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 شكر و عرفان

نشهد أن لا إله إلا الله وحده لا شريك كر له على توفيقه و امتنانه و الحمد لله على إحسانه و الش

رضوانه صلى الله عليه  إلىله تعظيماً بشأنه ونشهد أن سيدنا و نبينا محمد هبده و رسوله الداعي 

 و على آله و أصحابه أجمعين.

الوالدين العزيزين الذين  إلىوبعد شكر الله على توفيقه لنا لإتمام هذا البحث، نتقدم بجزيل الشكر 

في مسيرة العلم و النجاح و إكمال الدراسة الجامعية،كما نتوجه  الاستمرارو شجعونا على  أعانونا

مصطفى"الذي لن  على مذكرة بحثنا الأستاذ الدكتور"سحاري بإشرافهبالشكر الجزيل إلى من شرفنا 

حقه بصبره علينا،و لتوجيهاته العلمية لنا التي لا تقدر بثمن، والتي ساهمت  لإيفائهتكفي الحروف 

والاتصال لجامعة  الإعلامكل أساتذة قسم علوم   إلى بشكل كبير في إتمام و استكمال هذا العمل.

من بعيد  أودنا من قريب كل من ساع  إلىيحي فارس بالمدية، كما نتوجه بخالص شكرنا و تقديرنا 

 على إنجاز وإتمام هذا العمل.

 "مروة بن عدة"و  "خديم فاطمة"الطالبتين : 

 

 

 



               
 وجل وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا إلي من قال فيهما عز

إلي من علمني لذة النجاح ، إلي من منحتني إياه الدنيا بعمر طويل إلي من كان روحا لي 
 مشواري الدراسي والذي كان لي سندا وفخرا في هذه اللحظة إلي أبي الغالي"أعمر"طيلة 

ن على ما قدمته لي إلي من حملتني وهنا على وهن إلي من تتسارع لها عبارة الحب والامتنا
في هذا المكان أمي الحبيبة التي أدامها الله لي وأطال في عمرها  ةلكي أكون حاضر 

 "كلثوم"
ا وقدموا لي الدعم واحد تلو الأخر إلي ثمرات أمي وأبي  فريال وأسماء إلي كل من تسابقو 

هما تدي و زوجته حياة وابنوكتكوتتها سيرين هبة الله والي حبيبي قلبي طاهر ونبيل ورش
 سولة.أ

وإهداء من القلب إلي حبيباتي وكل صديقاتي واخص بالذكر حباتي اللواتي عملن 
لإنجاح  مشروع وشيماء، ، هاجر نجاة، سعاد،جاهدين على تشجيعي أمينه، سهيلة، 

 .تخرجي هذا
 إلي عائلتي الكريمة بأكملها من جدة وعم وعمة إلي كل من كان له دورا في مساندتي

ولا انسي صديقه دربي التي كانت مع كل لحظه بحلاوتها وممرراتها وكانت دعما لي أداما 
 الله حبيبتي مروة بن عدة.

الذي المحترم مشرفي  إلى والتقدير كل أساتذة اللذين دروسني ووفي الأخير كل الاحترام 
 سحاري مصطفي. الأستاذ تحمل معي كل الضغوطات

 فذطمة                                                       
 

 



 

 

 إلى كل أسرتي الغالية
ما أنا عليه، أبي  إلىإلى من عمل في سبيلي وعلمني معنى الكفاح و أوصلني 

 الكريم أدامه الله لي.

إلى من منحتني الحياة و أنارت دربي وأعانتني بالصلوات والدعوات ،إلى أغلى 
 إنسان في هذا الوجود أمي الحبيبة أدامها الله لي .

إلى من يحملون في عيونهم ذكريات طفولتي وحبهم يجري في فؤادي، إخوتي أسماء 
 وأمين

من تكاتفنا  ن نش  الطري  معا نحو النجاح و الإبداع، إلىإلى من سرنا سويا ونح
 .يدا بيد إلى صديقاتي

إلى الغالية أمينة والى زميلي  إلى رفيقة دربي ورفيقة عمري صديقتي الغالية فاطمة
 .ياسين بن خاوة

 

 

 

 روةــــم                                                 

 



 

 
 
 
 :الدراسة ملخص -     

إن الدور الهام الذي يلعبه الاتصال الداخلي في تجسيد المسؤولية الاجتماعية دفع      
بالعديد من الباحثين إلي تركيز على هذا العامل لدوره الكبير في تفصيل إستراتجية 

عنه في أي مؤسسة باختلاف طبيعتها  ءالمؤسسات، وبصفته عنصرا لا يمكن الاستغنا
 ر الدول. ونشاطها وبدرجة اختلاف تطو 

ومن خلال هذه الدراسة حاولنا معرفة دور الاتصال الداخلي ومدي مساهمته في      
 تجسيد المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات الخدماتية 

فمن خلال دراسة حالة توصلت الدراسة إلي أن فعالية الاتصال الداخلي لها دور       
 للمؤسسات.جد فعال ومهم في تجسيد المسؤولية الاجتماعية 
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 مقدمة:
فححي وقتنححا الححراهن يحصححى بلهميححة بالغححة داخححل المؤسسححات بمختلححف  الاتصححال أضحححى     

تضحححم أفحححراد  اجتماعيحححةت تتشحححكل هحححذه اكخيحححرة كيانحححا إذ، خاصحححة العموميحححة منهحححا أشحححكالها
حركيحححة  ويعحححد الاتصحححال هحححو العنصحححر اكساسحححي فحححي يشحححكلون جماعحححات العمحححل المختلفحححة،

المؤسسحححاتي يمثححل عصحححة العمليحححة  الاتصححالومنححه فححح ن  سسحححهؤ الجماعححة العاملحححة داخححل الم
حتحى يتسحنى للمؤسسحة أن ت حوم بعملهحا  لحة العمحل الإداري وقوامحه، الإدارية بل يمكن اعتبحاره

الخطحط  إعحدادبحد عليهحا الاهتمحام بالاتصحال الحداخلي حتحى تحتمكن محن لا إذ على أكمحل وجحه،
 وتنفيذ البرامج وت ييم النتائج.

ححل  إلحىوكحذا الوصحول  الاتصال الحداخلي يعحد محن اححد العوامحل المر وبحة، أصبح ف د     
ة التنظيميححة فححي وهححذا كن الاتصححال الححداخلي يعمححل علححى تح يحح  الفعاليحح مختلححف مشححاكلها،

تنظححيم العلاقححات بححداخلها،فكلما كححان الاتصححال فعححالا كلمححا كانححت نتائجححه سححيير و المؤسسححة وت
 إيجابية.

كمحا يسحاهم الاتصحال الحداخلي فحي تبنحي نظححام يسحاعد علحى تبنحي سحلو  أخلاقحي معححين      
يتماشى مع طبيعة المؤسسات ويعحود بشحكل ايجحابي علحى مسحار العمحل وأداء العمحال ليشحكل 

هحذا يسحاعد علحى الححد محن ا ثححار المؤسسحة و  إلحىبالانتمحاء  للإحسحا لحديهم دافعحا و محركحا 
هححذا مححا زاد تطلححع  التحي تعححود علححى المجتمحع الححذي تعمححل فيحه،واللامبححالاة و  كالإهمححالالسحلبية 

المجتمحع إلحى متطلبحات جديحدة تح ح  الرفاهيحة والتطحور الاجتمحاعي والاقتصحادي الحذي يطمحح 
هدافحه التحي تسحاعده فحي الوصحول إلحى أ تلحف فئاتحه و طة اجتماعيحة اتجحاه مخله من خلال أنشح

 ازدهار.الموجودة من تطور و 
يعححححرف بالمسححححؤولية الاجتماعيححححة التححححي فرضححححت نفسححححها مححححؤخرا  فححححي المحححححيط  مححححا هححححذا     

والاجتمحححاعي وأصحححبحت تكسحححة الحححدور الاجتمحححاعي أهميحححة متزايحححدة، كن فلسحححفة  الاقتصحححادي
يشحجع المؤسسحة أيححا يسحمح و  الشحامل، ممححارن و مدة محن طابعهححا الاختيحاري المحالمسحؤولية مسحت
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ممارسحات  و إجحراءاتكان حجمها و نطا  أعمالها بلن تنحتهج محا تحراه مناسحبا و ملائمحا محن 
و قحححدراتها الماديحححة والمعنويحححة إلا أن نجحححاؤ و قيحححام المؤسسحححة بحححدورها فحححي  لإمكانياتهحححاوف حححا 

  ير وقيم أخلاقية معينة،المسؤولية الاجتماعية يعتمد أساسا على مدى التزامها بمعاي
ى هححذا محححا أكدتحححه مختلحححف النظريات،كنظريحححة المصححالح و نظريحححة الشحححرعية التحححي أكحححدت علحححو 

ه المؤسسحات باكنظمحة وال حوانين هحذ التحزامذلح  محن خحلال ضرورة وجود مسؤولية اجتماعية و 
هم، تح يح  الرضحا بيحنفي المحافظحة علحى ح حو  العحاملين و مراعاة النواحي الصحية والبيئية و 

 تماشيا مع متغيرات البيئة المحيطة.مؤسسة و وهذا من أجل تح ي  است رار ال
سحححنحاول فححححي دراسحححتنا هححححذه معرفحححة دور الاتصححححال الحححداخلي فححححي تجسحححيد المسححححؤولية       

الاجتماعيححة فححي المؤسسححات الخدماتيححة مححن خححلال دراسححة حالححة لمديريححة الصحححة و السححكان 
 ثلاثة فصول رئيسية هي: إلىوقسمنا دراستنا  لولاية المدية،

 .التطبي ي الإطار النظري، الإطار الإطار المنهجي،
تسححاؤلاتها إضححافة إشححكالية الدراسححة و  إلححىالإجححراءات المنهجيححة للدراسححة والححذي تطرقنححا فيححه  -

كمحا عالجنحا مححن خلالحه جملححة  ،أهميتهححاالدراسحة و  أهححدافثحم  إلحى أسحباة اختيححار الموضحو ،
اسحححتنا،كما تناولنحححا الإجحححراءات المنهجيحححة والتحححي تضحححمنت مححححنهج ظحححن الدراسحححات السحححاب ة لدر 

 الدراسة إضافة إلى أدوات الدراسة.
  أساليبه أنواعهتضمن هذا الفصل مفهوم الاتصال الداخلي  :اكولالفصل الثاني: ال سم  -

 و أهدافه و مهاراته ثم معوقاته و خاتمة.
جتماعيحححة للمؤسسحححة الخدماتيحححة حيححح  المسحححؤولية الا إلحححىال سححم الثاني:تناولنحححا فيحححه محححدخل  -

تضححمن مفهححوم المسححؤولية الاجتماعيححة أهميتهححا و اسححتراتيجياتها ثححم تناولنححا مبححاد  المسححؤولية 
 ثم اتجاهات المسؤولية الاجتماعية وفوائدها و معي اتها و خاتمة. أبعادهالاجتماعية و 

لمححححة عحححن  إلححىالفصححل الثالححح  :الخحححاص بالجانححة التطبي حححي حيححح  تطرقنححا محححن خلالحححه  -
 مديرية الصحة لولاية المدية و قمنا فيه بتحليل البيانات و ونتائج الدراسة و خاتمة.
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  :إشكالية الدراسة وتساؤلاتها -1
تعد المؤسسة إححدى أهحم المكونحات الرئيسحية المجتمحع، فهحي دائمحا فحي حالحة تفاعحل دائحم     

مع محيطها سحواء كحان داخليحا أو خارجيحا، فلسحا  ب ائهحا و اسحتمرارها مرهحون بمحدى قحدرتها 
علحى الاتصححال و التواصحل مححع مختلححف الشحرائح و ال طاعححات التححي تتعامحل معهححا. فنجاحهححا 

أو خاصححة،  ية الاتصححالية المطب ححة سححواء كانححت مؤسسححة عموميححة مححرتبط بنوعيححة الإسححتراتيج
فلا يمكن رسم صورة موحدة ومتكاملحة للمؤسسحة دون أن تبنحى وفح  منظومحة اتصحالية فعالحة 

 تربط أجزاء المؤسسة و فروعها بعضها البعض في نمط اتصالي موحد.

عد علحى تطححوير يعتبحر الاتصحال الححداخلي أهحم وسحيلة للتسححيير داخحل المؤسسحة،حي  يسححا    
السحلو  الاتصححالي لححدى اكفححراد داخحل المؤسسححة بمححا يتناسححة محع متطلبححات العمححل و أهححداف 
الإدارة العامة للمؤسسحة، ومحن هنحا أدركحت المؤسسحات العموميحة أهميحة إدراا مخطحط اتصحال 
داخححل هيكلهححا قصحححد تسححهيل اكداة الحححوظيفي داخليححا أو حتححى خارجيحححا، و حتححى ت حححوم الإدارة 

لمسحند إليهحا باعتبحار أن المؤسسحات الجزائريحة تسحعى دائمحا إلحى ربحط جسحور تواصححل بالمهحام ا
 مححع جمهورهححا الححداخلي، فتي نححت أن سححر نجاحهححا مرهححون بفاعليححة اسححتراتيجياتها الاتصححالية،

 الاستمرارية.ح إلى التطور و فالمؤسسة تطم

ة كجحححزء لا حيحح  أدركحححت كثيحححر محححن المؤسسحححات الجزائريحححة أهميحححة المسحححؤولية الاجتماعيححح    
يتجحححزأ محححن السياسحححة العامحححة لهحححا، فبححححدأت بححح دارة و ممارسحححة العديحححد محححن بحححرامج المسححححؤولية 

سسححات الاجتماعيحة و منحتهحا ال ححدر الكحافي مححن الاهتمام،وبالم ابحل تحسحنت صححورة هحذه المؤ 
 اكتسبت ميزة ساعدتها على الاستمرارية و النمو.و 

لاتصححالات الداخليححة دورا بححارزا مديححة تلعححة اوفححي إدارة مديريححة الصحححة والسححكان لولايححة ال    
تلخححذ حيححزا لاسححيما فححي التواصححل داخححل المديريححة، فالاتصححال الححداخلي هححو الوسححيلة الوحيححدة و 
الفعالة لكل نشاط اجتماعي داخل هذه المؤسسة محن خحلال ت ويحة العلاقحات و الحروابط فهحو و 

 نشاطها. عنصر لا يمكن الاستغناء عنه في أي مؤسسة باختلاف طبيعتها و

وانطلاقححا ممححا سححب  تظهححر لنححا الحاجححة لهححذه الدراسححة مححن أجححل الكشححف عححن دور الاتصححال  
الححداخلي فححي تجسححيد المسححؤولية الاجتماعيححة فححي المؤسسححات وهححذا عبححر دراسححة حالححة لإحححدى 

 أهم المؤسسات الجزائرية المتمثلة في مديرية الصحة والسكان لولاية المدية.



 

[5] 

 

مـا الـدور الـ   نطحرؤ السحؤال الرئيسحي لهحذه الدراسحة المتمثحل فحي: خلال محا سحب  ومن     
ــة  يلعبــا الاتصــال الــداخلي فــي تجســيد المســؤولية الاجتماعيــة فــي مديريــة الصــحة لولاي

 المدية؟
من خلال تفكي  التساؤل الرئيسي، تم استخراا مجموعة من انطلاقا من هذه الإشكالية و   

 :مثل فيما يليالتساؤلات ستبنى عليها دراستنا، وتت
  هحححل يسحححاهم الاتصحححال الحححداخلي فحححي تفعيحححل المسحححؤولية الاجتماعيحححة لمديريحححة الصححححة

 لولاية المدية تجاه عمالها ؟

  ما هي استراتجيات الاتصال الداخلي التحي تعتمحدها مديريحة الصححة لولايحة المديحة فحي
 التعامل مع عمالها ؟

 تماعية نحو عمالها؟هل تلتزم مديرية الصحة لولاية المدية بمسؤولية الاج 

  ما هي مظاهر المسؤولية الاجتماعية بمديرية الصحة لولاية المدية؟ 
 أهداف الدراسة:  -2

نسعى من خلال إلي تح ي  جملة من اكهداف منهحا إبحراز أهحم وسحائل الاتصحال الحداخلي  -
ة فحححححي تجسححححيد المسحححححؤولية والت نيححححات المسححححتعملة محححححن قبححححل مديريححححة الصححححححة لولايححححة المديحححح

ومحاولحححة التعحححرف علحححى محححدي نجحححاؤ الاتصحححال الحححداخلي فحححي تح يححح  أهحححداف ة، الاجتماعيححح
 ا.وفح  محا يتماشحي محع متطلبحات عمالهح المسؤولية الاجتماعية لمدرية الصححة لولايحة المديحة

العمححل علححى التعححرف علححى ن ححاط ال ححوة والضححعف للاتصححال الححداخلي فححي مديريححة الصحححة  - 
 .لولاية المدية

 أهمية الدراسة:  -3
 تكمن أهمية الدراسة في :  

الاتصال الداخلي باعتبحاره عمليحة تفاعحل اجتمحاعي خاصحة فحي المؤسسحة الخدماتيحة كنحه  - 
عنصححر مسححاهم فححي تجسححيد المسححؤولية الاجتماعيححة بمديريححة الصحححة لولايححة المديححة، والسححعي 
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إلحي تعححرف علحى واقححع تبنححي المسحؤولية الاجتماعيححة محن طححرف مديريححة الصححة لولايححة المديححة 
 ومدي الالتزام بها. 

التوصححل إلححى عححدد مححن التوصححيات المفيححدة التححي تسححاهم فححي ححح  مديريححة الصحححة علححى  -
 استخدام الاتصال الداخلي في تفعيل المسؤولية الاجتماعية تجاه عمالها.

 أسباب اختيار الموضوع:   -4
معرفححة دور اكساسححي الححذي يلعبححه الاتصحححال الححداخلي فححي تجسححيد المسححؤولية الاجتماعيحححة  -

إبححراز مكانحححة وفاعليححة الاتصحححال الححداخلي داخحححل مديريحححة الصحححة لولايحححة المديححة  فحححي تفعيحححل 
 مسؤولية الاجتماعية.

 منهج الدراسة وأدواتا:  -5
بحد محن إتبحا  خطحوات فكريحة منظمحة وع لانيحة هادفحة إلحى عنحد ال يحام بحلي دراسحة علميحة لا  

بلححون نتيجححة مححا، وذلححح  بلتبححا  مححنهج معحححين وطبيعححة الدراسححة التحححي سححنتطر  لهححا، فحححالمنهج 
حسة عبد الرحمان البدوي"هو الطري  المؤدي إلحى الكشحف عحن الح ي حة فحي العلحوم بواسحطة 

ملياتحه حتححى يصحل إلحى نتيجححة طائفحة محن ال واعحد العامححة تهحيمن علحى سححير الع حول وتححدد ع
 1المعلومة. 

