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 قال الله تؼالى:

 بؼد بسم الله الرحمان الرحيم

ينَ  ِ ِ  "يرَفعِ اُلله الَّذ مَنوُا مِنكُُْْ وَالَّذ "آ َ  ينَ آتوتوُا الؼِمََْ رَجَاَا" 

 11المجارلة  

 

 آ يضا: وقال

مْعَ وَالبَصَََ وَالفُْؤَارَ كُُُّ  نذ السذ
ِ
"وَلََ تقَْفُ مَا ليَسَْ لَََ بِهِ ػِمٌَْ ا

"  آتولئَِكَ كََنَ غَنْهُ مَسْؤُولَا

 62الَإسراء 
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 توفيقو تمكنا من انجاز ىذا العمل  و   نشكر الله عز وجل الذي بفضلو

  العرف ان للأستاذ الدكتور " سليم بولحية " على كل توجيياتوو   نتقدم بجزيل الشكر
كذا على صبره معنا طول مدة اشرافو على ىذه المذكرة رغم تعدد  و ، ملاحظاتوو 

  التزاماتو

كما نتقدم بجزيل الشكر للسيد " اومدور محمد الامين " الذي قدم لنا المساعدة  
 الكافية لإتمام ىذا العمل  

موظفين مؤسسة اتصالات الجزائر لكل  و   ر لكل عمالكما نتوجو بخالص الشك
 المعلومات التي قدموىا ميما كانت طبيعتيا

 

 

 سم   اح      ى      دى        رميس  اء
                            

                            

 



 

 

 

 

اطال  الى سبب وجودي الى من لم تبخل عليا بدعواتيا الدائمة الى أمي الغالية  
 الله في عمرىا .

  ملاذي الى الذي وفر لي كل سبل الراحةو   الى من اشعل لي اول شمعة الى ملجئي
 الامان الي ابي الغالي اطال الله في عمرهو 

 نور الحق .، محمد، الى من علييم اعتمد اخوتي : اسماعيل

 ف اطمة .، يسرى، الى اخواتي الغاليات زىرة

 سندا لي "شييناز" و   ائما عوناكانت د  قدوتي التيو   الى صديقتي الغالية

الى من يعرفني من  و   لو بالكلمة الطيبةو   شجعنيو   لي يد العونالى كل من قدم  
 تعبي .و   قريب او من بعيد اىدييم ثمرة جيدي

 رميساء

 

 



 
 
 

 يسعدني ان اىدي عملي ىدا الى:

الوجود  الى التي ارادتني ان اضع بصمتي في  ،  الى التي اقترن اسميا بالجنة
ىده الحياة ... قوتي فيو   الى سندي  

 "امي الحبيبة "

الى الذي زرع في روحي حب النجاح ...،  كف احو   الى الذي علمني ان الحياة صبر  

 "ابي الغالي"

كريم".و  ،الى من اشدد بيم ازري اخوتي "ف اروق  

 "الى شمعة حياتي أختي "وردة"

ساىم في إخراج ىدا العمل  كل من  و   التقديرو   و لكل من أكن ليم معاني الحب
.إلى النور من قريب أو من بعيد  

 ىىد                        
 



 

 

 
السلام على على خاتم  و   الصلاةو   الاكرامو   الحمد لله الجليل الى القيوم ذو الجلال

  على الوو   الرحمة سيدنا محمد صلى الله عليو وسلمو   المرسلين نبي اليدىو   الانبياء
 صحبو اجمعينو 

الى من تمنت لي اكثر  ،  الى من قدمت ولم تطلب،  من كانت الدليل المنير  الى
 أخلاقي اليك أمي الف اضلةو   ما تتمنى لنفسيا الى ضياء ق لبي

العزم لي من اجل تخطي  و   المثابرة الى من كان السندو   الى من علمني الصبر
 صعاب الحياة اليك ابي

 حفظكما الله

في انجاز ىذا العمل ولو بكلمة طيبة  من قريب او بعيد  ا  الى كل من ساىمو 
 اق اربيو   كل اصدق ائيو ، ضياء الرحمان، مريم، محمد، ملاك، اخوتي

 سماح                                   
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 مقدمـــــــــــة:

باعتباره كسيمة يستخدميا  المحرؾ الرئيسي لمختمؼ الظكاىرك  يعتبر الاتصاؿ عنصر اساسي
 . داخؿ المجتمع واىتماماتك  نساف لمتعبير عف افكارهالإ

 في يساىـ بحيث، الجماعة ساعد عم  إدماج الفرد داخؿتصاؿ عممية يقضي عم  العزلة ك فالا
 مف جك خمؽ إل  أيضا ييدؼ كما، بالمسؤكلية الشعكر كينمي جماعة أم في دار الأف بيف العلبقات ربط

 أنيا كذلؾ الإنماء عممية في الفعاؿ دكره إل  بالإضافة لفردا فييا يعيش الذم الإطار داخؿ التنظيـ
 بإقامة الأخير ىذا يسمح بحيث كدائـ مستمر اتصاؿ بكجكد كذلؾ التفاعلبت لمختمؼ حتمية ضركرة
 الإنساف. بيا يقكـ التي كالأقكاؿ الأفعاؿ صكرة مجمميا في تأخذ كركابط علبقات

 المؤسسة داخؿ نشاط أم لسير التنظيمية العناصر أحد الحالي عصرنا في الاتصاؿ يعتبر لذا
 المجتمع في كانتشارىا كتعددىا المؤسسات اختلبؼ كمع كجكده دكف أىدافيا تحقيؽ يمكف لا حيث

 كالضركرية الرئيسية الركائز أحد باعتباره التنظيمي البناء داخؿ بدراسة الاتصاؿ الباحثيف اىتـ الحديث
 جميع بيف كالتعاكف الأنشطة تكحيد تـ بكاسطتو ىامة أرضية يشكؿ حيث، المؤسسات ترتكز عمييا التي

نسانيو. اجتماعية علبقات عم  القائـ كالانسجاـ التكامؿ كيحقؽ المؤسسة كحدات  كا 

ساسي جدا لأنو يربط أك  فالاتصاؿ ىنا امر ضركرم، ىك الاتصاؿ داخؿ التنظيـ اف ما ييمنا ىنا
يحفز الافراد لأداء ك  يكجوك  ه التعاكف في العمؿأفيما بينيـ فيك يساعد عم  نش اعضاء المنظمة

 قناع العامميفلإ المعتقداتك  يعمؿ الاتصاؿ كدلؾ عم  تجميع كجيات النظرك  عم  اكمؿ كجو مياميـ
بذلؾ تقكـ العلبقات ك  يساعدىـ عم  التعرؼ عم  محيطيـ الذم يعممكف فيوك  سمككيـ التأثير فيك 

 . داخمياك  الانسانية الناشئة بيف افراد التنظيـ بتنمية ركح التعاكف بيف ىده الجماعات

، ما يزاؿ يتعرض لو الفرد ىك عدـ القدرة عم  التعاكف مع الاخريفك  حيث اف اكبر فشؿ يتعرض
فالتفاعؿ يعتبر البكابة الرئيسية ، اليادفة غير فعالةك  ككف قناة الاتصاؿ الجادةإل   جعكذلؾ را، كفيميـ
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لذلؾ يبق  الاتصاؿ الداخمي ، التنظيمات خاصةك  لتككيف العلبقات بيف الافراد داخؿ المجتمع عامة
  1.الياـك  العنصر الفعاؿ

 

الاستراتيجيات المناسبة حيث عكامؿ البيئة الداخمية مف المكضكعات اليامة عند اختيار كتعد 
غيرات فإف التلذلؾ ممؤسسة لالخارجية ك  يتكقؼ ىذا الاختيار عم  نتائج التحميؿ كؿ مف البيئة الداخمية

شمكلية ك  كثر انفتاحاأة لمتعمقة بالبيئة التنافسية تحتـ عمييا اعتماد نظر ا التي تشيدىا المؤسسة خاصة
اليدؼ الرئيسي ىك تحقيؽ الارباح فقط ؛ بؿ أصبح يتطمب ذلؾ لـ يعد لك  الخاصك  عم  محيطيا العاـ

يعكسيا تنظيـ مرف؛  الامر معو ضماف الاستمرارية في تحقيؽ النتائج الايجابية باعتماد رؤية محددة
ف ضماف الاستمرارية في تحقيؽ نتائج لألقرار المناسب في الكقت المناسب كقدرة معتبرة في اتخاذ ا

الفرص التي تتاح ليا ك  يـ الكيفية التي تتصدل بيا لمتيديدات التي تكاجيياايجابية يتطمب البحث عف ف
 . ام قدرتيا عم  مسايرة التغيرات التي تحدث في البيئة التي تنشط فييا

دراسة ميدانية  -كسنعرض مف خلبؿ ىذه الدراسة اسياـ الاتصاؿ الداخمي في تحسيف البيئة الداخمية -
حيث تـ فييا تسميط الضكء عم  مجالات الاتصاؿ ، قسنطينة -ية الكد-بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 . دكرىا في تحسيف البيئة الداخميةك  الداخمي

  :يمي كما لميدانيةاك  النظريةك  ك تـ تقسيـ ىذه الدراسة لتشمؿ الاطر المنيجية-

بإجراءاتيا جزء آخر خاص ك  يف جزء خاص بإشكالية الدراسةئجز إل   تقسيموبقمنا  :الفصؿ الاكؿ
 . المنيجية

 فرضيات الدراسة مع تحديد اىميةك  فيـ يخص اشكالية الدراسة فقد تناكلنا فيو التساؤؿ الرئيسي-
 . المصطمحاتك  تحديد المفاىيـإل   منظكرىا كصكلاك ، ىداؼ الدراسةأكذا ك  المكضكع ختيارااسباب ك 

 مجتمع البحث، المنيجية فقد تناكلنا فيو مجالات الدراسة بالإجراءاتيخص الجزء المتعمؽ  اما فيـ -
 . أخيرا تحديد ادكات جمع البياناتك  منيجياك  نكع الدراسة، عينتوك 

                                                           

، 2017زكيتي سارة، الاتصاؿ التنظيمي كعلبقتو بالصراع داخؿ جماعة العمؿ، عماف دار الأياـ لمنشر كالتكزيع،  1 
 .5ص
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فيخص الإطار النظرم لمدراسة سنتناكؿ في شقو الاكؿ الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة  :الفصؿ الثاني
 . معكقاتو، مياراتو، الداخمي انكاع الاتصاؿ، اىدافو، مف حيث اىمية الاتصاؿ الداخمي

، اىميتيا، لمبيئة الداخمية المؤسسة مف ناحية مككنات البيئة الداخمية في حيف الشؽ الثاني خصصناه -
أخيرا اىداؼ تحميؿ بيئة ك  تحميؿ البيئة الداخمية المؤسسةك ، العكامؿ المؤثرة في البيئة الداخمية المؤسسة

 . المؤسسة الداخمية

اسس المؤسسة ك ، كظائفيا، خصائصيا، اما الشؽ الثالث تناكلنا فيو ماىية المؤسسة الخدماتية- 
 . معكقاتياك ، ممؤسسة الخدماتيةليمية ظاليياكؿ التن، الخدماتية

الفصؿ الاخير مف الدراسة خصصناه لمحديث عف الجانب الميداني أيف تـ فيو تقديـ مجاؿ الدراسة -
الخدمات التي تقدميا ، نشأتيا، مف حيث مفيكـ المؤسسة -قسنطينة- بمؤسسة اتصالات الجزائر

 . كذلؾ الييكؿ التنظيميك  المؤسسة

مناقشة النتائج التي تكصمنا إلييا في ضكء ك  تحميؿك  تحدثنا في ىذا الفصؿ عف عرضأيضا  -
 . الاقتراحاتك  التكصياتإل   كذلؾ النتائج العامة إضافةك  الفرضيات

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 الفصل الول:

 إشكالٌة الدراسة 

 وإجراءاتها المنهجٌة
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جراءاتيا المنيجية الفصل الول:  إشكالية الدراسة وا 

 إشكالية الدراسة: -1
 الإشكالية:  -1-1

 جميا مف طرؼ المختصيفك  الاتصاؿ مف بيف المكاضيع التي لقيت اىتماما كاضحايعد 
 ف الاتصاؿأيمكف القكؿ بك  السمكؾ التنظيمي خصكصاك  الباحثيف في مجاؿ السمكؾ الإنساني عمكماك 

كائف  الإنساف فأا انطلبقا مف مسممة ذىك  رافؽ الحياة الإنسانية منذ البداية كبرل ككنو قد أىميةلو 
 نسانيةإذف فالاتصاؿ ضركرة الأرض إنساف عم  سطح الإفيك قديـ قدـ كجكد ، اجتماعي بطبعو

السكف إل   مف حاجتو ةتمؼ البيئات المحمية لا تقؿ اىميحاجة الانساف لو في مخك  حضارية جتماعيةكا
ام ك  المجتمعنسانية في لإتقكية العلبقات اك  ف الاتصاؿ في النياية تطكيرأحيث . الكساءك  الغداء

تحقيؽ اىدافيا باتباع تنظيـ ادارم مف خلبؿ عممية الاتصاؿ بيف إل   مؤسسة ميما كاف طبعيا تسع 
 مختمفة في الاتصاؿ بيف المسؤكليفك  اشكاؿ متباينةك  مختمؼ اقساـ الادارة التي تستكجب اتباع اساليب

 . بقائياك  ش  مع استمراريتيامحكـ يتماك  كضع تخطيط فعاؿك  القائميف عم  شؤكنيا لتحقيؽ اىدافياك 

يشكؿ الاتصاؿ العصب الحيكم ك  فيك عممية تبادؿ للؤفكار أك المعتقدات بيف شخصيف أك أكثر
مف  لاتصاؿاتطكر البشرية فتخط  ك  لأم مجتمع. حيث يعتبر المحرؾ الأساسي لدفع عجمة التنمية
المجالات التي يبرز فييا دكر  أىـمف ك  ككنو عممية إنسانية اجتماعية ليصبح يمس جميع المؤسسات

الاتصاؿ نجد قطاع المؤسسات بشت  أنكاعيا فالاتصاؿ في المؤسسة يمثؿ عاملب أساسيا لتبادؿ 
فعاؿ في نجاح المؤسسات فيك ضركرة قصكل ضمف عناصر  الأفكار بيف العماؿ كلو دكرك  المعارؼ

 . الداخمي مف بينيا الاتصاؿمختمفة للبتصاؿ داخؿ المؤسسة  أنكاعليدا نجد ك  أخرل في المؤسسة

الشركات يمعب دكرا ىاـ في المنظمات فيك بمثابة العمكد ك  كىذا الأخير الذم يتـ في المؤسسات
 كيشمؿ كؿ الاتصالات التي تتـ في إطار القكاعد التنظيمية داخؿ المؤسسة، فعاليتوك  الفقرم لمتنظيـ

دارتيا كلو عدة ك  ىك ىمزة كصؿ بيف ىيئات المؤسسةك  تؤدم كظائؼ تنظيمية مف بينيا ، أشكاؿ ميمةا 
تكجيييـ عبر عدة ك  الإشراؼ عم  العماؿك  تحسيف البيئة الداخمية لممؤسسة باتخاذ القرارات السميمة

 . يتبعيا الاتصاؿ الداخمي استراتيجيات
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الدقيقة ك  المعمكمات الصحيحةإل   عم  غرار كؿ المؤسسات تتميز المؤسسة الخدماتية بحاجتياك 
المؤسسات في ك  فالشركات، تستطيع التخطيط لأنشطتيا بسبب الطبيعة الغير مممكسة لمنتجاتيا حت 

 . المستيمكيف سكاء كانكا أفراد أك مؤسساتإل   مجاؿ الخدمات تقدـ فعميا أنكاع مختمفة مف الخدمات

 جيةضركرم داخؿ المؤسسة الخدماتية ككسيمة لتحقيؽ أىدافيا المنشكدة مف  فالاتصاؿ الداخمي
تقكـ بمياميا عم  ك  كلكي تحقؽ المؤسسة الخدماتية أىدافيا، خدمة الصالح العاـ مف جية أخرلك 

علبقتيا بالمؤسسة حت  تتمكف مف ك  أكمؿ كجو فمف كاجبيا الاىتماـ بالاتصاؿ بجميع جكانبو النظرية
 أساسيك عنصر ىك  التكجيو. لذا فالاتصاؿ احد مقكمات قياـ أم مؤسسةك  الاستفادة منيا في التأطير

بالتالي فنشاط المؤسسة يتكقؼ ك ، الأخرل الإداريةباقي الكظائؼ ك  اتخاذ القرارات في عممية ىاـك 
ذلؾ انطلبقا ك  مف ىنا نجد اف الاتصاؿ الفعاؿ ىك نتيجة للئدارة الفاعمةك  بتكقؼ نظاـ الاتصاؿ فييا

 مف نظاميا الداخمي عم  كجو التحديد.

يؤدم أكثر مف كظيفة ميمة داخؿ المؤسسات الخدماتية ككنو يحقؽ ليذا فإف الاتصاؿ الداخمي 
ليا جممة مف الأىداؼ كالتنسيؽ بيف أعضائيا كمختمؼ كحداتيا ككذلؾ تحسيف بيئة العمؿ الداخمية 

 أفكارىـ، القرارات المناسبة كيعطي الفرصة لمكاردىا البشرية لمتعبير عف آرائيـ كيساعدىا عم  اتخاذ
طبيعة العلبقة  كالغمكض داخؿ التنظيـ كىذا ما يترجـ أنو يساىـ في إزالة التكتركما ، اتجاىاتيـك 

 : المؤسسة الخدماتية كمف ىنا نتطرؽ لطرح التساؤؿ التاليك  الترابطية بيف الاتصاؿ الداخمي

 فيما تتمثل إسيامات الاتصال الداخمي في تحسين البيئة الداخمية لدى عمال مؤسسة
 اتصالات الجزائر ؟

 ك عميو فاف دراستنا تنطمؽ مف التساؤلات الفرعية التالية:

 كاقع الاتصاؿ الداخمي في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ ما .1
 ىي العكامؿ التي تستخدميا المؤسسة لتحسيف البيئة الداخمية ؟ ما .2
 ىي الكسائؿ الاتصالية التي تستعمميا المؤسسة ؟ ما .3
 مي في المؤسسة ؟ىي العراقيؿ التي قد تكاجو الاتصاؿ الداخ ما .4
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 فرضيات الدراسة: -1-2

العناصر التنظيمية التي تعتمد عمييا مؤسسة اتصالات الجزائر  أىـالاتصاؿ الداخمي مف  :1
 قسنطينة. فرع الكدية

 . لتحسيف البيئة الداخمية :تستخدـ المؤسسة العكامؿ التنظيمية2 

 المعمكمة إيصاؿعنصر في الاتصاؿ الداخمي ففييا يمكف  أىـ.تعتبر الكسائؿ الاتصالية 3
 في تحسيف البيئة الداخمية لممؤسسة. تستخدـ كسائؿ الاتصاؿ الداخميك  الرسالة كما ىيك 

 . تنظيميةك  :يكاجو الاتصاؿ الداخمي عدة عراقيؿ مادية4

 اختيار الموضوع: أسباب -1-3
 :ذاتية أسباب - أ

 قابمية المكضكع لمدراسة سكاء مف الناحية النظرية أك التطبيقية. -
 الذم يمعبو الاتصاؿ داخؿ المؤسسة الخدماتية الأساسيمعرفة الدكر  -
 . ىك مكجكد في الكاقع معرفة مدل تطابؽ معارفنا النظرية مع ما -
 . رصيدنا حكؿ مكضكع الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الخدماتية إثراء -

 : ةموضوعي أسباب - ب
 إثراء البحث العممي بدراسة تتناكؿ الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة. -
 . دراسة تطبيقية لياإل   الحاجةك  كفرة المراجع النظرية في المكضكع -
 . المؤسسة أداءدكره في الارتقاء بمستكل ك  الاتصاؿ الداخمي أىمية -

 : الدراسة أىمية -1-4
صبح الاتصاؿ الداخمي يشكؿ احد إذ أ، اتوذالدراسة في اىمية المكضكع في حد تتمثؿ اىمية 

تحقيقيا. فمكضكع بحثنا ىدا يكتسي اىمية بالغة لما إل   اىـ الكظائؼ التي تسع  المؤسسة الخدماتية
 بالتالي تمكيف المؤسسة مف تحقيؽ الفعالية الاتصاليةك  يقدمو مف حمكؿ لمشاكؿ العممية الاتصالية

إل   ة أساسية تستخدميا المؤسسة أك المنظمة لمكصكؿعميو يمكف القكؿ بأف الاتصاؿ الداخمي كسيمك 
 الأىداؼ المسطرة.
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 أىداف الدراسة:  -1-5
تحقيقيا كقد تـ إل   لكؿ دراسة أك بحث ىدؼ أك مجمكعة مف الأىداؼ يسع  الباحث

 تحديد أىداؼ دراستنا في جممة مف النقاط التالية:
 المؤسسة بشكؿ عاـإدارة  التي يحظ  بيا الاتصاؿ الداخمي داخؿ ةالكشؼ عف المكان -

 . في المؤسسة الخدماتية بشكؿ خاصك 
 الذم يقدمو الاتصاؿ الداخمي في تحسيف البيئة الداخمية لممؤسسة. الإسياـمعرفة  -
شكالوك  التعرؼ عم  كظائؼ الاتصاؿ الداخمي -  المؤسسة الخدماتية.إدارة  في ا 
 جكانب الإدارة. مف إثراء المكتبة الجامعية بدراسة ميدانية تتناكؿ جانبا ميما -

 الدراسات السابقة: -1-6
 الدراسة الولى: 

لة لشركة الاتصاؿ الداخمي في المنظمة" دراسة حا استراتيجيةلمباحثة قبايمي حياة بعنكاف " ىي
قدمتيا الباحثة سنة ، " مذكرة لنيؿ درجة الماجيستير في العمكـ الاقتصاديةالقنكات لإنجازالكطنية 
 . جامعة بكمرداس، 2007

ابراز مكانة الاتصاؿ الداخمي في المنظمة في إل   حيث ىدفت الباحثة مف خلبؿ ىذه الرسالة
 : انجاز القنكات حيث طرحت التساؤؿ التالي

 الاتصال الداخمي في المنظمة ؟ ةاستراتيجيما مدى أىمية 
 : كقد طرحت الباحثة التساؤلات الفرعية التالية -
 المكانة التي يحتميا في المنظمة ؟ ما المقصكد بالاتصاؿ الداخمي ؟ كماىي -
 ما المقصكد بالاستراتيجية الاتصاؿ الداخمي ؟ككيؼ تؤثر عم  الاستراتيجية العامة لممنظمة ؟ -
 الاتصاؿ الداخمي في الشركة الكطنية الإنجاز القنكات ؟ كاقع ما ىك -
 .اعتمدت الباحثة في ىذه الدارسة عم  "المنيجيف الكصفي التحميمي " -
 .الاستبياف " جمع البيانات "المقابمة " الملبحظة"ما أدكات أ -
الاعتماد عم  ك  تنفيذ في المؤسسة كأعكافعاملب مف إطارات  50عينة الدراسة فقد تـ اختيار  -

 العينة العشكائية.
 : النتائج التاليةإل   كتساؤلات ىذه الدراسة فقد تـ التكصؿ أىداؼكفي ضكء  -
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انجاز القنكات يجعؿ الشركة تقكـ بإعماليا خاصة في المنافسة الكطنية كالأجنبية في سكؽ  -
 . مجاؿ الاتصاؿ

 . تكلي اىتماما كبيرا بيذا المجاؿأنيا  إلااف المؤسسة ذك كفاءة عالية في مجاؿ الاتصاؿ  -
 الدراسة الثانية : 

