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 ـــر وتـــقــديـــرشكـــــــ
وعمى والدي و أف أعمؿ "وقاؿ ربي أوزعني أف أشكر نعمتؾ التي أنعمت عمي 

صالحا ترضاه  و أدخمني مدخؿ صدؽ برحمتؾ في عبادؾ الصالحيف "سورة 

 النمؿ.

نجاح ىذا العمؿ المتواضع وىو نحمد الله ونشكره عمى توفيقو لنا  في دراستنا وا 

خير الموفقيف ، كما نتقدـ بالشكر الجزيؿ لمف قدـ لنا يد المساعدة ونخص 

بالشكر الأستاذ المشرؼ "العيدي موسى" الذي لـ يبخؿ عمينا بإرشاداتو 

ونصائحو طواؿ السنة ، كما لاننسى كؿ مف ساعدنا مف قريب مف أو بعيد 

 ، و إلى كؿ مف ساعدنا ولو بكممة طيبة . ة في إخراج ىذه الثمر 

 

 

 

 



 داءــــــــــىإ
 لى نور القموب وسيد الوجود محمد صمى الله عميو وسمـإ

 لى نسائـ العطر وعنبر الفلبح الى أعز ما أممؾإ

لى التي حممتني وىنا عمى وىف وسيرت الميالي في الصغر ومدت لي يد العوف إ
الاماف وزينة الوجداف واعوز ما اممؾ في ىذه في الكبر، الى نبع الحناف وسر 

 الحياة

 ورزقيا الصحة والعافية طاؿ في عمرىاأمي الغالية حفضيا الله و أ

لى مف لا استطيع رد فضمو طوؿ حياتي وكاف ذرع الاماف مرشدي وسندي في إ
 ىذه الحياة

 أبي الغالي حفضو الله واطاؿ في عمره

 الى اخوتي وأخواتي

 في حياتيبيـ بيف الصداقة مف كؿ محطة سعادة إلى كؿ مف جمعتني 
 الى كؿ مف وسعتيـ ذاكرتي ولـ تسعيـ مذكرتي

 الدين عز 

 

 



 

 داءــــــــــىإ
إلى التي أنارت دربي و أعانتني بالصموات والدعوات ، إلى التي كانت شمعة 

 صامتة تحترؽ مف أجؿ سعادتي .

 .الغالية والعزيزة حفظيا الله لي إلى التي لو فرشت الأرض ذىبا ليا لما وفيت أمي

 .إلى الذي يسعى ويشقى مف أجؿ سعادتنا

 و كاف لي نعـ الأب عمي.إلى الذي أفتخر وأعتز بو كثيرا 

والتي كانت جزءا كبيرا وسندا لاينكسر في  "بوعمرة أنيسةإلى زوجتي المستقبمية "

 مشواري الدراسي حفظيا الله وألبسيا ثوب الصحة والعافية

حفظيـ الله وأطاؿ في  "محمد"و أطفاليما وأخي " أحلام"و  "سيام"تي خإلى أ

لى كؿ أفراد عائمتي و إلى جميع الأصدقاء  والأحباب  ولكؿ مف   عمرىـ، وا 

 وسعتيـ ذاكرتي ولـ تسعيـ مذكرتي .

 أرجو مف الله أف ينفعنا بيذا العمؿ وينفع بو غيرنا .

 
 

 رابح                                                                  
 



 
 ممخص الدراسة:

يحظى موضوع الإتصاؿ الداخمي بأىمية قصوى مف قبؿ المؤسسات الحديثة اليوـ ميما كاف         
لمؤسسات الناجحة لما يمعبو مف دور فعاؿ في احجميا وطبيعة نشاطيا ، حيث أنو يعتبر إحدى مقومات 

بقائيا و إستمرارىا والحفاظ عمى مواردىا البشرية مف خلبؿ ما يوفره مف معمومات مفيدة تنعكس بشكؿ 
 و  تحقيؽ الرضا الوظيفي والسير الحسف لممؤسسة الخدماتية أجؿإيجابي عمى أداء العامميف بيا مف 

تحقيؽ الربح والوصوؿ لأىداؼ المؤسسة  أجؿالية بالعناية مف بالتالي يجب أف تحظى العممية الإتص
لدراسة ىو محاولة معرفة كيفية مساىمة الإتصاؿ الداخمي في تحسيف تسيير اوبالتالي كاف ىدؼ ىذه  

المؤسسة الخدماتية وبالتحديد إتصالات الجزائر بالمدية مف خلبؿ إجراء الدراسة عمى عدد مف موظفي 
الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة والتعرؼ عمى مختمؼ الأساليب والوسائؿ الإتصالية الشركة لمعرفة واقع 

التي تستخدميا المؤسسة لزيادة الفعالية لإتصالية داخميا وكذلؾ الصعوبات التي تواجو الموظفيف داخؿ 
مف ية المؤسسة وتسييرىا بالشكؿ الحسف ، إنتاجالمؤسسة ومدى إىتماـ الإدارة بحميا وتأثير ذلؾ عمى 

ستخداـ المنيج المسحي ، وخمصت دراستنا  خلبؿ الإعتماد عمى نمط الدراسات الوصفية التحميمية وا 
تصالات الجزائر بالمدية فعاؿ إأف الإتصاؿ الداخمي في مؤسسة  إلىوالملبحظة  الإستمارة مف المستمدة

عمى الإطلبع عمى  مف خلبؿ إستخداـ المؤسسة لوسائؿ إتصالية مختمفة وتقديـ عروض تحفيزية والعمؿ
بيف الموظفيف  التعاوففاىـ و لتإنشغالات عماليا وتقديـ الدعـ ليـ وتشجيعيـ عمى العمؿ ونشر روح ا

وتعزيز الشعور بالإنتماء لدييـ مما يخمؽ مناخ مناسب لمعمؿ بجد أكبر ويجعؿ المؤسسة تشغؿ القدرات 
صوص عدـ معاناة العامميف بيذه المؤسسة بخ إليياتؤكده النتائج المتوصؿ  البشرية بشكؿ أمثؿ وىذا ما

مف أي صعوبات في الإتصاؿ بالإدارة مما يعني أف العممية الإتصالية داخؿ مؤسسة إتصالات الجزائر 
ولد مناخ إتصالي جيد ينعكس عمى الروح المعنوية لمعامميف ومنو عمى ت بالمدية تسير بشكؿ فعاؿ و

ية المؤسسة وحسب تسييرىا ، وعميو فالإتصاؿ الداخمي الفعاؿ ىو عامؿ ميـ في تحسيف تسيير إنتاج
 مؤسسة إتصالات الجزائر . 

 
 
 
 



 
Résumé de l'étude: 

 

  Le thème de la communication interne revêt aujourd'hui une importance 

primordiale pour les institutions modernes, quelles que soient leur taille et la 

nature de leur activité, car elle est considérée comme l'une des composantes de 

la réussite des institutions en raison du rôle effectif qu'elle joue dans leur survie, 

leur continuité et la préservation de leurs ressources humaines à travers les 

informations utiles qu'elle fournit et qui reflètent positivement la performance 

des employés Afin d'atteindre la satisfaction au travail et le bon fonctionnement 

de l'institution de service, et donc le processus de communication doit recevoir 

une attention afin de réaliser des bénéfices et d'atteindre les objectifs de 

l'institution Et donc le processus de communication doit être soigné afin de 

réaliser des bénéfices et d'atteindre les objectifs de l'institution, et donc le but de 

cette étude était d'essayer de savoir comment la communication interne a 

contribué à améliorer la gestion de l'institution de service, en particulier Algérie 

Télécom à Médéa, en réalisant une étude auprès d'un certain nombre d'employés 

de l'entreprise pour connaître la réalité de la communication interne dans 

l'institution et se familiariser avec les différentes méthodes et moyens de 

communication utilisés par l'institution pour accroître l'efficacité de la 

communication en son sein, ainsi que ainsi que les difficultés rencontrées par les 

salariés au sein de l'établissement et l'intérêt de l'administration à les résoudre et 

l'impact de celui-ci sur la productivité de l'établissement et sa bonne gestion, en 

s'appuyant sur le schéma des études descriptives analytiques et l'utilisation de 

l'enquête méthode Et notre étude, qui a découlé du questionnaire et de 

l'observation, a conclu que la communication interne à Algérie Télécom à 

Médéa est efficace grâce à l'utilisation de l'institution par différents moyens de 

communication, en proposant des offres motivantes, en travaillant pour voir les 

préoccupations de ses travailleurs , en les soutenant et en les encourageant à 

travailler, en diffusant l'esprit de compréhension et de coopération entre les 

employés et en renforçant leur sentiment d'appartenance, ce qui conduit à créer 

une atmosphère propice à travailler plus dur et à faire en sorte que l'organisation 

utilise les capacités humaines de manière optimale, et c'est confirmé par les 

résultats obtenus concernant le fait que les employés de cette institution ne 

souffrent d'aucune difficulté à communiquer avec l'administration, ce qui 

signifie que le processus de communication au sein Algérie Télécom à Médéa 

fonctionne efficacement et génère un bon climat de communication qui se 

reflète dans le moral des employés et donc sur la productivité de l'institution et 

selon sa direction, et donc une communication interne efficace est un facteur 

important dans l'amélioration de la gestion de l'Algérie Télécom. 
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 المقدمة:
فمنذ أف وجد الإنساف  الأفرادمف أبرز العوامؿ التي أنشأت علبقات إجتماعية بيف يعتبر الإتصاؿ 

الإتصاؿ مع الآخريف بإستخداـ طرؽ وأساليب مختمفة حسب طبيعة كؿ  إلىعمى وجو الأرض وىو يسعى 
مرحمة حضارية تمر بيا البشرية ، بحيث يعد الإتصاؿ أداة إجتماعية يتـ مف خلبليا التفاىـ والتحاور بيف 

 الإقتصاديوالجماعات وحتى المؤسسات إستطاعت أف تحقؽ تقدـ ممموس عمى المستوى  الأفراد
ري ، وبالتالي فيو وسيمة رئيسية مف الوسائؿ التي تستخدـ لتحقؽ أىداؼ المؤسسات والإجتماعي والحضا

 عف طريؽ التواصؿ داخميا .
فالإتصاؿ الداخمي ىو سر نجاح أي مؤسسة في الوقت الحالي نظرا لما شيده المجتمع مف 

ع فييا التطورات ، تطورات مستمرة وتدفؽ سريع لممعمومات وما يتميز بو العالـ مف ديناميكية فائقة تسار 
عطاء العماؿ فرصة  الإنسانيةحيث يعمؿ الإتصاؿ داخؿ المؤسسة عمى خمؽ الروابط  وتبادؿ المعارؼ وا 

ة التي تضمف ساسيللئدلاء بأرائيـ والمشاركة في إتخاذ القرارات ، لذلؾ فيو مف بيف أحد الدعائـ الأ
بيف العماؿ ورفع  التعاوفضا عمى التقارب و إستقرار المؤسسة والوصوؿ لتحقيؽ أىدافيا ، وىو مايساعد أي

 الروح المعنوية التي تولد الشعور بالإنتماء وبالتالي ضماف تسيير الموارد المادية والبشرية في المؤسسة.
فقد أصبح الإتصاؿ محؿ إىتماـ العديد مف العماؿ فيما يتعمؽ بمدى تقبميـ لمقرارات     
جانب مدى إىتماـ الإدارة بيـ وبمتطمباتيـ ومساعدتيـ عمى حؿ مشكلبتيـ داخؿ ىذه  إلىوالتعميمات 

المؤسسة ، وىذه العممية تؤدي لمتعرؼ عمى نوع العلبقة بيف كؿ مف الرؤساء ومرؤوسييـ ، فالإتصاؿ 
يسيؿ عممية تبادؿ الأفكار والمعمومات ويحفز العامميف عمى  التعاوفالداخمي يعمؿ عمى خمؽ جو مف 

العمؿ بجيد أكبر مما يحقؽ ما يعرؼ بالرضا الوظيفي ، حيث تظير أىمية الإتصاؿ الداخمي في 
المؤسسة مف حيث الفعالية الإتصالية ، فنجاح المؤسسة لا يتوقؼ عمى كفاءة العماؿ وخبرتيـ إنما تتوقؼ 

ؿ المؤسسة مف القائـ بينيـ وىو الذي لف يكوف دوف أف يكوف ىناؾ فعالية إتصالية داخ التعاوفعمى 
جميع المستويات ، فكمما كاف الإتصاؿ فعاؿ داخؿ المؤسسة ساعد ذلؾ عمى حسف سيرورة المعمومات 

عرقمة المؤسسة ومواجيتيا لمشاكؿ عددية نتيجة  إلىبيف العماؿ والعكس إذا كاف غير فعاؿ يؤدي ذلؾ 
 عدـ وصوؿ المعمومات في الوقت المناسب .

ثة التي تسعى لتحسيف تسييرىا وتحاوؿ الإىتماـ بعماليا نجد ولعؿ مف أبرز المؤسسات الحدي
المؤسسات الخدماتية التي تعد ىيكلب منظما لمقرارات و تولي أىمية كبيرة لعماليا بإعتبارىـ العصب 

ستمراريتيا و ىـ مرآة عاكسة لصورتيا مع جماىيرىا الخارجية ، لذا تسعى دائما  ساسيالأ لبقاء المؤسسة وا 
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تواصؿ مع عماليا والإىتماـ بيـ مف حيث حاجاتيـ ورغباتيـ وبالتالي تبني علبقات مميزة لمبقاء عمى 
ومضبوطة عف طريؽ الإتصاؿ الداخمي ، و مف أىـ المؤسسات الخدماتية نجد مؤسسة إتصالات الجزائر 

تعرؼ الوقوؼ وال أجؿالتي تيتـ بجميورىا الداخمي ، وقد إخترنا مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية مف 
 عمى فعالية الإتصاؿ الداخمي في تحسيف تسيير المؤسسة الخدماتية .

 إنجاز ىذه الدراسة وضعنا خطة شممت عمى :  أجؿومف 
مقدمة ، الإطار المنيجي لمدراسة تناولنا : إشكالية الدراسة وتساؤلاتيا وكشفنا عف أسباب إختيارنا 

راسة ونوعيا والمنيج المعتمد لمسير في ىذه الدراسة ليذا الموضوع وأىميتيا ، كما أوضحنا أىداؼ ىذه الد
طارىا  البياناتجانب الأدوات المستخدمة في جمع  إلى والمعمومات ، إضافة لتحديد عينة الدراسة وا 
ي وتحديد مصطمحات ومفاىيـ الدراسة وذلؾ بتوضيح الكممات المفتاحية في بحثنا والتعرض مكانالز 

ا الموضوع ، مع قيامنا بإجراء مقارنة بيف كؿ دراسة سابقة ودراستنا لمختمؼ الدراسات السابقة حوؿ ىذ
 بعرض أىـ الصعوبات التي واجيتنا في دراستنا . الأخيرالحالية لنقوـ في 

أما في الإطار النظري قمنا بتحديد خطة شممت فصميف مع مقدمة وخلبصة لكؿ فصؿ ، وجاء 
 إلى"، تضمف ثلبث مباحث مع تقسيـ كؿ مبحث "مدخؿ نظري للئتصاؿ الداخمي بعنوافالفصؿ الأوؿ 

ثلبث مطالب ، تناولنا في المبحث الأوؿ ماىية الإتصاؿ الداخمي مف خلبؿ مطالبو الثلبثة المتمثمة في 
مفيوـ الإتصاؿ الداخمي وكذلؾ أنواعو مع التعرؼ عؿ مختمؼ أىدافو ،والمبحث الثاني عرضنا فيو 

عرض إستراتيجيات الإتصاؿ الداخمي وطرقو ووسائمو المتنوعة  مختمؼ آليات الإتصاؿ الداخمي مف خلبؿ
، أما  الإنسانيةات الإتصاؿ الفعاؿ في المؤسسة ودوره في تنمية العلبقات أساسيوكذلؾ تعرفنا فيو عمى 

 المبحث الثالث فقد تناولنا فيو شروط ومبادئ الإتصاؿ الداخمي ومختمؼ عوائقو في المؤسسة .
"الإتصاؿ الداخمي وتسيير المؤسسة الخدماتية" وتـ  بعنوافأما في ما يخص الفصؿ الثاني قد كاف 

ثلبث مطالب ، حيث تحدثنا في المبحث الأوؿ  إلىثلبث مباحث مع تقسيـ كؿ مبحث  إلىتقسيمو كذلؾ 
بحث الثاني مفيوميا ونشأتيا وأىدافيا ، أما الم إلىعف ماىية المؤسسة الخدماتية مف خلبؿ التطرؽ 

فتناولنا فيو الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة الخدماتية مف خلبؿ ذكر وظائؼ المؤسسة الخدماتية و أسس 
بنائيا ومختمؼ الصعوبات التي تواجييا ، أما بالنسبة لممبحث الثالث فيو يتعمؽ بتأثير الإتصاؿ الداخمي 

ىذا النوع مف الإتصاؿ عمى أداء  عمى المؤسسة الخدماتية مف خلبؿ ثلبث مطالب تنقسـ بيف تأثير
حوؿ طرؽ تحسيف تسيير المؤسسة  الأخيرية المؤسسة والمطمب إنتاجالعامميف في المؤسسة وتأثيره عمى 

 الخدماتية .
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أما بالنسبة للئطار التطبيقي جاء تحت عنواف "فعالية الإتصاؿ الداخمي في تحسيف تسيير مؤسسة 
مجموعة مف المباحث والمطالب  إلىقسيـ ىذا الإطار أيضا إتصالات الجزائر بالمدية" ، حيث تـ ت

بالتوازف ، وتـ في المبحث الأوؿ عرض نبذة عف المؤسسة محؿ الدراسة مف خلبؿ تعريفيا ، نشأتيا 
ومياـ وأىداؼ ىذه المؤسسة ومختمؼ خدماتيا المقدمة ، أما المبحث الثاني فقد خصصناه لعرض نتائج 

ية مف الإستمارة وعرض الجداوؿ ميدانال البياناتناولنا بداية تحميؿ وتفسير الدراسة بتقسيمو لمطالب ، ت
إجابة عف  إلىالوصوؿ  الأخيرعرض نتائج الدراسة وكذا إستنتاجاتيا العامة، وفي  إلىومف ثـ الوصوؿ 

 سؤاؿ الإشكالية المطروح مف خلبؿ عرضنا لمخاتمة.                  
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 ":يةالإشكال"
المستمرة المبنية عمى المشاركة بيف افرادىا  الإنسانيةواعا متعددة مف النشاطات أنعرفت الشركة 

، مما جعؿ ىذه النشاطات  الأخرىوىو ما يميزىـ عف باقي الكائنات  الإجتماعيةتقوية علبقاتيـ  أجؿمف 
 وتطورىا. الإجتماعيةستمرارية الحياة ىمية كبرى لإأذات 

ىميا مع تطور الحياة المعاصرة وتشابكيا أواع ىذه النشاطات و أناحد البشري  الإتصاؿويعتبر 
ئدة في المجتمعات ، كما لو لكؿ المظاىر السا  ساسيىو المحرؾ الأ الإنساني الإتصاؿ أصبح،بحيث 

امة في كؿ المجتمعات وبفضمو ة ىمكان، فيو اليوـ يحتؿ  إنسانيةوبناء علبقات  شاءنإمف دور فعاؿ في 
الحاجة جعمتو يمر بعدة  أفثقافات مختمفة ،و  اليوـ بالشكؿ الذي نراه متطورا يحمؿ في طياتو عالـوجد 

عماؿ فيما بينيـ مف خلبؿ تبادؿ مف تنظيـ وتنسيؽ الأ الأفرادنحو التطور المستمر مكنت ىؤلاء مراحؿ 
 . الإتصاؿوبالتالي مكونة مضموف  الآراء والافكار

 أصبح، الإتصاؿساليب أفي مختمؼ  وروالذي نتج عنو تطونظرا لمتطورات التي مرت بيا البشرية 
دارات والجماىير والإ عضاءالتكامؿ بيف الأالتي تحقؽ  مور لممنظمات ىـ الأأيعد مف  الأخيرىذا 

 الإتصاؿ أصبحفي وقتنا الحاضر ،حيث مؤسسة  يفيو بمثابة المحرؾ الرئيسي لأىدافيا أوبالتالي تحقؽ 
تياج سياسة داخمية نإالتي وجدت نفسيا مجبرة عمى  الداخمي ميما جدا داخؿ المؤسسات الإتصاؿوخاصة 

جزاء البناء أالرابطة بيف  الأداةىي  الإتصاؿعمى وجودىا ،فعممية ظ والحفاىدافيا أمعينة لتحقيؽ 
فقط العلبقة بيف التي تتـ بيف الموظفيف وبالتالي فيي لا تعني التنظيمي خاصة في العلبقات الداخمية 

تحقؽ  أفمؤسسة  أودائرة  ي،حيث لا يمكف لأ الإتجاىاتالرؤساء والمرؤوسيف ،بؿ تمد لتغطي جميع 
وجود تنظيـ  فاسنيتصور الإ أف  دارية خاصة بيا، بؿ مف الصعب إ إتصالاتشبكة  ىدافيا دوف وجودأ

الداخمي ىو عبارة عف  الإتصاؿ، فتنتقؿ مف خلبليا المعمومات  إتصالاتيكوف ىناؾ شبكة  أفدوف 
نشاط  أية وعنصر ميـ لتسيير أساسيأفراد المؤسسة ،وبمثابة ركيزة أبيف   عممية تبادؿ المعمومات والآراء

حيث لا يكوف تحقيؽ  جاحيا وتحقيؽ اىدافيا،نظيمية لإداخميا ، وكؿ ىذا يتطمب ميارات وىياكؿ تن
 الداخمي خاصة. الإتصاؿىداؼ دوف وجود الأ

لتفعيؿ العلبقات  الإتصاؿوتعتمد معظـ المؤسسات وخاصة الخدماتية منيا عمى ىذا النوع مف 
السير الحسف  فاضم أجؿأفي المؤسسة مف المؤسسة والرؤساء والمرؤوسيف  أعضاءالداخمية بيف 

اكثر مف وظيفة ميمة داخؿ المؤسسات الخدماتية كونو أالداخمي يؤدي   الإتصاؿ فإفلممؤسسة ،ليذا 



 المنيجي الإطار

 

7 
 

البشرية  القرارات وحتى يمكف المواردتخاذ إكالتنسيؽ بيف الوحدات وتسييؿ ىداؼ يحقؽ ليا جممة مف الأ
 افكارىـ ويزيؿ عنيـ التوتر مما يزيد مف فعالية وحدات المؤسسة الخدماتية.أالتعبير عف آرائيـ و  مف

التي سعت دراستنا لمتركيز عمى مؤسسة ىامة مف المؤسسات الخدماتية الجزائرية  الإطاروفي ىذا 
معرفة دور  إلىبالمدية قصد الوصوؿ الجزائر  إتصالاتالداخمي والمتمثمة في مؤسسة  الإتصاؿ ىتبنت

 : التالي الإشكاؿالداخمي  في تسيير ىذه المؤسسة ولتحقيؽ ذلؾ قمنا بطرح  الإتصاؿ
 ؟ الجزائر بالمدية إتصالاتتسيير مؤسسة  تحسيف الداخمي في الإتصاؿكيؼ تساىـ فعالية  -

 التساؤلات التالية:  إلى يةالإشكالىذه وفد تفرعت 
 الجزائر بالمدية؟ إتصالاتالداخمي في مؤسسة  الإتصاؿ ما واقع -1
تأثير ىذه الوسائؿ وما  الجزائر؟ إتصالاتمؤسسة  الداخمي المستخدمة في الإتصاؿماىي وسائؿ  -2

 ؟التسيير الحسف ليذه المؤسسة فاالداخمي لضم الإتصاؿعمى فعالية 
 الجزائر بالمدية؟ إتصالاتالداخمي عمى تحسيف تسيير مؤسسة  الإتصاؿات عكاسنإفيما تتمثؿ  -3
 الجزائر بالمدية؟ إتصالاتالداخمي في مؤسسة  الإتصاؿماىي الصعوبات التي تواجو  -4
  :الموضوع" إختيار أسباب" -3

 فموضوع بحثو وذلؾ لأ ختيارالتي دفعت الباحث لإ سبابالأ إختلبؼلكؿ بحث عممي يختمؼ عف غيره ب
ؿ لإليامو وابداعاتو العممية و طلبؽ البحث العممي، وىي المصدر الأنلأ ساسيىي المحرؾ الأ سبابالأ

  :الموضوع ىي كالاتي ختيارالتي دفعنا لإ سبابومف بيف الأ
 :"ذاتية أسباب"-أ
  .الداخمي في المؤسسات الخدماتية الإتصاؿؿ موضوع أو الرغبة الشخصية في تن -
 .الموضوع يندرج ضمف اىتماماتنا العممية والبحثية-
ومختمؼ عموـ الاعلبـ  امةوالعلبقات الع الإتصاؿالتحفيز مف طرؼ اىؿ الاختصاص مف اساتذة في -
 .الإتصاؿو 
 .في ذلؾ الإتصاؿنجاح المؤسسات ومدى فعالية استخداـ  ما وراءفضوؿ لمعرفة  - 
 :موضوعية" أسباب"-ب 
لما للبتصاؿ الداخمي مف اىمية في المؤسسة مف خلبؿ ما يساىـ بو بشكؿ كبير في تطورىا -
ستمراريتياو   .ا 
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 .ذلؾ عمى المؤسسة عكاسأنالداخمي وكيفية  الإتصاؿالرغبة في معرفة تأثير - 
الداخمي في إحدى مؤسسات الجزائر  الإتصاؿالبحث العممي عامة وجامعتنا خاصة بدراسة دور  إثراء-
 عتبارىا أحد أىـ المؤسسات المقدمة لطابع الخدمةإب
الداخمي في تسيير المؤسسة الخدماتية مقارنة بالمؤسسات  الإتصاؿلت دور أو نقص الدراسات التي تن- 

 والصحية. لإقتصادية
 :"أىمية الدراسة"4

ثبات وجودىا خاصة في ظؿ  إلىتماءاتيا نإ إختلبؼتسعى المؤسسات اليوـ عمى  النجاح وا 
 إلىالمنافسة الشديدة خاصة الناشطة منيا في قطاع الخدمات حيث تسعى المؤسسات بشتى الوسائؿ 

كسب رضى جميورىا موظفييا عف طريؽ بينيما للبتصاؿ خاصة الداخمي حيث يعد ضروريا لبناء 
تقاؿ المعمومات بصفة أنسير و  أفالقاعدة وذلؾ لضم إلىكاممة يسودىا التفاىـ مف القمة مؤسسة مت

والإدارية القدر الكبير  الإجتماعيةبكؿ أشكالو لو مف الأىمية  الإتصاؿ، فالإتجاىاتمنتظمة في مختمؼ 
التي يستند عمييا الييكؿ التنظيمي لممؤسسة لتحقيؽ نشاطاتو وتعاملبتو؛ ومف  ةساسيالأكونو يمثؿ الركيزة 

ىـ وسائؿ أ فاتبي الداخمي وكذلؾ الإتصاؿأىمية ىذه الدراسة مف كونيا تساىـ في معرفة فعالية  تنبثؽىنا 
ولو دور  الإتصاؿدرجة ساىـ ىذا  أي إلىيا ساىـ في معرفة أنفي القطاع الخدماتي حيث   الإتصاؿىذا 

 .ونجاحيا إستمراريتيالمحفاظ عمى  الأداءسير العمؿ وحسف   فافعاؿ في ضم
مف كونيا تطرح موضوعا ميما يعطي لنا نظرة عف الارتباط الذي نابعة  موضوع الدراسة ةفاىمي

الداخمي ودوره الفعاؿ في تسيير المؤسسة بالشكؿ الصحيح فيو يعمؿ عمى نقؿ  الإتصاؿيجمع كؿ مف 
تخاذ القرارات وتدعيـ مشاريع المؤسسة وىو عامؿ ميـ في التحكـ في اللبزمة لإ البياناتات  و المعموم

 .واعياأن إختلبؼتسيير المؤسسات عمى 
 ": أىداف الدراسة"-5

تغيير ظاىرة ما وذلؾ مف خلبؿ  أوالكشؼ عف حقيقة معينة  إلىكؿ بحث عممي واكاديمي ييدؼ 
ؿ تحقيقيا أو ضبط المفاىيـ وتوضيح الأطروحات المعروضة ضمف كؿ نظرية وىناؾ عدة أىداؼ نح

  :ضمف موضوع بحثنا تتمثؿ في
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 :""ىدف رئيسي -ا
الجزائر بالمدينة في  إتصالاتالداخمي الفعاؿ في تسيير مؤسسة  الإتصاؿمعرفة كيفية مساىمة 

 2021/2022الفترة ما بيف 
 :""أىداف فرعية-ب
 الجزائر بالمدينة إتصالاتالداخمي في مؤسسة  الإتصاؿالتعرؼ عمى واقع -
الداخمي المستخدمة في المؤسسة وكذا تسميط الضوء عمى تأثير ىذه الوسائؿ  الإتصاؿعرفة وسائؿ م -

 .التسيير الجيد لممؤسسة أفالداخمي لضم الإتصاؿعمى فعالية 
 .الجزائر إتصالاتالداخمي عمى تحسيف التسيير في مؤسسة  الإتصاؿات عكاسنإ فاتبي-
 الجزائر. إتصالاتالداخمي في مؤسسة  الإتصاؿتواجو  يالتمعرفة الصعوبات -
 :""نوع الدراسة-6

الدراسة المراد  ضبط نوعيةبموغ ىذه الأىداؼ لابد مف  أجؿ، ومف أىداؼلكؿ موضوع بحث 
سب الدراسات، حيث أنالدراسات الوصفية التحميمية ىي  أفنا أيإرت ،استخداميا وتماسا مع موضوع بحثنا

يا تتجو أنيعتمد ىذا النمط مف الدراسات عمى جمع الحقائؽ وتحميميا وتفسيرىا لاستخلبص دلالتيا، كما 
الوصؼ الكمي والتكييؼ لمظواىر المختمفة بالصورة الموجودة عمييا في المجتمع، التعرؼ عمى  إلى

 الإجتماعيةماط البحوث أنتركيبتيا وخصائصيا ، ومف جية أخرى ىذا النمط مف الدراسات يعد أكثر 
 .الإتصاؿو وبحوث عموـ الإعلبـ  الإنسانيةو 
 :"الدراسة أدواتمنيج البحث و "-7

 أجؿظمة العامة التي يتـ وضعيا مف نالمقصود بالمنيج العممي تمؾ المجموعة مف القواعد والأ فإ
مف قبؿ الباحثيف في مختمؼ مجالات  الاىتماـموضوع  أوحقائؽ مقبولة حوؿ الظاىرة  إلىالوصوؿ 
و مجموعة مف الإجراءات والطرؽ الدقيقة أنجرس أنويعرؼ المنيج حسب موريس  1نسانيةالمعرفة الإ
الإجراءات المستخدمة أثناء إعداد البحث  أفكما  نتيجة فيو مسألة جوىرية، إلىالوصوؿ  أجؿالمتبناة مف 

المنيج العممي ىو مجموعة الطرؽ والأساليب التي  أف.وعميو يمكف القوؿ 2وتنفيذه ىي التي تحدد النتائج
يف عمى وجو العاـ والتي تمكنو مف ناوالتوصؿ لمنظريات والقواعد والقو  تساعد الباحث في تحميؿ وتنظيـ
                                                           

 35،ص1999،عماف ، دارالبدر لمنشر ،2،طمنيجية البحث العممي ،القواعد والمراحؿ والتطبيقاتمحمد عبدات وآخروف،  1
،تدريبات عممية ، الجزائر،دار  الإنسانيةمنيجية البحث العممي في العموـ موريس انجريس، ترجمة بوزيد صحراوي ، 2

 .36،ص2004القصبة لمنشر ،
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 إختلبؼبفالمناىج المستعممة في البحوث تختمؼ  العممية، يةالإشكالبالوصوؿ والتعرؼ عمى حموؿ تتعمؽ 
ضبط  إلىبحث عممي ، ولموصوؿ  أيفي  ةساسيالأالمواضيع، حيث يعتبر المنيج بمثابة الدعامة 

الداخمي في تسيير المؤسسة  الإتصاؿلة معرفة دور و اموضوع دراستنا المتمثؿ في محب ناموضوعي بج
و البحث الذي أنالذي يعرؼ عمى  ، المسحي" المنيج" إختيار ناأيإرت الجزائر بالمدية( إتصالاتالخدماتية )

يـ متبرير الظروؼ والممارسات ،والتص أوتحديد المشكمة  أووصؼ الظاىرة المدروسة  إلىييدؼ 
 .1التعرؼ عمى ما يعممو الاخروف في التعامؿ مع الحالات المماثمة لوضع الخطط المستقبمية أووالمقارنة، 

فالمنيج المسحي ىو دراسة الظاىرة مف خلبؿ العوامؿ المكونة ليا في ظروفيا الطبيعية غير 
عموـ أبحاث  و الإجتماعيةو ستخداماتو، نجده حاضر بقوة في الدراسات الوصفية إالمصطنعة ومف 

مسح جزء مف  أو، وىو يقوـ بمسح كؿ الوحدات المكونة لمجتمع البحث )مسح شامؿ( الإتصاؿالإعلبـ و 
ات حوؿ ناالعينة الممثمة لمجتمع البحث )مسح عينيا( واملب  في الحصوؿ عمى مجموعة معمومات وبي

ـ مع طبيعة واىداؼ موضوعنا ئالبحث العممي التي تتلب أدواتستخداـ مجموعة مف إ إلىنا يارتأ دراستنا،
 ة.ويناث كأداةة والملبحظة أساسيكأداة  الإستمارةحيث تمثمت في 

  " الملاحظة":-1
جراء إ مكافتعتبر الملبحظة مف الوسائؿ المنيجية التي يعتمد عمييا في جمع المادة العممية والحقائؽ مف 

النتائج  أفضؿوالمراقبة الدقيقة لسموؾ تمؾ الظاىرة بغية تحقيؽ الملبحظة ىي المشاىدة  أفالدراسة ذلؾ 
تباه لمظواىر بقصد تغييرىا نالملبحظة تعني الإ أف، وبذلؾ يمكف القوؿ  2دؽ المعموماتأوالحصوؿ عمى 

 .البياناتالتي تحكميا وىي المراقبة بيدؼ جمع يف ناالقو  إلىيا والوصوؿ أسبابكتشاؼ ا  و 
ؿ الوقوؼ و اخاصة مف الظواىر لكي يح طائفة إلىيوجو الباحث حواسو وعقمو  أفضا ىي أيوالملبحظة 

ـ خفية تحتاج لموقوؼ عمييا أىذه الصفات والخواص شديدة الظيور  كانتعمى صفاتيا وخواصيا سواء ا
الحصوؿ طلبع عمى بعض المعمومات التي لا يمكف .وبالتالي تفيدنا الملبحظة في الإ 3بعض الجيد إلى

                                                           
 38،ص1978، القاىرة ،دار النيضة العربية،  2،طمناىج التربية في البحث وعمـ النفسجابر عبد الحميد، أحمد كاظـ،  1
، 1982والنشر ، ، د.ط، بيروت ،دار الطميعة لمطباعةالأسس العممية  لمناىج البحث العممياحساف محمد الحسف ،2

 . 286ص
، د.طػ، عماف ،دار الثقافة لمنشر والتوزيع  أساليب البحث العممي في العموـ الإنسانية والإجتماعيةكامؿ محمد المغربي ، 3
 .130،ص2007،
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جمع  أجؿللبعتماد عمييا مف الملبحظة بالمشاركة  إختيار. وقد تـ  الأخرى دواتطريؽ الأعنيا عف 
 الجزائر بالمدية. تصالاتالجميور الداخمي لإالتي تخدـ موضوع بحثنا مف خلبؿ مراقبة  البيانات

ستخدمنا ىذه الأداة مف  حيث  قمنا بالملبحظة بالمشاركة  ،جمع المعمومات في    الأداةفادتنا ىذه أو  وا 
قامة  تربص بيا مف  ، طرؽ ملبحظة العامميف بيا وكيفية التواصؿ بينيـ  أجؿخلبؿ المجوء لممؤسسة وا 

الإستقباؿ وتقديميـ لمخدمات و إنعكاس الإتصاؿ الفعاؿ عمييـ  وعمى أدائيـ لوظائفيـ والقياـ بتدويف 
 . أنيـ مراقبيف الفورية في كؿ مرة دوف إشعار الموظفيفالملبحظات 

                                  :"الإستمارة"-2
ي وىي الوسيمة العممية ميدانتطمبيا البحث اليالتي  البياناتجمع  أدواتمف  ةساسيالأ الأداةتعد 

يا عبارة عف أنعمى  الإستمارةالتي تساعد الباحث عمى جمع الحقائؽ والمعمومات مف المبحوثيف, وتعرؼ 
مف الآراء  أوالحصوؿ عمى المعمومات   سئمة المكتوبة التي تعد مسبقا قصدمف الأقائمة بمجموعة 

تمثؿ مجموعة مف الاسئمة المرتبة حوؿ  الإستمارة أف،بمعنى  1موقؼ معيف أوالمبحوثيف حوؿ ظاىرة 
تسمـ باليد تمييد لمحصوؿ  أوموضوع معيف يتـ وضعيا في استمارة ترسؿ للؤشخاص عف طريؽ البريد 

 ة.ناالاستب أو الإستبيافسئمة الواردة فييا، وتعرؼ بأسماء عديدة منيا الأ أجوبةعمى 
تكوف سئمة ذات مواصفات خاصة، بحيث أتتضمف ا أفوحتى تحقيؽ اليدؼ المرجو منيا لابد 

 .يمكف التعامؿ معيا أجوبةىذه الاسئمة معبرة عف الموضوع المبحوث وتنتج مف ناحية اخرى 
،  لمطروحة قمنا بإعداد الإستمارة في صورتيا الأوليةانتمكف مف الإجابة عمى التساؤلات وحتى 

بعد ذلؾ عرضناىا عمى المشرؼ لتقديـ جممة مف الملبحظات ، ومف ثـ إخضاع الإستمارة لمتحكيـ مف 
معة الدكتور يحيى فارس بالمدية مختصيف في الإتصاؿ والعلبقات العامة بجاطرؼ مجموعة مف الأساتذة 

بوسيالة زوىير أستاذ في العلبقات العامة بجامعة المدية وعضو في الإدارة بالجامعة الأستاذ  -1ىـ:
 22/05/2022بتاريخ 

 22/05/2022الأستاذ بساـ أحمد شريؼ ، أستاذ في العلبقات العامة  بجامعة المدية بتاريخ  -2
 وقد إستفدنا مف إخضاع الإستبياف لمتحكيـ مف عدة جوانب منيا : 

المحكميف والأستاذ المشرؼ نظرا ػ حذؼ بعض الأسئمة مف الإستبياف بناءا عمى نصائح وملبحظات 
 . علبقتيا بموضوع الدراسة وعدـ توافقيا مع التساؤلاتلضعؼ 

                                                           
 63محمد عبدات واخروف ،مرجع سبؽ ذكره، ص 1
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 .ػ إضافة أسئمة أخرى تتعمؽ بأبعاد و متغيرات الدراسة
 عادة صياغة بعض الأسئمة لتكوف أكثر وضوحا ودقة وتوافقا مع تساؤلات الدراسة .إػ 

 ػ ضبط وصياغة الإستمارة بصورتيا النيائية.
خراجيا بصفة مصححة حيث أصبحت  حيث تـ تعديميا في شكميا النيائي وفقا لملبحظات المحكميف وا 

 بيف أسئمة مفتوحة ومغمقة موزعة عمى ثلبث محاور كالتالي :سؤاؿ  17تتضمف 
 الشخصية. البيانات المحور الأول :
 إستعماؿ وسائؿ الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة الخدماتية المحور الثاني:

 فعالية الإتصاؿ الداخمي وأثره عمى تسيير المؤسسةالمحور الثالث: 
مف مبحوث  30بعد ذلؾ تـ إخضاع الإستمارة للئختبار المدني مف خلبؿ تطبيقو عمى عينة مكونة مف 

مف مدى كما تـ التحقؽ  2022ماي  25 إلى 10موظفي إتصالات الجزائر بالمدية في الفترة  مف 
 ة في فيـ الأسئمة.بمفيومية الأسئمة المطروحة حيث أف كؿ العينة لـ تتمقى صعو 

    :"بحث وعينة الدراسة"مجتمع ال-8
عدة خصائص  أوعناصر ليا خاصية  و مجموعةأنيعرؼ مجتمع البحث عمى :  "مجتمع البحث"-ا

 فإفوبالتالي ، 1التقصي أونجري البحث عنيا  التي الأخرىمشتركة تميزىا عف غيرىا مف العناصر 
صفات مشتركة وجميع ىذه المفردات خاضعة  أوالبحث ىو جميع المفردات التي ليا صفة مجتمع 

مجتمع بحثنا يتمثؿ في  فإفالنتائج والتعميـ، وبالتالي  إلىلمدراسة مف قبؿ الباحث ، والبحث لموصوؿ 
ستحالة دراسة كؿ مجتمع الجزائر بالمدية ، ونظرا لإ إتصالاتالجميور الداخمي لشركة  أوالموظفيف 

 ء الدراسة بدلا مف المجتمع الكمي .العينة كأسموب لإجرا إلىالبحث نمجأ 
 "عينة الدراسة ":-ب

وتكاد العينات شائعا في مجاؿ البحث العممي  أصبحالعينات لدراسة ظاىرة عممية  إستعماؿ إف
في شتى مجالات البحوث العممية ،  معموماتالالمستخدمة في الحصوؿ عمى  ةساسيالأتكوف الوسيمة 

التي تتميز بيا العينة، فيي تسمح بالحصوؿ في حالات كثيرة عمى المعمومة وذلؾ نظرا لممميزات اليامة 
الابتعاد عف الواقع المراد  إلىيؤدي ذلؾ  أفوالوقت، دوف المطموبة مع اقتصاد ممموس في الموارد البشرية 

                                                           
 38موريس أنجرس ، ترجمة بوزيد صحراوي، مرجع سبؽ ذكره،ص 1
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العينات يسمح في الحصوؿ عمى معمومات جد ميمة في وقت قصير وتناسب  إستعماؿ أف أي ، 1معرفتو
يا ذلؾ الجزء مف أنجرس  العينة عمى أن.وفي ىذا السياؽ عرؼ موريس  الأصميمع كؿ مجتمع البحث 

تسمح لنا العينة المكونة مف بعض  أفنتطمع المجتمع الكمي لمبحث الذي نجمع مف خلبلو المعطيات ،
التقديرات  إلىلاؼ مف العناصر ، والمأخوذة مف مجتمع بحث معيف بالوصوؿ الأ أوالعشرات ،المئات 

العينة ىي مجموعة جزئية  أف ومنو يمكف القوؿ .2الأصميالتي يمكف تعميميا عمى كؿ  مجتمع البحث 
ظ بجميع تحتف أفعينة البحث يجب  فإفتمثيؿ، لذا  أفضؿمف مجتمع البحث وممثمة لعناصر المجتمع 

يعمـ نتائج بحثو عمى ذلؾ  أفمف حتى تكوف ممثمة لو وحتى يتمكف الباحث  الأصميخصائص المجتمع 
سموب معيف أؿ بالدراسة ىو الذي يفرض عمى الباحث و اطبيعة الموضوع المتن أفالمجتمع ومف المتعارؼ 

 إتصالاتموظفي شركة  أوفي الجميور الداخمي  وبناء عمى ما سبؽ تمثمت عينة دراستنا العينة، ختيارلإ
حتمالي إتقاء غير نحتمالية حيث يكوف الإنة غير الإياالعينة عف طريؽ المع إختيارالجزائر بالمدية ،قمنا ب

عنصر ما ليكوف مف ضمف العينة وىو غير معروؼ وغير محدد  إختيارحتماؿ ا  يخضع لمصدفة، و 
 مسبقا.