إلحي الح ي حة  المنهج يعني مجموعة من ال واعد العامحة التحي يحتم وضحعها ب صحد الوصحول   
في العلم انه الطري حة التحي يتبعهحا الباحح  فحي دراسحته للمشحكلة الاكتشحاف الح ي حة، والمنحاهج 

مححن المنححاهج العلميححة،  أنححوا أو طححر  البححح  تختلحح  بححاختلاف المواضححيع، ولهححذا توجححد عححدة 
وبشكل عام فان المنهج العلمي يمكحن وصحفه بلنحه فحن التنظحيم الصححيح لسلسحة محن اكفكحار 

 2العديدة، أما من اجل الكشف عن الح ي ة ومن اجل البرهنة عليها للآخرين.
وبحححححالنظر إلحححححي موضحححححو  دراسحححححتنا "الاتصحححححال الحححححداخلي ودوره فحححححي تجسحححححيد المسحححححؤولية     

شححكاليتا والغايححة المرجححوة منهححا نجححد أنهححا تنتمححي الاجتماعيحة  بمديريححة الصحححة لولايححة المديححة" وا 
                                                                 

 .5، ص1997، الكويت،3، وكالة المطبوعات، ط، مناهج البحث العلميح عبد الرحمن بدوي1 

 .19، ص2002، الجزائر، ، 1، ، المؤسسة الوطنية للكتاة، طدليل الباحث في المنهجية وكتابة الرسائل الجامعيةح عمار بوحوش، 2 
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إلي الدارسات الوصفية المعروفة في بححو  الاتصحال، ف حد اعتمحدنا علحى محنهج دراسحة حالحة 
كونححه يعتبحححر منهجحححا متميححزا ويمكحححن تعريحححف مححنهج دراسحححة الحالحححة علححى انحححه منهجحححا لتنسحححي  

 1معها عن الفرد التي يعيش فيها.وتحليل المعلومات التي يتم ج
 حي  يعد هذا المنهج أكثر المناهج ملائمة لمثل هذه الدراسات كنه يلتي على مرحلتين:

 .الاستكشاف والصيا ة ى:المرحلة اكول
المرحلة الثانية: مرحلة التشخيص والوصف وذلح  بتحليحل لبيانحات والمعلومحات تحلحيلا يحؤدي 

 2يرين وت ديم تفسير ملامح لها. إلي اكتشاف العلاقة بين المتغ
 وعلية تم تطبي  منهج دراسة حالة على النحو التالي: 

اختيحححار وححححدة مؤسسحححاتية تمثلحححت فحححي مديريحححة الصححححة لولايحححة المديحححة محححن بحححين المؤسسحححات 
 الخدماتية اكخرى حتى يتم دراسة الوحدة كما هي في الواقع. 

 المقابلة:  -
تعتبحر ال ححابلات محن أهححم الوسححائل لجمحع البيانححات محن الميححدان، حيحح  ي حوم الباححح  بحح دارة   

 حوار من م ابلة وتوجيه أسئلة بطري ه معينة لتجمع أفكاره وأرائه. 
وهي عملية تتم بين الباح  وشخص أخحر أو مجموعحة محن اكشحخاص تطحرؤ محن خلالهحا   

  3لة المطروحة.أسئلة، ويتم تسجيل إيجابا تهم على تل  اكسئ
تعد الم ابلة فن مهني يعتمحد علحى الخبحرة التحي تحزود الباحح  بالفطنحة والمهحارة فحي التعحرف   

علحى الظحواهر والححالات والوصحول إلحي نتححائج ومعالجحات تمكحن الفحرد أو الجماعحة محن تلديححة  
 مهامهم وواجباتهم الاجتماعية والإنسانية بود وحرص ومحبة.

ى المواضحيع واكفحراد واكشحياء عحن كثحة دون وسحطاء وقحد يسحاهموا والم ابلة هي التعرف عل
 4في الح ائ  والمعلومات، سواء بالن ص أو بالزيادة.
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ل ححد اعتمححدنا فححي دراسححتنا هححذه علححى الم ابلحححة المنظمححة كنهححا ت ححدم نفحح  اكسححئلة بحححنف      
 الإجابات. اكسلوة والترتية لكل فرد أو الميزة الرئيسية لها هي الحصول على اكبر من

نهححا  تمتححاز الم ابلححة المنظمححة بكونهححا أكثححر عمليححة فححي طبيعتهححا لاتصححافها بالدقححة والضححبط، وا 
أسحهل محن حيح  تسحجيل الإجابحات وتحليلهحا، وبالتحالي فانحه يمكحن محن خلالهحا التواصحل إلحي 

  1صيا ة التعميمات العلمية. 
الإضحافة إلحي مححور البيانحات تحم ت سحيم أسحئلة الم ابلحة إلحي أربعحة مححاور بمحاور المقابلـة: 

 الشخصية 
  ،محححور خححاص بالبيانححات الشخصححية: المتضححمن الجححن ، السححن، المسححتوي التعليمححي

 الخبرة المهنية.

  المححححور اكول: وكحححان عنوانححححه مسحححاهمة الاتصححححال الحححداخلي فححححي تفعيحححل المسححححؤولية
 الاجتماعية في مديرية الصحة لولاية المدية.

  الاتصال الداخلي في مديرية الصحة لولاية المدية.المحور الثاني: إستراتجية 

   المححححور الثالححح : محححدي التحححزام مديريحححة الصححححة بتجسحححيد المسحححؤولية الاجتماعيحححة محححع
 عمالها.

   .المحور الرابع: مظاهر المسؤولية الاجتماعية بمديرية الصحة لولاية المدية 
 عينة البحث: -

لعحححل محححن أهحححم المشحححاكل التحححي يواجههحححا الباحححح  فهحححي اختيحححار العينحححة للبحححح  العلمحححي،      
واختيححار هححذه العينححة علححى جانححة كبيححر مححن اكهميححة لان عليهححا تتوقححف أمححور كبيححرة، فعليهححا 
تتوقححف كححل ال ياسححات والنتححائج التححي يخححرا بححه الباححح  مححن بحثححه وفححي الكثيححر مححن اكحيححان 

ثححه علحى عينحة صحغيرة مححن المجتمحع لان إجحراء البححو  علححى يضحطر الباحح  إلحي إجحراء بح
 المجتمع كله يكلف جهدا ومالا كثيرا

                                                                 

 .145، صمرجع سبق  كرهح رحيم يون  كرو العزاوي، 1 
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وقمنححا باختيحححار العينححة ال صحححدية فححي دراسحححتنا هححذه كنهحححا تغطححي نمحححاذا مثاليححة لمفحححردات    
تخص البح  مباشرة وبعد قيامنا بالدراسة الاستطلاعية تحم حصحر هحذه العينحة فحي المفحردات 

   1مبحوثين ت وم بمهامها داخل مديرية الصحة لولاية المدية.10تنا باختيار وتم تحديد عين
 مفاهيم الدراسة: -6

تحتححوي كحححل دراسححة علحححى مجموعححة محححن المصحححطلحات والمفححاهيم التحححي علححى كحححل باحححح     
 التعريف بها في إطار الدراسة وتسهيل على ال ار  فهمها ومن بين المفاهيم نجد:

 :عرف بلنه عبارة عن اتصحال إنسحاني منطحو  ومكتحوة الحذي يحتم  الاتصال الداخلي
داخحل المؤسسحة علححى المسحتوي الفححردي والجمحاعي ويسححهم فحي تطححوير أسحالية العمححل 

 2وت وية العلاقات الاجتماعية بين الموظفين وهو ما اتصال رسمي أو  ير رسمي.

 :و عمحححاد الاتصحححال الحححداخلي هحححو أسححا  النظحححام الاجتمحححاعي وهححح التعريــف الإجرائـــي
العلاقحات المهنيححة فحي مؤسسححة مديريحة الصحححة لولايحة المديححة كنحه يوظححف للحربط بححين 

 أعضاء المؤسسة يهدف نشر المعلومات وكفكار والح ائ .

 :هي عمليحة تح يح  التحوازن بحين أطحراف متعحددة لهحا مصحالح  المسؤولية الاجتماعية
مححع المحلححي المحححيط مشححتركة أو مت اطعححة وهححم الشححركاء أو أصحححاة اكسححهم، والمجت

 .3والمستهلكون لخدمات أو منتجات الشركة وجماعة العاملون في الشركة

 :هححي واجححة التححزام مححن جانححة مديريححة الصحححة تجححاه عمالهححا مححع  التعريــف الإجرائــي
 مراعاة مشاكلهم الحيطة بالمؤسسة.

 ـ الدارسات السابقة: 7
تتمثحل هحذه الدراسححة فحي محذكرة مكملححة لنيحل شحهادة الماجسححتير فحي علححم  ــ الدراسـة الأولــي:1

الاجتمححححا  فححححر  علحححححم الاجتمححححا  الاتصححححال فحححححي المنظمححححات للباححححح  بطحححححيش مليححححود عحححححام 
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التحي كانحت تححت عنحوان" الاتصحال التنظيمحي وعلاقاتحه بالتفاعحل الاجتمحاعي  2011حح2010
سحؤال إشحكاليه" هحل هنحا  علاقحة  للعحاملين بالمؤسسحة" دراسحة ميدانيحة ب ذاعحة سحطيف، وكحان

بين الاتصال التنظيمي والتفاعل الاجتماعي للعحاملين بالمؤسسحة ب ذاعحة سحطيف ويسحعي فحي 
 الإجابة عن إشكالية بحثه من خلال اكسئلة الجزئية التالية:

 ما علاقة الاتصال بتنمية شبكة العلاقات الاجتماعية بين العاملين بالمؤسسة؟ .1

 تنظيمي بتنمية المهارات الاجتماعية للعاملين داخل المؤسسة؟ ما علاقة الاتصال ال .2

 هل للاتصال التنظيمي علاقة بديناميكية جماعة العمل داخل التنظيم؟ .3

 وتمثلت أهداف الدراسة في:
التعححرف علححى مكانححة الاتصححال داخححل المؤسسححة ودوره فححي تطححور اتجاهححات العححاملين  .1

 تماعي.وسلوكا تهم قصد تفعيل عملية التفاعلية الاج

محاولحححة تشحححخيص وتحليحححل الاتصحححال داخحححل المؤسسحححة وعلاقاتحححه بتنميحححة المهححححارات  .2
 الاجتماعية للعاملين.

 محاولة معرفة ن اط ال وة والضعف الإستراتجية الاتصال داخل المؤسسة. .3

التعححرف علححى عمليححة الاتصححال داخححل المؤسسححة وعلاقاتهححا بالتفاعححل الاجتمححاعي مححن  .4
للعحاملين ومحا ينححتج عنهحا محن التعححاون والتحرابط والانسحجام بححين خحلال الحروؤ المعنويححة 

 جماعة العمل.

حح وقحد اعتمحد الباحح  فحي دراسحته علححى المحنهج الوصحفي ومحنهج دراسحة حالحة فحي الدراسححة 
فححححرد واعتمححححدت دراسححححته علححححى أداتححححين للبححححح  همححححا  43الميدانيحححة وقححححدرت عينححححة بحثححححه 

سحؤال، وفحي اكخيحر توصححل 39تححوت علحى الملاحظحة البسحيطة واسحتمارة الم ابلحة التحي اح
 الباح  إلي مجموعة من النتائج تمثلت في:

  مححن خححلال النتححائج المتحصحححل عليهححا تححم التواصحححل إليهححا أن الاتصححال التنظيمحححي
يعمحل علحى تنميححة العلاقحات الاجتماعيحة بححين العحاملين داخحل المؤسسححة ومنحه ف ححد 

 %89,37تح   الفرضية كول بنسبة قاربت 
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 تائج المتحصل عليها عبر الفرضيات تحم التوصحل إلحي أن الاتصحال من خلال الن
التنظيمححي ينمحححي المهحححارات الاجتماعيحححة للعحححاملين داخحححل المؤسسحححة ومنحححه تح  حححت 

 %85,87النتائج بنسبة 

  مححن خححلال الفرضححية الثالثححة تححم التوصححل إلححي أن الاتصححال التنظيمححي لححه علاقححة
 %90,38لفرضية وطيدة بجماعة العمل داخل المؤسسة وح  ت نسبة ا

ــ الدراســـة ال:انيـــة:2 دراسححة لطالحححة بشحححير كاوجحححة بعنححوان دور تكنولوجيحححا المعلومحححات فحححي  ـ
الاتصححال فححي تحسححين الاتصححال الححداخلي فححي المؤسسححة الإستشححفائية العموميححة فححي الجزائححر 
وهححي مححذكرة م دمححة لنيححل شححهادة الماجسححتير فححي علححوم التسححيير تخصححص نظححم المعلومحححات 

حيح  طحرؤ الطالحة الإشحكالية التاليحة: هحل  2013حح2012جامعة ورقلة سنةومراقبة التسيير ب
يمكحن لتكنولوجيححا المعلومحات الاتصححال أن تسحاهم وتححؤدي دورهحا مهمححا فحي تحسححين الاتصححال 

 الداخلي بالمستشفيات العمومية الجزائرية؟
والهحححدف محححن هحححذه الدراسحححة محاولحححة ت حححيم وتحليحححل واقحححع الاتصحححال الحححداخلي بالمستشحححفيات   

العموميحححة الجزائريحححة ومحححدي اسحححتغلالها لتكنولوجيحححا المعلومحححات والاتصحححال لتحسحححين الاتصحححال 
الححداخلي وقححد شحححملت هححذه المححذكر تحليحححل ودراسححة الإشحححكالية التححي تححم طرحهحححا سححاب ا حيححح  

 توصل الطالة إلي عدة نتائج في الجانبين النظري والتطبي ي.
سححته لتحسححين الاتصححال الحححداخلي أمححا فححي يخححص الجانححة الميححداني نجحححد: مححن خححلال درا   

بالمستشحححفيات باسحححتخدام وسحححائل تكنولوجيحححا المعلومحححات جانحححة الميحححداني نجحححد: محححن خحححلال 
دراسحححته لتحسحححين الاتصحححال الحححداخلي بالمستشحححفيات باسحححتخدام وسحححائل تكنولوجيحححا المعلومحححات 

 والاتصال المتطورة تعمل على تحسين الاتصال الداخلي في المستشفيات.
ــة ال:3 ــ الدراســ ــة: ـــ بعنححححوان دور تبنححححي م اربححححة المسححححؤولية  2013دراسححححة طححححار  راشححححيال:ــ

 الاجتماعية في خل  وتدعيم زيادة وتنافسية منظمات اكعمال.
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تهدف هذه الورقة البحثية إلي تبيحان الفوائحد التحي تجنهحا منظمحة اكعمحال جحراء تبنيهحا لمفهحوم 
اديتهحا ومنافسحتها بشحكل جيحد المسؤولية الاجتماعية والتي محن شحانها أن تسحاعد علحى دعحم ري

 وفعال.
وتكمحححن أهميحححة هحححذا البحححح  فحححي الحححربط التصحححويري للعلاقحححات يحححن المسحححؤولية الاجتماعيحححة   

وتحححدعيم الريحححادة المنافسحححة منظمحححات اكعمحححال، ويعحححالج موضحححوعا يل حححي اهتمامحححا كبيحححرا محححن 
فححي هححذا  الدارسححات الإداريححة الحديثححة النابعححة مححن التحححديات التححي توجههححا منظمححات اكعمححال

العصر، ولمعالجة هذا الموضحو  فحان المحتحوي هحذه الورقحة البحثيحة بحدور ححول الكشحف عحن 
ضفاء الرؤية الإسلامية علحى هحذا المفهحوم كمحا يسحلط الضحوء  م اربة المسؤولية الاجتماعية وا 
سحتراتجيته ومحاولحة اسحتنباط  على أهم عناصر محن خحلال تشحريح مبادئحه وأبعحاده ومجالاتحه وا 

ائحد وتثبيتهحا محن خححلال التطحر  إلحي أهحم الدراسحات التححي قحام هحا البحاحثين والمنظمححات أهحم الفو 
المتخصصحة فحي هحذا المجحال الإضحافة إلحي اسحت راء أهحم النتحائج التحي توصحلت لهحا منظمححات 

  اكعمال الرائدة في تطبي  هذا المفهوم. 
ل ح ي ححة نظريححة توصححل الباححح  إلححي نتيجححة أن المسححؤولية الاجتماعيححة لمنظمححات اكعمححا   

وميدانيحة أثبتتهحا تنظيحر طويححل استسح ي أصحوله محن واقححع المعحاملات وتواصحل الححدي  عنححه 
وتيحححرة متسحححرعة عبحححر أدبيحححات لا تحححزال تتعحححاظم وتمتحححد إلحححي المجحححالات كثحححرة السياسحححية منهحححا 
الاقتصححادية وال انونيحححة والبيئححة والاجتماعيحححة إلححي العديحححد مححن المسحححتويات  الكليححة وبحححاكخص 

  ة المعبرة عنها بمنظمات اكعمال.الجزئي
 صعوبات الدراسة: -8
 ضي  الوقت المخصص للدراسة. ـ

 ندرة المراجع والكتة في المكتبة الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية.ـ 
ح عدم تعاون المبحوثين في إعطائنحا المعلومحات اللازمحة التحي تسحاعدنا فحي الدراسحة، أي كحان 

 الإجابات.هنا  نو  من التحفظ في 
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حح عحدم تل ححي التسحهيلات اللازمححة محن قبححل المؤسسحة بحجحة الظححروف الصححية التححي تمحر بهححا 
 البلاد بسبة فيرو  كورونا.