التطبيؽ " ك  لمباحث قادرم محمد بعنكاف "الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الجزائرية بيف النظرية
حالة لمؤسسة الخزؼ المنزلي " مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماجستير في عمكـ التسيير قدميا في  دراسة
 .بجامعة تممساف  2010ػ  2009

الداخمي في اغمب المؤسسات الجزائرية نظريا كتطبيقيا  حيث تناكلت إشكالية فعالية الاتصاؿ
تسيير المؤسسة وشريان ربط ىل يمكن اعتبار الاتصال عمود فقري في : تحت التساؤؿ التالي
 مختمف مصالحيا ؟

 : الآتيةاعتمدت الباحثة عم  التساؤلات الفرعية  -
 ما أىمية الاتصاؿ الداخمي كتأثيره عم  تسيير المؤسسة ؟ -
 اتصالية ؟ إستراتيجيةلماذا تضع المؤسسات في مخططاتيا  -
 ما ىي التقنيات المستعممة في الاتصاؿ الداخمي ؟ -
 .استخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي : منيج الدراسة -
 .أدكات جمع البيانات "الاستبياف "الملبحظة " -
المؤسسة المقدر عددىـ ب  مف العدد الإجمالي لعماؿ % 20فقد تـ اختيار نسبة : عينة البحث -

 . عامؿ 435
 : نتائج الدراسة -

 . الحاصمةكسائؿ الاتصاؿ المستعممة تقميدية كلبسيكية لا تكاكب التطكرات 
 . كالإدارة الأفرادعدـ كجكد خمية الاتصاؿ كىك ما يكسع الفجكة بيف  -
  الاتصاؿ النازؿ ىك المييمف مف خلبؿ الأكامر كالقرارات. -
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 الدراسة الثالثة:  
بعنكاف "كاقع الاتصاؿ المؤسساتي في الجامعة الجزائرية "  2001لمباحثة زليخة بف عمارة سنة 

حيث حاكلت ىذه الدراسة الإجابة عم  التساؤؿ ، الماجستير بجامعة باتنةفي اطار اعداد رسالة 
 1ما ىو دور الاتصال الداخمي في المؤسسة ؟ التالي:

 : اعتمدت الباحثة عم  التساؤلات الفرعية التالية
 ما ىي الأطر التنظيمية للبتصاؿ في المؤسسة ؟ -
 ؿ يحسف استعماؿ كسائؿ الاتصاؿ في المؤسسة؟ى -
 كسائؿ الاتصاؿ المستعممة في المؤسسة ؟كما ىي  -

 .ررة بذلؾ بطبيعة الدراسة الكصفيةاعتمدت الدراسة عم  منيج المسح بالعينة مب منيج الدراسة: -
 : نتائج الدراسة -

ؿ عم  أداء ميامو ك المسؤ  أكاف ىناؾ علبقة قكية بيف فعالية الاتصاؿ كقدرة القائد  -
 .الإدارية كالتنظيمية 

  .اتصاؿ المؤسسة أصبح عممية أساسية لا غن  عنيا في الإدارة الحديثة -
المستخدمة في  التقنيةك  التكنكلكجية الاتصاؿ في المؤسسة الجامعية يتأثر إيجابا بالكسائؿ -

 . المكتبية أعماؿ الاتصالات
 التعقيب عمى الدراسات السابقة : 
 :أوجو التشابو 

في المنيج "الكصفي التحميمي الذم يعد مف اكثر المناىج تشاركت دراستنا مع الدراسات السابقة 
"استمارة : كذلؾ في استخداـ تقريبا نفس أدكات جمع البيانات كىيك  الملبئمة لمثؿ ىذه الدراسات

الاستبياف " كما تشابيت أيضا في التطرؽ لنفس المتغير الدراسة "الاتصاؿ الداخمي " كتناكليا في ابراز 
 .الداخمي كفاعميتو في المؤسسةأىمية الاتصاؿ 

 
 
 

                                                           
 .109بساـ عبد الرحماف، المشتباقة، نظريات الاعلبـ، دار اسامة لمنشر كالتكزيع، ص 1
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 :أوجو الاختلاف 
 تختمؼ عف احجاـأنيا  حيث، تختمؼ الدراسات السابقة عف دراستنا مف خلبؿ عينة الدراسة

كأيضا فيما يخص مكاف اجراء الدراسة فقد أجريت في مكاف كزماف مختمفيف ، عينات الدراسات السابقةك 
 عف الدراسات السابقة 

  الدراسات السابقةالاستفادة من : 
الاطلبع عم  الجانب النظرم المتعمؽ ، تمثمت أكجو الاستفادة مف الدراسات السابقة في
 بالإضافة الاطلبع عم  بعض المصادر، بالاتصاؿ الداخمي قصد بناء فكرة الدراسة بطريقة محكمة

 . المراجع لتسييؿ عممية البحث كضبط الخطةك 

 : منظور الدراسة  -1-7
كىي الفكرة التي دخمت  بناء اك تنظيـ مجتمع مف المجتمعات يكفر مصدرا لاستقرارهاف فكرة أم 

الاجتماع " اكغست  مجاؿ الفكر الغربي كأصبحت عاملب أساسيا في تحميؿ المجتمعات عند العمماء
 الأنثركبكلكجياككنت كغيرىـ " كأصبحت فكرة اف المجتمع ديناميكي مف الأنشطة المتكررة عند عمماء 

البنيكية  التي تتضمنيا الافتراضات " ممينك فيسكي كبراكف " كفي الآكنة الأخيرة ظمت مجمكعةمثؿ 
 . في تطكير عمـ الاجتماع الحديث ىاما الكظيفية تمعب دكرا

 الطريقة التي تنظـ بيا الأنشطة المتكررة لممجتمعإل   structionalismحيث يشير مصطمح 
الكحدات ك  organismeبتحميؿ العلبقة بيف النظاـ ككؿ  fonctionnalismeكييتـ مفيكـ الكظيفية 

قد ك ، السمككيةك  الاجتماعيةك  العمكـ البيكلكجيةإل   كترجع جذكر ىذا المصطمح المككنة ليذا النظاـ
الاستقرار في المجتمع كمف ىذا المنطمؽ نظرت البنائية ك  التكازفك  التفسيرإل   ساعدت البنائية الكظيفية

ثابت نسبيا يتألؼ مف مجمكعة عناصر متكاممة مف بعضيا ك  المجتمع كبناء مستقرإل   كظيفيةال
مف ، بالضركرة يؤدم كظيفة إيجابية يخدـ مف خلبليا البناء العاـ كجميع عناصره البعض ككؿ منيا

 رأيت ميمز.  تاؿ ككت بارسكنز، ىربت سينسر :ابرز ركاد البنائية الكظيفية نجد
 : النظرية البنائية الكظيفية نجدمف المسممات 

المجتمع عم  انو نظاـ يتككف مف عناصر مترابطة كتنظيـ لنشاط ىذه العناصر إل   النظر .1
 بشكؿ متكامؿ. 
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يتجو ىذا المجتمع في حركيتو نحك التكازف كمجمكع عناصره تضمف استقرار ذلؾ بحيث لك  .2
 . تنشط لاستعادة ىذا التكازفسكؼ ، القكة الاجتماعية فأف، حدث أم خمؿ في ىذا التكازف

 الأنشطة المتكررة فيو تقكـ بدكرىا في المحافظة عم  استقرار النظاـ.ك  كؿ عناصر النظاـ .3
ىذا الاستمرار مرىكف بالكظائؼ ك  الأنشطة المتكررة في المجتمع تعتبر ضركرة الاستمرار كجكده .4

 . المتكررة تمبية لحاجاتو للؤنشطة التي يحددىا المجتمع
 تنظر لممؤسسة عم  نظكر البنائي الكظيفي مف اىـ المنظكرات كأكثرىا كاقعية باعتبارىايعد الم

الانسجاـ بيف مختمؼ ك  نظاـ كمي بحيث اف استمرار التنظيـ ككجكده يعتمد عم  مدل التكافؽأنيا 
ئية الاتصاؿ الداخمي في تحسيف البيئة الداخمية لممؤسسة في ظؿ البنا الأجزاء كمف ثـ فإف دراسة دكر

 . الفعالية في تحسيف البيئة الداخميةك  الكظيفية يضع ليا دكرا محددا في التنظيـ بما يحقؽ الكفاءة
الذم ك  الاتصاؿ الداخمي كدكره في المؤسسة كيجد الباحثكف في ميداف الاتصاؿ حاجة لدراسة

التنظيـ كناتج الذم يقكـ بو الاتصاؿ في  الدكرك  يمثؿ فائدة بنائية كظيفية تسيـ في بناء المؤسسة
الممارسيف  الاتصاؿ بيف في دراسة التنظيمي لممؤسسة كأيضا يفيد ذلؾ المنظكر لرفعيـ داخؿ البناء

اختلبؿ كظيفة المؤسسة إل   أدكارىا حيث اف الاتصاؿ اذ لـ يؤدم كظيفتو سيؤدم ذلؾك  ككظائفيـ
  1الكمية.

 : تحديد مفاىيم الدراسة  -1-8

ديد مسار بحثو كذلؾ ة الخمفية التي ينطمؽ منيا الباحث لتحتعتبر عممية تحديد المفاىيـ بمثاب
 . ىـ المفاىيـ التي ينطكم عمييا مفيكـ البحثأمف خلبؿ عرض 

  الاتصال:مفيوم 

المشتقة مف الكممة  communicationاصؿ كممة إل   جذكر ىذا المصطمح يعكد :لغة
اما في ، في المغة الإنجميزية ءالشيكما تعني ذات ، المشترؾ ءالتي تعني الشي communis اللبتينية

 . يعني بلبغ رسمي اك بياف اك تكضيح حككمي communiqueالمغة الفرنسة فكممة 

                                                           
سنة 3المؤسسة التربكية الجزائرية، مذكرة ماستر مقدمة لجامعة قسنطينة سعاد الكاعر ككنزة زخاؼ، كقع الاتصاؿ في  1

 .102.ص2003
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اك أكصؿ اليو  ءؿ اكصمو الشيفنحف نقك ، البلبغ، اما في المغة العربية فكممة اتصاؿ تعني
 1.ءبالشي ءكما تعني أيضا ربط الشي، أم ابمغو إياه ءالشي

ىذا كقد تعددت المفاىيـ التي طرحت لتحديد معن  الاتصاؿ بتعدد : الاصطلاحي التعريف
 . الفكرية لمباحثيف في ىذا المجاؿك  المدارس العممية

ف الاتصاؿ يمثؿ كافة الأساليب كالطرؽ أ 1949يرل شانكف ككيفر عاـ  :تعريؼ شانكف كيفر
 .التي يؤثر بمكجبيا عقؿ في عقؿ اخر باستعماؿ الرمكز 

مستمع إل   نو العممية التي ينقؿ فييا شخص ما المعن أالاتصاؿ ب 1964عريؼ اندرسكف عاـ ت
 2 .كثر مف خلبؿ استخداـ رمكز كاضحة صكتية اك مرئيةأاك 

الأفكار  قناعي لحدث الاخريف عم  تفسيرإالاتصاؿ بأنو تصرؼ  1980كيعرفو فميبك عاـ 
  .اك الكاتب بالطريقة لدل المتحدث

ما يمي مجمكع مف التعاريؼ التي كضعيا مجمكعة مف المتخصصيف العرب كنستعرض في
 : لمصطمح اتصاؿ

بأنو تبادؿ المعمكمات مف شخص الاخر اك اكثر عف طريؽ خمؽ  يعرفو ناصر محمد العديمي
  .المرسؿ اليوك  التفاىـ بيف المرسؿ

 بيا المرسمكفكيعرفو مجدم احمد محمد عبد الله اف الاتصاؿ ىك العممية التي يتفاعؿ 
 3.المستقبمكف لمرسائؿ في سياقات اجتماعية معينة ك 

، ىك عممية تبادؿ المعمكمات كارساؿ المعاني كالأفكار بيف شخصيف اك اكثر :التعريف الاجرائي
 .ا افراد اك جماعاتفي سمككيـ سكاء كانك  التأثيراك  للؤخريفكذلؾ بيدؼ إيصاؿ المعمكمات الجديدة 

 

                                                           
 .31ص  2011مناؿ ىلبؿ نظريات الاتصاؿ، الطبعة الأكل ، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف 1
 .90ص  ،2020د بشار حزم كأخركف، الاتصاؿ التنظيمي، الطبعة الأكل ، منشكرات الجامعة الاقراضية السكرية، 2
د، زكيتي سارة، الاتصاؿ التنظيمي كعلبقتو بالصراع داخؿ جماعة العمؿ، الطبعة الأكل ، دار الأياـ لمنشر كالتكزيع، 3

 .22ص  2018عماف، 
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  الاتصال الداخمي ممفيو : 

البيانات بغرض تحقيؽ ك  يعرفو إبراىيـ عبد العزيز شيحا "الاتصاؿ الداخمي يعني تبادؿ الأفكار
المعمكمات بيف ك  أم اف تحقيؽ اىداؼ المؤسسة كالإدارة مرتبط بتبادؿ الأفكار، اىداؼ العمؿ الإدارم

 .مختمؼ الإدارات

 الداخمي دراسة كتطبيؽ مجمكعة مف المؤشرات"الاتصاؿ : كما تعرفو مناؿ طمعت محمكد
 . المؤسسة اتصاليا مع محيطيا التي بكاسطتيا تنظـ، الكسائؿك 

ت حيث اعتبر الاتصاؿ المعمكماك  الاستلبـ مف الفيـ لمتعميماتك  "بانو النقؿ: كيرل فضيؿ دليك
 1. التعميماتك  المعمكمات ىك عممية تبادؿ المعمكمات مع ضركرة فيـ ىاتو

 بيدؼ تسجيؿ استجابة بيف القائميف عم  العمؿ في المتخذةجممة الإجراءات كذلؾ بأنو  كيعرؼ
 المؤسسة عف طريؽ التكاصؿ فعندما يعمؿ عدد كبير مف الأشخاص عم  قضاء حاجة مشتركة

خاصة اذا كاف ىناؾ تقسيـ لمعمؿ تقتضي الحاجة اف يككف كؿ كاحد لديو جممة مف المعمكمات عم  ك 
 2 .يقكـ بو الاخركف حت  يككف اليدؼ الذم يتبعكنو منجزا عم  الصيغة الأكثر ملبئمةالأقؿ حكؿ ما 

 : التعريف الاجرائي

تقع داخؿ المؤسسة كبيف افرادىا بغية تحقيؽ الأىداؼ  تأثيريةالاتصاؿ الداخمي عممية تفاعمية 
بمعن  اف الاتصاؿ مكجو نحك المؤسسة كىك عمكما مف اجؿ التعريؼ ، التنظيمية ليذه المؤسسة

 .ضمف مناخ اجتماعي جيد المحافظة عم  المؤسسةك  أم الاعلبـ كالتحفيز بأىدافيا

 

 

 

                                                           

، 2014رضكاف بالخيرم، مدخؿ للبتصاؿ كالعلبقات العامة، الطبعة الأكل ، جسكر لمنشر كالتكزيع، الجزائر،  1
 .72ص

جامعة عبد الحميد ابف  1، العدد4صاؿ الداخمي في المؤسسة، مجمة الحكار الثقافي، المجمد أملبؿ نصيرة، الات 2
 . 2015باديس، مستغانـ مخبر حكار الحضرات كالتنكع الثقافي، الجزائر، جكاف 
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 مفيوم البيئة الداخمية لممؤسسة : 

البيئة الداخمية لممؤسسة المستكل البيئي التنظيمي الداخمي المرتبط بشكؿ محدد كدقيؽ  تمثؿ 
نيا تتككف مف متغيرات ىي نقاط أكتعرؼ البيئة الداخمية ب، سسةالتنظيمية لممؤ ك  بالتطبيقات الإدارية

 1 .الضعؼ داخؿ المؤسسة نفسياك  القكة

كيككف ، يؤثر في سمككيـك  ك الجماعةأالفرد  كؿ ما يثيرأنيا  تعرؼ البيئة الداخمية عمكما عم  
كما اف البيئة تنقؿ ، الاستعدادات كتنميتيا لدل الفردك  غرس الميكؿك  ىذا التأثير في تككيف الشخصية

 .بالأخريفتحدد علبقتو ك  القيـ التي يتبعيا كتقكده في حياتوك  لمفرد المبادئ

 : التعريف الاجرائي

الداخمية لممؤسسة التي يعمؿ بيا المكظؼ مثؿ المنظمة البيئة الداخمية ىي الخصائص 
جراءات العمؿ  .ظركؼ العمؿك  العلبقات السائدة، المعنكيةك  الحكافز الماديةك  ،كالجزاءات، الركاتبك ، كا 

 مفيوم المؤسسة الخدماتية : 

تعد ك  اك مؤسسات معينة مختصة بشكؿ عاـ بتقديـ الخدمات انيا شركات: عرفيا كركف ركس
 2نفسيا مؤسسة خدماتية 

 :الإجراءات المنيجية -2

  :مجالات الدراسة -2-1

ذلؾ مف أجؿ ك  ميمة مف قبؿ الباحثك  خطكة ضركرية، تعتبر عممية تحديد مجالات الدراسة
ليذا فالباحث ممزـ بتحديد ، كذلؾ المكضكعية في تناكؿ مشكمة بحثوك  إضفاء المصداقية لنتائج دراستو

 المجاؿ الزمني لدراستو تحديدا دقيقا.ك  المجاؿ الجغرافي

                                                           
، المجمد إسحاؽ زكريا حاجي، أىمية استعماؿ الاقتصادم في البيئة الداخمية لممؤسسة، المجمة الجزائرية للؤمف كالتنمية1

 . 2020، جانفي 3، جامعة الجزائر 16، العدد 9
، 17كنزة حامدم كأخركف، المسؤكلية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية، مجمة الآداب كالعمكـ الاجتماعية، المجمد 2

 . gmail.comkenza@الرابط الإلكتركني. 2020، الجزائر، جكاف 2، جامعة سطيؼ 02العدد 
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 :المجال الجغرافي 
 قد كاف عم  مستكل المديرية الجيكية لمشرؽك  ىك المكاف الذم أجرينا فيو دراستنا الميدانية

تقابميا ثانكية الحرية كبجانبيا مديرية ، المتكاجدة في طريؽ متحؼ سيرتا اتصالات الجزائر "فرع الكدية"
 . الشرطة مركزك  التربية لمكلاية

 المجال البشري : 
 . عامؿ 30البالغ عددىـ ك  يتمثؿ المجاؿ البشرم في عماؿ المديرية الجيكية لمشرؽ "فرع الكدية"

 المجال الزمني : 
المعنكنة ك  هدحيث استغرقنا في دراستنا ى، آخر يكـإل   ىك المدة التي تستغرقيا الدراسة مف أكؿ

دراسة ميدانية في ، لممؤسسة إتصالات الجزائرب " إسياـ الاتصاؿ الداخمي في تحسيف البيئة الداخمية 
أشير عبر ثلبث  4كاف ىذا مدة ك  -بقسنطينة -فرع الكدية ماتية اتصالات الجزائر المؤسسة الخد

 . مراحؿ
  مف حيث الاشكالية ه المرحمة قمنا بإعداد الجانب المنيجي مف الدراسة ذفي ى :الولىالمرحمة(

قراءة ك  .( ايضا قمنا باستطلبع.اىدافيا.ك  اسباب الدراسةإل   اضافة -الفرضياتك  التساؤلات –
 بغية القياـ بالبحث داخؿ الجامعات مكتباتإل   ا مف خلبؿ التكجوذىك  حكؿ مكضكع دراستنا

خطة ننتيجيا في لؾ رسـ ذعم  الدراسات السابقة ثـ بعد  لؾ الاطلبعذكك  جمع المادة العمميةك 
 اكاخر فيفرم.إل   اكاخر جانفي قد استمر البحث في ىده المرحمة مفك ، بحثنا

 بعد جمعنا  كذلؾ، قمنا بإعداد الجانب النظرم لمدراسة، ه المرحمةذفي ى :المرحمة الثانية
 ه المرحمة أيضا بزيارة استطلبعية لممؤسسةذقمنا في ىك  لممعمكمات المتعمقة بمتغيرات دراستنا

ه ذقد استمرت ىك  .ه المؤسسةذلإجراء البحث الميداني بي التي تـ فييا الحصكؿ عم  مكافقةك 
 منتصؼ شير مارس.إل   فيفرم المرحمة مف منتصؼ شير

 تكزيعيا عم  عينة دراستنا ك  في ىده المرحمة قمنا بتصميـ استمارة البحثك  :المرحمة الثالثة
 مف المبحكثيف ةستمار الا استعادةبعد ك  .المقابمةكذلؾ صياغة اسئمة ك  بمؤسسة اتصالات الجزائر

قد دامت ىده الفترة مدة ك  قمنا باستخلبص النتائج العامة لبحثنا الميداني، تحميمياك  تفريغياك 
 . تقريبا زمنية دامت شيريف
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 مجتمع البحث: -2-2
الأكبر أك مجمكع المفردات التي يستيدؼ الباحث دراستيا لتحقيؽ  يعرؼ أيضا بأنو المجتمع

 1. نتائج الدراسة
، يقصد بمجتمع الدراسة مجمكعة المفردات التي يستيدؼ الباحث دراستيا لتحقيؽ نتائج الدراسة

ف يعمـ عمييا نتائج أإل   كىك جميع العناصر ذات العلبقة بمشكمة الدراسة التي يسع  الباحث
 فمجتمع البحث محؿ الدراسة يتككف مف جميع كحدات المديرية الجيكية لمشرؽ لكلاية قسنطينة. الدراسة

 . مفردة 30يضـ الذمك  كافة العامميف بياك 
 : عينة الدراسة -2-3
إف نجاح أم دراسة يقكـ بيا الباحث العممي في أم مجاؿ مف المجالات الدراسية يقكـ  

 الصحيحة.ك  عينة الدراسة اللبزمةك  بالأساس عم  مدل قدرتو عم  تحديد مجتمع
يتـ اختيارىا بطريقة ، المجتمع الأصمي لمبحث مجمكعة جزئية مفأنيا  حيث تعرؼ العينة عم 

بحسب طبيعة البحث كحجـ ، كبنسبة معينة مف جميع عناصر مفردات المجتمع، عممية منظمة
م  تحقيؽ أىداؼ بحيث تحمؿ نفس الصفات أك الخصائص المشتركة كتعمؿ ع، المجتمع الأصمي

 البحث.
كليذا فعممية اختيار عينة الدراسة تعد عممية أساسية في البحث العممي فيي تحدد كتؤثر عم   

 2جميع خطكات البحث. 
 لجميعبو الدراسة الشاممة  قصدكي ك قد اعتمدنا في دراستنا عم  أسمكب المسح الشامؿ-
 بيدؼ الحصكؿ عم  معمكمات شاممة عم  كؿ كحدة مف كحدات المجتمع.  الإحصائيةالكحدات 

 أسمكب جمع البيانات مف كؿ فرد مف أفراد المجتمع. :ك يعرّؼ أيضا
بما أف بحثنا يتطمب دراسة إسياـ الاتصاؿ الداخمي في تحسيف البيئة الداخمية فقد استمزـ الأمر 

تيار أسمكب المسح الشامؿ نظرا لأف المديرية جرد كؿ المعمكمات اللبزمة.كبذلؾ قمنا باخك  جمع

                                                           
، 2005، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، 2ناىج البحث في عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ، طاحمد بف مرسمي، م 1

 .286ص
 .117، ص2008، دار الكتاب الحديث، القاىرة، 1فكقية حسيف رضكاف، منيجية البحث العممي كتنظيمو، ط 2
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خاصة أف دراستنا ك ، تضـ عدد قميلب مف المكظفيف الجيكية لمشرؽ اتصالات الجزائر "فرع الكدية"
 1تستيدؼ الجميكر الداخمي لممؤسسة )المكظفيف داخؿ المؤسسة(.