عمدي مف ىا بشكؿ إختيار وحدات العينة تـ  أيبشكؿ قصدي وعميو تـ تحديد عينة الدراسة 
والمطموبة  زمةلبالعينة المختارة ملبئمة لمتزويد بالمعطيات ال أفا منا بنامأيرادتنا إوحدات المجتمع حسب 

الداخمي في تسيير  الإتصاؿكثر مناسبة لمتعمؽ في دور لأنيا او نا ليذا النوع بالذات كإختيار ويرجع 
 ايأنة االقصدية المعرفة عمى ينعتمدنا عمى العإالجزائر بالمدية، وبالتالي  إتصالاتالمؤسسة الخدماتية 
بحيث تكوف ىذه المفردات  الأصميمفردات معينة مف المجتمع  إختياريا الباحث في العينة التي يقصد
ىا بطريقة إختيار العينة القصدية ىي التي يتـ  أف.ومنو نقوؿ 3س خصائصوفوليا ن الأصميممثمة لممجتمع 

ممثمة لو حتى تكوف  الأصميوىي محددة تحتفظ بجميع خصائص مجتمع البحث لا تحقؽ العشوائية 
 تمثيؿ. أفضؿ

بما  الجزائر بالمدية، إتصالاتعتماد عينة قصدية مف مجموع موظفي لشركة إوفي بحثنا تـ 
الغير عشوائي طبقا لممعرفة التامة بمجتمع البحث ، وقد شممت  ختيارىداؼ البحث عف طريؽ الإأيخدـ 

 الجزائر بالمدية. إتصالاتىـ عمديا مف موظفي إختيار تـ مبحوث  30عينتنا عمى 
                                                           

 .142دار البحث، منشورات جامعة منتوري،قسنطينة، ص سس المنيجية في العموـ الإجتماعية،أفضيؿ دليو،  1
 301موريس انجرس ، مرجع سبؽ ذكره،ص 2
 311-310المرجع نفسو ،ص، 3
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 ي لمدراسةّ":مكانالزمني وال الإطار"-
 الجزائر بالمدية" إتصالاتي": شركة مكان"البعد ال-
 .2022جانفي  06 إلى 2021جانفي 05ي": تطبيؽ الدراسة في فترة العاـ الدراسي مف نا"البعد الزم-

 تحديد مصطمحات الدراسة:ــ  10
 الداخمي": الإتصال"-1
 "المفيوم الاصطلاحي":-ا

تصاليا مع إىو دراسة وتطبيؽ مجموعة مف المؤشرات والوسائؿ التي بواسطتيا تنظـ المؤسسة 
سياب نإ فاضم إلىالذي يحدث داخؿ المؤسسة والذي ييدؼ  الإتصاؿ، وىو يعني ذلؾ محيطيا 

 إلىوييدؼ بيف الفاعميف  عماؿ المتخذة لإقامة علبقة،وذلؾ مف خلبؿ النشاطات والأفكار المعمومات والأ
 بشخصو يكوف معروفا أفىداؼ مشتركة كما يسمح لكؿ فاعؿ داخؿ المؤسسة أجاز مشروع موحد وبموغ نإ

 .1زدىارىا وفعاليتو فيياإوميمتو فييا ويعمؿ عمى 
 ":الإجرائي"المفيوم -ب

فراد العامميف أبيف  والآراء البياناتالتي يتـ مف خلبليا نشر وتبادؿ المعمومات و ىو تمؾ العممية 
و مجموعة أنىداؼ معينة، ويقصد بو في دراستنا أوسائؿ مختمفة بغرض تحقيؽ  إستعماؿداخؿ المؤسسة ب

التي  كبر مف التعاملبتالتعاملبت القائمة بيف المنظمة والاطراؼ المكونة ليا ويمثؿ الموظفيف الجزء الأ
بيا وتقدميا تأثرىـ تجاه منظمتيـ وقياس مدى إجات العامميف وشعورىـ يتـ عف طريقيا التعرؼ عمى حا

 وعاداتيا.
 "المؤسسة":-2
ما أ" ، entreprise"كممة مؤسسة عندما نبحث عف اصميا فيي ترجمة لكممة فإ :"المفيوم المغوي" -ا

سس يؤسس أفكممة مؤسسة مشتقة مف الفعؿ القاموس العربي "المورد"  إلىستنادا إفي المغة العربية 
والموارد  س الماؿ أقتصادي عمى توفير ر ا  جتماعي و إو عمؿ أنب الإجتماعية.ويعرفيا معجـ العموـ 2مؤسسة

 .3عاممة اليد الالطبيعية و 

                                                           
 72، ص2013، الجزائر ،جسور لمنشر والتوزيع ،1،ط ، مدخؿ للئتصاؿ والعلبقات العامةرضواف بمخيري ،سارة جابري 1
 222،ص 2009، بيروت ،دار الشرؽ لمنشر والتوزيع ، 1،طالمنجد في المغة العربية المعاصرةصبحي حمودي،  2
  241، ص2011ط، الاردف،، داروائؿ لمنشر، العلبقات العامة )رؤية معاصرة (، د،عبد الرزاؽ محمد الدليمي،  3
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جتماعية متكررة بشكؿ دوري ومنظـ معتمدة إ يا ممارساتأنتعرؼ عمى  " المفيوم الاصطلاحي":-ب
جتماعي الدور الإالاجتماعي مثؿ ىمية جوىرية في البناء أوليا  الإجتماعيةير ياة مف قبؿ المعناومص

ذا إماط تغيير المؤسسة ممثمة لنظاـ فييا ،فالمؤسسة أن ماط السموؾأنتأسيس  إلىضا أي المصطمحويشير 
 .  1ني مع مجموعة الادوارو امتداخمة بشكؿ تعىمية  أعبارة عف وحدة ذات 

 ":الإجرائي"المفيوم -ج
 ةساسيالأؤثر ويتأثر بمحيطو  الداخمي مرتبط بمكوناتو المؤسسة ىي عبارة عف نظاـ ديناميكي مفتوح ي

والقياـ جابية عمى كؿ المستويات يإتحقيؽ نتائج  إلىالرئيسة لنشاطو الذي ييدؼ التي تعتبر العناصر 
 بالمؤسسة مف خلبؿ التسيير الحسف ليا.

 :"_"المؤسسة الخدماتية3
ساس أشخاص قادريف أتعتبر المؤسسة الخدماتية بمثابة منظمة تقوـ عمى  :"ا_"المفيوم الإصلاحي

تساع إتحقيؽ الأرباح  وذلؾ عف طريؽ  إلىومتمكنيف مف العممية الإدارية  بوسائؿ خاصة تيدؼ 
 .2في تقديـ خدمة لمعميؿ ساسيوىي كؿ مؤسسة يتحدد غرضيا الأ.الحاجات

مخرجات غير  إلىيا المؤسسة التي نقوـ بتحويؿ تشكيمة مف المدخلبت المادية أنضا عمى أيتعرؼ _
ممموسة ماديا لكنيا محسوسة في صورة خيرات وتجارب يمر بيا عملبء المؤسسة ىذه المخرجات قد 

مخرجات  إلىىذا لا يعني نيائيا تحوليا  أفات مادية تظير مف خلبؿ الخدمة المقدمة إلا ناترتبط بيا كي
 .3مادية

 :"الإجرائيالمفيوم "
يا تنظيـ يظف مجموعة مف الأشخاص  يممكوف الخبرات وتوفر الوسائؿ أننقصد بيا في دراستنا 

شاء خدمات ترضي الزبوف مف نإ أجؿالمادية والمالية والتقنية تسيؿ عمييـ عممية تسيير المؤسسة مف 
 فاالخدمات وبالتالي ضم أفضؿخلبؿ توفير الجو المناسب لمعامميف في المؤسسة حتى يتمكنوا مف تقديـ 

 .لممؤسسة وتحقيؽ رضى العامميف وتوافقيـالسير الحسف 
 

                                                           
،د.ط ، عماف ، البازوري لمنشر والتوزيع تطبيؽ(أسس العلبقات العامة )بيف النظرية والعبد الناصر احمد جردات ،  1
 147،ص2012،

 15،ص2000عماف،دار الشروؽ لمنشر والتوزيع ،  التسويؽ )مدخؿ استراتيجي (، د.ط،أحمد شاكر العسكري،  2
 16،ص2001محمد ناصر ،إدارة المؤسسات الخدماتية ،مطبوعات جامعة دمشؽ ،دمشؽ ، 3



 المنيجي الإطار

 

16 
 

 ":الدراسات السابقة"
الدراسات السابقة أحد اىـ البحث مف خلبؿ استعراضيا تظير أىمية الموضوع ،وعميو يقوـ 

باحث ،بؿ توفرىا مف عدمو اساس  ياساس ىذا البحث ،كما تشكؿ الدراسات السابقة أىمية كبرى لأ
استمرار الباحث فيما أختاره مف مشكمة وعمى ذلؾ فيي تزود الباحث بالنتائج التي توصمت ليا الدراسة 
 السابقة، ومف ثـ يبني عمييا الباحث دراستو، ومف بيف الدراسات التي تطرقنا ليا في دراستنا ىي:

 .""الدراسات المحمية
 :"لىو الدراسة الأ "

دراسة حالة " الداخمي في تسيير المؤسسة الخدماتية الإتصاؿ"دور  بعنوافوفاء  خنيفر دراسة
 ، ستر أكاديميوف جامعة قاصدي مرباح بورقمةجما البنؾ الوطني الجزائري وىي مذكرة مكممة لنيؿ شيادة

معرفة  دور  إلىىدفت  الدراسة  2014و عموـ التسيير خدمتيا  الطالبة عاـ، لإقتصاديةاكمية العموـ 
و أضحى يحظى باىتماـ  بالغ مف خلبؿ طرح أنالداخمي في المؤسسة الخدماتية خاصة و  الإتصاؿ
 يةالإشكالالداخمي في تسيير المؤسسة الخدماتية ؟وقد تفرعت ىذه  الإتصاؿالتالية: كيؼ ساىـ  يةالإشكال

 تساؤلات تمثمت في : إلى
 الداخمي في بنؾ الوطني الجزائري؟ الإتصاؿلمقصود با ما-
  الداخمي في تحسيف أداء البنؾ الوطني الجزائري؟ الإتصاؿما مدى مساىمة -
  الداخمي في البنؾ الوطني الجزائري؟ الإتصاؿماىي معوقات -

عتمدت الباحثة في دراستيا عمى المنيج الوصفي التحميمي باعتباره ملبئـ لموضوع الدراسة وقد إ
تمثمت في المقابمة كأداة رئيسة والملبحظة  البياناتاللبزمة لجمع   دواتة مجموعة مف الأوظفت الباحث

 :.توصمت الباحثة لنتائج اىميا الوثائؽ الخاصة والمسح المكتسب إلىوية  إضافة ناكأداة ث
تجاىاتو، حيث يتضمف إالرسمي بمختمؼ  الإتصاؿالداخمي في البنؾ الجزائري  قائـ عمى  الإتصاؿ-

الأفقي يعمؿ عمى تدفؽ المعمومات وتبادؿ وجيات  الإتصاؿما أامر وقرارات أو النازؿ تعميمات و  الإتصاؿ
  .النظر

ترنت نفي البنؾ عمى سرعة وصوؿ المعمومات فرغـ توفر البنؾ عمى شبكة الأ الإتصاؿتؤثر وسائؿ -
صاؿ  يفي إضعؼ ىذه الشركة النتيجة المتوصؿ ليا أظيرت  أفوتعامميـ  بالبريد الإلكتروني  إلا 

 .تالمعموما
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المعرض  لوسائؿ  يعتبر العامؿ البشري أحد العوامؿ المؤثرة في سرعة وصوؿ المعمومات وذلؾ لمغياب-
 .الإتصاؿ

 
 : ب عمى الدراسةيالتعق 

تعتبر ىذه الدراسة ذات علبقة مباشرة بدراستنا الحالية مف حيث التشابو في مشكمة الدراسة 
لمعرفة مساىمة فعالية الإتصاؿ الداخمي  في تسيير المؤسسة الخدماتية ،  وكلبىما يسعيافوطبيعتيا 

الداخمي والمؤسسة الخدماتية كونيما متغيريف  حيث إىتمت  كلب الدراستيف بالعلبقة بيف الإتصاؿ 
 تشترؾ الدراستيف في إعتمادىما عمى الجميور الداخمي كمجتمع بحث لكلب الدراستيف  ، وأيضا يف أساسي

عمى المنيج إعتمادىا وكذلؾ إختيار العينة القصدية ، وتختمؼ ىذخ الدراسة مع دراستنا الحالية مف حيث 
إستنادا عمى الدراسة الوصفية التحميمية ، الوصفي التحميمي ، في حيف إعتمدنا عمى المنيج المسحي 

، في ي ، حيث ضمت ىذه الدراسة في مؤسسة البنؾ الجزائري مكانمف حيث المجاؿ المفت وكذلؾ إخت
عف دراستنا مف حيث الأدوات حيف إخترنا إتصالات الجزائر كنموذج لمدراسة ، كما إختمفت ىذه الدراسة 

عتمدت حيث إعتمدنا عمى أداة الإستبياف كأداة رئيسية  الدراستيف عمى كلب بينما إعتمدت عمى المقابمة وا 
 الملبحظة كأداة ثانوية .

 :" يةناالدراسة الث"
التطبيؽ". دراسة  الداخمي بالمؤسسة الجزائرية بيف النظرية و الإتصاؿ" بعنوافدراسة قادري محمد    

 فافي عموـ التسيير بجامعة تممس رتيجساالمحالة مؤسسة الحذؼ بمغنية، وىي مذكرة مكممة لنيؿ شيادة 
الداخمي في أغمب  الإتصاؿمعرفة فعالية  إلىىدفت الدراسة  2010-2009قدميا الطالب عامر 

مف خلبؿ  ستراتيجيالإلو للبتصاؿ كعنصر ميـ لممؤسسة وتخطيطيا و االمؤسسات الجزائرية مف خلبؿ تن
ربط مختمؼ  فاعمود فقري في تسيير المؤسسات وسري الإتصاؿعتبار إالتالية: ىؿ يمكف  يةالإشكالطرح 

  :التساؤلات التالية إلى يةالإشكالمصالحيا؟ تفرعت ىذه 
 عمى تقسيـ المؤسسة؟ وتأثيرهالداخمي  الإتصاؿالأىمية ما -
 اتصالية؟ استراتيجيةبماذا تصنع المؤسسات في مخططاتيا -
الداخمي؟ اعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الوصفي  الإتصاؿماىي التقنيات المستعممة في -

المرتكزة عمى معمومات كافية ودقيقة عف الموضوع .واعتمد في  أساليبالتحميمي الذي يعتبر أسموب مف 
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 إلىبيا الملبحظة ، وتوصؿ الباحث ناج إلىكأداة رئيسية  الإستبيافستمارة إية عمى ميدانال البياناتجمعو 
 : النتائج التالية

  والإدارة الأفرادعدـ وجود خمية للبتصاؿ وىو ما يوسع الفجوة بيف  - 
النازؿ ىو المييمف  الإتصاؿ_المستعممة تقميدية كلبسيكية لا تواكب التطورات الحاصمة  الإتصاؿوسائؿ -

 .امر والقراراتو مف خلبؿ الأ
 : ب عمى الدراسةيالتعق
خلبؿ كشفنا ليذه الأمور الجوىرية ترتبط بالإتصاؿ بالنسبة لنا مف تظير أىمية ىذه الدراسة   

ىذه الدراسة مع دراستنا مف خلبؿ إىتماميا  تتفؽ لمدراسة وعميو ساسييعتبر المتغير الأالذي الداخمي و 
دراستنا مف حيث تتفؽ في تسيير المؤسسة ومختمؼ مصالحيا كما بالإتصاؿ الداخمي كعنصر جوىري 

وتختمؼ مف حيث نوع نشاط المؤسسة قصدية ، وكذلؾ مجتمع البحث الأصمي العينة المستخدمة  وىي ال
عف دور  كانتما دراستنا فأودور الإتصاؿ الداخمي فييا ، لإقتصاديةعف المؤسسة كانتف ىذه الدراسة أإذ 

مف حيث المنيج الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة الخدماتية ، كما إختمفت دراستنا عف ىذه الدراسة 
المستخدـ بحيث إعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي التحميمي ، في حيف إعتمدنا عمى المنيج المسحي 

تفقت الدراسات مف حيث الأدوات الموظفة لجمع   البيانت وىي الإستمارة والملبحظة.وا 
لنتائج ساعدتنا ىذه الدراسة كثيرا مف حيث صياغة الإشكالية ووضع التساؤلات ، كما أف ا  

 ىذه كشفت لنا أىمية الإتصاؿ الداخمي لممؤسسة وأف غيابو يشكؿ عائؽ كبير في سير إليياالمتوصؿ 
  .المؤسسة

 :"الدراسة الثالثة"
الداخمي في المنظمة "، حالة الشركة الوطنية  الإتصاؿ ستراتيجيةإ" بعنوافمي حياة يادراسة قب  
معرفة  إلىىدفت الدراسة  2017 فاالتسيير مف جامعة تممسجاز القنوات مذكرة ماجستير في عموـ نلإ

 يةالإشكالمف خلبؿ طرح  الداخمي كعنصر ىاـ لممارسة العممية الإدارية في المنظمة. الإتصاؿأىمية 
 إلى يةالإشكالالداخمي في المنظمة؟ تفرعت  الإتصاؿستراتيجية إىو الدور الذي تؤديو  التالية : ما
 : تساؤلات  ىي

  ة التي يحتاجيا في المنظمة؟مكانالداخمي ؟ ماىي ال الإتصاؿالمقصود بما _
  الداخمي؟ الإتصاؿستراتيجية  إما ىو المقصود ب_
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  القنوات؟ لا نجازالداخمي في الشركة الوطنية  الإتصاؿما ىو واقع _
الداخمي  الإتصاؿعتمدت الباحثة في دراستيا عمى المنيج الوصفي التحميمي لشرح أىمية إ  

ية تمثمت في المقابمة مع مسؤوؿ الشركة والملبحظة ميدانال البياناتلجمع   دواتواستخدمت  جممة مف الأ
 : نتائج اىميا إلىكأداة رئيسة. توصمت ىذه الدراسة  الإستمارةب ناج إلى
وىذا ما يدؿ عمى ضعؼ سياسة التوظيؼ التي تنتيجيا الشركة .بالنسبة لمشاكؿ الشابة  نقص الكفاءات_

 .فكؿ جزء في ىذه المنظمة يقوـ بحؿ مشاكمو فقط الإتصاؿ
تشخيص مسبؽ ليذه  أيحيث لا يوجد  الأخرى ستراتيجياتالإليا أىمية كأىمية  الإتصاؿستراتيجية إ_

 .العممية
 : ب عمى الدراسةيالتعق
ستراتيجياتو ودورىا    إتفقت ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية مف حيث إىتماميا بالإتصاؿ الداخمي وا 

نعكاساتيا عمى البيئة الخارجية  معرفتو، كلب  إلىاتسعى وىو مفي تحقيؽ الأىداؼ الخاصة بالمؤسسة وا 
مؤسسة ي إختيار فموضوع الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة إلا أف الإختلبؼ يكمف ناولت ت الدراستيف 

، كما إختمفت أيضا إتصالات الجزائر كنموذج لمدراسة ، إختارت الباحثة الشركة الوطنية لإنجاز القنوات 
عتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي  مف حيث المنيج المستخدـ ، بحيث إعتمدنا المنيج المسحي وا 

 وصؼ وشرح أىمية الإتصاؿ الداخمي . أجؿالمسح مف التحميمي بإستخداـ 
تفقت كمتا الدراستيف عمى إعتماد نفس الأدوات    والمتمثمة في الإستمارة كأداة  البياناتلجمع وا 

ستفدنا مف ىذه الدراسة بشكؿ كبير في إرئيسية والملبحظة كأداة ثانوية ، وأضافت الباحثة المقابمة ، وقد 
ت الدراسة وكذلؾ مف حيث الجانب المنيجي ككؿ مف خلبؿ تساؤلاأخذ نظرة عامة عف كيفية صياغة 

 وكذلؾ مف خلبؿ بناء خطة الإطار النظري.ضبط نوعية الدراسة والأدوات المنيجية اللبزمة 
 ":العربية اتالدراس"
 :"لىو الدراسة الأ"

الإداري المؤثرة   الإتصاؿ"معوقات  بعنوافدراسة عبد المجيد عبد المحسف بف محمد آؿ الشيخ   
دراسة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في العموـ الادارية عاـ  الرياض"، مدينةالعامميف في جوزات  أداءفي 

معرفة العوائؽ التي تؤثر عمى العامميف في المؤسسة  إلىؿ الباحث في ىذه الدراسة التوصؿ و اح 2011
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العامميف في  أداءالإداري المؤثرة عمى  الإتصاؿت ما معوقا : التالية يةالإشكالواتصاليـ مف خلبؿ طرحو 
 جوازات منطقة الرياض؟

 :لتساؤلات ىي يةالإشكالتفرعت ىذه 
  العامميف في جوازات منطقة الرياض؟ أداءالبشرية المؤثرة عمى  الإتصاؿمعوقات  ما-
  الرياض؟ داء العامميف في جوازات منطقةأالمؤثرة عمى  الإتصاؿما وسائؿ التغمب عمى معوقات -
مف  البياناتفي جمعو لممعمومات و  فاسنستخدـ الأإعتمد الباحث عمى المنيج المسحي في دراستو كما إ
 : ىمياأنتائج  إلىوتوصؿ  ميدافال
العامميف في جوازات منطقة الرياض  ىي  أداءتؤثر عمى  التيالإدارية الميمة  الإتصاؿمعوقات  فإ-
 .الحديثة الإتصاؿبيف العامميف ، الحاجة لتقنيات  التعاوفوتقنياتو ،قمة  الإتصاؿفتقار لنظاـ الإ
 الإتصاؿالوسائؿ الميمة لمتخمص مف ىذه المعوقات ىي توفير الموارد المالية اللبزمة لتوفير تقنيات -

 الحديثة.
 : ب عمى الدراسةيالتعق
نعكاساتو عمى تتفؽ ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية مف حيث الإىتماـ    بالإتصاؿ بشكؿ عاـ وا 

العامميف بالشركة ، إختمفت ىذه الدراسة مع دراستنا مف حيث أنيا تسعى لمتعرؼ فقط عمى  أداء الموظفيف
لمعرفة تأثير الإتصاؿ الداخمي في ما يعيؽ الإتصاؿ في المؤسسة وتأثيره عمى العامميف بينما تسعى 

ستنا في المتغير التابع وكذلؾ في مجالات الدراسة الزمانية ، وتختمؼ مع دراالمؤسسة مف كؿ الجوانب 
في  2022، في حيف دراستنا نتجز عاـ بمدينة الرياض  2011ية ، حيث أجريت الدراسة سنة مكانوال

مف حيث عمى الجميور الداخمي كمجتمع بحث ، كما إتفقت  الجزائر وتتفؽ الدراستاف مف حيث التركيز
المنيج المسحي ، وكذلؾ الإعتماد عمى الإستمارة كأداة رئيسية ، إستفدنا مف نوع المنيج المستخدـ وىو 

وأىدافيا وكذلؾ في إختيار المنيج ىذه الدراسة بشكؿ كبير مف حيث الجانب المنيجي في أىمية الدراسة 
     ية. ميدانال البياناتالمناسب لمدراسة والأدوات اللبزمة لجمع 

 : "يةناالدراسة الث"
"تحسيف  بعنوافة الدراسة ياقي عبد الحؽ، عبارة عف تقرير مشروع  نيمزريمولدي رامي و دراسة   

بتونس" مف المعيد العالي لمدراسات التكنولوجية في  الإفتراضيةالخارجي في الجامعة  الإتصاؿوسائؿ 
 فاالخارجية لمجامعة ، فك تصالاتالإفي ىذا التقرير مكوف  أف، عالج الباحث 2011شرقية بتونس 
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مع  الإتصاؿقتراح مجالات لتحسيف وسائؿ الخارجي في الجامعة لإ الإتصاؿىو تقييـ  ساسيىدفيـ الأ
ىو  الإتصاؿ أفوخاصة  مية قصوى بالنسبة لجامعة تونس الإفتراضيةالشركاء الخارجيف لما  لو مف أى

  النحو التاليأحد مكونات مشروع الجودة وقد طرحا ىذا الموضوع مف خلبؿ مجموعة مف الأسئمة عمى 
  ؟الإفتراضيةالمعتمدة حاليا مف قبؿ جامعة تونس  الإتصاؿماىي وسائؿ -
 ما مدى فعاليتيا؟-
 كيؼ يمكف تحسينيا ؟-

ثـ إرسالو عبر البريد  فااستبيو  البياناتة لجمع أساسيعمى المقابلبت كأداة  الباحثافعتمد إ  
   :نتائج اىميا إلىوتوصمت الدراسة  لكؿ أستاذ الإلكتروني

كتيبات، دورات  الخارجي مف ممصقات، الإتصاؿالعديد مف وسائؿ  الإفتراضيةتستعمؿ جامعة تونس  -
التواصؿ مع  أجؿوىذا مف  الياتؼ، البريد الإلكتروني، ترنت،نموقع الأ تدريبية، مساعدة العمؿ الرقمي،

 . الجميور الخارجي
اليدؼ  إلىىذه الوسائؿ المعتمدة مف قبؿ الجامعة غير فعالة لموصوؿ  أف إلى الباحثافكما توصؿ _

الخارجية في الجامعة ومف مياميا  تصالاتالإشاء وحدة مسؤولة عف تنفيذ نإ اقترحوا المسطر وعميو
 الخارجي المستخدمة مف قبؿ الجامعة لتحسيف فعاليتيا الإتصاؿتطوير نوعية وسائؿ 

 : ب عمى الدراسةيالتعق
موضوع الإتصاؿ بشكؿ عاـ تشترؾ ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية مف حيث أف الدراستاف تناولتا   

في حيف ركزنا  ،في المؤسسات ،غير أف الإختلبؼ يكمف في تركيز ىذه الدراسة عمى الإتصاؿ الخارجي 
في دراستنا ، وبالتالي فإف ىناؾ إختلبؼ في مجتمع البحث بيف  عمى الإتصاؿ الداخمي كمتغير رئيسي 

ي لمدراستيف ، حيث ركزت الدراسة عمى الجامعة مكان، وكذلؾ ىناؾ إختلبؼ مف الجانب الالدراستيف 
في مؤسسة إتصالات الجزائر، ولكف إتفقت الدراستاف مف بينما ركزنا عمى الإتصاؿ ، الإفتراضية كنموذج 
رئيسية لجمع  ة، وكذلؾ في إعتماد الإستبياف كأداؼ عمى أىمية الوسائؿ الإتصالية حيث السعي لمتعر 

ستفدنا عمى الرغـ مف الإختلبؼ بيف الدراستيف إلا أف الدراسة ساىمت  البيانات ولو بالقميؿ في دراستنا وا 
خطة لوضع  يا توكذلؾ في المشي عمى خطمنيا في الجانب المنيجي مف حيث تحديد مفاىيـ الدراسة 

    الإطار النظري .
 :"الدراسة الاجنبية"
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   :"لىو الدراسة الأ "
ات يبإحدى المستشفيات الكبيرة بالولا الإتصاؿعمى  الإجتماعيةات مكاندراسة "ويس" حوؿ أثر ال  

ة مكانال أوت مراكز الجماعة في السمة و االتحقؽ مف تف إلىىدفت  1958المتحدة الأمريكية عاـ 
 : يةالإشكالبصورة حرة مف خلبؿ طرح  الأفرادتقاؿ المعمومات بيف نإيؤثر  الإجتماعية

ات المتحدة يالمستشفيات الكبيرة في الولا بإحدى الإتصاؿعمى  الإجتماعيةات مكانما ىو أثر ال
  الأمريكية؟
ستخدـ كؿ مف المقابمة والملبحظة عف طريؽ تحميؿ ا  عتمد الباحث عمى المنيج الوصفي و إ

 : النتائج التالية إلىالتي جمعت مف المبحوثيف توصمت الدراسة  البيانات
يـ تمكانوتفاعؿ العامميف في المستشفى مف أطباء وممرضات وغيرىـ يكوف وفقا لمراكزىـ و  تصاؿإ-

 الإجتماعية
الأقؿ  الإجتماعيةات مكانأصحاب ال فإفتة و امتف جتماعيةإات مكانبيف أفراد ذوي   الإتصاؿفي حالة -

  التقرب منيـ وكسب تقديرىـ بغيةالعميا  الإجتماعيةة مكانذوي ال إلىتوجيو تفاعميـ  إلىيميموف 
الدنيا  الإجتماعيةذوي المراكز  أيتصاؿ نوعي وكمي إعمى قياـ  الإجتماعيةت المراكز و اتأثير تف-
 حرجوف كثيرا مف إرساؿ المعمومات.ني

 : ب عمى الدراسةيالتعق
ة الإجتماعية وتأثيرىا عمى الإتصاؿ وىو ما نسعى إليو أيضا في مكانالدراسة بالإىتمت ىذه   

، فينا نسعى لمعرفة تأثير دراستنا حيث مف خلبؿ بحثنا في دور الإتصاؿ الداخمي في تسيير المؤسسة 
وحتى مع في الشركة عمى تواصميـ مع بعضيـ البعض داخؿ الشركة ة الإجتماعية لمموظفيف مكانال

وىو ما يتحقؽ مف خلبؿ الفعالية الإتصالية داخؿ المؤسسة، إختمفت مف حيث إعتماد ر الخارجية لجماىي
، إضافة الباحث عمى المؤسسة الإستشفائية ، في حيف إعتمدنا عمى المؤسسة الخدماتية كنموذج 

بينما نجري بحث دراستنا عاـ  1958لإختلبؼ كبير في الجانب الزماني حيث أجرى الباحث دراستو عاـ 
الذي يعتبر جزء مف عمى المنيج لوصفي في حيف إستخدمنا المنيج المسحي ، كما إعتمد الباحث  2022

، الإستمارة كأداة رئيسية  المنيج الوصفي وكذلؾ إختمفت الدراستاف في الأدوات المستخدمة حيث إعتمدنا
في حيف إعتمد الباحث عمى المقابمة وتـ الأتفاؽ حوؿ الملبحظة كأداة ثانوية ، عمى الرغـ مف الإختلبفات 

وكذلؾ لصياغة أسئمة الإستبياف مف تقنيات ىذه الدراسة المنيجية الكبيرة لكف ىذا لـ يمنعنا مف الإستفادة 
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بير في حيث المنيجية وتسمسؿ الأفكار مما أفادتنا بشكؿ ك ضبط تساؤلات الدراسة أكثر تنظيما مف
  دراستنا .

 صعوبات الدراسة:
لا يخمو أي بحث عممي مف الصعوبات والعراقيؿ أثناء القياـ بيا ، ولعؿ أبرز  الصعوبات التي   

 تمقيناىا في بحثنا ىي: 
 .19ببروتوكوؿ كوفيدػ صعوبة الحصوؿ عمى معمومات كافية مف المؤسسة نظرا لبقاء عمميا 

 الوقت الكبير المستغرؽ في إسترجاع الإستبياف .ػ 
موضوع الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة المنيجي والنظري  لمدراسة وذلؾ لأف  ػ صعوبة ضبط الإطار

 الخدماتية ىو موضوع متداوؿ كثيرا وواسع .
                                   ػ ضيؽ الوقت.
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 :تمييد
بحاث و وسائمو تطورا كبيرا عبر العصور، و قد تطورت مف خلبلو الأ الإتصاؿعرفت عممية       

 أففي المؤسسة، فالمؤسسة لا يمكف  الإتصاؿالعممية  التابعة لو في كافة التخصصات و لـ يسثني ذلؾ 
ات بيف تجاىعضائيا حتى تتمكف مف تحقيؽ الترابط في الإأيجرى بيف  إتصاؿو تستقر دوف   أتنش

الداخمي مف  الإتصاؿبحيث يعتبر  ،المشتركة  الأىداؼو التوجو نحو  التعاوف أجؿالعامميف فييا  مف 
يا و التي تعمؿ عمى تنمية قدرات أىدافتحقيؽ  إلىالعوامؿ التي تسعى مف خلبليا المؤسسة  أىـبيف 
 .و التواصؿ بينيـ الأفراد

و حتى يؤدييا بشكؿ جيد و موحد لا بد مف  كؿ موظؼ تكوف لو ميمة داخؿ المؤسسة أف حيث  
ت الداخمية، الإتصالاصاليا لكافة المؤسسة، و كؿ ىذه المعمومات المتدفقة تدعى بيإمعمومات تنسيقية يتـ 

الداخمي و ذلؾ مف خلبؿ تحديد مفيومو،  الإتصاؿؿ ماىية و اتن إلىؿ التطرؽ و او في ىذا الفصؿ سنح
 الإتصاؿ إستراتيجياتلذكر بعض طرقو و كذا وسائمو كما سنسمط الضوء عمى  إضافةو أىدافواعو و أن

الداخمي مع  الإتصاؿالفعاؿ مع شروط  الإتصاؿ اتأساسيب عرض ناج إلىالداخمي في المؤسسة ، 
 في المؤسسة. الإتصاؿمبادئو و المعوقات و الصعوبات التي تعترض ىذا النوع مف 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 مدخل نظري للإتصال الداخمي                                              الفصل الأول:
 

27 
 

 الداخمي" تصالعام للإ ل: مدخل و"الفصل الأ 
 الداخمي" الإتصالل: ماىية و"المبحث الأ 
 الداخمي" الإتصالل، مفيوم و"المطمب الأ 

ب ناجو  أوا ياحصر في زو نإالداخمي و  تصاؿتعددت المفاىيـ و التعاريؼ التي نسبت  للئ  
التعاريؼ مي و مف بيف الداخ تصاؿجاد تعريؼ موحد و شامؿ للئيإمحددة، و بالتالي مف الصعب 

 ما يمي: دجالمتعددة ن
زمة مف و لبو المعمومات ال البياناتالداخمي ىو نقؿ  الإتصاؿ"  Alvin Dod" ألفيف دود" "تعريؼ  
 1جمالا"إو المؤسسات و الميتميف  الإدارة إلى
التحكـ  أفساس كؿ تنظيـ ناجح و أىو  الإتصاؿ أف"  Dr Murphy""الدكتور مورفي"  و يعرفو  

 أوعطاء المعمومات المناسبة إعماليـ و كؿ رئيس يفشؿ في أفي المؤسسة في  عضاءفيو يساعد كافة الأ
 2تمقييا ىو رئيس فاشؿ.