عحححدم إعطائنحححا المعلومحححات الخاصحححة بالبيانحححات هنحححا  تكحححتم علحححى أسحححماء المبححححوثين و كحححان 
 الشخصية.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 الإطار النظر 



 

 

 

 

 ول:الفصل الأ 
 لاتصال الداخليا إلى مدخل

 تمهيد -
 .مفهوم الاتصال الداخلي .1

 .أنوا  الاتصال الداخلي .2

 .أسالية الاتصال الداخلي .3

 .الداخليأهداف الاتصال  .4

 .وسائل الاتصال الداخلي .5

 .استراتجيات الاتصال الداخلي .6

 .أهمية الاتصال الداخلي .7

 .مهارات الاتصال الداخلي .8

 .معوقات الاتصال الداخلي .9
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 تمهيد:
اتصحال داخلححي فعححال محن خلالححه يححتم ن ححل  إلححىتحاا أي مؤسسححة مهمححا كحان نشححاطها تح     

المعلومحححات والرسحححائل بحححين مختلحححف اكفحححراد الناشحححطين فحححي المؤسسحححة ، ومحححن المنطلححح  هحححذا 
يتطر  هذا الفصل لمفهحوم الاتصحال الحداخلي ، أنواعحه وأهدافحه وأهميتحه كمحا سحيتناول وسحائل 

 واهم المعوقات . الاتصال الداخلي  وأساليبه  واهم استراتجياته بالإضافة إلي مهاراته
 المبحث الأول: ماهية الاتصال الداخلي 

سحححيتناول هححححذا المبحححح  مفهححححوم الاتصحححال الححححداخلي وأنحححوا  الاتصححححال الحححداخلي وأسححححالية    
 الاتصال الداخلي.                                                    

 المطلب الأول: مفهوم الاتصال الداخلي 
الاتصحححال الحححداخلي تطحححور مححع تطحححور التكنولحححوجي الهائحححل الحححذي يشحححهده مححن الواضحححح إن    

عصححرنا الحححالي فنجححد هنححا  تعححار يححف مختلفححة لححه وهححذا يعححود إلححى الاخححتلاف فححي وجهححات 
 النظر.

"الاتصحال الحداخلي يعنحي تبحادل البيانحات بغحرض تح يحح   1:حح يعرفحه إبحراهيم عبحد العزيحز شحيخا
 أهداف العمل الإداري".

"الاتصحححال الحححداخلي دراسحححة وتطبيححح  مجموعحححة محححن  2:ال طلعحححت محمحححودحححح كمحححا تعرفحححه منححح
 المؤشرات والوسائل ،التي بواسطتها تنظم المؤسسة اتصالها مع محيطها ".

"بلنحححه مجمحححل النشحححاطات واكعمحححال المتخحححذة لإقامحححة علاقحححة بحححين  :3ححح ويعرفحححه احمحححد البحححدوي
كمححا يسححمح لكححل فاعححل الفححاعلين ويهححدف إلححى انجححاز مشححرو  موحححد وبلححون أهححداف مشححتركة 

داخححل المؤسسححة أن يكححون معروفححا بشخصححيته ومهمتححه فيهححا ويعمححل علححى ازدهارهححا وفعاليتححه 
 فيها".

                                                                 

 .383، ص9319، ال اهرة، 2، دار المعرفة، ط، أصول الإدارة العامةإبراهيم عبد العزيز شيخا1
 .22، ص2002، ال اهرة،1الحدي ، ط الجامعي المكتةمدخل إلى علم الاتصال، منال طلعت محمود، 2
 .82،عمان، ص2، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط، وسائل الاتصال وتكنولوجيا التعليماحمد البدوي وآخرون3
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  :"بلنه الن ل والاستلام مع الفهم للتعليمات والمعلومات".1ح ويرى فضيل دليو
 المطلب ال:اني: أنواع الاتصال الداخلي                                             

يعتبححر الاتصححال الححداخلي همحححزة وصححل بححين هيئححات المؤسسحححة المختلفححة وبححين السحححلطة      
المركزيحححة وعمليحححة ن حححل وتبحححادل المعلومحححات وتبحححادل اكفكحححار قحححد تكحححون بشحححكل عمحححودي فحححي 
الاتجححاهين اكعلحححى و  دنحححي للمؤسسححة كمحححا يمكحححن أن تكحححون أف يححه بحححين ورؤسحححاء الوححححدات 

مكحححن أن نعبحححر عنحححه بالاتصحححال الرسحححمي المحححرتبط تنظيميحححة محححن نفححح  المسحححتوي وهحححذا محححا ي
 بالتنظيم الرسمي للمؤسسة و الذي يتولد داخله تنظيم رسمي بين الهيئات واكفراد المختلفة 

 أولا: الاتصال الرسمي:
الاتصحال الححذي تححم فححي إطححار اكسحح  و ال ححوانين التححي تحكححم المؤسسححة ولكححي تكححون هححذه    

تكحون جميحع قنواتهحا ووسححائلها واضححة ومعروفحة لجميححع الاتصحالات سحارية وفعالحه يجححة أن 
اكعضححاء الموجححودين داخححل أطححار هححذه المؤسسححة وتكححون هححذه ال نححوات والطححر  لهححا فعاليححة 
وأهميححه أيضححا يجححة أن تححتم هححذه الاتصححالات حسححة تخطححيط السححلطة المسححؤولية أي انححه لا 

 ي وم بالاتصال إلا المختص بذل .
الححدي  يكحون محؤثر بالدرجحة التحي يكحون فيحا م بحول لحدي  والاتصال الرسمي الذي بصحدد   

جميححع العححاملين فححي المؤسسححة ووجححود هححذا ال بححول أو عححدم قبححول الوضححع داخححل المؤسسححات 
 2المختلفة.

ونعنحي بالاتصححالات الرسححمية هححي الاتصححالات التحي مححن خححلال خطححوط ومنافححذ الاتصححال    
 3في التنظيم في إتباعها. التي ي ر بها التنظيم أو نضام اكساسي وجرى العرف

الاتصحال الرسححمي وهححو التنظححيم المبنححي علححى أسححا  وضححع سلسححله مححن السححلطات التححي ف    
بالترتيحححة محححن فححححرد إلحححى أخحححر وعبححححر هحححذه السلسحححلة تسححححير معلومحححات واكوامحححر والتعليمححححات 

                                                                 

 .81، ص1998، الجزائر،1معية، ط، دار المطبوعات الجامقدمة في وسائل الاتصال الجماهير فضيل دليو، 1
 .  195-194، ص 2001،عمان ،  1، دار وائل للنشر ،ط  مبادئ الاتصال التربو  الإنسانيعمر عبد الرحيم نصر الله ، 2

 .359، ص  1993،ال اهرة ، 1، دار المعرفة ، ط أصول الإدارة العامةابراهيم عبد العزيز شيخا ، 3
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والمعححاملات الرسححمية والت حححارير المختلفححة وهححذا التنظحححيم الرسححمي يظهححر ويححححدد علححى خحححرائط 
 1ظيم الرسمي أجهزة أو الوحدات الإدارية.التن

ومنححه فالاتصححال الرسححمي يتخححذ أنمححاط وأشححكال رسححمية تكححون مرتبطححة بالهيكححل التنظيمححي    
الرسمي وتصبح حركحة الاتصحال منحه مرتبطحة بالهيكحل التنظيمحي للعمحل ونحو  العلاقحات التحي 

 التربوية لتح ي ه.تربط بين أفراد النس  ومن ثمة طبيعة الاتصال الذي تسعى المؤسسة 

يحححد  هححذا النححو  مححن الاتصححال عححن طريحح  المواثيحح  والمنشححورات الت ححارير والاجتماعححات    
الرسححمية والخطابححات اكوامححر المكتوبححة ويتخححذ الاتصححال الرسححمي فححي حركتححه علححى اتجاهححات 
تكححون مرتبطححة بالهيكححل التنظيمححي بحيحح  يححتم الاتصححال عموديححا مححن اكعلححى إلححي اكسححفل أو 

و ذلحح  علحححى مسححتوى تنظيمحححي. بمححا فححي ذلححح  الإطححارات ، المشحححرفين  والعمححال ومنحححه أف يححا 
فالعلاقحات محن الاتصححال تكحون بعيححدة عحن الطححابع الشخصحي كمححا أنهحا م يححده بمجموعحة مححن 

 2اللوائح.

 وهذا النو  من الاتصالات الرسمية يسير في الاتجاهات التالية :
ى اكسحفل أي يكحون محن رئحي  إلحى أعامحل هو الاتصال من اكعلحى إلح الاتصال النازل : -

 الإنتاا أو من المدير إلى المعلم.

هو اتصال من اكسحفل إلحي اكعلحى أي يكحون محن عمحال الإنتحاا إلحي الاتصال الصاعد:  -
 رئي  مجل  الإدارة.

وهحو الاتصححال الحذي يححد  بحين المعلمححين أنفسحهم أو بحين العحاملين مححع  الاتصـال الأفقـي: -
 اعتبار المسؤوليات.

                                                                 

 .74، ص 2013، الجزائر ، 1، جسور للنشر والتوزيع ، ط مدخل الاتصال و العلاقات العامةرضوان بلخيري ، ساره جابري ، 1
، ص 1988، الجزائر ،  1، ديوان المطبوعات الجامعية ،ط التنظيم الغير الرسمي في المؤسسات الصناعيةالجيلالي حسان ، 2
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ويطل  علية تسمية الاتصال ال طري أو المائل. وكلهحا تصحة فحي معنحي الاتصال المحور :
واححد ويتمثححل فححي "انححه تناسححة بححين اكفححراد فححي مسححتويات إداريححة مختلفححة لححي  بيححنهم علاقححة 

 11لن يتصل مدير الإنتاا بلحد اكقسام إدارة السو رسمية  في المنظمة ك

 : :انيا : الاتصال غير الرسمي

هححو الحذي يححتم فيحه التفاعححل بطري حة  يحر رسححمية بحين العححاملين وبحين جميححع  الاتصحال      
أعضحاء المؤسسحة بتبحادل المعلومحات واكفكحار أو جهحات النظحر التحي تهمهحم وتتصحل بعملهححم 

م مححن خحححارا المنافحححذ الاتصححالات الرسحححمية أو بعيححد عحححن خطحححوط فتبححادل المعلومحححات منححا يحححت
تحددها وتدعمها السلطة الرسمية محن خحلال السحلم المتحدرا للتنظحيم وذلح  فحي الل حاءات  يحر 

 2الرسمية في أي مناسبة من المناسبات  التي تسمح بن ل المعلومات بين اكشخاص.

ح      ده علححى حححل مشححكل المؤسسححات تبححين للمنظححرين أن الاتصححال الرسححمي  يححر قححادر لوحح
فظهحرت الحاجحة إلحي الاتصحال الغيحر الرسحمي الحذي  نضرا للعيوة التي يحملها  في طياتحه. 

ينشححل بطري حححه عفويححة تل ائيحححة والححذي تعحححددت تعارفححه دون إن تختلحححف كثيححرا إذ يعرفحححه كحححاهن 
الاتصححال  يححر الرسححمي مححن خححلال الخصححائص والمميححزات إلححى لخصححها فححي الاتصححال  يححر 

تعبيححر تل ححائي فححي عححدة مشححاكل وقضححايا وهحذه النححو  مححن التعبيححر يححؤدي إلححي الإشححبا  رسحمي 
 3النفسي والداخلي أحسن من الاتصال الرسمي.

من خلال هذا التعريحف نحرى بحان هحذا النحو  محن الاتصحال العفحوي لحي  هنحا  أي جهحد      
ن الاتصحال تححدده في نشلته كما يؤدي دورا مهما وهو الإشبا  النفسي للعمحال وهحذا النحو  مح

 4بعض الظروف الاجتماعية كفراد الجماعة في تفاعلهم واتصالهم يبعضهم البعض.

حيححح  يميحححل ذوي المراكحححز الاجتماعيحححة المتسحححاب ة إلحححي اقتصحححار تفحححاعلهم عحححن بعضحححهم محححع 
ا خحرين الححذين يختلفححون عحنهم فححي المكانححة الاجتماعيحة وبححذال  قححد نجحد فححي المؤسسححات فححي 

                                                                 
 . 244،ص2005، عمان، 3ائل للنشر، ط، دار و السلوك التنظيمي في منظمات الأعمالمحمود سلمان العميان، 1

 .119، ص 1992، بيروت، سنه  2، دار الطليعة للنشر، ط  الاتصال الفعال والعلاقات الإنسانية الإداريةمصطفي حجازي ، 2
 .86، ص سبق  كره مرجعرضوان بلخيري ، سارة جابري ، 3

 .231، ص 1979، بيروت، سنة 1و النشر، ط ، دار النهضة العربية للطباعةإدارة القو  العاملةعاشور احمد صفر،4
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من التنظيم ي وم على المكانحة والوظيفحة ويصحبح الاتصحال فحي بعحض  مل جماعة تشكل نو 
اكحيان مشبوها، ويعتبر الاتصحال  يحر الرسحمي بمثابحة إححدى المخحارا النفسحية الهامحة التحي 

 يستطيع العاملون من خلاله التعبير عن آرائهم دون خشية بطش الإدارة بهم.

ومحن خحلال التعحارف السحاب ة للاتصحال  يحر الرسحمي نسحتنتج بلنحه عفحوي تل حائي ويعبحر عحن 
انشحغالات واهتمامححات اكفححراد وهححو نححاتج عحن العلاقححات الاجتماعيححة وعلاقححة الصححداقة بحيحح  
يححؤدي إلححى تكححوين جماعححات  يححر رسححمية داخححل التنظححيم باعتبححاره عمليححة مع ححدة ، يجححة أن 

 1خل المؤسسة. نجعل منه وسيلة ايجابية دا
 المطلب ال:الث :أساليب الاتصال الداخلي 

 حددت فرجينيا ساتير خمسة أسالية أساسية للاتصال الداخلي تنطوي على ما يلي :     
ــ1 ــدوان واللـــوم ــ ــلوب العـ : يميحححل فيحححه الشحححخص إلحححى الطلحححة بالاسحححتمرار لتعحححرف علحححى أسـ

المعلومات وقحد تنبحه بةلحة التصحوير وهحي الفيحديوهات أو الكحاميرا التليفزيونيحة كالكحاميرا الخفيحة 
التحححي تصحححور أخطحححاء ا خحححرين ، وتن حححدهم بالاسحححتمرار علحححى نححححو يسحححوده التعحححالي والتفحححاخر 

محححا أنهحححم يفرضحححون أرائهحححم علحححى ا خحححرين ويتميحححز أكثحححر اللحححوامين تطرفحححا بحححلنهم مسحححتبعدون ك
ومشحاعرهم وعحواطفهم ، والهحدف النهحائي للشحخص اللحوم هحو أن يح ح  الفحوز والسحيطرة دائمحا 

وقححد يكححون ، بالتححالي إلححي الخسححارة أو الهزيمححةفححي نطححا  مححن علاقاتححه مححع ا خححرين فيححدفعهم 
 وخاصة لو كان يحظي بال وة على مرؤوسيه  ،الرئي  اللوام 

ــي المعـــاملات: أســـلوب ا -2 ــدم الجـــزم فـ يححححاول أصححححاة هحححذا اكسحححلوة لاسترضـــاء وعـ
نكححار ذاتهححم نححادرا مححا يرفضححون أمححرا، ويتحححدثون كمححا لححو كححانوا عححاجزين  اسححتما  للآخححرين، وا 

ائمحا إلحي محن يسحاندهم عن أن يفعلحوا شحيئا مناجحل أنفسحهم وكنفسحهم ح ولحذل  فهحم يحتحاجون د
ومشحاعرهم وهحو  يحر قحادرين لخاصحة وحاجحاتهم مسترضحون ح حوقهم اويتجاهل ال، أو يؤيدهم

مثححال ذلححح  ال ائححد الحححذي يتميححز بهحححذا اكسحححلوة  ةعمحححا يريدونححه بصحححفة مباشححرة وحاسحححمعلححى 
 لاستطيع أن يجزم في أمر ما ويجد صعوبة بالغة في أن ي ول لا لمرؤوسه.
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 أصحاة هذا اكسلوة يستخدمون الع حل فحي حسحاباتهم وهحذا اكسحلوةالأسلوب العقلي: ـ 3
يسححتلزم قححدرة فائ ححة علححى إن يظهححر الإنسححان بمظهححر الهححدوء والرصححانة والاتححزان الانفعححالي ح 
والحكمحة فححي اتخححاذ ال ححرار وعححدم التسححر  فحي الحكححم علححى اكمححور هححو لا يسححمح بمشححاعره أن 

وتضحل مشحاعره وانفعالاتحه كامنحة بحداخل نفسحه طالمحا أنهحا  يمكحن  ،تخرا إلحي  حيحز التعبيحر
ل الحذي ي حوم  بحه  والنحا  اللحذين يكتشحفون دائمحا هحذا اكسحلوة يرتحابون أن تصرفه عن العم

 في المشاعر ولا يث فون في العواطف والانفعالات الشخصية .

  أسححلوة المتلحححوي والاحتكححاري: ي حححوم هحححذا اكسححلوة علحححى أسحححا  عححدم الانحححدماا فحححي
اكسحلوة  المواقحف المتبادلحة بحين اكشحخاص أو المواقحف الشخصحية وأصححاة هحذا النحو  محن

يكونححون كححل أنححوا  الاسححتراتجيات للمحافظححة علححى ذاتهححم بعيححدا عححن أطححراف الاتصححال  يححر 
المريحة ولكن عندما يتمكنحون محن تحاشحي هحذه اكطحراف  يحر المريححة لهحم ، فحلنهم يلجئحون 
إلححى اسححتخدام أخححر للتعامححل مححع هححؤلاء وهححو أسححلوة المنححاورات الملتويححة أو احتكححار مشححاعر 

م واسحتغلالها وفحي هحذه الحالحة تسحتخدم أسحالية معينحة كالغضحة والتظححاهر ا خحرين وعحواطفه
حسا  ا خرين بالذنة طري ة للاستيلاء عليهم.   به، والإحراا، وا 

  اكسححلوة الواضححح والمباشححر: وأصحححاة هححذا اكسححلوة يتميححزون ب ححدرتهم علححى طلححة
ثحححارة مشحححاعرهم والتعبيحححر عحححن أفكحححارهم وأرائهحححم بطري حححة مباشحححرة  ومحححححددة ح حححوقهم وا 

وواضححححة وتعبيحححرات الوجحححه لحححديهم تفححح  محححع محححا يطلبونحححه ولحححديهم ال حححدرة علحححى تنفيحححذ 
وعححودهم، ويعتمححد هححذا اكسحححلوة علححى عححدم تح يحح  ر بحححات أصحححابه علححى حسحححاة 

 ا خرين ويلتزم بمبدأ الاحترام ويبتعد عن الخلافات الم صودة. 