 :ومنيجيالدراسة نوع ا -2-4
كانما الأساس ، عم  الكـ اليائؿ مف المعرفةالعممي اليكـ ىك الحصكؿ  لـ يعد الأساس في التقدـ

في اقصر كقت  استغلبلياك  المعرفة يكمف في الكسيمة التي تمكننا في الحصكؿ عم  ىذا الكـ مف
 .الكسيمة في ذلؾ ىك المنيج العممي بكؿ معطياتو ك  بسط الجيكدكبأ ممكف

أكلا مف عرض الاطار  قبؿ القياـ باختيار صحة الفرضيات التي قاـ عمييا مكضكع البحث لا بد
المستخدمة لجمع المعمكمات الخاصة بالدراسة  حيث تبيف مجالات الدراسة كمختمؼ التقنيات المنيجي

 . المكانية لإجراء ىذه الدراسةك  الميدانية كثانيا الفترة الزمانية
 الطريؽ الذم يتبعو الباحث لمحصكؿ عم  النتائج بطريقة عممية المنيج العممي كليذا يعتبر

  2. الحقيقة العمميةإل   الباحث لمكصكؿ التي يستخدميا أم ىك مجمكعة مف القكاعد العامة، دقيقة
فإذا أراد الباحث ، أخرل حسب طبيعة كمشكمة مكضكع البحثإل   كيختمؼ المنيج مف دراسة

خطكة يقكـ بيا ىي كصؼ الظاىرة التي يريد دراستيا كجمع معطيات  ؿك أ اف يدرس ظاىرة ما فإف
 الكصفي يقكـ بدراسة الظاىرة كما تكجد في الكاقع ككصفيا كصفا دقيقا مكمات دقيقة عنيا فالمنيجكمع
 . التعبير عنيا كميا ككيفياك 

كعميو يمكف تعريؼ المنيج الكصفي " بأنو مجمكعة الاجراءات البحثية التي تتكامؿ لكصؼ 
إل   الكصكؿ ا كتحميميا أم محاكلةتصنيفيا كمعالجتيك  البياناتك  الظاىرة اعتمادا عم  جمع الحقائؽ

  3فيـ افضؿ كأدؽ.إل   المعرفة الدقيقة لعناصر مشكمة قائمة لمكصكؿ
تماشيا مع اىداؼ كطبيعة مكضكع الدراسة فقد اعتمدنا عم  تطبيؽ الأسمكب الكصفي التحميمي ك 

الداخمية لممديرية مف خلبؿ محاكلة التعرؼ عم  الدكر الذم يمعبو الاتصاؿ الداخمي في تحسيف البيئة 
 "قسنطينة ". فرع الكدية الجيكية لمشرؽ اتصالات الجزائر

                                                           
 .287احمد بف مرسمي، مرجع سابؽ،  1
 46، ص2005اسامة لمنشر، سنة الحمداني مكفؽ، مناىج البحث العممي، دار  2
 .31ص 2011مناؿ ىلبؿ، نظريات الاتصاؿ، الطبعة الاكل ، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف 3
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 : جمع البيانات أدوات -2-5
البيانات في ك  لا تخمك ام دراسة مف استخداـ عدد مف الادكات المنيجية في جميع المعمكمات

 مجتمع البحث المدركس كقد استخدمنا في دراستنا الادكات التالية:
 :الاستبيان 

الاستبياف مف أكثر أدكات البحث الكمي شيكعا في الاستخداـ في مياديف الدراسة المتعمقة  يعد
 1. الإعلبـك  التربية، بعمكـ الاجتماع

يعتبر الاستبياف مف أىـ كأدؽ طرؽ البحث كجمع البيانات خاصة في البحكث الكصفية: كىك 
، ة ؼ م شكؿ استمارة بنفسوالكسيمة التي تستخدـ لمحصكؿ عم  أجكبة لأسئمة معينإل   يشير

ىك عبارة عف مجمكعة مف الأسئمة المحددة تعرض عم  عينة مف ، كالاستبياف في أبسطة صكرة لو
، فلب يتطمب الأمر شرحا شفكيا مباشرا أك تفسيرا مف الباحث، الأفراد كيطمب منيـ الإجابة عنيا كتابة

في الاستمارة أف تككف شاممة  كيشترطكتكتب الأسئمة أك تطبع عم  ما يسم  "استمارة استبياف " 
 لفرضيات الدراسة مف أجؿ تحقيؽ النتائج كالأىداؼ.

 : أربعة محاكر كىيإل   كلقد تـ تقسيـ الاستمارة
، السف، أسئمة تتمثؿ في الجنس 6يتككف مف ، يتضمف البيانات العامة :البيانات الشخصية

 سنكات العمؿ.، المينيةالحالة ، الحالة الاجتماعية، المستكل التعميمي
أسئمة  4كيتككف مف ، كاقع الاتصاؿ الداخمي في مؤسسة اتصالات الجزائر المحور الول: -

 .12إل   7مف 
 .داخمية في مؤسسة اتصالات الجزائرالعكامؿ المساعدة في تحسيف البيئة ال المحور الثاني: -

 .16ال  13يتككف مف ك 
 .23ال  17تتككف مف ك  ستعمميا المؤسسةالكسائؿ الاتصالية التي ت المحور الثالث: -
العراقيؿ التي قد تكاجو الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الخدماتية اتصالات  المحور الرابع: -

 . 30ال  24يتككف مف ، الجزائر
 

                                                           
عامر ابراىيـ قنديمجي، البحث العممي كاستخداـ مصادر المعمكمات التقميدية كالالكتركنية، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع  1

 .205، ص2007كالطباعة، عماف.
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 :المقابمة 

فيي كسيمة لجمع . تختمؼ عف الأنكاع الأخرل مف المقابلبت، المقابمة ىي أداة بحث عممية
 1. المبحكثك  المعمكمات بالاعتماد عم  تبادؿ الحديث بيف الباحث

الرسائؿ  أكالمعمكمات عند تنفيذ البحكث ك  تعتبر المقابمة كسيمة أساسية مف كسائؿ جمع البيانات
 .العممية

ة مف الأسئمة كتعرؼ أيضا: لقاء يتـ بيف الشخص المقابؿ }الباحث{ الذم يقكـ بطرح مجمكع
 كيقكـ الباحث اك المقابؿ بتسجيؿ الإجابات.، بيف كجيا لكجوجك عم  الأشخاص المست

لجمع البيانات اك المعمكمات يتـ مف خلبليا سؤاؿ فرد ، مباشرة اك ىاتفية اك تقنية، كسيمة شفكم
 2. المصادر الأخرلك  اك خبير عف معمكمات لا تتكفر عادة في الكتب

كنائبتو رشا مغازم اذا أجرينا  خناكم التكفيؽ السيد كانت مع كبالتالي المقابمة التي اجريناىا
 :ضمف محكريف  كقمنا بطرح بعض الأسئمة 03/2022/ 27 المقابمة بتاريخ مامعي

 . تضمف ثلبث أسئمة الاتصاؿ داخؿ التنظيـ سياسات :المحور الول 

 . تضمف ثلبث أسئمة الاتصاؿ داخؿ التنظيـ أشكاؿ :المحور الثاني

 

 

 

 

 

                                                           
، دار الصفاء لنشر، 2احمد عارؼ العساؼ كمحمكد الكادم، منيجية البحث في العمكـ الاجتماعية كالادارية، ط 1

 .276، ص2015عماف، سنة 
، دار صفاء لمنشر 5ربحي مصطف  عمياف، أعثماف محمد غنيـ، أساليب البحث العممي، النظرية كالتطبيؽ، الطبعة  2

 .199، ص 2012كالتكزيع، عماف 
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  :الفصل الثاني

 الاتصال الداخمي والبيئة الداخمية لممؤسسة الخدماتية

 

 تمييد:

اذ لا يمكف تصكر أم ، ضركرية في بناء العلبقات الإنسانيةك  يعتبر الاتصاؿ عممية رئيسية
جؿ ضماف استمرار أ الداخمي يعتبر عممية أساسية مففالاتصاؿ ، تنظيـ دكف كجكد اتصاؿ بداخمو

 أىميتوك  ليذا كجب عمينا معرفة ماىية الاتصاؿ داخؿ المؤسسةك ، تحقيؽ الأىداؼ المسطرةك  المؤسسة
 ...مياراتو .ك  سائموك  كذلؾك  أىدافوك 

 انشاطاتيك  كمنو البيئة التي تعيش فييا المؤسسة تعتبر المكرد الأساسي لمدخلبت عممياتيا
في ، تحقيؽ ىدؼ اك مجمكعة مف الأىداؼ البيئة مرتبطاف بعلبقة تبادلية تستيدؼك  الرئيسية فالمؤسسة

المؤسسة الخدماتي مف الانشطة الميمة في عصرنا الحالي حيث اصبحت بحاجة ال   حيف تعتبر
 كسب السمعة الجيدة .ك  تطكير ىذه الخدمات لتحقيؽ اىداؼ المؤسسة بكفاءة اكبر

كذلؾ اىميتيا ك  عناصرىاك  مككناتياك  كفي ىذا الاطار سنحاكؿ التطرؽ ال  مفيكـ البيئة الداخمية
اليياكؿ التنظيمية التي تقكـ عمييا المؤسسة ك  ككظائفياخصائصيا  ال  المؤسسة الخدماتية بالإضافة

 . الصعكبات التي تكاجيياك  المعكقاتك  الخدماتية اىـ المشاكؿ
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 المبحث الول: الاتصال الداخمي في المؤسسة

 المطمب الول: أىمية الاتصال الداخمي:

كىذا يعني " الاتصالات ، نجاح المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا يتكقؼ عم  نظاـ الاتصاؿ بيا إف
الإدارية لا ينبغي النظر إلييا عم  أنيا عممية مستقمة قائمة بذاتيا كلكنيا تعتمد عمييا كافة العمميات 

بدأت تظير الكتب  مف المككنات الرئيسية لمعممية الإدارية . كقد الإدارية في المؤسسة عممية الاتصاؿ
كما أنيا ، لما ليا مف اىمية في تحقيؽ النجاح للئدارة كالمقالات عنيا خلبؿ السنكات العشرة الاخيرة
التي تنشأ في أم مؤسسة . كىي حيكية لعممية اتخاذ  تعتبر ميمة بالدرجة الاكل  لتناكؿ المشاكؿ

د دائما عم  نكعية الاتصاؿ . يقرر شاستر القرار كتجد عممية التخطيط كالتكجيو كالتنسيؽ كالتقكيـ تعتم
برنارد يقكلو " أف الكظيفة الأكل  للئدارة ىي تطكير كصيانة نظـ الاتصاؿ " . كتبرز أىمية الاتصاؿ 

 الداخمي في المؤسسة في المجالات التالية :

  الاتصال الداخمي واتخاذ القرارات : -1

ذ عف طريؽ الاتصاؿ يمكف تسييؿ كا  ، يمعب الاتصاؿ دكر جكىرم في عممية اتحاد القرار
الخارج سكاء كانت صاعدة أك إيصاؿ البيانات كالمعمكمات الحقيقية كالصحيحة . التي تأتي مف 

. التي تساعد عم  اختيار أفضؿ البدائؿ كالكصكؿ إل  القرار الذم يتصؼ بالرشد أك القريب ىابطة
 مف الرشد . 

  الاتصال الداخمي والتوجيو : -2

ي تكجييو لمعامميف عم  نظاـ مف الاتصالات حيث يستطيع المدير باستخداـ يعتمد المدير ف
سبؿ الاتصاؿ المتاحة لو أف يحدد لمعامميف أىداؼ التنظيـ بصفة عامة. كيشرح ليـ الكاجبات 

تضعيا الإدارة تحت تصرفيـ  كالأعماؿ التي تتكقع الإدارة منيـ أف يؤدكنيا كالإمكانيات التي
العامميف رأييا في  لإبلبغىذه الأىداؼ . كما أف الاتصالات ىي سبيؿ الادارة  عم  تحقيؽ لمساعدتيـ

 .مستكيات ادائيـ
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 اتصال الداخمي والتنسيق :  -3

أك جيكد أم جماعات  حيث يقصد بالتنسيؽ التكفيؽ بيف الأنشطة المختمفة في المؤسسة .
المؤسسة كذلؾ منع التضارب أك التعارض بيف ىذه الكحدات كيحدث تسير الجيكد الجماعة في 

 كجكد قنكات اتصاؿ جيدة في المؤسسة كتبرز تجانس . كانسجاـ . لذلؾ فاف التنسيؽ الفعاؿ يتكقع عم 
 1أك العرضية .اىمية الاتصاؿ الداخمي في تحقيؽ التنسيؽ في مجاؿ الاتصالات الأفقية 

 المطمب الثاني: أىداف الاتصال الداخمي

انطلبقا مف الاىمية الكبيرة التي يكتسبيا اتصاؿ المؤسسة يمكف تحديد مجمكعة مف الاىداؼ 
 :التي يسع  ال  تحقيقيا

 الىداف الخاصة بالعاممين:  -1

أىـ أىداؼ الاتصاؿ الداخمي في أم مؤسسة تمؾ الخاصة بالعامميف حيث يسع  الاتصاؿ  مف
إل  التعريؼ بما يجرم داخؿ المؤسسة. مما يؤدم ال  زيادة التفاىـ كالثقة . كما ييدؼ ال  خمؽ 
الرضا كالارتياح في المؤسسة كبيف العامميف بعضيـ ببعض كدعـ ىذا الرضا بصكرة مستمرة ككذا 

إزاء  أراءىـاء بمعنكيات العامميف مف خلبؿ اشتراكيـ في عممية تسيير الإدارة كذلؾ بإبداء الارتق
 المكاضيع المطركحة . 

كما إف الاتصاؿ داخؿ المؤسسة مف خلبؿ تعريفو لمعامميف بما يجرم في المؤسسة يسع  ال  
و الإشاعة في الكسط تبادؿ المعمكمات اليامة مما يؤدم إل  التقميؿ مف الدكر السمبي الذم تمعب

ف العمالي . فيي عندما تنتشر اصبح مفيكميا كارثيا بالنسبة لممؤسسة ككؿ . كلتفادم ذلؾ يستحس
" كتتمخص في تكخي "عمي محمد عبد الكىابك عامر" سعيد پسمراعاة التكجييات التي قدميا "

راء البناءة كالتزاـ الإخلبص كمراعاة الأمانة في استلبـ كتسميـ كنقؿ المعمكمات ككذا تشجيع الآ
 .2الجة الأمكرالمكضكعية مع الابتعاد عف السطحية في مع

                                                           
، الطبعة 2015، 2015ف بمخيرم، مدخؿ إل  الإتصاؿ المؤسساتي، دار قرطبة لمنشرك التكزيع، الجزائر، رضكا 1

 .94الأكل ، ص
 ..119، ، ص1ط2019رضكاف بمخيرم، الاتصاؿ التنظيمي، عماف، دار امجد لمنشر كالتكزيع،  - 2
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  :الخاصة بالقيادات الادارية  ىداف الاتصال الداخميأ-2

 بصفة المؤسسة داخؿ يحدث ما عم  التعرؼ عم  خلبليا مف الداخمي الاتصاؿ ييدؼ ك
 مف كافي قدر عم  القائمة اليامةك  السميمة القرارات إتخاد في المساعدة شأنو مف الذمك  صادقة
 تحقيؽ كبالتالي، العامميف عم  الاشراؼك  التكجيو عممية يسيؿ مما البياناتك  كالمعمكمات الحقائؽ
 .1سسةالمؤ  داخؿ المختمفة الإدارة سمطة بيف التنسيؽ

 أىداف الاتصال الداخمي بالنسبة لمجميور : -3

تتمخص في إقامة نظاـ اتصاؿ بو يمكننا مف تكصيا حقيقة الجيكد التي تبذليا ككذا ترسيخ  
صكرة المؤسسة في ذىنو كالنشاطات التي تقكـ ليا ككذا طبيعة إنتاجيا كخدماتيا مف جية كالتعرؼ 

 عم  رأم الجميكر فييا ككذا مقترحاتو لتحسيف خدماتيا مف جية أخرل . 

الاتصالات تشجع أكلا : التبادلات بيف المكظفيف في إطار ما بالثقافة يسم  ، فداخؿ المؤسسات
خلبؿ ترسيخ قكاعد كممارسات تتماش  مع الأىداؼ الكاجب تحقيقيا . عممية الترسيخ مرتبطة بمجمكع 
العمميات المنقكلة كالمنشكرة داخؿ التنظيـ ىذه العادات كالممارسات تشكؿ ثقافة تميز المؤسسة عف 

فالثقافة حسب جيمبرت كآخركف " تشكؿ الإطار المرجعي في داخؿ المؤسسة ، لمؤسسات الأخرلباقي ا
الذم مف خلبلو كؿ فرد بإمكانو اف يحدد مكانو فيي تنشا بشكؿ رسمي الخطكط العريضة لمسمككات 

 . 2كالتي ضمنيا كؿ فرد يجد فضاء لمحرية كلمفعؿ الفردم

 :نواع الاتصال الداخميأالمطمب الثالث:  

، الاتجاه، أسمكب التأثير، تتعدد انكاع الاتصاؿ الداخمي كفقا لمعايير مختمفة منيا درجة الرسمية
شكميف فقد تككف بشكؿ عمكدم في ك  تبادؿ الافكار داخؿ التنظيـ تتخذ نكعيفك  طبيعة الاتصاؿ

                                                           
أثره عم  الجميكر الخارجي، مذكرة لنيؿ فرح فراحي، الاتصاؿ المؤسساتي كدكره في التنسيؽ بيف كحدات المؤسسة ك  1

 ,29، ص2016-2015شيادة الماستر، تخصص إتصاؿ كعلبقات عامة، جامعة الدكتكر طاىر مكلام، سعيدة 
 .120رضكاف بمخيرم، الاتصاؿ التنظيمي، مرجع سابؽ، ص - 2
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ية مف نفس الادن  كما يمكف اف تككف افقية بيف رؤساء الكحدات الادارية التنظيمك  اتجاىيف الاعم 
 .الغير رسميك  كتنقسـ ال  نكعيف رئيسييف ىما الاتصاؿ الرسمي، المستكل

 الاتصال الرسمي : -1

يتـ ىذا الاتصاؿ بيف الافراد داخؿ المؤسسة ام بيف مختمؼ المستكيات الادارية بالطرؽ 
التنظيمي لممؤسسة الاتصاؿ يتعمؽ بالبناء التنظيمي اك الييكؿ  الرسمية المتفؽ عمييا فيذا النكع مف

 عم  ما تنص عميو القكانيف الرسمية لممنطقة بناءامعايير تحكمو ك  كما انو يستند ال  قكاعد تضبطو
 الادكار داخؿ المؤسسةك  تدفؽ المعمكمات عبر خطكط السمطة بحسب التسمسؿ السممي لمكظائؼك 
اعترفت بو حيث ك  التقميدية التي غالبا لا يسمح بتجاكزىا ىذا النكع مف الاتصاؿ اىتمت بو المدرسةك 

يعتبر الاتصاؿ الرسمي الكحيد الذم يمكف مف خلبلو لممؤسسة اف تحقؽ اىدافيا باعتباره اتصالا 
تكمؿ الكظائؼ ك  كاعيا كفؽ عقباتو حيث يعتبر الركيزة الاساسية داخؿ المؤسسةك  مقصكداك  مدركسا

 .1الافقي، النازؿ، كاع : الاتصاؿ الصاعدينقسـ الاتصاؿ الرسمي ال  ثلبثة انك  الاخرل لتحقيؽ اىدافيا

 : الاتصال النازل 

التعميمات مف الادارة العميا ام مف الرؤساء ال  ك  التكجيياتك  كىك عممية تدفؽ المعمكمات
التعميمات الخاصة بتنفيذ القرارات ك  مختمؼ الاكامرك  تكجيييـ نحك العمؿك  المرؤكسيف بيدؼ دفعيـ

 .2اليكمية

طمب ك  التكجيياتك  القراراتك  يتمثؿ في الاكامرك  مف الاعم  ال  الاسفؿيطمؽ عميو الاتصاؿ 
يعد ىذا ك  البيانات مف المرؤكسيف اك مف مستكل ادارم اعم  ال  مستكل ادارم اسفؿك  الاستشارات

ت عبر التسمسؿ تعميماك  النكع مف الاتصاؿ الاكثر شيكعا يتـ مف خلبلو نقؿ المادة المرسمة مف اكامر
 .3مف معكقاتو كثرة المستكيات الادارية التي تمر بيا الرسالةك  القيادة ال  القاعدة فاليرمي م

                                                           
 135، ص 2017ردف عماف، دليمة بركاف، الاتصاؿ الداخمي كالتغيير التنظيمي، دار اسامة لمنشر كالتكزيع، الأ 1
ركيـ فائزة , معكقات الاتصاؿ الادارم في المؤسسة المينية كسبؿ المكاجية، مجمة العمكـ الانسانية كالاجتماعية،  2

 .52، ص 2019، 07العدد 
ر رحيمة عيساني، مدخؿ ال  الاعلبـ كالاتصاؿ المفاىيـ الاساسية الكظائؼ الجديدة في عصر العكلمة الاعلبمية، دا 3

 .32، ص 2008، عماف، 1الكتاب العالمي لمنشر كالتكزيع، ط
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 الاتصال الصاعد:  

في  يتـ ىذا الاتصاؿ في المستكيات الدنيا ) القاعدة ( ال  المستكيات العميا ) القيادة (ك 
يعبر  لأنوىمية عنو عم  الرغـ مف انتشار الاتصاؿ النازؿ الا اف الاتصاؿ الصاعد لا يقؿ اك  المؤسسة

تككف في المادة المنقكلة اك المرسمة مف القاعدة ال  القيادة ك  ادارتياك  عف مدل ديمكقراطية المؤسسة
 .ملبحظات ال  الادارة العمياك  اقتراحاتك  شكاكلك  عبارة عف تقارير

عقبات حيث غالبا ما يحكؿ بعض المدراء ك  كعم  الرغـ مف ىذه الاىمية الا انو يكاجو مشاكؿ
ك أدكف كصكؿ المعمكمات ال  الرئيس الاعم  خاصة اذا كانت تحمؿ اخبار تسيئ ال  المؤسسة 

المستكيات التنظيمية ك  تسبب لو الازعاج بالإضافة ايضا ال  بعد المسافة التي تربط بيف الادارة العميا
 .لذم يقابمو عزلة الرؤساءانتشار ظاىرة الخكؼ لدل المرؤكسيف اك  الدنيا

 ذلؾ مف خلبؿ اظيار المزيد مف الاىتماـك  كيمكف لممدراء زيادة فعالية الاتصاؿ الصاعد
اشعارىـ بأىميتيـ في ك  اتاحة الفرصة لممرؤكسيف لمتعبير عف مكاقفيـك  الاستعداد لتقبؿ الاتصالاتك 

 1المؤسسة 

 : الاتصال الافقي 

يعزز ىذا النكع مف ك  الجماعات في المستكيات المقابمةك  الأفرادكتتمثؿ الاتصالات القائمة بيف 
تؤدم الثقة المتبادلة بنجاح المنظمة ك  الاتصالات العلبقات التعاكنية بيف المستكيات الادارية المختمفة

المراد  للؤىداؼتحقيؽ فاعمية انجازىا ك  في تحقيؽ الاىداؼ المطمكبة ال  تعزيز ىذه الاتصالات
 .تحقيقيا

 يرل ىنرم فايكؿ ضركرة تشجيع الاتصاؿ الافقي المباشر ككسيمة لتحقيؽ الادارة الفعالةك  
 الاتصالات الانسانية السميمة مع مراعاة شرطيف ىماك 

لكف لضبط ىذه ك  كجكب حصكؿ المكظؼ عم  اذف رئيسو قبؿ اعطاء ام معمكمات لجية اخرل
 .دليا عم  المستكل الافقيالعممية كضع سياسة لتحديد انكاع الاتصالات الممكف تبا

 
                                                           

 33-32، ص2005، 1ربحي مصطف  عمياف , الاتصاؿ كالعلبقات العامة , دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، ط 1
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 1ضركرة اعلبـ المكظؼ لرئيسو بأىـ نتائج الاتصالات الافقية 

 يوضح الاتصال الافقي  (:01)الشكل الرقم 

 الرئيس                                    رئيس

 الوزير                                   الوزير

 مدير                                      مدير

 2طالب                                    طالب

  لاتصال غير الرسمي:ا -4

ينشأ ىذا النكع داخؿ الجماعات غير الرسمية التي لا تخضع في تككينيػا ككجكدىػا لػضػركرات 
كىػي تمبي حاجػة ، كلا لمنتائج التنظيميػة الػتػي يػتمخض عنيػا الييكؿ التنظيمي، العمػؿ أك ضػكابطو

كالجماعات غير ، كتشبع رغبتيـ في الحصكؿ عم  المعمكمػات، الأفػراد كالجماعات إل  الانتماء
كيرتبط أفراد ىذه الجماعة ، الرسمية تمثؿ الأفراد الذيف يجتمعكف لمتفاعؿ الاجتماعي أك العقائدم

أك المادم بينيـ أك عم  أساس ، اختياريا مع بعضيـ نتيجة التماثؿ أك التشابو في التككيف البيكلكجي
أك المصالح المشتركة . في كسػط ىػذه الجماعات تنشأ المعمكمات كتتحرؾ دكف ، القرابة، المحاباة

كالفراغ كالنقص في المعمكمات التي تكفرىا الاتصالات الرسمية ، كجكد إمكانية لمراقبتيا أك التحكـ فييػا
كما يسمح ، كيفتح الباب كاسعا أماـ الإشاعات، لرسميةيؤدم بأعضاء المؤسسة إل  الاتصالات غير ا

 بالتمييز بيف الاتصالات الرسمية كالاتصالات غير الرسمية ىك أف الاتصالات الرسمية : 

 تتشكؿ عف طريؽ شبكات المعمكمات الناتجة عف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة .

 تحديد الكظائؼ . ، الإجراءات المحددة، ناتجة عف النظاـ

جبارية بالنسبة لجميع أعضاء المؤسسة . ، بناء عم  قرارات مديرم المؤسساتتحدث   كا 

                                                           
 24، ص 2010عزيزم عبد الرحمف كاخركف، عالـ الاتصاؿ، دار المطبكعات الجامعية، الجزائر،  1
كعيس  يكسؼ قدادة كربحي مصطفي عمياف، مبادئ الادارة ككظائؼ المدير، دار الصفاء لمنشر محمد احمد فياض  2

 130، ص 2010كالتكزيع ؤ عماف، 
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ككذا المعمكمات القانكنية ، الركابط الكظيفية، تقابؿ الاتصالات بيف جميع المستكيات الإدارية
  .الكاجب عم  إدارة المؤسسة إرساليا إل  ممثمي العماؿ

، نتج عػف تمػؾ النصػكص التنظيمية لممؤسسةأما الاتصالات غير الرسمية : ىي تمؾ التي لا ت
نما تكلد مف العلبقات الشخصية كما قد نجد أماكف خاصة داخؿ المؤسسة أيف ، كضركرات العمؿ، كا 

حيث ، دكرات التككيف الداخمية، ركاؽ المكاتب، يمتقي فييػا الأفراد لتحقيؽ حاجاتيـ الخاصة كالمطعـ
 1يؤدم إل  تقكية كتكسيع مجاؿ الاتصاؿ للبرسمػي يتـ تبادؿ الأفكار كالمعمكمات كىذا ما 

 ميارات الاتصال الداخمي: المطمب الرابع:

 يسرك  الأداء بسيكلةك  التنفيذك  القدرة عم  استخداـ المعمكمات بفعاليةك  كتعني ميارة الاتصاؿ
ميارة ، ميارة القراءة، ميارة الكتابة، مف الميارات لمف يتكل  عممية الاتصاؿ : ميارة التحدثك 

 .استخداـ كسيمة الاتصاؿ المناسبة ميارة، ميارة التفكير، الانصات

تعني استخداـ الجمؿ كالفقرات كطريقة صياغتيا في التأثير عم  فيـ المتمقي  ميارة التحدث: -1
عم  استيعاب  التحدث مع الطرؼ الأخر يجب مراعاة درجة ثقافتو كقدرتوhكعندما يتـ ، لمرسالة

 المعاني كالأفكار .
كالأفكار كتكصيؿ المعمكمات كالمفاىيـ  الآراءتعتبر الكتابة كسيمة لمتعبير عف  ميارة الكتابة: -2

للؤخريف كيجب مراعاة بعض الأشياء عند الكتابة كىي اف يتضمف الخطاب اك التقرير اك 
المذكرة الأفكار الأساسية كالمعاني المحددة كاف تتسـ الصياغة بالكضكح كالايجاز كالدقة 

 كعية كتجنب الأخطاء النحكية كالاملبئية .كالمكض
مف اىـ الميارات الضركرية في عممية الاتصاؿ حيث اف  :ميارة القراءة }الصامتة والمسموعة{ -3

التركيز كالانتباه في القراءة يمكف الفرد مف استخلبص المعمكمات بسرعة حيث يقكـ الفرد بقراءة 
 ج بسرعة كالتي تساعد في أتخاذ القرارات .التقارير كالمذكرات ثـ عميو اف يستخمص النتائ

                                                           
عمي بكلبداكم كيحي بشلبغـ , ممارسات الاتصاؿ الداخمي كعلبقتو بالكلاء التنظيمي دراسة ميدانية عم  عينة مف  1

 107، ص 2017، جكاف 22المعارؼ مجمة دكلية محكمة، العدد  مستخدمي المؤسسات الرياضية بكلاية البكيرة،
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كىي المقدرة عم  التركيز مع الاستماع الجيد كتتضمف الاستماع ال   ميارة الانصات: -4
إعطاء فرصة للآخريف  المحادثات الياتفية كالاجتماعات كالمجاف كاثناء عممية الانصات يجب

 دات المكضكعية.لمكلبـ كاف يككف الفرد صبكرا كاف يتقبؿ المناقشات كالانتقا
تعتبر ميارة التفكير ضركرة لكؿ اتصاؿ جيد كبدكنو لا ينجح اية عممية اتصاؿ  ميارة التفكير: -5

 كتعتبر ميارة التفكير ملبزمة لكؿ مف ميارة التحدث كالقراءة كالكتابة كالانصات.
داـ ىاتو المقصكد ليس الكسيمة كانما الميارة في استخ ميارة استخدام وسيمة الاتصال المناسبة: -6

يجب مراعاة : اليدؼ مف  مقابمة مع رئيس في العمؿ الكسيمة فعم  سبيؿ المثاؿ عند اجراء
 1 / خصائص المستقبؿ / الصكت اليادئ / إحالة فرصة لممتحدث كعدـ المقاطعةالمقابمة

 المطمب الخامس: وسائل الاتصال الداخمي في المؤسسة .

 النشرات الخاصة التي تصدرىا المنظمة:  -1

الاتصاؿ بالكممة المقركءة كىي كسائؿ اتصاؿ خاصة حيث تستيدؼ  كسائؿتعتبر ىذه النشرات مف 
كما اف مكضكعاتيا تتطمب تغطية مكثفة فقد تصدر المنظمة صحيفة اك مجمة خاصة ، جماىيرا معينة

بيا تضمف عددا مف المكاضيع كالمعمكمات التي تيـ جميكر المنظمة بيدؼ خمؽ تأثير معيف في 
كقد تصدر المنظمة ، زاتيا كخططيااكمكاقؼ كأراء ذلؾ الجميكر إزاء سياسات المنظمة كانج اىاتاتج

 كر اك اكثر مف جماىيرىا الخاصة مثاؿ : ينشرات خاصة تكزعيا عم  جم

o   جميكر العملبء مثاؿ ذلؾ إصدار نشرة لخدمة طلبب الجامعة اك لخدمة المسافريف عم
 الخطكط الجكية اك لخدمة نزلاء أحد الفنادؽ 

o بسياسات المنظمة كتثقيفيـ بشأف المنتجات اك الخدمات  لإعلبميـ، جميكر المكزعيف
 المقدمة كاستخداميا كفكائدىا 

o عف مميزات معينة لمسمعة اك  لإعلبميـ، يف بالخدمةجميكر المستيمكيف لمسمعة اك المنتفع
 كعف سياسات المنظمة كخططيا كبرامجيا  اكاستخداماتيالخدمة المقدمة 

                                                           
رضكاف بالخيرم، مدخؿ ال  الاتصاؿ المؤسساتي، الطبعة الأكل ، دار قرطبة لمنشر كالتكزيع، باب الزكار الجزائر،  د 1

 101ص  2015
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o زاتيا كخططيا كبالسياسات انجبسياسات المنظمة كا   لإعلبميـظمة جميكر العامميف بالمن
 الاجتماعية في المنظمة كغير ذلؾ .  كبالأخبارالإدارية 

 الكتيبات : -2
حاطة المرسؿ إلييـ كتيدؼ ال  إ، كسيمة اتصاؿ خاصة مقركءة في مجاؿ العلبقات العامة كىي

نجك  سياستياك  معمكمات عف المنظمةك  مف الجماىير بأفكار  يتضمفك  تأييدىـك  زاتيا بيدؼ كسب ثقتيـاا 
 ىناؾ عدة أنكاع مف الكتيبات فمنيا خاصة بالعامميف كأخرلك ، الكتيب بيانات تيـ جميكر المنظمة

سياستيا كىناؾ نكع مف الكتيبات يكزع عم  رجاؿ ك  خاصة بزكار المنظمة تكضح ليـ اىداؼ المنظمة
 غيرىـ . ك  التجارةك  الصناعة

 المراسلات :  -3
تيدؼ ال  إحاطة المرسؿ إلييـ مف ، مقركءةك  كىي تماثؿ الكتيبات بككنيا كسيمة اتصاؿ خاصة

اك رسائؿ الشخصية ال  ، المنظمة في شكؿ خطاباتالبيانات في ك  جماىير المنظمة بالمعمكمات
مف الضركرم ، يجابي في استمرارية العلبقات الطيبةإمف اثر لما لذلؾ ، الافراد عم  عناكيف منازليـ

كذلؾ مف الأىمية بمكاف مراعاة ، المكضكعية لممراسلبتك  الاىتماـ بالشركط الشكمية اف يراعي
 المكجية الييـ المرسلبت  الاجتماعية للؤشخاصك  الظركؼ الثقافية

 الاتصال الياتفي : -4
المباشرة مف ك  عةك كىك نكع مف الاتصاؿ الشخصي المباشر تبرز أىميتو في أف الكممة المسم

حيث يعتبر الياتؼ كسيمة ، الشخص يككف ليا تأثير قكم عم  الشخص الاخر الذم يتـ التحدث معو
 مكرديف كمستثمريفك  عملبءك  الخاصة مف عامميفىا ر ىياجمك  سريعة للبتصاؿ بيف المسؤكليف بالمنظمة

في كمف الميـ الإشارة إل  ضركرة مراعاة أداب الحديث الياتفي التي تكفؿ نجاح المكالمة ، غيرىـك 
 .التأثير في نفسية المتكمـ معو

 الاجتماعات الدورية : -5

أعضاء ك  المباشر كالاجتماعات بيف رئيس الجامعةك  كىي كسيمة مف كسائؿ الاتصاؿ الشخصي
اك ، لغرض بحث مكاضيع معينة، الييئة التدريسية اك المدير العاـ مع مديرم الأقساـ في دائرتو

اك ، العامميف اك بيف ممثمي المستيمكيف اك المكرديف اك المستثمريفك  الاجتماعات بيف رجاؿ الإدارة
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 الخاص ميكراحتياجات الجك  غيرىـ .ك تتيح ىذه الكسيمة للبتصاؿ الفرصة لمتعرؼ عم  مطالب
 الحقائؽ التي تنقصو .ك  امداده بكافة المعمكماتك 

 الزيارات الإعلامية و  الدعوات العامة -6
ف الدعكة العامة اك المفتكحة يمكف اف تخدـ في أغراض كثيرة باعتبارىا أداة ىامة لمعالقات إ

تعمؿ المنظمة رجاؿ الصحافة كيؼ ك  المستيمكيفك  المكرديفك  بالمجتمع حيث مف خلبليا أعلبـ العملبء
شعكرىـ ك  ارتباطيـ بياك  معايشتيـ لكاقعياك  كىك امر يكفؿ اندماجيـ مع المنظمة، عم  الطبيعة

 بالانتماء ألييا .

المؤتمر الصحفي ىك اجتماع لمصحفييف كرجاؿ الاعلبـ الذيف يحضركف أل  المنظمة لتمقي 
يا تغطية احداث معينة كافتتاح من، كيككف عقد المؤتمر الصحفي لأغراض عديدة، معمكمات يناقشكنيا

 1ك إدخاؿ تجييزات فنية متطكرة .أفرع جديد أك خط إنتاجي جديد 

 طرق تحسينو :و  المطمب السادس: معوقات الاتصال الداخمي في المؤسسة

التي تصنؼ ال  : عقبات مادية ك  ىناؾ مف حدد معكقات الاتصاؿ في ثلبثة أنكاع مف العقبات
 .عقبات لفظية ، عقبات شخصية

 العقبات المادية : -1

كندرة الاتصالات اك الافراط فييا كذلؾ دخكؿ اك تداخؿ متحدث أخر اثناء القياـ بمكالمة ىاتفية 
 ككذلؾ تعتبر كثرة الاتصالات، بالتالي يؤدم ىذا ال  تحقيؽ الاتصاؿ لأغراضوك  عم  الخط

سببا ك  تعتبر كذلؾ ضياع لمكقتك  المؤسسةالاجتماعات في المؤسسة عبثا ثقيلب عم  العامميف في ك 
 لا يحقؽ اىداؼ المسطرة . ك  الضجر كىذا ما يجعؿ الاتصاؿ غير فعاؿك  لمممؿ

 :العقبات المفظية } التعبيرية {  -2

تسيير ىا كما يمكف ك  تعتبر المغة أداة ىامة مف أدكات الاتصاؿ فكما تساىـ في عممية الاتصاؿ
كتجعؿ ، فقا لممكقؼ الذم تستخدـ فيوك  ات تحمؿ اكثر مف معن فنجد الكثير مف الكمم، اف تعرقميا

                                                           
د، عبد الناصر جرادات، د لبناف ىاتؼ الشامي، مقدمة في العلبقات العامة، الطبعة العربية الأكل ، دار اليازكرم  1

 . 121ػ120، ص 2011العممية لمنشر كالتكزيع، الأردف، عماف 
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رفض ك  كىك نقؿ المعمكمات ىدفوك  لا يتحقؽ الاتصاؿك  منو لا يصؿ ال  المستقبؿك  المعن  غير مفيكـ
ىك ما يؤدم ال  ك  المينيةك  الثقافي تخصصات العمميةك  كما اف اختلبؼ المستكل التعميمي، الغمكض

ىي ذات ك  القيـك  العاداتك  التقاليدك  المعاني كذا اختلبؼ البيئةك  تفسير الكمماتفيـ ك  اختلبؼ الالفاظ
 فيـ الاتصاؿ . ك  جكانب ثقافية أكسع تدخؿ في عممية التصكر

 العقبات الشخصية :  -3

 القائمة عم  مدل حكمو الصائب عم  الأشياءك  الاجتماعية لمفردك  كىي تتصؿ بالنكاحي النفسية
كذلؾ نظرا ، ما شابو ذلؾ مف نكاحي خاصة بقيـ الفردك  نزعتوك  طباعوك  يةالعاطفك  حالتو النفسيةك 

ىذا ما ينجـ عنو صراعات ك  اختلبؼ طبيعتيـ التفاعميةك  لتجمع مختمؼ الأصناؼ البشرية في المؤسسة
 1كىذا الكضع يعتبر معرقلب لعممية الاتصاؿ .، اك جك يسكده التكتر

 العقبات الناشئة عن طبيعة التنظيم : -4

عدـ تحديد ك  فغمكض بعض الأدكار، الملبمح التنظيمية تأثيرا عم  نكعية الاتصالات السائدةإف 
تحتـ ضركرة رجكع الافراد لشخص ك  الصلبحيات اك الاشراؼ يؤدم ال  تشكيش الاتصالات المركزية

رغـ بعده عف مراكز التنفيذ لأمر الذم يقمؿ مف سرعة ، كاحد يمتمؾ قدرا كافيا مف المعمكمات
كما اف تعدد المستكيات الإدارية يعني ، يزيد مف كجكد احتمالات كثيرة لضياع المعمكماتك  تصالاتالا

مركر المعمكمات سمسمة مف المستكيات ك  قمة اليرـ في الييكؿ التنظيميك  طكؿ المسافة بيف القاعدة
 .الإدارية مما يعرضيا لعممية التحريؼ 

 معيقات بيئية : -5

التي ترجع ال  البيئة الداخمية ك  ي تحد مف فاعمية الاتصاؿكيقصد بيا تمؾ المشكلبت الت
عدـ كجكد ، الركتيف الزائد، عدـ تحديد الأىداؼ بدقةك  لممنظمة مثؿ تداخؿ اختصاصات في العمؿ

                                                           
 115، ص 2014د رضكاف بالخيرم مدخؿ الاتصاؿ كالعلبقات العامة، الطبعة الأكل ، جسكر لمنشر كالتكزيع،  1
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تحد مف الاتصاؿ بينيـ ك  نشاط اجتماعي في المؤسسة يعتبر مف الكسائؿ التي تباعد بيف الافراد
 1.ال  ممارسة عممية الاتصاؿ الفعاؿفالمناخ الاجتماعي الجيد يؤدم 

 : طرؽ تحسيف الاتصاؿ 
المقصكد ىنا تمبية رغبات ك ، تمبية احتياجات كرغبات الأطراؼ الفاعمة في الاتصاؿ .1

 المناصب التي يحتمكنيا في المؤسسة ك  العامميف مف مختمؼ المستكيات
 .الحداثة ك  معمكماتو تمتاز بالجديةك  اف يككف المضمكف مثيرا للبىتماـ .2
 .مكانا ك  استخداـ لغة مناسبة زمانا .3
 .الأىداؼ ك  اف تتكافؽ الكسيمة مع المضمكف .4
 .يجب اف تشترؾ مختمؼ ىياكؿ المؤسسة في عممية الاتصاؿ الداخمي  .5
 .يجب اف تككف الأىداؼ محددة بطريقة جيدة  .6

المشكمة الملبحظة للئلماـ بالجميع المعمكمات المتعمقة بالأطراؼ ك  يجب تكظيؼ تقنية الاستماع
 2.لممؤسسة

 

 

 

 

 

 

                                                           
، دكر الاتصاؿ الداخمي في عممية التغيير التنظيمي، أطركحة لنيؿ شيادة ماجستير، تحت اشراؼ د  1 نعيمة بك كمثكـ

 -33ص 2008ىلبؿ درحمكف، كمية العمكـ الاقتصادية، قسـ عمكـ التسيير، جامعة سعد دحمب، البميدة، أكتكبر 
34. 

 .116، مرجع سبؽ ذكره، ص د. رضكاف بالخيرم، مدخؿ الاتصاؿ كالعلبقات العامة 2
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 المبحث الثاني: البيئة الداخمية لممؤسسة

 مكونات البيئة الداخميةالمطمب الول: 

 تتشكؿ مككنات البيئة الداخمية مف:  

  الييكل التنظيمي: -1

حيث يكضح التقسيمات كالتنظيمات ، يقصد بو البناء الذم يحدد التركيب الداخمي لممنظمة
كبشكؿ عاـ ، تؤدم مختمؼ الأعماؿ كالأنشطة اللبزمة لتحقيؽ أىداؼ المؤسسةكالكحدات الفرعية التي 

فإنو تكجد عدة تقسيمات كأشكاؿ مختمفة لميياكؿ التنظيمية التي تعتمدىا المنظمة منيا النماذج التالية : 
 المختمط ... كغيرىا . كعم  المؤسسة اختيار، الشبكي، القطاعي، الكظيفي، التنظيمي البسيط الييكؿ

 كالذم يتكافؽ مع استراتيجياتيا لتحقيؽ أىدافيا المرجكة . ، النمكذج التنظيمي المناسب

 الثقافة التنظيمية : -2

نظاـ مف القيـ كالمعتقدات يتقاسميا أعضاء التنظيـ كتصبح مكجية لمسمكؾ الفردم كالجماعي 
أفراد المنظمة فيما  كتعرؼ كذلؾ بأنيا : مجمكعة القيـ المشتركة التي تحكـ تفاعلبت، في المؤسسة

 كيمكف، كىكيتيا الخاصة، كما تعد بصمة المنظمة، كمع الأطراؼ ذكم العلبقة خارج المنظمة، بينيـ
 أف تككف ليا نقطة قكة أك تتشكؿ ليا نقطة ضعؼ كفقا لتأثيرىا عم  سمككيات أفراد المنظمة. 

 موارد المنظمة :  -3

معمكماتية ، تكنكلكجية، بشرية، مالية، مادية تعد المكارد مجمؿ ما تممكو المؤسسة مف إمكانيات
، كما يمكف النظر إل  المكارد في إطار كاسع جدا حيث تضـ كافة الأنظمة ؛ الميارات، كمعرفية

، الإنتاج، إدارة المشتريات، بالإضافة إل  إدارة المكارد البشرية، ثقافة المؤسسة، الييكؿ التنظيمي
 الرقابة كغيرىا . ، التطكيرالبحث ك ، أنظمة المعمكمات، المالية
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 أنواع الموارد : -4
كيمكف تصنيفيا إل  ثلبثة أقساـ رئيسية : مكارد مممكسة ) مثؿ ، المكارد ليا عدة تقسيمات

، بشرية ) مثؿ الميارات، الثقافة (، مكارد غير مممكسة ) مثؿ التكنكلكجيا، المكارد المالية كالمادية(
 1كالخبرات البشرية(، المعارؼ

 أىمية البيئة الداخمية لممؤسسة المطمب الثاني: 

 علبجياك  الضعؼك  ذلؾ لبياف نقاط القكةك  الإمكانيات الداخميةك  تيتـ المنظمات بتحميؿ القدرات
 يساعدنا في التعريؼ عم  بعض النقاط التالية :  لأنودراسة البيئة الداخمية يعتبر ضركرة ك 

اك التي تعمؿ في  لممنظمة مقارنة بالمنظمة المماثمةالتعرؼ عم  الكضع التنافسي النسبي  .1
 .نفس الصناعة 

 .بالتالي تصحيحيا كتقكيميا بسيكلة ك  يمكنيا مف اكتشاؼ نقاط الضعؼ لدييا .2
  .الإفادة مف نقاط القكة لدييا لمقضاء عم  العكائؽ .3
نفسيا البشرية حيث تتعرؼ المنظمة عم  ك  الإمكانيات الماديةك  يـ القدراتييساىـ في تق .4

 2.التحكـ في عكامؿ الإنتاجك  كبالتالي يمكف تسييرىا عمميا

 المطمب الثالث: العوامل المؤثرة في البيئة الداخمية

 الداخمية :  وامل المؤثرة في البيئةالع

المكاد ، البشرية المكارد، مؤسسة بعدة عكامؿ مف بينيا : المكاد الخاـ لأيةتتأثر البيئة الداخمية 
 يمكف تمخيصيا في ما يمي : ك  السياسات الادارية .، القيادم النمط، المالية

                                                           
، 01، العدد 04الاستراتيجي لمبيئة الداخمية لممؤسسة، ىالة يحياكم، مجمة الافاؽ لمبحكث كالدراسات، المجمد التحميؿ  1

 102، ص 2021
عبير اجريس الداكد، دكر بيئة المنظمة في تبني أدارة الجكدة الشاممة لتحسيف الأداء المؤسسي في الشركات، أطركحة  2

قدمة لنيؿ درجة دكتكراه الفمسفة في الإدارة، اشراؼ أ، د زياد يكسؼ المعشر، كمية الدراسات الإدارية كالمالية م
 39ص  2011جامعة عماف العربية لمدراسات العميا، 
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تشمؿ ىذه ك  مف مكاد خاـ مف البيئة الداخمية تحتاجو ما عم  المؤسسة تحصؿ" :  الخاـ المكاد ″
الاثاث التقنيات. ك ك  المعداتك  بالأجيزةمركرا ك  الاحتياجات كؿ شيء بداية مف الاكراؽ ال  الأقلبـ

 . ما تحتاجو بيئة العمؿ الماديةمف غيرىا ك  المكتبي .