الداخمي ىو مجموع المبادئ و التطبيقات  الإتصاؿالداخمي "  تصاؿو تعرفو الجمعية الفرنسية للئ  
، تسييؿ تمرير و نشر المعمومات، تسييؿ العمؿ الجماعي الإستماع: تشجيع سموؾ  إلىالتي  تيدؼ 

 3تحسيف الفعالية الفردية و الجماعية فييا" أجؿالمشترؾ و ترقية قيـ المؤسسة مف 
" " أو يقوؿ " فتوح  عممية  فإالعامة ىي تنفيذ السياسة العامة لممؤسسة، ف الإدارةوظيفة  كانتذا إبو العزـ

ستخداـ إبواجباتيا دوف  الإدارةوسيمة مف وسائؿ التنفيذ و لا يمكف تصور قياـ  أىـىي  الإتصاؿ
 4ت"إتصالاىي عممية  الإدارة أفو يمكف القوؿ بأن، حيث الإتصاؿ

 الداخمي في المؤسسة" الإتصالواع أن: الثاني" المطمب 
الداخمي ىمزة وصؿ بيف ىيئات المؤسسة المختمفة و بيف السمطة المركزية و  الإتصاؿيعتبر   

دنى عمى و الأيف  الأتجاىقد تكوف بشكؿ عمودي  في الإ ،الأفكارعممية نقؿ المعمومات و تبادؿ 
 أفة بيف رؤساء الوحدات التنظيمية مف نفس المستوى و ىذا ما يمكف أفقيتكوف  أفلممؤسسة، كما يمكف 

                                                           
 .239،ص1981، د.ط،مصر، دار النيار لمنشر ،النفس الاجتماعي، مدخؿ الى عمـ محمد ياسيف عطوؼ 1

. ed ,économie et gestion d’entreprise Chental Russenault et Maritune Pretet  2

dunod.1996.p25 
3 François Bonen et Bruno Henriet.DRH…c’est déjà .Edition organisation.1998.p15.  

 .240بؽ ذكره،صمحمد ياسيف عطوؼ، مرجع س 4
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الرسمي المرتبط بالتنظيـ الرسمي لممؤسسة و الذي يتولد داخمو تنظيـ رسمي بيف  الإتصاؿب نعبر عنو
 و الييئات. الأفراد

يف التي تحكـ المؤسسة و لكي ناسس و القو الأ إطارالذي يتـ في  الإتصاؿىو  الرسمي: الإتصال (1
تكوف جميع قنواتيا و وسائميا واضحة و معروفة لجميع  أفت سارية و فعالة يجب الإتصالاتكوف ىذه 

يجب   أىميةىذه المؤسسة و تكوف ىذه القنوات و الطرؽ ليا فعالية و  إطارالموجوديف داخؿ  عضاءالأ
لا مف ىو مختص إ الإتصاؿو لا يقوـ بأن أيت حسب تخطيط السمطة المسؤولية الإتصالاتتـ ىذه  أف

 بذلؾ.
القواعد التي تحكـ المنظمة و تتبع  إطارت التي تتـ في الإتصالاالرسمي يقصد بو تمؾ  الإتصاؿف  

ة المختمفة داريو يتـ بيف المستويات الإأن أيالقنوات و المسارات التي يحددىا البناء التنظيمي الرسمي، 
 أوالخطابات  أوفي المؤسسة بطرؽ رسمية متفؽ عمييا في نظاميا و تقاليدىا و يعتمد عمى المذكرات 

 1التقارير.
 :إلىالرسمي  الإتصاؿو ينقسـ 

امر و و سفؿ، و يتمثؿ في الأالأ إلىعمى مف الأ الإتصاؿيطمؽ عميو  اليابط : أوالنازل  الإتصال- أ
سفؿ أ إداريمستوى  إلىعمى أ إداريمف مستوى  البياناتستفسارات و القرارات و التوجييات و طمب الإ

يتـ مف خلبلو نقؿ المادة  ،الاكثر شيوعا الإتصاؿمف الرؤساء لممرؤوسيف، و يعد ىذا النوع مف  أي
 امر و تعميمات و بلبغات عبر تسمسؿ ىرمي مف القيادة.أو المرسمة مف 

ت عمى الإتصالاعمى و يطمؽ عمى ىذا النوع مف الأ إلىسفؿ و مف الأإتجاىيكوف  الصاعد: الإتصال- ب
قتراحات و ملبحظات، وتغذية إى و و ارؤسائيـ في شكؿ تقارير ، شك إلىتمؾ التي تتـ مف المرؤوسيف 

الصاعد سياسة الباب المفتوح،  الإتصاؿفي تحسيف  ىـاساليب التي تسالعميا و مف الأ الإدارة إلىراجعة 
ي كسر الحواجز بينيـ، وكذلؾ ف ىـادية و الجمعيات المينية التي تسنالعميا في الأ الإدارةشراؾ إو 

يتيـ في أىمشعارىـ بإتاحة الفرص لممرؤوسيف لمتعبير عف مواقفيـ و آرائيـ و إقتراحات و صندوؽ الإ
 المؤسسة.

                                                           
 .16،ص1999الطبعة الثالثة، القاىرة،ف دار الفكر العربي،  مدخؿ الى الإتصاؿ و الراي العاـ، عاطؼ عدلي العبد، 1
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وذلؾ بيدؼ  أحدو  إداريالذي يتـ بيف العامميف في مستوى  الإتصاؿيقصد بو ذلؾ : فقيالأ الإتصال - ت
و يقصد بو  أفقي إتجاهالرسمي يحدث في  الإتصاؿواع أنىذا النوع مف  أف أيالتنسيؽ بيف جيودىـ 

 .1البياناتتبادؿ المعمومات و  إلىييدؼ  داريالذي يحدث بيف موظفي المستوى الإ الإتصاؿ
الرسمي داخؿ التنظيـ ، و ىو  الإتصاؿغير مباشر يتواجد مع  إتصاؿىو  غير الرسمي: الإتصال (2

المؤسسة بتبادؿ المعمومات و  أعضاءيتـ فيو التفاعؿ بطريقة غير رسمية بيف العالميف و جميع  إتصاؿ
 وجيات النظر في الموضوعات التي تيميـ و تتصؿ بعمميـ. أو الأفكار

بعيد عف خطوط تحددىا و  أوالرسمية  الإتصاؿفتبادؿ المعمومات ىذا يتـ مف خارج منافذ   
ؿ السمـ اليرمي المتدرج لمتنظيـ و ذلؾ في المقاءات غير الرسمية التي تسمح تدعميا السمطة الرسمية خلب

 . 2بنقؿ المعمومات بيف الاشخاص
 يتوأىمالداخمي و  الإتصال أىدافالمطمب الثالث :

الداخمي لتحقيقيا  الإتصاؿالتي يسعى  الأىداؼيمكف تحديد مجموعة مف  الداخمي: الإتصال أىداف-ا
 في:
مؤسسة تمؾ الخاصة بالعامميف  أيالداخمي في  الإتصاؿ أىداؼ أىـمف  الخاصة بالعاممين: الأىداف(1

و الثقة كما  ىـازيادة التف إلىالتعريؼ بما يجري داخؿ المؤسسة، مما يؤدي  إلى الإتصاؿحيث يسعى 
بصورة رتياح في المؤسسة و بيف العامميف  بعضيـ ببعض و دعـ ىذا الرضا خمؽ الرضا و الإ إلىييدؼ 

و ذلؾ بإبداء  الإدارةشتراكيـ في عممية تسيير إرتقاء بمعنويات العامميف مف خلبؿ مستمرة، و كذا الإ
داخؿ المؤسسة مف خلبؿ تعريفو بما يجري في المؤسسة  الإتصاؿ أفزاء مواضيع المطروحة، كما إآرائيـ 
شاعة في لسمبي الذي تمعبو الإالتقميؿ مف الدور ا إلىتبادؿ المعمومات اليامة، مما يؤدي  إلىيسعى 

الوسط العمالي، فيي عندما تنتشر يصبح مفيوميا كارثيا بالنسبة لممؤسسة ككؿ ، و لتفادي ذلؾ يستحسف 
ة في استلبـ و تسميـ و نقؿ المعمومات و كذا تشجيع نامراعاة التوجييات التي تتمخص في مراعاة الام

 3الابتعاد عف السطحية في معالجة الموضوع.الآراء البناءة و التزاـ الموضوعية عمى 

                                                           
، الاردف ،دار اليازوري 1،طميارات الإتصاؿ وفف التعامؿ مع الآخريفاحمد العيد ابو السعيد، زىير عبد المطيؼ عابد،  1

 .109،ص2014العممية لمنشر و التوزيع، 
 .119، ص1992، بيروت ،دار الطميعة ،2،ط الإتصاؿ الفعاؿ و العلبقات الانسانية الاداريةمصطفى حجازي،  2
، الجزائر ،جسور لمنشر و التوزيع، 1، ط، مدخؿ للئتصاؿ و العلبقات العامةرضواف بمخيري، صارة جابري 3

 .92،ص2013
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تدور في مجمميا تمكيف القائد مف التعرؼ عمى  ة:داريالداخمي الخاصة بالقيادات الإ الإتصال أىداف(2
القرارات السميمة و اليامة  إتخاذو مساعدتو عمى أنما يحدث داخؿ المؤسسة بصورة صادقة، مما مف ش

الصحيحة مما يسيؿ عميو عممية التوجيو و  البياناتلمعمومات و القائمة عمى قدر كافي مف الحقائؽ و ا
المختمفة داخؿ  الإدارةشطة أنشراؼ و التأثير عمى العامميف ، و بالتالي تحقيؽ التنسيؽ الكامؿ بيف الإ

 المؤسسة.
بو يمكننا مف توصيؿ  إتصاؿقامة نظاـ إتتمخص في  الداخمي بالنسبة لمجميور: الإتصال أىداف(3

يود التي تبذليا ، و كذا ترسيخ صورة المؤسسة في ذىنو و النشاطات التي تقوـ بيا و كذا حقيقة الج
الجميور فييا و كذا مقترحاتو لتحسيف خدماتيا  أييا و خدماتيا مف جية و التعرؼ عمى ر إنتاجطبيعة 

 مف جية اخرى.
ما يسمى بالثقافة  إطارلا، التبادلات بيف الموظفيف في  أوت تشجع الإتصالافداخؿ المؤسسات   

الواجب تحقيقيا، عممية الترسيخ مرتبطة  الأىداؼمف خلبؿ ترسيخ قواعد و ممارسات تتماشى مع 
بمجموع العمميات المنقولة و المنشورة داخؿ التنظيـ، ىذه العادات و الممارسات تشكؿ ثقافة تميز 

اخؿ المؤسسة الذي مف خلبلو المرجعي د طار، فالثقافة تشكؿ الإالأخرىالمؤسسة عف باقي المؤسسات 
بشكؿ رسمي الخطوط العريضة لمسموكات و التي ضمنيا كؿ  أو فيي تنشمكانيحدد  أفو مكانكؿ فرد بإ

 فرد يجد فضاء الحرية و لمفعؿ الفردي.
توفير المعمومات عف الظروؼ المحيطة بالمؤسسة لدى عماليا و كذا شرح و  إلى الإتصاؿكما ييدؼ 

عمى  الإدارةذا لـ تعتمد إف الإشاعاتوضوح، مما يقطع الطريؽ عمى مروجي تفسير القرارات بكؿ 
 1ت.الإتصالامف  أحديا ستفسح المجاؿ ليور نوع و أنف الإتصاؿ

 يا:أىممتعددة  أىداؼالداخمي يعمؿ عمى تحقيؽ  الإتصاؿ أفو يرى بعض الباحثيف 
 الإقتصادتيـ في أىمتحسيف الوعي بيف العامميف و تعريفيـ بالدور الذي يقوموف بو لممؤسسة و مس -

 .نتاججور التي لا يقابميا زيادة في الإثار زيادة الأأالقومي و كذا تعريفيـ ب
 الموارد. إستغلبؿزيادة كفاءة  أورباح المؤسسة ألمعامميف، مما يزيد  يةنتاجالإرفع الكفاءة -
 ستقرار عنصر العمؿ.إا واضحة تترتب عمى ياالعمؿ، فيناؾ مز  فامعدؿ دور تحقيؽ -

                                                           
 .95-94المرجع نفسو، ص 1
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ىذا يجذب  فإجتذاب العناصر الممتازة مف العامميف، فعندما تكوف علبقة المؤسسة بالعامميف طيبة فإ-
 العناصر الممتازة بصفة دائمة. إلييا
و المؤسسة  الأفرادبيف  التعاوفوح بأمورىـ و خمؽ ر  الإدارةىتماـ إحساس برفع الروح المعنوية نتيجة الإ-

 ة لممؤسسة.داريو السياسات الإ دارةيدىـ للئأيو بيف بعضيـ البعض، و كسب ثقتيـ و ت
دوتش" و الذي  doytchداخؿ المؤسسة و نذكر منيـ " الإتصاؿ ىداؼو ىناؾ الباحثيف الذيف تطرقوا لأ-

 في اربعة عناصر: الإتصاؿ أىداؼلخص 
و تعني تكويف العماؿ في المؤسسة و التعويد عمى استخداـ التقنيات الجديدة و ىذا يتـ عف  التكوين: .1

 طريؽ توظيؼ مجموعة مف الوسائؿ و عمى سبيؿ المثاؿ:  
 أووجود مكتبة تسمح للؤفراد العامميف بالاطلبع عمى الكتب  أوتخصيص ركف داخؿ جريدة المؤسسة 
 تفيدىـ كالمجاؿ التقني. الوثائؽ التي تعالج بعض الوسائؿ التي

يا و كذا إستراتيجياتىو التعريؼ بالمؤسسة و شرح سياساتيا و  الإتصاؿو ىنا يكوف ىدؼ :  الإعلام.2
 يا و اعلبـ العامميف بالنتائج المحققة و ىذا يتـ عبر الممصقات.أىداف

المؤسسة و  لىإتماء نتطوير احساسيـ ببالأ إلىو ىذا يخص المؤسسة حيث يدفع العامميف  التحفيز: .3
 ىذا يتـ عف طريؽ تطبيؽ سياسة المكافآت و التشجيعات.

 أو أعضاءيصبحو  أيالعامميف يشتركوف و يندمجوف في المؤسسة  الأفرادجعؿ  المشاركة و الدمج: .4
اطراؼ فاعميف في المؤسسة و ىذا يتـ عف طريؽ مجموعة مف الوسائؿ كالاحتفالات السنوية و عمى 

 الأىداؼالتي تشترؾ فييا كؿ مؤسسة، كما توجد كذلؾ بعضؿ  ةساسيالأ الأىداؼالعموـ ىذه مختمؼ 
 نذكر منيا:

 قسامياأالتخفيؼ مف حدة الضغوط الموجودة في قسـ مف  -
 المفتوحة. الإتصاؿبالمحافظة عمى قنوات  الإدارةتحسيف العلبقات بيف العماؿ و  -
تيـ في ىمايقوموف بو في المؤسسات و كذا مسزيادة الوعي لدى العامميف فيما يخص الدور الذي -

 1القومي الإقتصاد
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 الداخمي: الإتصال أىمية-ب
ت الإتصالا أفبيا و ىذا يعني  الإتصاؿيا يتوقؼ عمى نظاـ أىدافنجاح المؤسسة في تحقيؽ  فإ  
ة داريالعمميات الإيا عممية مستقمة قائمة بذاتيا و لكنيا تعتمد عمييا كافة أن إليياة لا ينبغي النظر داريالإ

قيؽ النجاح حفي ت أىميةة لماليا مف داريمف المكونات الرئيسية لمعممية الإ الإتصاؿفي المؤسسة ، فعممية 
مؤسسة و ىي حيوية  أيفي  أؿ المشاكؿ التي تنشو الى لتنو يا تعتبر ميمة بالدرجة الأأن، كما دارةللئ

و و التنسيؽ و التقويـ تعتمد دائما عمى نوعية القرار و نجد عممية التخطيط و التوجي إتخاذلعممية 
القرار و التنسيؽ اذ  إتخاذمما يسمح ب الإتصاؿة تعتمد عمى نظاـ  داريكافة العمميات الإ أف أي الإتصاؿ

قؿ البدائؿ و أ إختيارالتي تساعد عمى  البياناتالداخمي يمكف توفير المعمومات و  الإتصاؿعف طريؽ 
الداخمي في توجيو  الإتصاؿذلؾ يُعتَمَدُ عمى  إلى ضافةالقرار الذي يتصؼ بالرشد ، بالإ إلىالوصوؿ 

المؤسسة بصفة عامة و  أىداؼيحدد العامميف  أف الإتصاؿستخداـ سبؿ إالعامميف بحيث يستطيع المسير 
اجية الشائعات و فعالة لمو  أداةيؤدوىا، كما يعتبر  أفمنيـ  الإدارةعماؿ التي تتوقع كذا الواجبات و الأ

 1تسيير النزاعات التي قد تيدد المؤسسة.
ذ عف ا  القرارات ، و  إتخاذدور جوىري في عممية  الإتصاؿيمعب  القرارات: إتخاذالداخمي و  الإتصال.1

تي  مف الخارج أو المعمومات الحقيقية و الصحيحة، التي ت البياناتصاؿ يإيمكف تسييؿ  الإتصاؿطريؽ 
القرار الذي يتصؼ  إلىافضؿ البدائؿ و الوصوؿ  إختيارىابطة التي تساعد عمى  أوصاعدة  كانتسواء 
 بالرشد.

ت حيث يستطيع الإتصالايعتمد المدير في توجييو لمعامميف عمى نظاـ  الداخمي و التوجيو: الإتصال.2
التنظيـ بصفة عامة و يشرح ليـ  أىداؼيحدد لمعامميف  أفالمتاحة لو،  الإتصاؿستخداـ سُبُؿ إالمدير ب

تحت تصرفيـ  الإدارةيات التي تضعيا مكانيؤدونيا و الا أفمنيـ  الإدارةعماؿ التي تتوقع الواجبات و الأ
يا في أيبلبغ العامميف ر لإ الإدارةت ىي سبيؿ الإتصالا أف، كما  الأىداؼلمساعدتيـ عمى تحقيؽ ىذه 

 مستوى ادائيـ.
جماعة  أيشطة المختمفة في المؤسسة جيود نيقصد بو التوفيؽ بيف الأ يق:الداخمي و التنس الإتصال.3

مف جماعات المؤسسة و ذلؾ لمنع التعارض بيف ىذه الوحدات و يحدث تسيير جيود الجماعة في 
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 أىميةجيدة في المؤسسة ، و تبرز  إتصاؿالتنسيؽ الفعاؿ يتوقع عمى وجود قنوات  فإ، لذلؾ فإنسجاـ
 1العرضية.  أوة فقيت الأالإتصالاالداخمي في تحقيؽ التنسيؽ في مجاؿ  الإتصاؿ
 الداخمي لممؤسسة الإتصال: آليات الثانيالمبحث 

و ىو ضرورة و مطمب  لإنسانيةاعممية رئيسية و ضرورية في بناء العلبقات  الإتصاؿيعتبر   
 بالغة. أىميةمؤسسة نظرًا لما يكسبو مف  أيلقياـ  أساسي

 الداخمي لممؤسسة الإتصال إستراتيجياتل: والمطمب الأ 
لتيا لإقامة مشروع ناجح تفرض بيا نفسيا و اتيتـ بيا المؤسسات في مح أفنقطة يجب  أىـتعتبر   

لا فلب يمكف القوؿ إب الحساس و ناالمحيط الخارجي و مف الضروري تقييـ وضعية ىذا الج أوعمى الواقع 
مف خلبؿ وضع خطط  الأىداؼلمجميور العامؿ و لا الخطوات المميدة لتحقيؽ  إستراتيجيةبوجود قيادة 

التقنيات المعتمدة  أىـعممية ، و مف بيف  أدواتعتمادا عمى مناىج و إية مدروسة تتـ صياغتيا إتصال
رصد  إلى إضافةصات و الملبحظة نعتمادىا للئإية الداخمية، التي يتـ الإتصاللمدراسة تجد المراجعة 

خطوات دراسة و  أىـالكيفية التي يدرؾ بيا العامؿ مؤسسة و الصورة التي يكونيا و يمكف تحديد  جممة
 كالتالي: ستراتيجياتبمورة ىذه الإ

المحددة مف  الأىداؼالعميا لممؤسسة بإعداد دفتر شروط يضـ  الإدارةحيث تقوـ  طلاق:نمرحمة الإ  .1
 2ية.الإتصالخلبؿ الدراسة عف طريؽ المراجعة 

ت المختمفة و لذلؾ يقترح جممة مف الاسئمة تصالابمعنى رصد الوضعية الداخمية للئ المعمومات:جمع  .2
سئمة نوعية أو متى يتـ نقميا و تتضمف ىذه الاسئمة  إطار أيتدور حوؿ مف يعمـ ، و ينقؿ المعمومة، في 

مي في المؤسسة ىناؾ تقنيات محددة لمتقصي الداخ أف إلى ضافةحسب طبيعة المؤسسة، و جميورىا بالإ
 يمكف ذكرىا كالتالي:

مف حزمة مف المعطيات يتـ  إنطلبقاو أنحالة الاجراء؟ يتعمؽ الامر بكوف  الإعتباركيؼ تؤخذ بعيف -
 ي لممؤسسة.الإجتماعتقدير المناخ 

 الوسائؿ:-
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المشاركة ت النقابية، نسبة التقميدية: حوؿ نسب الغيابات، حوادث العمؿ، المنشورا الإشارات*الدلائؿ و 
 ضرابات.في الإ

 ؽ..تاراء عف طريؽ الياشستمارات الاسئمة، سبر الأإالعاـ الداخمي:  أي*بحوث الر 
و اقرب مف الواقع الميني اليومي نعلبـ منطقي لأإ: فالتأطير يعتبر مصدر inforateurs*المكونوف

 صياغة المعمومات المختمفة اذا توفرت ليا الوسائؿ. إعادةستمالات شبو رسمية نستطيع إلممستخدميف، 
 : تقديـ حوصمة حوؿ القوات الحية لممؤسسةالأىداؼ*
 جراء في وظائفيـالإ أودماج العماؿ إتحديد درجة  -
 زعاجات المستخدميف و رغباتيـ.نإكشؼ  -

لأخرى و مف قسـ  تكوف متغيرة مف بحث لآخر و مف مؤسسة أفالنتائج لا بد  فإو مف خلبؿ التقييـ ف
 .1لآخر

المختمفة التي  دواتمف الأ إنطلبقاو يتـ ذلؾ لممعطيات التي يتـ تحصيميا  التحميل و التشخيص: .3
ة الأخير الخطوة  إلىداخؿ المؤسسة و مف ىذه المرحمة تنقؿ  L’audit communicationnelاستعمميا

 مما تـ تشخيصو. إنطلبقاية إتصال إستراتيجيةالمتمثمة في بناء خطة 
 الداخمي لممؤسسة: الإتصال إستراتيجيةبمورة  .3

 و ىي تشمؿ خطوات رئيسية:
 تشمؿ عمى:المسؤوليات:   أوتوزيع الميام 3-1
ية الداخمية الإتصالمسؤوؿ عف صياغة و تطبيؽ السياسة  الأخيرىذا  الداخمي: الإتصالميام مسؤول -ا

 لممؤسسة.
مستقمة عف بقية الاقساـ  إتصاؿعمى مصمحة  زليست لممؤسسات التي تحف لحاق المسؤول)قسمو(:إ-ب
مجموعات معينة ممحقة بمديرية  أوالداخمي يضطمع بو فرد  الإتصاؿما في المؤسسات المتوسطة الحجـ فأ

 .الإتصاؿ
يتحكـ في مختمؼ تقنيات  أفيكوف منظما جيدا و  أفيجب : الإتصالقدرات كفاءات مسؤول -ج

 .الإتصاؿ
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و، و إتصال، وجب عميو بمورة و تحقيؽ سياسة  ستراتيجيةرجؿ الإ الأخيرىذا : الإتصالىيئة مسؤول -و
 مؤىؿ لمعمؿ التطبيقي و تنشيطو. ميدافىو كذلؾ رجؿ 

 لو. أعوافمتكونة مف مسؤوؿ و  الداخمي: الإتصالمصمحة -ه
  1الداخمي. الإتصاؿلنسؽ كؿ فرد يعتبر عضو فعاؿ و مؤثر في ا الداخمي ميمة الجميع: الإتصال-و
الداخمي لمؤسساتيـ  الإتصاؿوف المختمفوف ليـ مسؤولية مباشرة ازاء داريفالإمسؤولية اليرم التنظيمي: -ز

احسف داخؿ النظاـ فيما يتعمؽ بالمستخدميف  تصاؿيـ يستطيعوف تحريؾ و تفعيؿ القوى الخادمة للئأناذ 
 البسطاء.

 ية:الإتصالتصميم الرسائل  3-2
 أفداخؿ المؤسسة يجب  الإتصاؿالقائـ عمى  طارأفو المقصود في ىذا الإ لوية لممعمومة الداخمية:و الأ -ا

العميا و اليياكؿ القاعدية لمتنظيـ عف طريؽ اعلبـ المستخدميف بكؿ  الإدارةؿ خمؽ روابط دائمة بيف و ايح
التي تضر في  الإشاعاتظيور مرض  إلىىذا سيؤدي  فو لغة الصمت لأ أفالمستجدات و تجنب الكتم

 إلىسيضطر  أفالجميور الداخمي في حالة الكتم أفبمصمحة المؤسسة الداخمية كما  أفالعديد مف الاحي
الثقة في ادارتو و بالتالي تراجع  أففقد إلىاقتفاء المعمومات خارج المحيط المؤسسي الامر الذي سيؤدي 

  2.الإدارةرغبتو في 
فالجميور المستقبؿ لممعمومات المختمفة لا ينسب الا لمتي تيمو  قاة:المعمومات المختارة و المنت-ب

ية فميست كؿ إختيار تكوف  أفية الناجحة ىي التي تكوف سريعة بسيطة و ميمة، و الإعلبمفالعممية 
 المعمومات ميمة و ضرورية لكؿ فرد.

نميز  أفالمعمومات و في ىذا الشصاؿ أيطريقة  إختيارو يتعمؽ الامر ب ية:الإتصالالوسائل  إختيار 3-3
واع رئيسية و ىي الوسائؿ الكتابية، الشفعية و كذلؾ السمعية البصرية، كما تتعمؽ ىذه النقطة أنثلبث 

ة، الجرائد، داريية اللبزمة لتمرير الرسائؿ لمجميور المستقبؿ)الرسائؿ الإالإتصال دواتالأ إختيارضا بأي
 3فزة...الخ(المقابلبت، الممصقات، الافلبـ، التم

                                                           
، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في "المؤسسة الاقتصادية الجزائرية واقع الإتصاؿ الداخمي في"مناؿ بخيخ، وساـ بمغياظ،  1

 82-81، ص2018-2017عموـ الاعلبـ و الإتصاؿ ،تخصص اتصالات و علبقات عامة ، جامعة جيجؿ،
 .77قادري محمد، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
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 يتحقيؽ النجاح لأ أجؿمؤسسة مف  أيالداخمي تعتبر السبيؿ الوحيد اماـ  الإتصاؿ إستراتيجية فإ -
ية جيدة تسمح بتبادؿ المعمومات بشكؿ جيد، و إتصالمشروع يكوف  مف خلبؿ وجود سيولة  أينجاح 
تضيقيا بشكؿ فعاؿ مثؿ تحفيز جابية اذا ما تـ يالداخمي العديد مف الاثار الأ الإتصاؿ إستراتيجيةتخمؼ 

 . الأىداؼو تحقيؽ  يةنتاجالإو زيادة  نسجاـالعماؿ، و تحقيؽ الإ
 الداخمي في المؤسسة. الإتصال: طرق و وسائل الثانيالمطمب 

التي تمر مف خلبليا المعمومات  داةالأ أوالمستخدمة في المؤسسة الصمة  الإتصاؿتعتبر وسائؿ   
واع، أنثلبثة  إلىحيث تنقسـ  الإتصاؿبصفة اخرى مضموف ومحتوى  أو الأىداؼومختمؼ القرارات و 

 وسائؿ مكتوبة ، شخصية واخرى سمعية بصرية
  وسائل مكتوبة: -  أ

التزوير، وىي  أويؿ أو الت أوتعد مف اكثر الوسائؿ دقة في نقؿ المعمومات واقميا عرضة  لمتحريؼ 
عند الحاجة ،وتعتبر مف الوسائؿ الرسمية  اإلييالرجوع  يةمكانا  الافضؿ مف ناحية حفظ المعمومات و 

 والمعترؼ بيا مف طرؼ الييكؿ التنظيمي لممنظمة.
اجتماع معيف  أو،وىي ممخصات لموضوع ما  داريوتعد مف الوسائؿ الرئيسية في العمؿ الإ التقارير :-1

الاعمى بيدؼ  إلىالقرار، ىذا التقرير تكتب فيو المعمومات التي ترسؿ مف الاسفؿ  إتخاذيساعد عمى 
الحاصمة اثناء  حداثفي متابعة ومراقبة اعماؿ العامميف لزيادة معرفتو واليامو بالأ الإدارةتسييؿ ميمة 

 واع مف التقارير : أنالقياـ بالأعماؿ المطموبة مف كؿ فرد ونجد 
 ؿ اقتراح مجموعة مف الحموؿ.أو يعالج موضوع عالؽ في المؤسسة ويح تقارير الدراسة:

 أوىو عبارة عف دراسة وثيقة ما تعالج موضوع معيف ، اليدؼ منو ليس اعطاء قرارات التقرير الممخص: 
ثلبثة عمى اكبر  إلىما الغرض منو ىو التمخيص، ويتكوف التقرير غالبا مف صفحتيف أناقتراح حموؿ و 

رير يجب الاخذ بعيف ة المشكمة فالحموؿ الممكنة ،ثـ الخاتمة ، عند كتابة التقأيتقدير . يعرض فالبد
غالبية المسؤوليف ليس لدييـ الوقت الكافي لقراءة التقرير المطوؿ لا نيا تصبح مممة، لذا  أف الإعتبار

 إتصاؿيجب كتابة التقرير بشكؿ ممخص ويجب مراعاة الترتيب المنطقي المتسمسؿ الذي يجعؿ منو وسيمة 
 . 1فعالة
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داخمية تحتوي عمى مجموعة مف التوجييات بتنظيـ  وىي عبارة عف رسالة المذكرات والمقترحات:-2
المسؤوليف عنيـ وىذا بيدؼ القياـ بتوضيح  إلىالمرؤوسيف  أوالعمؿ يقوـ بإعدادىا وكتابتيا العامؿ 

يقدـ  أفب والمشكلبت التي تصادؼ العمؿ والتطبيؽ ،وفي نفس الوقت يمكف أنوتفسير بعض الجو 
يشجع ىذا النوع  أفب وعمى المسؤوؿ أنشرح وتأكيد بعض الجو  العامميف بيدؼ إلىالمذكرات المسؤوليف 

في نقؿ المعمومات و الاقتراحات التي تفيد العمؿ و القياـ بحؿ المشاكؿ التي  أىميةلو  فلأ الإتصاؿمف 
 توجد فييا.

مور خبار العامميف بالأأاتيا الرسمية، و نبث مختمؼ اعلب إلىمف خلبليا  الإدارةتسعى  الممصقات:-3
واع أن أىـات مف نة و الميمة و بالتغيرات التي تحدث في قواعد العمؿ، و تعد لوحة الاعلؤأجمالع

تعميؽ العامميف و نقاباتيـ حوؿ الموضوعات  أوالممصقات التي تمثؿ وجية نظر المنظمة بصورة دورية 
 1التي تيميـ.

 ع مف المعمومات و ىي:واأنترفؽ الممصقات مع المعمومات البسيطة و المطموبة و تنشر اربعة 
حيث يكوف مدراء المؤسسة مجبريف عمى نشر بعض المعمومات المتعمقة بالحقوؽ و  ونية:نا*معمومات ق

 وف.أنىذا ما ينص عميو الق فلمعامميف لأ ةساسيالأالواجبات 
)ظروؼ العمؿ( معمومات إجتماعيةتستخدـ لنشر معمومات مينية و اقتصادية و  *معمومات تسمسمية:
 تطبيقية)تاريخ العطؿ(.

يف لوكالات السياحة أو عن أوكبرنامج المساعدة لمحصوؿ عمى سكف  *معمومات تتعدى المستوى الميني:
 التي قد يحتاجيا العامؿ في التحضير لمعطؿ.

ي الممصقات مف أن: يستخدميا العامموف كوسيمة لمتعبير عف آرائيـ و عادة ما تع*معمومات العاممين
غير مناسبة و نمط الكتابة عمييا صغير جدا، و  أماكففي المؤسسات بسبب وضعيا في  اؿ الكبيرىمالأ

الواجب التوجو اليو  مكافلتصحيح ىذه العيوب يفضؿ نشر المعمومات القصيرة بخط واضح مع ذكر ال
 المناسب لنشر الممصقات. مكافال إختيارلمحصوؿ عمى التوضيحات اللبزمة و كذا 

شطة نتعد مف ابرز الوسائؿ التي يتـ مف خلبليا اخبار العامميف حوؿ الأمجمة المنظمة)النشرية(: -4
المنظمة نفسيا مما يسمح بتدعيـ الروابط بيف افراد  أوالجارية داخؿ المنظمة، سواء تمؾ المتعمقة بالعامميف 

 فصمية. أوية تماء داخميا، و قد تكوف اسبوعية، شير نالمنظمة و زيادة الاحساس بالأ
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تعد مف افضؿ الوسائؿ في تطوير العلبقات المينية عكس المكتوبة التي تُحدث  ب/وسائل شفيية:
المميزات التي  أىـطباعا رسميا و تباعد في العلبقات، و بعد ارجاع الاثر )التغذية العكسية( ، مف نإ

دير موقفو و رد افعالو و مدى يا تتيح لكؿ مف المرسؿ و المستقبؿ تقنتختص بيا الوسائؿ الشفوية، لأ
 اقتناعو بالرسالة.

يف، تسمح إطار بيف  أوالمحادثات غالبا بيف المدير و مساعده  أوتكوف ىذه المقابلبت المقابلات: -1
ىامة مف  أداةبالحديث و معالجة موضوع معيف لمتعرؼ عمى وجية نظر كؿ مف طرؼ حيث تعتبر 

فيـ  دراؾو يعطي لممتحدث الفرصة لإنو تاثير كبير لأالداخمي في المؤسسة ، و ل الإتصاؿ أدوات
الاخريف ، و مدى استجابتيـ و ذلؾ عف طريؽ رد الفعؿ الذي يظير عمى وجوىيـ، و كذلؾ يعتبر القياـ 

و قربيـ مف  أىميةو العامميف وسيمة تشعرىـ بمدى  الإدارةرجاؿ  أوالمباشر بيف المسؤوليف  الإتصاؿب
 1رفع الروح المعنوية. إلىو ىذا ما يؤدي القرارات .  إتخاذعممية 

و لا يجبر أنالشفوية لامتيازه بالسرعة في نقؿ المعمومات و قمة تكمفتو، كما  أىـيعتبر مف  الياتف:-2
مع مختمؼ المصالح و المسؤوليف فمقد شيدة ىذه  الإتصاؿو مف خلبؿ عممية مكانعمى المسير عمى ترؾ 

الوسيمة تطورات تكنولوجية عديدة زاد مف فعاليتيا  فبرز الياتؼ مع ذاكرة لحفظ المعمومات في حالة 
 ترنت.نالآلي و الأ الإعلبـ أوغياب المرسؿ اليو ، و اخيرًا ربط الياتؼ بمراكز الحسابات 

و  الأفكارعف لقاءات تتـ بيف مجموعة مف الاشخاص لتبادؿ و ىي عبارة  الندوات: أو الإجتماعات-3
واع و اكثرىا فائدة، و عف طريقيا تكوف نضح  الأأو الآراء حوؿ موضوع ما. و يعتبر ىذا النوع مف 

و  الأفكارلتبادؿ  أداةو الحموؿ و المقترحات و كذلؾ يعتبر  الإدارةلات معرفة المشاكؿ التي تواجو أو مح
 :الإجتماعاتالآراء، و نميز نوعيف مف 

ات و مسؤولييـ يناقشوف موضوعا و طار يضـ ىذا النوع عددًا كبيرًا مف الإ *اجتماعات تبادل الخبرات:
 يخرجوف بتوصيات تأخذ شكؿ تقرير، توزع عمى بقية العامميف.

ى كؿ العماؿ في عبارة عف اجتماعات داخمية ليا ميمة اعلبمية موجية الم *اجتماعات اعلامية:
 الإجتماعالعامة التي تتبعيا، و كذلؾ النتائج التي حققتيا المؤسسة حيث يسمح  ستراتيجيةالمؤسسة، و الإ

 بمعرفة و ملبحظة ردود افعاؿ المشاركيف مباشرة.
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معا. حيث برز  أفالاثن أوىي الوسائؿ التي تستخدـ فييا الصوت و الصورة  وسائل سمعية بصرية:-ج
ت و المعموماتية الذي شيده العالـ الإتصالاف الوسائؿ بفضؿ التطور التكنولوجي في محاؿ ىذا النوع م
استفادة المؤسسات مف ىذه الوسائؿ جد  كانتة، و ذلؾ بإدماج تقنيات متطورة حيث الأخير في العقود 

 1كبيرة، حيث سمحت ليا بتسييؿ عمميات نقؿ المعمومات و سرعة وصوليا و استيعابيا.
بالصوت و الصورة، تربط بيف الاشخاص المتباعديف  إتصاؿو ىي وسيمة عن طريق الشاشة:  المحاضرة

الآلي و الكاميرا، و تسمح  الإعلبـو المنتشريف في مختمؼ الرقع الجغرافية عف طريؽ تواجدىـ اماـ جياز 
 ىذه الوسيمة باجتماع اكبر عدد مف المشتركيف.

 وسائؿ الكترونية: و تتمثؿ في:-د
ية حديثة تسمح ببث الرسائؿ عف طريؽ جياز الكمبيوتر و مف إتصالىو وسيمة  البريد الالكتروني:-1
ي إتصالو يساعد عمى بث الرسائؿ لممسؤوليف في المؤسسة حتى في حاؿ غيابيـ، و ىو نظاـ أنجابيتو يإ

  يقوـ بدور صندوؽ بريدي فوري لمرسائؿ المعموماتية.
ف مف كسائؿ التكنولوجية الحديثة، و ىي شبكة الحواسيب الداخمية تمىي وسيمة مف الو  ترنت:نالأ -2

و التنسيؽ بيف مختمؼ الاطراؼ المكونة لممؤسسة و بالتالي الزيادة في فعالية التسيير و ربح  الإتصاؿ
 الوقت و الجيد.

