن استخدام هذه الوسيلة ذا الانتشار 

غير الرسمي داخل المستشفى،  الذي يجب اتخاذ إجراءات للحد منه و استغلال  لالواسع من شأنه تشجيع و تحفيز الاتصا
كما يلاحظ أيضا استخدام التعليمات . صال الرسمي و زيادة التنسيق بين وحدة المستشفىالموجود بالعمل لتوجيهه لخدمة الات

بالمائة، و هذا كما  20بالمائة و الملصقات بنسبة تفوق  30بالمائة، أما الاجتماعات بنسبة تفوق  35المكتوبة بنسبة تقارب 
من عقد الاجتماعات بكثرة و التعامل بالملصقات أيضا رأينا في الجانب النظري يرجع لطبيعة عمل المستشفى تلزم المسؤولين 

عكس باقي المؤسسات غير الصحية، و تبقى هناك استخدام بمحدودية نسبية لوسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال 
يتطلب  مما) بالمائة 2,33بالمائة و الرسائل القصيرة  4,65 تبالمائة و الانتران11,63بالمائة و الفاكس  18,6الانترنت (

  .كما يسجل غياب تام للاكسترانت بالمستشفى. العمل في المستقبل لتدارك هذه النقطة
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  ما هي انسب طريقة للاتصال الداخلي حسب رأيك؟ --)7
  

  لموظفينى الد المفضلةالاتصال الداخلي طرق ): III.14(جدول رقم             بالمستشفى  المفضلةالاتصال الداخلي طرق ): III.04(رقم  شكل

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 39,53  17  الاجتماعات
 72,09  31  الهاتف
 2,33  1  الفاكس
 11,63  5  الانترنت
 13,95  6  الإنترانت
 0,00  0  الاكسترانت

 25,58  11  )مباشر(شفهيا 
 4,65  2  الملصقات

 27,91  12 التعليمات المكتوبة
 41,86  18  الهاتف النقال

 SMS  3  6,98القصيرة  الرسائل
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر                         .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
من خلال هذا الجدول يمكن معرفة الوسائل الاتصالية المفضلة لدى موظفي المستشفى و ضمنيا نتعرف على مدى 

بالمائة من المستجوبين تفضل  72نلاحظ أن الفئة الكبيرة منهم و التي تفوق . رغبتهم أو مقاومته لوسائل الاتصال المتطورة
بالمائة من المستجوبين يفضلون الهاتف النقال وهذا راجع  41,86الهاتف الثابت كوسيلة اتصالية داخلية، في حين تليها نسبة 

مكان محدد مما يعطي حرية في الحركة للموظف،  لسهولته و توفره لدى اغلب الموظفين في حين انه يزيل الالتزام بالتواجد في
حول تشجيع الاتصال غير الرسمي، ويبعدها  III.13لكن لا ننسى الملاحظات المتطرق إليها في تحليل معطيات الجدول رقم 

 الاتصال الشفهي بالمائة ثم 28بالمائة ثم التعليمات المكتوبة ما يقارب  40تأتي الوسائل التقليدية التالية الاجتماعات ما يقارب 
ه الوسائل >بالمائة، و من ثم تأتي وسائل الاتصال التكنولوجية بنسب قليلة مما تحدد تواجد مقاومة لاستخدام ه 25,58المباشر 

بالمائة      11,63بالمائة و تفضيل الانترنت بنسبة  13,95المتطورة من قبل الموظفين حيث أن تفضيل الانترانت جاء بنسبة 
ه النسب تشير >بالمائة، و في مجموعها ه 2,33بالمائة و تفضيل الفاكس بنسبة  6,98رسائل القصيرة بنسبة و تفضيل ال

لمقاومة نسبة كبيرة من المستجوبين لاستخدام تكنولوجيات المعلومات و الاتصال بالاتصال الداخلي بالمستشفى مما يضح 
  . ل إذا استخدمت بالمستشفى دون مراعاة هذه النتائجالاتصا تالصورة جيدا و يستلزم تفهم عدم نجاح تكنولوجيا
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  .للتعرف على الشبكات المستخدمة من طرف الموظفين بالمستشفى 09إلى  08يحتوي الأسئلة من : القسم الرابع
  
  هل الحاسوب الخاص بك مرتبط بشبكة محلية للمؤسسة؟ --)8

  
  مدى توفر الشبكة المحلية داخل المستشفى): III.15(جدول رقم       ىبالمستشفمدى توفر الشبكة المحلية): III.05(رقم  شكل

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 9,30  4 نعم
 90,70  39  لا

 100  43  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر                                                                          

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر          
بالمائة ليسوا مرتبطين بشبكة محلية، فيما البقية  90من خلال ما جاء في الجدول نجد أن الغالبية و هم أكثر من 

يقرون بوجود الشبكة المحلية، و لفهم هذه النسب لابد من العودة لما جاء في المقابلة التي أجريناها مع مسؤول الاتصال 
بمستشفى محمد بوضياف حيث بين لنا بأن جل المصالح مرتبطة بالشبكة المحلية لكن كون هذه الأخيرة غير مفعلة و غير مستغلة 
أجاب الموظفين بعدم وجودها و عدم ربط الحواسيب ا، و الفئة القليلة التي تقر بوجودها ترجع إلى كوا تعمل في مكتب 

  .وحيد الذي يستغل في الشبكة المحلية داخل المستشفىالدخول بالمستشفى لأنه المكان ال
  
  هل الحاسوب الخاص بك مرتبط بشبكة الانترنت؟ --)9
  

  مدى توفر شبكة الانترنت داخل المستشفى): III.16(جدول رقم        المستشفىبمدى توفر الانترنت ): III.06(جدول رقم 

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 23,26  10 نعم
 76,74  33  لا