 ة المكاردفي، م  بيئتيا الداخمية" المكارد البشرية " : تؤثر المكارد البشرية المكجكدة في المنظمة ع
ميارات متنكعة لمقياـ بمياـ العمؿ تؤثر عم  ك  عماؿ ذكم خبراتك  فنييفك  إدارييفما تتضمنو مف ك 

قدرات . لذلؾ نيتـ ك  امكانياتك  مف ميارات درجة جكدتو في ضكء ما تمتمكوك  العمؿ المنجز
فصلب في اتحاد الاجراءات ، الفعاؿ في المنظمة الانسجاـالمؤسسات بإدارة المكارد البشرية بيدؼ خمؽ 

التدريب لرفع ميارات الأفراد بدرجة تمكنيـ مف أداء ك  التعييفك  الاختيارك  الاستقطاب لأنشطةاللبزمة 
 فاعمية لمساعدة المؤسسة لتحقيؽ اىدافيا . ك  العمؿ بكفاءة

تؤثر المكارد المالية ايجابا عم  بيئة المنظمة الداخمية مف خلبؿ تكفير  " المكارد المالية ":
بخلبؼ ، اشعارىـ بالثقةك  فضلب عم  تحقيؽ الأمف الكظيفي لمعامميف، عناصر البيئة المادية المريحة

تفكيرىـ حكؿ احتمالات البقاء اك تكفير المستمزمات  يقمؿك  الضيؽ كالعسر الذم ييدد كجكدىـ
 الضركرية لمتكاجد المريح . 

القيادة مف العكامؿ الرئيسية في تحديد طبيعة المناخ ك  النمط القيادم ": يعد نمط الاشراؼ"
بخلبؼ ، مساىماتيـك  التسمطي يحد مف مبادرات العامميف فالإشراؼ، التنظيمي داخؿ بيئة المؤسسة

 الرغبة في التجديدك  التألؼكذا زيادة ك  اللبمركزم الذم يسيـ في تحسيف بيئة العمؿ الداخميةالاشراؼ 
 . الابتكارك  الإبداعك 

 العادلة في تييئة الأجكاء المريحةك  " السياسات الادارية ": تسيـ السياسات الادارية المكضكعية
اما السياسات الادارية المتحيزة ، الإبداعك  البيئة التنظيمية المعززة للببتكارك  المناخ التنظيمي المشجعك 
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عم  ك  تنظيمية تؤثر عم  معنكياتيـك  بيئيةك  اك العشكائية فإف غيابيا اك عجزىا يجمب اجكاء سمبية
 .1مستكل أدائيـ

 تحميل البيئة الداخمية لممؤسسةأساليب المطمب الرابع: 

تتمكف المؤسسة مف اقتناص  حت ك  ،التيديدات عف المتغيرات الحاصمة في البيئةك  تنتج الفرص
الضعؼ في البيئة الداخمية عف طريؽ ما يسم  ك  تحاشي الثانية عمييا اف تقؼ عم  نقاط القكةك  الاكل 

المراجعة الادارية  كأسمكبمف اجؿ تحقيؽ ذلؾ لا بد مف اتخاد عدة اساليب ك  ،بتحميؿ البيئة الداخمية
   ىده الاساليب فيما يمي :سيتـ التطرؽ الك  ،سمسمة القيمةك  ،باستخداـ النسب

 :لمراجعة الادارية باستخدام النسباسموب ا ولا:أ

يتـ ذلؾ مف خلبؿ ك  ،المسطرة بالأىداؼالغرض مف المراجعة الادارية ىي مقارنة الاداء المحقؽ 
، كظيفة تسيير المكارد البشرية، مة في كظيفة الانتاجثمتالمك ، مراجعة الكظائؼ الاساسية لممؤسسة

كتتـ المراجعة عف طريؽ معايير  التطكير.ك  كالكظيفة المالية اضافة ال  كظيفة البحث، التسكيؽكظيفة 
محددة يتـ بمكجبيا تحديد العكامؿ الداخمية في كؿ كظائؼ المؤسسة بحيث تكضع مقاييس تعبر عف 

 الضعؼ.ك  مدل تمثيؿ العامؿ الداخمي لنقاط القكة

 سموب سمسمة القيمة:أ :ثانيا

؛ يعتبر مدخؿ سمسمة القيمة لبكرتر اداة مف ادكات التحميؿ الخاصة بالبيئة الداخمية لممؤسسة
حيث يقصد بالقيمة في مدلكؿ المنافسة بانو ذلؾ المبمغ الذم يككف الزبائف عم  استعداد لدفعو مقابؿ 

                                                           

عبد الحؽ عمي ابراىيـ، دكر السمكؾ التنظيمي في أداء منظمات الأعماؿ، بيئة المنظمة الداخمية كمتغير معدؿ،  - 1
، اطركحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتكراه في الفمسفة كادارة  دراسة عم  عينة مف البنكؾ التجارية في كلاية الخرطكـ

 .  108، ص 2015-2014كـ كالتكنكلكجيا، الاعماؿ، كمية الدراسات العميا، جامعة السكداف العم
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دلؾ ، التكمفة بالتالي فاف تحميؿ تنافسية مؤسسة يقتضي تحميؿ القيمة بدلا مفك ، ما تعرضو المؤسسة
 .1جؿ الحصكؿ عم  سعر مرتفع عف طريؽ التمييزأة غالبا ما ترفع مف تكاليفيا مف اف المؤسس

 كيمكف التعبير عف سمسمة القيمة مف خلبؿ الشكؿ المكالي:
: الترابطات بين النشطة السياسية والنشطة الداعمة ضمن سمسمة القيمة (02)الشكل رقم 

 لبورتر

 
سمسمة القيمة كدكرىا في تحسيف أداء المؤسسة )مذكرة ماستر في عمكـ ، شمبابعبيدة  المصدر:
، جامعة محمد بكضياؼ، الجزائر، مسيمة، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، التسيير(
 .10ص، 2019

 :داف تحميل بيئة المؤسسة الداخميةالمطمب الخامس: أى

الضعؼ لكؿ ك  العكامؿ الداخمية بيدؼ التعرؼ عم  نقاط القكةتقييـ كافة ك  تيتـ المؤسسة بتحميؿ
بما يساعد بالاستعانة بنتائج تحميؿ البيئة الخارجية عم  اتخاذ القرارات ، عامؿ مف العكامؿ الداخمية

                                                           
السعيد قاسمي، التفاعؿ بيف الرسالة كالبيئة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية اطركحة دكتكراه في العمكـ الاقتصادية  1

 .151، ص2012كعمكـ التسيير، جامعة فرحاف عباس، سطيؼ، الجزائر، سنة 
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عميو فإف تحميؿ البيئة الداخمية لممؤسسة يمثؿ خطكة ك  المناسبة لممؤسسة تالاستراتيجيااختيار ك  السميمة
 المناسبة لممؤسسة كذلؾ لما يمي :  تالاستراتيجيارية في اختيار ك ضر ك  ىامة

  ايضاح مكقؼ المؤسسة بالنسبة لغيرىا مف المؤسسات. 
 المعنكية المتاحة لممؤسسة ك  البشريةك  الإمكانات الماديةك  المساىمة في تقييـ القدرات. 
 ذلؾ يساعد ك  ميا مستقبلبالبحث عف طرؽ تدعيك  تعزيزىا للبستفادة منياك  تحديد نقاط القكةك  بياف

 .اغتناـ الفرص المكجكدة بالبيئة ك  عم  القضاء عم  المعكقات البيئية
 معالجتيا اك تفادييا ببعض نقاط ك  بياف كتحديد نقاط الضعؼ كذلؾ حت  يمكف التغمب عمييا

 .القكة الحالية لممؤسسة 
 التحميؿ الخارجي }الفرصك  الضعؼ {ك  بيف التحميؿ الداخمي } نقاط القكة ضركرة الترابط 

المخاطر{ فإنو لا فائدة مف الكقكؼ عم  مخاطر بيئية دكف الكقكؼ عم  النقاط التي تمثؿ قكة ك 
تجنب ك  المؤسسة اك ضعفيا لاف ىذه الأخيرة تمثؿ الكسيمة التي تقكد لانتياز الفرص التسكيقية

 1.المخاطر 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 77ص  2001صكؿ كالأسس العممية، الدار الجامعية، الإسكندرية محمد أحمد عكض، الإدارة الاستراتيجية، الأ 1
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 ةالمبحث الثالث: ماىية المؤسسة الخدماتي

 المطمب الول : خصائص المؤسسة الخدماتية . 

مف أىـ ك ، مختمفة عف المؤسسات الاخرلك  ف المؤسسة الخدماتية تتميز بخصائص متنكعةإ
 الخصائص نذكر ما يمي: 

 لاستعماؿحيث اف المؤسسة الخدماتية تقكـ بإعطاء. فرص لزبائنيا  استعمال الخدمات: -
كبذلؾ تجعؿ مختمؼ الادكات المستعممة اك المتكفرة في ، تقدميا كالاستفادة منيا الخدمات التي

 المؤسسة في متناكؿ زبائنيا حت  يتسن  ليـ الاستفادة منيا . 
تعتبر خاصية الكراء كالإيجار خاصة بالمؤسسة الخدماتية كغير متكفرة في  كراء الخدمات: -

 استعماؿا امكانية المؤسسات التجارية الصناعية كزيادة عم  منح المؤسسة الخدماتية لزبائني
، أداة مف ادكاتيا فيي تمنح ليا ايضا امكانية استئجار خدمة معينة . كىدا لمدة قصيرة

   .…متكسطة اك طكيمة 
لا تتكقؼ عم  كراء اف ميمة المؤسسة الخدماتية في مجاؿ الخدمات  صيانة الخدمات: -

مف طرفيا مثؿ  دمةبؿ تقكـ عم  ذلؾ بصيانتيا فيي تصكف عم  الخدمة المق، الخدمات فقط
  تصميح الاجيزة .

حيث يقكـ عماؿ المؤسسة الخدماتية اك بعض مف اعضائيا بتقديـ نصائح  تقديم النصائح : -
 . 1متبادلة كمتنكعة لصالح الزبكف

 :المطمب الثاني: وظائف المؤسسة الخدماتية

، كتحقيؽ الربحتشمؿ ما تقكـ بو المنظمة لإنتاجو لأغراض بيعة وظيفة العمميات والإنتاج:  -1
فعندما يقيـ مجمكعة مف الأفراد شركة لصناعة اليكاتؼ مثاؿ حت  تبق  ىذه الشركة لابد مف أف 

 تقكـ بمجمكعة مف الأنشطة المتعمقة بتضييع اليكاتؼ إذ لـ تفعؿ ذلؾ لف تبقي.

                                                           
سعيد محمد المصرم، ادارة كتسكيؽ الانشطة الخدمية ) المفاىيـ كالاستراتيجيات ( الدار الجامعية، الاسكندرية،  1

 .  70 -69ـ، ص  2002
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يقيمكف شركة النقؿ الجكم لابد مف أف تمارس ىذه الشركة فعاليات تكفير خدمات النقؿ  كعندما  
لا لف تبق  حية.  الجكم كا 

كىذه تشمؿ كؿ مالو علبقة بتمديد كالعامميف الذيف تحتاجيـ المؤسسة  وظيفة التوظيف:  -2
مناسبة لتنفيذ الأنشطة كمؤىلبتيـ ككذلؾ كيفية استخداميـ كمنحيـ الأجكر كالمكافئات ال

 كالمحافظة عمييـ كتدريبييـ كتطكرييـ.
بما ، كتشمؿ كؿ مالو عالقة بالحصكؿ عم  الأمكاؿ الضركرية لعمؿ المنظمة وظيفة التمويل: -3

في ذلؾ الاىتماـ بحساباتيا فلب يمكف لأم منظمة أف تنجح كتبق  دكف الاىتماـ بعدد كبير مف 
 .1لمعمؿد الأمكاؿ الضركرية يالقضايا التي تتعمؽ بتحد

كيعني التسكيؽ ككنو القياـ بأنشطة المشركع التي تحقؽ تدفؽ السمع كالخدمات  وظيفة التسويق: -4
 2مف المنتج إل  المستيمؾ النيائي أك المشترم الصناعي.

دخاؿ الأساليب التنظيمية الجديدة وظيفة البحث والتطوير -5 : مف خلبؿ تطكير المنتجات الجديدة كا 
 3علب.مكجكد منيا ف اك تطكيرىا

حيث تقكـ مؤسسة الخدمية بشراء ضركريات الانتاج الخدمة التي تتخصص  .وظيفة الشراء -6
 .4بيا

 

 

 

                                                           
 .50، ص 2004شر، عماف، ، دار كائؿ لمن3سعاد نايؼ البرنكطي، الأعماؿ كالخصائص كالكظائؼ الإدارية، ط 1

، 1ميدم زكليؼ، عمي العفايمة، ادارة المنظمة، نظريات كسمكؾ، دار المسيرة لنشر كالتكزيع كالطباعة، عماف، ط 2
  .13، ص1996

، 2013، 1ماجد عبد الميدم، مساعدة ادارة المنظمات، منظكركمي، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، عماف، ط3 
  .36-35ص

ص صافي، صالح، رقابة تسيير المؤسسةفي ظؿ اقتصاد السكؽ، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، دط، خال 4
 .30، ص2007
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 أسس المؤسسة الخدماتية: المطمب الثالث:

 :يكجد عدة أسس تبن  عمييا المؤسسة الخدماتية تتمثؿ فيما يمي

مدخؿ شمكلي لكؿ الأنشطة الكظيفية التي تقكـ عم  كجكد مجمكعة مف الأىداؼ كالقيـ  إتباع -
  .الكاضحة

النظر إل  تمؾ الأىداؼ عم  أنيا أىداؼ استراتيجية يجب العمؿ دائما عم  تحقيقيا مف  -
 خلبؿ الفترات الصعبة.

المستكل مف جكدة الخدمة كتعتبر المحكر الرئيسي بحيث يجب الانتظاـ في تقديميا بأعم   -
 خلبؿ العلبقات كالتفاعؿ بيف عملبء المؤسسة.

النظر إل  عملبء المؤسسة بيس عم  أنيـ أىداؼ لإتماـ عمميـ ككاجباتيـ كلكف لككنيـ  -
 أطراؼ كعلبقات مع المؤسسة كمف الضركرم الحفاظ عمييا كتنميتيا دائما.

بالنسبة لكؿ العملبء كالعامميف في ضركرة أف تككف قيـ الإدارة العميا كسمككيا متسقا دائما  -
 1.المؤسسة الخدماتية

 المطمب الرابع: اليياكل التنظيمية لممؤسسة الخدماتية : 

 الييكل التنظيمي المفمطح :  -1

الا انو يتميز بأف عدد مستكياتو التنظيمية ، يعتبر ىذا النمط الييكمي أحد أنماط الييكؿ اليرمي
كيناسب ىذا الييكؿ مجالات النشاط التي تككف فييا ، الأداة كاسعاكيككف فيو نطاؽ  محدكد لمغاية

كتككف الأىمية النسبية لمتخصصات عم  ذات ، الخبرةك  الككادر المتخصصة متجانسة مف حيث التأىؿ
الفئة عم  مدل قكة ركح العمؿ الجماعي إل  تمؾ تتكقؼ فعالية أداء المؤسسات التي تنتمي ك ، المستكل

 سيكلة الاتصالاتك ، الاتصالات الرأسيةك  ميز ىذا النمط الييكمي بقصر خطكط السمطةكيت، السائد فييا

                                                           
 .24، ص 1997سعيد محمد المصرم: إدارة كتسكيؽ الأنشطة الخدماتية، دكف ط، الدار الجامعية،  - 1
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المعمكمات بيف أجزاء الييكؿ التنظيمي بما يحقؽ السرعة في ك  كمف ثـ التدفؽ السريع لمبيانات، الافقية
 1.عممية اتخاذ القرارات

 في المؤسسة الخدماتية :  تنظيمي المفمطحييكل الاليمثل  (:03رقم ) شكل

 
 .72ص، المصري محمد سعيدالمصدر: 

 
 

                                                           
، جامعة 24ة، مجمة دكلية عممية محكمة، العدد د. علبكم صفية، كاقع أدارة العلبقات العامة في المؤسسات الخدماتي 1

 .154ص  2015الاغكاط، الجزائر، جكاف 

 المدير 

 المدير المالي 

كوادر المجال 
 الاداري والمالي 

 مدير التسويق 

كوادر مجال 
 التسويق 

مدير التخطيط 
  والعمليات

كوادر مجال 
 التخطيط والعمليات 
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 ىيكل المصفوفة: -2
 (: يمثل ىيكل المصفوفة04شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .73ص، المصدر: سعيد محمد المصري

يناسب ىذا الييكؿ مجالات النشاط التي تقكـ بصفة رئيسية عم  نظاـ المشركعات التي تخطط 
كمف ثمة يككف ضركريا ، نياية متفؽ عميياك  خلبؿ برنامج زمني محدد لو بدايةك  حسب طمبات الزبائف

كتتكقؼ فعالية أداء المؤسسات التي ، فرؽ عمؿ لممشركعات تجمع فيو التخصصات المختمفةتككيف 
كعم  قدرتيا عم  إتماـ المشركعات طبقا ، تنتمي ال  تمؾ الفئة عم  مدل تكافر ركح العمؿ الجماعي

دـ بصفة عامة يمكف لممؤسسات الخدمية أف تستخك  أطار التكاليؼ المقدرة ليا كفي، لمبرامج الزمنية
فتأخذ بالنمكذج المفمطح عم  أساس التخصص ، أكثر مف نمط كاحد في تصميـ ىيكميا التنظيمي

  1ثـ تقكـ بعد ذلؾ بتنظيـ أحد مجالات التخصص عم  أساس المصفكفة، الكظيفي

                                                           
 83، ص 2000احمد محمد المصرم : الإدارة الحديثة، مؤسسة شباب الجامعة }د ط {، الإسكندرية،  .1

 المدير العام

 إدارة التخطيط
 إدارة التسويق

 إدارة الشؤون المالية والإدارية

 -أ–مشروع 

 -ب–مشروع 

 -ج–مشروع 

 1س

 1ع    1ع    2س    2س

 2ع        1ص
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 المطمب الخامس: معوقات المؤسسة الخدماتية : 

 معوقات شخصية :  -1

اف اغمبية  كما أكرد الباحثكف، اختبار الالفاظ الكاضحةك  تتمثؿ في عدـ القدرة عم  التعبير الجيد
 .1الغمكض يككف نتيجة عدـ الاصغاء بالنسبة لمعامميف داخؿ المؤسسة 

 معوقات تنظيمية :  -2

تكمف في كبر حجـ نطاؽ الاشراؼ ككثرة المستكيات الإدارية كىذا راجع ال  عدـ كجكد ىيكؿ 
حمكد إل  أف ىذه المعكقات راجعة إل  عدـ كضكح كما يشير الباحث ، تنظيمي جيد يسير المؤسسة

 .تمنع التداخؿ بيف الكحدات التنظيمية ك  المسؤكلياتك  الصلبحياتك  الاختصاصات

 معوقات بيئية :  -3

الإضاءة كسكء التيكية ككجكد ك  بدرجة الحرارة كنتأثرفي المحيط الذم نعيش فيو نؤثر 
 تية كيخمؽ التكتر لو .كىذا ما يؤدم إل  إعاقة المؤسسة الخدما، الضكضاء

 معوقات اجتماعية :  -4

 عنما تككف ىناؾ عكائؽ نفسية اجتماعية حتما ستؤدم ال  خمؽ جك سيئ بيف العامميف
ليذا ضركرة ألغاء ىذه المعكقات مف أجؿ تعزيز العلبقات الاجتماعية بيف العامميف عم  ك ، المديريفك 

العامميف لتحقيؽ ك  الاجتماعية بيف المديريفك  فسيةاختلبؼ مستكياتيـ التنظيمية كذلؾ لرفع الحكاجز الن
 2النجاح في المؤسسة

 

 

                                                           
سحنكف ريحانة، كاقع العلبقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر عمكـ الاعلبـ  1

، 2015كالاتصاؿ، اشراؼ أ/ عيكاج عذراء، قسـ الاتصاؿ كالعلبقات العامة جامعة العربي بف مييدم }اـ البكاقي { 
 .110ص

 .152، ص1983عكيدات لمنشر، بيركت ميخائيؿ جميعاف، اسس الادارة العامة، دار  2
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 :خلاصة الفصل

 ساسيةأفي المؤسسة تبرز كعممية  مما سبؽ ذكره نتكصؿ ال  اف عممية الاتصاؿ الداخمي
انما تستمر طكاؿ حياة ، ك ككنيا عممية مستمرة لا تقؼ عند كقت اك مرحمة معينة، حيكية ال  جانبك 

، ىيكلب منظما لمقرارات تو الاخيرةاالتي تعتبر ى، ك ميما كاف نكعيا اقتصادية اك خدماتية، المؤسسة
كذلؾ مف أجؿ تحسيف نكعية الخدمة ، ك الأنكاعك  بمختمؼ الأشكاؿ، مف خدماتيا حيث يستفيد العميؿ.