ترنت شبكات معموماتية خاصة و محمية تستعمميا بعض المؤسسات نو قد ظير في سياؽ شبكة الأ
 ت(أنت، الاكستر أنتر نيا شبكة )الأأىمالجة تواصميا الداخمي و مف لمع
وظائفيا  أىـت: ىي شبكة تسمح بتبادؿ المعمومات داخؿ المؤسسة بصورة اسيؿ و اسرع و مف ناتر نالأ-

الشبكة )المراقبة و  إدارةنجد البريد الالكتروني، تسيير مختمؼ الفيارس)المعمومات. الخدمات...( خدمة 
 الإتصاؿ يةمكانإترناتية خاصة بكؿ مصمحة، أنشاء صفحات أنة( ندوات النقاش، تبادؿ الممفات، أنالصي

 بمواقع خارجية.
قرب متعاممييا )الزبائف، المنتجوف، الموردوف، أت توسعو المؤسسة ليشمؿ ناتر أنت: عبارة عف ناكستر الإ-

ت المؤسسة ناتر أنبعض مواقع تو تضمنو كممة سر تسمح بالاطلبع عمى ياالوسطاء، الموزعوف( و لحم
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 إلىتماء نالمعنية، و ىذه الشبكة عممية جدًا، توفر ديناميكية حقيقية بيف المتعامميف كما تقوي روح الأ
 1ة.أحدجماعة مصالح و 

ىو عبارة عف جياز يقوـ ببث الرسائؿ و النصوص عبر خطوط الياتؼ و ليذا فيو يشبو  الفاكس:-3
الرسالة بالفاكس ما عمى المرسؿ  أومتصمة بو و لإرساؿ الوثيقة  أويا مزودة بياتؼ أنآلة التصوير غير 

يفتح  أفيضعيا في الجياز ثـ يضع رقـ الياتؼ الخاص بجياز الفاكس المرسؿ اليو و بمجرد  أفالا 
 إلىالفاحصة الالكترونية في جياز الارساؿ و تحوؿ الصفحة المرسمة  داةصاؿ تتحرؾ الأييتـ الأ أوالخط 

جياز فاكس المستقبؿ الذي يعيد  إلىالكيربائية التي تنتقؿ عبر خط الياتؼ  الإشاراتمجموعة مف 
 2صورة مف الوثيقة الاصمية ثـ يطبع نسخة منيا. إلىالكيربائية  الإشارات

 :الإنسانيةالفعال في المؤسسة و دوره في تنمية العلاقات  الإتصال اتأساسيالمطمب الثالث : 
 الفعال في المؤسسة: الإتصال اتأساسي-  أ

 و الميارات اللبزمة اتساسيفعالة و جيدة لا بد مف وجود جممة مف الأ الإتصاؿحتى تكوف عممية 
كـ  يتطمب  إدراؾو لا يتـ أنفي كوف  الإستماعحوؿ  ةساسيالأ: تتمحور المشكمة الفعال الإستماع (1

 أفالدائـ للآخريف، فيناؾ ميؿ للبفتراض ب الإستماعالجيد جيدا واعيا لجعمو فعالا، فبالرغـ مف  الإستماع
المستمع يمعب دورا ميما و  أففشمو تقع عمى عاتؽ المتحدث فقط في حيف  أو الإتصاؿمسؤولية نجاح 
 موازيا لممتحدث.

جزءا رئيسيا مف  الإستماعجابية يمكف استثمارىا بشكؿ جيد ،و يعد أيعممية  الإستماعحسف  أف  
و أنو عمى الرغـ مف ذلؾ الا  ةساسيالأمف الميارات  أحدلمطموبة لكؿ مدير، و ىو و ا الإتصاؿميارات 

 يحظى باىتماـ اقؿ مف غيره.
و المحادثة وقت اكثر مف القراءة و الكتابة و ىذا سبب كافي للبىتماـ  الإستماعتقضي عممية   

 أفالفعاؿ يوفر الوقت و يقمؿ مف احتمالية سوء الفيـ و ييئ فرصا مناسبة لبي الإستماعبيذه الميارة، ف
الواعي،  الإستماعو أنالفعاؿ عمى  الإستماعتقدير آراء الاخريف و احتراـ وجيات نظرىـ و يمكف تعريؼ 

و الاستجابة لمحديث لتحسيف  الإستماعاساليب  إدراؾىذا التعريؼ مف ضرورة الوعي و  أىميةو تنبع 
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تقييـ  أف، كما يتطمب ذلؾ دائما أيلشخص ما لا يعني موافقتو الر  الإستماعحسف  أفممارستيا ، عمما 
 1بينيما. الإتصاؿمدى صحة اقوالو و كثيرا ما يدؿ الجداؿ بيف شخصيف عمى فشؿ 

، لكي نفيـ فحوى الرسالة و ما ىي إدراؾلممتحدث بوعي و  الإستماعو في جميع الاحواؿ ينبغي   
 .الإتصاؿجاح عممية نالفعؿ المتوقعة لإردود 

عة مستمرة و تحميلب دائما  لما يقاؿ لتعرؼ ابجابية تتضمف متيإعممية  الإستماع أفذا إنستخمص   
ي اكثر ميدانالعمؿ ال مكافف المحادثات التي تدور في وع مدار الحديث و الحوار حتى تكو متو لمموضئملب

 ا.إنتاجفعالية و 
 الكتابي: الإتصال (2

العمؿ بفعالية  الإدارةحيث قد يكوف مف المستحيؿ عمى ىذه  دارةمعيارية للئ أداةتعد التقارير   
الجيد لمرؤساء  الإنطباعما سيعطي إذلؾ  فىناؾ فرقا بيف التقرير الجيد و السيء، لأ أفبدونيا، و لا شؾ 

 سيصيبيـ بخيبة امؿ. أو
 الأداءة بحيث شمؿ: "التقارير الدورية النمطية" مثؿ "تقارير الرقابة و تقويـ داريو تتنوع التقارير الإ  

بحاث المتعمقة و الدراسات و الأ فاستثنائية")غير النمطية( مثؿ تقارير المجزو"، و "التقارير الإيو الأ
 2لممؤسسة. داريالتطوير الإ أوالتغيير  حداثإب

بتو بدء مف المحظة التي يحصؿ فييا المدير عمى و يمر ىذا التقرير بجممة مف المراحؿ لكتا  
 وثيقة التقرير النيائي التي ترسؿ لمشخص المعني، و ىذه المراحؿ تتمثؿ في: إلىالنقاط الرئيسية 

 توياتحديد ىدؼ التقرير و غ -1
 البحث في المعمومات و دراستيا و تنظيميا -2
 تنظيـ بنية التقرير -3
 سموب واضحأالكتابة ب -4
 الصحيحةستعماؿ المغة إ -5
 3وضع الممسات النيائية. -6
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 بمغة الجسد)غير المفظي(: الإتصال (3
لقولو، و ليذا  ئؽحقاال أىـكيفية قولؾ لشي ما ، ىي  أف إدراؾالجيد في  الإتصاؿيكمف سر   

فضؿ و أتأثير  حداثإ أجؿستثمار التعبيرات غير المفظية المتوفرة بصورة مناسبة مف تسعى لإ أفينبغي 
نغمة الصوت و المظير الخارجي  أف إلىبحاث كثر فعالية ، و تشير الدراسات و الأأ إتصاؿتحقيؽ 
في  ىـا، و ذلؾ مف خلبؿ مصادر التأثير التي تس1لدى الاخريف الإنطباع% في تكويف 90بنسبة فايسيم

 لدى الاخريف و ىي: الإنطباع حداثإ
طباع فوري لدى نإالصورة المرئية في تكويف  ىـا: بحيث تسثير الصوتيأالت أو:الصورة المرئية 3-1

خريف بصريا و السموؾ قتراب مف الآؿ، وضعية الجسـ، حركاتو و مدى الإ% و تشم55الاخريف بنسبة
 العاـ.

و يمثؿ الثمث أن أيلدى الاخريف  الإنطباع%  في  تكويف 35ىـ بنسبة فيسا ما التأثير الصوتيأ  
تباه الاخريف و كيفية أنو سرعتو و تؤثر جميعيا في مدى  يشمؿ: نغمة الصوت، و قولو و حدتو أو

 تفسيرىـ لجميع ما يقولو المرسؿ.
 ثير المفظي:أالت 3-2

% مف تكويف 10التأثير المفظي بنسبة ىـالما تحثو الصورة المرئية و التأثير الصوتي، يس إضافة  
 أفصاؿ الرسالة المفظية و جعميا مفيومة كميا يجب يإ أجؿ و مفأنندرؾ  أفو التأثير، و ينبغي  الإنطباع

 2ترافقيا لغة جسدية تدعميا.
 :الإجتماعات إدارة (4

واعيا، و أنختلبؼ إو التنسيؽ في المؤسسات عمى  تصاؿمف الوسائؿ الميمة للئ الإجتماعاتتعد   
اكثر مف  أولقاء مع فرد  أوجتماع إ% مف دواميـ في 66المديريف يقضوف نسبة أف إلىتشير الدراسات 

 3الناس داخؿ المؤسسة و خارجيا.
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،  .05،ص1998لمعموـ
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قؿ و مف ىذه ة عمى الأحداجتمع بو يفوقني مف ناحية و أ أومرسوف "كؿ شخص القاه يإبقوؿ   
 تعمـ منو"أنو و خذ عآ أفالناحية يمكف 

الصدفة،  أوالخطأ  أولة و او ادارتو بفعالية، ميارة لا تكتسب عف طريؽ المح الإجتماعقيادة  فإ  
طلبع عمى المعمومات و المعارؼ العممية المناسبة و التدرب عمييا بؿ يتـ صقؿ ىذه الميارة و تنميتيا بالإ

 إدارةالمرتبطة بفف  ةساسيالأالميارات  فاتقإ إلىيا، بحيث يحتاج كؿ مدير في مختمؼ المستويات نالإتق
 الناجحة و التي تتمخص في: الإجتماعات

جتماع و تقبؿ جاد مناخ تنظيمي مناسب للئيإو تتمثؿ في القدرة عمى : انيةالإنسالميارات -4-1
لتزاـ بالخطة المرسومة و توجيو الحصود نحو عمى الإ الإجتماع أعضاءالمسؤولية و المياقة و تحفيز 

 1.الأىداؼتحقيؽ 
بتحقيؽ مستوى عالي جراءات و التقنيات الكفيمة ساليب و الإستخداـ الأإتتمثؿ في الميارات الفنية: 4-2

 .الإجتماعجاز خلبؿ نمف الإ
، و الإجتماعثناء أالمطروحة  الأفكارو تتمخص في القدرة عمى التعامؿ مع الميارات الفكرية:  4-3

 .2ثناء مواجية الامور الطارئةأصفاء الذىف و حسف التصرؼ  إلى إضافةالقدرة عمى الفيـ و الحكمة، 
 ي:التعاونقيادة الفريق  (5

جاز فقط بؿ نإفضؿ ما لدى العامميف معو مف  أالقائد الناجح لا يحرص عمى الحصوؿ عمى  فإ
ة و أفضؿ ما يردونو مف نواتج عمميـ مثؿ الرضا الوظيفي و المكافأيعمؿ عمى التأكد مف حصوليـ عمى 

 جازاتيـ.نإعتراؼ بالإ
 إلىبنقؿ ىذا الحماس  و عادة ما يفتخر القادة بالمؤسسة التي يعمموف فييا و يقوموف بدورىـ

الفرؽ العاممة معيـ و لجميع الجماىير المستفيدة مف خدمات المؤسسة ، فالقائد الناجح ىو الذي يستطيع 
 أفا منو بنامأي"نحف" و ىو الذي يعزز الولاء لممؤسسة و ينمي الروح الجماعية  إلىا" أنتحويؿ كممة "

 3تخفيؼ المصمحة العامة.ة لمفريؽ ىي طريؽ لنجاح المؤسسة و حداالروح الو 
 
 

                                                           
 .43برباوي كماؿ، مرجع سبؽ ذكره،ص 1
 .44المرجع نفسو، ص 2
 45المرجع نفسو،ص 3
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 الصراع و حل النزاع: إدارة (6
الصراع و حؿ النزاع ميارة حيوية ينبغي السعي لتنميتيا في المؤسسات  إدارةتمثؿ القدرة عمى 

التغيير بنجاح، و تعزيز القدرة عمى فيـ  إدارةفي :  ساسيعامة، و الخدماتية خاصة، نظرا لدورىا الأ
دوار أتفعيؿ  إلى إضافةجابي معيا ، يالعمؿ و تقبميا و التفاعؿ الإ أماكفطبيعة القيـ الثقافية المختمفة في 

 فارتقاء بنوعية الخدمة، و ميما كعضائيا لما فيو مصمحة المؤسسة و الإأقادة الفرؽ الجماعية و 
 عاما... أومدير مختصا  أورئيس قسـ،  أووا منصب الفرد في المؤسسة ، عض

الصراع تعد عنصرا رئيسيا و حاسما في تحقيؽ نجاحو عمى  أوالخلبؼ  إدارةقدرتو عمى  فإف 
 و نجاح المؤسسة. أىداؼو منو تحقيؽ  1الصعيد الشخصي و الميني

 بالتجوال: الإدارة (7
ذ يعدوف لقاءاتيـ المنتظمة مع إعادة ما يحرص القادة الناجحوف عمى البقاء قرب مياديف العمؿ الفعمي، 

بالتجواؿ نموذجا حقيقيا لتحقيؽ مجموعة مف  الإدارةعماليـ و تعد أالفرؽ العاممة معيـ عملب حيويا لنجاح 
ؿ مديرياتيـ و في مواقع العمؿ طلبع عمى كؿ ما يجري داخلئالأىداؼ، و فرصة حقيقية تتيح لممديريف ل

جازاتيـ الفردية و ما يممكو نإي، و مناقشة العامميف معيـ بأفكارىـ و المشكلبت التي تعترضيـ ، و ميدانال
 الإدارةجواء غير رسمية، و في الوقت نفسو تتيح أجازات جماعية... كؿ ذلؾ في نإكؿ منيـ مف قدرات و 

بالتجواؿ الفرص المناسبة لجميع العامميف في مختمؼ المستويات التنظيمية في المؤسسة لمتعبير بصورة 
مباشرة عف وجيات نظرىـ لمديرييـ و تمكف المديريف مف تنمية مياراتيـ القيادية و التعرؼ عمى العمميات 

 2جازىانإاليومية و خطوات العمؿ باعتبارىـ مسؤوليف عف متابعة 
سموب بصورة متكررة يولد لدى العامميف الثقة في وجيات نظرىـ و كذلؾ توقعا دائما ؽ ىذا الإتطبي فإ

الوقوؼ عمى نقاط ضعفيـ و بالتالي يتحدثوف معيـ  أجؿبزيارة قائدىـ ليـ ليس بيدؼ التنقيس و لكف مف 
 بكؿ رياحية مما يعزز مصداقية المدير و كذلؾ تعزز مصداقية العامميف بو.

 
 
 

                                                           
 .47+46ص-المرجع نفسو،ص 1
 .48-47ص:-المرجع نفسو، ص 2
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 :الإنسانيةالداخمي في تنمية العلاقات  الإتصالدور  -ب
 فو ذلؾ لأ الإنسانيةة وسيمة ىامة في تطوير و تنمية العلبقات داريت الإالإتصالاتعتبر 

الياتفي و المكالمات  التي تقوـ عمى تقوية ىذه العلبقات بشكؿ واضح و يعكس  الإتصاؿو  الإجتماعات
 وابط و العلبقات بيف العماؿ.تفكؾ الر  إلىيؤدي  الإتصاؿعدـ  أفذلؾ ف

بمعنويات  الإىتماـ إلى تعدتياات بؿ و فقط بالترقيات و الحوافز و العلب الإدارةىتمامات إلـ تعد 
 أفداء وظائفو اليومية بشكؿ سميـ و أالعمؿ داخؿ المنظمة و ما يخص العامؿ و ما قد يشغمو عف 

رقى أو التكاثؼ لمحصوؿ  عمى  التعاوفروع الصور المعبرة عف أفيما بيف العامميف يعد مف  ىـاالتف
 النتائج و 

تمثؿ الجميور التي تعدىا المنظمة بيدؼ تحسيف علبقاتيا بجميورىا  الإنسانيةفضميا، و العلبقات أ
درجة مناسبة  إلىىتماـ و ظروؼ عمؿ مناسبة مما يؤدي إة و ياالداخمي مف خلبؿ ما توفره ليـ مف رع

بعاد التي تركز عمييا ة ىدؼ كؿ منيما، و مف الأياطراؼ، و يحقؽ في النيع لجميع الأشبامف الإ
 نجد ما يمي: الإنسانيةالعلبقات 

 .و العاطفية الإنسانيةالنواحي  .1
 .و تحفيزىـ عمى العمؿ الأفرادثارة دوافع إ .2
 . الأىداؼشباع الحاجات و تحقيؽ إتحقيؽ التوازف و  إلىالسعي  .3

و لا يمكف تحسف أنتنصب عمى الجميور الداخمي لممنظمة و مف الواضح  الإنسانيةفالعلبقات 
و بذلؾ فنجاح المنظمة  تيـفراد لا يشعروف بالرضا تجاه منظماأعلبقاتيا بالجميور الخارجي مف خلبؿ 

 :إلىيتطمب التركيز عمى عملبئيا الداخميف و يرجع ذلؾ 
 تجاه المنظمةاـ و ىو يؤثر في تشكيؿ وجية نظره العا أيمكونات الر  أحديعد الجميور الداخمي -
تيا ىمامدى مس إلىنجاح المنظمة في تحسيف علبقاتيا مع جميورىا الخارجي لا يأتي مف فراغ بؿ  فإ-

 1العامميف بيا أىداؼفي تحقيؽ 
 
 

                                                           
، د.ط، عماف ،دار الصفاء لمنشر و في المؤسسات المعاصرةإدارة الأعماؿ، وظائؼ المدير فتحي احمد ذياب عواد،  1

 .195-194،ص:2012التوزيع،



 مدخل نظري للإتصال الداخمي                                              الفصل الأول:
 

46 
 

 الداخمي الفعال و عوائقو الإتصالالمبحث الثالث: شروط 
 الداخمي الفعال الإتصالل: شروط والمطمب الأ 

جراءات عادية يسيؿ القياـ بيا، بؿ ىي إليست مجرد  الإتصاؿعممية  أفندرؾ ب أفمف الضروري   
 تستوفى الشروط العممية و الفنية. أفضا. و يفترض أيعممية فنية و عممية 

ما زاد الفكر المطموب نقميا تحميلب كافيا، كم أوفكؿ ما حممنا المشكمة  ت:تصالاالتخطيط الجيد للإ -  أ
عدـ  إلىة داريت الإالإتصالاو غالبا ما يرجع فشؿ  الإتصاؿلى نحو و وضوحا ،و ىذه ىي الخطوة الأ

بمعنى الملبئـ  الإتصاؿات مف يتأثروف بعممية إتجاىو  أىداؼ فاخذ في الحسبة التخطيط و عدـ الأياكف
 أيليو مع تحري الدقة في ذلؾ إالرمز الملبئـ و المفيوـ مف قبؿ الطرؼ المرسؿ  أوثـ لتحديد المغة  ،لو

الناقصة ثـ تصميـ شكؿ الرسالة و خاصة  أوالمتعددة  أوي المزدوجة ناستعماؿ الرمزي ذات المععدـ الإ
 بالنسبة لمرسائؿ المكتوبة بما يكوف ملبئما لمموقؼ.

راد فعلب أمرسؿ قد قاـ بنقؿ مف  أيو ذلؾ بالتآخذ مف ت: الإتصالاستشارة الاخرين في تخطيط إ-  ب
يـ يفيموف ما يريد أنمكف و التأكد أ فإستشارة بعض الاشخاص إبوضوح، و ذلؾ بمراجعة ما كتب و 

 المستقبؿ لمرسالة قد فيميا كما ىي. فافعلب عند قراءتيـ الرسالة اـ لا ، و التأكد اذا ك
يتيح لمطرؼ الاخر الفرصة الكافية  أفالمباشر عمى المرسؿ  الإتصاؿففي  صات:نجادة فن الإ إ-  ج

ينصت الو جيدا حتى يتمكف مف فيـ ما يريد قولو فعلب كما يقوؿ "ىاممت"  أففكاره تماما و ألمتعبير عف 
لإثارة بعض  أولا لإزالة التشتت في الحديث ، إذنؾ مع قميؿ مف صوتؾ" و لا يتدخؿ أمنح كؿ شخص إ"

 ستجلبء الامور بدرجة افضؿ. إستفسارات التوضيحية التي تساعد عمى الإ
 الحصول عمى التغذية العكسية:-  د

تتاح لنا معرفة مدى نجاح  أفية دوف الإتصالت اذ قد تضيع الجيود الإتصالاو ذلؾ بمتابعة   
مف خلبؿ ارجاع اليدى مف قبؿ المتمقي لمتعبير عف فيـ الرسالة  الإتصاؿالرسالة ، و ما لـ تتابع عممية 

 ية.الإتصالدى نجاح العممية تتيسر معرفة م ف، لأ
 معرفة الظروف المحيطة:-  ه

يكوف حساسا  أفالناجح  داري، و يجب عمى الإالإتصاؿخرى تؤثر في عممية أفيناؾ عوامؿ   
 زالة المؤثرات و العوامؿ الخارجية السمبية.إيعمؿ عمى  أفو  الإتصاؿلمظروؼ التي يتـ خلبليا 

 .ب المتمقينافيما و مصداقية مف جية مناسبة و اكثر إتصالستخداـ وسائؿ إ-
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 .تفيـ طبيعة المرسؿ اليو و ظروفو و ميولو و رغباتو-
 عند صياغة الرسالة. الإعتبارة بعيف داريخذ بعدد المستويات الإوجوب الأ -
ستخداـ قنوات إ أوتشارا نإتحقؽ  أفرساؿ حتى يمكف لمرسالة في حالة وجود تشويش لا بد مف تكرار الإ-

  1.تباهنستعماؿ متصؿ مثير للئإ أوية متعددة إتصال
 الداخمي الإتصال: مبادئ الثانيالمطمب 

ربعة ب الأنابالتركيز عمى الجو  تصاؿالمدير في بناء نظاـ جديد للئ الإتصاؿتساعد مبادئ   
ستفادة شكاؿ الجيود المنظمة، و الإأستقباليا ، الحفاظ عمى إالمتصمة و ىي: نوعية الرسالة و ظروؼ 

 ا التنظيـ غير الرسمي.يامف مز 
 الوضوح: مبدأ (1

ستخداـ المغة الواضحة و ىي مف مسؤولية المرسؿ بتصميـ و إفلب بد مف  الإتصاؿلكي يتـ   
الكلبـ و التخاطب، و يقوـ ىذا  أوو التعبير عف ذلؾ بطريقة مفيومة سواء بالكتابة  الإتصاؿصياغة 

التغمب  إلى مبدأالرؤساء و الزملبء، و يؤدي تطبيؽ ىذا اللفاظ بمغة يفيميا المرؤوسيف و ستخداـ الأإب
خطاء الناجمة عف الصياغة و النقؿ عمى كثير مف العقبات و الحواجز كالتعبير السئ عف الرسالة، و الأ

 توضيحيا. إلىو عدـ وضوح عناصرىا و الحاجة 
 و التركيز: الإىتمام مبدأ (2

ينجح اذا لـ يكف  أفلا يمكف  إتصاؿ أيالرسالة، فستقباؿ لإ الإىتماـو  الإنتباهعطاء كؿ إ أي  
لة سيمة و أالكامؿ لمرسالة المركبة ليست مس الإىتماـ، فإعطاء  الإىتماـمفيوما، و يتطمب مزيدا مف 

و تتنافس فيما بينيا و نطاؽ و قدرة الفرد عمى  الإىتماـكثرة عدد الرسائؿ التي تستدعي  إلىيرجع ذلؾ 
، الإىتماـيساعد عمى التغمب عمى عديد مف الحواجز ، كعدـ  مبدأو التركيز و التمسؾ بيذا ال الإنتباه
و القراءة و يشعر  الإستماعضا تطوير عممية أيضعؼ الرسالة المنقولة ، ضعؼ الذاكرة و  أونقص 

 .2المتصؿ بالفخر نتيجة مجيوداتو
 
 

                                                           
، رسالة مقدمة لنيؿ درجة الدكتوراه في العموـ في "قتصادية الجزائريةالفعالية الإتصالية في المؤسسة الإ"صبرينة رماش،  1

 106-105، ص2009-2008عمـ الاجتماع ،جامعة منتوري، قسنطينة، 
 .269،ص1999الإسكندرية ،الدار الجامعية،  دارة الاعماؿ،إيد الصحف، سعيد محمد المصري،محمد فر  2
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 مبدأ التكامل و الوحدة: (3
، الإتصاؿ أىداؼغراض و أالتنظيمية، حيث يتصؿ ب الأىداؼدة ناعمى مس مبدأيساعد ىذا ال  

الحفاظ  فاوسائؿ المدير لضم أحدو أن أية، يابالنسبة لممدير عبارة عف وسيمة و ليست غ الأخيرفيذا 
المنظمة، فغالبا ما يتجاىؿ الرؤساء ذلؾ و يرسموف رسائميـ  أىداؼو تحقيقو كمدخؿ لتحقيؽ  التعاوفعمى 

المباشر بالعامميف ، و لكف مثؿ ىذه الحالات يسمح بيا فقط  تصاؿلمرؤوسيف كمدخؿ للئا إلىلتمريرىا 
ة مف ياالحم أوفوري كأمر بإخلبء مبنى مباشرة،  إتصاؿالظروؼ تستدعي  كانتفي ظروؼ خاصة اذا 

...الخ و لكف مف الميـ  أوخطر  يقوـ الرئيس المباشر بنقؿ الرسالة و تفسير و توضيح  أفىجوـ
المرؤوسيف سيحترموف المركز الوظيفي لمرئيس و يعتمدوف عميو  فإو في ىذه الحالة ف الأخرىالمعمومات 

 فيما يتعمؽ بالمعمومات الرسمية و ىذا تدعيـ لسمطتو.
 ستخدام التنظيم غير الرسمي:إ إستراتيجية مبدأ (4

ىذه التنظيمات  أو نشرىا، و تنش البياناتتقوـ التنظيمات غير الرسمية بسبب الحاجة لنقؿ   
الضار عمى المنظمة ، لذلؾ لا يجب تجاىميا،  أوبدونو، و يكوف ليا تأثيرىا النافع  أوبموافقة مف المدير 

ؽ الرسائؿ قد يتـ رسميا ستقباؿ الرسمي، فتدفستقباؿ المعمومات المكممة للئإستفادة منيا في نقؿ و بؿ الإ
لا يثؽ بو لنقؿ  أوالمرؤوس و مف المرؤوس لمرئيس، و ىذا المنفذ قد لا يكوف ملبئما،  إلىمف الرئيس 

بلبغ، الشخصي في الإ أييستفيد المديروف مف المدخؿ غير الرسمي،  أفواع الرسائؿ، لذلؾ يجب أنكؿ 
 1مف خلبؿ آخريف. أو

 الداخمي لممؤسسة الإتصالالمطمب الثالث: معوقات 
 أف% مف المدراء ذكروا ب80حوالي  أفى الدراسات بأحدشارت أ الداخمي لممؤسسة: الإتصالمعوقات  -ا

و في حالة أنعماليـ، و ىذا يدؿ عمى أى المشاكؿ الرئيسية التي تواجييـ في أحدىي  الإتصاؿصعوبة 
سيترتب عف ذلؾ نتائج سيئة تمحؽ و نإنتيجة الصعوبات المختمفة التي تواجيو ف الإتصاؿتعثر نظاـ 

ستمرار و عدـ إة يواجو صعوبات و مشاكؿ بداريظمة الإننظاـ مف الأ أيك الإتصاؿبالمؤسسة، و نظاـ 
 تخاذفضؿ لإأيكوف المسؤوؿ في وضع  أفلذا يجب  الإتصاؿالتنبو ليا يخمؽ سوء فيـ في عمميات 

جراءات المناسبة لمتغمب عمى ىذه الصعوبات و بشكؿ عاـ يمكف تحديد المعوقات الرئيسية التي تواجو الإ
 ية و تؤثر عمى فاعميتيا بما يمي:الإتصالالعممية 

                                                           
 .270المرجع نفسو،ص 1
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المتمثمة بالمرسؿ و  الإتصاؿفي عممية  الإنسانية: تتعمؽ ىذه المعوقات بالعناصر /معوقات شخصية1
ية و التي ئختلبفاتيـ الفردية و البيإنتيجة  الأفرادفي المدركات المتعمقة ب تبايفالمستقبؿ و ذلؾ نتيجة ال

 ىذه المعوقات ما يمي: أىـي مختمفة بينيـ، و مف ناالمفاىيـ و المع إدراؾ يةمكانإتجعؿ 
 .يـ لممواقؼ المختمفةإدراكفي  تبايف: و ىي ال دراؾالإ تبايف-
اتو و آرائو فيعمؿ عمى إتجاىلما يتناسب مع قيمو و  الإستماع إلىتقائي: عادة ما يميؿ الفرد نالإ دراؾالإ-
 .1فكارأات و إتجاىعاقة المعمومات التي تتعارض مع ما يؤمف بو مف قيـ و إتقائيا بينما يعمؿ عمى نإ
 طواء: تتمثؿ بعدـ الاحتكاؾ بالآخريف و تبادؿ المعمومات بينيـ.نالإ-
 دلاء بيا.حبس المعمومات: اخفاء المعمومات و عدـ الإ-
مف خلبؿ كتابة  الإتصاؿفراط ب: عكس حبس المعمومات ، حيث يتـ في ذلؾ الإالإتصاؿالمبالغة في -

 جتماعات.أدلاء بالمعمومات و عقد التقارير و الإ
ختلبؼ في المركز بيف المرسؿ و المستقبؿ، و يكوف ذلؾ مف حيث المركز و الوظيفة و الراتب و الإ-

 تشويو الحقائؽ و عدـ الصراحة مع رئيسو. إلى، فقد يميؿ المرؤوس  تصاؿالإا مما يعيؽ عممية ياالمز 
مصداقية المرسؿ: و تعكس مدى ثقة المستقبؿ بالمرسؿ و اعمالو و اقوالو و يؤثر ذلؾ عمى نظرة -

 .المستقبؿ
مع كؿ شخص مما يجعؿ  تصاؿللئ ىالمد أوضيؽ الوقت: حيث لا يكوف ىناؾ وقت كاؼ لمرئيس، -

 2معيف، فيؤدي ذلؾ لسوء الفيـ. إداريز مستوى و ائيس يختصر الوقت بتجالر  أوالمدير 
 /معوقات نفسية:2
 الاطراؼ مف الطرؼ الاخر. أحدالخوؼ عند  ياشكالأو مف -
 الاطراؼ. أحدو غياب الدافعية عند  الإتصاؿعدـ الرغبة في -
 حتفاظ بالمعمومات.ية و الرغبة في الإنانالتعصب و الأ-
 3طراؼ فيما ينقمو الطرؼ الآخر.الأ أحدمشكمة الشؾ عند -

                                                           
،د.ط،الأردف،الوراؽ الإدارة لمحات معاصرةرضا صاحب أبو حمد آؿ عمي، نسياف كاظـ الموسوي،  1

 480،ص2012لمنشر،
 .199،ص2009،عماف ،1،طالإدارةمفاىيـ جديدة في عمـ ختاـ عبد الرحيـ السحيمات،  2
، عماف ،الاردف ،دار صفاء لمنشر 1،طالإتصاؿ و العلبقات العامةربحي مصطفى عمياف،عدناف محمود الطوباسي،  3
 .272،ص2005،
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 /معوقات تنظيمية:3
و خطوط  الإتصاؿختصاصات و الصلبحيات و مراكز عدـ وجود ىيكؿ تنظيمي يحدد بوضوح الإ -

ت الغير رسمية و التي لا تتفؽ في الإتصالاتعتمد عمى  الإدارةالسمطة الرسمية في المؤسسة، مما يجعؿ 
 التنظيمية.يا أىدافمع  فياحكثير مف الأ

الذي يساعد عمى تحديد السمطة و  الإتصاؿعدـ وجود السياسة الواضحة لدى العامميف بنظاـ   -
 أو الإتصاؿ إتجاهالعميا  الإدارةا يواالصلبحيات و تمنع الدخوؿ بيف الوحدات التنظيمية و تعبر عف ن

 ة.الأخير قصور ىذه 
عدـ  إلىضا أي فاستقرار التنظيمي يؤديالإ ، و عدـالبياناتعدـ وجود وحدة تنظيمية لنشر و جمع  -
 1بالمؤسسة. الإتصاؿستقرار نظاـ إ

 /معوقات بيئية:4
 .القرار إتخاذالموقع الجغرافي مف حيث القرب و البعد عف مركز -
 .المتطورة الإتصاؿ أدواتالقصور التكنولوجي و عدـ توفر -
 .ةالإقتصاديالعوائؽ السياسية و -
 .ختلبؼ الثقافة بيف المجتمعاتإالعوائؽ الثقافية و تتمثؿ في -
 .2مدى تقبؿ الآخريف و تفشي روح العنصرية.-
 /المعوقات المادية:5

مثؿ الضوضاء  الإتصاؿة المادية التي يتـ فييا ئمور في البيأنتيجة تدخؿ عوامؿ و  أو ىذه تنش  
ضاءة المناسبة و و بعد المسافة بيف المرسؿ و المستقبؿ و عدـ الإ الإتصاؿجيزة أو التشويش في 

 3غيرىا.
 داخل المؤسسة: الإتصالطرق تحسين -  ب
 .الإتصاؿو رغبات الاطراؼ الفاعمة في  إحتياجاتتمبية -
 .ىتماـ و معمومات تمتاز بالجدية و الحداثةيكوف المضموف مثيرا للئ أف-

                                                           
 .210،ص2011، عماف، الأردف، دار وائؿ لمنشر ،1،طالأساسيات في الإدارة المعاصرةعبد الباري درة، محفوظ جودة،  1
 .210سو،صالمرجع نف 2
،عماف دار حامد لمنشر و التوزيع 1،طالسموؾ التنظيمي سموؾ الأفراد و الجماعات في منظمات الأعماؿحسيف حري،  3
 242،ص2004،
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 .الأىداؼتتوافؽ الوسيمة مع المضموف و  أف-
 .امكانا و نالة مناسبة زمآستخداـ إ-
 .الداخمي الإتصاؿشتراؾ مختمؼ ىياكؿ المؤسسة في إ-
 .محددة بطريقة جيدة الأىداؼتكوف  أفيجب -
لات المتعمقة بأطراؼ مشكمة و الماـ بجميع المحو الملبحظة و الإ الإستماعيجب توظيؼ تقنية -

 1المؤسسة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Marie Franc, Pierre lebel, organisé la communication les étudient orgaistion,Paris,1992 p20. 



 مدخل نظري للإتصال الداخمي                                              الفصل الأول:
 

52 
 

 خلاصة الفصل:
 الإنسانيةرئيسية في تسيير العلبقات  أداةالداخمي ىو وسيمة و  الإتصاؿ أفمما سبؽ يمكف القوؿ   

، مف خلبلو يمكف التفاعؿ و العيش مع فاسنو ضرورية لا غنى عنيا للئ إجتماعية، و يعد حاجة وتنميتيا
مور الجد ميمة و التي ، فيو يعتبر مف الأالأفكارو مشاركة مختمؼ الآراء و  نسجاـخريف و تحقيؽ الإالآ

بيا، و الذي  ةساسيالأالعناصر  أحدشكاؿ، فيو شكؿ مف الأ أيستغناء عنيا في المؤسسة بلا يمكف الإ
 أجؿية مف الإتصالواع نمف خلبلو يتواصؿ كافة العامميف و الموظفيف مع بعضيـ و يتعامموف بمختمؼ الأ

العممية  فيتو بشكؿ واضح في المؤسسة لأأىم، و ىنا تظير الأىداؼشطة و تحقيؽ نكافة الأ تسيير
ة و بيف المجتمع الذي يتعامؿ دارية تتوقؼ عمى فاعمية مختمؼ وسائمو و التي تربط بيف وحداتو الإداريالإ

مكف الوصوؿ لمعمومات صحيحة و في الوقت المناسب، فوجود نظاـ أ فعالا الإتصاؿ فامعو، و كمما ك
ية و الإتصالوقوع معيقات في المؤسسة تعترض سير العممية  يةنمكاإسميـ ضروري جدا فلب يمكف تجاىؿ 

 الحفاظ عمى المؤسسة و استمرارىا. أجؿبالتالي تعمؿ المؤسسة و موظفييا عمى تحسينيا مف 
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 :تمهيد

يعتبر قطاع الخدمات مف الأنشطة الميمة في عصرنا الحالي والتي باتت تشيد نمو سريع خلبؿ 
تطوير ىذه الخدمات لتحقيؽ  إلىالقرف العشريف، حيث أنو يعد قوة إقتصادية في الدولة فأصبحت بحاجة 

كما أف ىذا ، تىاماً لجودة الخدما اأىداؼ المؤسسة بكفاءة أكبر وكسب السمعة الجيدة التي باتت معيارً 
 التطور يساىـ في خمؽ فرص عمؿ وبالتالي انخفاض البطالة.

تعتبر المؤسسة الخدماتية مف بيف المؤسسات التي يعتمد نشاطيا كميّا عمى كسب تأييد جماىيرىا 
بحيث  ،ستمرارىا في المجتمعا  تحسيف أدائيا وضماف بقائيا و  أجؿلذا فيي تعتمد عمى الإتصاؿ وآلياتو مف 

ية زيادة قدرتيا مكانخلبلو لتحقيؽ عدة أىداؼ ولكسب العامميف في تمؾ المؤسسة، إضافة لإ تسعى مف
التنافسية وتعزيز أوضاعيا في السوؽ مف خلبؿ الإتصاؿ لتقديـ خدمات متنوعة وتحفيز موظفييا عمى 

 لإجتماعيا، الإقتصادية في النظاـ ساسيتقديـ أفضؿ آداء، فالمؤسسة الخدماتية إذاً ىي الخمية الأ
والخدماتي وفي مختمؼ المجتمعات بإعتبارىا تعبر عف جميع العلبقات الإجتماعية الناتجة عف العممية 

ث يتـ ضمف مجموعة مف العناصر البشرية متعاممة يبح ،داخميا خاصة ونشاطيا بشكؿ عاـ يةنتاجالإ
 إلىا الفصؿ سنقوـ بالتطرؽ وفي ىذ ،فيما بينيا مف جية والعناصر المادية وأخرى معنوية مف جية ثانية

جانب أىداؼ ىذه  إلىماىية المؤسسة الخدماتية مف خلبؿ تعريفيا ونشأتيا ومختمؼ مراحؿ تطورىا 
العامميف  الأفرادمعرفة تأثير ىذا النوع مف الإتصاؿ عمى أداء  عالمؤسسة وما تواجيو مف صعوبات، م

 يتيا مع طرح طرؽ لتحسيف تسييرىا.إنتاجوعمى 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الإتصال الداخمي وتسيير المؤسسة الخدماتية                              الفصل الثاني:
 

55 
 

 المبحث الأول: ماىية المؤسسة الخدماتية.
 المطمب الأول: مفيوم المؤسسة الخدماتية.