 100  43  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر                                                                      

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر
باقي حواسيبهم غير بالمائة لديهم اتصال بشبكة الانترنت اما ال 23بالنسبة للمستجوبين كان من بينهم ما يفوق 

بالمستشفى، حيث  تمتوفرة على خدمة الانترنت، مما يبين القيود المفروضة من طرف المسؤولين لتوفير الاتصال بشبكة الانترن
أن هذه الخدمة مقدمة لمكاتب مخصصة و ليس كل المصالح و المكاتب مما يعيق تطوير الاتصال داخل و خارج المؤسسة و تعيق 

  .الشبكات من قِبل الموظفين التي تعتبر تدريب ذاتي لهم في حالة استخدام الانترنت من مكاتبهم داخل المستشفىتعَود استخدام 
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و يهدف للإحاطة بموضوع التدريب على وسائل الاتصال لموظفي  12إلى  10يحتوي الأسئلة من : القسم الخامس
  .المستشفى

  
  الاتصال المتطورة؟ هل لديك صعوبة في إجراء الاتصال بوسائل --)10

  
  مدى صعوبة الاتصال بوسائل الاتصال المتطورة): III.17(جدول رقم 

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 18,60 8 نعم

 48,84 21 إلى حد ما
 32,56 14 لا

 100 43  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
المائة تجد استخدام وسائل الاتصال المتطورة ليس به صعوبة لكن ب 33حسب الجدول أعلاه نرى بان نسبة أقل من 

باقي النسبة تجد أن الاتصال به صعوبة محدودة أو به صعوبة عالية، هذا يفسر المقاومة التي تم اكتشافها ضمن تحليل الجداول 
ه الوسائل المتطورة في السؤال مما يتطلب منا البحث عن مدى تلقي الموظفين لدورات تكويني واو تدريبية على هذ. السابقة
  .الموالي

  
  هل استفدت من دورة تدريبية للتعامل مع وسائل الاتصال المتطورة؟ --)11

  
  المستشفىب المتطورةالاتصال  استفادة الموظفين من تكوين على وسائل): III.18(جدول رقم 

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 18,60 8 نعم
 81,40 35 لا
 100 43  عامو

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر
  

بالمائة من الموظفين لم يستفيدوا من دورات أو تكوين خاص لاستخدام وسائل  81نلاحظ من الجدول أنه أكثر من 
ن و النسبة المتبقية أجابت بـ نعم كوا لم تفهم المقصود من السؤال أي أا  تحصلت على تكوين لكالاتصال المتطورة، 

خارج المستشفى و هذا ما أكدته المقابلة التي تمت مع مسؤول الاتصال داخل المستشفى و الذي تم التأكيد فيه على عدم 
و هذا يفسر وجود صعوبة عند حصول الموظفين داخل المستشفى على تكوين أو تدريب على استخدام وسائل الاتصال، 
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ستخدام هذه الوسائل لدى موظفي المستشفى، و هذا يتطلب إعادة النظر في استخدام وسائل الاتصال مما انشأ مقاومة طبيعية لا
  .عمل و برمجة مكتب التكوين التابع لمصلحة المستخدمين

  
هل كان لها اثر في تحسين مهاراتك في التعامل مع وسائل الاتصال . إذا استفدت من دورة تكوينية --)12

  المتطورة؟
  المستشفى المتطورةالاتصال  كوين على وسائلالعائد من الت): III.19(جدول رقم 

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 75 6 نعم

 12,5 1 إلى حد ما
 12,5 1 لا

 75 8  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
 المستجوبين و بما أن المستفيدين من التدريب على وسائل الاتصال المتطورة هم ثمانية أشخاص فقط من بين الموظفين

تم هذا خارج المستشفى، فان هذه النسب داخل الجدول تعود لهم من حيث مردود هذا التدريب على تحسين مهارام في 
بالمائة يرون أن هذه الدورات التدريبية ساهمة حقيقة في تحسين أدائهم و  75استخدام وسائل الاتصال المتطورة، فنجد أن نسبة 

مردود محدود و من يرون أا  تبالمائة كانت مناصفة بين ما يرون أا ذا 25ورة ، لكن النسبة الباقية استخدام الوسائل المتط
ليس لها أي مردود في تطوير مهارام، مما يتطلب العمل بالتغذية العكسية لمكتب التكوين بالمستشفى لاستدراك النقائص في 

الموظفين المستفيدين من التدريب، مع التأكيد على قلة المستفيدين أصلا من  البرامج التكوينية للرفع من ثمارها و مردودها على
التدريب على وسائل الاتصال المتطورة و الذي من شأنه يشجع المقاومة لاستخدام وسائل متطورة في الاتصال الداخلي 

  .بالمستشفى حاليا و مستقبلا
  
  

ائد و ما هو المتوقع من استخدام وسائل الاتصال الحديثة لمعرفة الع 16إلى  13يحتوي الأسئلة من : القسم السادس
  .في ذهن موظفي المستشفى و هذا يقود لمعرفة مدى مقاومة التغيير لديهم
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  هل تطوير وسائل الاتصال يحسن من العمليات؟ --)13

  لمستشفىاالداخلي للعمليات بالاتصال  مدى التحسين المرتقب لتطوير وسائل): III.20(جدول رقم 
 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 11,63 5 الإدارية
 2,33 1 الطبية
 83,72 36 معا

 2,33 1 لا يحسن
 100 43  اموع

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر
بالمائة من الموظفين المستجوبين يؤمنون بدور وسائل  83حسب ما ورد في الجدول السابق نجد أن أكثر من 

ولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين العمليات الإدارية و الطبية معا، غير أن نسبة من المستجوبين التي تقدر بـ تكن
بالمائة يرون أن تطوير هذه الوسائل يعود على طرف واحد فقط دون الآخر إما الإدارية أو الطبية لكن يرجع هذا  13,96