 .فضؿ الأك  اخمية لتككف المثاليةالمقدمة مف خلبؿ العمؿ عم  تطكير بيئة العمؿ الد

 



 

 
 

 
 

 الفصل الثالث:
لمدراسةالجانب الميداني 
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 لمدراسة الميدانيالجانب الفصل الثالث: 
 

 تمييد:

يأتي ىدا الفصؿ لمحاكلة إسقاط الدراسة ، الثانيك  الأكؿما تـ عرضو في الفصميف إل   إضافة
ىي ك  الداخمي في تحسيف البيئة الداخمية المؤسسة الخدماتية الاتصاؿالنظرية ميدانيا بغية معرفة إسياـ 

 . الجزائر فرع الكدية قسنطينة اتصالاتمؤسسة 

الييكؿ التنظيمي ك  سنحاكؿ مف خلبؿ ىدا الفصؿ تقديـ عاـ المؤسسة مف حيث المياـك عميو 
تكصيات مف ك  الخركج بنتائجك  الدراسة )الاستمارة( لأداةتحميؿ المحاكر الرئيسية ك  عرض كذلؾك  ليا

 . الجزائر بقسنطينة خاصة اتصالاتمؤسسة ك  شأنيا أف تفيد المؤسسات الخدماتية عامة
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 -قسنطينة-ث الول: مجال الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائرالمبح

 -قسنطينة-المطمب الول: مفيوم مؤسسة اتصالات الجزائر

شركة جزائرية متخصصة في مجاؿ  أكؿ -قسنطينة-تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر
بحيث ، النقاؿك  مجاؿ الياتؼ الثابتك  ADSLخدمات الانترنت ك  اللبسمكيةك  الاتصالات السمكية

  :ىي كالآتيك  أخرلتمتمؾ فركع أنيا  كما 2000تأسست الشركة في سنة 

 .  -الخركب- -قسنطينة-اتصالات الجزائر  -

 . -عيف السمارة  - -قسنطينة -اتصالات الجزائر  -

 . -بكالصكؼ  - -قسنطينة -اتصالات الجزائر  -

 . -الدقسي  -قسنطينة  -اتصالات الجزائر  -

 . -حي قدكر بكمدكس  -قسنطينة -اتصالات الجزائر  -

 . -زيغكد يكسؼ  -قسنطينة -اتصالات الجزائر  -

 .1-الكدية  -قسنطينة -اتصالات الجزائر  -

 -قسنطينة–الثاني: نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر المطمب 

المحدد  2000اكت  05المؤرخ في  03/2000تأسس مجمع اتصالات الجزائر كفؽ قانكف 
{ CNPEعف قرار المجمس الكطني لمساىمات الدكلة } فضلب، المكاصلبتك  لمقكاعد العامة لمبريد

اطمؽ عمييا اسـ  اقتصاديةالذم نص عم  انشاء مؤسسة عمكمية ، 2001مارس  01بتاريخ 
قانكنية لمؤسسة ذات  اتصالات الجزائر كفؽ ىذا المرسكـ لذم حدد نظاـ مؤسسة عمكمية تحت صيغة

 2002مام  11لتجارم يكـ ا المسجمة في المركز السجؿك  اجتماعي دينار جزائرم اسيـ برأسماؿ
 ءلا نيا كجاء ىذا القانكف، B 001808302دج تحت رقـ  00 ,000, 000, 000, 155ػالمقدر ب

تسيير ك  استغلبؿك  كرس الفصؿ بيف نشاطي التنظيـك  المكاصلبتك  احتكار الدكلة عم  نشاط البريد
يتكفؿ  احدىما، متعامميفك  مالياك  تطبيقاتيا ليذا المبدأ تـ انشاء سمطة ضبط مستقمة إدارياك  الشبكات

                                                           
1 - W.w.w.algerie télécom.com  
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الخدمات المالية البريدية متمثمة في مؤسسة " بريد الجزائر" كثانييما بالاتصالات ك  بنشطات البريدية
 ممثمة في "اتصالات الجزائر ".

، بيع رخصة الإقامة 2001الاتصالات المنافسة تـ في شير جكاف كفي إطار فتح سكؽ 
حيث تـ ، استمر تنفيذ برنامج فتح السكؽ لممنافسة ليشمؿ فركع أخرلك  استغلبؿ شبكة لمياتؼ النقاؿك 

بالتالي ك  2004الربط المحمي في المناطؽ الحضرية في  كشبكةVSATبيع رخص تتعمؽ بشبكات 
لقكاعد ك  ذلؾ في ظؿ احتراـ دقيؽ لمبدأ الشفافيةك  2005ماما في أصبحت سكؽ الاتصالات مفتكحة ت

تـ الشركع في برنامج كاسع النطاؽ يرمي عم  تأىيؿ مستكل المنشآت ، كفي نفس الكقت، المنافسة
 . الأساسية اعتمادا عم  تدارؾ التأخر المتراكـ

طاراتيا الانتظار حت  الفاتح مف جانفي سنةك  كاف عم  اتصالات الجزائر لكي يبدأ  2003 ا 
الشركة في إتماـ مشكارىا الذم بدأتو منذ الاستقلبؿ , لكف برؤل مغايرة تماما لما كانت عميو قبؿ ىذا 

جكدىا في ك  مجبرة عم  إثباتك ، حيث أصبحت الشركة مستقمة في تسييرىا عم  كزارة البريد، التاريخ
سة ,حيث تكجد ثلبث أىداؼ خاصة مع فتح سكؽ الاتصالات عم  المناف عالـ فيو منافسة شرسة

نكعية ، الفعالية، الجكدة :تصالات الجزائر في برامجيا منذ البدايةاأساسية يعتمد عمييا مجمع 
جعميا ك  الريادة يكقد سمحت ىذه الأىداؼ الثلبثة التي سطرتيا اتصالات الجزائر ببقائيا ف، الخدمات

 1. المتعامؿ رقـ كاحد في سكؽ الاتصالات بالجزائر

 المطمب الثالث: الخدمات التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر

كبار الزبائف مف ك  تقدـ مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات مباشرة لمزبكف فيناؾ الزبائف العادييف
 يمكننا ابراز اىـ الخدمات التسكيقية التي تقدميا المؤسسة في ما يمي:ك  ىيئات عمكميةك  مؤسسات

فكاتير في السنة كؿ شيريف تقدـ لو فاتكرة عف  6الزبكف العادم : حيث يسدد خدمة الفاتورة -أ 
مكضكع اىتماـ المؤسسة تقدـ لو تسييلبت لكسب ك  لاف الزبكف ىك اساسك  طريؽ بريد مستيمكة الدفع

رضاه مثؿ:تسديد المستحقات عم  مجمكعة اقساط يتـ تحديد عددىا باتفاؽ بيف الطرفيف كما يستقبؿ 
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تقدـ المؤسسة خدماتيا ، بعد الاسلبؾ الياتفية مبمغ الفاتكرةك  طاع الخط الياتفيالمكتب الاحتياجات كانق
 التعطيؿ .ك  الطب لإصلبحالفرؽ العاممة  كإرساؿمجانا 
يعمؿ ىدا المكتب عم  تقديـ الفاتكرة المفصمة حيث يستطيع خدمة الفاتورة المفصمة : -ب 

 تحديد مبمغ المكالمة .ك  حت  الرقـك  المدةك  الجياز الحصكؿ عم  الارقاـ المتصؿ بيا
ىدا عف ك  ام يستطيع الجياز التعرؼ بصاحب المكالمة الكاردة خدمة الكاشف الرقمي : -ج 

طريؽ اظيار الرقـ السرم حيث انو بكاسطة ىده الخدمة لا يستطيع ام شخص غريب استعماؿ 
 . codeالجياز الا في حالة حصكلو عم  

الثابت اك اللبسمكي يمكف تحكيؿ المكالمة في حالة الاتصاؿ بالياتؼ تحويل المكالمات : -د 
 نحك جياز اخر .

ه الخدمة ستساعد المشتركيف عم  التحكـ ىذ خدمة البطاقات المدفوعة الاجر مقدما: -ق 
اليكاتؼ ك  ،الدكليةك  المحميةك  تمكنيـ مف اجراء المكالمات الكطنيةك  مكالماتيـ كفقا لقيمة البطاقة بإجراء
ستحصؿ المؤسسة عم  المبمغ ليده ك  مف ام ىاتؼك  بدكف تعاقدك  ؾالانترنت بدكف اشتراك  النقالة

 . 1الخدمة مقدمة نقدا
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 1المطمب الرابع: الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر
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 رئيس مدير العام 

 مديرية الامن الداخمي 

 مسؤول الامن المعموماتي 

 قسم الاستراتيجية 

الرئيس  مكتب  

 المفتشية العامة 

 قسم تدقيق الحسابات 

 قطب التقني  قطب التجاري  قطب الوظائف الدعم والاستفسار  مدير عممياتية 

 خمية الاتصال 

 مصمحة أمن المؤسسة 

 نائب مدير تقني  نائب مدير التجاري  نائب مدير الوسائل
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20% 

80% 

 توزٌع أفراد مجتمع البحث حسب متغٌر الجنس

 ذكر

 أنثى

 المبحث الثاني: تحميل نتائج الدراسة

 المطمب الول: عرض وتحميل النتائج الخاصة بالاستبيان

 (: يوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب متغير الجنس:01الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 %20 06 ذكر

 %80 24 أنثى

 %100 30 المجموع

 التعميق:

( نجد أف نسبة الإناث أكثر مف نسبة الذككر 01خلبؿ المعطيات المبنية في الجدكؿ رقـ ) مف
 .20%أما فيما يخص نسبة الذككر كانت ، 80%حيث بمغت نسبة 

فرع الكدية قسنطينة تكظؼ ، كعميو يمكف القكؿ بأف المديرية الجيكية لمشرؽ اتصالات الجزائر
فقد أصبحنا نجد أف الكثير مف المؤسسات الخاصة في ، يالعنصر النسائي أكثر مف العنصر الرجال

الجامعات الجزائرية نجد فييـ مستكياتيا الإدارية نسبة النساء أكثر مف الرجاؿ تبعا لككف خريجي 
  س الأنثكم أكثر مف الجنس الذككرم.نالج
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 :نسأفراد مجتمع البحث حسب متغير ال(: يوضح توزيع 02الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 %0 0 سنة 25إلى  20من 

 10% 3 سنة 30إلى  25من 

 90% 27 سنة فما فوق 30من 

 %100 30 المجموع

 التعميق:

 30مف مفردات العينة تتراكح أعمارىـ ما بيف  90%( أف نسبة 02يتضح مف الجدكؿ رقـ )
المسيريف لممؤسسة مف الفئة العمرية المتكسطة تعكس كىك ما بيف أف نسبة المكظفيف ، سنة فما فكؽ

بينما بمغت أفراد ، النضج الفكرم كالقدرة عم  العطاء لأف ليا درجة كبيرة في الكعي كالخبرة في العمؿ
في ، لممكظفيف الجدد في المؤسسة 10%سنة بنسبة  30إل   25العينة التي تتراكح أعمارىـ ما بيف 

كىك ما يترجـ أف طبقة العمؿ ، سنة 25إل   20ل الفئة العمرية ما بيف حيف سجمت انعداـ النسبة لد
 في المؤسسة تتطمب كجكد فئة نسائية أكثر خبرة.

 
 

0% 10% 

90% 

 توزٌع أفراد مجتمع البحث حسب متغٌر السن

 سنة 25إلى  20من 

 سنة 30إلى  25من 

 سنة فما فوق 30من 
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 :المستوى التعميمي أفراد مجتمع البحث حسب(: يوضح توزيع 03الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 %0 0 ابتدائي

 13,3% 4 متوسط

 20% 6 ثانوي

 66,7% 20 جامعي

 %100 30 المجموع

 التعميق:

( المستكل التعميمي لدل مكظفيف المديرية الجيكية لمشرؽ فرع الكدية 03الجدكؿ رقـ ) يبيف
أما المستكل الثانكم فقد ، 66,7%قسنطينة بأف نسبة المكظفيف فييا جامعييف؛ حيث بمغت نسبتيـ 

أما المستكل الابتدائي فيك ، 13,3%في حيف أف نسبة المستكل المتكسط قدت بػ ، 20%قدرت بنسبة 
 منعدـ النسبة.

مف خلبؿ المعطيات نجد أف التكظيؼ في المديرية يعتمد عم  المستكل التعميمي العالي كمعيار 
 لأف أصحاب المستكل الجامعي ليـ مؤىلبت عالية في الأداء الجيد لمكظائؼ.

 

0% 

13% 

20% 

67% 

 توزٌع أفراد مجتمع البحث حسبالمستوى التعلٌمً

 ابتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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 :الحالة الاجتماعية أفراد مجتمع البحث حسبيوضح توزيع  (:04الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 13,4% 4 أعزب

 86,6% 26 متزوج

 0% 0 مطمق

 0% 0 أرمل

 %100 30 المجموع

 التعميق:

، فئة متزكجة 86,6%يبيف لنا مف خلبؿ الجدكؿ أف أكبر نسبة مف أفراد العينة كالتي قدرت بػ 
، فمعظميـ شباب المبحكثيفعامؿ السف بالنسبة للؤفراد إل   ىي فئة عزباء كذلؾ راجع 13,4%كنسبة 

 كلا يكجد مف بيف الأفراد العامميف المبحكثيف في المؤسسة مف ىك مطمؽ أك أرمؿ.

 
 

 

13% 

87% 

0% 0% 

 توزٌع أفراد مجتمع البحث حسب الحالة الاجتماعٌة

 أعزب

 متزوج

 مطلق

 أرمل
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 :الحالة المينية أفراد مجتمع البحث حسب(: يوضح توزيع 05الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 100% 30 دائم

 0% 0 متربص

 0% 0 متعاقد

 %100 30 المجموع

 التعميق:

مف مفردات العينة  30%( نجد أف نسبة 05مف خلبؿ المعطيات المتبينة في الجدكؿ رقـ )
 0%في حيف انعداـ نسبة عامؿ متربص أك متقاعد بنسبة ، عامؿ دائـ ليا أكبر نسبة داخؿ المؤسسة
 كىذا جاء حسب طبيعة نشاط المؤسسة.

 
 

 

 

100% 

0% 0% 

 توزٌع أفراد مجتمع البحث حسب الحالة المهنٌة

 دائم

 متربص

 متعاقد
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 :القدمية أفراد مجتمع البحث حسب: يوضح توزيع (06الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 0% 0 سنوات 3إلى  1من 

 0% 0 سنوات 6إلى  3من 

 100% 30 سنوات فما فوق 6من 

 %100 30 المجموع

 التعميق:

( بيف أف أكبر فئة في ىذه العتبة جاءت عم  الأفراد التي تتراكح 06)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
كمنو نستنتج أف المديرية الجيكية لمشرؽ فرع الكدية اعتمدت عم  ، سنكات فما فكؽ 6أقدميتيـ مف 

 الكفاءات الشابة كجعؿ ذكم الخبرة كمؤطريف كمستشاريف لمشباب.

 
 

 

 

0% 0% 

100% 

 توزٌع أفراد مجتمع البحث حسب الأقدمٌة

 سنوات 3إلى  1من 

 سنوات 6إلى  3من 

 سنوات فما فوق 6من 
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 سسة اتصالات الجزائرالمحور الول: واقع الاتصال الداخمي في مؤ 

 :فعالية العممية الاتصالية داخل المؤسسةيوضح (: 07الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 50% 15 فعالة

 33,33% 10 متوسطة

 16,67% 5 غير فعالة

 %100 30 المجموع

 التعميق:

فعالة داخؿ المؤسسة  الاتصاليةف العممية ( أف أغمبية أفراد العينة يركف أ07يبيف الجدكؿ رقـ )
مف المبحكثيف صرحكا بأف العممية  16,67%في حيف أف  33,33%بنسبة  ثـ متكسطة، 50%بنسبة 

 يدكف الاتصاؿ.جبمعن  أف المكظفيف داخؿ المؤسسة ي، الاتصالية غير فعالة

 
 

50% 

33% 

17% 

 فعالٌة العملٌة الاتصالٌة داخل المؤسسة

 فعالة

 متوسطة

 غٌر فعالة
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 المؤسسة: مساىمة الاتصال الداخمي في تسييل ميام الموظفين داخل(: يوضح 08الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 80% 24 نعم

 20% 6 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

( أف أغمبية أفراد العينة أجابكا )نعـ( يساىـ الاتصاؿ الداخمي في تسييؿ 08يبيف الجدكؿ رقـ )
مقارنة مع الذيف  منخفضةأما الذيف أجابكا بػ)لا( فنلبحظ أف النسبة ، 80%المياـ لممكظفيف بنسبة 
 الدكر الذم يمعبو الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة.إل   كىذا راجع، 20%أجابكا بػ)نعـ( كىذا بنسبة 

 
 

 

 

 

80% 

20% 

مساهمة الاتصال الداخلً فً تسهٌل مهام الموظفٌن داخل 
 المؤسسة

 نعم

 لا
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80% 

20% 

 الاتصال المباشر من المدٌر

 نعم

 لا

 يوضح الاتصال المباشر من المدير:(: 09الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات
 80% 24 نعم
 20% 6 لا

 %100 30 المجموع
 حالة إجابتؾ بػ"نعـ" لماذا يتصؿ بؾ؟ في 

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات
 90% 27 لطمب استفسار
 0% 0 تظممات وشكاوي

 10% 3 تقارير
 %100 30 المجموع

 التعميق:

مف أفراد العينة صرحكا باتصاليـ مع  80%( يتضح لنا أف نسبة 09مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
، مف المبعكثيف صرحكا بعدـ اتصاليـ مع المدير مباشر 20%في حيف ، المدير مباشرة دكف عكائؽ

 .مف أفراد العينة أكدكا أف اتصاؿ المدير معيـ يككف لطمب استفسار 90%ك
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 يوضح اتصال المدير عن طريق مساعديو:(: 10الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 93,3% 28 نعم

 6,7% 2 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

تمييا  93,3%مف خلبؿ الجدكؿ تبيف لنا أف المدير يتصؿ بالعمؿ عف طريؽ مساعديو بنسبة 
 لا يتصؿ بيـ المدير عف طريؽ مساعديو؛ أم ما يعادؿ فرديف مف العينة. %6,7

 كمنو نستنتج أف المدير يكل  أىمية كبيرة لإتباع التسمسؿ الإدارم لمعماؿ.

 

 
 

 

93% 

7% 

 اتصال المدٌر عن طرٌق مساعدٌه

 نعم

 لا
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 يوضح اتصال المدير برئيس المصمحة من أجل نقل انشغالات الموظفين:(: 11الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 63% 19 نعم

 36% 11 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

مف أفراد العينة قد صرحت بأف المدير لا  36%مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح لنا أف نسبة 
 أدلت بنقؿ المدير انشغالاتيـ. 63%كنسبة ، ينقؿ انشغالاتيـ لرئيس المصمحة

كمنو نستنتج أف المكظفيف تنقؿ انشغالاتيـ لرؤساء المصالح عم  مستكل المديرية الجيكية 
 قسنطينة.-الكدية -اتصالات الجزائر–لمشرؽ 

 
 

 

 

64% 

36% 

 اتصال المدٌر برئٌس المصلحة من أجل نقل انشغالات الموظفٌن

 نعم

 لا
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 يوضح مدى اتصال المدير بأعضائو المساعدين مباشرة:(: 12الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 90% 27 نعم

 10% 3 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

مف أفراد العينة أجابكا بأف المدير يتصؿ  90%مف خلبؿ الجدكؿ لمكضح أعلبه يتضح لنا أف 
كمنو نستنتج أف المدير ، مف أجابكا بأف المدير لا يتصؿ بيـ 10%ك، بأعضائو المساعديف مباشرة

 يتصؿ بأعضائو مباشرة لتبميغيـ بكؿ ما يخص العمؿ.

 
 

 

 

90% 

10% 

 مدى اتصال المدٌر بأعضائه المساعدٌن مباشرة

 نعم

 لا
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المحور الثاني: العوامل المساعدة في تحسين البيئة الداخمية في مؤسسة اتصالات 
 قسنطينة. -الكدية–الجزائر 

 لشكاوي العاممين:يوضح ما إذا كان وقت للاستماع (: 13الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 40% 12 نعم

 60% 18 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

% مف أفراد العينة لا يخصص ليـ كقت للبستماع 60نسبة  أف أعلبهمف خلبؿ الجدكؿ المبيف 
%  40نسبة  أففي حيف ، المدير إل شكاكييـ مما يكضح انعداـ الاتصاؿ الصاعد مف المكظفيف  إل 

 أفلتقديـ شكاكييـ مما نستنتج  لدييـ الفرصة أنيـبأف المدير يستمع لشكاكييـ ك  أجابكامف أفراد العينة 
 اىتماـ بشكاكم العامميف ليس بالمستكل المطمكب. 

 

40% 

60% 

 إذا كان وقت للاستماع لشكاوي العاملٌن

 نعم

 لا
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يبين وجود تباعد بين العمال والإدارة في عممية المشاركة في اتخاذ القرارات (: 14الجدول رقم )
 التنظيمية:

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 90% 27 نعم

 10% 3 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

بأف ىناؾ التباعد بيف  أجابت% مف أفراد العينة  90 أفنجد  أعلبهمف خلبؿ معطيات الجدكؿ 
% مف أفراد  10نسبة  أففي حيف ، ركة في اتخاذ القرارات التنظيميةالإدارة في عممية المشاك  العماؿ
، الإدارة في عممية القرارات التنظيمية الخاصة بالمؤسسةك  لأنو لا يكجد تباعد بيف المدير أجابكاالعينة 

المدير مما يعيؽ عممية  إل المؤسسة لا تعتمد عم  الاتصاؿ الصاعد مف المكظفيف  أفكمنو نستنتج 
 تحسيف البيئة الداخمية . 

 
 
 

90% 

10% 

 مدى اتصال المدٌر بأعضائه المساعدٌن مباشرة

 نعم

 لا
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 يبين نظام الاتصال السائد وتأثيره عمى تحين أداء العاممين:(: 15الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 60% 18 نعم

 40% 12 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

الذم يبيف أف نظاـ الاتصاؿ السائد داخؿ المؤسسة يؤثر ك  هأعلبمف خلبؿ الجدكؿ المكضح 
الاتصاؿ السائد  أنكاعنكع مف  أم% أنو 60بنسبة ك  مجتمع الدراسة أكدعم  تحسيف أداء العامميف . 