في تقديـ خدمة  ساسيتعرؼ المؤسسة الخدماتية عمى أنيا: تمؾ المؤسسة التي يتحدد غرضيا الأ
مف خدماتيا مف مختمؼ الأشكاؿ والأنواع، وىذا ما جعميا تضطر  الأخيرالزبوف، حيث يستفيد ىذا 

مجاؿ علبقاتيا مع الزبائف لتضـ أكبر عدد ممكف منيـ حيث أف ىذا التوسيع يسمح لممؤسسة  لتوسيع
تحسيف نوعية الخدمة  أجؿالخدماتية بالإطلبع السريع والمباشر عمى رغبات الزبائف وأذواقيـ، وىذا مف 

المقدمة، وتعرؼ المؤسسة الخدماتية أيضا بأنيا تمؾ المؤسسات التي تقدـ خدمات معينة كمؤسسات النقؿ، 
 .1مؤسسات البريد، المؤسسات الجامعية، مؤسسات الأبحاث العممية

د معيف يستفي ميدافومنو يمكف القوؿ أف المؤسسة الخدماتية ىي: ىيئة تختص بتقديـ خدمات في 
ذوي كفاءات تسير عمى تحسيف نوعية  الأفرادمنيا الجميور وىي أيضا منظمة تتكوف مف مجموعة 

 شباع رغبات الجميور.إتحقيؽ الأرباح عف طريؽ  إلىالخدمة، وتيدؼ 
كما تعرؼ المؤسسة الخدماتية بأنيا: تمؾ المؤسسة التي تناط بيا ميمة تقديـ الخدمات بغية تمبية 

ة وغيرىا، فيي تتميز بيذه الميمة عبر أو بواسطة الإقتصاديالمؤسسات التجارية و حاجيات المستيمكيف ك
 .2وسائؿ تشغيؿ مختمفة وبإشراؼ تنفيذ قوى عاممة عامة )بشرية(

مف خلبؿ ىذا التعريؼ أف المؤسسة الخدماتية ىي المؤسسة التي تقدـ خدمات معينة نرى 
في تقديـ الخدمات لمعملبء مثؿ مؤسسة  سيسالمجميور، أي ىي المؤسسات التي يتحدد غرضيا الأ

 إتصالات الجزائر والجامعة.
ة بوسائؿ الإقتصاديكما تعرؼ أنيا منظمة تقوـ عمى أشخاص قادريف ومتمكنيف مف العممية 

تحقيؽ الأرباح وذلؾ عف طريؽ إشباع الرغبات لمزبائف، كما تسير عمى تقديـ وتحسيف  إلىخاصة تيدؼ 
، بمعنى أف المؤسسة الخدماتية تستخدـ أشخاص أكفاء ومحترفيف تستعمميـ لتقديـ خدمات 3نوعية الخدمة

يدؼ تحقيؽ إحتياجاتيـ وتحقيؽ أىدافيا في الربح وتعمؿ عمى بمختمفة الأشكاؿ والأنواع لمجميور 

                                                           
 .31، ص2007الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية، ، 5، طإقتصاد المؤسسةعمر صخري،  1
، رسالة ماجستير في عموـ الاقتصاد، جامعة "أثر التسيير التوقعي لموظائؼ والكفاءات عمى الخدمة المقدمة"قداش سمية،  2

 .47، ص2011ورڤمة، 
 .16، ص1999ية، ، دط، الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعتقنيات المحاسبة العامة لممؤسسةأحمد طرطار،  3
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سيف الخدمات بما يتماشى ورغبات الجميور لكسب رضاه مما يعود عمييا تحستخداـ كؿ الوسائؿ لإ
 يجاب.بالإ

ومما سبؽ يمكف القوؿ أف المؤسسة الخدماتية ىي عبارة عف ىيكؿ منظـ لمقرارات حيث يستفيد 
الجميور مف خدماتيا بمختمؼ الأشكاؿ والأنواع وىذا ما يجعميا تضطر لتوسيع مجاؿ علبقاتيا مع 

والمباشر الجميور لتضـ وتكسب تأييد أكبر عدد منيـ، مما يسمح ليذه المؤسسة مف الإطلبع السريع 
 عمى رغبات جماىيرىا والعمؿ عمى تحسيف الخدمة بما يضمف تحقيؽ أىدافيا.

 المطمب الثاني: نشأة ومراحل تطور المؤسسة الخدماتية.
 ظيور المؤسسة الخدماتية: . أ

إف ظيور المؤسسات الخدماتية المختمفة التي نراىا في الواقع لـ يكف بالشكؿ الحالي لأوؿ مرة، 
غيرات متواصمة ومتوزانة مع التطورات التي شيدتيا الحضارات البشرية، منذ أف بؿ كاف ذلؾ لعدة ت

، غير أف وصوؿ إشباع الأفرادأصبحت حاجات الإنساف إتباعاً في تقديـ خدمات قادرة عمى تحقيؽ منافع 
( وىي العممية التي يمكف اؿرغبات يتطمب بالضرورة موارد مختمفة مف بينيا )مادة أولية تحمؿ رأس الم

 .1يةنتاجالإتسميتيا بالعممية 
وبرزت صناعة  "لجيمس واط"ـ ظيرت الآلة التجارية 18ومع ظيور الثورة الصناعية في القرف 

مف خلبؿ الطاقة التي يممكيا العماؿ وىذا ما أدى لخمؽ فئة مف العماؿ  نتاجالإكبيرة تعتمد عمى وسائؿ 
الجديد  نتاجخاضت نضالًا دافعاً عمى حقوقيا، وبدأ يظير شكؿ آخر مف الإتسمى بالطبقة الكادحة التي 

، ووعياً بالتحديات التي يفرضيا التطور الحاصؿ 2باع الأسواؽشالصناعي الذي يسمح بإ نتاجيدعى بالإ
 اءإصلبحات جديدة، وتـ إنش 1999الحديثة للئتصاؿ باشرت الدولة الجزائرية منذ  الوجيو في ظؿ التكن

إدارية مستقمة مالياً مع متعاممييا تتكفؿ بالخدمات لإرضاء الزبائف، وتـ الشروع في إنجاز برنامج مؤسسة 
ة مف بينيا المنشأة الخدماتية التي تعتبر ركف ساسيتأىيؿ مستوى المنشآت الأ إلىواسع النطاؽ يرمي 

في تقديـ خدمات إتصالية تسمح بنقؿ وتبادؿ الرسائؿ المكتوبة والمعمومات الرسمية، كما تقوـ  أساسي
 .3المؤسسة الخدماتية بممارسة النشاطات في جميع مياديف الحياة

                                                           
، سوريا، دار المكتبي لمطباعة 1، طالقطاع العاـ: إلى أيف؟ )خواطر حوؿ تخصيص القطاع العاـغساف قمعاوي،  1

 .41، ص1995والنشر، 
 .151، ص2005، دط، الإسكندرية، مؤسسة الشباب الجامعية، أساسيات الإدارة والبيئة "الأعماؿعبد الغفار حنفي،  2
 .30سبؽ ذكره، ص أحمد طرطار، مرجع 3
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والمتمثؿ في تقديـ خدمات معينة لإرضاء الجميور الداخمي كالعماؿ وكذا إرضاء الجميور  
 مثؿ البنوؾ ومؤسسة إتصالات الجزائر، البريد وغيرىا.الخارجي كالمواطنيف، المؤسسات 

 مراحل تطور المؤسسة الخدماتية: . ب
ستمراريتيا إعمييا أف تحافظ عمى  اإقتحمت المؤسسات الخدماتية العديد مف الأسواؽ وأصبح إلزامً 

ى تتوصؿ الإتصاؿ مع زبائنيا ومعرفة رغباتيـ المنتظرة وتوقعاتيـ اتجاه الخدمات المقدمة، وحت ؿمف خلب
 حددىا في ما يمي:نذلؾ تمر بمجموعة مف المراحؿ  إلىالمؤسسة الخدماتية 

تعرؼ ىذه المرحمة بمرحمة البناء، ومرحمة التأسيس وتتعمؽ بإيجاد  المرحمة الأولى: المؤسسة الأصل:
أو مادية  كانتورغبات جديدة لتمبيتيا مف خلبؿ التنسيؽ بيف مجموعة مف الوسائؿ سواء  توتحديد حاجا

معنوية لتقديـ خدمة جديدة، أو خدمة موجودة مسبقاً، ولكف بتركيبة وخصائص مختمفة، وفي ىذه المرحمة 
 يجب عمى المؤسسة الخدماتية الإلتزاـ بما يمي:

 .تحديد مستوى عرض الخدمة المطموبة واللبزمة 
 .تحديد الفئات المستيدفة 
 ووضعو قيد التطبيؽ داخؿ المؤسسة. نتاجتحديد نظاـ الإ 

 يةنتاجالإويتوقؼ نجاح ىذه المرحمة عمى قدرة المؤسسة الخدماتية عمى تحديد وتطوير الأفكار 
، بمعنى أنو في ىذه المرحمة تنتج المؤسسة نوعاً محدداً مف المنتجات وتظؿ لديو 1في صناعة الخدمة

ية أو معنوية الحاجة لتقديـ عرض جديد لمخدمات مف خلبؿ التنسيؽ بيف مجموعة مف الوسائؿ، سواء ماد
 لتقديـ خدمة موجودة مسبقاً بتركيبة مختمفة وشغؿ وظائؼ جديدة.

 المرحمة الثانية: مرحمة التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني لمفروع.
إف ىدؼ المؤسسة الخدماتية في ىذه المرحمة ىو إختيار التشكيمة أو الصياغة التنظيمية التي 

ي المؤسسة بطريقة تضمف النمو )زيادة الخدمة( والمردودية )كسب الخدمة الأصمية ف إنتاجتسمح بإعادة 
 ويجب عمى المؤسسة الخدماتية في ىذه المرحمة أف تمتزـ بما يمي: (جدد عملبء

  الخدمة. إنتاجلتسييؿ عممية إعادة  يةنتاجالإتنميط مختمؼ النشاطات 
  المتاحة. يةنتاجالإتحديد معايير الخيارات 

                                                           
، "دراسة قطاع إتصالات الياتؼ النقاؿ "بداع التكنولوجي ودوره في تفعيؿ تنافسية المؤسسات الخدماتيةالإ"أسماء مرواني،  1

، 2013في الجزائر"، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية، تخصص تسويؽ، جامعة أـ البواقي، 
 .15ص
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 ختيار مصادر التمويؿ.حتياجات تحديد الإ  المالية لممؤسسة وا 
 .تحديد نوع الموارد البشرية المطموبة في كؿ وحدة مف وحدات المؤسسة 

باط وبعد تحديد ضنة ليذه المرحمة وىي تتعمؽ بطرؽ التسيير، التحميؿ، الإساسيأما الخصائص الأ
تطوراً وسرعة، وىي مرحمة  مرحمة أكثر إلىا لمخدمة وصيغتيا التنظيمية لتنتقؿ يالمؤسسة ككؿ مفيوم

الخدمة في المؤسسة  إنتاج، بمعنى أنو في المرحمة يتـ إختيار التنظيـ الذي يتـ عمى أساس إعادة 1النمو
يات مكانبطريقة تضمف زيادة في الخدمات وكسب جماىير جدد لممؤسسة مف خلبؿ توفير مختمؼ الإ

 اللبزمة لذلؾ.
 المرحمة الثالثة: النمو:

المرحمة قد يكوف النمو سريعاً جداً مما يساعد المؤسسة الخدماتية عمى توسيع حجـ وفي ىذه 
ية إستعماؿ وسائؿ مكانتغطية كامؿ التراب الوطني مع إ إلىنتقاؿ مف سوؽ محمي صغير نشاطيا والإ

تصاؿ أخرى تسمح ليا بإستثمار صورتيا بشكؿ أفضؿ كما يسمح ليا توسيع نشاطيا و  نتشارىا ا  إعلبـ وا 
ستفادة مف إقتصاديات السمـ ىذا لإستراتجيات السرعة ميزة حماية لبعض المؤسسات غرافي السريع والإالج

 ة ليذه المرحمة في:ساسيالخدماتية مف تقميد منتجاتيا مف طرؼ مؤسسات منافسة ليا وتتمثؿ العناصر الأ
 سة، مع الدعـ إختيار شكؿ التمويؿ لتغطية نفقات وتكاليؼ التوسع والنمو )رؤوس أمواؿ المؤس

 الضروري غالباً ليذه المرحمة أو دوف ذلؾ(.
 .)ًإختيار طريقة النمو والتوسع المناسبة )إنشاء وحدات جديدة، أو شراء مؤسسات موجودة مسبقا 
  بناء شبكة عمؿ فعالية وذلؾ مف خلبؿ تأطير الوحدات الجديدة وتحديد طرؽ الإدارة والتسيير المناسبة

 سة ووضع نظاـ الرقابة.وأدوار العامميف بالمؤس
 ة لممؤسسة ومف أىميا إرساء القواعد التسويقية بالمؤسسة كالإتصاؿ والعلبقات ساسينشاء الوظائؼ الأإ

كالمراقبة والتسيير والموارد البشرية التي تسمح بتطبيؽ سياسة وتزويد  الأخرىجانب الوظائؼ  إلىالعامة 
 ـ خدمات بمستوى عالي مف الجودة والإبداع.وحداتيا المختمفة بأنجح الرسائؿ اللبزمة لتقدي

ة ليذه المرحمة فيي أف ىذه المرحمة ديناميكية وعممية بالنسبة ساسيأما بالنسبة لمخصائص الأ  
متيازات إضافية مف نمو مؤسستيـ وتوسعيا ا  لممؤسسة وتحفيزية لعماليا لأنيـ يستفيدوف مف فرص و 

                                                           
، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير، تخصص تسويؽ مف كمية "فعالية البيع الشخصي في تسويؽ الخدمات"، حداد سييمة 1

 .13، ص2005العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير بجامعة الجزائر، 
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وخلبصة ىذه المرحمة أف المؤسسة الخدماتية تنمو  ،1وتنتيي ىذه المرحمة بتشبع السوؽ المستيدؼ
وتتطور بصورة سريعة وتيتـ بتوسيع حجـ النشاطات مف خلبؿ إستخداـ مكثؼ لوسائؿ الإتصاؿ وتوزيع 
منتجاتيا عمى مناطؽ متعددة بحيث نقوـ في ىذه المرحمة بإرساء القواعد التسويقية بالمؤسسة كالإتصاؿ 

 سف صورة.الذي يسمح بتقديـ خدمات في أح
 المرحمة الرابعة: النضج:

حيث يتوقؼ نمو رقـ أعماليا )بسبب  ،في ىذه المرحمة يتسـ نشاط المؤسسة الخدماتية بالإستقرار  
شتداد المنافسة(، ويصعب عمى المؤسسة الحصوؿ عمى عملبء جدد وبالتالي  تشبع السوؽ المحمية وا 

سات ذات مردودية في أسواؽ ضيّقة أو توسيع حصتيا السوقية، ويصبح مف الصعب إنشاء أي مؤس
 صغيرة جداً، في ىذه المرحمة تظير مجموعة مف المخاطر:

 .ىماؿ مراقبة التكاليؼ بدقة  الفتور وا 
 .تكاليؼ إضافية ناتجة عف غزو أسواؽ فرعية 
 ارتفاع معدؿ العمؿ الأكثر فعالية نتيجة تفوقيـ مف توقؼ نمو المؤسسة وتطورىا في المستقبؿ،  يةمكانإ

 وبالتالي عمى المؤسسة أف تحتفظ دائما بقدرتيا عمى توسيع نشاطاتيا وتنوعيا.
 ة لنمو المؤسسة بنجاح في ىذه المرحمة فيي:ساسيأما الشروط الأ

 افظ عمى عملبئيا وجميورىا، والتميز في عرض خدماتيا مف تطوير سياستيا التسويقية والإتصالية لتح
 التصدي لممنافسيف. أجؿ
 .القدرة عمى التحديد وتطوير خدماتيا وتنوعيا 
 .الإختيار الأمثؿ للئستثمارات لإستعماؿ أمواؿ المؤسسة بأفضؿ طريقة ممكنة في ىذه المرحمة 
  ينبغي في ىذه المرحمة لمسيري المؤسسة الإىتماـ بإدارة وتسيير الإطارات الدائمة لممؤسسة، كما

ستراتيجية مف إنفتاح عمى الأسواؽ وتطوير نظرة مستقبمية واسعة وواضحة الإلتزاـ أكثر بالمعايير الإ
، بمعنى في ىذه المرحمة يكوف نشاط المؤسسة في حالة إستقرار 2والقدرة عمى جذب الكفاءات المتميزة

افسة ويصعب عمى المؤسسة الحصوؿ عمى جميور جديد وبالتالي وتكوف السوؽ المحمية منتجة وتشتد المن

                                                           
بكمية ، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير "تقييـ دوافع الإتصاؿ التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدماتية"فؤاد بوجنابة،  1

 .7-6، ص 2008العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، تخصص تسويؽ مف جامعة قاصدي مرباح، ورڤمة، 
 .16أسماء مرواني، مرجع سبؽ ذكره، ص  2
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يجب أف يكوف لدييا القدرة عمى تطوير سياستيا الإتصالية لتحافظ عمى زبائنيا وجماىيرىا ويكوف ليا 
 القدرة عمى التحديد والتطوير والتنويع في خدماتيا.

 المرحمة الخامسة: الإنحدار والرجوع أو الإستمرار في البقاء.
عد مرور المؤسسة الخدماتية بالمراحؿ الأربعة السابقة ىناؾ إحتماؿ دخوليا في مرحمة الإنحدار ب  

والتراجع والتي مف الممكف أف تتفاداىا المؤسسة إذا ما إلتزمت بالتعميمات الواردة في المراحؿ السابقة، 
 ؿ شكميف ىما:ويمكف إعادة تجديد نشاط المؤسسة الخدماتية ومساعدتيا عمى الإستمرار مف خلب

 .إعادة إدخاؿ تعديلبت جديدة عمى الخدمة 
 :تطوير خدمات جديدة وذلؾ مف خلبؿ 
 .إنشاء سمسمة خدمات متكاممة موجية لنفس العملبء 
 ة لممؤسسة مع أسواؽ جديدة.ساسيمحاولة تكييؼ الخدمات الأ 
 المرحمة أف المؤسسة ، ومنو يمكف القوؿ كخلبصة ليذه 1إقتراح خدمات جديدة لفئات معينة مف العملبء

عند مرورىا بالمراحؿ المذكورة سابقاً قد تدخؿ في مرحمة إنحدار أو إنييار مف الممكف أف تكوف مؤقتة في 
حاؿ إلتزاـ المؤسسة بمختمؼ التعميمات الواردة في المراحؿ السابقة وبالتالي تتجنب المؤسسة البقاء في 

 يا.ىذه المرحمة وتستمر المؤسسة الخدماتية في نشاط
مما سبؽ يمكف القوؿ أف المؤسسة الخدماتية ىي مف المؤسسات اليامة والتي تعد ىيكلب منظماً   

ىا بمراحؿ حتى تكوف ر لموسائؿ خاصة يستفيد منيا الجميور ومف خدماتيا المختمفة بفضؿ تطورىا ومرو 
 في صورتيا النيائية قادرة عمى تحقيؽ أىدافيا وتأدية وظائفيا عمى أكمؿ وجو.

 طمب الثالث: أىداف المؤسسة الخدماتية:الم
 تحقيؽ عدة أىداؼ وىي كالتالي: إلىتيدؼ المؤسسة الخدماتية   

 :الإقتصاديالمجال  .أ 
 .تحقيؽ عائد مناسب لرأس الماؿ المستمر 
  ة بغزو الأخير ة جيدة بيف المؤسسات الخدماتية وخاصة الدولية منيا حتى لا تقوـ ىذه مكانتحقيؽ

 ة في السوؽ الدولية.مكانحتلبؿ ا  السوؽ الوطنية، و 

                                                           
 .09فؤاد بوجنابة، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
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 إلىستمرار نشاط المؤسسة الخدمية حتى يتـ تحقيؽ الإكتفاء الذاتي، وحتى لا يمجأ أفراد المجتمع إ 
 طمب الخدمات مف الخارج، كطمب قروض مف بنوؾ أجنبية مثلًب، مما يؤثر عمى الإقتصاد الوطني.

 المجال الإجتماعي: .ب 
  عمؿ. صفر إمتصاص الفائض في العمالة بتأميف 
 .تمبية حاجة المستيمكيف وتحقيؽ الإشباع والرضا في المجتمع 
 وتقديـ خدمات معتدلة الثمف. إنتاج 
 المجال الثقافي: .ج 

  العمؿ عمى توعية العماؿ لمواكبة سيرورة التقدـ الحاصؿ في المجتمعات المتقدمة مف ناحية الخدمات
 .1التي تقدـ بأحدث الطرؽ

 المجال الإداري: .د 
  ترقية العمؿ مف خلبؿ تنظيـ الإدارة وتوفير جو مناسب لمعمؿ ومنح  إلىفي ىذا المجاؿ تيدؼ

 الحوافز لمعماؿ لتشجيعيـ عمى تقديـ خدمات بشكؿ جيد.
ومف ناحية أخرى نجد أف جميع الإستراتيجيات والتقنيات التي تقوـ بيا مؤسسة الخدمات ليا غاية   

 رة وسمعة المؤسسة، إذ مف بيف ىذه الأىداؼ نجد:إشباع رقعة التجا إلىوأىداؼ ترمي 
 :المصداقية في سوق الخدمات 
 .توفير الضماف الشخصي مف خلبؿ النتائج 
 .عطاء صورة حسنة لممؤسسة مف خلبؿ مختمؼ القدرات  الحضور قصد إظيار الثقة وا 
 :صورة التوسيع والتدويل 
 .منح إمتيازات في المعاملبت الوطنية في تجارة الخدمات 
  لمكفاءة التجارية لمسمع والخدمات. أساسيعامؿ 
 .تساعد المؤسسة عمى توريد خدماتيا في سوؽ عالمي واسع 
  والتطوير. الإقتصاديترقية النمو 

                                                           
سة مسحية عمى القائميف درا، "دور العلبقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية "ىدى غرسي، 1

بالإتصاؿ بجامعة العربي بف مييدي، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الإعلبـ والإتصاؿ، تخصص إتصاؿ وعلبقات 
 .105، ص2015-2014عامة، جامعة أـ البواقي، 
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  ،المنافذ، وىي عبارة عف تكنولوجيا الإعلبـ، ليا عوائد محفزة مف رؤوس الأمواؿ والموارد البشرية
مسافات البعيدة وتبادؿ المعمومات وخدمات البرمجة الإعلبمية، وتتجمى أشكاؿ المنافذ الجديدة كخدمات ال

 تعد إحدى نشاطات المقاولة الباطنية عمى المستوى الدولي.
  تطوير القدرات: دعـ السمطات الحكومية بالمشاركة في التظاىرات التجارية أو المحاضرات الدولية

 وتأسيس عقود الشراكة والعروض القانونية.
 دى الطاقات التي ليا إنطباع لدى الزبائف، الموقع، العنواف في الانترنت.موقع الويب ىو إح 
 .المسابقات الدولية والكفاءات 
 1التغطية الإعلبمية. 

 المبحث الثاني: الإتصال الداخمي في المؤسسة الخدماتية.
 المطمب الأول: وظائف المؤسسة الخدماتية.

إف جميع المؤسسات عمى اختلبؼ أنواعيا وأحجاميا وأبعادىا وأىدافيا فإنيا تعتمد عمى العممية   
الإدارية المخططة في ممارسة نشاطاتيا لكف ىذا التصنيؼ مف المنظمة لأخرى يختمؼ لذلؾ لابد لنا مف 

ف خلبؿ توضيح يضاح مختصر لمنيجيات ممارسة العممية الإدارية وأساليبيا في المؤسسة الخدماتية مإ
 وظائؼ المؤسسة الخدماتية والتي تتمثؿ فيما يمي:

 إلىتتكفؿ ىذه الوظيفة بتمؾ الأنشطة التي تسمح بتحويؿ المدخلبت : نتاجوظيفة العمميات والإ  .1
مخرجات بمعنى خمؽ خدمات مف خلبؿ الموارد الأولية ذات فائدة لممستيمؾ النيائي، بمعنى تتمثؿ ما 

لأغراض بيعو وتحقيؽ الربح، فعندما يقيـ مجموعة مف الأنشطة المتعمقة  تاجإنتقوـ بو المنظمة مف 
 .2يع اليواتؼ إذ لـ تفعؿ ذلؾ لف تبقىصنبت
وىذه تشمؿ كؿ ما لو علبقة بالعامميف الذيف تحتاج ليـ المؤسسة لتنفيذ الأنشطة  وظيفة التوظيف: .2

المناسبة والمحافظة عمييـ وتدريبيـ ستخداميـ ومنحيـ الأجور والمكافئات إومؤىلبتيـ وكذلؾ كيفية 
الذيف يعمموف بالمؤسسة مف حيث إختيارىـ وطريقة  الأفراد، بمعنى أف ىذه الوظيفة تتعمؽ ب3وتطويرىـ
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توظيفيـ وتوفير اليد العاممة المحفزة لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة الخدماتية والعمؿ عمى إشباع حاجياتيـ 
 لاء وبناء علبقات قوية.المادية والنفسية لبناء الإستقرار والو 

وتشمؿ كؿ ما لو علبقة بالحصوؿ عمى الأمواؿ الضرورية لعمؿ المنظمة، بما في  وظيفة التمويل: .3
ذلؾ الإىتماـ بحساباتيا فلب يمكف لأي منظمة أف تنجح وتبقى دوف الإىتماـ بعدد كبير مف القضايا التي 

البحث عف الأمواؿ مف مصادرىا الممكنة ي عممية ىبمعنى  1تتعمؽ بتحديد الأمواؿ الضرورية لمعمؿ
بالنسبة لممؤسسة الخدماتية، مف خلبؿ خطط إستثمارية بطريقة عقلبنية تسمح بتوفير رأس الماؿ وحصوؿ 

 الربح في آف واحد.
 وظيفة إدارة المعارف والمعمومات:  .4

ظائؼ كبيرة حتى تبقى المنظمة ناجحة لا بد مف أف تتوفر ليا كمية كبيرة مف المعارؼ لتنفيذ و   
أف  إلىىذه المعارؼ فإف المنظمة تحتاج  إلىفي العمؿ، وتعتمد عمييـ في تنفيذىا لوظائفيا بالإضافة 

 .2تحصؿ عمى المعمومات بشكؿ منظـ وأف توفرىا لكؿ مف يتخذ القرارات حتى يستخدميا
 وظيفة الإدارة: .5

الميمة لضماف بقاء المؤسسة ويتطمب تنفيذىا مجموعة مف الفعاليات  الأخرىوىي الوظيفة   
 :إلىوالوظائؼ الفرعية يتـ تصنيفيا 

ويتعمؽ بتحديد ما نسميو بإستراتيجة المنظمة أي بعض خصائصيا وتوجييا  الإدارة الإستراتيجية: .أ 
وبذلؾ يجب أف تحدد كؿ منظمة نوع نشاطيا واتجاه وحجـ نموىا وعلبقتيا بالمنافس وموقعيا في السوؽ 

غير ذلؾ مف قضايا ميمة، بمعنى مجموعة الإستراتيجيات التي تحدد نوع ونشاط كؿ  إلىالذي يعمؿ فيو 
 .الأخرىوقعيا بالنسبة لمشركات منظمة وم

 ويتعمؽ بالعمؿ اليومي لممنظمة وىي تقتضي التخطيط، التنظيـ، الرقابة، التوجيو. الإدارة العملاتية: .ب 
أي تقوـ المؤسسة بتحديد الأىداؼ التي تسعى لتحقيقيا وكؿ الإجراءات اللبزمة لذلؾ وفؽ التخطيط:  .1

 خطة مدروسة لتحقيؽ الأىداؼ.
جراءات العمؿ وغيرىا.ي إقاأالتنظيـ:  .2  مة الدوائر وتحديد المسؤولية عنيا وسمطاتيـ وا 
 الرقابة: أي الرقابة المنتظمة لكؿ ما تقرر والتأكد مف تنفيذه. .3
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 .1حتياجاتيـ المادية والمعنويةإالتوجيو: أي توجيو العامميف وتحفيزىـ والإىتماـ بتمبية  .4
وىذه الوظيفة تشمؿ كؿ ما يتعمؽ ببيع وتسويؽ ما ينتج فلب يكفي توفر شركة النقؿ  وظيفة التسويق:

الجوي عمى خدمات نقؿ دوف القياـ بمجموعة مف الخدمات التي تتخذىا المؤسسة ىذا كؿ ما يعد خدمة 
 البيع.

حصؿ توفير المخزوف الم أجؿيقصد بو مجموعة مف المياـ والعمميات التي تقوـ مف وظيفة التموين: 
عميو مف خارج المؤسسة أساسا بكميات وتكاليؼ مناسبة طبقا لبرامج وخطط المؤسسة، ويدرج وفؽ ىذا 

 تيف تخضع ليا المؤسسة وىي:أساسيالنشاط عمميتيف 
 :ويقصد بو تأميف وحصوؿ المؤسسة الخدماتية عمى ما تحتاج إليو مف الموارد والآلات اللبزمة  الشراء

 .لعممياتيا
 :المخزف لتتأكد مف موافقة الدخؿ المادي مع ماىو مسجؿ في  إلىبو دخوؿ المواد يقصد  التخزين

وحتى  نتاجنتظاـ بالتنسيؽ مع كؿ مف قسمي الشراء والإإالفواتير ثـ يحفظ في المخزوف، وترتب وتتابع ب
 .2قسـ المبيعات

 الأخرىوبناءاً عمى ما سبؽ يمكف القوؿ أف المؤسسة الخدماتية كغيرىا مف إدارات المؤسسات   
غاية تنفيذىا ومراقبة مدى ملبئمة تمؾ الخطط  إلىتعمؿ عمى مراقبة سير العمؿ مف بداية وضع الخطط 

 أجؿف مع ما تـ تنفيذه، وتقوـ عمى تحميؿ كؿ مرحمة ومعرفة نقاط الضعؼ بيا والحرص عمى حميا م
تحقيؽ أىدافيا بشكؿ مضبوط وسميـ مف الأسس الضرورية لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة وىذه الأسس تمثؿ 

 نظاـ المؤسسة الخدماتية.
 المطمب الثاني: أسس بناء المؤسسة الخدماتية.

 ثقافتيا الخدماتية مف خلبليا فيي تتمثؿ في: تبني لممؤسسة الخدماتية أسس  
 مدخؿ شمولي لكؿ الأنشطة الوظيفية التي تقوـ عمى وجود مجموعة مف الأىداؼ والقيـ  إتباع

 الواضحة.
  تمؾ الأىداؼ عمى أنيا استراتيجية يجب العمؿ دائما عمى تحقيقيا حتى مف خلبؿ القنوات  إلىالنظر

 الصعبة.
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 ستوى مف خلبؿ اـ في تقديميا بذات المظنتعمى أنيا محور رئيسي يجب الإ الخدمة أف تؤخذ جودة
 مدى واسع مف العلبقات والتفاعؿ الذي يرضي أو يفوؽ توقعات عملبء المؤسسة.

  عملبء المؤسسة ليس عمى أنيـ ىدؼ لإتماـ عمميـ وواجباتيـ ولكف كونيـ أطراؼ في  إلىالنظر
 علبقات مع مؤسسة ومف الضروري الحفاظ عمييا.

  متَّسِقاً دائماً لكؿ العملبء والعامميف في المؤسسة ضرورة أف تكوف قيـ الإدارة العميا وسموكيا
 .1الخدماتية

 .تصميـ أساليب لمقياس والرقابة، أي قوائـ بالبنود موضع الرقابة وآليات الرقابة 
 .إرساء سياسة لجودة والإلتزاـ بيا أو وضع خطة تنفيذية تجسد ذلؾ 

ستراتيجياتياوعميو فإف المؤسسة الجيدة ىي التي تستطيع تنسيؽ ىذه العنا    ،صر مع أىدافيا وا 
فالمؤسسة الخدماتية ىي جياز تنظيمي لو طريقة معينة لتسييره، يتأثر بمجموعة مف الأسس الضرورية 

 .2لتحقؽ أىداؼ المؤسسة وىذه الأسس تمثؿ نظاـ المؤسسة الخدماتية
 جو المؤسسة الخدماتية.االمطمب الثالث: الصعوبات التي تو 

الخدماتية أشكاؿ متنوعة مف الخدمات بشكؿ ىذا العرض أوؿ مكوف تعرض جؿ المؤسسات   
جو ىذا العرض الممزيج التسويقي ليذه المؤسسات، وىو ما يعادؿ المنتوج بالنسبة لممؤسسة الصناعية، ويو 

لمخدمة في المؤسسة الخدماتية العديد مف المشاكؿ، خاصة مف جية الطبيعة الخدماتية ليذا القطاع مما 
 سة لمعديد مف الصعوبات ولعؿ مف أبرزىا ما يمي:يعرض المؤس

بحيث تعتبر عممية تسعير الخدمات مف أعقد المسائؿ في المؤسسات  صعوبة وضع الأسعار: .1
وذلؾ بسبب عدـ وجود خامات ومواد أولية وصعوبة القياس  الأخرىالخدماتية عف غيرىا مف المؤسسات 

عدـ قدرة العميؿ عمى تقسيـ الخدمة عمى أساس  إلىة الخدمة، إضاف إنتاجالدقيؽ لموقت الذي تستغرقو 
مادي وعادة ما تكوف العلبقة بيف السعر والجودة قوية لدى المستيمؾ بالنسبة لمخدمات، بمعنى أنو نظرا 
لأف الخدمة تكوف معنوية وليست مادية ممموسة فإنو مف الصعب وضع السعر المناسب وقياسو بشكؿ 

 .3دقيؽ
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كوف أف الخدمات غير ممموسة فإنو مف الصعب حمايتيا مف التقميد، بحيث لا يمكف  براءة الإختراع: .2
 حماية الخدمات ببراءة الإختراع.

تجعؿ خاصية عدـ ممموسة عممية الإتصالات صعبة بالنسبة لمعملبء الحالييف  صعوبة الإتصالات: .3
ير مادي نظرا لطبيعتو، بصفة عامة والمحتمميف بصفة خاصة، فلب يمكف الإعلبف عف شيء، ليس لو مظ

كما أف جودة التقديـ تختمؼ مف شخص لآخر ومف المقدـ مف وقت لآخر، بمعنى يستحيؿ الإعلبف عف 
أف الخدمة تعتمد عمى مف يقدميا، وفي الحقيقة مف الصعب  إلىالخدمة نظرا لطبيعتيا المعنوية بالإضافة 

حصوؿ عمى كفاءات وظروؼ مماثمة في جدا الحصوؿ عمى مف يقدميا، وفي الحقيقة مف الصعب جدا ال
 الخدمات. ميدافىذا الشأف فالعامؿ البشري لو أىمية كبرى في 

 عدم قابمية الخدمة لمتخزين: .4
بشكؿ منظـ مف  نتاجفالمخزف في المؤسسة الصناعية يسمح بتحقيؽ التوازف بيف الإستمرار في الإ

نما الإحتفاظ بالطاقةإناحية وعدـ  أي القدرة عمى تقديـ الخدمة عند  يةنتاجالإ نتظاـ الطمب المتغير وا 
نما  طمبيا مف طرؼ الزبوف، معنى ىذا أف الخدمات بسبب صفتيا غير المادية فإنيا غير قابمة لمتخزيف وا 

دخارىا  .1تتدرج وتباع وتستيمؾ في وقت واحد، فلب يمكف امتلبكيا وا 
والزماف صالحيف معا  مكافيكوف الوعميو فإنو في مجاؿ الخدمات في المؤسسة الخدماتية لابد أف 

والبيع والإستيلبؾ وكذا عمى المؤسسة أف تسعى جاىدة لحؿ ىذه الصعوبات مف خلبؿ التخطيط  نتاجللئ
الجيد وتحديد الأىداؼ بدقة والإعتماد عمى توفير الجو المناسب لمعامميف مما ينعكس بشكؿ إيجابي عمى 

 جابية عنيا مما يعطييا القوة لمبقاء والإستمرار.المؤسسة وبالتالي يؤدي لبناء صورة ذىنية إي
 المبحث الثالث: الإتصال الداخمي وتأثيره عمى المؤسسة الخدماتية.