م المنتمين إليه إما الإداري أو الطبي، أما النسبة المتبقية و التي تتمثل أصلا في غالبا لطبيعة الموظفين و تقوقعهم ضمن الطاق
إذا . شخص واحد من المستجوبين لا يرى أن تطوير هذه الوسائل يحسن أصلا لا في الجانب الطبي و لا في الجانب الإداري

و . ه اثر ايجابي على العمليات الطبية و الإداريةعموما يوجد تقبل لفكرة دور تطوير وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ل
عليه فكرة المقاومة التي اشرنا إليها سابقا ليست متأصلة في الموظفين بل راجعة إلى عدم امتلاكهم المهارات لاستخدام و التعامل 

  .مع هذه الوسائل المتطورة
  

  نجاز الأعمال؟هل تعمل وسائل الاتصال المتطورة إلى تقليل الوقت المطلوب لا --)14
  

  المستشفىالداخلي بالاتصال  مدى ربح الوقت المرتقب لتطوير وسائل): III.21(جدول رقم 
 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 74,42 32 نعم

 23,26 10 إلى حد ما
 2,33 1 لا

 100 43  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
بالمائة تأمل حقيقة في ربح الوقت اللازم  74بين نجد بأن نسبة كبيرة أي ما يفوق حسب إجابات الموظفين المستجو

لانجاز الأعمال بواسطة تطوير وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال بالمستشفى، غير أن النسبة الباقية تتوقع ربح الوقت 
ين يرى عدم إمكانية ربح الوقت اللازم لانجاز جراء تطوير وسائل الاتصال باستثناء شخص واحد من المستجوب ةبنسبة محدود

 دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف بورقلة                                                  الفـصـل الثالث                                  

134  



 

   
 

و عموما هناك حس لدى الموظفين لأهمية تطوير وسائل الاتصال بالمستشفى حيث . الأعمال من جراء تطوير وسائل الاتصال
  .تعمل على ربح الوقت اللازم لانجاز الأعمال داخل المستشفى

  
  لتنسيق بين الأقسام الداخلية بالمؤسسة و زيادة فعالتها؟هل تعمل وسائل الاتصال المتطورة إلى زيادة ا --)15

  
  المستشفىالداخلي بالاتصال  مدى زيادة التنسيق المرتقب لتطوير وسائل): III.22(جدول رقم 

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 65,12 28 نعم

 25,58 11 إلى حد ما
 9,30 4 لا

 100 43  اموع
  .نات الاستبيانمستنبط من بيا: المصدر

   
فنجد أن ما يفوق  لأما فيما يخص توقع الموظفين لزيادة التنسيق نتيجة تطوير وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصا

ترى زيادة  25,58بالمائة يرون زيادة قطعية للتنسيق بالمستشفى جراء تطوير وسائل الاتصال، و نسبة أخرى تقدر بـ  65
بالمائة لا يرون أي زيادة للتنسيق لو تم تطوير وسائل  9,3يادة محدودة، و الباقي و هي نسبة التنسيق لكن بشكل أقل أي ز

بالمائة يرون زيادة للتنسيق و إن كانت محدودة  90الاتصال بالمستشفى، و في الشكل العام يمكن أن نقول بأن هناك ما يفوق 
  .الاتصال بالمستشفىو هذا شيء مشجع، أي أن الموظفين واعين لأهمية تطوير وسائل 

  
  هل تعمل وسائل الاتصال المتطورة إلى التقليل من الإشاعة؟ --)16

  
  المستشفىالداخلي بالاتصال  مدى محاربة الإشاعة المرتقب لتطوير وسائل): III.23(جدول رقم 

  التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 41,86 18 نعم

 37,21 16 إلى حد ما
 20,93 9 لا

 100 43  اموع
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
بالمائة يرون اختفاء الإشاعة جراء  40,86ب معطيات الجدول أعلاه فان نسبة من المستجوبين و التي تقدر سح

يرون أن اختفاء الإشاعة محدود و النسبة المتبقية و  37,21تطوير وسائل الاتصال بالمستشفى، لكن نسبة مقاربة و تقدر بـ 
بالمائة ترى تواجد الإشاعة رغم تطوير وسائل الاتصال، و منه نرى بأن الإشاعة لها صدى بالمستشفى و تخوف  20التي تفوق 
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هذا بتعميم الشفافية و نشر المعلومات في وقتها يكون و ، من طرف فئة من الموظفين و تلزم سياسة من المسؤولين لمحاربتها
قنا له من قبل عند ذكر رالتخويلات، و كذا يذكرنا هذا بالاتصال غير الرسمي الذي تط لاستبعاد التكهنات و الاستنباطات و

مما تكون مراقبة  أسهل من الهاتف النقال لتعوضه ا و النقال بكثرة، مما يتطلب توفير قنوات اتصال متطورةالهاتف استخدام 
  .داخل المستشفى فض من الاتصال غير الرسمي و بالتالي محاربة غير مباشرة للإشاعةيخ

  
يهدف لكشف مزايا و عيوب وسائل الاتصال الحديثة من منظور  18إلى  17يحتوي الأسئلة من : القسم السابع

  .المستخدمين لها أي موظفي المستشفى
  

  ما هي المزايا  الايجابية لاستخدام وسائل الاتصال المتطورة؟ --)17
  المستشفىالداخلي المتطورة بال الاتص مزايا استخدام وسائل): III.24(جدول رقم 

 التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 72,09 31 السرعة
 37,21 16 السرية
 30,23 13 النوعية

 41,86 18 الكفاءة و الفعالية
 23,26 10 العمل الجماعي
 20,93 9 الشفافية
 2,33 1 أخرى