نازؿ  آككاف ىناؾ اتصاؿ صاعد  أفحيث أنو  ؛بكثرة عم  الفعالية التنظيميةك  داخؿ المؤسسة يؤثر
مجتمع الدراسة  أكد% 40في حيف أنو نسبة ، زيادة الفعاليةك  الأداءعم  تحسيف  إيجابافإنو ينعكس 

 الأكبر. كمنو نستنتج مف الفئة سائد داخؿ بيئة العمؿ في المنظمةانو لا يؤثر فييـ نظاـ الاتصاؿ ال
أداء العامميف حيث ينعكس ذلؾ  مف المجتمع المدركس أف نظاـ الاتصاؿ السائد يؤثر عم  تحسيف

 داخؿ بيئة العمؿ .  الإنتاجيمردكدىـ ك  عم  فعاليتيـ

 
 

60% 

40% 

 نظام الاتصال السائد وتأثٌره على تحٌن أداء العاملٌن

 نعم

 لا
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يبين عدم الاتصال بين الرؤساء والمرؤوسين سبب في افشال بيئة العمل : (16) الجدول رقم
 الداخمية:

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 100% 30 نعم

 0% 0 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

المرؤكس سبب رئيسي ك  % أف عدـ الاتصاؿ بيف الرئيس100بنسبة ك  أكد المجتمع المدركس
عاقة سيركرة العمؿ داخؿ التنظيـك  في إفشاؿ منو نستنتج أف الاتصاؿ النازؿ ضركرم في مدل ك ، ا 

 فشؿ أم نظاـ مؤسساتي. لما لو مف أىمية تنعكس إيجابا عم  أداء العامميف كزيادة إحساسيـ أك نجاح
 . يركح الانتماء لممؤسسة

 
 

 

100% 

0% 

عدم الاتصال بٌن الرؤساء والمرؤوسٌن سبب فً 
 افشال بٌئة العمل الداخلٌة

 نعم

 لا



 ـــــ الفصل الثالث: الجانب الميداني لمدراسة
 

 

- 71 - 
 

 المحور الثالث: الوسائل الاتصالية التي تستعمميا المؤسسة

 كل المستويات:إلى  يبين مدى اىتمام الإدارة باتصال المعمومات والقرارات(: 17رقم ) الجدول

 النسبة المئوية التكرارات المتغير

 20% 6 دائما

 50% 15 غالبا

 30% 9 أحيانا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

المعمكمات ( كالذم يكضح لنا مدل اىتماـ الإدارة بإيصاؿ 17نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
أجابكا أف مدل اىتماـ الإدارة  50%مكظؼ بنسبة  15كؿ المستكيات؛ حيث نلبحظ إل   كالقرارات

أجابكا أف  30%مكظفيف بنسبة قدرت بػ  9في حيف أف ، بإيصاؿ المعمكمات كالقرارات يككف )غالبا(
مكظفيف بنسبة  6 ما لحضناه أفإل   إضافة، مدل اىتماـ الإدارة بإيصاؿ المعمكمات يككف )أحيانا(

 أجابكا أف مدل اىتماـ الإدارة بإيصاؿ المعمكمات يككف )دائما(. %20

أف الإدارة غالبا ، كمنو نستنتج أف المديرية الجيكية شرؽ اتصالات الجزائر فرع الكدية قسنطينة
 .عدالاتصاؿ الصاعدـ كجكد اتصاؿ إل   كؿ المستكيات كىذا راجعإل   ما تيتـ بالقرارات كالمعمكمات

 

20% 

50% 

30% 

اهتمام الإدارة باتصال المعلومات والقرارات إلى كل 
 المستوٌات

 دائما

 غالبا

 أحٌانا
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 يبين الوسائل المستعممة في العمل داخل المؤسسة:(: 18الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 0% 0 تقارير ومنشورات )كتابية(

 3,33% 1 ممصقات )لوائح إعلانات(

 0% 0 عن طريق وسائل شفوية

 3,33% 1 اجتماعات ومؤتمرات

 0% 0 مسؤول )مباشرة(

 43,34% 13 الياتف

 50% 15 رسائل إلكترونية

 %100 30 المجموع

 

 التعميق:

( بأف أفراد عينة البحث يركف بأف أكثر الكسائؿ المستعممة في 18نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ )
يركف أف  43,34%أما نسبة ، 50%العمؿ داخؿ المؤسسة ىي الرسائؿ الإلكتركنية التي قدرت بنسبة 

في حيف نلبحظ أف ، الكسائؿ المستعممة في العمؿ داخؿ المؤسسة تككف عف طريؽ الياتؼ
انعداـ كجكد تقارير كمنشكرات كتابية إل   بالإضافة، 3,33%الاجتماعات كالمؤتمرات حضيت بنسبة 

 .0%ككذلؾ مع المسؤكؿ مباشرة حيث قدرت نسبتيـ بػ 

تطكر التقنيات الحديثة مما إل   أكثر استخداما كىذا راجعكمنو نستنتج أف الرسائؿ الإلكتركنية 
 يسيؿ عممية تمقي التكجييات كالأكامر بصفة إلكتركنية.
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0% 

3% 

0% 3% 0% 

44% 

50% 

 الوسائل المستعملة فً العمل داخل المؤسسة
 

 عن طرٌق وسائل شفوٌة (لوائح إعلانات)ملصقات  (كتابٌة)تقارٌر ومنشورات 

 الهاتف (مباشرة)مسؤول  اجتماعات ومؤتمرات

 رسائل إلكترونٌة
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يبين الاجتماعات الدورية التي تعمدىا الإدارة مع العمال لمناقشة مشاكل تسيير (: 19الجدول رقم )
 المؤسسة:

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 90% 27 نعم

 10% 3 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

( الذم يكضح لنا الاجتماعات الدكرية التي تعقدىا الإدارة مع 19نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
أجابكا بأنو تكجد  90%مكظؼ بنسبة قدرت بػ  27العماؿ لمناقشة مشاكؿ تسيير المؤسسة أف 

 03في حيف نلبحظ أف ، اجتماعات دكرية تعقدىا الإدارة مع العماؿ لمناقشة مشاكؿ تسيير المؤسسة
إل   أجابكا بأف الإدارة لا تفقد اجتماعات دكرية مع العماؿ كىذا راجع 10%مكظفيف قدرت نسبتيـ بػ 

 ير المنظمة.مدل اىتماميا كاعتبارىا أف الاجتماعات دكرية ميمة في تحسيف س

 

90% 

10% 

الاجتماعات الدورٌة التً تعمدها الإدارة مع العمال لمناقشة 
 مشاكل تسٌٌر المؤسسة

 نعم

 لا
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 يبين تبرير الإجابة:(: 20الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات التبريرات

 0% 0 مرة عمى القل

 16,67% 5 مرتين

 83,33% 25 أكثر

 %100 30 المجموع

 التعميق:

كمنو نستنتج أف الإدارة تعقد اجتماعات دكرية أكثر مف مرتيف مع العماؿ لمناقشة مشاكؿ سير 
أجابكا بأنو  16,67%في حيف أف عدد مف المكظفيف بنسبة ، 83,33%المؤسسة كذلؾ بنسبة قدرت بػ 

 تعقد اجتماعات دكرية مرتيف عم  الأقؿ.

 

 
 

0% 

17% 

83% 

 تبرٌر الإجابة

 مرة على الأقل

 مرتٌن

 أكثر
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 أثناء العمل: يبين زيارات المدير الدورية(: 21الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 100% 30 نعم

 0% 0 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كالذم يكضح زيارات المدير الدكرية أثناء العمؿ نلبحظ أف أغمب 
دكرية أثناء العمؿ كأف المدير يقكـ بزيارات ، مكظؼ أجابكا بػ)نعـ( 30المكظفيف كالذم يتراكح عددىـ 
 في حيف كلا مكظؼ أجاب بػ)لا(.

كمنو نستنتج أف زيارات المدير تككف بصفة دكرية أثناء العمؿ كذلؾ لاطلبع عم  ظركؼ العمؿ 
 كضماف السير الحسف داخؿ التنظيـ.

 
 

100% 

0% 

 زٌارات المدٌر الدورٌة أثناء العمل

 نعم

 لا
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 يبين السموب الذي يستخدمو الموظفين للاتصال بالرؤساء:(: 22الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات
 0% 0 مقابمة شخصية

 13,33% 4 الياتف
 3,33% 1 مراسلات
 0% 0 تقارير

 83,34% 25 رسائل إلكترونية
 %100 30 المجموع

 التعميق:

نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كالذم يكضح الأسمكب الذم يستخدمو المكظفيف للبتصاؿ 
أف الرسائؿ الإلكتركنية ىي أكثر استعمالا لممكظفيف للبتصاؿ بالرؤساء بنسبة قدرت بػ ، بالرؤساء

في حيف لا  3,33%ثـ المراسلبت بنسبة قدرت بػ  13,33%تمييا الياتؼ بنسبة قدرت بػ ، %83,33
 .0%تستخدـ المقابلبت الشخصية ككذلؾ التقارير التي قدرت نسبتيـ بػ 

ؤسسة تعتمد عم  تقنيات الاتصاؿ الحديثة بشكؿ كبير في كمنو يمكف أف نستنتج بأف الم
 كذلؾ عف طريؽ الرسائؿ الإلكتركنية.، الاتصاؿ بيف المكظفيف كالرؤساء

 

 

0% 

13% 3% 

0% 

84% 

 الأسلوب الذي ٌستخدمه الموظفٌن للاتصال بالرؤساء

 مقابلة شخصٌة

 الهاتف

 مراسلات

 تقارٌر

 رسائل إلكترونٌة
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 المحور الرابع: العراقيل التي تواجو الاتصال الداخمي في المؤسسة

 يبين وجود عوائق تعرقل السير الحسن داخل المؤسسة:(: 23الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 70% 21 نعم

 30% 9 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

( كالذم يكضح لنا العكائؽ التي قد تكاجو السير الحسف داخؿ 23نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
أجابكا بأنو تكجد عكائؽ تعرقؿ السير  70%مكظؼ بنسبة قدرت بػ  21المؤسسة؛ حيث نلبحظ أف 

أجابكا بأنو لا تكجد عكائؽ  30%مكظفيف بسبة قدرت بػ 09في حيف يرل ، الحسف داخؿ المؤسسة
كجكد نقص في التكاصؿ كالتفاعؿ بيف إل   تعرقؿ السير الحسف داخؿ المؤسسة كيمكف أف نفسره

 المكظفيف كالمسئكليف.

 
 

70% 

30% 

 وجود عوائق تعرقل السٌر الحسن داخل المؤسسة

 نعم

 لا
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 يبين طبيعة العوائق التي تعرقل السير الحسن داخل المؤسسة:(: 24الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 16,67% 5 عوائق مادية

 33,33% 10 عوائق معنوية

 50% 15 عوائق تنظيمية

 %100 30 المجموع

 التعميق:

نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف طبيعة العكائؽ التي تعرؽ السير الحسف داخؿ المؤسسة ىي 
في حيف العكائؽ المادية  33,33%أما العكائؽ المعنكية تمثمت في ، 50%عكائؽ تنظيمية بنسبة 

 .16,67%تمثمت في 

مبا عم  السير أف المعكقات التنظيمية ليا أثر بالغ عم  عممية الاتصاؿ كتأثر س كمنو نستنتج
 الحسف كالمستمر داخؿ المؤسسة.

 

17% 

33% 

50% 

 طبٌعة العوائق التً تعرقل السٌر الحسن داخل المؤسسة

 عوائق مادٌة

 عوائق معنوٌة

 عوائق تنظٌمٌة



 ـــــ الفصل الثالث: الجانب الميداني لمدراسة
 

 

- 80 - 
 

80% 

20% 

 الاتصال المباشر من المدٌر

 نعم

 لا

 يبين المشاكل التي تواجو الموظفين داخل المؤسسة:(: 25الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 80 % 24 نعم

 20% 6 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف أغمب أفراد العينة يكاجيكف مشاكؿ داخؿ المؤسسة حيث  مف
 مف أفراد العينة لا تكجد مشاكؿ داخؿ المؤسسة. 20%في حيف أف ، 80%قدرت نسبتيـ 

 كمنو نستنتج أف أغمب مكظفي مؤسسة اتصالات الجزائر فرع الكدية قسنطينة يكاجيكف مشاكؿ.
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 :طبيعة المشاكل الموجودة في المؤسسةيبين (: 26الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 20% 6 مشاكل متعمقة بالوسائل

 50% 15 مشاكل متعمقة بمحيط العمل

 30% 9 مشاكل متعمقة بالإدارة 

 %100 30 المجموع

 التعميق:

مف خلبؿ الجدكؿ المكضح أعلبه نلبحظ أف أغمب أفراد العينة أجابكا بكجكد مشاكؿ متعمقة 
في حيف يرل آخركف أف ىناؾ مشاكؿ متعمقة بالإدارة حيث قدرت نسبتيا ، 50%بمحيط العمؿ بنسبة 

 الكسائؿ.بمف أفراد العينة الذيف يعتبركف أف ىناؾ كجكد مشاكؿ متعمقة  20%تمييا نسبة ، 30%بػ 

عدـ كجكد بيئة إل   كمنو نستنتج أف الظركؼ المحيطة بالعمؿ غير ملبئمة لممكظفيف كىذا راجع
 مكانية مناسبة لمعمؿ.

20% 

50% 

30% 

 طبٌعة المشاكل الموجودة فً المؤسسة

 مشاكل متعلقة بالوسائل

 مشاكل متعلقة بمحٌط العمل

 مشاكل متعلقة بالإدارة 
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 :إذا كانت صعوبات تواجو أفراد العينة عند تقديميم الشكاوي للإدارةيبين (: 27الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 50% 15 نعم

 50% 15 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

يكضح الجدكؿ أعلبه إمكانية كجكد صعكبات تكاجو أفراد عند تقديميـ الشكاكم للئدارة؛ حيث 
 ما بيف الذيف يجدكف صعكبات كالمذيف لا يجدكف.، 50%كانت نسبيـ متساكية كالتي قدرت بػ 

الإدارة؛ أم كجكد نقص إل   كمنو نستنتج أنو تكجد صعكبات في الاتصاؿ الصاعد مف العماؿ
 في التكاصؿ بيف المكظفيف كالمسؤكليف.

 
 

50% 
50% 

صعوبات تواجه أفراد العٌنة عند تقدٌمهم الشكاوي 
 للإدارة

 نعم

 لا
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روح التعاون بين مختمف المستويات الإدارية داخل مؤسسة اتصالات يبين (: 28الجدول رقم )
 :الجزائر

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 20% 6 نعم

 80% 24 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

نظرا لكجكد سائدة بيف العماؿ في المؤسسة غير مف خلبؿ الجدكؿ يتضح لنا أف ركح التعاكف 
فيما ، مف أفراد العينة 80%كىذا ما عبر عنو نسبة صراعات داخمية كمصالح شخصية بيف العماؿ 

 ركح التعاكف بيف العماؿ. مف المبحكثيف عف كجكد 20%يرل نسبة 

 
 

 

20% 

80% 

روح التعاون بٌن مختلف المستوٌات الإدارٌة داخل 
 مؤسسة اتصالات الجزائر

 نعم

 لا
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 يبين البيئة المكانية لتأدية ميام الموظفين داخل المؤسسة:(: 29الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 96,7% 29 نعم

 3,3% 1 لا

 %100 30 المجموع

 التعميق:

بينما ، مف أفراد العينة جاءت الإجابة منيـ بػ)نعـ( 96,7%نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ أف نسبة 
كىذا يدؿ عم  البيئة المكانية تساعد المكظفيف عم  ، كانت الإجابة بػ)لا( مف المبحكثيف 3,3%نسبة 
 كظائفيـ كمياميـ بأريحية.أداء 

 
 

 

 

 

97% 

3% 

 البٌئة المكانٌة لتأدٌة مهام الموظفٌن داخل المؤسسة

 نعم

 لا
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 يبين سيرورة العمل الاتصالي داخل التنظيم:(: 30الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الاقتراحات

 20% 6 جيد

 30% 9 حسن 

 50% 15 مقبول

 %100 30 المجموع

 التعميق:

مف المكظفيف أكدكا أف الاتصاؿ داخؿ  50%يتضح لنا مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف نسبة  
مف المكظفيف قد  30%أما نسبة ، العلبقات المتبادلة بيف المكظفيفإل   التنظيـ مقبكؿ كىذا راجع

مف أفراد العينة أجابكا بأف  20%في حيف أف نسبة ، صرحكا بأف الاتصاؿ حسف داخؿ المؤسسة
ركح التعاكف بيف المكظفيف ككذا البيئة الداخمية إل   سيركرة الاتصاؿ داخؿ المؤسسة جيد كىذا راجع

  لممؤسسة.

 
 

20% 

30% 

50% 

 سٌرورة العمل الاتصالً داخل التنظٌم

 جٌد

 حسن 

 مقبول
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 المطمب الثاني: مناقشة النتائج في ضوء الفرضيات

 الجزائر اتصالات مؤسسة في الداخمي الاتصال واقع :الولى الفرضية نتائج عرض. 

 لاحظنا لمجداكؿ كتحميمنا للبستبياف تكزيعنا بعد دراستنا في الييا تكصمنا التي النتائج خلبؿ مف
 تكجد حيث؛ %50بنسبة  المؤسسة داخؿ فعالة الاتصالية العممية بأف اأجابك  الدراسة مجتمع غمبف اأ

 مياميـ يسيؿ الداخمي الاتصاؿ اف اجابكا% 80 كبنسبة المعمكمات كتبادؿ نقؿ في المركنة بعض
 .المؤسسة داخؿ

 مع مباشر اتصاؿ كجكد % عف90بنسبة  الدراسة مجتمع اكد 11ك 10ك 9الجداكؿ  خلبؿ مف
 المدير اف يكضح ما % كىذا90بنسبة  استفسار لطمب بالمكظفيف المدير اتصاؿ اف لنا كتبيف المدير
 اقركا الدراسة مجتمع % مف63نسبة  حيف % في 86.7بنسبة  مساعديو طريؽ عف بالعماؿ يتصؿ

 .انشغالاتيـ نقؿ جؿا مف المصمحة برئيس يتصؿ المدير اف

 % لتبميغيـ90بنسبة  مباشرة المساعديف بأحد يتصؿ المدير اف 12رقـ  الجدكؿ مف لنا كتبيف
 .المؤسسة داخؿ بالعمؿ يتعمؽ ما بكؿ

 تحقيقنا حما يكض كىذا المؤسسة في داخمي اتصاؿ ىناؾ فأ نستنتج ـما تقد كؿ خلبؿ مف
 اتصالات مؤسسة عمييا تعتمد التي التنظيمية العناصر ىـأ مف الداخمي الاتصاؿ الاكل  لمفرضية
 .قسنطينة الكدية فرع الجزائر

 تستخدم المؤسسة مجموعة من العوامل التنظيمية لتحسين  :عرض نتائج الفرضية الثانية
 . البيئة الداخمية

أجاب مجتمع 13مف خلبؿ الجدكؿ رقـ ، ما يمي كشفت نتائج تساؤلات الفرضية الثانية عم 
في حيف ، % 60قد قدرت ب ك  الدراسة انو لا يخصص ليـ كقت لسماع شكاكييـ مف كقت لٱخر

 . %40المذيف اجابكا بأنو يخصص ليـ كقت لسماع شكاكييـ فقد كانت بنسبة 

لمشاركة في الإدارة في عممية اك  المتعمؽ بكجكد تباعد بيف العماؿ14الجدكؿ رقـ  كيكضح-
العماؿ يؤثر ك  % مف المجتمع المبحكث أف التباعد بيف الإدارة90اتخاذ القرارات التنظيمية حيث أجاب 
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% مف مجتمع الدراسة 10في حيف أجاب ، عم  عممية اشراكيـ في اتخاذ القرارات الخاصة بالتنظيـ
 . قرارميما كاف سمبيا فإنو لا يؤثر عم  عممية صنع الك ، التباعد رلا يؤثأنو 

المكظفيف داخؿ ك  أف نظاـ الاتصاؿ السائد يؤثر عم  أداء العامميف 15ك تكضح نتائج الجدكؿ 
% مف المجتمع المدركس لايؤثر فييـ نظاـ الاتصاؿ السائد  40% في حيف اف 60التنظيـ بنسبة 

دكف الاىتماـ انجاز العمؿ المككؿ إلييـ ك  ىي الدخؿ المادم أىدافيـحيث اف اكبر ، داخؿ بيئة العمؿ
 . لطبيعة الاتصاؿ السائد داخؿ بيئة العمؿ

% اف عدـ 100بنسبة ك  اتضح لنا 16مف خلبؿ النتائج التي تكصمنا إلييا مف الجدكؿ 
عاقةك  إفشاؿرئيس في ك  المرؤكس سبب كاضحك  الاتصاؿ بيف الرئيس  .سيركرة العمؿ داخؿ التنظيـ ا 

التنظيمات ك  بالضركرة كؿ المؤسساتك  ليس مف خلبؿ النتائج المتحصؿ عمييا نستنتج انو -
 . تستخدـ العامؿ التنظيمي لتحسيف البيئة الداخمية لمعمؿ

 . ك منو ننفي الفرضية القائمة اف المؤسسة نستخدـ العكامؿ التنظيمية لتحسيف البيئة الداخمية

  وسائل الاتصال التي تستعمميا المؤسسة :الفرضية الثالثةعرض نتائج. 

جميع المستكيات غالبا إل   القراراتك  الدراسة اف الادارة تيتـ بإيصاؿ المعمكماتاكد مجتمع 
 .% 50بنسبة 

 لإعلبـاكد افراد العينة اف اكثر الكسائؿ المستعممة  21ك 20ك 19ك مف خلبؿ الجداكؿ 
% في حيف اف 50المكظفيف بكؿ ما يتعمؽ بالعمؿ داخؿ المؤسسة ىي الرسائؿ الالكتركنية بنسبة 

تككف اكثر مف ك  %90ارة تعقد اجتماعات دكرية مع العماؿ لمناقشة مشاكؿ سير المؤسسة بنسبة الاد
 .% 83.33مرتيف خلبؿ السنة بنسبة 

 % اف المدير يقكـ بزيارات دكرية اثناء العمؿ100بنسبة  22ك تبيف مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

تبيف اف الاسمكب الذم يستخدمو  23مف خلبؿ النتائج التي تكصمنا الييا مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
منو نستنتج اف المؤسسة ك  %83.33المكظفكف للبتصاؿ برؤسائيـ ىك الرسائؿ الالكتركنية بنسبة 

ىذا ما يكضح تحقيقنا ك  تعتمد عم  تقنيات الاتصاؿ الحديثة في عممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة
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 المعمكمة إيصاؿبيا يمكف ك  لداخميلمفرضية الثالثة اف الكسائؿ الاتصالية اىـ عنصر في الاتصاؿ ا
 .تستخدـ كسائؿ الاتصاؿ الداخمي في تحسيف البيئة الداخمية لممؤسسةك  الرسالة كما ىيك 

  :يواجو الاتصال الداخمي عدة عراقيل مادية وتنظيميةعرض نتائج الفرضية الرابعة. 