 العاممين في المؤسسة. الأفرادالمطمب الأول: تأثير الإتصال الداخمي عمى أداء 
قتراح   والراحة، الشيء الذي  االشعور بالرض إلىيـ يؤدي اتإف مشاركة العامميف في تقديـ آرائيـ وا 

يجابية نحو عمميـ بالمؤسسة وىذا ناتج عف تشجيع الإتصاؿ الداخمي إتجاىاتيـ في الغالب إيجعؿ 
والتفاعؿ بيف الأطراؼ في المؤسسة، لذلؾ يمكف القوؿ بأف الإتصالات الداخمية ضرورية لممؤسسة 

 فردي ثـ الجماعي بالمؤسسة.ال الأداءتحسيف  إلىوبموجبيا تنشأ وتتحسف العلبقات وتؤدي بعدىا 
 ومف مظاىر تأثير الإتصاؿ الداخمي الفعاؿ عمى أداء العنصر البشري في المؤسسة ما يمي:

                                                           
 .123المرجع نفسو، ص 1



 الإتصال الداخمي وتسيير المؤسسة الخدماتية                              الفصل الثاني:
 

67 
 

   الأداءكقوة دفع وتأثير في  الإنسانيةستخداـ العلبقات إالإتصاؿ كأداة لتحفيز وتنشيط العامميف: إف 
فعالية الحافز في  كانتي المؤسسة مكتممة يتوقؼ عؿ تصميـ نظاـ إيجابي وفعاؿ مف الحوافز الموجودة ف

إثارة أنواع السموؾ المطموب بمستوى أعمى، بمعنى أف يتحقؽ التوافؽ بيف الحاجات التي يشعر بيا الفرد 
وبيف وسائؿ إشباع تمؾ الحاجات، ولعؿ الإتصاؿ داخؿ المؤسسة مف أىـ أنواع نظـ التحفيز التي تؤثر 

وحاجاتيـ، ويتـ  الأفراد، حيث عف طريقو يمكف التعرؼ عمى رغبات نيةالإنساعمى تكويف أنماط العلبقات 
ذلؾ بعدة طرؽ منيا المقابلبت والاجتماعات والتقارير والشكاوى ... إلخ، كما يمكف للئتصاؿ المستمر أف 

، إرتفاع الأداءيكشؼ الكثير مف حالات عدـ الرضا مف خلبؿ ملبحظة الغيابات المستمرة، ضعؼ 
الشكاوى، ونستطيع معالجة وفيـ ىذه الظواىر في وسط العامميف بالإتصالات الجيدة التي تخمؽ معدلات 

 .1بيئة عمؿ محفزة وتعمؿ عمى خمؽ روح الفريؽ
  الإتصاؿ كوسيمة لإدماج العامميف: إف مدير المؤسسة الناجح ىو الذي يعرؼ كيؼ ينقؿ إدارتو مف
ا العامميف، وتتحقؽ قدرة القائد ىذه عف طريؽ توفير وضع أحسف أو أفضؿ ويناؿ رض إلىالي الحوضع ال

 الأداء، عف طريؽ إثرائيـ في الأخرىمناخ مف الثقة المتبادلة بيف الإدارة العميا والمستويات الإدارية 
والقرارات المتعمقة بالمؤسسة وتفويض الصلبحيات والسمطات إلييـ، ويجعؿ ذلؾ خطوط الإتصاؿ مفتوحة 

 .2مرؤوسيو يساعد عمى نطاؽ الإشراؼ إلىمساعديو أو  إلىمطات المدير ومف ىنا فإف تفويض س
  في المؤسسة: التنسيؽ ىي  الأداءالإتصاؿ كوسيمة تنسيؽ فعالة لمقضاء عمى بعض أسباب إنخفاض

 تفعيؿ الجيود وتوجيييا نحو اليدؼ المقصود. إلىوظيفة إدارية وقيادية ميمة، تؤدي 
التأثير عمى نفسية العامميف والذي  إلىتحدث في المؤسسة بعض النزاعات والمشاكؿ التي تؤدي حتماً 

، ويكوف ىنا للئتصاؿ دوراً ميما يسمح بمعالجة ىذه النزاعات وتفكيؾ الأداءينتج عنو تدني أو ضعؼ 
ستعماؿ إالإشكاليات بحالات التوتر، فيو أداة متميزة لمتفاىـ والحوار، كما يسمح بتقديـ تحميؿ ليذه 

                                                           
، 2011، الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية، الإتصالات في المؤسسة، دراسة نظرية وتطبيقيةناصر قاسيمي،  1
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 إلىإيجاد الحموؿ الملبئمة التي تعيد الأمور  أجؿمختمؼ الأدوات كالإستجوابات سبر الآراء، وغيرىا مف 
 .1في المؤسسة الأداءنصابيا مف حيث 

 :الإتصاؿ كوسيمة فعالة لتغيير سموؾ العامميف 
تتأثر وتؤثر العممية الإتصالية مف حيث وضعيا الديناميكي مع الوسائؿ المختمفة إذ تستند جميع   

عتبار أف الفرد أو العامؿ أو إ، بالأفرادأوجو التشابو الإتصالي عمى الجوانب النفسية والسموكية لدى 
تي تقود السموؾ الإنساني، المسؤوؿ الناجح يجب أف يبدأ مف نقطة الفيـ الكامؿ لمقوى النفسية الضرورية ال

 ويوضح عمماء النفس أف إحداث التغيير في السموؾ يمكف أف يتخذ أكثر مف شكؿ:
  تصالاتيـ بمرؤوسييـ إفي المجاؿ الإداري يعتمد الكثير مف المديريف عمى السمطة كقوة رسمية في

ضبط سموؾ العامميف لإحداث التغيير في سموكيـ والسمطة مف وجية نظر ممارسييا )الرئيس( ىي أداة ل
 وتحقيؽ النظاـ والتجانس بينيـ، وكذلؾ التنسيؽ بيف جيودىـ ومراقبة أعماليـ لتحقيؽ الأىداؼ.

  ستخداـ إأما مف وجية نظر العامميف، فالسمطة التي يتمتع بيا رئيسيـ ليست كافية، بؿ الأىـ ىـ كيفية
 .2الإتصاؿ بيف الرؤساء والعامميف ستعماؿ عمى حسفىذه السمطة في الإتصاؿ بيـ، فقد يؤثر ىذا الإ

  أما بالنسبة للئغراء والتشويؽ كوسيمة لمتأثير في سموؾ العامميف فإف الرئيس يحاوؿ تغيير سموؾ عامميو
ىذه العلبقات في تحقيؽ الأىداؼ إعتماداً عمى الناحية  إستغلبؿعف طريؽ علبقات طيبة بينيـ، مع 

 مف أو التعاطؼ أو إحراز النجاح وكسب التقدير.الأ إلىالنفسية ليؤلاء العامميف كالحاجة 
  عتماد في تصالو بالعامميف فإنو يمكف الإإإذا ما تعذر عمى الرئيس إستخداـ الأسموبيف السابقيف في

الجانب النفسي لمعامؿ، كأف  الإعتبار، ويجب الأخذ بعيف التعاوفإحداث تغيير في سموؾ العامميف عمى 
ح عامميو كالترقية مثلب، فكمما سمحت الفرصة لذلؾ لتحسيف مراكزىـ الأدبية يقوـ الرئيس برفع مستوى طمو 

في المؤسسة، وبالتالي  الأداءستعدادىـ في إطار الرفع مف إتييئة  إلىوالإجتماعية، كمما كاف ىذا داعياً 

                                                           
لمديرية العامة لمجمارؾ، دراسة حالة ا "الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة وأثره في تفعيؿ أداء العنصر البشري "بلبؿ مسرحد، 1

مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، قسـ عموـ التسيير، جامعة بف 
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 تصاؿ دور بسيكولوجي لمتأثير في محيط العمؿ عمى سموكيات العامميف ويعتبر ىذا الأسموبيكوف للئ
 .1والمشاركة" أكثر يُسراً مف الأسموبيف السابقيف التعاوف"

تصاؿ الداخمي في الرفع مف كفاءة أداء الموارد البشرية ومنو رفع الكفاءة لكف رغـ الدور الفعاؿ للئ  
ىتماـ بالإتصاؿ الداخمي بؿ وأبعد مف إ، إلا أف ىناؾ بعض المنظمات والمؤسسات لا تبدي أدنى يةنتاجالإ

ذلؾ تعتبره مجرد نشاط يمكف أف يقوـ بتأديتو أياً كاف داخؿ التنظيـ، غير مدركة تماماً أف الإتصاؿ ىو 
إلخ، وأنو لا  ... نتاجفي المنظمة كوظيفة التسويؽ، وظيفة الإ الأخرىوظيفة شأنو شأف باقي الوظائؼ 

الوظيفة إلا إذا توافرت فيو جممة مف الخصائص والميارات يمكف لأي شخص أف يقوـ بتأدية ىذه 
الإتصالية وأف يكوف متخصصاً ودارساً لمبادئ الإتصاؿ وأصولو النظرية والتطبيقية، لكف ىذا القوؿ لا 

، بدليؿ أف العديد مف المنظمات الناجحة تجاوزت النظرة الأخرىيمكف تعميمو عمى كؿ التنظيمات 
تصاؿ الداخمي، بؿ وأبعد مف تخصيص قسـ متكامؿ للئ إلىجرد نشاط ثانوي القاصرة للئتصاؿ كونو م

ذلؾ أف المنظمات الرائدة في العالـ بدأت بإستخداـ مصطمح "الحقوؽ الإتصالية لمموظؼ"، وذلؾ إيماناً 
 بأىمية الإتصاؿ الداخمي مف ناحية وبأىمية المورد البشري وأداءه مف ناحية ثانية والذيف ينعكسا بدورىما

 عمى تحسيف أداء المؤسسة.
 ية المؤسسة.إنتاجالمطمب الثاني: أثر الإتصال الداخمي عمى 

اً أساسيوتعد مدخلب  الإقتصاديأىـ القضايا الحيوية المؤثرة عمى معدلات النمو  يةنتاجالإتمثؿ    
: فيو جيد مخطط يعبر عف جودة التسيير،  يةنتاجالإالبشري، أما تحسيف  الأداءلمتغمب عمى مسائؿ 

الذي تيدؼ إليو كؿ إدارة مستعينة بالإتصاؿ الداخمي لاسيما حيف تكوف الموارد محدودة والنشاط 
 يةنتاجالإدوف المستوى المطموب، فينا تظير أىمية الإتصاؿ الداخمي في تحسيف العممية  الإقتصادي

الأمثؿ لمموارد المتاحة، وعميو لابد مف الأخذ في الحسباف  ستغلبؿختصار النفقات أو بالإا  بتقميؿ التكمفة و 
 كيفما كاف واقع المنظمة سواء ناجحة أو متعثرة. الأفرادكؿ مف الإتصاؿ الداخمي، ومستوى أداء 

ة: ساسيففي الوضع الجيد تظير أىمية الإدارة بمكونيا الرئيسي: العنصر البشري، وأداتيا الأ  
ستراتيجي لممستقبؿ عمى نجازات، مع التخطيط الإمى النجاح وتعزيزه لتوسيع دائرة الإالإتصاؿ لممحافظة ع

ضوء تجربة الماضي والحاضر، وفي الوضع المتعثر يأتي دور الإتصاؿ الداخمي كوسيمة فعالة لتحفيز 
                                                           

، دراسة تطبيقية لمؤسسة سوناطراؾ، "الوظيفي لمعماؿدور الإتصاؿ الداخمي في تحسيف الأداء "، حساني نسريف أمينة 1
مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الإعلبـ والإتصاؿ، تخصص إتصاؿ تنظيمي، قسـ العموـ الإنسانية، جامعة عبد 
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اوزىا مما ، سعياً لتجالأداءالموارد البشرية وزيادة دافعيتيا لمعمؿ مع تشخيص أسباب المشكلبت المتعمقة ب
الذي صار يستقطب إىتماـ المسيريف والباحثيف نظرا لتأثيراتو اليامة عمى  يةنتاجالإيحسف مستوى 

، أما عمى المستوى الوطني فتحسف نتاجستخداـ ذات عناصر الإإالمؤسسة حيث ينمي إقتصادىا الداخمي ب
دة كميتيا مما يرفع مستوى المعيشة يساىـ في زيادة الناتج الكمي بحسف استخداـ الموارد دوف زيا يةنتاجالإ

 .1ويحقؽ رفاىية المجتمع
 :الأفرادية إنتاجالعوامل المؤثرة عمى  . أ

دارة الأعماؿ تركز عمى الأبحاث في مجاؿ الإ كانت الكمية كمفيوـ ثـ ما لبث  يةنتاجالإقتصاد وا 
ستخداـ ىي الإ يةنتاجالإأف أصبح مطمباً رئيسياً في مختمؼ الأنشطة الإدارية نظراً لدورىا في التنمية، و 

الكفئ لمموارد )العمؿ، رأس الماؿ، الأرض، المعدات، الطاقة والمعمومات( وبالتالي ىناؾ علبقة وطيدة 
 .الأفرادية إنتاجبيف الإتصاؿ المسؤوؿ عف تبادؿ المعمومات وبيف تحسيف 

لذا يؤكد الخبراء أف تطوير الموارد البشرية يتطمب القياـ بمجموعة مف الأنشطة المرتكزة عمى 
بالمعمومات، بعد دراسة نواحي التصور لأدائيـ لأعماليـ، بغرض تحسيف  الأفرادالإتصاؿ الداخمي، لإمداد 

يتيـ مما إنتاجورفع معدلات  الأفرادمستوى مياراتيـ لمواكبة التغيرات المتلبحقة في البيئة ولتحسيف أداء 
يحقؽ الأىداؼ الفردية والتنظيمية، لكؿ مف الفرد والمنظمة، خصوصاً بعد أف أثبتت الدراسات أف لمنمو 

جديدة كالعماؿ ورأس  إنتاجطريقاف الأوؿ يتعمؽ بالتراكـ الرأسمالي الناجـ عف إضافة عوامؿ  الإقتصادي
أو أقؿ منيا، مما  نتاجمف نفس كمية عوامؿ الإ نتاجدة الإ، أي زيايةنتاجالإالماؿ، والثاني ىو تحسيف 

ة التقميدية عمى الإقتصاديية جديدة، وتقوـ نظرية التنمية إنتاجيحرر رأس الماؿ لمتوظيؼ في مشاريع 
لوجيا المعمومات و الطريؽ الأوؿ، بينما الإقتصاد الجديد يقوـ عمى الطريؽ الثاني ويرتكز عمى تكن

 .2والإتصالات
تصميـ طرؽ العمؿ وعدـ الاختيار السميـ لأنماط القيادة الناجحة يؤثراف سمباً عمى  إف سوء

تلبؼ الموارد. يةنتاجالإ  حيث يتسبباف في إىدار الوقت، تعطيؿ الطاقات وا 

                                                           
سات العمومية الجزائرية نموذجاً، "مجمة الحكمة لمدراسات المؤس – نتاجية الأفرادإتأثير الإتصاؿ الداخمي عمى بووزة باية،  1

 .246، ص2013جواف  13، الجزائر، 1، العدد1الإعلبمية والإتصالية، المجمد
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ستخداـ عدة مؤشرات منيا: المباشرة بالمقارنة بيف المخرجات بالمدخلبت إيمكف  يةنتاجالإولقياس 
ية الموارد البشرية وتتمثؿ في قياس الرغبة أو إنتاج، أو غير المباشرة والمرتبطة بخلبؿ فترة زمنية معينة

 والروح المعنوية. الأفراد رضاالدافعية لمعمؿ، 
 في المؤسسات العمومية: يةنتاجالإ الإتصال و  . ب

ية أو خدماتية تيدؼ لإشباع إنتاجالمؤسسة العمومية مرفؽ تنشأه الدولة لأداء وظائؼ محددة، 
قتصاد الوطني بزيادة القدرات المواطنيف، وتعد مف أىـ أقطاب التنمية لمساىمتيا في إنعاش الإحاجات 

، لذا تحرص الدولة عمى إحاطة المؤسسات بأطر قانونية وتنظيمية يتحدد بموجبيا مجاؿ عمميا يةنتاجالإ
دارتيا وطرؽ الإتصاؿ فييا.  وا 

لعلبقات بيف الموارد البشرية، فبدوف الإتصاؿ لا عتبارىا الأداة المثمى لتداوؿ المعمومات وبناء اإب
وجود لنظاـ ينعـ بالحياة ولا فائدة ترجى مف تقاسـ الأىداؼ وحتى الأماني المشتركة لا يمكف تجسيدىا إلا 

 بوجود الإتصاؿ.
مف ىذا المنطمؽ فالإتصاؿ وجد مع ميلبد المؤسسات، ورغـ إفتقاره لمدقة العممية في الإعداد أو 

وتمؾ نتيجة بالنظر لمسياؽ التاريخي لمدولة عموماً، ولممؤسسة العمومية تحديداً، التي تؤثر عمى التطبيؽ، 
أف معظـ المؤسسات الجزائرية  تفييا بكؿ مف نمط التسيير والإتصاؿ، حيث تشير الدراسا الأداءمستوى 

البدائؿ عدـ  ضطرت الدولة لخصخصتيا بعد أف أثبتت كافةأالإفلبس، ف إلىعانت مف عجز أفضى بيا 
 .1فعاليتيا

ستراتيجية المستيدؼ بالإ الإقتصادي فمما يعني أف المؤسسة العمومية الجزائرية جزء مف الكيا
ية الموارد البشرية العاممة بيا لموصوؿ للؤىداؼ المسطرة إنتاجالتنموية لذا ينبغي العمؿ عمى تحسيف  

طرؽ الإتصاؿ لنجاعة المؤسسة ومنافستيا  وتقديـ الأفضؿ لدييا كماً وكيفاً مف خلبؿ تطبيؽ مختمؼ
 لمؤسسات أخرى.

 المطمب الثالث: طرق تحسين الإتصال الداخمي في المؤسسة.
 يمكف تحسيف الإتصاؿ بالمؤسسة بعدة طرؽ أىميا:  
  حتياجات ورغبات الأطراؼ الفاعمة في الإتصاؿ،  والمقصود ىنا تمبية رغبات العامميف مف إتمبية

 والمناصب التي يحتمونيا في المؤسسة.مختمؼ المستويات 
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 .أف يكوف المضموف مثيراً للبىتماـ ومعموماتو تمتاز بالجدية والحداثة 
 .أف تتوافؽ الوسيمة مع المضموف والأىداؼ 
  اً.مكانإستخداـ لغة مناسبة زماناً و 
 .يجب أف تشترؾ مختمؼ ىياكؿ المؤسسة في عممية الإتصاؿ الداخمي 
 ددة بطريقة جيدة.يجب أف تكوف الأىداؼ مح 
  يجب توظيؼ تقنية الإستماع والملبحظة للئلماـ بجميع المعمومات المتعمقة بالأطراؼ المشكمة

 لممؤسسة.
 كما توجد ثلبثة أنماط مف الإتصالات التي تحسف الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة وىي:  
 المؤسسة بالمعمومات  نمط الإتصاؿ اليابط: في ىذا النمط يجب عمى المسؤوؿ أف يمد العامميف في

 تصالات فعالة.إتصاؿ حتى تكوف ىناؾ اللبزمة، ويتـ وضع خطة للئ
 تفاؽ بيف الرئيس والمرؤوس.خمؽ جو مف الثقة بيف المرسؿ والمستقبؿ، وىذا يسيؿ الإ 
  تخاذىا كوسيمة تقييـ لعممية الإتصاؿ.ا  ستخداـ أحسف التقنيات و إيجب 
  معرفة أنواع المعمومات المناسبة ليذا النوع مف الإتصاؿ مع نمط الإتصاؿ الصاعد: يجب عمى الإدارة

 الإمداد بالقنوات الملبئمة.
 .يجب أيضا أف لا يكوف الإتصاؿ الصاعد إجبارياً وغير مرغوب فيو 
 :نمط الإتصاؿ الأفقي 
 .يجب تشكيؿ فر يؽ عمؿ بصيغة دائمة لمتعرؼ عمى المشاكؿ الداخمية 
 المدربيف المشاركيف في عممية الإتصاؿ مع إقامة دور الإتصاؿ ستخداـ المباشر بيف يجب تحسيف الإ

 .1رات ذات الإتصاؿ الوثيؽ ىذا عمى نفس المستوى التنظيميالربط مختمؼ الإد
تصاؿ أىمية كبيرة في المؤسسات بحيث يسعى لتحقيؽ أىداؼ ومما سبؽ ذكره نستنتج أف للئ  

كؿ مؤسسة إعطاء أىمية قصوى أثناء تصميـ  المؤسسات وخمؽ الرضا بيف جميع الأطراؼ لذا يجب عمى
 توبرامجيا الإتصالية لأف يعود ذلؾ بالفائدة عمييا مف خلبؿ الرفع مف معنويات العامؿ إحساسو بأىمي

نتاجفييا، مما ينعكس إيجاباً عمى عممو ببذؿ كؿ مجيوداتو في سبيؿ تحسيف أداء المؤسسة و   .يتياا 
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 خلاصة.
 خاتمة الفصل.

وكخلبصة ليذا الفصؿ يمكف القوؿ أف المؤسسة الخدماتية تعد ىيكلًب منظماً لمقدرات والوسائؿ،   
يستفيد العميؿ مف خدماتيا بمختمؼ الأشكاؿ والأنواع تقوـ ببيع الخدمات مباشرة عف طريؽ العامميف بيا، 

ؾ عف طريؽ تنمية وىو ما يجعميا تضطر لتوسيع علبقاتيا مع العملبء لتضـ أكبر عدد ممكف منيـ وذل
الإتصالات خاصة الداخمية التي تساعد عمى تسيير عمؿ ىذه المؤسسة مما ينعكس بشكؿ إيجابي عمى 
أرباح المؤسسة وكذلؾ علبقاتيا الخارجية، مرت ىذه المؤسسة بمراحؿ متنوعة خلبؿ دورة حياتيا وتميزت 

نواعيا وأىدافيا تطبؽ العممية كؿ مرحمة بخصائص معينة  ونظراً لأف جميع المؤسسات عمى اختلبؼ أ
تحقيؽ أىدافيا  أجؿالإدارية في ممارسة نشاطاتيا فالمؤسسة الخدماتية شأنيا شأف ىذه المؤسسات مف 

ستمراريتيا، وىي أيضا إالحفاظ عمى  أجؿالمسطرة، كما تقوـ ىذه المؤسسة عمى مجموعة أسس ىامة مف 
ؿ تنظيمية، وعميو فقد وجدنا أف المؤسسة الخدماتية لا وجود ىياك إلىكغيرىا مف المؤسسات تحتاج إدارتيا 

ولكنيا  مف ناحية الأىمية متميزة جداً عف غيرىا مف حيث الفاعمية  الأخرىتختمؼ كثيراً عف المؤسسات 
وطبيعة المنتجات، وعمى الرغـ مف ذلؾ فإنيا تتعرض لمشاكؿ عدة نظراً لطبيعتيا الغير مادية وتعمؿ 

 ضماف نجاحيا وموقعيا.  أجؿا مف جاىدة لإيجاد حموؿ لي
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 الإطار التطبيقي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 تحسين الإتصال الداخمي في فعاليةالفصل الثالث: 
 تسيير مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية

 تمييد
 : بطاقة فنية عن مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية1المبحث 
 -وحدة المدية–: التعريف بشركة إتصالات الجزائر 1المطمب 
 : نشأة مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية2المطمب 
 بالمدية: أىداف وميام وخدمات مؤسسة إتصالات الجزائر 3المطمب 
 : النتائج العامة لمدراسة2المبحث 

: تحميل وتفسير بيانات الدراسة )الجداول الإحصائية 1المطمب 
 وتحميميا(.

 : عرض نتائج الدراسة2المطمب 
 ستنتاجات العامة: الإ3المطمب 

 خاتمة
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 تمييد:
ية )التطبيقية(، ميدانالأطر النظرية مع الأطر الإف البحث العممي ىو وحدة متكاممة، تتداخؿ فييا   

وتكميلب لخطوات الدراسة السابقة وتنسيقيا عمى ضوء ما طرح في الأطر السابقة المنيجي والنظري، 
 إتصالاتالداخمي في تسيير مؤسسة  الإتصاؿسنحاوؿ في ىذا الإطار التطبيقي التعرؼ عمى دور 

الجزائر بالمدية( مف حيث  إتصالاتنية عف المؤسسة )مؤسسة الجزائر بالمدية مف خلبؿ تقديـ بطاقة ف
ية بيا وعرض النتائج المتحصؿ عمييا مف ميدانتعريفيا ونشأتيا وكذا أىدافيا وخدماتيا كما سنقوـ بدراسة 

المتحصؿ عمييا مف قبؿ الأدوات المستخدمة )الملبحظة والاستمارة( عف  البياناتخلبؿ تحميؿ وتفسير 
الاحصائية للبستمارة واستخراج الجداوؿ التكرارية البسيطة والمركبة وتحميميا كميا وكيفيا طريؽ المعالجة 

 الاستنتاجات العامة ليذه الدراسة. إلىومف ثـ عرض نتائج الدراسة وصولا 
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 الجزائر بالمدية إتصالاتالمبحث الأول: بطاقة فنية عن مؤسسة 
 الجزائر بالمدية: إتصالاتالجزائر ومؤسسة  إتصالاتالمطمب الأول: تعريف شامل لشركة 

 الجزائر: إتصالاتتعريف شركة  - أ
جتماعي تنشط في مجاؿ إقتصادية ذات أسيـ برأس ماؿ إالجزائر ىي مؤسسة عمومية  إتصالات  

 الإتصاؿبعد أزيد مف عاميف، وبعد دراسات قامت بيا وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلبـ و  تالإتصالا
 .2003الجزائر حقيقة جسدت في جانفي  إتصالاتأضحت  03/200تبعت القرار 

مديرية إقميمية: لكؿ مف  12الجزائر مديرية عامة مقرىا العاصمة و إتصالاتتسير مؤسسة   
سطيؼ، عنابة، ورقمة، بشار، الشمؼ، باتنة، تيزي وزو، البميدة، تمياف، أيف تـ الجزائر، وىراف، قسنطينة، 

 إتصالاتأيف تتواجد  ولائية التقسيـ حسب الأقاليـ، وتحتوي ىذه المديريات الإقميمية عمى مديريات 
ر مديرية عب 50مديريتيف إضافيتيف لمعاصمة بمجموع  إلىولاية بمديريات ولائية إضافة  48الجزائر في 

التراب الوطني، مف جيتيا ىذه المديريات الولائية تحتوي عمى وكالات تجارية ومراكز ىاتفية، ومف بيف 
 1الجزائر بولاية المدية. تصالاتالمديريات المديرية العممية لإ

ستقلبلية مالية وميزانية وتقوـ بتسيير الوحدات إىي وحدة عممية تتمتع ب تصالات*إف المديرية العممية للئ
ستة أقساـ وخمسة خلبيا مرتبطة مباشرة بالمدير ومف المياـ  إلىتقنية والتجارية التابعة ليا، وىي مييكمة ال
 :تصالاتة لمدير الوحدة العممية للئساسيالأ
 ميمة متعمقة بجودة الخدمات وعلبقات الزبائف. -
 يضمف متابعة الجودة والخدمات المقدمة مف طرؼ وحدات الشركة. -
 حتراـ قواعد النظافة في أماكف العمؿ مف طرؼ شركاءىا.إيحرص عمى  -
 ميمة متعمقة بالسير الحسف ليياكؿ الشركة. -
 يضمف التنسيؽ بيف اليياكؿ العممية. -
 يضمف التنسيؽ بيف المتعامميف في مجاؿ نشاطيـ. -
 .تتصالايقوـ بوضع مخطط العمميات المستقمة مع تخصيص الميزانية مف المديرية العممية للئ -
 يضمف مخالصة الفواتير المتعمقة بالمستويات والأشغاؿ. -
 

                                                           
 وثائؽ لممؤسة. 1
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 يقوـ بإنجاز الميزانية المحاسبية السنوية. -
 ية إحصائية في شكؿ تقارير شيرية.إتصاليقوـ بإرساؿ المعمومات ومعطيات  -
 الجزائر بالمدية إتصالاتتعريف مؤسسة  - ب

 الجزائر بوسط المدينة، تحتوي عمى وكالة تجارية تقع بالقطب  تصالاتتقع المديرية العممية لإ  
، 03/2000رقـ  ساسيالحضري بالمدية، وىي ذات أسيـ اقتصادية ذات طابع تجاري يحكميا القانوف الأ

ألؼ عامؿ  110الجزائر بالمدية  تصالاتيقع مقرىا بالجزائر العاصمة بمغ عدد عملبء المديرية العممية لإ
 1ألؼ عامؿ. 86لؼ عاممة وأ 24مف بينيـ 

 الجزائر بالمدية إتصالاتالمطمب الثاني: نشأة مؤسسة 
 2000-30صلبحات التي مست قطاع البريد والمواصلبت في سف القانوف المتمثؿ في تتجسد الإ  
حتكار الدولة عمى إالخاص بإعادة تنظيـ قطاع البريد والمواصلبت، الذي جاء لإنياء  2000أوت  5في 

وتيسير  ستغلبؿالبريد والمواصلبت وكرس الفصؿ بيف نشاطي التنظيـ والسياسة القطاعية عف الإنشاطات 
 إتصالاتوىكذا انشأت مؤسسة  الإتصالاتالشبكات، وطبقا ليذا المبدأ تـ انفصاؿ قطاع البريد عف 

لبريدية الجزائر وتـ إنشاء سمطة مستقمة إداريا وماليا، حيث أصبح قطاع البريد متكفؿ بالنشاطات ا
 2الجزائر. إتصالاتالمسماة ب الإتصالاتوالخدمات المالية البريدية والثاني خاص ب

 الجزائر بالمدية إتصالاتالمطمب الثالث: أىداف وميام وخدمات مؤسسة 
تحقيؽ جممة مف الأىداؼ  إلىتسعى المؤسسة بصفة خاصة الجزائر بالمدية:  إتصالاتأىداف شركة  .أ 

 متمثمة في:
 ة المؤسسة في السوؽ.مكانالحفاظ عمى  -
رضائيـ.إ -  ستقطاب أكبر عدد مف الزبائف وا 
 تسييؿ الحصوؿ عمى الخدمات السمكية واللبسمكية. -
 تحسيف جودة الخدمات والرفع عمى تنافسيا. -
 
 

                                                           
يوـ  -المدية–مقابمة مع السيد طباؿ عبد النور رئيس قسـ الدعـ التجاري لشركة اتصالات الجزائر بالقطب الحضري  1

 .15:00عمى الساعة  118/05/2022
 المقابمة مع السيد طباؿ عبد النور رئيس قسـ الدعوى التجاري لشركة اتصالات الجزائر بالقطب الحضري. 2



 تسيير مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية تحسين الإتصال الداخمي في فعاليةالفصل الثالث: 
 

79 
 

 تطوير خدمات جديدة لمعملبء. -
 تقديـ خدمات لممساعدة التقنية. -
 تنفيذ تجارب الصوت والصورة. -
 زيادة الخدمات المباعة. -
 تتمثؿ مياـ الشركة بصفة خاصة فيما يمي: الجزائر بالمدية: إتصالاتميام مؤسسة  .ب 

 إرضائيـ، والإجابة عمى جميع الشكاوى. أجؿتقديـ أحسف الخدمات لمزبائف مف  -
المديريات نترنت لمختمؼ نترنت لمخواص والمينييف وشبكات الأتقديـ خدمات الياتؼ الثابت والأ -

 العمومية والخاصة كالبنوؾ...الخ.
 كؿ بيت. إلىنترنت إيصاؿ الأ -
 تحديث الشبكة الياتفية: تحديث الكوابؿ النحاسية بكوابؿ الألياؼ البصرية. -
 نترنت(.إنشاء شبكات ىاتفية في المناطؽ المعزولة )غير المتوفرة عمى الياتؼ والأ -
التي تسمح بنقؿ وتبادؿ الصوت والرسائؿ المكتوبة، المعطيات الرقمية،  الإتصاؿتقديـ خدمات  -

 1المعمومات السمعية البصرية...الخ.
 مف أىـ خدماتيا نجد ما يمي:خدمات مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية:  .ج 

 .DSLنترنت المرتبطة بالياتؼ الثابت عالي التدقيؽ.خدمة الياتؼ الثابت وخدمة الأ -
 الياتؼ الثابت اللبسمكي. خدمة -
نترنت اللبسمكي وىو عبارة عف حؿ شبكة الأ إلى" تمكف ىذه الخدمة مف الدخوؿ Wiciخدمة الويسي " -

 مبتكر يسمح بتغطية مناطؽ حضرية واسعة بالتدقيؽ العالي دوف أسلبؾ.
 ".Wiciبطاقة التعبئة الخاصة بخدمة " -
 رنت.دج يوـ مف الانت 100بطاقات التعبئة بسعر  -
 دج سبعة أياـ مف الانترنت. 5000بطاقات التعبئة بسعر  -
 دج ثلبثوف يوـ مف الانترنت. 1000بطاقات التعبئة بسعر  -
 
 

                                                           

 وثائؽ المؤسسة.1 
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 ية:ميدانالمعالجة الإحصائية لمبيانات ال
 ستنباط العلبقة بيف إ أجؿالحاسوب مف  إلى البياناتويتـ ذلؾ بإدخاؿ ستمارات: ترميز الإ -1
 ..30مف أصؿ  27ستبيانات التي عددىا الدراسة، حيث قمنا بتفريغ الإلمؤشرات ومتغيرات ا

 برنامج لمحصوؿ عمى الجداوؿ البسيطة  إستخداـقمنا في ىذه المرحمة بستخراج الجداول: إ -2
 مف خلبؿ تساؤلات محاور الدراسة لنقوـ بعدىا بتحميؿ الجداوؿ والتعميؽ عمييا. كانتوالمركبة التي 

 الثاني: النتائج العامة لمدراسة المبحث
 المطمب الأول: تحميل وتفسير بيانات الدراسة

 الجزائر بالمدية حسب متغير الجنس إتصالاتيمثل توزيع موظفي  01جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار العينة
 %59.25 16 ذكر
 %40.75 11 أنثى

 %100 27 المجموع
 

الجزائر بالمدية أف أغمب الموظفيف مف  إتصالاتأظيرت نتائج الدراسة التي أجريت عمى موظفي   
وفي المقابؿ بمغ عدد  %59.25أي ما يمثؿ نسبة  27مف مجموع  16جنس ذكر بحيث بمغ عددىـ 

مف العينة العامة ويمكف ربط وسيطرة العنصر الرجالي في ىذه المينة  %40.75بنسبة  11الموظفات 
 النظرة التقميدية في مجتمعاتنا لممرأة ولأدوارىا خصوصا في المجتمعات المحمية. ىإل

 الجزائر بالمدية حسب متغير المستوى التعميمي: إتصالاتيمثل توزيع موظفي  02جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي

 %0 0 متوسط
 %11.11 3 ثانوي
 %88.88 24 جامعي
 %100 27 المجموع

عتبار أف العمـ ىو المتغير إيعتبر المستوى التعميمي مؤشر ميـ لتحديد خصائص المجتمع ب  
الجوىري المؤثر في أمور الحياة ومف خلبؿ الجدوؿ أعلبه يتبيف لنا أف الأغمبية الساحقة مف أفراد العينة 
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المبحوثة متحصميف عمى مستوى ثانوي، في حيف كاف المستوى المتوسط منعدـ تماما، ىنا تبيف لنا أف 
الجزائر بالمدية يممكوف مستوى عممي وثقافي جيد. حيث أف المستوى الجامعي بمغ أكبر  إتصالاتموظفي 

الاستبياف والإجابة عمييا نسبة وىو الأمر الذي مكف تقريبا كؿ أفراد العينة مف فيـ الأسئمة الموجودة في 
 بشكؿ واضح.