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر
   

  المستشفىالداخلي المتطورة بالاتصال  مزايا استخدام وسائل ):III.07(رقم  شكل

  
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
فيما يخص المزايا و الايجابيات التي يرون الموظفين إمكانية تحقيقها من تطوير وسائل الاتصال داخل المستشفى فهي 

بالمائة ثم السرية بنسبة تقدر بـ  40اءة و الفعالية بنسبة تزيد على بالمائة من المستجوبين ثم الكف 72,09على التوالي السرعة 
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من  23,26بالمائة ثم جاء بعدها العمل الجماعي بنسبة  30بالمائة و تليها تحسين نوعية المعلومات بنسبة تجاوزت  37,21
تجوبين قام بطرح ايجابية أخرى بالمائة و أخيرا شخص واحد من الموظفين المس 20,93المستجوبين ثم تلته الشفافية بنسبة 

  .لتطوير وسائل الاتصال بالمستشفى تمثلت في
  

  ما هي مساوئ لاستخدام وسائل الاتصال المتطورة؟ --)18
  المستشفىالداخلي المتطورة بالاتصال  عيوب و مساوئ استخدام وسائل): III.25(جدول رقم 

  التكرار النسبي  التكرار  الاختيارات
 18,60 8 معقدة

 34,88 15 ضرار الصحيةالأ
 65,12 28 الأعطاب
 2,33 1 أخرى

  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر
  

  المستشفىالداخلي المتطورة بالاتصال  عيوب و مساوئ استخدام وسائل): III.08(رقم  شكل

  
  .مستنبط من بيانات الاستبيان: المصدر

  
عيوب التي يشتكي منها الموظفين و يتوقعون حدوثها لدى تطوير أما في الجانب المقابل و المثل في المساوئ و ال 

بالمائة من الموظفين المستجوبين، مما يعطينا الواقع المعاش في  65,12وسائل الاتصال متمثلة في الاعطاب بنسبة كبيرة حوالي 
جيدة للاتصال الداخلي المستشفى و هو كثرة الاعطاب مما يعكر جو الموظفين و هذا من شانه أن لا يوفر بيئة صحية 

بالمائة، مما يوضح لنا ارتفاع  34,88بالمستشفى، السلبية الثانية هي الأضرار الصحية المترتبة على الوسائل التكنولوجية بنسبة 
في التكنولوجيات الآمنة للحفاظ على  سلامة  ر، مما يتطلب على الإدارة الاستثماىالوعي الصحي لدى الموظفين بالمستشف

هو احد المساوئ لكن كما اشرنا من  ابالمائة ترى أن تعقيد التكنولوجي 19و مرتاديها، و هناك نسبة محدودة أقل من  موظفيها
قبل هذا التخوف من التعقيد سببه راجع لنقص الدورات التدريبية على وسائل الاتصال المتطورة و الاخذ بالنصائح السابقة من 

  .ظفينشأنه محاربة هذه السلبية في ذهن المو
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III..2.3   تقييم و تحليل واقع تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين لاتصال الداخلي في المؤسسـة
  الاستشفائية محمد بوضياف بورقلة

  
حسب ما جاء في كل من المقابلة التي تمت مع مسؤول الاتصال بمستشفى محمد بوضياف محل الدراسة و الاستبيان 

، نسجل مجموعة ملاحظات من شأا أن تعطينا الصورة الواضحة ةلى موظفي المستشفى محل الدراسالذي تم توزيعه و جمعه ع
لواقع الاتصال و واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الاتصال الداخلي بالمستشفى محل الدراسة، من بين ما 

صال المتطورة و المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات و الاتصال، حيث يلاحظ أن الإدارة تملك الإرادة الكافية لتوفير جميع وسائل الات
نجد أن المستشفى به إمكانيات كبيرة حقيقية منها توفير الأجهزة و الحواسيب لجل المصالح و المكاتب التي لها حاجة ذه 

ة من الحواسيب داخل المستشفى بالمائ 80الأجهزة، كما أن المستشفى به شبكة محلية داخلية ا نسبة ربط عالية حيث يقارب 
ربطها لكن الإدارة هي التي لم تتخذ قرار ربطها ذه الشبكة، كما أننا لمرتبطة ذه الشبكة و النسبة الباقية توجد إمكانيات 

بالمستشفى محل الدراسة مع بعض الإدارات الخارجية المحدودة التي لها علاقة بنشاطات ) اكسترانت(نجد شبكة خارجية 
و الخدمة  متوفرة حاليا ) 2004سنة أي (تشفى و كذا التعويضات، و للمستشفى أيضا ربط بخدمة الانترنت منذ فترة المس

موعة من المصالح و المكاتب دون غيرها، حسب ما قرر لمجو هذه الخدمة مسموح باستخدامها   2Gbبسرعة جيدة و هي 
  .و المستشفىمسير

  
و السعي أيضا ) محلية، اكسترانت، انترنت(فير كل ما سبق من أجهزة و شبكات رغم الجهود المبذولة من الإدارة لتو

برمجيات القاعدية لاستغلال الشبكة المحلية مما اللحمايتها من الأضرار إلا أن هذه الجهود غير كافية لعدة أسباب أهمها عدم توفير 
    برمجيات الحماية  غياب توفرة يشوا نقص كبير من حيثعليها، كما أن الحماية الم أيجعلها بلا فائدة رغم التقادم الذي يطر

لفيروسات غير الأصلية مما يجعل الشبكة معرضة لخطر الاختراق و هذا أمر لا يجب أن يحدث كون و البرمجيات المضادة ل
  . ات حساسيةذالتي هي و أمور تخصهم ومنها الأمور  خارجيين المعلومات لها خصوصيات كثيرة أهمها أا تتعلق بأشخاص