 الاتصال وهي ومن اكسالية الساب ة نشير إلي ن اط أساسية تتعل  بلسالية 
أولا ح انهنححا الكثيححر مححن اكسححالية الاتصححال الححداخلي أمححام اكشححخاص، وهنححا  سححبل مختلفححة 
ومتباينة للاستجابة في المواقف المتبادلة بينهم، وان كل شحخص يسحتخدم هحذه اكسحالية فحي 

 مواقف أو أخر.
 ثانيا: إن كل أسلوة فيها تعبرا فعالا و ايجابيا في مواقف معينة 
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إن الاسححتخدام المعتححاد لنمححوذا واحححد وبالححذات فححي جميححع المواقححف دون تميححز لطبيعححة ثالثححا: 
 الوقف هو الذي يمكن أن يتسبة في المشكلات المتصلة بالعلاقات بين اكشخاص .

 المبحث ال:اني آليات الاتصال الداخلي :
تجيات يتنحاول هححذا المبححح  أهحداف الاتصححال الححداخلي وسحائل الاتصححال الححداخلي واسححترا     

 الاتصال الداخلي.
 المطلب الأول: أهداف الاتصال الداخلي 

للاتصال الداخلي مجموعحة محن اكهحداف تسحعي المؤسسحات مهمحا كحان مجحال نشحاطها      
 إلى تح ي ها:

مححن أهححم أهححداف الاتصححال الححداخلي فححي أي مؤسسححة تلحح   أولا : أهــداف خاصــة بالعــاملين:
لتعريححف بمححا هححو يجححري داخححل المؤسسححة، ممحححا الخاصححة بالعححاملين حيحح  يسححعي الاتصححال ا

 يؤدي إلي زيادة التفاهم والث ة.

كمححا يهححدف إلححى خلحح  الرضححا والارتيححاؤ فححي المؤسسححة بححين العححاملين يبعضححهم الححبعض     
ودعحم هححذا الرضححا بصححورة مسححتمرة كححذا الارت حاء بمعنويححات  مححن خححلال تعريفححه للعححاملين مححن 

 1وذال  ب بداء بارئهم إزاء المواضيع المطروحة. خلال اشتراكهم في عملية تسير الإدارة 

كمححا أن الاتصححال داخححل المؤسسححة مححن خححلال تعريفححه لعححاملين بمححا يجححري فححي المؤسسححة     
يححؤدي إلححى الت ليححل مححن الححدور السححلبي الححذي تلعبححه  ممححايسححعى إلححي تبححادل المعلومححات الهامححة 

الإشحاعة فححي الوسحط العمححالي، فهحي عنححدما تنتشححر يصحبح مفهومهححا كارثتحا بالنسححبة للمؤسسححة 
ككححل، ولتفححادي ذلحح  يستحسححن مراعححاة التوجهحححات وتححتلخص فححي تححوخي الإخححلاص ومراعحححاة 

اءة  والتحزام بالموضحوعية  اكمانة في استلام وتسحليم ون حل المعلومحات وكحذا تشحجيع ا راء البنح
 مع الابتعاد عن السطحية في معالجة اكمور.

  :انيا : أهداف الاتصال الداخلي الخاصة بالقيادات الإدارية:
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تححدور فححي مجملهححا فحححي تمكححين الفائححدة محححن التعححرف علححى محححا يحححد  داخححل المؤسسحححة      
الهامحة ال ائمححة علححى بصحورة صححادقة ممحا مححن شحلنه مسححاعدته علحى اتخححاذ ال حرارات السححليمة و 

قدر كاف من الح حائ  والمعلومحات والبيانحات الصححيحة ممحا يسحهل عليحه التوجيحه والإشحراف 
والتحلثير علححى العحاملين وبالتححالي تح يح  التنسححي  الكامحل بححين أنشحطة الإدارة المختلفححة  داخححل 

 المؤسسة .

  :ال:ا : أهداف الاتصال الداخلي بالنسبة للجمهور:

قامحه نظحام الاتصحال خحاص بحه، يمكننحا محن توصحيل ح ي حة الجهحود التحي تتلخص في أ     
تبدلها وكذا ترسيخ صورة للمؤسسة في ذهنه والنشحاطات التحي ت حوم بهحا وكحذا طبيعحة إنتاجهحا 
وخحداماتها محن جهحة والتعحرف علحى رأي الجمهححور فيهحا وكحذا م ترحاتحه لتحسحين خحدماتها مححن 

 جهة أخري.

لات تشجيع أولا على التبادلات بحين المحوظفين فحي أيطحار محا فداخل المؤسسات الاتصا     
يسحمي بالث افحة محن خححلال ترسحيخ قواعحد وممارسحات تتماشححي محع اكهحداف الواجحة تح ي هححا. 

 عملية الترسيخ مرتبطة بمجمو  العمليات المن ولة والمنشورة داخل التنظيم هذه العادات 

المؤسسححات اكخحححرى، فالث افححة حسحححة   والممارسححات تشححكل ث افحححة تميححز المؤسسححة عحححن بححاقي 
JGilbert   وآخححرون هحي " تشححكل الإطحار المرجعححي داخحل المؤسسححة الحذي مححن خلالحه فححرد

ب مكانحححه أن يححححدد مكانحححة فهحححي تنشحححل بشحححكل رسحححمي الخطحححوط العرضحححية للسحححلوكيات والتحححي 
 1ضمنها كل فرد يجد فضاء للحرية والفعل الفردي.

يحة قصحوى فحي المؤسسحة ذلح  كنحه يسحعي لتح يحح   وممحا سحب  نلاححظ إن للاتصحال أهم     
أهداف كبيرة تنصة في مجملهحا فحي تحسحين أداء  المؤسسحة، وكحذا خلح  الرضحي فحي جميحع 
اكطححراف لححذال  علححى مححل مؤسسححة إن تتححوخي الحححذر أثنححاء تصححميم برامجهححا الاتصححالية مححع 

 تي يتمتع بها.اكخذ بعين الاعتبار تخسين الاتصال وقنواته داخل المؤسسة واكهمية ال
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والاتصال الداخلي كذل  يساهم فحي الرفحع محن معنويحات العامحل ويحسسحه بلهميتحه ودوره فحي 
المؤسسحة، ممححا مححن شحانه  زيححادة معححدلات المشحاركة فححي المؤسسححة عحن طريحح  أسححهامهم فححي 

 مشروعات التي ي وم بها، وكذل   زيادة انتماءهم في محيط عملهم وتحسين أدائهم.
تصححال إلحححى تححوفير المعلومححات عححن الظحححروف المحيطححة بالمؤسسححة لحححدى كمححا يهححدف الا    

عمالها وكذا شرؤ وتفسير ال رارات بكحل وضحوؤ ممحا ي طحع الطريح  علحى مروجحي الإشحاعات 
ف ذا لم تعتمد الإدارة على الاتصال ف نهحا ستفسحح المجحال لظهحور نحو  واححد محن الاتصحالات 

  1 ير رسمية. 
 ل الداخلي المطلب ال:اني : وسائل الاتصا

 تن سم وسائل الاتصال إلى نوعان و هي الاتصال الكتابي، الاتصال الشفهي 
يعتبحر هححذا النحو  مححن الاتصحالات مححن أقحدم اكدوات التححي يسححتخدمها  أولا الاتصـال الشــفهي:

و يخلح  جحو محن الصحداقة و التعحاون داخحل المؤسسحة، ويححتم دون المحدراء وهحذا يحوفر الوقحت 
ذو اتجححاهين حيح  ي حوم المححدير أو المسحئول بالتحححد  اسحتخدام أداة وسحيطة وعححادة محا يكحون 

المباشححر مححع عمالححه حتححى تكححون هنححا  مناقشححة و حححوار بينهمححا وبالتححالي سححيؤدي هححذا إلححى 
الشحفوي عبحر الهحاتف أي دون أن الوصول إلى قرارات سحلمية ، ويمكحن إن يححد  الاتصحال 

 2يري المتصل به.
: أن الاتصحالات تححتم بخصحوص أمحور دائمححة تحتحاا إلححى الدقحة فححي :انيـا: الاتصـال الكتــابي

التنفيذ إذا تعل ت بموضوعات مع دة كثرة التفصحيلات، فلنهحا تفحرن فحي صحورة كتابحة، والواقحع 
ا فححان الإدارات تلجحل إلحى الوثححائ  أن الكلمحة المكتوبحة مححازال لهحا سححرها لححدي المحوظفين، وهحذ
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بكثحححرة، وتلخحححذ الاتصحححالات المكتوبحححة صحححورا عديحححدة مثحححل: المحححذكرات، الخطابحححات المكتوبحححة 
 1المتبادلة، المنشورات، اكوامر المصلحة، اللوائح، التعليمات واكوامر الفردية.

 .المطلب ال:الث : إستراتجيات الاتصال الداخلي
إن الاتصححححال الححححداخلي فححححي المؤسسححححة وان كححححان مححححن الضححححروري وضححححعه فححححي أيطححححار     

استراتيجي فهولا يتعدى عن كونه من احد المهام والوظحائف التحي تسحاعد المؤسسحة فحي تنفيحذ 
اسححتراتجياتها العامححة، وفحح  الطححر  والسياسححات الموضححوعية للوصححول إلححى تح يحح  اكهححداف 

سححتراتجية الاتصححال الححداخلي قربيححه جححدا مححن تلحح  معححدة الاتصححال الخححارجي  المسحطرة فيهححا، وا 
وهحي تعحرف علححى أنهحا ن ححل ونشحر المعلومححات والمعرفحة بححين المحوظفين لزيححادة وعحيهم وتنميححة 
روؤ الانتمحححاء وتفعيحححل مشحححاركتهم لتعزيحححز أدائهحححم الفحححردي فحححي المؤسسحححة، ومحححن أهحححم أهحححداف 

 استراتجيات الاتصال الداخلي نجد: 
  المستويات الإدارية.إيصال  المعرفة لكافة 

  .ترسيخ الث افة المؤسساتية 

  .توجيه العاملين وتنسي  جهودهم بما يح   اكهداف المؤسساتية 

وعلى ذال  نجحد إن المؤسسحة التربويحة تتكيحف وفح  البيئحة الموجحودة فيهحا إذا كانحت سياسحية، 
جية للاتصحححال اقتصححادية، ث افيححة، أو اجتماعيححة، لححذال  نجححد انححه مححن أسححبابا عححداد الإسححترات

 الداخلي.

ــة للاتصـــال1 : وجحححد الاتصحححال صحححدره فحححي العلاقحححات العامحححة بحححين البشحححر ويعحححرف ــــ الحاجـ
المختصون الاجتمحاعيون الاتصحال علحى انحه حاجحة إنسحانية أساسحية أو أسحلوة أولحي مكلحف 
بتعريحححف الفحححرد الاجتمحححاعي ومحححن هحححذا المنطلحححح  يتضحححح أن الاتصحححال يسحححتند علحححى اكفححححراد 

 2وحاجاتهم. 
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، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، الاتصال و الإعلام وتكنولوجيا المعلوماتساية محمد جبار ، نعمان احمد عثمان،  2 

 .  403، ص 2003
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ــ 2 الاتصححال الححداخلي باعتبحححاره نشححاط اسححتراتيجي عليححه أن ينححتج عحححن الإدارة الإســتراتجية: ـ
 الإدارة الإستراتيجية التي تحميلها المديرية العامة أن تب ى خارا العملية الاتصال. 

 المبحث ال:الث : أهمية الاتصال الداخلي مهارتا ومعوقاتا
 سيتناول هذا المبح  أهمية الاتصال الداخلي ومهاراته واهم المعوقات.     

 المطلب الأول: أهمية الاتصال الداخلي 
تظهر أهمية الاتصال الحداخلي علحى وظحائف المحديرين فحي التخطحيط الرقابحة، التنظحيم،       

ئحححي  فححححي التوجيحححه، الاتصحححالات، التنسحححي  واتخحححاذ ال حححرار، وترجححححع هحححذه اكهميحححة كنشحححاط ر 
المنظمححة إلححي الوقححت المبححذول فححي مزاولتحححه، حيحح  تشححير الدارسححات إلححي أن المححدير ي ضحححي 

 1من الوقت الرسمي في الاتصالات.  %90إلي  %75مابين 
 وتكمن أهمية في :

 .قدرة العاملين على تح ي  اكهداف تعتمد على فاعلية الاتصال في المنظمة 

  دي إلحححي توحيحححد الجهحححود المختلفحححة فحححي إن الاتصححال هحححو الوسحححيلة اكساسحححية التحححي تحححؤ
 التنظيم، وهي الوسيلة إحدا  التغير في السلو  والتغير في فلسفة المنظمة وسياستها. 

  تعتبحر الاتصحالات بالنسحبة للمحوارد البشحرية طري ححة فعالحة فحي تكليحف اكفحراد بالوجبححات
قناعهم ب بول التعليمات والسياسات والبرامج.   والمهام وا 

  اكهححداف بكفحاءة عاليحة فححي المنظمحة وجحود نظححام اتصحال فعحال بححين  ويتطلحة تح يح
 العاملين من خلال العمل الجماعي فالعملية الإدارية من تخطيط.

 المطلب ال:اني: مهارات الاتصال الداخلي 
إن مهحححارات الاتصحححال الحححداخلي تعنحححي ال حححدرة علحححى اسحححتخدام المعلومحححات بفعاليحححة والتنفيحححذ    

محن المهححارات الضحرورية لمحن يتحولي عمليححة الاتصحال ومنهحا نحذكر مححا واكداء بسحهولة ويسحر 
 يلي:

                                                                 

 .24، ص2008، الإسكندرية، مصر، سنةتكنولوجيا الاتصال والعلاقات العامة والمفاوضات الفعالةح فريدة را ة النجار، 1
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: تعنحي اسحتخدام الجمحل والف حرات وطري حة صحيا تها فحي التحلثير علحى فهحم ــ مهـارة الحـديث1
المتل حي للرسحالة، وعنححدما يحتم التححد  مححع الطحرف اكخححر يجحة مراعحاة درجححة الث افحة وقدرتححه 

 على استيعاة المعاني واكفكار.
: هححي تححدرية العححاملين علححى الكتابححة الإداريححة الموضححوعية الدقي ححة وتجنححة مهــارة الكتابــة ــ2

اكخطحححاء الهجائيححححة والإملائيححححة، وهحححذا يتطلححححة تطححححوير التفكيحححر وزيححححادة حصححححيلة معلومححححات 
 العاملين اللغوية وترقية أسلوبهم في الكتابة 

ل حيححح  أن التركيحححز : محححن أهحححم المهحححارات الضحححرورية فحححي عمليحححة الاتصحححامهـــارة القـــراءةححح 3
والانتبحاه فحي ال ححراءة تمكحن الفحرد مححن اسحتخلاص المعلومححات بسحرعة حيح  ي ححوم الفحرد ب ححراءة 
 الت ارير والمذكرات يتم عليه أن استخلص النتائج بسرعة والتي تساعد على اتخاذ ال رارات.

وهحي ال ححدرة علحى التركيحز محع الاسححتما  الجيحد وتتضحمن الاسحتما  إلححى  ــ مهـارة الإنصـات:4
المحادثحححات الهاتفيحححة والاجتماعحححات واللجحححان أثنحححاء عمليحححة الإنصحححات يجحححة إعطحححاء فرصحححة 

 للآخرين للكلام، وان يكون صبورا وان يت بل المناقشات والانت ادات الموضوعية.
كححل اتصححال جيححد وبدونححه لا تححنجح أي : تعتبححر مهححارة التفكيححر ضححرورية لـــ مهــارة التفكيــر5

عمليححة اتصححال وتعتبححر مهححارة التفكيححر ملازمحححة لكححل مححن مهححارات التحححد  وال ححراءة والكتابحححة 
 والإنصات.

نمحا المهحارة  ـ مهارة استخدام وسيلة الاتصال المناسـبة:6 الم صحود لحي  اختيحار الوسحيلة وا 
ابلححة مححع الححرئي  فححي العمححل فححي اسححتخدام هححا تححه الوسححيلة فعلححي سححبيل المثححال عنححد إجححراء م 

يجححة مراعححاة الهحححدف مححن الم ابلححة، خصحححائص، المسححت بل، الصححوت الهحححاد  إحالححة فرصحححة 
 المتحد  وعدم الم اطعة.

  ـ مهارة الحصول على المعلومات الكافية لنجاح التعامل 7
 المطلب ال:الث: معوقات الاتصال الداخلي 

ال ذكرهحا العديحد محن البححاحثين، إلا توجحد عححدة معوقحات للاتصح توجحد عحدة معوقحات الاتصحال
 انه يمكن تصنيفها إلى مجموعتين:
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 :تتكون عملية الاتصال من ستة مراححل متداخلحة و مع حدة  أولا : تحريف المعلومات
نظرا للأخطاء  أو الهفوات التي يتحمل أن تحد  في كحل منهحا ممحا يتسحبة فحي نشحوء مهحن 

 وقات أساسية: ير م صودة وتندرا تحت هذه اكخطار، أربع مع

  خصحححائص المتل حححي: يتبحححاين اكشحححخاص فحححي الاسحححتجابة لحححنف  الرسحححائل كسحححباة و
الحدوافع شخصححية مختلفححة منهححا التعلححيم والتجححارة السححاب ة، وبنححاء علححى ذلحح  يختلححف رد فعححل 
الشخصحين محن بيئتحين مختلفتحين ححول موضحو  واححد، كمحا تحؤثر الحدوافع الشخصحية فحي فحح  

موظف الحذي يتميحز بالحاجحة ال ويحة للت حدم فحي المنظمحة، ويتصحف رموز الرسالة وتفسيرها فال
بالتفححاؤل ،علححى انححه شححخص محبححوة، أمححا الشححخص الححذي يتصححف بضححعف الحاجححة للت ححدم 

 وينز  للتشاؤم.
  الإدرا  الانت حححائي: يتجحححه النحححا  إلحححى سحححما  جحححزء محححن الرسحححالة وا همحححال المعلومحححات

التحي رسحخت فحيهم محن قبحل، ويحححد  اكخحرى لتجنحة ححدة التنحاقض المعرفحي محع المعت ححدات 
الإدرا  الانت ححائي حححين ي ححوم المتل ححي بت ححويم طري ححه الاتصححال بمححا فححي ذلحح  دور وشخصححية 

 المرسل.

  المشحححكلات اللغويحححة: تغيحححر اللغحححة محححن ابحححرز المجموعحححات المسحححتخدمة فحححي الاتصحححال
والمشحكلة هنححا تكمحن فححي أن كثيحرا مححن الكلمححات الشحائعة الاسححتخدام تحمحل تفسححيرات مختلفححة، 
أو أن تكون اللغة خاصة لمجموعات فنية معينة، يصعة علحى محن خحارا المجموعحة فهمهحا 

ال، كمححا أن لطري حححة نطحح  اكلفححاظ أهميحححة فححي تبليححح  فاللغححة تعتبححر لغحححة التعبيححر عححن الاتصححح
 الرسالة التي تعتمد على طري ة الإل اء و كيفية استعمالها. 