 الجزائر بالمدية حسب متغير الخبرة المينية: إتصالاتيمثل توزيع موظفي  03جدول رقم 
 العينة

 الأقدمية
 النسبة المئوية التكرار

 %3.70 01 سنوات 05أقؿ مف 
 %33.34 09 سنوات 10 إلى 05مف 

 %62.96 17 سنوات 10أكثر مف 
 %100 27 المجموع

إف الخبرة في العمؿ تكسب الفرد سيولة في سيرورة أداء الأعماؿ والتعود عمى أخذ القرارات   
بسرعة، مما تساىـ في العودة بفوائد كبيرة عمى المؤسسة والحرص عمى التقدـ نحو الأحسف، وبيف الجدوؿ 

ذوي الخبرة أكثر  وثيف تبعا لخبرتيـ في العمؿ، حيث عادت أعمى نسبة فيو لمموظفيفحأعلبه توزيع المب
سنوات  10 إلى 05، ويأتي بعدىا في المرتبة الثانية ذوي الخبرة مف %62.96سنوات بنسبة  10مف 

ة بنسبة الأخير سنوات في المرتبة  05، في حيف جاءت خبرة الموظفيف الأقؿ مف %33.34بنسبة 
ثري مف الخبرة مما  الجزائر بالمدية تمتمؾ خزاف بشري إتصالات، والملبحظة ىنا أف مؤسسة 3.70%

يجعميا تسير نحو الأفضؿ وتحقؽ الأىداؼ المسطرة لممؤسسة والدخوؿ في عالـ المنافسة مف خلبؿ 
 ستفادة مف الخبرات.الإ
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 يمثل الوسائل المستخدمة في المؤسسة الخدماتية حسب متغير الخبرة المينية 04جدول رقم 
 العينة

 الإجابة

 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 سنوات

 سنوات 10أكثر من 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 
 

 مكتوبة

لوحات 
 إعلبنية

1 33.33% 4 16.67% 7 13.72% 

 %13.72 7 %8.33 2 %0 0 تقارير
 %5.88 3 %8.33 2 %0 0 ممصقات

 
 
 شفوية

 %16.68 8 %20.83 5 %33.33 1 جتماعاتإ
 %13.72 7 %4.16 1 %0 0 ىاتؼ
 %3.93 2 %8.33 2 %0 0 ممتقيات

 
 الكترونية

 %1.97 1 %20.83 5 %0 0 نترنتأ
بريد 

 لكترونيإ
1 33.33% 3 12.5% 16 31.37% 

 %100 51 %100 24 %100 3 المجموع
جتماعات والبريد الالكتروني ىي مف أكثر يوضح الجدوؿ أعلبه أف كؿ مف الموحات الإعلبنية والإ  

مع عدـ  إحتماؿلكؿ  %33.33سنوات بنسبة  05المستخدمة بالنسبة لذوي الخبرة أقؿ مف الوسائؿ 
يـ لباقي الوسائؿ ذلؾ راجع لقمة الخبرة في مجاؿ العمؿ مما يجعؿ باقي الوسائؿ ربما مف إستخدام
 05 ف الفئة ذات الخبرة مفأحتياجيا لدقة وميارة أكبر، في حيف يا مف قبؿ ىذه الفئة لإإستخدامالصعب 

نترنت بنسبة وذلؾ بالتوازي مع الأ %20.83جتماعات بنسبة سنوات تعتمد بشكؿ كبير عمى الإ 10 إلى
جانب  إلى، %12.5والبريد الالكتروني بنسبة  %16.67الموحات الإعلبنية بنسبة  إلىإضافة  20.83%

وىذا راجع ربما  %4.16الياتؼ بنسبة  الأخيرليبقى في  %8.33اعتماد التقارير والممصقات بنسبة 
 إلىىذه الوسائؿ والعمؿ بيا  إستخداـلمخبرة التي تممكيا ىذه الفئة في مجاؿ العمؿ وفي قدرتيا عمى 

جانب قدرة ىذه الوسائؿ عمى إبلبغ الرسالة بشكؿ واضح وسيؿ وفعاؿ، إضافة لحداثة ىذه الوسائؿ مقارنة 
سنوات فيي تعتمد  10ت الخبرة الأكثر مف بالياتؼ الذي يعتبر وسيمة قديمة، أما فيما يخص الفئة ذا
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 %31.37في تقديميا لمخدمات وذلؾ بنسبة  الأخرىوبشكؿ كبير عمى البريد الالكتروني مقارنة بالوسائؿ 
وتأتي  %13.72والموحات الإعلبنية والتقارير والياتؼ بنسبة  %15.68تميو الاجتماعات بنسبة ،

الوسائؿ ونستنتج مف خلبؿ  إستخداـخبرة الكبيرة ليذه الفئة في وىذا ربما يعود لم %3.93الممتقيات بنسبة 
ختلبؼ مدة خبراتيا تعتمد عمى الوسائؿ الالكترونية إىذا الجدوؿ أف معظـ الفئات في ىذه المؤسسة عمى 

بشكؿ أكبر وخاصة البريد الالكتروني، ولعؿ ىذا يرجع لمتطورات الجديدة الحاصمة في مجاؿ تكنولوجيا 
و في التواصؿ، فقد أصبح مف إستخداممعمومات ومنو توفير الجيد والوقت، مع سيولة وال الإتصاؿ

ية، وعمى الرغـ مف ذلؾ تبقى كؿ الوسائؿ ضرورية جدا إتصالنترنت كوسيمة الصعب جدا تجاىؿ دور الأ
ختلبؼ ميولات مستخدمي ىذه الوسائؿ يعود إداخؿ المؤسسة الذي نجده ناقصا، كما أف  الإتصاؿلتعزيز 

 وسيمة معينة حسب طبيعة كؿ فرد وميولاتو الشخصية. إستخداـقدرة كؿ فئة منيـ عمى  إلى
كافية لتحسين تسيير المؤسسة حسب  كانتيمثل رأي الموظفين اتجاه الوسائل إذا  05جدول رقم 

 متغير الخبرة المينية:
 العينة

 الإجابة
 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 %82.35 14 %44.44 04 %100 01 نعـ
 %17.65 03 %55.55 05 %0 0 لا

 %100 17 %100 09 %100 01 المجموع
سنوات يروف أف  05مف ذوي الخبرة أقؿ مف  الأفرادتبيف لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف جميع   

في حيف أف  %100الوسائؿ المستخدمة مف طرؼ المؤسسة كافية لتسييرىا بشكؿ فعاؿ وذلؾ بنسبة 
سنوات خبرة، نرى أف ىذه الوسائؿ غير كافية لتحسيف تسيير  10 إلى 05غالبية الفئة الثانية وىي مف 

يروف أف  %44.44، في حيف %55.55لعمؿ وذلؾ بنسبة المؤسسة وتحفيزىـ عمى زيادة دافعيتيـ نحو ا
أف ىذه الوسائؿ لـ تعد تنفع بالشكؿ الكافي لتسيير المؤسسة وىي  إلىىذه الوسائؿ كافية وىذا يعود ربما 

مواكبة تطورات العصر، وفي نفس الوقت تقديـ خدمات بشكؿ  أجؿتحديث مستمر دائما مف  إلىتحتاج 
فعاؿ مما ينعكس بشكؿ إيجابي عمى تسيير ىذه المؤسسة، وفي نفس الوقت تقديـ خدمات بشكؿ فعاؿ 
مما ينعكس بشكؿ إيجابي عمى تسيير ىذه المؤسسة، وفي نفس الوقت نجد أف الفئة ذات الخبرة أكثر مف 

بنعـ في حيف أجاب  %82.35ؿ فعالة في تسيير المؤسسة، حيث أجاب سنوات ترى أف ىذه الوسائ 10



 تسيير مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية تحسين الإتصال الداخمي في فعاليةالفصل الثالث: 
 

84 
 

مف مختمؼ الفئات يروف أف الوسائؿ التي تستخدميا  الأفرادبػ لا، وعميو نجد أف غالبية  17.65%
الجزائر كافية لتسيير المؤسسة بشكؿ حسف، ولعؿ ىذا راجع لتنويع المؤسسة في  إتصالاتمؤسسة 
الممكنة التي يمكنيا مساعدة العامميف عمى التواصؿ فيما بينيـ بشكؿ  صاؿالإتمختمؼ وسائؿ  إستخداـ

ية لمسؤوليات الموظفيف وتوجيييـ نحوؿ الكفاءة في الإتصالفعاؿ وملبئـ مف جانب توضيح ىذه الوسائؿ 
، مما ينعكس بشكؿ إيجابي عمى المؤسسة، وعمى الرغـ مف ىذا الأداءالانجاز والفعالية وتحسيف 

ستخداـتطوير ىذه الوسائؿ و  إلىحتاج بشكؿ دائـ فالمؤسسة ت أخرى متطورة أكثر لمواكبة تغيرات العصر  ا 
الجديد وفي نفس الوقت تسييؿ التواصؿ بيف العامميف وخمؽ بيئة تفاعمية مبنية عمى الثقة والاحتراـ 

 رارىا.يا واستمتمكانأىداؼ المؤسسة والحفاظ عمى  إلىالمتبادؿ والعمؿ بجد وجيد أكبر لموصوؿ 
 المستخدم في المؤسسة حسب متغير الخبرة المينية: الإتصاليمثل نمط  06جدول رقم 

 العينة
 

 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %35.29 06 %22.22 02 %0 0 صاعد
 %11.76 02 %55.55 05 %100 01 نازؿ
 %52.95 09 %22.22 02 %0 0 أفقي

 %100 17 %100 09 %100 01 المجموع
المستخدـ في مؤسسة  الإتصاؿمف خلبؿ دراستنا لمجدوؿ المبيف أعلبه والمتمثؿ في نمط   

النازؿ في المؤسسة مف  الإتصاؿ إستخداـأنو يتـ  %100الجزائر بالمدية نلبحظ أنو أقؿ  إتصالات
متلبؾ ىذه الفئة لمخبرة الكافية في إعدـ  إلىسنوات وىذا راجع  05أصحاب الفئة ذات الخبرة أقؿ مف 

سنوات  10 إلى 05الأفقي والصاعد، بينما نجد أف فئة الخبرة مف  الإتصاؿنعداـ مجاؿ العمؿ نظرا لإ
، يمييا كؿ مف %55.55النازؿ  الإتصاؿ، حيث نجد نسبة الإتصاؿتستخدـ المؤسسة معيـ كؿ أنواع 

بينما نجد أف أصحاب الخبرة أكثر  إحتماؿلكؿ  %22.22الأفقي والصاعد بنسبة متساوية بمغت  الإتصاؿ
 %35.29الصاعد بنسبة  الإتصاؿيميو  %52.95الأفقي كاف بنسبة  الإتصاؿسنوات، نجد أف  10مف 

أقدمية ىذه الفئة في مجاؿ  إلىىذا راجع و  %11.76بة ة بنسالأخير النازؿ المرتبة  الإتصاؿ إحتؿبينما 
العمؿ في المؤسسة وتعودىـ عمى نظاميا ومختمؼ طرؽ العمؿ بيا، وعمى العموـ نستنتج مف خلبؿ ىذا 
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الموظفيف عمى شكؿ أوامر  إلىالنازؿ مف الإدارة  الإتصاؿالشائع في المؤسسة ىو  الإتصاؿالجدوؿ أف 
الصاعد بنسبة معتبرة  الإتصاؿالأفقي بيف العماؿ مف نفس المستوى، ونجد أف  الإتصاؿوتعميمات وكذلؾ 

تسير ببطئ، وأف وصوؿ المعمومات يكوف متأخر، وىذا يدؿ أف  الإتصاؿوىذا يدؿ عمى أف عممية 
بيف الموظفيف وزملبئيـ جيد، أما علبقتيـ مع رؤسائيـ متوسطة، كما تختمؼ حسب منصب  الإتصاؿ

 عمؿ كؿ موظؼ.
 المستخدم بين الرؤساء والمرؤوسين حسب متغير الخبرة المينية: الإتصاليمثل نوع  07ل رقم جدو

 العينة
 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %76.47 13 %66.66 06 %100 01 رسمي
 %23.53 04 %33.33 03 %0 0 غير رسمي
 %100 17 %100 09 %100 01 المجموع

المستخدـ بيف الرؤساء والمرؤوسيف في مؤسسة  الإتصاؿبيف لنا الجدوؿ أعلبه المتمثؿ في نوع   
مف العامميف ذوي الخبرة أقؿ  %100الجزائر حسب الأقدمية في العمؿ والخبرة المينية أف نسبة  إتصالات

الرسمي مف طرؼ المؤسسة ولعؿ ىذا يعود لمخبرة القميمة ليذه  الإتصاؿسنوات يستخدـ معيـ  05مف 
الرسمي في زيادة دافعيتيـ نحو العمؿ بفضؿ مرونة وقوة تدفعو بيف العماؿ،  الإتصاؿالفئة، حيث يساىـ 

في حيف  %66.66الرسمي  الإتصاؿسنوات فبمغت نسبة  10 إلى 05أما فيما يخص الفئة مف 
النسبة  كانتسنوات خبرة  10الغير رسمي، وأيضا فئة الأكثر مف  الإتصاؿ إحتماؿ كانت 33.33%

الغير رسمي نسبة  الإتصاؿوبمغ  %76.47الرسمي بيف الرؤساء والمرؤوسيف بنسبة  تصاؿالغالبة للئ
الرسمي بينيا وبيف رؤسائيا في ىذه  الإتصاؿوعميو نستنتج أف كؿ الفئات تستخدـ نوع  23.53%

الرسمي يتميز بسرعة نقؿ المعمومات وأف التعامؿ بصرامة  الإتصاؿكوف  إلىو راجع المؤسسة، وىذا لعم
والأقاويؿ التي يمكف أف تضر المؤسسة بإطلبع العامميف  الإشاعاتنفي كؿ  إلىوجدية في العمؿ يؤدي 

الرسمي لوحده  الإتصاؿليـ بشكؿ مستمر وىذا مالا يحققو  الإستماععمى مختمؼ ما يجري في المؤسسة 
الغير رسمي، مما ينمي  الإتصاؿ إستخداـلذلؾ نجد أف المؤسسة تتعامؿ مع بعض الفئات ذات الخبرة ب
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الشعور بالانتماء لدى العامميف ويزيد مف دافعيتيـ نحو العمؿ ويمكنيـ مف فيـ حقائؽ الشغؿ ومتطمباتو، 
 والتطور. الأداءويمغي العراقيؿ التي تقؼ في طريؽ 

 يمثل رضا الموظفين عمى الوسائل المتوفرة في المؤسسة حسب متغير الخبرة المينية: 08 جدول رقم
 العينة

 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %29.41 05 %33.33 03 %0 0 راضي
 %70.59 12 %66.66 06 %100 01 راضي نوعا ما
 %0 0 %0 0 %0 0 غير راضي
 %100 17 %100 09 %100 01 المجموع

سنوات راضوف عف  05مف خلبؿ الجدوؿ المبيف أعلبه يمكف القوؿ أف الفئة ذات الخبرة أقؿ مف   
، لعؿ ىذا يعود لحداثة ىذه الفئة مجاؿ %100الوسائؿ المستخدمة مف قبؿ المؤسسة نوعا ما بنسبة 

سنوات راضوف أيضا نوعا ما بنسبة  10 إلى 05العمؿ وفقط،  في حيف أف أصحاب الخبرة مف 
راضوف تماما عف الوسائؿ التي تعتمد عمييا المؤسسة لاحتكاكيـ الطويؿ بيا  %33.33بينما  66.66%

ستخدامو  سنوات ىي أيضا راضية عف الوسائؿ  10مف  يـ الدائـ ليذه الوسائؿ، بينما الفئة الأكثرا 
راضوف تماما عف ىذه الوسائؿ، في  %29.41بينما  %70.59ية في المؤسسة نوعا ما بنسبة الإتصال
نسبة عدـ الرضا منعدمة في جميع الفئات، ومنو نستنتج أف الوسائؿ المستخدمة مف طرؼ  كانتحيف 

ظرا لاختلبفيا وتنوعيا بيف الشفوية والمكتوبة واعتماد المؤسسة ىي وسائؿ متوسطة الفعالية في المؤسسة ن
ية داخؿ الإتصالالالكترونية المتطورة أكبر، كما أف الأقدمية في العمؿ تمعب دورا ىاما في تقييـ العممية 

المؤسسة، فكمما كاف لمموظؼ أقدمية وخبرة كمما كاف تقييمو لوسائؿ المؤسسة أفضؿ وأكثر صدقا ودقة 
أنيا إنما تحتاج  إلىحد ما  إلىلرغـ مف أف الوسائؿ المستخدمة مف طرؼ المؤسسة جيدة والعكس، وعمى ا

اعتماد مواقع ا  العمؿ أكثر باعتماد وسائؿ جديدة ومتطورة لفتح صفحات عمى الفايسبوؾ والانستغراـ و  إلى
ما ينعكس تسييؿ التواصؿ بينيـ وتعزيز الثقة والتفاىـ م أجؿأخرى وكذلؾ تدريب العامميف عمييا مف 

 بشكؿ إيجابي عمى المؤسسة.
 



 تسيير مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية تحسين الإتصال الداخمي في فعاليةالفصل الثالث: 
 

87 
 

  الإتصاليمثل نقائص المؤسسة من حيث وسائل  09جدول رقم 
 العينة

 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %11.76 02 %44.44 04 %0 0 تقنية
فعالية 
 المعمومات

01 100% 04 44.44% 13 76.48% 

مصداقية 
 المعمومات

0 0% 01 11.12% 02 11.76% 

 %100 17 %100 09 %100 01 المجموع
 الإتصاؿنلبحظ مف خلبؿ قراءتنا لمجدوؿ أعلبه والمتمثؿ في نقائص المؤسسة مف حيث وسائؿ   

سنوات ترى أف فعالية المعمومات ىي النقائص التي  05حسب متغير الخبرة المينية أف الفئة أقؿ مف 
ت، أما بالنسبة حتمالانعدمت باقي الإإ، في حيف %100تعاني منيا المؤسسة عبر وسائميا وذلؾ بنسبة 

عمومات بنسبة النتائج متساوية بيف نقائص تقنية وفعالية الم كانتسنوات ف 10 إلى 05لمفئة مف 
وعمؿ المؤسسة عمى تدارؾ ىذه النقائص، وبمغت نسبة مصداقية  إىتماـ إلىىذا ربما يعود  44.44%

سنوات فبمغت نسبة فعالية  10، أما فيما يخص الفئة ذات الخبرة أكثر مف %11.12المعمومات 
المؤسسة غير  ، حيث ترى ىذه الفئة أف المعمومات المقدمة مف طرؼ وسائؿ ىذه%76.48المعمومات 

، وعميو نستنتج أف المؤسسة تعاني %11.76فعالة كما بمغت نسبة النقائص التقنية ومصداقية المعمومات 
تتمثؿ بالدرجة الأولى في عدـ فعالية المعمومات المقدمة مف طرؼ  الإتصاؿمف نقائص مف حيث وسائؿ 

رفع  إلىدائما ولا يمكنيا أف تصؿ  ىذه الوسائؿ لعؿ ىذا يرجع لأف ىذه المعمومات اليدؼ المرجو منيا
ية المؤسسة وتحفيز الموظفيف لمعمؿ أكثر، حيث أف حرص المؤسسة عمى تقديـ معمومات فعالة إنتاج

حتكارىا يؤدي لخمؽ التفاىـ المتبادؿ بينيا وبيف الموظفيف، مما يساعدىـ عمى إوجيدة وعدـ كبتيا أو 
الفعاؿ في ىذه المؤسسة عمى الرغـ مف  الإتصاؿيب العمؿ بشكؿ أفضؿ وعميو مف الملبحظ جدا أنو يغ

ية ومحاولة ذلؾ بكؿ الطرؽ، إضافة لوجود عوامؿ أخرى تقنية الإتصالتحقيؽ الكفاءة  إلىسعي موظفييا 
 تمنع ذلؾ.
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 بإدارة المؤسسة حسب متغير الخبرة المينية: الإتصاليمثل صعوبات في  10جدول رقم 
 العينة

 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %11.76 2 %0 0 %0 0 نعـ
 %88.24 15 %100 9 %100 1 لا

 %100 17 %100 9 %100 1 المجموع
أبدا سنوات لا تجد  05يتبيف لنا مف خلبؿ دراستنا لمجدوؿ أعلبه، أف التقنية ذات الخبرة أقؿ مف   

عمى الرغـ مف خبرتيا القميمة في ىذا المجاؿ،  %100صعوبات في التواصؿ مع إدارة المؤسسة بنسبة 
ىذه الفئة، كذلؾ بالنسبة لمفئة ذات  إنشغالاتمما يدؿ عمى أف إدارة المؤسسة تتعامؿ وتراعي بشكؿ جيد 

مع إدارة  الإتصاؿسنوات أيضا نجد ىذه الفئة لا تعاني مف أي صعوبات في  10 إلى 05الخبرة مف 
لا تعاني  %88.24سنوات بنسبة  10، في حيف أف الفئة ذات الخبرة أكثر مف %100المؤسسة وبنسبة 

يجدوف صعوبات في التواصؿ مع الإدارة عمى الرغـ  11.76مف صعوبة التواصؿ مع الإدارة في حيف 
طويمة في مجاؿ العمؿ في ىذه المؤسسة، وعمى العموـ يمكف القوؿ أف الأغمبية الساحقة مف مف خبرتيـ ال

ية الإتصالجميع الفئات لا يعانوف مف صعوبات في التواصؿ مع إدارة المؤسسة، مما يعني أف العممية 
عامميف بعضيـ بيف ال الإتصاؿتحظى بالعناية الكافية والاختيار المناسب لموسائؿ اللبزمة لتسييؿ عممية 

الإدارة الكبير بالعامميف والحرص عمى التواصؿ الدائـ معيـ  إىتماـالبعض وبيف الإدارة، وذلؾ يدؿ عمى 
يـ مما يضاعؼ أدائيـ ويزيد حماستيـ نحو العمؿ لرفع مردودية المؤسسة والحرص عمى إنشغالاتوحؿ 
 بقائيا.
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 وظفين حسب متغير الخبرة المينية:الم إنشغالاتالإدارة ب إىتماميمثل  11جدول رقم 
 العينة

 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %29.41 05 %11.11 01 %0 0 ميتمة
 %70.59 12 %88.89 08 %100 1 نوعا ما

 %0 0 %0 0 %0 0 غير ميتمة
 %100 17 %100 09 %100 1 المجموع

سنوات خبرة ترى أف  05مف خلبؿ تحميمنا لمجدوؿ المبيف أعلبه نجد أف الفئة العمرية أقؿ مف   
 كانتسنوات خبرة ف 10 إلى 05، بينما الفئة مف %100يـ نوعا ما بنسبة إنشغالاتالمؤسسة تيتـ ب

ترى أف المؤسسة تيتـ تماما  %11.11بينما نسبة  %88.89نوعا ما بنسبة  حتماؿالأغمبية الساحقة لإ
يروف أف  %70.59سنوات فنجد أف نسبة  10يـ، أما بالنسبة لمفئة ذات الخبرة أكثر مف إنشغالاتب

يروف أنيا تيتـ تماما ربما ىذا يعود عمى حسب  %29.41يـ في حيف إنشغالاتالمؤسسة تيتـ نوعا ما ب
وعمى العموـ نستنتج أف أغمب الإجابات منصب كؿ شخص في المؤسسة وحسب الخبرة المينية لكؿ فئة، 

موظفييا وتعمؿ عمى تمبية طمباتيـ واحتياجاتيـ  إنشغالاتنوعا ما، وىذا يعني أف المؤسسة تيتـ ب كانت
والتواصؿ معيـ بشكؿ دائـ ومستمر لكنيا في نفس الوقت ربما لا تتميز بالآلية والسرعة في الاستجابة 

ا نوعا ما تستجيب لكف في نفس الوقت الجانب الإيجابي ىو أف ىذه لمتطمبات ىؤلاء الموظفيف مما يجعمي
مف طرؼ  ىتماـعدـ الإ إحتماؿموظفييا وىو ما يدؿ عمى انعداـ  إنشغالاتالمؤسسة لا تتجاىؿ إطلبقا 

 جميع الفئات.
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 الإدارة بالموظفين حسب متغير الخبرة المينية: إىتماميمثل نتائج  12جدول رقم 
 العينة

 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %11.76 02 %33.33 03 %0 0 السرعة في العمؿ
 %82.35 14 %55.55 05 %100 01 مردودية العمؿ

 %5.88 01 %11.11 01 %0 0 الثقة
 %100 17 %100 09 %100 1 المجموع

الإدارة بالموظفيف  إىتماـتحقيقو مف خلبؿ ىذا الجدوؿ ىو التعرؼ عمى نتائج  إلىإف ما نسعى   
سنوات خبرة  05حسب متغير الخبرة المينية، وعميو ومف خلبؿ قراءتنا ليذا الجدوؿ نجد أف الفئة أقؿ مف 

سنوات نجد نسبة  10 إلى 05عمى مردودية العمؿ والفئة ذات الخبرة مف  %100أجابت بنسبة 
يحقؽ السرعة في العمؿ،  ىتماـيروف أف ىذا الإ %33.33أجابوا عمى مردودية العمؿ بينما  55.55%
مف أفراد ىذه الفئة يروف أنيا تخمؽ الثقة بينيـ وبيف المؤسسة، أما فيما يتعمؽ بالفئة  %11.11في حيف 

يولد الثقة مما يدؿ عمى أنو كمما زادت  يجدوف أنو %82.35سنوات فإف نسبة  10ذات الخبرة أكثر مف 
ولد ثمار إيجابية مف سرعة في العمؿ  ىتماـبو، وكمما زا ىذا الإ ىتماـخبرة الفرد في المؤسسة زاد الإ

المؤسسة بموظفييا  إىتماـوزيادة في المردودية، وفي نفس الوقت توليد الثقة وعمى العموـ نستنتج اف  
 ساسيبيف الإدارة والعماؿ، والتواصؿ الدائـ معيـ يحقؽ اليدؼ الأواعتمادىا عمى النقاش والحوار 

ستمراريتيا كما يحقؽ باقي الأىداؼ المتمثمة في السرعة العمؿ لممؤسسة وىو رفع مردوديتيا، مما يؤدي لإ
مردود عمؿ  إنتاجوالثقة فبدوف وجود ثقة وتفاىـ وسرعة وجدية في العمؿ لا يمكف القوؿ والحديث عمى 

 إتصاؿيتيا وىو تحقيؽ إنتاجالجزائر تيتـ جدا بموظفييا مما يؤدي لرفع  إتصالاتميو فمؤسسة جيد، وع
 الإتصاؿفي ىذا النوع مف  ىتماـداخمي وىو ما فرض عمى ىذه المؤسسة الإ إتصاؿخارجي دوف وجود 

 ية المذكورة سابقا.الإتصالوالعمؿ عمى تحسينو لتحقيؽ الأىداؼ 
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الجيد مع الرئيس حسب متغير  الإتصاليمثل زيادة دافعية الموظف نحو العمل نتيجة  13جدول رقم 
 الخبرة المينية:

 العينة
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %94.12 16 %66.66 06 %100 01 نعـ
 %5.88 01 %33.33 03 %0 0 لا

 %100 17 %100 09 %100 01 المجموع
سنوات تزيد دافعيتيا نحو العمؿ  05مف خلبؿ الجدوؿ المبيف أعلبه تبيف لنا أف فئة أقؿ مف   

المبني عمى الاحتراـ بيف الطرفيف  الإتصاؿنتيجة  %100الجيد مع الرئيس بنسبة  الإتصاؿنتيجة 
سنوات  10إجابة ذوي الخبرة أكثر مف  كانتوالعلبقة الجيدة بيف الرئيس والمرؤوس والعكس، في حيف 

مع الرئيس دوف أي ضغوط أو صعوبات مما يشجع  الإتصاؿ، وذلؾ راجع لتوفر %94.12بنعـ بنسبة 
-العمؿ مما يعود ذلؾ بالفائدة عمى الكؿ )المؤسسة الموظفيف عمى أدائيـ الميني  ويزيد مف دافعيتيـ نحو

وذلؾ راجع لوجود عقدة عند ىذه  %5.88ضعيفة بنسبة  كانتالمرؤوسيف(، أما الإجابة بػ لا ف-الرئيس
 كانتسنوات ف 10 إلى 05مع الرئيس حسب ما توصمنا إليو، أما الفئة ذوي الخبرة مف  الإتصاؿالفئة في 

في حيف  %66.66الجيد مع الرئيس بػ  الإتصاؿة دافعيتيا نحو العمؿ نتيجة نسبة الإجابة بنعـ عمى زياد
ىذا الحد في المؤسسة  إلىوىي نسبة متوسطة لا ينبغي وصوليا  %33.33الإجابة بػ لا بنسبة  كانت

ية عند الإتصالبو أو عدـ توفر الثقافة  الإتصاؿالخلبفات مع الرئيس أو الخجؿ في  إلىوتعود أسبابيا 
 ية المؤسسة.إنتاجالعممي لمموظفيف مع  الأداءطرفيف مما يؤثر عمى أحد ال
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الداخمي لممناخ المناسب لمتعاون مع الزملاء حسب متغير الخبرة  الإتصاليمثل تييئة  14جدول رقم 
 المينية:

 العينة
 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %47.06 08 %55.55 05 %100 01 يييئ تماما
 %52.94 09 %44.44 04 %0 0 نوعا ما
 %0 0 %0 0 %0 0 لا يييئ
 %100 17 %100 09 %100 1 المجموع

سنوات يييئ ليا  05بعد دراسة النتائج وتحميميا تبيف لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف فئة أقؿ مف   
في ىذه الفئة،  1بمعدؿ تكرار  %100الداخمي المناخ المناسب لمتعاوف مع الزملبء بنسبة  الإتصاؿتماما 

ماما بنسبة سنوات بيف يييئ ت 10 إلى 05في حيف انحصرت الإجابات في الفئة ذوي الخبرة مف 
حتكاكيـ ببعضيـ ا  حتراـ بيف العامميف و وذلؾ يعود لتوفر الإ %44.44ويييئ نوعا ما بنسبة  55.55%

 10فئة ذوي الخبرة أكثر مف  كانتنتقادات لبعضيـ البعض، في حيف البعض مع تقديميـ الآراء والإ
لخبرتيـ الكبيرة في المجاؿ، في حيف أجابت بػ يييئ نوعا  %47.06سنوات أجابت بػ يييئ تماما بنسبة 

لمعرفتيـ الواسعة بالعمؿ ودورىـ في تقديـ يد العوف والمساعدة لمزملبء، لأنيـ أكثر  %52.94ما بنسبة 
خبرة ودراية بالعمؿ وكيفية سيرورتو، في حيف أف إجابة لا يييئ منعدمة تماما في كؿ الفئات وذلؾ لمدور 

 الداخمي في المؤسسة وما يوفره مف تواصؿ وتعاوف. الإتصاؿالذي يمعبو 
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 يمثل طبيعة الحوافز التي يتمقاىا الموظف من الإدارة حسب متغير الخبرة المينية: 15جدول رقم 
 العينة

 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %64.70 11 %33.33 03 %100 01 مادية
 %35.30 06 %66.66 06 %0 0 معنوية
 %100 17 %100 09 %100 01 المجموع

سنوات يتمقوف الحوافز  05مف خلبؿ الجدوؿ المبيف أعلبه تبيف لنا أف الفئة ذوي الخبرة أقؿ مف   
متمثمة في المكافآت وزيادات في الأجور نظير الجيد المبذوؿ والمقدـ في سبيؿ  %100المادية بنسبة 

سنوات متمقية  10 إلى 05في المرتبة الثانية فئة مف  كانتخدمة المؤسسة وترقية خدماتيا، في حيف 
متمثمة في الشكر والثناء والمدح عمى الأعماؿ المنجزة وأفادنا نفس  %66.66حوافز معنوية بنسبة 

في المرتبة الثالثة وىي  كانت، في حيف %33.33ظفيف مف نفس الفئة بتمقييـ حوافز مادية بنسبة المو 
حوافز معنوية متمثمة   %35.30و %64.70سنوات وذلؾ بتمقييا حوافز مادية بنسبة  10الفئة أكثر مف 

ختلبؼ طبيعة الحوافز المتمقاة بيف فئة وأخرى إفي الملبحظات الإيجابية أماـ الزملبء والعامميف ويرجع 
 يتيا.إنتاجطبيعة العمؿ المنجز والمضاؼ والذي يعود بالفائدة عمى المؤسسة ويساىـ في زيادة  إلى

 يمثل تأثير نظام العقوبات عمى أداء العاممين حسب متغير الخبرة المينية: 16جدول رقم 
 العينة

 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %82.35 14 %22.22 02 %100 01 نعـ
 %17.65 03 %77.78 07 %0 0 لا

 %100 17 %100 09 %100 01 المجموع
نظاـ سنوات تتأثر مف  05بعد قراءة ودراسة الجدوؿ أعلبه تبيف لنا أف الفئة ذوي الخبرة أقؿ مف   

تقميؿ العزيمة وحب العمؿ لدى الموظفيف  إلىوذلؾ راجع  %100العقوبات ويؤثر عمى أدائيا بنسبة 
 %82.35سنوات متأثرة بنسبة  100حسب ما توصمنا إليو، في حيف تمييا فئة ذوي الخبرة أكثر مف 



 تسيير مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية تحسين الإتصال الداخمي في فعاليةالفصل الثالث: 
 

94 
 

الإجابة بػ لا  كانتالميني ليـ، في حيف  الأداءتجاه العمؿ مما ينقص إليؤثر عمييـ بالإنقاص بشغفيـ 
وىذا راجع لعدـ تأثرىـ بنظاـ العقوبات المعتمد في المؤسسة واللبمبالاة اتجاه ىذا النظاـ  %17.65بنسبة 

سنوات، تعتبر الفئة الوحيدة التي لـ تتأثر ولـ يؤثر نظاـ  10 إلى 05والجزاءات، أما الفئة ذوي الخبرة مف 
اجع لمعقوبات المتكررة والخلبفات مع الزملبء مما أصبح وذلؾ ر  %77.78العقوبات عمى أدائيا بنسبة 

مف ىذه الفئة بنعـ وتأثير  %22.22، في حيف أجاب إليياالأمر عادي عندىـ حسب النتائج المتوصؿ 
ىذا النظاـ عمى عمميـ والإنقاص مف أدائيـ العممي مف خلبؿ الخصـ مف الأجور والممفات التأديبية مما 

 المسار الميني مف حيث الترقية وغيرىا. يخمؽ نوع مف العرقمة في
بين العاممين ورفع  التعاونالداخمي ودوره في تعزيز روح  الإتصاليمثل رأي الموظفين حول  17جدول 
 ية المؤسسة حسب متغير الخبرة المينية:إنتاج

 العينة
 
 الإجابة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 إلى 05من  سنوات 05أقل من 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %88.23 15 %77.78 07 %100 01 نعـ
 %11.76 02 %22.23 02 %0 0 لا

 %100 17 %100 09 %100 01 المجموع
سنوات يروف أف  05مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه يمكف القوؿ بأف الموظفيف ذوي الخبرة أقؿ مف   

وىذا  %100ية المؤسسة بنسبة إنتاجبيف العامميف ويساىـ في رفع  التعاوفالداخمي يعزز روح  الإتصاؿ
 10بينيـ والتكاتؼ بينيـ لتسييؿ العمؿ في حيف تمييا الفئة أكثر مف  الإتصاؿتسييؿ عممية  إلىراجع 

 الإتصاؿعامؿ التفاىـ المشترؾ الذي يخمقو  إلىوتعود ىذه النسبة المرتفعة  %88.23سنوات بنسبة 
 كانتسنوات ف 10 إلى 05ؤسسة مما ييسر كؿ العمميات داخؿ المؤسسة، أما الفئة مف الداخمي في الم

إجابة بػ لا وىذا راجع لعقمياتيـ  %22.23إجابة بنعـ و %77.77نسبتيا أقؿ مف الأولى بمعدؿ 
حتكاؾ بيـ الداخمي عمييـ، مع انطوائيـ نوعا ما عف زملبئيـ وعدـ الإ الإتصاؿوذىنياتيـ وعدـ تأثير 

 سنوات. 10ة مع أصحاب الخبرة أكثر مف خاص
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من بين الإقتراحات المقدمة لتحسين الإتصال الداخمي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية من طرف 
 الموظفين ىي :

بيف  التعاوفتمبية الطمبات ونقؿ الإنشغالات والعمؿ عمى نشر روح  أجؿػ الإتصاؿ الجيد مع الرؤساء مف 
 العامميف. الأفراد

ظيار فعاليتيا ونتائجيا عمى الموظفيف والمؤسسة.ػ   توفير الوسائؿ اللبزمة لتسييؿ العممية الإتصالية وا 
 ػ أف يكوف نمط الإتصاؿ داخؿ المؤسسة في كؿ الإتجاىات )صاعد ػ نازؿ ػ أفقي (.

ية ػ التحمي بالمصداقية والشفافية في العمؿ المذاف يعوداف بالإيجاب عمى المؤسسة خاصة مف الناح
 . يةنتاجالإ

الوظيفي مف إثارة دوافع الفرد  و  الأداءػ التركيز عمى التحفيزات المادية والمعنوية  لما ليا مف فوائد عمى 
 زيادة حماسو نحو العمؿ.

 ػ عصرنة الأجيزة ومواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة.
 عمميـ.ػ التحمي بروح الأمانة والمسؤولية الحقيقية لمموظفيف إتجاه 

 ػ التشجيع عمى إستخداـ أدوات الشبكات الإجتماعية  و تطبيقاتيا.
ػ تعزيز أداء الموظفيف بتدريبيـ وتوفير المصادر ليـ )دورات تكوينية لمموظفيف في مجاؿ العمؿ لمرفع مف 

 قدراتيـ في العمؿ (.
 المطمب الثاني: عرض نتائج الدراسة

الداخمي  الإتصاؿية التي أجريناىا والتي حاولنا مف خلبليا الوقوؼ عمى فعالية ميدانبعد الدراسة ال  
جممة مف النتائج التي تـ تقسيميا وفؽ  إلىالجزائر بالمدية، توصمنا  إتصالاتفي تحسيف تسيير مؤسسة 
 :إلىمحاور الدراسة وتساؤلاتيا 

 الداخمي في المؤسسة الخدماتية: الإتصالستعمال وسائل إ*
أف مف أكثر الوسائؿ التي يستخدميا الموظفيف ىي وسائؿ  إلييالنا مف خلبؿ النتائج المتوصؿ  إتضح -

مف إجمالي كؿ الفئات،  %77.2تتمثؿ في البريد الالكتروني في كؿ الفئات حيث بمغت نسبة  إلكترونية
ويدؿ ىذا عمى أف المؤسسة تستخدـ وسائؿ متطورة لمتواصؿ مع العامميف وكذلؾ في تواصؿ العامميف مع 

مواكبة جميور  إلىأف ىذا راجع  إلىبعضيـ البعض، مما يوفر ليـ الراحة والسيولة في التواصؿ إضافة 
 عالـ.المؤسسة لمتطورات التكنولوجية الحديثة التي يشيدىا ال
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كما تبيف لنا أف المؤسسة تعتمد وسائؿ متعددة ومختمفة بيف التقميدية والحديثة، حيث يرى الموظفيف أف  -
وتسييؿ التواصؿ بشكؿ فعاؿ وتوجييـ  %100ىذه الوسائؿ كافية جدا لتحسيف سير المؤسسة بنسبة 

لموظفيف ويختمؼ ذلؾ مع ا الإتصاؿلنا أف المؤسسة تعتمد كؿ أنماط  إتضحلمعمؿ بشكؿ أفضؿ، كما 
الموظفيف  إلىالنازؿ مف الإدارة  الإتصاؿختلبؼ مناصبيـ وخبراتيـ، لكف الواضح أف المؤسسة تستخدـ إب

مف إجمالي كؿ الفئات، مما يدؿ عمى  %74.17أفقي فيما بعد بنسبة  الإتصاؿوتحرص عمى جعؿ ىذا 
ـ يشعروف بروح الانتماء لتحقيؽ جعمي أجؿأف المؤسسة تسعى لخمؽ جو مف التفاىـ مع موظفييا مف 

بيف الموظفيف  الإتصاؿالنازؿ مع قميمي الخبرة أوضح أف  تصاؿيا للئإستخدامأىداؼ المؤسسة، غير أف 
ايضا أف المؤسسة تعتمد عمى  إتضحورؤسائيـ يكوف صعبا نوعا ما بينما بينيـ يكوف بكؿ سيولة، كما 

مسيطر عميو ويمكف  الإتصاؿالمرؤوسيف مما يجعؿ بيف الرؤساء و  %100الرسمي بنسبة  الإتصاؿطابع 
تعديمو مف طرؼ الإدارة، ولا يمكف أف تكوف معموماتو خاطئة أو مشوىة، حيث يساىـ في القضاء عمى 

يخدـ الرئيس أكثر مف المرؤوس، فقد يحتاج الموظفيف لمتعبير  الإتصالات، ولكف ىذا النوع مف الإشاعات
لذلؾ لابد  الإتصاؿعف رغباتيـ ومناقشة المشكلبت المتعمقة بالعمؿ وىو مالا يمكف تحقيقو بيذا النوع مف 

الحفاظ عمى  أجؿالرسمي وغير الرسمي مف  الإتصاؿ إستخداـأف تحرص المؤسسة عمى الموازنة بيف 
 استقرار المؤسسة.

غير  %100أف الموظفيف راضيف نوعا ما عمى الوسائؿ المتوفرة في المؤسسة بنسبة  إلىكما توصمنا  -
كسب عماليا مف خلبؿ تقديـ  أجؿأف المؤسسة تحتاج دائما لمبحث عف وسائؿ حديثة ومتطورة مف 

عدـ  تحفيزات وعروض تعزز تقدميـ اتجاىيا، كما توصمنا مف خلبؿ دراستنا أف المؤسسة تعاني مف
مختمؼ المشاكؿ التقنية التي تعاني منيا  إلىوىذا راجع  %76.84فعالية المعمومات المقدمة بنسبة 

 المؤسسة.
بالإدارة مما يعني  الإتصاؿوعمى الرغـ مف ذلؾ فإف الموظفيف لا يعانوف مف أي صعوبات في   

يتيا ويمكنيا مف إنتاجزز ية تسير بشكؿ فعاؿ داخؿ ىذه المؤسسة، الأمر الذي يعالإتصالأف العممية 
 البقاء والاستمرار ميما اشتدت حدة المنافسة.