  
بالإضافة إلى ذلك هناك السبب الرئيس الذي يجعل هذه الجهود بدون جدوى و هو محور الأسباب جميعها و يعتبر 

بدون معالجته سيبقى المستشفى يتخبط في كثير من النقائص في جانب الاتصال الداخلي بواسطة وسائل و حجر الزاوية 
        هو عدم توفر المهارة اللازمة لدى الموظفين لاستغلال و تشغيل الأجهزة  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال وهذا السبب

تمثلة في المدير و مصلحة المستخدمين خصوصا للوقوف على المو التعامل مع الشبكات، مما يتطلب تدخل إدارة المستشفى و 
و تميز المستشفى عن غيره من العمل تسهل  و التي ا يمكن أن تعرقل مهام و نشاطات المستشفى أو أن هذه الجزئية المهمة

حيث التسيير و الرفع من أداء المستشفى و بالتالي الرقي بخدمة الصحة العمومية بالمنطقة، حيث تم ملاحظة غياب برامج 
كات ها الشبالاتصال المتطورة خاصة من التكوين و التدريب المتعلقة بتطوير كفاء المستخدمين بالمستشفى للتعامل مع وسائل

       التي أصبح لا غنى عنها لتحسين الاتصال الداخلي بالمستشفى، رغم انه من خلال المقابلة و الاستبيان تم استحسان تطوير
ن استخدام الوسائل لأ ،رة المستشفى و مستخدمي المستشفىاو سائل الاتصال عموما والداخلي خصوصا من قبل الطرفين إد

  . و تسهيل عملية الاتصال و كذا محاربة الإشاعة داخل المستشفى المتطورة عمل على تحسينالاتصال 
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  خلاصة الفصل
  

يتعرض هذا الفصل لدراسة الحالة التي تتناول دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي في 
المؤسسة محل الدراسة، حيث يدور  مستشفى محمد بوضياف، من خلال اعتمادنا على توزيع الاستبيان و إجراء المقابلة في

  :الفصل بأكمله على ثلاثة محاور أساسية هي
  

تم التعريف العام لمستشفى محمد بوضياف بورقلة من حيث النشأة و التنظيم المعمول به داخل : المحور الأول
  .المستشفى و كذا الهيكل التنظيمي له

  
  .في مستشفى محمد بوضياف و أهم محدداته و مميزاته تطرقنا فيه إلى واقع الاتصال الداخلي: المحور الثاني

  
تعرض تحليل و نتائج الاستبيان الذي تم إجراءه في المستشفى محل الدراسة، و من هنا يمكن القول أن : المحور الثالث

ا المعلومات الاتصال الداخلي في مستشفى محمد بوضياف قد تم تحسينه و تفعيله من خلال إدخال الوسائل المتطورة لتكنولوجي
و الاتصال، هذا يلاحظ من خلال تحسين سرعة الاتصال الداخلي و جودته و تنوع الطرق و وسائله و كذا تنوع الرسائل و 
المعلومات المرسلة، لكن يلزم على إدارة المستشفى القيام بجهد للاستفادة أكثر من تكنولوجيات المعلومات و الاتصال في تحسين 

بالمستشفى، وعليه سيتم تلخيص نتائج الدراسة السابقة النظرية و التطبيقية و تقديم التوصيات و  أكثر للاتصال الداخلي
 .الاقتراحات في الجزء القادم من هذا البحث
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  : ةـمـاتـالخ
  

 فالتكنولوجيالخاصة،  ا أو العمومية سواء المؤسسات أغلب في مشتركا قاسما و الاتصال المعلومات تكنولوجيا تحتل
 أداء و صورة وتحسين المتكررة، العمليات في البشرى التدخل نسبة تقليل رأسها على ا  تتمتع التي المميزات من العديد لها

و الاتصال في وسائل  المعلومات تكنولوجيا تطبيق ويحدث، الشبكات عبر المعلومات تبادل عمليات وتسريع المؤسسات
 على المبني والسريع المناسب القرار اتخاذ في خاص بشكل ويساعد الإدارة في أساسية تغييراتالمستشفيات الاتصال الداخلي ب

 المعلومات تكنولوجيا فتطبيق الالكترونية، الإدارة إلى التقليدية الإدارة من تدريجيا تحولا يحدث كما والمعلومات، الحقائق
 حاجزي وتجاوز وفعاليتها اكفاء من يزيد بحيث الاتصالية العملية على يؤثر الاتصال الداخلي بالمستشفيات مجال في والاتصال
  .والمكان الزمان

 
المنقولة في  الرسالة لموضوع المتبعة الملائمة والتقنيات الوسائلو عليه يستلزم على المستشفيات العمل على البحث عن 

 لدعم كأداة وتطبيقاا، والاتصالات المعلومات شبكات من طورةمت تحتية بنية وفيرالعملية الاتصالية، وهذا لا يتأتى إلا بت
  .أوسع بالمستشفيات نطاق على لتستغل بتكلفة معقولة،و  النفاذ سهلة وتكون الاتصال

  
لمجموعة من التوصيات تم  ةبالإضافعلى الصعيدين النظري و الميداني  استنتاجاتتوصلت الدراسة إلى جملة من 

و من ثم سنقترح  لالأمثل لتكنولوجيا المعلومات و الاتصا لتشفى على زيادة فعالية أنشطته بالاستغلااقتراحها لمساعدة المس
  :و سيتم عرضها كما يليبعض النقاط البحثية التي غابت في هذه الدراسة بغية استكمال هذه الدراسة 

  

  : النتائج النظرية :أولا
  

لإشكالية محل الدراسة، تلك اوفق سياق معرفي منهجي مترابط مع  لقد توصلنا من خلال بحثنا إلى العديد من النتائج
  :كما يلي مها دالنتائج نق