 الداخمي في المؤسسةكالتي مفادىا اف ىناؾ عراقيؿ تكاجو الاتصاؿ أما الفرضية الرابعة 
بانو تكجد معكقات تعرقؿ  اأجابك مف افراد العينة  % 70انطلبقا مف النتائج التي تكصمنا الييا نجد اف ك 

كبر نسبة في حيف تمثمت أك % 50ائؽ التنظيمية بنسبة حيث تمثمت في العك السير الحسف لممؤسسة 
 . مف العكائؽ المادية  16 ,67في الأخير تمثمت نسبة ك  مف العكائؽ المعنكية % 33,33ب 

معظـ المكظفيف أنو تكجد مشاكؿ داخؿ المؤسسة بنسبة  دالذم أكك 25رقـ  كمف خلبؿ الجدكؿ
 حيث نجد طبيعة المشاكؿ التي يكاجييا المكظفيف ىي مشاكؿ متعمقة بمحيط العمؿ }البيئية { % 80
عدـ الاىتماـ بالمشاكؿ التي إل   ىذا راجعك  % 30مشاكؿ متعمقة بالإدارة بنسبة ك  % 50ذلؾ بنسبة ك 

مف المكظفيف انيـ يجدكف صعكبات عند  % 50حيث اكد بنسبة ، المكظفيف بالمؤسسة اييكاجي
عدـ إل   النصؼ الاخر اكدكا انو لا تكجد صعكبات فيذا أيضا راجعفي حيف   ةر داللبتقديميـ شكاكم 

عطاء الإدارة أىمية ليذه الشكاكمك  اكتراث كذلؾ عدـ كجكد . العمؿ ك  ليـ بسب الضغكطعدـ التفرغ ك  ا 
 80% ذلؾ بنسبةك  المستكيات الإدارية حسب ما يؤكده المكظفيفك  ركح التعاكف بيف مختمؼ الفئات

كىذا ما يكضح  .اختلبؼ طرقيـ في الاتصاؿك  ظركؼ العمؿك  الإداريةطبيعة شخصية إل   كىذا راجع
 عدة عراقيؿ مادية ك تنظيمية.تحقيقنا لمفرضية الرابعة يكاجو الاتصاؿ الداخمي 

 المطمب الثالث: الاستنتاجات العامة 

 بالمعمكمات يسيـ في تحسيف أداء المكظفيف كما يسيـ في تزكيدىـك  يعد الاتصاؿ الداخمي فعاؿ .1
تحقيؽ تناسؽ العمؿ ك  ذلؾ يسيـ في تحسيف سير العمؿإل   يعمؿ عم  تحسيف مياميـ إضافةك 

 المؤسسة.في 
الجزائر مما يجعؿ العممية  اتصالاتالمكظفيف بالمدير مباشرة داخؿ مؤسسة  اتصاؿسيكلة  .2

 . كناجحةفعالة الاتصالية 
كىذا ما % 93,3نجد مكظفي مؤسسة اتصالات الجزائر سيكلة في اتصاؿ المدير بيـ بنسبة  .3

 .{ 11ػ 10يكضحو الجدكؿ }
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اقتراحاتيـ حكؿ سير  نقؿ مؤسسة اتصالات الجزائر لا تعطي فرصة لمكظفييا مف اجؿإدارة  .4
عطاء الإدارة أىمية ليذه ك  ىذا راجع لعدـ اكتراثك  % 60ما أكده المكظفيف بنسبة  العمؿ كىذا ا 
 .عدـ اخذىا بعيف الاعتبار ك  الشكاكم

مؤسسة اتصالات الجزائر لا تستخدـ بالضركرة العكامؿ التنظيمية بكثرة إدارة  أظيرت النتائج اف .5
 . % 60ذلؾ بنسبة ك  لغرض تحسيف البيئة الداخمية

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر عم  الكسائؿ الالكتركنية بصفة اكبر للبتصاؿ بمكظفييا مف  .6
طبيعة نشاط المؤسسة الاتصالي إل   ىذا راجع % 50خلبؿ ما أكده المكظفيف بنسبة قدرت ب 

غني عف تستأنيا  ىذا لا يعنيك  عمييا مكاكبة تكنكلكجيا الاتصالات الحديثة يستكجب الذم
 .الكسائؿ الأخرل }الشفكية ػ الكتابية { 

 عراقيؿ لسير المعمكمات داخؿ المؤسسةك  مكظفي مؤسسة اتصالات الجزائر يكاجيكف صعكبات .7
 . % 50المتمثمة في صعكبات تنظيمية بنسبة ك 

 بيف الدارة في المؤسسة اتصالات الجزائرك  كجكد مشاكؿ بسبب سكء الاتصاؿ بيف المكظفيف .8
 غياب دكر الاتصاؿ الداخمي الذم يمكف مف إيصاؿ المعمكماتك  لسكء الاتصاؿىذا راجع ك 
 .بيف الإدارة ك  الآراء مف الافراد فيما بينيـك 

ما جاء في حسب } كذلؾ  النازؿك  تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر عم  الاتصاؿ الصاعد .9
يككف ذلؾ عف ك  المرؤكسيفإل   حيث اف الاتصاؿ النازؿ يمعب دكر ميـ مف الرئيس المقابمة{

تعميمات مما يساعد عم  تحقيؽ الأىداؼ العامة لممنظمة كما يعتمد عم  ك  طريؽ أكامر
 .الاقتراحات ك  الاتصاؿ الصاعد في تقديـ الشكاكم

طبيعة المشاكؿ التي يكاجييا المكظفيف داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر ىي مشاكؿ متعمقة  .10
 . % 30بنسبة  لإدارةباتعمقة مشاكؿ مك  % 50بمحيط العمؿ بنسبة 

 .الاتصاؿ النازؿ مف اكثر الاتصالات استخداما في مؤسسة اتصالات الجزائر  .11
كؿ إل   القراراتك  ماتالمعمك  بإيصاؿفي مؤسسة اتصالات الجزائر غالبا ما تيتـ الإدارة  .12

 .المستكيات
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 :الاقتراحات والتوصيات 
مياراتيـ مف خلبؿ الدكرات التككينية في مجاؿ تطكير ك  ل المكظفيفدتدعيـ ثقافة الاتصاؿ ل .1

 . تحقيؽ فعالية اكبر في ىدا المجاؿإل   دلؾ ما يؤدمك  الاتصاؿ
قد يساىـ في تعديؿ بعض ك  عم  الاتصاؿ الصاعد باعتباره يعبر عف كاقع المؤسسة عتمادالا .2

 . القرارات
 .الاصغاء لمشاكؿ المرؤكسيف ك  محاكلة الاستماع .3
 صلبحيات اكثر.ك  اعطائيا اىميةك  المادية المتطكرة بالإمكانياتكالاتصاؿ  تزكيد خمية الاعلبـ .4
 . حمكؿ ليا لإيجادالعامميف اثناء ادائيـ لممياـ مف اجؿ التعاكف  ايجيايك م ذمعرفة المشاكؿ ال .5
حؿ المشاكؿ الخاصة في المؤسسة ك  تفعيؿ ركح المشاركة لمجميكر الداخمي في اتخاد القرارات .6

 . اتصالات الجزائر
تفعيميا ك  اطلبع الجميكر الداخمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بقكانيف الاتصاؿ المكجكدة بيا .7

 لضماف السير الحسف لمعممية الاتصالية بيا.
اشراكيـ في اتخاد القرارات ك  الانتماء لدل كؿ العماؿ عف طريؽ استشارتيـك  خمؽ ركح التعاكف .8

 . اللبزمة
 المعنكية.ك  عم  الحكافز المادية عتمادبالارفع معنكيات المكظفيف  .9
إثراء عممية الاتصاؿ أكثر مف خلبؿ تنمية ركح العمؿ الجماعي بيف جميع الفاعميف في  .10

 المؤسسة.
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 خلاصة:

 الاتصاؿالجزائر تعتمد عم   اتصالاتالفصؿ التطبيقي يمكف القكؿ أف مؤسسة  ك كختاـ ليذا
الملبئمة لعماليا مف خلبؿ تكفير كؿ المعمكمات المتعمقة تييئة الظركؼ ك  ،الداخمي في تسيير أمكرىا

الداخمي  للبتصاؿكما يتبيف أف ، تشجيع مكظفيياك  فتح باب الحكارك  بسيركرة العمؿ داخؿ المنظمة.
 ترسيخ قيمياك  مف خلبؿ رفع معنكيات المكظفيف، إسياـ في تحسيف البيئة الداخمية لممؤسسة الخدماتية

  .كالتقميؿ مف ضغكطات العمؿ لدييـالتنظيمية  ثقافتياك 
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 خاتمة:

تترجـ مجيكداتنا الكبيرة مف اجؿ ، عم  النتائج المتحصؿ عمييا بناءك  يعد انجازنا ليذه المذكرة
انجاز دراسة تنظيمية معمكماتية الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة مف اجؿ تكضيح اسيامو في تحسيف 

حيث تمكنا مف تنمية ، عم  مستكل اتصالات الجزائر قسنطينة فرع الكدية، بيئة المؤسسة الداخمية
منيجية كخبرات عممية اضافية تساعدنا عم  خكض غمار معاركنا في الحياة  معارفنا السابقة باكتساب

 العممية المقبمة.

 طمبة قبؿ نرجك في النياية اننا كفقنا في عممنا المتكاضع كالذم يمكف تطكيره كتحسينو مف
 آخريف.
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 -01-ممحق رقم 
 ةـــــــــــة الشعبيـــــــــــة الديمقراطيـــــــــــة الجزائريـــــــــــالجميوري

 يـــــــــــث العممـــــــــــالي والبحــــــــــم العــــــــــزارة التعميو 
 -3-ة ـــــــــــدر قسنطينـــــــــــح بوبنيـــــــــــصالة ـــــــــــجامع

 
 
 

 
 ريــــــال والسمعي البصــــــلام والاتصــــــوم الإعــــــة عمــــــكمي

 قســــــــم: الاتصــــــــال والعلاقــــــــات العامــــــــة
 

 ثـــــــــارة بحـــــــاستم
 
 
 
 
 

 

 

 راف:ــــــت إشــــــتح                             :مبةإعداد الط من
 ةـــــم بولحيـــــــد. سمي                            ىدى رميساء سويعد

 فــــــــــاء يخمــــــــرميس
 لابـــــــــاح حـــــــــــمــس

 ة:ـــــــــــملاحظ
 

نرجوا منكم أن تتكرموا بالإجابة عمى ، عمميإن معمومات ىذه الاستمارة سرية ولا تستعمل إلا لعرض 
 .( في الخانة المناسبةxأسئمة ىذه الاستمارة وذلك عن طريق وضع علامة )

 
 2021/2022السنــــــــــــة الجامعيــــــــــــة: 

 الخدماتية إسيام الاتصال الداخمي في تحسين البيئة الداخمية لممؤسسة

  -قسنطينة–دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع الكدية 
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 اسزجٞبُ اسزَبسح

 :اىشخصٞخاىجٞبّبد 

 اىجْس: .6

 أنثً                         روش       

 اىسِ: .6

 سنح فما فىق 02من                   سنح 02سنح إًٌ  02من                  سنح 02سنح إًٌ 02 من 

 اىَسز٘ٙ اىزؼيَٜٞ: .6

 جامعٍ                       ثانىٌ                      مرىسط                          إترذائٍ

 اىحبىخ الاجزَبػٞخ: .6

 أسمً                          مطٍك                        مرزوج                             أعزب      

  اىحبىخ اىَْٖٞخ: .5

 مرشتص                             مرماعذ                                          عامً دائم       

  سْ٘اد اىؼَو: .5

 سنىاخ فما فىق  6من                   سنىاخ 6سنىاخ إًٌ  0من                   سنىاخ 0إًٌ  1من   

 

 اىجزائش. ارصبلاداىذاخيٜ فٜ اىَإسسخ  الارصبه: ٗاقغ اىَح٘س الأٗه

 مٞف رْظش ىيؼَيٞخ الارصبىٞخ داخو اىَإسسخ؟  .5

 فعاٌح  -

 مرىسطح -

 غُش فعاٌح  -

 ٕو ٝسبٌٕ الارصبه اىذاخيٜ فٜ رسٖٞو ٍٖبٍل؟  .5

 لا                                 نعم     
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 ٕو ٝزصو ثل اىَذٝش ٍجبششح: .5

 لا                                   نعم       

 فٍ حاٌح إجاتره تنعم ٌمارا َرصً ته؟ 

 ذماسَش                      ذظٍماخ وشىاوي                               ٌطٍة اسرفساس       

 ثل اىَذٝش ػِ طشٝق ٍسبػذٝٔ؟ٕو ٝزصو  .66

 لا                                   نعم       

 خلاه ارصبىل ثبىَذٝش ٕو ٝزصو ثشئٞس اىَصيحخ ٍِ أجو ّقو اّشغبىل؟ .66

 لا                                  نعم       

ٍسبػذِٝ أٗ ٍذٝش ثصفخ ٍجبششح دُٗ  ٕو رسزطٞغ أُ رزصو ثأػضبء اىَجَ٘ػخ س٘اء مبّ٘ا .10

 لا                     نعم      قٞ٘د؟

 

ٜ: اىؼ٘اٍو اىَسبػذح فٜ رحسِٞ اىجٞئخ اىذاخيٞخ فٜ ٍإسسخ ارصبلاد اىَح٘س اىثبّ

 اىجزائش

 ٕو ٝخصص ىنو اىَسإٗىِٞ أٗقبد الاسزَبع ئىٚ شنبٗٝنٌ؟ .66

 لا                                     نعم       

ٕو رؼزقذ أُ ْٕبك رجبػذ ثِٞ اىؼَبه ٗالإداسح فَٞب ٝخص ٍشبسمزل فٜ ارخبر اىقشاساد اىزْظَٞٞخ  .66

 اىخبصخ ثبىَإسسخ؟

 لا                                     نعم       

  ٕب ٝإثش ّظبً الارصبه اىسبئذ ػيٚ رحسِٞ أدائل؟ .65

 لا                                    نعم       

ٕو ػذً الارصبه ثِٞ اىشؤسبء ٗاىَشؤٗسِٞ فٜ اىَإسسخ سجت سئٞسٜ فٜ افشبه ثٞئخ اىؼَو  .16

 لا                                   نعم       اىذاخيٞخ؟
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 اىزٜ رسزؼَيٖب اىَإسسخ؟  الارصبىٞخ: اى٘سبئو اىَح٘س اىثبىث

 ٕو رٖزٌ الإداسح ثاٝصبه اىَؼيٍ٘بد ٗاىقشاساد ئىٚ مو اىَسز٘ٝبد. .65

 أحُانا                                    غاٌثا                                       دائما       

 ثبىؼَو داخو اىَإسسخ؟ قٍب ٕٜ اى٘سبئو اىَسزؼَيخ لإػلاٍنٌ ثنو ٍب ٝزؼي .65

 عن طشَك سسائً شفىَح                                       ذماسَش ومنشىساخ وراتُح

 ومؤذمشاخ اجرماعاخ                                          مٍصماخ )ٌىائح إعلاناخ(

 سسائً إٌىرشونُح                          اٌهاذف                                         مسؤوي مثاشش

 دٗسٝخ ٍغ اىؼَبه ىزْبقش ٍِ خلاىٖب ٍشبمو رسٞٞش اىَإسسخ؟ اجزَبػبدٕو رؼقذ الإداسح  .65

 لا                                    نعم       

 ئرا مبّذ ئجبثزل ثْؼٌ مٌ ٝؼقذ فٜ اىسْخ؟ .66

 أوثش                             مشذُن                                 مشّج عًٍ الألً       

 ثزٝبساد دٗسٝخ أثْبء اىؼَو؟ٕو اىَذٝش ٝقً٘  .66

 لا                                    نعم       

 ثبىشؤسبء؟ ىلارصبهٍب ٕ٘ الأسي٘ة اىزٛ رسزخذٍٔ  .66

 الأسٍىب اٌشفىٌ عن طشَك: -

 اٌهاذف                                                  مماتٍح شخصُح       

 الأسٍىب اٌىراتٍ عن طشَك: -

 ذماسَش                                                         مشاسلاخ       

 الأسٍىب الإٌىرشونٍ عن طشَك:  -

 سسائً إٌىرشونُح       
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 الأسٍىب الأمثً فٍ نظشن:  ىما ه -

............................................................................................................................. 

اىذاخيٜ فٜ اىَإسسخ اىخذٍبرٞخ  الارصبه: اىؼشاقٞو اىزٜ قذ ر٘اجٔ اىَح٘س اىشاثغ

 اىجزائش. ارصبلاد

 ىيَؼيٍ٘بد داخو اىَإسسخ؟ ٕو ْٕبك ػ٘ائق رؼشقو اىسٞش اىحسِ .66

 إرا واند الإجاتح تنعم ماهٍ هزه اٌعشالًُ:  -

 لا                                       نعم

........................................................................................................................

........................................................................................................................ 

 خ ثْؼٌ ٍبٕٜ ٕزٓ اىؼشاقٞو ا مبّذ الإجبثئر .66

 عىائك مادَح  -

 عىائك معنىَح  -

 عىائك ذنظُمُح -

 ٕو سجق اد ٗاجٖزل ٍشبمو داخو اىَإسسخ؟  .65

 لا                                 نعم       

 ٍب طجٞؼخ ٕزٓ اىَشبمو؟ .65

 مشاوً مرعٍمح تاٌىسائً  -

 مشاوً مرعٍمح تالإداسج  -

 مشاوً مرعٍمح تمحُط اٌعمً  -

 ٕو ر٘جذ صؼ٘ثبد ػْذ رقذَٝل شنبٗٛ ىلإداسح؟  .65

     لا                                نعم    

 ٕو ر٘جذ سٗح اىزؼبُٗ ثِٞ ٍخزيف اىفئبد ٗاىَسز٘ٝبد الإداسٝخ؟ .65

 لا                                   نعم       
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 اىَنبّٞخ ىيؼَو رسبػذ ػيٚ رأدٝخ ٍٖبٍل داخو اىَإسسخ؟ ٕو اىجٞئخ .65

 لا                                   نعم       

 ٍب سأٝل فٜ سٞشٗسح اىؼَو الإرصبىٜ داخو اىزْظٌٞ؟ .66

 ممثىي                                         حسن                                      جُذ    
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 -02-ممحق رقم 
 ةـــــــــــة الشعبيـــــــــــة الديمقراطيـــــــــــة الجزائريـــــــــــالجميوري

 يـــــــــــث العممـــــــــــالي والبحــــــــــم العــــــــــزارة التعميو 
 -3-ة ـــــــــــدر قسنطينـــــــــــح بوبنيـــــــــــصالة ـــــــــــجامع

 
 
 

 
 ريــــــال والسمعي البصــــــلام والاتصــــــوم الإعــــــة عمــــــكمي

 قســــــــم: الاتصــــــــال والعلاقــــــــات العامــــــــة
 

 مقابمة بعنوان
 
 
 
 
 

 

 

 راف:ــــــت إشــــــتح                             :مبةإعداد الط من
 ةـــــم بولحيـــــــد. سمي                            ىدى رميساء سويعد

 فــــــــــاء يخمــــــــرميس
 لابـــــــــاح حـــــــــــمــس
 

 

ذلك يوم و  مع مدير المؤسسة السيد خناوي توفيق ونائبتو رشا بالمغزيأجريت ىذه المقابمة 
 .14:30إلى 13:30من الساعة  27/03/2022
 

 2021/2022السنــــــــــــة الجامعيــــــــــــة: 
 

 الخدماتية إسيام الاتصال الداخمي في تحسين البيئة الداخمية لممؤسسة

  -قسنطينة–دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع الكدية 
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 ػشض ثٞبّبد اىَقبثيخ

نيؿ شيادة الماستر عم  مستكل كمية  بما اننا نحضر لمذكرة التخرج التي تندرج ضمف متطمبات

قمنا بالبحث عف مؤسسة تساعنا عم  اجراء دراسة تطبيقية ، عمكـ الاعلبـ كالاتصاؿ السمعي البصرم

كمنو تـ اختيار المديرية الجيكية لمشرؽ اتصالات الجزائر فرع الكدية؛ حيث اف مكضكع دراستنا ، عمييا

رؤساء الأقساـ حيث تـ طرح بعض الأسئمة عمييـ بيدؼ  يتطمب اجراء مقابمة مع مدير المؤسسة ككذا

 كتتمثؿ ىده الأسئمة في ما يمي :، معرفة اسياـ الاتصاؿ الداخمي في تحسيف البيئة الداخمية لممؤسسة

 المحور الول: سياسات الاتصال داخل التنظيم 

 اسات ؟: ىل ىناك سياسات معتمدة داخل التنظيم في مجال الاتصال ؟و ماىي ىده السي1س

الإجابة عم  السؤاؿ كىذا حسب اعتقادنا كباحثيف بأنو لمحفاظ عم  سرية العمؿ الذم  عدـ :1ج

يخص المؤسسة كىذا بسبب المنافسة الشديدة بيف المؤسسات الخدماتية كلظركؼ الكقت لـ نمح 

 .غط عمييـ للئجابة عم  ىذا السؤاؿكنض

: ماىي الساليب المعتمدة في عممية الاعلام والاتصال داخل التنظيم؟ وىل ىي مدروسة وفقا 2س

 لمتطور التكنولوجي؟

صرحت نائبة رئيس القسـ اف ىناؾ أساليب معتمدة في عممية الاعلبـ كالاتصاؿ كذلؾ مف خلبؿ  :2ج

كما صرحت ، ديد يخص العمؿاستخداـ أرضية الكتركنية يتـ فييا تبادؿ المعمكمات كنقؿ كؿ ما ىك ج

 .ركسة كفؽ التطكر التكنكلكجيبأنيا مد

: ىل لديكم الية في عممية معرفة الجو العام داخل المؤسسة؟ وىل ىدا العمل مستمر طوال 3س

 العام؟
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، ىناؾ ألية في معرفة الجك العاـ داخؿ المؤسسة كذلؾ مف خلبؿ محاكلة كارضاء الزبائف، نعـ :3ج

لتسييؿ عممية ، حسنة مع العماؿ عف طريؽ انشاء ا مكتب الاستقباؿ كالتكجيو مف اجؿ خمؽ علبقة

 ىـ .لاالاتصاؿ بيف الزبكف كالمكظؼ كمعرفة انشغا

نعـ مستمر طكؿ العاـ حيث انو إذا كجد أم خمؿ يعيؽ العممية الاتصالية داخؿ التنظيـ يتـ استحداث 

  .ألية جديدة لتسييؿ سيركرة العمؿ

 

 شكال الاتصال داخل التنظيمالمحور الثاني: ا

 :ماىي اشكال الاتصال الداخمي في مؤسستكم؟1س

كاتصاؿ النازؿ في شكؿ أكامر ، ىناؾ اشكاؿ اتصاؿ صاعد عف طريؽ نقؿ الشكاكم كالمقترحات :1ج

 كاصدار تعميمات .

 بيئة داخمية جيدة؟ :ىل يقوم المسؤولين بعممية تسويق السموكات الإيجابية لمعمال بيدف خمق2س

كذلؾ مف خلبؿ التقدير كالاعتراؼ ، ىناؾ سمككيات كاتجاىات إيجابية مف طرؼ المسؤكليف، نعـ: 2ج

، كذلؾ مراقبة سمكؾ المكظفيف فيما بينيـ، بجيكد العماؿ بالإضافة ال  الانفتاح عم  أفكارىـ الجديدة

 الأفضؿ بينيـ في ميارات التكاصؿ .  لمعرفة المكظؼ

م ؟و كيف يكون يالاتصالية الموجودة داخل التنظ الاعتبار كل التفاعلاتون بعين ذخأ:ىل ت3س

 دلك؟

صرح رئيس القسـ أنو يأخذ بعيف الاعتبار كؿ التفاعلبت الاتصالية المكجكدة داخؿ التنظيـ عف  :3ج

قتراحات كالانشغالات كاخذىا ريؽ لقاءات دكرية مف اجؿ طرح الاطريؽ تحفيز المكظفيف كذلؾ عف ط

يجاد حؿ لممشاكؿ الكاردة .بعيف   الاعتبار كا 
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 -66-اىَيحق سقٌ 
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 -66-اىَيحق سقٌ 
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 -65-سقٌ اىَيحق 

 لارصبلاد الإداسٝخ اىٖبثطخ ٗاىصبػذح ٗالأفقٞخ.ا
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 -65-سقٌ اىَيحق 

 الارصبلاد اىشسَٞخ ٗالارصبلاد غٞش اىشسَٞخ.
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 الممخص:

حسيف البيئة الداخمية الداخمي في ت الاتصاؿتكمف أىمية دراستنا في تسميط الضكء عم  إسياـ 
الإجابة عف  ىدا لمحاكلةك ، الجزائر كمجاؿ لمدراسة الميدانية اتصالاتلممؤسسة الخدماتية بمؤسسة 

لدع عماؿ مؤسسة  ةالداخميالسؤاؿ الرئيسي فيما تتمثؿ اسيامات الاتصاؿ الداخمي في تحسيف البيئة 
 كؿ مف المقابمة استخدمنافييا عم  المنيج الكصفي التحميمي .في حيف  اعتمدناك  الجزائر ؟ اتصالات

 . لجمع البيانات كأدكاتالاستمارة ك 
ا لصغر ر ، نظالجزائر اتصالاتمفردة تمثمت في مكظفي مؤسسة  35يتككف مجتمع الدراسة مف 

العديد مف النتائج لنصؿ في الاخير إل   .ىده الدراسة عينة المسح الشامؿ لإجراء اختيارالحجـ فقد تـ 
يساىـ في تحسيف أداء المكظفيف كما يسيـ في تزكيدىـ ك  الداخمي فعاؿ الاتصاؿأىميا :يعد 
 . تناسؽ العمؿ في المؤسسةك  يعمؿ عم  تحقيؽك  بالمعمكمات

عراقيؿ لسير المعمكمات داخؿ ك  الجزائر يكاجيكف صعكبات اتصالاتأف مكظفي مؤسسة  
 . تنظيميةالمتمثمة في صعكبات ك  المؤسسة

 . الجزائر اتصالاتفي مؤسسة  استخداماصالات تالنازؿ مف أكثر الا الاتصاؿ
 .المؤسسة الخدماتية -البيئة الداخمية -الكممات المفتاحية : الاتصاؿ الداخمي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

Research Summary: 
 

The importance of our study lies in shedding light on the contribution of 

internal communication to improving the internal environment of the service 

organization at Algeria Telecom as an area of field study. Analytical. While 

we used both the interview and the questionnaire as tools for data collection. 

The study population consists of 35 individuals represented by the 

employees of the Algeria Telecom Corporation, due to the small size, the 

comprehensive survey sample was chosen to conduct this study. To finally 

reach many results, the most important of which are: The internal 

communication is effective and contributes to improving the performance of 

employees and also contributes to providing them with information And 

works to achieve and harmonize work in the institution. 

 The employees of the Algeria Telecom Corporation face difficulties and 

obstacles to the flow of information within the organization, which are 

organizational difficulties. 

The downlink is one of the most used communications in Algeria 

Telecom. 

 

Keywords: internal communication - internal environment - service 

institution. 
 

 

 