 وأثره عمى تسيير المؤسسة: الإتصال*فعالية 
الجزائر يروف أف المؤسسة تيتـ   إتصالاتتبيف لنا بعد تحميؿ النتائج أف الجميور الداخمي لمؤسسة  -
 إنشغالاتوبالتالي نجد أف المؤسسة ذات حرص دائـ عمى الاطلبع بمختمؼ  %100يـ بنسبة إنشغالاتب
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تواجييـ في مجاؿ العمؿ  يعماليا وتقديـ الدعـ ليـ وتشجيعيـ والعمؿ عمى حؿ مختمؼ المشكلبت الت
شباع رغباتيـ، مما يزيد مف دافعيتيـ نحو العمؿ ويخمؽ الثقة والتفاىـ ونوع مف   التعاوفوتمبية طمباتيـ وا 

لنا مف  إتضح، حيث %100ية المؤسسة بنسبة إنتاجدائـ الأمر الذي يؤثر بشكؿ إيجابي عمى زيادة ال
في زيادة دافعيتيـ  %94.12الجيد والفعاؿ بيف الإدارة والموظفيف يساىـ بنسبة  الإتصاؿخلبؿ الدراسة أف 

ومنو استقرار المؤسسة، ويكوف ذلؾ حسب موظفي ىذه المؤسسة بتقديـ  يةنتاجالإنحو العمؿ وبالتالي رفع 
متمثمة في المكافآت والزيادات في الأجور، ورغـ ذلؾ تمعب الحوافز المعنوية  %100حوافز مادية بنسبة 

دورا كبيرا في زيادة ثقة الموظفيف بالمؤسسة ودفعيـ لمعمؿ وتقديـ أداء أفضؿ مف خلبؿ الثناء والشكر 
 وتقديـ الملبحظات الإيجابية التي تشجع عمى العمؿ. والمدح

الداخمي  يييئ المناخ المناسب لمتعاوف مع الزملبء بنسبة  الإتصاؿكما أظيرت معطيات الدراسة أف  -
 ستغلبؿداخؿ المؤسسة لو دور إيجابي فعاؿ جدا في خمؽ التفاىـ والإ الإتصاؿما يؤكد أف  100%

ؿ توفيره لبيئة عمؿ ملبئمة وتفعيؿ العلبقة بيف الإدارة والعامميف وقدرتو الأمثؿ لمقدرات البشرية مف خلب
يا، وتوصمنا أيضا اف نظاـ العقوبات تمكانعمى مواجية الأزمات، مما يساعد المؤسسة في الحفاظ عمى 

في المؤسسة يؤثر عمى عمؿ الموظفيف بيا، ذلؾ أف فرض العقوبات القاسية يخمؽ نوع مف الكراىية عند 
ستقرار المؤسسة، إمف أدائو ويؤثر عميو بشكؿ سمبي، وبالتالي يؤثر عمى  ينقص ظفيف لمعمؿ، مماالمو 

لنا أف  إتضحفالموظؼ ىو بمثابة العلبمة التجارية عف المؤسسة والمتسوؽ الأوؿ لصورتيا، وأخيرا 
المؤسسة بنسبة ية إنتاجبيف العامميف ورفع  التعاوفالداخمي لو دور فعاؿ في تعزيز روح  الإتصاؿ
 الأفرادالداخمي سر نجاح المؤسسة كونو الوسيمة المثالية لمحوار بيف  الإتصاؿبحيث يعتبر  88.23%

والتنسيؽ بيف أقساـ المؤسسة بشكؿ دقيؽ وبشفافية  البياناتالعامميف داخؿ تمؾ المؤسسة ونقؿ المعمومات و 
 عالية ومف ىنا تتحقؽ أىداؼ المؤسسة.

 تنتاجات العامةالمطمب الثالث: الإس
ػ إف التطور التكنولوجي الذي يشيده العصر فرض عمى المؤسسات إستخداـ التكنولوجيا الحديثة في 1

ية مثؿ مكانعممية الإتصاؿ لما ليا مف مزايا في تسريع وتطوير عممية الإتصاؿ وتجاوز الحواجز الز 
 .الأنترنت 

ػ الإتصاؿ الداخمي في مؤسسة إتصالات الجزائر قائمة عمى الإتصاؿ الرسمي بحكـ طبيعة نشاط 2
المؤسسة، كما أف النمط السائد ىو الإتصاؿ النازؿ في شكؿ تعميمات وقرارات مف طرؼ المسؤوؿ حوؿ 
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ذلؾ ،  مياـ الموظفيف ، وكذلؾ الإتصاؿ الأفقي الذي يعمؿ عمى تبادؿ المعمومات حوؿ العمؿ ويسيؿ
 كما أف الإتصاؿ الغير الرسمي موجود بحكـ علبقات الصداقة بيف الموظفيف .

ػ تسعى المؤسسة لتقديـ  تحفيزات  وعروض وعلبوات لمموظفيف كما تيتـ بمختمؼ المشكلبت التي 3
 تواجييـ في مجاؿ العمؿ عبر التواصؿ المستمر والدائـ لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة . 

الوظيفي لمعامميف في مؤسسة إتصالات  الأداءاخمي وبشكؿ كبير في تحسيف ػ يساىـ الإتصاؿ الد4
الجزائر بالمدية وىو ما يؤكده عدـ مواجية الموظفيف لأي صعوبات في التواصؿ ونقؿ إنشغالاتيـ للئدارة 

 إلى، الأمر الذي يدؿ عمى أف العممية الإتصالية في المؤسسة فعالة ، فالإتصاؿ الداخمي الفعاؿ يؤدي 
حسيف أداء العامؿ وحصولو عمى رضى أكبر ، فالفرد يستطيع أف يفيـ أكثر كمما شعر بالمشاركة مما ت

 كمما زادت حماسة العامميف لمعمؿ . الأداءوالتنسيؽ ، فكمما كاف الرضا عف العمؿ و  التعاوفيشجع عمى 
ة الإستماع وتدعيـ ػ الإتصاؿ داخؿ المؤسسة ييدؼ لتسييؿ عممية نشر المعمومات والتشجيع عمى ميار 5

 العمؿ الجماعي والمبادرة الفردية وتحقيؽ الفيـ المشترؾ بيف أفراد المؤسسة .
ػ العلبقة التي تربط بيف الإتصاؿ الداخمي و تحسيف سير المؤسسة ىي علبقة تأثير وتأثر ، فكمما كاف 6

رتفعت  الأداءف الإتصاؿ فعاؿ يؤدي دورا حيويا مؤثرا عمى أداء العامميف في العمؿ ، كمما كا جيدا وا 
 وبالتالي يمكف القوؿ يحسف تسيير المؤسسة. يةنتاجالإ
ػ الإتصاؿ يقوـ عمى عدد مف العمميات كالتخطيط والتنسيؽ والتوجيو والتأثير عمى سموؾ العامميف في 7

المنظمة وعميو يمكف القوؿ أنو كمما كاف الإتصاؿ فعالا داخؿ المؤسسة ينعكس ذلؾ بشكؿ إيجابي عمى 
أداء العامميف و ولد ما يعرؼ بالرضا الوظيفي والشعور بالإنتماء والذي ينعكس بشكؿ إيجابي عمى 

ية المؤسسة ، ما يمكننا مف القوؿ أف المؤسسة تسير إنتاجتعامميـ مع الجماىير الخارجية ، مما يرفع مف 
عاؿ ، فبدوف التواصؿ لشكؿ الحسف ، فالإتصاؿ الفعاؿ يؤدي لتحسيف تسيير المؤسسة بشكؿ إيجابي وفبا

لا يمكف أف يكوف ىناؾ عمؿ وبالتالي  لا يمكف القوؿ بوجود المؤسسة أصلب ، ومؤسسة إتصالات 
الجزائر بفضؿ إىتماميا بموظفييا وعمميا عمى تمبية إحتياجاتيـ ولدت لدييـ الرضا عف العمؿ وخمقت جو 

قديـ أفضؿ الخدمات و ضماف السير ت أجؿبيف موظفييا ما جعميـ يعمموف مف  نسجاـمف التناسؽ والإ
 الحسف لممؤسسة ، كؿ ىذا تـ مف خلبؿ الإتصاؿ الداخمي الذي تعتمده ىذه المؤسسة .   
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 خاتمة:
والتي تدور حوؿ فعالية الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة الخدماتية  مف خلبؿ الدراسة المقدمة  

وتوضح دوره في ذلؾ بإعتباره نشاط ميـ جدا لقياـ المؤسسات بمياميا عمى أكمؿ وجو ،فيويعمؿ عمى 
تسيير وتنظيـ العلبقات داخميا مما يخمؽ جو مناسب لمعمؿ بيف الموظفيف ، كما يمكنيا مف تحسيف 

 إلىالخارجي ، فكمما كاف الإتصاؿ فعاؿ ومنظـ داخؿ المؤسسة كمما أدى ذلؾ علبقتيا مع جميورىا 
 أساسيتحسيف صورتيا عند باقي جماىيرىا الخارجية لأنو بمثابة محرؾ رئيسي لنشاط المؤسسة وىو 

 لضماف إستمراريتيا .
ولقد حاولنا مف خلبؿ ىذه الدراسة معالجة دور الفعالية الإتصالية الداخمية لممؤسسة في تحسيف   

تسيير المؤسسة الخدماتية إتصالات الجزائر بالمدية مف خلبؿ محاولة معرفة كيفية مساىمة الإتصاؿ 
عيؿ الإتصاؿ أف المؤسسة تسعى جاىدة لتف إلىالداخمي الفعاؿ المستخدـ مف طرؼ المؤسسة ، وتوصمنا 

داخؿ المؤسسة مف خلبؿ الإىتماـ بالعامميف والعمؿ عمى حؿ مشكلبتيـ وتشجيعيـ عمى العمؿ مما يحقؽ 
الفعالية الإتصالية وبالتالي فالإتصاؿ في ىذه المؤسسة فعاؿ وذو أىمية تستخدمة مؤسسة إتصالات 

ي تواجييا لممحافظة عمى نظاميا يا وحؿ الأزمات التتمكانالجزائر بمختمؼ وسائمو لزيادة قوتيا وضماف 
 نسجاـداخؿ المؤسسة عامؿ ميـ في خمؽ الشعور بالثقة وفي تحقيؽ الإ الأفرادالداخمي ، فالإتصاؿ بيف 

خاصة في ظؿ ثورة المعمومات والإتصاؿ ، فالمناخ الإتصالي  يةنتاجالإوالتوافؽ وتسييؿ المياـ وزيادة 
ية المؤسسة وماتقدمو مف خدمات ، وزيادة إنتاجميف ومنو عمى الإيجابي ينعكس عمى الروح المعنوية لمعام

الإتصاؿ بيف الرؤساء و المرؤوسيف ليا تأثير حاسـ عمى خمؽ الشعور بالإنتماء ويؤدي لتشكؿ العمؿ 
الجماعي المشترؾ بيف أعضاء المؤسسة وىذا يساىـ في تذليؿ الصعوبات ويساعد عمى تحقيؽ أىداؼ 

 المؤسسة .
اؿ الداخمي ىو خطوة ميمة في حياة المؤسسة ، وليذا يمكف القوؿ أف المؤسسة وعميو فالإتص  

طبيعتيا ىي التي توظؼ الإتصاؿ الداخمي و آلياتو بشكؿ فعاؿ بإعتباره أداة مكممة  كانتناجحة ميما 
 لمعممية الإدارية يساىـ في تحقيؽ الرضا الوظيفي ومساعدة المؤسسة لتحقيؽ أىدافيا .
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 التوصيات:
عمى الرغـ مف أف الإتصاؿ في ىذه المؤسسة جيد حسب الدراسة وفعاؿ غير أنو يجب عمى المؤسسة ما 

 يمي :
ػ ضرورة الإىتماـ أكثر بالإتصاؿ الداخمي بمختمؼ أشكالو مما يجعؿ المعمومات تتحرؾ في جميع 

 الإتجاىات وىذا يضمف السير الحسف لمعمؿ .
 .خمي و إيجاد حموؿ لياات التي تقؼ حاجز أماـ الإتصاؿ الداػ نوصي بضرورة دراسة المعوقات والصعوب

 ػ تطوير ميارات الموظفيف وتدعيـ ثقافتيـ الإتصالية بإقامة دورات تكوينية في مجاؿ الإتصاؿ .
 ػ الإىتماـ بالعامميف أكثر وتشجيع الإتصاؿ والمشاركة بيف المدراء والعامميف مما يساىـ في زيادة الثقة .

عصرنة أجيزة ووسائؿ الإتصاؿ في المؤسسة لمواكبة التطورات التكنولوجية وتدريب العامميف ػ العمؿ عمى 
 عمى إستخداميا .

نرجو أف تكوف ىذه الدراسة قد إستطاعت إعطاء صورة واضحة عف فعالية الإتصاؿ  الأخيروفي   
ىتماـ المس ؤوليف بإتصالات الجزائر الداخمي في تحسيف تسيير المؤسسة الخدماتية ونأمؿ أف يحقؽ إثارة وا 

بالتعرؼ عمى الأىمية الكبيرة للئتصاؿ الداخمي و الإىتماـ بو أكثر ، كما يمكف القوؿ أف البحث في ىذا 
نيايتو بعد وربما تكوف ىذه نقطة إنطلبؽ للئىتماـ بمواضيع مستجدة أخرى مف  إلىالموضوع لـ يصؿ 

إبراز أىمية الإتصاؿ الداخمي في المؤسسات مف خلبلو ربطو بمتغيرات أخرى كالرضا الوظيفي ،  أجؿ
كما قد تشكؿ ىذه الدراسة بالنسبة لممؤسسات مرجعا لتنظيـ عمميا ومراجعة إتصالاتيا والقضاء عمى 

 مختمؼ السمبيات داخميا . 
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2009 . 
 بالمغة العربية  الكتبثانيا: 

، د.ط، بيروت ،دار الطميعة لمطباعة الأسس العممية  لمناىج البحث العمميمحمد الحسف ،إحساف  .1
 . 1982والنشر ،

، 1،ط، ميارات الإتصاؿ وفف التعامؿ مع الآخريفأحمد العيد ابو السعيد، زىير عبد المطيؼ عابد .2
 .2014الأردف ،دار اليازوري العممية لمنشر و التوزيع، 

، د.ط، عماف،دار الشروؽ لمنشر والتوزيع ، التسويؽ )مدخؿ استراتيجي (أحمد شاكر العسكري،  .3
2000. 

 .1999، دط، الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية، تقنيات المحاسبة العامة لممؤسسةأحمد طرطار،  .4
، القاىرة ،دار النيضة  2جابر عبد الحميد، أحمد كاظـ، مناىج التربية في البحث وعمـ النفس،ط .5

 .1978العربية، 
، عماف، دار وائؿ لمنشر، 3، طالأعماؿ والخصائص والوظائؼ الإداريةجياد نايؼ المربوطي،  .6

2004. 
، سمسمة تعمـ في أسبوع.الإجتماعات الناجحةجوف و شيرلي بايف، ترجمة مركز التعريب و الترجمة،  .7

،  .1998دار العربية لمعموـ
، الأردف، دار الحافظ 3جراءات العمؿ، ط، إتصميـ المنظمة، الييكؿ التنظيميحسف محمود حريـ،  .8

 . 2011لمنشر، 
،عماف دار 1،طالسموؾ التنظيمي سموؾ الأفراد و الجماعات في منظمات الأعماؿحسيف حري،  .9

 .2004حامد لمنشر و التوزيع ،
 .199،ص2009،عماف ،1،طدارة، مفاىيـ جديدة في عمـ الإختاـ عبد الرحيـ السحيمات .10
، عماف ،الاردف 1،طتصاؿ و العلبقات العامةالإمحمود الطوباسي، ربحي مصطفى عمياف،عدناف  .11

 .2005،دار صفاء لمنشر ،
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،د.ط،الأردف،الوراؽ  ، الإدارة لمحات معاصرةرضا صاحب أبو حمد آؿ عمي، نسياف كاظـ الموسوي .12
 .2012لمنشر،

، الجزائر ،جسور لمنشر 1،ط مدخؿ للئتصاؿ والعلبقات العامةرضواف بمخيري ،سارة جابري،  .13
 .2013والتوزيع ،

 .1997، دط، مصر، الدار الجامعية، إدارة وتسويؽ الأنشطة الخدماتيةسعيد المحمد المصري،  .14
عاطؼ عدلي العبد، مدخؿ الى الاتصاؿ و الراي العاـ، الطبعة الثالثة، القاىرة،ف دار الفكر العربي،   .15

1999. 
، عماف، الأردف، دار وائؿ لمنشر 1،طساسيات في الإدارة المعاصرةالأعبد الباري درة، محفوظ جودة،  .16
،2011. 

، الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية، 1، ط، الإقتصاد وتسيير المؤسسةعبد الرزاؽ بف حبيب .17
2006. 

، د،ط، الاردف،، داروائؿ لمنشر، العلبقات العامة )رؤية معاصرة (عبد الرزاؽ محمد الدليمي،  .18
2011 . 

"، دط، الإسكندرية، مؤسسة الشباب الجامعية، أساسيات الإدارة والبيئة "الأعماؿغفار حنفي، عبد ال .19
2005. 

، دط، القاىرة، دار الحامد لمنشر والتوزيع، أسس العلبقات العامةعبد المعطي محمد سيؼ وآخروف،  .20
2004. 

، عماف ، البازوري  (،د.طأسس العلبقات العامة )بيف النظرية والتطبيؽعبد الناصر احمد جردات ،  .21
 .2012لمنشر والتوزيع ،

 .2007، الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية، 5، طإقتصاد المؤسسةعمر صخري،  .22
، سوريا، دار 1، طالقطاع العاـ: إلى أيف؟ )خواطر حوؿ تخصيص القطاع العاـغساف قمعاوي،  .23

 .1995المكتبي لمطباعة والنشر، 
، د.ط، عماف ،دار الأعماؿ، وظائؼ المدير في المؤسسات المعاصرة، إدارة فتحي احمد ذياب عواد .24

 .2012الصفاء لمنشر و التوزيع،
 ، دار البحث، منشورات جامعة منتوري،قسنطينة.أسس المنيجية في العموـ الإجتماعيةفضيؿ دليو،  .25
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يع، ، القاىرة، دار الفجر لمنشر و التوز 1،طالإتصاؿ، مفاىيمو، نظرياتو، وسائموفضيؿ دليو،  .26
 .2003القاىرة،

، ، سمسمة تعمـ في أسبوع: تحضير التقارير الناجحةكاثريف ىاريتح، ترجمة مركز التعريب و الترجمة .27
،  .1997دار العربية لمعموـ

، د.طػ، عماف ،دار  أساليب البحث العممي في العموـ الإنسانية والإجتماعيةكامؿ محمد المغربي ،  .28
 .2007الثقافة لمنشر والتوزيع ،

،عماف ، دار البدر 2،طمنيجية البحث العممي ،القواعد والمراحؿ والتطبيقاتد عبدات وآخروف، محم .29
 .1999لمنشر ،

 .1999، الإسكندرية ،الدار الجامعية، إدارة الأعماؿمحمد فريد الصحف، سعيد محمد المصري، .30
 .2001،مطبوعات جامعة دمشؽ ،دمشؽ ، ،إدارة المؤسسات الخدماتيةمحمد ناصر  .31
 .1981لاجتماعي، د.ط،مصر، دار النيار لمنشر ،، مدخؿ الى عمـ النفس ااسيف عطوؼمحمد ي .32
، بيروت ،دار الطميعة 2،ط الإتصاؿ الفعاؿ و العلبقات الانسانية الاداريةمصطفى حجازي،  .33
،1992. 

،تدريبات عممية  منيجية البحث العممي في العموـ الإنسانيةس، ترجمة بوزيد صحراوي ،ر ينجأموريس  .34
 .2004، الجزائر،دار القصبة لمنشر ،

، دراسة نظرية وتطبيقية، الجزائر، ديواف المطبوعات الإتصالات في المؤسسةناصر قاسيمي،  .35
 .2011الجامعية، 

 بالمغة الأجنبية الكتبثالثا: 
1- Marie Franc, Pierre lebel, organisé la communication les étudient orgaistion,Paris,1992. 

2- Chental Russenault et Maritune Pretet ,économie et gestion d’entreprise . ed dunod.1996. 

3- François Bonen et Bruno Henriet.DRH…c’est dé déjà .Edition organisation.1998. 

  لأطروحات وا المذكراترابعا: 
"، "دراسػػة قطػػاع تفعيػػؿ تنافسػػية المؤسسػػات الخدماتيػػة،" الإبػػداع التكنولػػوجي ودوره فػػي أسػػماء مروانػػي -1

إتصػػػالات اليػػػاتؼ النقػػػاؿ فػػػي الجزائػػػر"، مػػػذكرة لنيػػػؿ شػػػيادة الماسػػػتر، كميػػػة العمػػػوـ الاقتصػػػادية والتجاريػػػة، 
 .2013تخصص تسويؽ، جامعة أـ البواقي، 
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ركة سػػونمغاز "، دراسػػة ميدانيػػة لشػػ،" دور الاتصػػاؿ الػػداخمي فػػي عمميػػة التغييػػر التنظيمػػيبربػػاوي كمػػاؿ -2
بشػػػػػػار ريفػػػػػػي، اطروحػػػػػػة لنيػػػػػػؿ شػػػػػػيادة الػػػػػػدكتوراه فػػػػػػي العمػػػػػػوـ الاقتصػػػػػػادية، تخصػػػػػػص تسػػػػػػويؽ، جامعػػػػػػة 

 .2015-2014تممساف،
" دراسػػة حالػػة ،" الإتصػػاؿ الػػداخمي فػػي المؤسسػػة وأثػػره فػػي تفعيػػؿ أداء العنصػػر البشػػريبػػلبؿ مسػػرحد -3

الإقتصػػادية وعمػػوـ التسػػيير، تخصػػص  المديريػػة العامػػة لمجمػػارؾ، مػػذكرة لنيػػؿ شػػيادة الماجسػػتير فػػي العمػػوـ
 .2009-2008إدارة أعماؿ، قسـ عموـ التسيير، جامعة بف يوسؼ بف خدة، الجزائر، 

"، مذكرة لنيؿ شػيادة الماجسػتر ،" معوقات الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسات الاقتصاديةجماؿ سالمي -4
 .1999،2000ؼ،في العموـ الاقتصادية و التجارية، تخصص تسيير المؤسسات، جامعة سطي

مػذكرة لنيػؿ شػيادة الماجسػتير، تخصػص  ، "فعالية البيع الشخصػي فػي تسػويؽ الخػدمات"،حداد سييمة -5
 .2005تسويؽ مف كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير بجامعة الجزائر، 

"، دراسػػة تطبيقيػػة "دور الإتصػػاؿ الػػداخمي فػػي تحسػػيف الأداء الػػوظيفي لمعمػػاؿحسػػاني نسػػريف أمينػػة،  -6
سسة سوناطراؾ، مػذكرة لنيػؿ شػيادة الماسػتر فػي عمػوـ الإعػلبـ والإتصػاؿ، تخصػص إتصػاؿ تنظيمػي، لمؤ 

 .2020-2019قسـ العموـ الإنسانية، جامعة عبد الحميد ابف باديس، مستغانـ، 
دراسػػة حالػػة البنػػؾ الػػوطني  ""دور الإتصػػاؿ الػػداخمي فػػي تسػػيير المؤسسػػة الخدماتيػػةخنيفػػر وفػػاء ،  -7

مكممػػػة لنيػػػؿ شػػػيادة ماجسػػػتر أكػػػاديميوف جامعػػػة قاصػػػدي مربػػػاح بورقمػػػة ، كميػػػة العمػػػوـ الجزائػػػري ،مػػػذكرة 
 . 2014لإقتصادية و عموـ التسيير ،

"، رسػػػالة مقدمػػة لنيػػؿ درجػػػة الفعاليػػػة الاتصػػالية فػػي المؤسسػػػة الاقتصػػادية الجزائريػػةصػػبرينة رمػػاش، " -8
 .2009-2008الدكتوراه في العموـ في عمـ الاجتماع ،جامعة منتوري، قسنطينة، 

الشػيخ "معوقػػات الإتصػػاؿ  الإداري المػػؤثرة فػػي أداء العػػامميف عبػد المجيػػد عبػػد المحسػػف بػػف محمػػد آؿ  -9
 . 2011، دراسة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في العموـ الإدارية ، في جوزات مدينة الرياض"

"، مػػذكرة لنيػػؿ تيػػة، "تقيػػيـ دوافػػع الإتصػػاؿ التسػػويقي فػػي المؤسسػػة الإقتصػػادية الخدمافػػؤاد بوجنابػػة -10
شيادة الماجستير بكمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسػيير، تخصػص تسػويؽ مػف جامعػة قاصػدي 

 .2008مرباح، ورڤمة، 
". دراسة حالة مؤسسة "الإتصاؿ الداخمي بالمؤسسة الجزائرية بيف النظرية و التطبيؽقادري محمد،  -11

 . 2010-2009الحذؼ بمغنية، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ التسيير بجامعة تممساف ، 
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"، رسػالة ماجسػتر "الإتصاؿ الداخمي فػي المؤسسػة الجزائريػة بػيف النظريػة و التطبيػؽقادري محمد،  -12
 .2009،2010في العموـ الاقتصادية ، جامعة تممساف،

"، حالػة الشػركة الوطنيػة لإنجػاز القنػوات  إستراتيجية الإتصاؿ الػداخمي فػي المنظمػة، " قبايمي حياة -13
 . 2017مذكرة ماجستير في عموـ التسيير مف جامعة تممساف 

، رسالة ماجستير فػي "أثر التسيير التوقعي لموظائؼ والكفاءات عمى الخدمة المقدمة "،قداش سمية -14
 .2011عموـ الاقتصاد، جامعة ورڤمة، 

"، مذكرة لنيؿ واقع الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةناؿ بخيخ، وساـ بمغياظ،" م -15
شػػػػػػيادة الماسػػػػػػتر فػػػػػػي عمػػػػػػوـ الاعػػػػػػلبـ و الاتصػػػػػػاؿ ،تخصػػػػػػص اتصػػػػػػالات و علبقػػػػػػات عامػػػػػػة ، جامعػػػػػػة 

 .2018-2017جيجؿ،
ؿ الإتصػاؿ تقريػر مشػروع  نيايػة الدراسػة بعنػواف "تحسػيف وسػائمولدي رامػي ومزريقػي عبػد الحػؽ،  -16

 .2011، المعيد العالي لمدراسات التكنولوجية ، تونس، الخارجي في الجامعة الإفتراضية بتونس"

"، دراسػػػة ،" دور العلبقػػػات العامػػػة فػػػي تحسػػػيف الصػػػورة الذىنيػػػة لممؤسسػػػة الخدماتيػػػةىػػػدى غرسػػػي -17
فػي عمػوـ الإعػلبـ مسحية عمى القائميف بالإتصاؿ بجامعة العربي بػف مييػدي، مػذكرة لنيػؿ شػيادة الماسػتر 

 .2015-2014والإتصاؿ، تخصص إتصاؿ وعلبقات عامة، جامعة أـ البواقي، 
 المجلات:: خامسا

، المؤسسػػات العموميػػة الجزائريػػة نموذجػػاً  –تػػأثير الإتصػػاؿ الػػداخمي عمػػى إنتاجيػػة الأفػػراد بػػووزة بايػػة،  -1
 .2013جواف  13ر، ، الجزائ1، العدد1"مجمة الحكمة لمدراسات الإعلبمية والإتصالية، المجمد
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 -المدية-جامعة الدكتور يحي فارس

 كلية العلوم الانسانية والاجتماعية

 قسم علوم الاعلام والإتصال

 

 إتصال وعلاقات عامة: تخصص

 

 إستمارة إستبٌان لإنجاز مذكرة موسومة بـ:

 

 

 

 

لنٌل شهادة الماستر فً علوم الإعلام والإتصال تخصص إتصال وعلاقات  فً إطار تحضٌر مذكرة

الموسومة بفعالٌة الإتصال الداخلً ودوره فً تحسٌن تسٌٌر المؤسسة الخدماتٌة، نرجو من سٌادتكم 

المحترمة التفضل بالإجابة بعناٌة على هذه الإستمارة ووضع علامة )*( أمام الخانة المناسبة، 

المعلومات التً تدلون بها تستخدم لأغراض البحث العلمً فقط، مع خالص التقدٌر  ونحٌطكم علما بأن

 والشكر لتعاونكم .

 

 :من إعداد:                                                                تحت إشراف

 العٌدي موسى-د    رابح.                                                       وكورد -

 خرشف عز الدٌن-

 .2021/2022السنة الجامعية:                               

 الداخلي ودوره في تحسين تسيير المؤسسة الخدماتية تصالفعالية الإ

 ت الجزائر بالمديةإتصالادراسة مسحية على عينة من موظفي 

 .2022جانفي  06إلى  2021جانفي  05في الفترة الممتدة من 
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I.المحور الأول: البيانات الشخصية 

 الجنس:-1

 ذكر                                              أنثى  

 :المستوى التعليمي-2

 جامعً         متوسط                            ثانوي          

 الخبرة المهنية:-3

 سنوات    10إلى  05سنوات                       من  05أقل من 

 سنوات   10أكثر من 

II.  :الداخلي في المؤسسة الخدماتية: تصالستعمال وسائل الإإالمحور الثاني 

 ما هً وسائل الإتصال الداخلً المستخدمة داخل المؤسسة؟-4

 :مكتوبة-أ

 لوحات إعلانٌة                  تقارٌر                         ملصقات  

 شفوية:-ب

 اجتماعات                هاتف                               ملتقٌات

 إلكترونية:-ج

 أنترنت                                     برٌد إلإلكترونً

 أذكرها؟.......................................................................................أخرى 

 هل ترى أن هذه الوسائل كافٌة لتحسٌن تسٌٌر المؤسسة؟-5

 نعم                                    لا

 ....................................لماذا؟...........................................................
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 ما هو نمط الإتصال الأكثر استخداما داخل مؤسستكم؟-6

 صاعد                      نازل                          أفقً

 ما هو نوع الإتصال الأكثر استعمالا فً التعامل بٌن الرؤساء والمرؤوسٌن؟-7

 غٌر رسمً       رسمً                            

 هل أنت راضً على وسائل الإتصال المتوفرة فً مؤسستكم؟-8

 راضً                راضً نوعا ما                           غٌر راضً

 ما هً النقائص التً تعانً منها مؤسستكم على مستوى وسائل الإتصال الداخلً؟-9

 مصداقٌة المعلومات                      تقنٌة                 فعالٌة المعلومات  

 أخرى أذكرها؟.......................................................................................

 هل تجدون صعوبات فً الإتصال بإدارة المؤسسة ؟-10

 نعم                                          لا

 ً طبٌعة هذه الصعوبات؟إذا كانت نعم فما ه

 صعوبات متعلقة بالوسٌلة -

 صعوبات متعلقة بظروف العمل -

 صعوبات متعلقة بالإدارة -

III.الداخلي وأثره على تسيير المؤسسة  تصالالمحور الثالث: فعالية الإ 

 نشغالات الموظفٌن؟إتمة بههل الإدارة م-11

 غٌر مهتمة                             نوعا ما                  مهتمة  

 هل إهتمام الإدارة بالموظفٌن ٌساهم فً ؟-12

 السرعة فً العمل              مردودٌة العمل                          الثقة
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 أخرى أذكرها؟.......................................................................................

 تعتقد أن الإتصال الجٌد بٌنك وبٌن رؤسائك ٌزٌد من دافعٌتك نحو العمل؟هل -13

 نعم                          لا

 هل  ٌهٌئ لك الإتصال الداخلً المناخ المناسب للتعاون مع زملائك فً المؤسسة؟-14

 ٌهٌئ تماما               نوعا ما                         لا ٌهٌئ

 ما هً طبٌعة الحوافز التً ٌتلقاها الموظفٌن من طرف إدارة المؤسسة؟-15

 مادٌة                            معنوٌة

 إذا كانت الحوافز معنوٌة فً ما تتمثل؟-

 الشكر والثناء               المدح                 ملاحظات إٌجابٌة أمام العاملٌن

 لمعتمدة فً مؤسستكم على أداء العاملٌن؟هل ٌؤثر نظام العقوبات ا-16

 نعم                              لا 

 كٌف ذلك؟.......................................................................................

 سسة؟هل ترى الإتصال الداخلً ٌعزز روح التعاون بٌن العاملٌن وٌساهم فً رفع إنتاجٌة المؤ -17

 نعم                                       لا 

 كٌف ذلك؟.......................................................................................

 ما هً اقتراحاتك لتحسٌن الإتصال الداخلً بمؤسسة إتصالات الجزائر ؟-18

................................................................................................................

................................................................................................................

........ 
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 -02الممحق رقم -

 شبكة الملاحظة:

 الملاحظة المكان فترة الملاحظة

إلى  09/04/2022مف 
16/04/2022 

 

 

 

الوكالة التجارية 
لإتصالات الجزائر 
بالقطب الحضري 

 بالمدية

ملبحظة حجـ ونوع الجماىير  -
العامة بالمؤسسة وكذلؾ الجماىير 

 الخارجية

إلى  17/04/2022مف 
24/04/2022 

معرفة طبيعة العلبقات القائمة  -
بيف المؤسسة وموظفييا وبيف 

 بعضيـ.الموظفيف مع 

إلى  05/05/2022مف 
15/05/2022 

معرفة وسائؿ الإتصاؿ الداخمي  -
 المستخدمة في المؤسسة.

إلى  16/05/2022مف 
23/05/2022 

ملبحظة سمات وخصائص أفراد  -
المجتمع المبحوث الذي تنطبؽ 

 عمييـ استمارة البحث.

إلى  23/05/2022مف 
31/05/2022 

 ملبحظة كيفية تعامؿ الرؤساء مع
العاممية وانعكاسات التعامؿ 

الإيجابي معيـ عمى المؤسسة 
والإىتماـ بيـ عمى زيادة دافعيتيـ 

نحو العمؿ وحسف التعامؿ مع 
الجماىير الخارجية وانعكاس ذلؾ 
 عمى إنتاجية المؤسسة والعكس.
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 فهرس الجداول

 الصفحة العنوان  الرقم
 80 توزيع موظفي إتصالات الجزائر بالمدية حسب متغير الجنس  .1
 80 توزيع موظفي إتصالات الجزائر بالمدية حسب متغير المستوى التعميمي:  .2
 81 المينيةالمدية حسب متغير الخبرة توزيع موظفي إتصالات الجزائر ب  .3
 82 الوسائؿ المستخدمة في المؤسسة الخدماتية حسب متغير الخبرة المينية  .4
لمؤسسة حسب متغير رأي الموظفيف اتجاه الوسائؿ إذا كانت كافية لتحسيف تسيير ا  .5

 الخبرة المينية
83 

 84 الخبرة المينية نمط الإتصاؿ المستخدـ في المؤسسة حسب متغير  .6
 85 يةرؤوسيف حسب متغير الخبرة المينالمستخدـ بيف الرؤساء والمنوع الإتصاؿ   .7
 86 لمؤسسة حسب متغير الخبرة المينيةرضا الموظفيف عمى الوسائؿ المتوفرة في ا  .8
 87 نقائص المؤسسة مف حيث وسائؿ الإتصاؿ   .9

 88 المينيةصعوبات في الإتصاؿ بإدارة المؤسسة حسب متغير الخبرة   .10
 89 موظفيف حسب متغير الخبرة المينيةبإنشغالات الإىتماـ الإدارة   .11
 90 موظفيف حسب متغير الخبرة المينيةنتائج إىتماـ الإدارة بال  .12
الرئيس حسب متغير زيادة دافعية الموظؼ نحو العمؿ نتيجة الإتصاؿ الجيد مع   .13

 الخبرة المينية
91 

حسب متغير الخبرة لزملبء تييئة الإتصاؿ الداخمي لممناخ المناسب لمتعاوف مع ا  .14
 المينية

92 

 93 لإدارة حسب متغير الخبرة المينيةطبيعة الحوافز التي يتمقاىا الموظؼ مف ا  .15
 93 عامميف حسب متغير الخبرة المينيةتأثير نظاـ العقوبات عمى أداء ال  .16
رأي الموظفيف حوؿ الإتصاؿ الداخمي ودوره في تعزيز روح التعاوف بيف العامميف   .17

 لمؤسسة حسب متغير الخبرة المينيةإنتاجية اورفع 
94 
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 المحتويات فهرس

 الصفحة العنوان 
  شكر وعرفاف

  إىداء
  ممخص
 أ مقدمة

 5 الإطار المنيجي:
 6 شكالية الدراسةإ-1
 7 تساؤلات الدراسة -2
 7 إختيار الموضوع أسباب-3
 8 ىمية الدراسة أ-4
 9 ىداؼ الدراسةأ-5
 9 الدراسةنوع -6
 10 و أدواتومنيج البحث -7
 12 مجتمع البحث وعينة الدراسة-8
 14 تحديد مصطمحات الدراسة-9

 16 الدراسات السابقة-10
 23 صعوبات الدراسة  11-

 25 الإطار النظري
 27 المطمب الأوؿ: مفيوـ الإتصاؿ الداخمي 
 28 المطمب الثاني: أنواع الإتصاؿ الداخمي

 29 الثالث: أىداؼ الإتصاؿ الداخميالمطمب 
 33 المبحث الثاني: آليات الإتصاؿ الداخمي

 33 المطمب الأوؿ: إستراتيجيات الإتصاؿ الداخمي
 36 المطمب الثاني: طرؽ و وسائؿ الإتصاؿ الداخمي

 40 المطمب الثالث: أساسيات الإتصاؿ الفعاؿ في المؤسسة و دوره في تنمية العلبقات الإنسانية
 46 المبحث الثالث: شروط الإتصاؿ الداخمي الفعاؿ و عوائقو
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 46 المطمب الأوؿ: شروط الإتصاؿ الداخمي الفعاؿ
 47 المطمب الثاني: مبادئ الإتصاؿ الداخمي الفعاؿ

 48 المطمب الثالث: معوقات الإتصاؿ الداخمي الفعاؿ
 52 خلبصة الفصؿ

 53 المؤسسة الخدماتيةالفصؿ الثاني: الإتصاؿ الداخمي و تسيير 
 54 مقدمة الفصؿ

 55 المبحث الأوؿ: ماىية المؤسسة الخدماتية
 55 المطمب الأوؿ : مفيوـ المؤسسة الخدماتية:

 56 المطمب الثاني: نشأة و مراحؿ تطور المؤسسة الخدماتية
 60 المطمب الثالث: أىداؼ المؤسسة الخدماتية

 62 المؤسسة الخدماتيةالمبحث الثاني: الإتصاؿ الداخمي في 
 62 المطمب الأوؿ: وظائؼ المؤسسة الخدماتية

 64 بناء المؤسسة الخدماتية أسسالمطمب الثاني: 
 65 المطمب الثالث: الصعوبات التي تواجو المؤسسة الخدماتية

 66 المبحث الثالث: الإتصاؿ الداخمي و تأثيره عمى المؤسسة الخدماتية
 66 الإتصاؿ الداخمي عمى اداء الأفراد العامميف في المؤسسةالمطمب الأوؿ: تأثير 

 69 المطمب الثاني: تأثير الإتصاؿ الداخمي عمى إنتاجية المؤسسة
 71 المطمب الثالث: طرؽ تحسيف تسيير المؤسسة الخدماتية

 73 خلبصة الفصؿ.
 74 الإطار التطبيقي

 75 تسيير مؤسسة إتصالات الجزائر بالمديةالفصؿ الثالث: فعالية الإتصاؿ الداخمي في تحسيف 
 76 تمييد

 77 : بطاقة فنية عف مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية1المبحث 
 77 -وحدة المدية–: التعريؼ بشركة إتصالات الجزائر 1المطمب 
 78 : نشأة مؤسسة إتصالات الجزائر بالمدية2المطمب 
 79 إتصالات الجزائر بالمدية: أىداؼ ومياـ وخدمات مؤسسة 3المطمب 
 80 : النتائج العامة لمدراسة2المبحث 
 80 : تحميؿ وتفسير بيانات الدراسة )الجداوؿ الإحصائية وتحميميا(.1المطمب 
 95 : عرض نتائج الدراسة2المطمب 
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 100 خاتمة

 103 قائمة المصادر والمراجع
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