  
الداخلي هي تحسين صورة المؤسسة و المساهمة في الاتصال التسويقي الداخلي  لمن خصوصيات الاتصا •

 .لزيادة فعالية أفراد المؤسسة
          م وسائل تكنولوجيا المعلومات الداخلي هو التأثر بنوع و مدى استخدا لمن خصوصيات الاتصا •

 .لو الاتصا
         المتطورة،  لمن متطلبات فعالية الاتصال الداخلي استخدام وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصا •

 و بالإضافة إلى توفير تدريب متخصص للموظفين للتعامل مع هذه الوسائل المتطورة
المعلومات في الرسالة مما يساهم في تحسين قطاع  خلال تنوعتحسين جودة و نوع الخدمات المقدمة من  •

 .الصحة ببلدنا
 .يساعد تحسين الاتصال الداخلي على زيادة التنسيق داخل أجزاء المؤسسة •
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 .بأهمية هذا العنصر القرار وأصحاب القادة توعية تالاتصال الداخلي للمستشفيايتطلب  تحسين  •
تية التكنولوجية ضرورة ملحة للعمل على تقوية و تدعيم نظم التخطيط لإنشاء و تطوير البنى التح •

 .الاتصالات للمساهمة في تحسين الاتصال الداخلي للمستشفيات
الداخلي بالمستشفى له انعكاسات حادة و وخيمة، بحيث جل رسائله متعلقة بشكل مباشر أو غير الاتصال  •

 .مباشر بصحة و أرواح الأفراد داخل المستشفى
  .والمعلومات الاتصالات تكنولوجيا استخدام في الثقة لبناء وروادها وأمن الشبكات حمايةمن الضروري  •

  

  :التطبيقية  النتائج :ثانيا
  

يه توصلنا بناءا علجاء الفصل الأخير في طابعه التطبيقي استكمالا للدراسة النظرية التي قمنا ا في الفصول السابقة، و 
  :إلى النتائج التالية

  
بالاتصال الداخلي و الخارجي، حيث عملوا على استحداث الوزارة الوصية ايد من طرف متز ماهتما •

 .مباشرةالمستشفى دير اص بالاتصال يتبع لممكتب خ
اهتمام أيضا من قبل مسؤولي مستشفى محمد بوضياف بالاتصال الداخلي، يتمثل في ما تم ملاحظته من  •

 . بالمائة من مصالح و مكاتب المستشفى محل الدراسة 80ت النسبة العالية للربط بواسطة الشبكة و التي تعد
بالمائة من الموظفين يرون أن هناك سهولة في إجراء اتصال داخل  95و كذا النسبة العالية التي تفوق  •

 .المستشفى
رغم الاهتمام السابق الذكر و المنحصر على الجانب المادي و الاستثماري إلا أننا نجد في المقابل  إهمال  •

ستخدمي الشبكات داخل المستشفى محل الدراسة، حيث انه لم يتم إجراء أي دورة تكوينية أو تدريبية لم
بالمائة منهم يرون بأنه هناك صعوبة في التعامل  77لموظفي المستشفى ذا الخصوص، في حين أن حوالي 

 .مع وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال
د بأن نسبة إدراك موظفي المستشفى لها نج لمستشفى و قيمتها إلا أننارغم الأهداف الاتصالية الداخلية با •

بالمائة منهم لا يرون أن للاتصال الداخلي له دور مهم أو له دور لكن  27محدود كون أن ما يفوق 
 .أهداف الاتصال الداخلي بمستشفى محمد بوضياف ، مما يؤثر على درجة تحققمحدود

الداخلي و من اجل  لقوم بالبحوث الدورية المنتظمة للاتصالا ي أنه لامكتب خاص بالاتصال إرغم إنشاء  •
و يمكن أن يعود هذا أصلا لطبيعة المؤسسات العمومية . لداخلية المستقبليةااستغلال نتائجها بالاتصالات 

 .التابعة دوما لأوامر الجهات الوصية
في  اوسائل الاتصال المتطورة لاستخدامه الم يصل المستشفى من الاستفادة الحقيقية من المزايا التي توفره •

الاتصال الداخلي و يبقى الاهتمام به محدود رغم تأكيد مسيري المستشفى لأهميته و أثره على حجم ونوع 
بالمائة  65الاتصال الداخلي بالمستشفى، خاصة ما يعانيه الموظفين من أعطاب متكررة حيث أن ما يفوق 

 .ب المتكررةمن المستجوبين يشتكون من الأعطا
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بالمائة من المستجوبين، كما  97عمل تطوير وسائل الاتصال الداخلي على ربح الوقت حسب شهادة  •
بالمائة منهم، كما خفض من الإشاعة داخل المستشفى محل  90حسن من التنسيق حسب رأي حوالي 

 .بالمائة 80تقارب  ةالدراسة بنسب
 اللمستشفيات من خلال استخدام وسائل تكنولوجي يالداخلأثبتنا من خلال الدراسة تحسن الاتصال  •

و الاتصال المتطورة و هذا ما يثبت صحة الفرضية الأخيرة القائلة بأن استخدام وسائل  تالمعلوما
 .و الاتصال المتطورة تعمل على تحسين الاتصال الداخلي للمستشفيات تالمعلوما اتكنولوجي

  

  :الاقتراحات : ثالثا
  

ليه هذه الدراسة من نتائج يمكن تقديم مجموعة من التوصيات التي تساعد في تحسين الاتصال من خلال ما توصلت إ
  .و الاتصال المتطورة لجعله أكثر فعالية و تحيق أهدافها تالمعلوما االداخلي للمستشفيات من خلال استخدام وسائل تكنولوجي

