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نظرا للدور الفعال الذي يلعبه الاتصال الداخلي في تحسين صورة المؤسسات وخاصة 
سسات الذي يتركه على أداء هذه المؤ  الأثرالخدماتية منها،فقد انصب اهتمام الباحثين على 

                                                                                                                            أهدافهاوفي تحقيق 

 الداخلي في المؤسسة إبراز واقع الاتصاللى إتهدف هذه الدراسة ومن هذا المنطلق 
 ( تساؤلات فرعية كان منها: 04وقد شملت الدراسة على)الخدماتية ،

 ؟ ما هي أساليب الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية-1

 ؟ما هي وسائل الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية  -2

على الدراسة على المنهج الوصفي لأنه الأنسب لهذه الدراسة، وشملت  عتمادالاوتم 
كما تم من مؤسسة اتصالات الجزائر ،وموظفة  موظف 30صائي مكون منمجتمع إح

  لجمع المعلومات ستمارةالاعلى أداة  دعتماالا

الداخلي ووسائله أهمية  الاتصالأن  إلىوبعد جمع المعلومات وتحليلها توصلت 
واضحة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر ،حيث انه يعتبر ركيزة أساسية وعنصر مهم لسير 

 .أي نشاط داخلها ، ومنه يساهم   في تحسين صورة المؤسسة 

 الاتصال ،الاتصال الداخلي ،المؤسسة الخدماتية  : الكلمات المفتاحية

 

 

 

 

 

 
Study summary: 

    



 
 

 

 

Due the role of internal communication in improving the image of 
institutions ; particularly service providers; the researchers focused 
on its impact on the functioning of these institutions and on the 
achievement of their objectives                                                 

This modest research aims to highlight the reality of internal 
communication in service companies in Algeria in general way ;and 
the Algerian telecom company more precisely  on the one hand . and 
the importance it plays as an important part of the operation of any 
activity that helps to improve the image of the institution on the other 
hand   .                                                                               
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 المقدمة:
 رك ـــــــــــــلمحاال عملية ضرورية في حياة الأفراد والجماعات لأنه يعتبر ــــد الاتصــــــــــيع 
 

ل فالاتصــا، الأساســي لعمليــات التواصــل والقــائم الفعلــي لكــل العلاقــات الإنســانية والاجتماعيــة 
قــد كــان يرافــق الإنســان منــذ ف، ة فــي ممارســتنا للحيــاة الطبيعيــة كــان وسيضــل عمليــة ضــروري

ي القدم والى يومنا هـذا ولـولاه لمـا وصـل العـالم إلـى مـا هـو عليـه اليـوم مـن تطـور تكنولـوجي فـ
  .أو غيرها،أو اقتصادية ،أو عملية  ، أو ثقافية،الات سواء أكانت اجتماعية شتى المج
منـذ  ويمثل الاتصال احد ابرز العمليات التفاعلية التي عرفها ويعرفها المجتمع البشـري        
ل هـو والاتصـا، فهو لغة التعامل والتبادل والتفاعل التـي تـتم بـين الأفـراد والمجتمعـات ، نشأته 

ويعتبـر موضـوع الاتصـال ، التواصـل  شـكالأعصب الحياة وقلبها النـابض لأنـه يمثـل مختلـف 
فقــوة أي نظـام مهمـا اختلـف نشـاطه أصـبح يقــا  ، فـي المؤسسـات الخدميـة أكثـر مـن ضـرورة 

بمدى تحكمها فـي اكبـر قـدر مـن المعطيـات والبيانـات اللازمـة لتحقيـق سـيطرتها علـى فضـائها 
ـــــداخلي ـــــر ناجحـــــة لا يقـــــا  بحجمهـــــا  ،  ال ـــــين المؤسســـــة الناجحـــــة و الغي إذ أصـــــبح الفـــــرس ب

ذا وبمواردها وإمكانياتها المادية بل أصبح يقا  بمدى وضوح معالم الاتصال الداخلي فيها وكـ
فعاليـــة هـــذا الأخيـــر فـــي توظيـــف آليـــات ســـير المعلومـــة بـــين جميـــع المســـتويات التنظيميـــة فـــي 

يتحقــق  وهــذا لا ، أحســن لضوضــاع وحــل امثــل للمشــاكلالمؤسســة الخدميــة مــن اجــل تحصــيل 
  .إلا من خلال تطبيق إستراتيجية اتصالية فعالة تعمل على تحقيق الأهداف المسطرة

موضــــوع الاتصــــال الــــداخلي وموضــــوع المؤسســــة الخدميــــة مرتبطــــان كلاهمــــا  أنوبمــــا        
الـــداخلي فــــي المؤسســــة بـــالموارد البشــــرية ســـنحاول  فــــي هـــذه الدراســــة معرفــــة واقـــع الاتصــــال 