   ضغوط الوقت : يشكو المديرين من أن الوقحت هحو أنحدر المحوارد ودائمحا يحؤدي ضحي
 الوقت إلى تحريف المعلومات المتبادلة إلى اللجوء إلى ت صير قنوات الاتصال الرسمية.
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يمثححل ثحاني المعوقححات الرئيسححية للاتصحال فححي الإفحراط فححي م ححدار  يـا : حجــم المعلومـات::ان
 1المعلومات من الشكاوي السائدة في المنضمات. 

فالاتصححال ي ححوم علححى المشححاركة فححي المعححاني بححين المرسححل والمسححت بل وهنححا  عوائحح  كثيححرة 
 وع بات تؤثر في نجاحه من بينها:

ضحوؤ عحن معنحى المضحمون الرسحالة ، وذلح  للاخحتلاف فحي عدم ال درة علحى التعبيحر بو  -1
 التعليم والث افة. 

 اكخطاء التي قد تتضمنها الرسالة والتي ت لل نمن وضوؤ الموضو . -2
المحؤثرات الخارجيححة مثحل: الضوضححاء، ارتفححا  درجحة الحححرارة وشححدة البحرودة التححي تتحححول  -3

   2دون إمكانية حدو  الاتصال بصورة جيدة.
 فاعلية وسيلة الاتصال لن ل الرسالة أي أنها لا تتف  مع الظروف المحيطة.عدم  -4
 التظاهر بفهم المعلومات المعروضة من جانة المرسل. -5

 سوء العلاقات وف دان الث ة بين بعض المستويات المشتركة في عملية الاتصال.  -6

 مست بل.الإفراط في استخدام وسائل الاتصال قد يكون عبئا كبيرا على ال -7

وجححود بعححض المعوقححات الاجتماعيححة المرتبطححة بالبيئححة الث افيححة أو الاجتماعيححة إضححافة إلححى   
مححن العححادات والت اليححد وقححيم و يرهححا، أو مححا يصححاحة الت ححدم التكنولححوجي مححن السححرعة الهائلححة 
فححي تححدف  المعلومححات و الرسححائل ومنهححا التعامححل مححع كححم كبيححر وعائححل فححي وقححت واحححد ومححا 

مححن الاخححتلاف فححي التصححور و الفهححم لتشويشححها علححى بعضححها الححبعض لهححذا يصححاحة ذلحح  
 3التراكم.

 وهنا  معوقات أخرى للاتصال وتتمثل في:
 ـ عوائق تنظيمية:1

                                                                 

 .168، مرجع سب  ذكره ، ص  الاتصال مبادئمحمد صاحة سلطان ، 1
 . 41ح 40، مرجع سب  ذكره، ص ص وسائل وأساليب الاتصال الجماهيرية والاتجاهات الاجتماعيةالدسوقي عبده إبراهيم ، 2
 . 61، ص2008، دار الجامعة الجديدة، مصر،  ، اتصالات الأزمة و إدارة الأزماتي عبد المجيدقدر 3
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 هنا  عوائ  تنظميه التي تؤثر على الاتصال ومنها نخصص.

حح عحدم اسحت رار التنظحيم ومحا يتبعحه محن تغيحرات وتحدخلات فحي خطحوط السحلطة وعحدم اسححت رار 
 قنوات الاتصال.

حح اخححتلاف المسححتوى التعليمححي، بحيحح  يححؤدي إلححى اخححتلاف قنححوات الاتصححال بححين الرؤسححاء و 
 المرؤوسين.

 ـ عوائق نفسية:2
 من العوائ  نفسية في الاتصال نجد:

 هنا  عوامل نفسية تؤثر تلثيرا مباشرا في مدى فعالية الاتصال، ومن هذه العوامل : 
 و قيم وت اليد وما يحيط به من اكمور. ح ما في داخل الفرد من عادات

ححح شححعور اكفححراد بمركححة العظمححة الححذي ينتححاة الححبعض، اكمححر الححذي يجعلهححم يرفضححون تل ححي 
و آرائهحم وكحذا  المعلومات و ت بلها وعدم الاعتراف بحا خرين ومعلومحاتهم وأفكحارهم و أفعحالهم

تشحويه المعلومحات أمحا شحعوريا تلثير إدرا  الفرد وتصحوره علحى معنحى المعلومحات المتبادلحة و 
 1أو بدون قصد ، إلى  ير ذل  من العوامل النفسية التي تحد من مدى فعالية الاتصال.

  ن حص الخبحرة و الكفححاءات: محن معوقحات الاتصححال داخحل المنظمحة افت ارهححا إلحى أفححراد
 متخصصين لوضع نظام سليم للاتصال يتناسة مع ظروفها.

  التخصحص :قحد يسححتخدم المتخصصحون فححي المجحال المهنحي إصححلاحات فنيحة وعلميححة
 يصعة على المرسل فهمها وهذا يؤدي إلى صراعات بينهم وبين المتخصصين. 

 ـ العوائق نفسية:3
تنشا هذه المعوقات نتيجة قصور عنصحر أو أخحر محن عناصحر عمليحة الاتصحال ومحن أمثلحة 

 هذه المعوقات : 

سل على تحديحد هحدف واضحح لعمليحة الاتصحال ، وعحدم ن لحه لموضحو  إلحى ح عدم قدرة المر   
 المرسل إليه. 

                                                                 

 .63، ص كره سبق مرجععلاء محمد ال اضي، بكر محمد حمدان، 1
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 ح عدم قدرة المرسل على اختيار وسيلة الاتصال المناسبة.  
 ح إتمام عملية الاتصال في وقت  ير مناسة. 

 المعوقات المشتركة العامة للاتصال: يمكن إيجاز المعوقات الساب ة بالتالي: 
 مستلمي الرسائل لمهارات الاتصال وذل  لفهم الاتصال والياته وأهميته.ح افت ار 

 ح الع بات الإدارية الناتجة عن ضعف الهياكل التنظيمية.
 ح التعبير الخاطئ لمضمون الرسالة.

 ح الاختلافات الفكرية والذهنية و الإدراكية لمرسل الرسالة و مستلمها.
تجاهححات بحين المرسححل و المسحت بل، مثححل التححداخل حح تححداخل وتشحاب  المصححالح واكمزجحة و الا

 1في العوامل الث افية و الاجتماعية و الاقتصادية والنفسية و يرها.
  

                                                                 

 .243، ص  كره سبق مرجعهادي نهر ، احمد محمود الخطية، 1
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 خاتمة الفصل:
محن خحلال محا تطرقنحا إليحه فحي هححذا الفصحل اتضحح لنحا أن الاتصحال نشحاط إنسححاني          

تفححاعلي دائححم الحركححة بححين اكفححراد المجتمححع، وانححه عمليححة بسححيطو وواضحححة، والتححي تححتم بححين 
المرسحل والمسحت بل محع وجحود اسحتجابة عبحر قنححاة معينحة محن خحلال الخطحوط الرسحمية، وكححان 

هححو عمليححة ضححرورية فححي أي منظمححة أو منشححاة، وفححي اكخيححر علححى عححدة أشححكال وأنمححاط، و 
تطرقنا إلى أهم المعوقات. ول د استنتجنا من كحل هحذا أن الاتصحال كلمحا كحان فعحالا اسحتطا  
كححل عنصحححر مححن عناصحححر الاتصححال أن يحححؤدي دورا جيحححدا، وتبححين لنحححا أيضححا انحححه اكسحححلوة 

 الناجح للوصول للأهداف المرجوة.



 

 

 

 

 

الفصل ال:اني: مدخل إلى المسؤولية 
 الاجتماعية.

 مفهوم المسؤولية الاجتماعية. .1

 أهمية المسؤولية الاجتماعية. .2

 استراتجيات المسؤولية الاجتماعية. .3

 مبادئ المسؤولية الاجتماعية. .4

 أبعاد المسؤولية الاجتماعية. .5

 الاجتماعية.مجالات المسؤولية  .6

 اتجاهات المسؤولية الاجتماعية. .7

 فوائد المسؤولية الاجتماعية. .8
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 تمهيد 
تعححد المسححؤولية الاجتماعيححة مححن المفححاهيم الإداريححة الحديثححة التححي ظهححرت نتيجححة الضحححغوط   

علححى المنضححمات حيححت أن دورهححا لا ي تصححر ف ححط علححى الخدمححة لمصححالحها الذاتيححة وتح يحح  
المجتمححع اكربحاؤ بححل تعححدي ذلح  إلححي تح يحح  مصحالحها الذاتيححة تعمححل عحل تح يحح  المصححالح 

 .الذي تعمل به  المؤسسات
نحاول هحذا الفصحل مختلححف مفحاهيم وأساسحيات المسحؤولية الاجتماعيححة محن أبعحاد ومبححاد  يت   

ومجالات لمسؤولية الاجتماعية وفي اكخير إلحي اتجاهحات وفوائحد المسحؤولية الاجتماعيحة محع 
  .ذكر أهم مزايا التي نتجت عن المسؤولية الاجتماعية
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 المبحث الأول : مدخل إلي المسؤولية الاجتماعية 
 المطلب الأول : تعريف المسؤولية الاجتماعية

 :ف للمسؤولية الاجتماعية منها نجدهنا عدت تعري   
عرفهحححا المرصحححد الفرنسحححي المسحححؤولية الاجتماعيححححة للمؤسسحححات بلنهحححا تجنيحححد كحححل طاقححححات   

ل الفحاعلين العمححوميين فحي التنميححة المؤسسحة لكحي تسححاهم بشحكل ايجححابي إلحي جانححة تفعيحل كحح
المسحححتدامة ويكحححون ب دمحححاا اكبعحححاد الاجتماعيحححة والاقتصحححادية والبيئيحححة فحححي أنشحححطتهم فهكحححذا 

 1.تصبح متلائمة مع أهداف التنمية المستدامة
ويعرف سيد عثمان المسحؤولية الاجتماعيحة بلنهحا  مسحؤولية الفحرد أمحام ذاتحه عحن الجماعحة    

رد واعتبحاره  وسحؤول أمحام ذاتحه تعنحي فحي الح ي حة مسحؤول عحن الجماعحة التي ينتمحي إليهحا الفح
 2.إمام صورة الجماعة المنعكسة في ذاته

وعرفهحححا معجحححم العلحححوم الاجتماعيحححة علحححى أنهحححا وعحححي يتبعحححه أمحححر ولهحححا شحححروط وواجبحححات    
 3.ويتضمن مفهوم المسؤولية الاجتماعية ح و  ووجبات

 جتماعية المطلب ال:اني : أهمية المسؤولية الا
زن للمسحؤولية الاجتماعيحة تحلثير كبيححر علحى المؤسسحات ولهحا أهميححة كبيحره فحي تح يح  التححوا   

 :في أي مؤسسة ومن أهميتها نذكر
  تحححؤثر علحححى نشححححاطات المنضحححمات والمؤسسححححات المختلفحححة فحححي إطححححار تبنيحححه لبححححرامج

المسؤولية الاجتماعيحة ايجابيحا علحى سحمعة المنظمحة وخاصحة فحي ضحل اكزمحات التحي 
 قد تتعرض لها المؤسسة 

  تمثحححل المسحححؤولية الاجتماعيحححة ححححدود معينحححه تتمثحححل فحححي عمليحححة مهمحححة ومفيحححدة فححححي
 افة الانت ادات والضغوطات المفروضة عليها علاقاتها مع مجتمعاتها لمواجهة ك

  تسحححاعد المسحححؤولية الاجتماعيحححة الشحححركات والمؤسسحححات فحححي تفعيحححل علاقحححة المنظمحححة
 إطار ت ديم خدمات مجتمعية  بالمجتمع المحلي وأصحاة ال رارات المهمة في

 كما تساهم المسؤولية الاجتماعية بشكل كبير في ربط العلامات التجارية للمنظمة. 

                                                                 

 .48، ص 2016اليازوري، اكردن،، دار المسؤولية الاجتماعية لمنضمات الأعمالح محمد فلا ،  1 
 .48، ص 2003، ال اهرة، 1، دار المصرية اللبنانية ط، المسؤولية الاجتماعية للصحافةح محمد حسام الدين 2 
 .15،ص2010،ال اهرة ،  1، دار الفكري، طالمسؤولية الاجتماعية لطفل ماقبل المدرسةح حسينة عنيمي، 3 
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 د المنظمات والمؤسسات العاملحة فحي ال طحا  الخحاص علحى ان يكحون أكثحر قحدر تساع
 .على المنافسة في اكسوا  الدولية

  كمححا أن المسححؤولية الاجتماعيححة تححؤثر بشححكل ايجححابي علححى الكفححاءات العمححل وتطححويره
  .لما ينعك  على تح ي  الرضي الوظيفي للعاملين بالمؤسسة

 يحححححة كبيححححرة فححححي المسحححححاهمة فححححي زيححححادة التكافحححححل أن للمسححححؤولية الاجتماعيححححة لهححححا أهم
الاجتمحححاعي والانتمحححاء فحححي المجتمحححع وتح يححح  الاسحححت رار الاجتمحححاعي بالإضحححافة إلحححي 

 1.تح ي  الرفاهية للمجتمع وتطوره

 المطلب ال:الث : استراتجيات المسؤولية الاجتماعية 
اعيحة فحي مختلحف هنا  إستراتجيتان أساسحيتان ذو صحلة قويحة بدراسحة المسحؤولية الاجتم     

 : مفهوم المسؤولية الاجتماعية وهماالمجالات التي يتم من خلالها تطبي  
: للشححركات والمنظمححات التححي تعتمححد هححذه الإسححتراتجية التركيححز ال ححائم الإسـتراتجية الماديــة .1

على إدارة المسحؤولية الاجتماعيحة وعلحى ترجمحة مبحاد  المسحؤولية الاجتماعيحة فحي أهحداف 
ويححدد معوقحات المحتملحة ومحا يمكحن ومحالا يمكحن عملحة وي حدم منظمحة واضحة وملموسة 

باعتبارهححا معمليححة والسححمعة اكساسححية فححي هححذه الإسححتراتجية فححي مرحلححة لاح ححة وتسححتخدم 
  .الم ايي  والدراسات دلائل مرشده لتحديد اكنشطة المطلوبة

تماعيححة فححي يكححون التركيححز علححى ترسححيخ جوانححة المسححؤولية الاج الإســتراتجية المنظمــة: .2
نظحم الإدارة و البحا مححا يحتم ت ححديم ولجحودة بالفعححل ثحم يحتم تكميلهححا فيمحا بعححد مهحام إضححافية 
وأهحداف أدلححة ترتيححة اكفكحار الخاصححة بالمسححؤولية الاجتماعيحة باكنشححطة الرئيسححة للشححركة 

 2.والمؤسسة وكسة نجاؤ هذه الإستراتجية هو طري  الهيكلية والبنائية في العمل

  

                                                                 

، المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات والشركات بين المقارنات والممارسات التطبيقيةين، ح منير بن دريدي ومجموعة من الباحث1
 .36 35، ص ص 2019، سنة 1المركز الديم راطي العربي، برلين، ط

 47، ص  سبق  كره مرجعح منير بن دريدي ومجموعة من الباحثين ، 2 
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 اني : أساسيات حول المسؤولية الاجتماعية المبحث ال:
 المطلب الأول : مبادئ المسؤولية الاجتماعية 

جتماعيححة هححي الاسححتدامة، هنححا  ثلاثححة مبححاد  أساسححية تشححكل جميححع اكنشححطة المسححؤولية الا
 : هذه المباد  فيما يلي ، الشفافية ويكن نوضحالمسائلة
 لوقحححت الحاضحححر علحححى الخيحححارات : تتعلححح  بحححلثر الإجحححراءات المتخحححذة فحححي االاسحححتدامة

المتاحة في المسحت بل وفحي حالحة اسحتخدام المحوارد فحي الوقحت الحاضحر ف نهحا لحن تعحد 
متاحححة لاسححتخدام فححي المسححت بل فبالتححالي فححان الاسححتدامة تعنححي ضححمنيا انححه لا يجححة 

  .على المجتمع أن يستعمل موارد أكثر مما يمكن تحديده

 ركة و المنظمحة بححان أعمالهححا تحؤثر علححى البيئححة : ويتعلحح  اكمحر بححاعتراف الشححالمسحائلة
الخارجيحة وبالتححالي تتحمححل المسححؤولية نتيجححة أثحار أعمالهححا وبالتححالي فححان هححذا المفهححوم 

 .ههايعني اعتراف بان المنظمة جزء من شبكة مجتمعه أوسع ولها مسؤوليات اتجا

 ل : تعنحححي اكثحححر الخحححارجي اكعمحححال الشحححركة يمكحححن التح ححح  منحححه محححن خحححلاالشحححفافية
الت ارير التي ت دمها وبالتالي ينبغي أن تكون جميحع أثحار أعمحال الشحركة بنحا فحي ذلح  
ا ثحار الخارجيحة واضحححة للجميحع محن خححلال اسحتخدام المعلومحات التححي ت حدمها آليححات 

  1.الإبلان فيها

  .المطلب ال:اني : أبعاد المسؤولية الاجتماعية
 :مؤسسة ومن أهم هذه اكبعاد نذكر للمسؤولية الاجتماعية أبعاد أساسية داخل أي

نمحا يشححير  - البعحد الاقتصحادي: لا يشحير إلححي الحربح كجانحة محن جوانححة اكعمحال التجاريحة وا 
المؤسسحححاتية منحححع الرشحححوة  الحكومحححةإلحححي التحححزام بممارسحححة اكخلاقيحححة داخحححل المؤسسحححات مثحححل 

 .روالفساد وحماية ح و  المستهل  والاستثما
البعحد الاجتمحاعي: الحذي يملحي علحى المؤسسحة أن تسحهم فحي تح يح  رفاهيحة المجتمحع الححذي  -

تعمححل فيححه وتحسححين رعايححة شححؤون العححاملين فيهححا بمححا يححنعك  ايجابيححا علححى زيححادة إنتاجححاهم 

                                                                 

لأبحاث، المسؤولية الاجتماعية وأهميتها في تعزيز قيم المواطنة ، مجلة تنميا الموارد البشرية للدراسات واح جمال بن سليمان1 
، العدد اكول، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة حمد خضير بسكرة،الجزائر، في ضوء إدارة الأعمال والمؤسسات

 .264 263ص
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وتنميححة قحححدرتهم الفنيحححة وتحححوفير اكمحححن الححوظيفي والمهنحححي والرعايحححة الصححححية والعمحححل العادلحححة 
 لمحلي.المساهمة في المجتمع ا

البعححد البيئححي: يتمثححل فححي واجححة المؤسسححة لتغطيححة ا ثححار البيئيححة المترتبححة علححى عمليححات  -
ومنتجححات المؤسسححة وال ضححاء علححى الانبعثححات والنفايححات وتح يحح  أقصححي قححدرة مححن المححوارد 

 1المتاحة وت ليل الممارسات التي تؤثر سلبا على البلاد واكجيال ال ادمة.