المستشفيات لأداء مهامها و الوصول الاتصال الداخلي بالمستشفيات يعتبر عامل رئيسي مهم لنجاح هذه  •
 .إلى الأهداف المسطرة و متابعة الأزمات و الأوبئة

 اضرورة عمل المستشفى على تطوير نظم الاتصال به، من خلال الاستغلال الأمثل لتطور تكنولوجي •
 .و الاتصال تالمعلوما

ة للنوع و الكم، و الحرص العمل على اعتماد إستراتيجية اتصالات ذات كفاءة عالية مع إعطاء الأولوي •
 .على استخدام التطبيقات المتقدمة للشبكات

يجب على المستشفى تبني سياسة اتصالية تستند لخطة إستراتجية مدروسة و موثقة و محددة الخطوات، تأخذ  •
، و تستجيب إلى ) المرضى(بعين الاعتبار طبيعة عمل الخدمات المقدمة بالمستشفيات و طبيعة زبائنها 

يم الحديثة للاتصال، بما يحقق أهداف المستشفى أ مع ضرورة متابعتها و تطويرها باستمرار وفق المفاه
 .المستجدات بالمحيط

ضرورة إعادة النظر في الميزانية المخصصة وهذا بدعم اكبر مما يسمح باستخدام أساليب و  أدوات اتصالية  •
 .ةمتطورة و متنوعة و بانتشار أوسع، لتحقيق الأهداف المطلوب

انطلاقا من الدور الكبير الذي يلعبه الاتصال الداخلي داخل المستشفيات فمن الضروري الاهتمام بالمورد  •
البشري من خلال الاستقطاب و التوظيف بشكل سليم ، لأداء المهام الاتصالية بنجاح ، كما لابد من 

امل مع وسائل الاتصال وضع برامج تكوينية و تدريبية لتطوير معرفهم و مهارام بشكل دوري للتع
 .المتطورة، لتحقيق أهدف المؤسسة

         للاتصال الداخلي من تحسين صورة المستشفى  يمكن لإدارة المستشفى أن تستفيد من الأثر الإيجابي •
 .بجودة و نوعية الاتصال الداخلي مو سمعتها، كما تحسن علاقاا العامة مع موظفيها من خلال الاهتما

لكشف نقاط القوة و دعمها و كشف نقاط   هة و قياس فعالية الاتصال الداخلي و استخداملابد من متابع •
 .الضعف و تداركها في المستقبل

 .لا بد من تبني بنية تحتية صلبة للاتصالات بكل ملحقاا و الاهتمام بصيانتها و تقويتها •
 .تكوينية و تدريبية للموظفين ضرورة تعميم التعامل الرقمي ليصبح ثقافة المؤسسة مما يستوجب دورات •
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العمل على استغلال الموارد المادية و البشرية لإنجاح فعالية الاتصال الداخلي في المستشفى، و توفير  •
 .الكفاءات التي يمكن لها تشغيل هذه التكنولوجية و صيانتها و إصلاحها عن طريق تكوينها و تدريبها

 
  : آفاق البحث: رابعا

  
نجد بأنه لا يمكن حصر موضوع الاتصال الداخلي      لدراسة التي تطرقت بالمؤسسة محل الدراسة،امعالجة  مبعد إتما

في دراسة واحدة بحكم تشعب جوانب الموضوع و تشاه، و منه نرى إمكانية مواصلة البحث في جوانب لها صلة بالموضوع      
ا الموضوع من  منظور كثافة استخدام  تكنولوجيا المعلومات   و تحتاج إلى تعمق أكثر، لأن دراستنا كانت محددة في تحليل هذ

و الاتصال في المؤسسات الاستشفائية العمومية لها أثر في تحسين الاتصال الداخلي ا من خلال دراسة حالة مستشفى محمد 
  :بوضياف بورقلة فقط من هذا المنطلق نقترح إشكاليات من الموضوع لدراسات أخرى نصوغها كما يلي

  
دراسة هذا الموضوع من خلال توسيع قاعدة الاستبيان من خلال اعتماد عينات للعديد من المستشفيات  •

  .العمومية منها و الخاصة لندرس أوجه المقارنة
  .تعميم دراسة الاتصال الداخلي على قطاعات أخرى غير قطاع الصحة •
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  جامعة ورقلة
  ة و التجارية و علوم التسييركلية العلوم الاقتصادي

  علوم التسيير: قسم
  إدارة الأعمال: الفرع

  استبيان
  :تحت عنوانفي إطار التحضير لمذكرة 

دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي بالمستشفيات العمومية "
  "-.دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف –الجزائرية 

  

كما نعلم سيادتكم أن ،   هذه الدراسة وهذا بالإجابة على هذا الاستبياننود منكم المشاركة في
  .البحث العلمي فقط لأغراضستخدم إلا تهذا الاستبيان لن  نتائج

من هذا الاستبيان هو دراسة دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال  الهدف 
  .الداخلي بمستشفى محمد بوضياف ورقلة

  التعليمات 

  .لأسئلةاراءة ق .1

  .التي ترى أا مناسبةعلى الإجابة  )X(ضع علامة  .2

  .أرجو عدم كتابة اسمك على هذا الاستبيان .3

@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@‘Øu@aŠíŒÛ@@ýnÈãëbØá@ @
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  في المستشفى الاتصال الداخلي: القسم الأول
  تصال مع زملائك بالمؤسسة في أي وقت وفي أي مكان من المؤسسة؟هل يمكنك الا --)1

  نعم                             إلى حد ما                        لا 
  هل هناك سهولة في إجراء عملية الاتصال الداخلي بالمستشفى؟ --)2

  لا  نعم                             إلى حد ما                       
  هل يمكنك الحصول على المعلومات المناسبة في الوقت المناسب؟ --)3

  نعم                             إلى حد ما                        لا 
  أهمية الاتصال الداخلي: القسم الثاني