 لمسؤولية الاجتماعيةمجالات ا المطلب ال:الث:
النظريات الإدارية الحديثة ا ناي منظمة أو شحركة هحي نظحام مفتحوؤ يتفاعحل محع البيئحة  ىتر   

الخارجيححة حولححه فتححؤثر فيححه وتتححلثر بححه ولححذل  فححان المسححؤولية ت ححع علححى عححات  الشححركة فيمححا 
يتعل  بالمجتمع الحذي يعمحل فيحه كمحا أن المجتمحع يعطحي الشحركة محواطن لنشحاطها كحان لزامحا 

على جعل الشحراكة عضحوا نافعحا فحي المجتمحع يعمحل علحى ت حديم أفحراده  على الإدارة أن تعمل
ورفحاهيتهم فالمشححرو  النححافع فححي النهايحة هححو الححذي يعمححل علحى تلكيححد الجمهححور داخححل الشححركة 

 .أو المنظمة أو خارجها
 ويمكن تحديد مجالات المسؤولية الاجتماعية فما يلي:   
 .باكعمال الخيريةت ديم برامج الرعاية الاجتماعية وال يام  -

 .التبر  لمشروعات خيرية وت ديم الخدمات الاجتماعية مثل إفطار جماعي -

 .ت ديم هديا والجوائز ورعاية المتفوقين علميا -

ال يححام بححالإجراءات البححححو  والدارسححات لإل حححاء الضححوء علحححى الاحتياجححات والمشحححكلات  -
 .الاجتماعية

تمكححححن المنظمحححات مححححن تطبيحححح  المسححححؤولية وهنحححا  بعححححض الإجححححراءات والسحححلوكيات التححححي   
الاجتماعيحة عنحد بدايححة ممارسحتها إلححي أن تصحبح محع الوقححت عنصحرا أساسححيا ومهمحة محوريححة 

 :من مهام المنظمات هي
 .خل  كيانات قانونية مهمتها تلكيد الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية -

 .تخصيص ميزانيات محددة لدعم أنشطة هذه الوحدات لدعم برامجها -

 .يحة فصل هذه الميزانية عن الميزانية اكساسية لكي لاتتاثر بالربح والخسارة -

                                                                 

وسطة، الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية ، الملتقي الوطني حول إشكالية الاستدامة المؤسسات الصغيرة والمتمصطفى عوادي -1 
 . 2018 2017، جامعة حمة لخضر الوادي، الجزائر، سنة كتوجا استراتجي
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 .وضع أولويات الدعم عن طري  فرو  المنظمات المحلية تفر بها من الواقع -

 1.عجم تطور الموظفين باعتبارها جزء أساسيا من استراتجيات عمل المنظمة -

 اتها ومزاياها.المبحث ال:الث: المسؤولية الاجتماعية اتجاه 
 المطلب الأول: اتجاهات المسؤولية الاجتماعية 

 يمكن نشر المسؤولية الاجتماعية من خلال ثلا  اتجاهات كما يلي : 
 جحال معظحم الاهتمحام فحي الحدول التحيويل حى هحذا المالمساهمة المجتمعية التطوريـة:  ـ1

 تكون فيها الحوار حول المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات والمنظمات حديثا نسبيا، 
ومححن الممكححن أن يتضححمن ذلحح  الهبححات الخيريححة وبححرامج التطححو  والاسححتثمارات المجتمعيححة 

 طويلة المدى في الصحة أو التعليم أو المبادرات اكخرى ذات المردود المجتمعي.
 البحا محا تكحون رؤيحة وقيحادة اكفحراد  لسلسـلة القيمـة:ـ العمليـات الجوهريـة لمعمـال وا2

 أيوالمنظمحات الوسحيطة ضحرورية لإدخحال المسحؤولية الاجتماعيحة للمنظمحات وتسحتطيع 
منظمحة محن خحلال التفاعحل فحي النشحاط محع موضحوعها محن خحلال تحسحين الظحروف و 

  اكوضححا  وتعظححيم فححرص التنميححة المهنيححة مححن ذلحح  تطبيحح  إجححراءات لت ليححل اسححتهلا
 الطاقة والت ليل المخلفات ذات التلثير السلبي على البيئة.

علحححى الصحححعيد  :ــــ حشـــد التلييـــد المؤسســـي وحـــوار السياســـات والبنـــاء المؤسســـاتي3
الححداخلي تضححع قيححادات المسححؤولية الاجتماعيححة للمنظمححات الرؤيححة وتهيححئ المنححا  العححام 

المتطلبححات المتعارضححة لزيححادة الححذي يمكححن العححاملين مححن تح يحح  التححوازن المسححؤول مححن 
اكربحاؤ والمبححاد  إمحا علححى الصححعيد الخحارجي فححان الكثيححر محن رؤسححاء الإدارات وكبححار 
المححديرين ي حححودون مشحححاركة اكعمححال فحححي قضحححايا التنميححة بمفهومهحححا اكوسحححع ويؤيحححدون 

 2.المبادرات و يرها من المبادرات
 
 

                                                                 

، كلية ا داة، التطورات العلمية النظرية للمسؤولية الاجتماعية العلاقات العامة والإعلانحرظا قولي عثمان ثابت حسن، ملت ي 1 
 .39ح38، ص ص 2019، سنة 1جامعة حلوان، ط

، واقع وأهمية وقيمة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية، الملتقي الدولي ح نصر الدين بن مسعود ومحمد كنوش2 
 .6 5، ص2012فيفري  15 14، جامعة بشار، يومي والمسؤولية الاجتماعية ال:الث حول المنظمات الأعمال
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 المطلب ال:اني: منافع المسؤولية الاجتماعية 
الشححركة تطحو وتنمححو  أنبحر المسححؤولية الاجتماعيحة مسححالة مبحاد  ومسححؤولية أخلاقيحة إذ تعت  

بححلمر المجتمحححع الحححذي تعحححيش فيحححه وتسحححتخدم المحححوارد الماديحححة والبشحححرية ولهحححذا فهحححي مسحححؤولية 
تجاهه على الصعيد الاجتماعي وحماية البيئحة وهحذه المسحؤولية تح ح  لهحا العديحد محن المنحافع 

 :منها
الت حارة بحين الشحركة والجمهحور إذ الجهحود التحي تبحذلها الشحركة لصحالح مجموعحة حح أنها تح ح  

مستهدفة معنية في المجتمحع  كالمسحاهمين فحي الشحركة محثلا قحد تضحر بالمصحالح مجموعحات 
أخحححرى، والعكححح  فححح ن تح يححح  التحححوازن الحححدائم بحححين جميحححع المصحححالح يعحححد جحححزءا مهمحححا محححن 

 .ن الفئات المختلفة ي  العدالة بيالمسؤولية الاجتماعية لتح
حح إن المسؤولية الاجتماعية قيمحة مصحافة  للمسحاهمين وتجعلهحم أكثحر دقحة فحي الشحركة نتيجحة 
للسياسات الاجتماعية تطب ها اتجحاه العحاملين والمجتمحع إذ أنحه كلمحا تحسحنت قطحرت ا خحرين 

 للشركة كان أفضل بالنسبة لها.
ولية الاجتماعيححة والحفحاظ علححى البيئحة تسححتطيع ححح إن زيحادة التكححاليف النحاتج عححن ال يحام بالمسحؤ 

 الشركة تعويضها  لى المدى البعيد عبر مستوى ربحه يفو  تل  التكاليف بعد تمتعها.
حح تحسن اكداء المالي للشركة نتيجة زيادة الإنتاجيحة وتحسحين نوعيحة المنحتج فحي ارتفحا  حجحم 

مسحتهلكين وتفصحيل العمحلاء والشحركة التشحغيل وولاء العحاملين بالالمبيعات بين ت ليحل تكحاليف 
 .للمنتجات وخدمات الشركة

 1حح زيادة قدرة الشركة على الاحتفاظ بموظفيها اككفاء مما ساعد في جذة المستثمرين.
 المطلب ال:الث: معوقات المسؤولية الاجتماعية 

 لابد من وجود عدة معوقات في المسؤولية الاجتماعية نذكر منها:
 ـ المعوقات التنظيمية والتشريعية: 1

 ومنها نذكر: يسمح لها بالت دم تعاني المسؤولية الاجتماعية من عدة عوائ  لا
 اعيححة وتضححع لهححا ال ححوانين عحدم وجححود مرجعيححة رسححمية تححنظم أعمححال المسححؤولية الاجتم

 .واكنظمة

                                                                 

الخاص، دراسة حالة تطبيقية لقياس ةتقيم المسؤولية الاجتماعية المسؤولية الاجتماعية للقطاع ح فؤاد محمد عيسي، 1 
 .24، وكيل التجارة والصناعة، مصر، صللشركات
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  عحححدم وجحححود ع وبححححات قانونيحححة علححححى الشحححركات المسححححاهمة العامحححة التححححي تمنحححع عححححن
  .الإفصاؤ عن المسؤولية الاجتماعية

  لا تشحححترط اكنظمححححة علححححى الشححححركات المسحححاهمة العامححححة الإفصححححاؤ عححححن المعلومححححات
  .الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية

 ياة التخطيط الاستراتيجي اكعمال للمسؤولية الاجتماعية .  

  أي تعتبححر ممارسححة المسححؤولية الاجتماعيححة فححي الشححركات المسححاهمة فبجهححود عشححوائية
 .لا تلخذ شكل تنظيمي له خطة وأهداف محددة

ــات الع2 ــ المعوق ــة والمهنيـــةمـ هححذه المعوقححات لا تسحححمح للمسححؤولية الاجتماعيححة بال يحححام : لي
 ومنها ما يلي:بمهامها 
  عححدم كفايححة البحححرامج التعليمححة فححي مجحححال معرفححة وتطبيحح  المحاسحححبة والإفصححاؤ عحححن

  .المسؤولية الاجتماعية

  متخصصححححة تعححححذر مححححن ممارسححححة والإفصححححاؤ عححححن المسححححؤولية عححححدم وجححححود نشححححرات
  .الاجتماعية

 ضعف التوعية بلهمية تطبي  المسؤولية الاجتماعية.  

 ـ المعوقات ال:قافية والاجتماعية:3
 ضعف دور الإعلام في نشر ث افة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات.  

 لا يهتم أصحاة المصالح المؤسسات ذات الطابع الاجتماعي.  

 ضعف تس  المؤسسات بالت اليد على أسا  التكافل والمسؤولية الاجتماعية.  

  ضححححعف مسححححتوي ث افححححة المسححححؤولية الاجتماعيححححة لححححدي معظححححم أصحححححاة ال ححححرار فححححي
  .المؤسسات

 عدم وجود دعم كاف لروؤ العمل الجماعي والتطوعي لدي موظفي المؤسسات.  

 ـ المعوقات المالية والإدارية:4
 منها نجد: الاجتماعية من النجاؤ وجود عدة معوقات لا يمكن للمسؤولية      

 عدم وجود حوافز حكومية كافية للمؤسسات لتبني سياسات اجتماعية وبيئية. 
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  لا وجود استعداد من قبل المؤسسات بتحمل تكاليف إضحافية قحد تحدين المؤسسحة عحن
 1.أثرها البيئي

  

                                                                 

 .2013، معوقات التقرير عن المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمالحاحمد عبد ال ادر الغربي، 1
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 خاتمة الفصل 
والتطلعحححات المجتمحححع اتجححححاه المؤسسحححة فحححي تطححححور مسحححتمر نتيجحححة تطححححور إن الطموححححات   

حاجحات ور بحات أفححراد المجتمحع باسحتمرار الححذي يحنعك   لحى تكححور الحيحاة الاجتماعيحة ككححل 
مما جعل مطالبة بان تتصرف بصفتها فردمن هحذا المجتمحع وجحزء فحاعلا فيحه محن خحلال أن 

صححادية والبيئيحححة اتجححاه كحححل أصححححاة تكححون المسحححؤولية عححن كحححل ال ضححايا الاجتمحححاعي والاقت
المصالح وبذل  تكون المؤسسة قد كسبت ربححا مضحاعفا فالمؤسسحة بهحذا الشحكل تسحاهم فحي 
تسحححهيل حيحححاة اكفحححراد محححن خحححلال الجوانححححة الاقتصحححادية حتحححى الاجتماعيحححة بالإضحححافة فححححي 

 مساهمتها في التنمية بشكل عام.
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 بطاقة فنية لمديرية الصحة لولاية المدية.  -1
 نشلة مديرية الصحة.  -
تححم إعححادة هيكلححة الحكومحة الجزائريححة ومححن بينهححا وزارة الصحححة التححي 1962بعحد الاسححت لال    

كانحت تحتححوي علححى منحاط  صحححية المنط ححة شحمال،  ححرة، جنححوة يمنحاط  جهويححة  حيحح  
 كان اسمها آنذا  وزارة الصحة بحي  كان هيكلها يشمل كل من:

 مصلحة الصحة العمومية. -1
 مصلحة الشباة والرياضة. -2
 مصلحة الحماية الاجتماعية. -3
 مصلحة المجاهدين. -4

تحم إعحادة هيكلححة وزارة الصححة حيح  تحم اعتمححاد كحل محن وزارة لكحل مححن  1980وفحي سحنة    
 الشباة والرياضة وزارة المجاهدين.

تححم الفصححل مصححلحة الحمايححة الاجتماعيححة التححي تحولححت هححي كححذل  إلححي  1997وفححي سححنة   
تحم إعححادة تسحمية وزارة الصحححة إلحي وزارة الصحححة  2000رة التضحامن واكسححرة، وفحي سححنة وزا

تحححم إضحححافة مصحححلح السحححكان حيححح  أصحححبح تسحححميتها وزارة  2016والسحححكان إلحححي  ايحححة سحححنة 
صلاؤ المستشفيات.   الصحة وا 

هححي إدارة عموميحة تعتمحد علححى اللامركزيحة التسححيير  :تعريـف مديريـة الصــحة والسـكان  -2
  أنهححححا تتمتحححع بالشخصححححية المعنويحححة يمحححدير العححححام الحححولائي  علححححى  حححرار بححححاقي علحححى أسحححا

المستشحححفيات التحححي تتمتحححع هحححي كحححذال  بالشخصحححية المعنويحححة ثحححم إنشحححائها بموجحححة المرسحححوم 
 .14/07/1997المؤر  في  261/97التنفيذي رقم

 لمديرية الصحة والسكان مهام متعددة منها نذكر  مهام مديرية الصحة والسكان: -3
تسححهر مديريححة الصحححة والسححكان الولائيححة وتضحححع حيححز التنفيححذ كححل التححدابير التححي محححن  -

 شلنها تلطير النشاطات الخاصة بالصحة والسكان وبهذه الصفة تكثف ما يلي:
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تسهر على تطبيح  التشحريع والتنظحيم فحي جميحع المجحالات المتصحلة باكنشحطة الصححة  -
 والسكان. 

البححرامج الوطنيححة والمحليححة للصحححة، ولاسححيما فححي مجححال تنشحيط وتنسححي  وت ححويم بتنفيححذ  -
 التحكم في النمو الديمو رافي والتخطيط العائلي وترقية الصحية التناسلية.

تسححهر علحححى احتحححرام السحححن التسلسحححلي للعحححلاا، لاسحححيما بتطحححوير كحححل النشحححاطات التحححي  -
 تهدف إلي ترقية العلاا ال اعدي.

دمحان المخحدرات ومكافحتهحا خصوصحا تجحاه تطوير كل عمل يهدف إلحي الوقايحة محن إ -
 الشباة. 

تسححهر التوزيححع المتححوازن للمححوارد البشححرية والماديححة والماليححة بححدون المسححا  بصححلاحيات  -
 المخولة قانونا لمؤسسات الصحة. 

تشحجيع وتطححوير كحل أنشححطة الاتصحال الاجتمححاعي لاسحيما التربيححة الصححية بالاتصححال  -
 مع الجمعيات الاجتماعية المهنية والشركاء ا خرين المعنيين. 

تسحهر علحى وضحع جهحاز يخحتص بجمحع المعلومحات الصححية والوبائيحة و الديمو رافيححة  -
 واستغلالها وتحليلها وتبليغها. 

 تنسي ها وت ويمها. تنشط الهياكل الصحية و  -

تسححهر علححى وضححع الإجححراءات المتعل ححة بوضححع حفححظ المنشححات والتجهيححزات الصحححية  -
 وصيانتها حين التنفيذ. 

 تتولي تلطير هياكل الصحة ومؤسساتها العمومية وخاصة وتفتيشها. -

 تعد الترخيصات المتعل ة بممارسة المهن الصحية وضمان مراقبتها.  -

جالية بالاتصححال مححع السححلطات المعنيححة والمشححاركة فححي تنظححيم تعححد المخططححات الإسححتع -
 الإسعافات وتنسي ها في حالة حدو  كوار  مهما كانت طبيعتها. 
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 هيكل التنظيمي لمديرية الصحة والسكان  -4
 مكتة15تظم مديرية الصحة والسكان لولاية المدية خمسة مصالح و

 ال انونية وتظم كل من:أولا: مصالحة الموارد البشرية والشؤون 
 ح مكتة التكوين.1
 حمكتة المستخدمين.2
 ح مكتة الشؤون ال انونية. 3

 ثانيا:مصلحة الوقاية تضم كل من:
 مكتة اكمراض المتن لة و ير المتن لة.  -1
 مكتة البرامج الصحية.  -2
 مكتة الصحة والوقاية في الوسط الخاص. -3

 رابعا: المصالح الصحية تظم كل من:
 مكتة التنظيم وت يم المصالح العامة والخاصة. -1
 مكتة الاستعجالات الطبية والت نية واكمراض العصبية.  -2
 مكتة تنظيم المواد الصيدلية.  -3

 ثالثا: مصلحة الاستثمار والتخطيط وتظم كل من مصلحة التخطيط والوسائل:
 مكتة الاستثمار. -1

 مكتة الميزانية والمراقبة.  -2

 مكتة الخريطة الصحية والإحصاء.  -3

 خامسا: مصلحة السكان وتظم كل من: -4

 مكتة التنظيم العائلي. -1

 مكتة الإعلام والاتصال والتربية الصحية.  -2

 مكتة البرامج السكانية.  -3

 تسير الموظفين: تعتمد مدرية الصحة والسكان في تسيرها أنوا  من الموظفين وهم: 



 

[49] 

 

 المسيرين. -1

 المحللين.  -2

 المستخدمين.  -3

 عمال مهنيين.  -4

 من حي  النوعية تظم المدرية في تسيرها ملف الصحة على كل من:
طارات الصحة . -  السل  الت ني يأطباء وا 
 السل  المشتر يالإداريين والمهنيين . -

 تدري  برامج الاستثمار وتتابعها في إطار التنظيمات. -

ح - ين مسحححتوى مسحححتخدمي تتحححابع وت حححوم البحححرامج الم حححررة فحححي ميحححدان التكحححوين وتحسحح
 الصحة وت ويمها.