  هل يعتبر الاتصال الداخلي عامل رئيسي في عملك داخل المستشفى؟ --)4
  إلى حد ما                        لا                   نعم           

  ما هي الاتصالات الداخلية التي تراها ضرورية في عمل المؤسسة الاستشفائية؟ --)5
  الإدارية                          الطبية                        معا

  .وسائل و طرق الاتصال: القسم الثالث
  لاتصال الداخلي المتوفرة لديك؟ما هي طرق ا --)6
  الهاتف                                  الفاكس                               الاجتماعات 

  الاكسترانت                          الإنترانتالانترنت                            
  المكتوبةالتعليمات                            الملصقات)                 مباشر(شفهيا  

   SMS ة الهاتف النقال                     الرسائل القصير
  ما هي انسب طريقة للاتصال الداخلي حسب رأيك؟ --)7
  الهاتف                                  الفاكس                               الاجتماعات 

  الاكسترانت                          الإنترانت                     الانترنت       
  المكتوبةالتعليمات                            الملصقات)                 مباشر(شفهيا  

   SMS ة الهاتف النقال                     الرسائل القصير

   اتالشبك: القسم الرابع
  بك مرتبط بشبكة محلية للمؤسسة؟هل الحاسوب الخاص  --)8

  نعم                                              لا 
  هل الحاسوب الخاص بك مرتبط بشبكة الانترنت؟ --)9

  نعم                                              لا 
  التدريب على وسائل الاتصال: القسم الخامس

  اء الاتصال بوسائل الاتصال المتطورة؟هل لديك صعوبة في إجر --)10
  نعم                             إلى حد ما                        لا

  هل استفدت من دورة تدريبية للتعامل مع وسائل الاتصال المتطورة؟ --)11
  نعم                                           لا 

هل آان لها اثر في تحسين مهاراتك في التعامل مع . إذا استفدت من دورة تكوينية --)12
  وسائل الاتصال المتطورة؟
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  نعم                             إلى حد ما                        لا 
  ما هو المتوقع من استخدام وسائل الاتصال الحديثة: القسم السادس

  هل تطوير وسائل الاتصال يحسن من العمليات؟ --)13
  الإدارية                    الطبية                     معا                لا يحسن

  هل تعمل وسائل الاتصال المتطورة إلى تقليل الوقت المطلوب لانجاز الأعمال؟ --)14
  نعم                             إلى حد ما                        لا 

صال المتطورة إلى زيادة التنسيق بين الأقسام الداخلية بالمؤسسة هل تعمل وسائل الات --)15
  و زيادة فعالتها؟

  نعم                             إلى حد ما                        لا 
  هل تعمل وسائل الاتصال المتطورة إلى التقليل من الإشاعة؟ --)16

  لا                         نعم                             إلى حد ما 
  
  

  مزايا و عيوب وسائل الاتصال الحديثة: القسم السابع
  ما هي المزايا  الايجابية لاستخدام وسائل الاتصال المتطورة؟ --)17

  السرعة       السرية      النوعية       الكفاءة و الفعالية       العمل الجماعي       الشفافية
  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . .  . . . .أخرى،  

  ما هي مساوئ لاستخدام وسائل الاتصال المتطورة؟ --)18
  معقدة                      الأضرار الصحية                 الأعطاب      

  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . أخرى
: . . . . . .  . . . . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . ما هو اقتراحك للتغلب على هذه المعوقات

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . .  . . . . . . . . . . .

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

  معلومات عامة: القسم الثامن
  ذآر                 أنثى:                 الجنس—)19
  العمر --)20

  سنة فأآثر 50  سنة 49إلى  40من  سنة39إلى  30من   سنة30أقل من   العمر
         العلامة

  الطاقم الطبي           الطاقم الإداري:        مجال العمل بالمستشفى --)21
  المستوى التعليمي --)22

  طبي  شبه طبي  جامعي  تكوين مهني  و أقل ثانوي المستوى التعليمي
            العلامة

  )المهنية الخبرة(مدة العمل  --)23
  سنة فأآثر 20  سنة 19إلى  10  سنوات 09إلى  05  سنوات 05 أقل من  المدة
          العلامة
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  دليل المقابلة
  مع مسؤول مكتب الاتصال بالمستشفى محمد بوضياف بورقلة

 ما مدى استخدام المستشفى لوسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال؟؟ و الاستثمار فيها؟؟ .1

و الوحدات داخل المستشفى أي وجود شبكة داخلية انترانت ؟؟ و هل هناك ربط حاسوبي بين مختلف الأقسام  .2

 كم عدد الأجهزة المتصلة ذه الشبكة؟ 

 هل يملك المستشفى اكسترانت ؟؟ و ما هو الغرض ذه الشبكة؟  .3

هل يتوفر المستشفى على خدمة الانترنت بشكل مستمر؟ منذ متى؟ من يستعملها؟ ما هي طريقة الاتصال  .4

 هي سرعتها؟ بالانترنت؟ و ما

 هل يملك المستشفى موقع الكتروني خاص به؟ منذ متى؟ سبب تنصيبه؟ ما هو محتواه؟ هل يتم تحديثه؟  .5

 هل وسائل الاتصال الداخلية مزودة بأنظمة أمن وحماية؟؟ .6

من خلال التعليم و التدريب في مجال ) إدارية و طبية(هل تسعى إدارة المستشفى لتنمية مواردها البشرية  .7

 جيا المعلومات و الاتصال؟؟؟تكنولو

  في الأخير ما هو العائد الذي تم تحقيقه من استخدام وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال المتطورة؟ .8

هل أدى استخدام وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الاتصال الداخلي إلى تغير طريقة العمل أو تغيير  .9

  الهيكل التنظيمي للمستشفى؟؟
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