 1تشرف وتسهى على السير الحسن بالمساب ات المهنية. -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 

 صباحا. 10:30، على ساعة 2021جوان 3في مكتبه  ح م ابلة مع سليم كراش، مدير السكان في مديرية الصحة لولاية المدية،1 
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 السكان لولاية المديةهيكل تنظيمي لمديرية الصحة و شكل يم:ل ال -
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 ـ تحليل بيانات الدراسة:5
جمحع البيانحات بعد ال يام بدراسة ميدانيحة علحى مسحتوي مديريحة الصححة لولايحة المديحة، وهحد    

البححححح  العلمححححي المتمثلححححة فححححي  اةالكافيححححة بطري ححححة علميححححة ومنظمححححة والتححححي اعتمححححدنا علححححى أد
تحم تفريح  البيانحات المتمثلحة فحي إجابحات المبححوثين علحى أسحئلة  ،الم ابلةيانظر إلي الملاحح  

الم ابلححة ثححم تحويلهححا إلححي بيانححات قابلححة للتحليححل والتفسححير، وهححذا مححن خححلال الاعتمححاد علححى 
حححاور الم ابلححة كمطالححة تحتححوي علححى إجابححات المبحححوثين وم ارنتهححا مححع معلومححات الإطححار م

 النظري ليتم استخلاص النتائج التي تجية على إشكالية الدراسة وتساؤلات.
  المطلب الأول: مساهمة الاتصال الداخلي في تفعيل المسؤولية الاجتماعية.

الاتصحال الحداخلي ومعرفحة نمحط الاتصحال سنتناول من خلال هذا المطلحة طبيعحة ممارسحة   
السحائد بححين المحوظفين وسححنتناول أيضحا مححدي مسحاهمة الاتصححال الحداخلي فححي تح يح  التفححاهم 
والاست رار، كما سنتطر  إلي أهم العوامحل التحي تسحاعد المؤسسحة علحى تح يح  أهحدافها ومحدي 

 مساهمة الخبرة المهنية على الاتصال الجيد داخل المؤسسة.
الممارسـة الاتصـال الـداخلي فـي مديريـة الصـحة لولايـة المديـة والـنمط الغالـب  ــ طبيعـة1

 بين الموظفين: 
تبحين لنحا محن خحلال إجابحات المبححوثين أنهحم فعحلا يمارسحون الاتصحال الحداخلي بصححفة       

دائمححة، حيحح  أن طبيعحححة العمححل الححذي يمارسحححونه يتطلححة التعامححل بالاتصحححال، حيحح  صحححرؤ 
 تصال داخل المؤسسة، وانه اتصال عادي في إطار العمل. المبحوثين انه يوجد ا

كما اتضح لنا من خحلال إجابحاتهم أنهحم يعتمحدون علحى الحنمط الحوظيفي والاجتمحاعي فحي     
الاتصحال فيمححا بينهم،حيح  أضححاف مبححو  أن نمححط الاتصحال الغالححة بيحنهم  بححر الاتصححال 

ات, ومحححن خحححلال إجابحححاتهم المباشحححر أو عبحححر الهحححاتف أو عحححن طحححري الل حححاءات أو الاجتماعححح
انت اه من الجانحة النظحري لدرسحتنها يمكحن ال حول أن مديريحة الصححة لولايحة  تم المبحوثين وما

المديحة تتححوفر ح حا علححى الاتصحال الححداخلي فحي المؤسسححة وان الحنمط الاتصححال الغالحة داخححل 
تصححال المؤسسححة الاتصححال المباشححر، فححان المؤسسححة التححي تسححعي دائمححا إلححي تطححوير أنححوا  الا
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التححي تحتححاا للاتصححال مهمححا كححان نشححاطها، وذلحح  لتححوفير  يالا خححر حالهححا حححال المؤسسححات 
 المعلومات وتسهيل وصولها وتل يها من اجل الاستمرارية العملية الإدارية.

 ـ مد  مساهمة الاتصال الداخلي في تحقيق التفاهم والاستقرار بين أفراد المؤسسة2
المبحححوثين إن الاتصححال الححداخلي يسححاهم بشححكل كبيححر فححي اتضححح لنححا مححن خححلال إجابححات   

تح ي  التفاهم والاسحت رار بيحنهم، هحذا راجحع إلحي أن الاتصحال الحداخلي يمحنحهم الشحعور بحروؤ 
العمحل والث حة فيمحا بينهم.ولححه دور كبيحر فحي بنححاء العلاقحات وطيحدة بيححنهم حتحى خحارا أوقححات 

مديححة تعتمححد علححى الاتصححال الححداخلي مححن العمحل، ومححن هنححا نححري أن مديريححه الصحححة لولايححة ال
 اجل تح ي  بيئة ملائمة يسودها التعاون والعلاقات الإنسانية الجيدة.

 ـ العوامل التي تساعد المؤسسة في تحقيق أهدافها:3
يتححبن لنححا مححن خححلال إجابححات المبحححوثين أن العوامححل التححي تسححاعد المؤسسححة فححي تح يحح     

والعوامحل البشحرية التحي تحتويهحا المؤسسحة والتحي تسحاهم فحي أهدافها تتمثل في العوامل المادية 
مسححاعدة المؤسسححة علححى تح يحح  أهححدافها عبححر العمححل علححى بنححاء صححورة وسححمعة حسححنة عححن 
ت ححان العمححل والحححوار والانضححباط فححي العمححل،  المؤسسححة، كححذال  الانسححجام وروؤ الجماعححة وا 

امححل التححي تسححاعد علحححى بحيحح  صححرؤ المبحححوثين علححى أن الحححوار والانضحححباط مححن أهححم العو 
تح يح  أهحداف المؤسسحة، فالاتصحال الجيحد يسحهل علحى المحدير اتخحاذ ال حرارات المناسحبة التحي 
تخدم مصالح وأهداف المؤسسة كنه كلما كان هنا  اتصحال فعحال فانحه ي حود المؤسسحة نححو 

 التطور والنجاؤ يح  يسود التفاهم والاست رار بين المدير والموظفين.
الخبرة المهنية في تحقيق فعالية الاتصال داخـل مديريـة الصـحة لولايـة  ـ مد  مساعدة4

 المدية 
يتضححح مححن خححلال إجابححات المبحححوثين أن الخبححرة المهنيححة لححوظيفي مديريححة الصحححة لولايححة    

المديححة ومهححاراتهم فححي الححتحكم بالعمليححة الاتصححالية يسححاهم بشححكل كبيححر فححي نجححاؤ الاتصححال  
 ية المدية.الداخلي لمديرية الصحة لولا
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فمحن خححلال عححدة تصحاريح للمبحححوثين تكسححر الححواجز بححين المححدير والمحوظفين حيحح  تنمححي   
روؤ العمل وتهحدف إلحي وجحود عمحل دائحم ومسحتمر محن اجحل تحسحين أداء العحاملين وتحسحين 

 1علاقات الاتصال بين الموظفين فيما بينهم وبين لموظفين والرؤساء.
 استنتاج عام للمطلب الأول:

خلال ما سب  يمكن ال ول أن هنا  اتصال داخحل المديريحة يعمحل علحي سحير الجيحد  ومن   
للمححوظفين وذلححح  مححن خحححلال الل ححاءات المباشحححرة والاتصححال بمختلحححف أنواعححه، وان الاتصحححال 
استطا  أن يح   بينهم الرفاهيحة وحسحن سحير داخحل المؤسسحة بحين اكفحراد ومحن أهحم العوامحل 

العامحل البشحري بدرجحة اكولحي والعامحل البشحري بدرجحة  التي ساهمت فحي نجحاؤ الاتصحال هحو
 الثانية وهذه العوامل لا تكفي وحدها دون وجود خبرة مهنية. 

 المطلب ال:اني: إستراتجية الاتصال الداخلي في مديرية الصحة لولاية المدية
إن هحححذا المطلحححة مخصحححص لمعرفحححه أهححححم الاسحححتراتجيات التحححي يعتمحححد عليهحححا الاتصححححال     

فحي مديريحة الصححة لولايحة المديحة وذلح  محن خحلال تحليحل إجابحات المبححوثين والتححي  الحداخلي
 تمثلت فيما يلي:

 ـ طبيعة المعلومات التي يتلقونها موظفي مديرية الصحة رؤسائهم او مديرهم 1
اتضححح لنححا مححن خححلال إجابححات المبحححوثين فححي مديريححة الصحححة لولايححة المديححة أن طبيعححة     

ونهححا مححن قبححل رؤسححائهم هححي عبححارة عححن توجهححات وأوامححر مختلفححة منهححا المعلومححات التححي يتل 
التنفيذيحححة أو استشححححارية، كمححححا صححححرؤ بعححححض المبحححححوثين أنهححححم يتل ححححون التوجهححححات واكوامححححر 

 التنفيذية أو معلومات استشارية وتوجهات و حتى  معلومات إعلامية.
 ـ الوسائل أك:ر فعالية في إيصال المعلومات2

مبحححوثين علححى أن أكثححر الوسححائل فعاليححة فححي مديريححة الصحححة لولايححة اجتمعححت إجابححات ال   
المديحة هححي الهحاتف والانترانححت وكححذال  الاتصحالات المباشححرة، وصحرؤ المبحححوثين آخححرون أن 
أحسححن وسححيلة هححي المراسححلات والاتصححال المباشححر و الم ححابلات، ومححن هنححا يمكححن ال ححول أن 
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هي سححواء المباشححر أو  يححر مباشححر، ا لححة مححوظفي مديريححة الصحححة يفضححلون الاتصححال الشححف
كالهحححاتف الن ححححال والانترنحححت نظححححرا لسحححهولة اسححححتخدامها وسحححرعتها فححححي توصحححيل المعلومححححات 

 وتل يها.
 ـ إستراتجية الاتصال معنية داخل مديرية الصحة لولاية المدية3
تبححين لنححا مححن خححلال بعححض الإجابححات للمبحححوثين أن مديريححة الصحححة لولايححة المديححة مبنيححة    

بادل الخبحرات وت حديم الملاحظحات وتبحادل المعرفحة بحين المحوظفين وبيحان مهحام وأعمحال على ت
أن الاتصححال مبنححي علححى احتححرام السححلم  االححدوائر اكخححرى، وزيححادة وعححي المححوظفين حيحح  أكححدو 

 الوظيفي.
 ـ الظروف والمعطيات المؤ:رة على إستراتجية الاتصال بمديرية الصحة لولاية المدية 4

يتضحح مححن خحلال الإجابححات أن هنححا  عحدة ظححروف ومعطيححات بحيح  وضححع اسححتراتيجي    
للاتصححال فححي إطححار اسححتراتجي ضححمن خطححط متوسححطة وطويلححة المححدى وذلحح  تتماشححي مححع 
الهدف والحرص على أن يكون انسجام بحين الفعحل الاتصحالي وأهحداف المؤسسحة وأضحاف أن 

مسحتعجلة كالاتصحال المباشحر أو  الاتصال يكون مبنحي علحى المعلومحة سحواء كانحت الظحروف
 1كانت الظروف عادية. 
 استنتاج المطلب ال:اني:

من خلال تحليلنا إلي إجابات المبححوثين تبحين أن طبيعحة المعلومحات التحي يتل اهحا العمحال    
من رؤسائهم لاححظ إن تعحدد الإجابحات وهحذا راجحع إلحي رتبحة العمحال ولكحن ت اربحت الإجابحات 

وامحححر، كمحححا اتضحححح أيضحححا أن كحححل معحححاملتهم بيحححنهم تحححتم عحححن طريححح  بحححين استشحححارية وبحححين أ
الاتصحححالات الهاتفيحححة والانترانحححت، وفحححي اكخيحححر يمكحححن ال حححول بحححا ن الإسحححتراتجية تحححتم بحححين 

 الموظفين حسة كل موقف داخل المديرية.
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  .المطلب ال:الث: مظاهر المسؤولية الاجتماعية بمديرية الصحة لولاية المدية
سححنتناول مححن خححلال هححذا المطلححة مسححتوي لرضححي عمححال مديريححه الصحححة لولايححة المديححة    

للأنشحطة والبححرامج التحي ت ححوم بهحا المؤسسححة وكحذال  مححدى التحزام المؤسسححة بحال وانين الخاصححة 
باكخطحار المهنيحة  اكمحراض وححواد  العمحل وقححدرة تحمحل المؤسسحة اكضحرار التحي يتعححرض 

وكذال  سحنتعرف علحى الالتحزام المؤسسحة بتحوفير ح حو  العمحال إليها العمال داخل المؤسسة، 
وعملهححا علححى التصححريح لححدي مصححالح الضححمان الاجتمححاعي وكححذا التعححرف علححى مححدى مراعححاة 
مديريحححة الصححححة والنشحححاطات للبحححرامج الم دمحححة للمحححوظفين فحححي إطحححار المسحححؤولية الاجتماعيحححة 

 سة. وتحلي العمال بالمحافظة على الوسائل العامة داخل المؤس
ــة 1 ـــ مســتو  رضــي عمــال مديريــة الصــحة عــن الأنشــطة وبــرامج المســؤولية الاجتماعي

 التي تقوم بها المؤسسة 
يتضححح لنححا مححن خححلال إجابححات المبحححوثين أن الرضححا صححعة التح يحح  وهححذا مححا أدلححي بححه    

جميع محوظفي ال طحا  وقحال وان الرضحي المحوظفين  ايحة لا تحدر  ولكحن يب حي الإجمحا  هحو 
حيحح  رضححي الكامححل بححين المححوظفين يعكحح  مسححتوي رضححي وبيئححة عمححال المبنيححة  المسححيطر،

علحى الث حة والتفحاهم بحين عمحال المؤسسححة، وان المسحؤولية الاجتماعيحة تعحزز سحمعة المؤسسححة 
وتححؤثر علححى قححدرة عمححل المححوظفين بشححكل مباشححر أو  يححر مباشححر فضححلا عححن إسححهامها فححي 

 تح ي  رضي العمال. 
لصـحة بـالقوانين الخاصـة بالأخطـار المهنيـة والأمـراد وحـوادث ـ درجـة التـزام مديريـة ا2

 العمل 
يمكحن ال حول محن خححلال إجابحة المبححوثين أن جميحع المؤسسححات الخاصحة والعموميحة تلتححزم    

بشحدة ال ححوانين الخاصحة باكخطححار المهنيححة والححواد  المهنيححة أن وجحدت وان مديريححة الصحححة 
جتماعية الخاصحة بالعمحال مديريحة الصححة حيح  صحرؤ لولاية المدية ت وم باحترام الح و  الا

المبحححوثين حتححى أن وجححدت اكضححرار فححان المؤسسححة تت اسححم ذلحح  مححع الضححمان الاجتمححاعي 
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حيح  ت حوم بت حديم التعويضحات اللازمحة لتح يحح  محن اكضحرار الناجمحة والتحي يمكحن أن تلححح  
 بعمالها.

 ـ مدى التزام مديرية الصحة بتوفير حقوق عمالها3
ضححح أن مديريححه الصحححة لولايححة المديححة ت ححدم الاحتححرام الكامححل ح ححو  العمححال وهححذا عبححر يت  

 التشاور والتعاون مع الن ابات والاستما  إلي انشغالاتهم ومشاكل عمالها مباشرة.
 ـ مدى التزام مديرية الصحة بالتصريح لد  الضمان الاجتماعي 4

ن لنححححا محححن خححححلال الإجابحححات أن المديريححححة تلتحححزم بالتصححححريح والتعحححاون مححححع الضححححمان يتبححح   
الاجتمححاعي خححاص فيمححا يخححص ح ححو  العمححال وأضححرار العمححال وهححذا ينححدرا ضححمن قانونهححا 

أن هححذا واجححة مححن واجبححا الواقعححة علححى عححات  أي مؤسسححة وانححه قححانون  اأكححدو الححداخلي، كمححا 
 إجباري والتزام مستمر.

مــال مديريــة الصــحة بلخلاقيــات المهنــة فــي إطــار تكــريس المســؤولية ـــ درجــة التــزام ع5
 الاجتماعية:

يمكححححن أن ن ححححول مححححن خححححلال إجابححححات المبحححححوثين أن عمححححال مديريححححة الصحححححة يلتزمححححون    
 بلخلاقيات العمل وهذا يشمل طري ة تعاملهم مع زملائهم ورؤسائهم في العمل. 

نجاؤ كنها تعكح  ث حة المؤسسحة بموظفيهحا لنا أن أخلاقيات العمل من أساسيات ال او وأكد   
وكحذال  ث ححة المجتمححع الححذي تعمحل فححي خدمتححه، وتبححين لنحا أن الالتححزام بلخلاقيححات المهنححة فححي 

 مديرية الصحة لولاية المدية ي ود إلي تطوير الموظفين. 
 ـ مد  التزام العمال بالمحافظة على الوسائل المادية المتوفرة داخل المؤسسة6

ل مححن خححلال مححا قدمححه لنححا المبحححوثين مححن إجابححات أن عمححال مديريححة الصحححة يمكححن ال ححو    
لولايححة المديححة يحححافظون علححى الوسححائل المتححوفرة  وهححذا نضححرا كهميتهححا ودورهححا فححي تسححهيل 

  1العمل ولتحليهم بروؤ المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات العمل.
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 :استنتاج عام للمطلب ال:الث 
وبعد جمحع إجابحات المبححوثين وتحليلهحا توصحلنا أن الرضحا فحي مديريحة الصححة يختلحف      

محححن موظححححف  إلححححي أخححححر إلا أن هححححذا لا يمنحححع المديريححححة مححححن أن تلتححححزم بححححال وانين الخاصححححة 
باكخطححار المهنيححة و أكححدو كلهححم بححان المديريححة تححوفر كححل ح ححو  العمححال وتصححريح بهححا لححدي 

 مصالح الضمان الاجتماعي.
 
مطلب الرابع:  مد  التزام مديرية الصحة لولاية المدية بتجسيد المسؤولية الاجتماعية ال

 مع عمالها: 
سيتضحمن هححذا المطلحة تحديححد مفهحوم المسححؤولية الاجتماعيحة لححدي عمحال مديريححة الصحححة    

لولايحححة المديحححة، وكحححذال  سحححنتطر  إلحححي محححدي مراعحححاة مديريحححة الصححححة لولايحححة المديحححة برعايحححة 
لبححرامج الصحححية فححي نطححا  المسححؤولية الاجتماعيححة اتجححاه عمالهححا، كمححا سححنتناول اكنشححطة وا

أيضححا طبيعححة التحفيححز التححي ت ححدمها المديريححة فححي سححبيل دعححم المشححاريع المصححغرة فححي نطححا  
المسححؤولية الاجتماعيححة وأيضححا عرفححة العححروض التححي ت ححدم مححن طححرف المديريححة لعمالهححا فححي 

 المناسبات الاجتماعية واكعياد.
 مفهوم المسؤولية الاجتماعية لدى عمال مديرية الصحة لولاية المدية:ـ 1

ن لنححا مححن خححلال إجابححات المبحححوثين أن المسححؤولية الاجتماعيححة تتبلححور فححي الاحتحححرام يتبحح   
المتبحححادل بحححين مختلحححف المحححوظفين وهحححي كحححل  محححا يتعلححح  بالجانحححة الاجتمحححاعي للعمحححال محححن 

 ضمان اجتماعي وح و  توفر العمل المحترم. 
حيح  قححال المبحححوثين أن المسحؤولية الاجتماعيححة هححي علححى اقحل مراعححاة الظححروف الخاصححة   

 للعامل أو الموظف.
ــ مراعـاة مديريـة الصــحة والنشـاطات والبـرامج المقدمـة لمــوظفين فـي إطـار المســؤولية 2

 الاجتماعية:
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لمسحؤولية تبين لنا محن خحلال إجابحات المبححوثين أن مديريحة الصححة ت حوم فعحلا بمراعحاة ا    
الاجتماعيححة فححي جميححع نشححاطاتها وبرامجهححا حسححة الإمكانيححات المتححوفرة لححدي المؤسسححة وهححذا 

 عبر التكفل اللازم بالجوانة الاجتماعية والصحية لعمالها.
ـ طبيعة التغيـرات التـي تقـدمها مديريـة الصـحة فـي سـبيل دعـم المشـاريع المصـغرة فـي 3

 نطاق المسؤولية الاجتماعية:
مححن خححلال إجابححات المبحححوثين آن مديريححة الصحححة أن طبيعححة وسياسححة مديريححة  تبححين لنححا    

الصححة لا تسحمح لهحا بحدعم المشحاريع المصححغرة، وصحرؤ محدير السحكان سحليم كحراش أن نحححن 
 1في المديرية نحن مؤسسة عمومية ليسلها جانة دعم المشاريع.

 استنتاج عام للمطلب الرابع: -

المديريححة ت حححوم بمراعححاة المسححؤولية الاجتماعيحححة فححي جميحححع وفححي نهايححة ال حححول نسححتنتج أن    
نشحاطاتها وهحذا حسحة الإمكانيحات المتحوفرة لحدي المؤسسحة وأنهحا مؤسسحة عموميحة لهحا جانححة 

 لدعم المشاريع.
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 نتائج الدراسة: -6
بعحد تفريحح  البيانححات المتمثلححة فحي إجابححات المبحححوثين وتحويلهححا إلحي بيانححات قابلححة للتحليححل    

والتفسححير والمعالجححة وم ارنححة بالمعطيححات النظريححة المتححوفرة لححدينا قمنححا باسححتخلاص مجموعححة 
 من النتائج التي تجية عن إشكالية الدراسة وتساؤلاتها وتتمثل في: 

يريححححة الصحححححة لولايححححة المديححححة فححححا اتصححححال وظيفححححي يتضححححمن الاتصححححال الححححداخلي فححححي مد   
والاجتمحاعي واتصححال هرمححي، أي الاتصححال المباشححر حيح  يسححمح بتححدف  المعلومححات وتبححادل 
وجهات النظر حول العمل ويسهل طري حة سحير العمحل، كمحا أن وسحائل الاتصحال تحؤثر علحى 

 ال والانترانت. سرعة وصول المعلومات في مديرية الصحة لولاية المدية منها الهاتف الن 

الاسحححت رار والتفحححاهم والث حححة محححن أهحححم العوامحححل التحححي تسحححاعد علحححى تح يححح  نجحححاؤ الاتصحححال   
الححداخلي فححي مديريححة الصحححة لولايححة المديححة، ول ححد لعبححت العوامححل الماديححة والبشححرية دورا هامححا 
ت ححان العمححل وكححذال  تححوفر الإمكانيححات  فحي تح يحح  أهححداف المؤسسححة مححن خححلال الانضحباط وا 

 اللازمة.

إن مححوظفي مديريححة الصحححة لولايححة المديححة يتل ححون مختلححف المعلومححات التححي تكححون عبححارة    
عحححن توجهحححات أوامحححر تنفيذيحححة منهحححا أو استشحححارية هحححذا ضحححمن إسحححتراتجية الاتصحححال الحححداخلي 

 للمؤسسة.
اعتمدت مديرية الصححة لولايحة المديحة علحى ت حديم الملاحظحات وتبحادل الخبحرات والمعحارف    
حتححرام بححين المححوظفين مححن اجححل خلحح  الانسححجام وروؤ العمححل، وان الخبححرة المهنيححة تلعححة  والا

دورا هامححا فححي الححتحكم بالعمليححات الاتصححال الاتصححالية داخححل المديريححة الصحححة لولايححة المديححة 
 حي  تهدف إلي تحسين أداء العاملين وتحسين علاقات الاتصال بين الموظفين.

مححن خحححلال يبحححرز ة لولايححة المديحححة بالمسححؤولية الاجتماعيححة لتححزام فححي مديريحححة الصحححالاإن    
لتحححزام بحححال وانين الخاصحححة باكخطحححار واكمحححراض وححححواد  العمحححل، كحححذال  تلتحححزم المؤسسحححة الا

بالتصححريح لححدي الضححمان الاجتمححاعي وت ححديمها عححروض للعمححال فححي المناسححبات الاجتماعيححة 
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ة لولايحة المديحة لا تحدعم المشحايع واكعيحاد حسحة الإمكانيحات المتحوفرة، كمحا أن مديريحة الصحح
 المصغرة لموظفيها كونها مؤسسة عمومية.

  :خاتمة الفصل -
اشححتمل الفصححل اكخيححر علحححى دراسححة التطبي يححة التححي أجريحححت علححى مسححتوي مديريححة الصححححة 

التعحرف علحى كيفيحة تطبيح  الاتصحال الحداخلي وتجسحيد  إلحىلولاية المدية والتحي كانحت تهحدف 
 ومدي التزامها بمختلف اكنشطة الاجتماعية  المسؤولية الاجتماعية بالمؤسسة

وقد تم ذل  عبر دراسة البيئحة الداخليحة للمؤسسحة والتعحرف علحى الهيكحل التنظيمحي ومحن اجحل 
قحد أكحدت الإجابحات أن أخحذت محن مجتمحع البحح  و بدراسحة اتجاهحات وأراء عينحة  ذالح  قمنحا

هنححا  اتصححال داخلححي فعححال وأن هنححا  بعححض النححواقص فححي تجسححيد المسححؤولية الاجتماعيححة 
 كون المؤسسة ذات طابع عمومي.
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 مة:ــاتخـ
ان المسححؤولية الاجتماعيححة ل ححد تبححين مححن خححلال بحثنححا هححذا فححي جانبيححه النظححري والتطبي ححي   

للمؤسسحححة تعتبحححر محححن أهحححم مكونحححات البيئحححة الداخليحححة للمنظمحححة والتحححي تحححؤثر علحححى الاتصحححال 
الحححداخلي وتشحححكل دفعحححا مهمحححا نححححو الانجحححاز، أي أنهحححا محححن أهحححم مححححددات نجحححاؤ أو فشحححل 
المؤسسات والتي من شانها أن تكون ميزة تنافسحية تمكحن المؤسسحة محن تح يح  مركحز تنحاف  

 قوي.
انطلاقحا محن دراسحتنا لاحظنححا أن عمليحة الاتصحال فححي هحذه المؤسسحة تححتم محن خحلال بنححاء    

مترابط ومتماس  بين الموظفين فيما بينهم، وهحذا محا يسحمح للعحاملين بالشحعور بحروؤ الانتمحاء 
 عن طري  استعمال وسائل وطر  الاتصال المناسبة لذال .

تسحححتطيع الإدارة تمريححر الرسحححائل  فانححه مححن خحححلال الاتصححال وخاصحححة الاتصححال الححداخلي    
والشححكر، وتبعححت رسحححائل الت يححيم و التوجيححه، سحححواء كانححت لفظيححة أو رمزيحححة مباشححرة أو  يحححر 

 مباشرة.
وفحححي اكخيححححر يكمححححن ال ححححول بححححان الاتصححححال الححححداخلي لححححه دور فححححي تجسححححيد المسححححؤولية     

الفعالحححة الاجتماعيحححة بمديريحححة الصححححة لولايحححة المديحححة وذلححح  محححن خحححلال الخطحححط الاتصحححالية 
 بمديرية الصحة وحسن استعمالها هذا مما أدي إلي نجاحه وتماس  بين المديرية وعمالها.
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 دليل المقابلة:  -1

 جامعة يحي فارس بالمدية

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم الإعلام والاتصال

 اتصال وعلاقات عامة

 

 

 خاصة بموضوع: دليل المقابلة* 

 الاتصال الداخلي ودوره في تجسيد المسؤولية الاجتماعية بمديرية الصحة

 لولاية المدية

 ملاحظة:
فييإ اريييل شهيية اييايتر تخصي ييصل صوعييا تصعييية ع بييييي  يصييذ ش يي   ييه   هييته    يي   

الاتصاال الاداخلي ودوره فاي تجسايد المساؤولية الاجتماعياة تخصقي ليذ تخصيإ صلصية  شيعت   
صييش   تا ي ييذ  ليي    ييالذ تخصقي لييذ  تيييذ فيشييي هل يي   بمديريااة الصااحة لولايااة المديااة 

    تخصعلعصيي تخصيإ  يصتخع   ايي خي  ص يصوت  ار خ  يلت      يعصع ع هذ عشلهر    لص
  لصهذ.

 
 
 * إشراف الأستاذ:                                                          من إعداد:* 
 صعرف   ليلي -                                                           وته  فيرصذ -
     تر صلعر  -
 
 

 2020/2021تخ يصعهذ تخ شذ 
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 المحور الأول: البيانات الشخصية  -
 تر  : -
 تخعصل: -
  :تخليخذ تر صصي هذ -
 تخص صعي تخصعلهصإ: -
 :تخو لر تخصاشهذ ) شعتي( -
 المحور الثاني: مساهمة الاتصال الداخلي في تفعيل المسؤولية الاجتماعية  -

  ييالذ صصعلقييذ  ص ييي صذ ترصعييية تخييتتولإ فييإ صفعهيية تخص ييفعخهذ تر صصي هييذ فييإ صتهلهييذ 
 تخعلذ خعرهذ تخصتهذ 

  فتة تلأعة:  ة صصيل ع  ترصعية  هش   تتوة تخصف  ذ؟ -
 صي شصر ترصعية تخغيخب  هش  ؟              

ل  يه  تلأفييلتت فييإ  يفتة تخايييشإ  ية صييلي    ترصعيية تخييتتولإ هلقييا تخصفيي   عتر ييصقلت -
 تخصف  ذ؟

  فتة تخايخث: صي  إ     تخععتصة تخصإ ص ي ت صف  ص    ل  صلقها   تتفاي؟ -
  فتة تخلت  :  ة ص ي تك و لصك تخصاشهذ  ل  ترصعية تخ هت تتوة تخصف  ذ؟ -
 المحور الثالث: إستراتجية الاتصال الداخلي في مديرية الصحة لولاية المدية -

 ي صلتص هيي ترصعية تختتولإ فإ صتهلهذ تخعلذ خعرهذ تخصتهذ:  الذ  صصعلقذ  
 تخ فتة تلأعة: صي ر هعذ تخصعلعصيي تخصإ صصلقي ي ص  علف ياك  ع صتهلك -
 تخ فتة تخايشإ: صي  إ تخع ياة تلأ ال فعيخهذ فإ اهعية تخصعلعصيي؟ -
 تخعلذ؟تخ فتة تخايخث:  ة  شيك ا صلتص هذ تصعية صعهشذ تتوة صف  ذ صتهلهذ  -
 تخ فتة تخل  :  ة صقع   صغهل ا صلتص هذ ترصعية  ل ب تخظلعف عتخصعرهيي؟ -

 الفصل الرابع: مظاهر المسؤولية الاجتماعية
   الذ صصعلا  صظي ل تخص فعخهذ تر صصي هذ فإ صتهلهذ تخعلذ خعرهذ تخصتهذ 
تخص ييفعخهذ تخ ييفتة تلأعة: صييي ص ييصعع ل ييإ  صييية صتهلهييذ تخعييلذ خ شاييرذ ع ييلتص   -

 تر صصي هذ تخصإ صقع   اي تخصف  ذ؟
تخ ييفتة تخايشإ: يية صلصييؤ  تخصف  ييذ  يييخقعتشه  تخويعييذ  يلأوريييل تخصاشهييذ عتلأصيييلت   - 

 علعتتث تخعصة؟
 ـ  ة صصلصة تخصف  ذ تلأ لتل تخصإ هصعل  اخهاي تخعصية تتوة تخصف  ذ؟   

 تخ فتة تخايخث:  ة صلصؤ  تخصف  ذ  صعفهل لقعق تخعصية ؟
 ـ  ة صعصة تخصف  ذ  ل  تخصعلهح ختي صعيخح تخ صي  تر صصي إ؟    
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تخلت ي :  ية هلصيؤ   صيية تخصتهلهيذ تخعيلذ  يخصليفظيذ  لي   وبيهييي تخصاشيذ فيإ  ةتخ فت -
  هريل تخص فعخهذ تر صصي هذ؟

تخ فتة تخويصس:  ة هصللإ  صية صتهلهذ تخعلذ خعرهذ تخصتهذ  يخصليفظذ  ل  تخع ياة  -
 تخعيصذ تتوة تخصف  ذ؟ 

المحور الخامس: مدي التزام مديرية الصحة بتجسيد المسؤولية الاجتماعية  -
 مع عمالها

   الذ صصعلقذ  صتي تخصؤت  صتهلهذ تخعلذ  ص  هت تخص فعخهذ تر صصي هذ ص   صيخاي 
تخ فتة تلأعة: صي صفاع  تخص فعخهذ تر صصي هذ ختي  صية صتهلهذ تخعلذ خعرهذ  -

 تخصتهذ؟
تخ فتة تخايشإ:  ة صقع  صتهلهذ تخعلذ خعرهذ تخصتهذ  ل يهذ تلأشارذ ع لتص  علهذ  -

 فإ شريق تخص فعخهذ تر صصي هذ تص ي ي  صيخاي؟
صعغلر فإ شريق تخص فعخهذ تخ  تخ فتة تخايخث:  ة صقع  صف  ص     ت   تخصايله -

 تر صصي هذ؟
صتهلهذ تخعلذ  صقته   ل  صوععذ فإ تخصشي  يي تخ فتة تخلت  :  ة صقع   -

 تر صصي هذ عتلأ هيت خعصيخاي؟
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 فهرس المحتويات: -

 الصفحة محتوياتال
 تخا ل عتخعلفي  

 تا تتء
 صلوا تختلت ذ

 1 صقتصذ
 3 اا يخهذ تختلت ذ عص يفرصاي 

 4   تتف تختلت ذ 
 4   صهذ تختلت ذ 

 5    يب توصهيل تخصع عع
 5 صشا  تختلت ذ ع تعتصي 

 8 صفي ه  تختلت ذ
 8 تخ ي قذ يتختتل ي

 11 ععع يي تختلت ذ
 تيةالمؤسسات الخدمالاتصال الداخلي في ا
 13 صتوة خبصعية تختتولإ
 13 صفاع  ترصعية تختتولإ 
 14  شعتع ترصعية تختتولإ 
 17   يخهب ترصعية تختتولإ 
 19 آخهيي ترصعية تختتولإ 
 19   تتف ترصعية تختتولإ 
 21 ع ياة ترصعية تختتولإ

 21 ت صلتص هيي ترصعية تختتولإ 
 23   صهذ ترصعية تختتولإ 
 24 صايلتي ترصعية تختتولإ
 24 صععييي ترصعية تختتولإ 

 المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الخدماتية
 30 صتوة خلص فعخهذ تر صصي هذ
 30 صفاع  ص فعخهذ تر صصي هذ

 30   صهذ تخص فعخهذ تر صصي هذ 
 33 ص يتئ تخص فعخهذ تر صصي هذ
 33   عيت تخص فعخهذ تر صصي هذ 

 34 ص يري تخص فعخهذ تر صصي هذ
 35 تص ي يي تخص فعخهذ تر صصي هذ 
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 35 فعتات تخص فعخهذ تر صصي هذ
 36 صععييي تخص فعخهذ تر صصي هذ

 الاتصال الداخلي ودوره في تجسيد المسؤولية الاجتماعية لمديرية الصحة لولاية المدية
 40 خصتهلهذ تخعلذ خعرهذ تخصتهذ رييذ فشهذ 

 40 صعلهف صتهلهذ تخعلذ عتخ  ي  
 40 صاي  صتهلهذ تخعلذ عتخ  ي  

 41  ه ة صشظهصإ خصتهلهذ تخعلذ عتخ  ي  خعرهذ تخصتهذ
 45  ل  تخ هيشيي
 45 صللهة تخ هيشيي 
 53 شصيا  تختلت ذ

 55 ويصصذ
 57 يياصذ تخصلت  

 69 تخصبلا

 73 تخفالس

 

 

 

 

 

 