الـى  حيث قسمت البحـث ، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  بالودي نموذجا ، الخدمية 
مشـــكلة  المنهجـــي حيـــث تـــم فيـــه اســـتعرا   تناولـــت فـــي الفصـــل الأول الإطـــار فصـــول اربـــع 

كمــا عالجــت  ، الدراســة وفرضــياتها وأســباب اختيــاري لهــذا الموضــوع وأهميــة الدراســة وأهــدافها
إضافة إلى عر  مفـاييم الدراسـة وأخيـرا ، ضمن هذا الجانب مجموعة من الدراسات السابقة 

أدرجــت مــنهج الدراســة ومجتمــع البحــث وعينــة الدراســة إضــافة إلــى أدوات جمــع البيانــات التــي 
 .اعتمدتها في بحثي هذا 



 ج
 

 إلىصل الثاني ، تطرس الف  الثاني  والثالث :ضم فصلينأما الإطار النظري        
 و ئفهوظا أهدافه و أهميتهو   الاتصال الداخلي وأنواعه  أنواعدرست فيه  ،الاتصال الداخلي

من حيث خصائصها   المؤسسة الخدماتية الفصل الثالث فتناول أما ومعيقاته ، أساليبه
طبيقي  أما الإطار الت، وتصنيفها بين المؤسسات  أهدافها ووظائفها ومراحل تطورها و

د بعنوان دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر  بالوادي  فق رابع فهو عبارة عن فصل
خصصته إلى تقديم المؤسسة ثم تحليل بيانات الدراسة وعر  النتائج على ضوء الفرضيات 
وبالتالي الخروج بتوصيات واقتراحات وفي الأخير خلصت بخاتمة تحدد أهم ما استخلصته 

     .من الدراسة
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  أولا:الإشكالية

 الحديث عن التجمعات البشرية يعني بالضرورة اهتمامنا بالظاهرة الاتصالية التي  إن

ين بـهي أسا  التفاعل ونقل الآراء والاتجاهات والميول والرغبات والأخبـار والمعلومـات والثقافـات 
نـاء بوالاستقرار والبقـاء لـذلك كـان الاتصـال ضـرورة أساسـية لييـام أي بما يحقق الانسجام ، الأفراد 

فـإذا كـان الاتصــال ، مهمــا كـان نشـاطها وطبيعتهــا   فـي المؤسسـات . و يظهـر ذلـك جليــااجتمـاعي
ـــين الواســـع والضـــيق فـــي  ـــة فانـــه يجمـــع بـــين المعني يأخـــذ المعنـــى الواســـع فـــي الدراســـات الاجتماعي

  .الدراسات التي تهتم بالتنظيمات 

تتفاعـــل مـــن خلالهـــا  ،فالاتصـــال إلـــى جانـــب كونـــه عمليـــة إداريـــة فهـــو أيضـــا عمليـــة اجتماعيـــة    
ة التنظيمــــات أو المؤسســــات نحــــو أهــــدافها لتنشــــيط وقيــــاد، جماعـــات العمــــل مــــع بعضــــها الــــبعض 

فإذا كان وجود المؤسسة مـرتبط بتحقيـق الأهـداف فـان الأهـداف فـي حـد ذاتهـا مرتبطـة  ،  المسطرة
هــذا مــا جعــل موضــوع الاتصــال نقطــة التقــاء ، بمــدى فاعليــة العمليــة الاتصــالية داخــل المؤسســة 

اري التــي تركــز  علــى دراســة الســلوك البحــوث الاجتماعيــة مــع بحــوث التغيــر التنظيمــي والفكــر الإد
البشري فـي المؤسسـات وتجعـل مـن الاتصـال أسـا  إنتـاج العمليـات فـي الهيكـل التنظيمـي وطريـق 

  .الوصول إلى الكفاية الإنتاجية التي يكون أساسها العنصر البشري 

لمحـرك إن إغفال العمليـة الاتصـالية داخـل المؤسسـة يعنـي إغفالنـا للعنصـر البشـري الـذي يعتبـر ا  
ي فالمورد البشري يمثل المصدر الحييقـ، الأساسي لعمل التنظيمات مهما كانت وظيفتها وأهدافها  

لتكـــوين القـــدرة التنافســـية لكـــل منظمـــة مـــن خـــلال مجموعـــة عمليـــات تنظيميـــة يكـــون فيهـــا الاتصـــال 
  .المحرك الأساسي

التـــي تحـــاول تســـليط انطلاقـــا مـــن أهميـــة الاتصـــال فـــي المجتمـــع والمؤسســـات جـــاءت هـــذه الدراســـة 
  .الضوء على واقع الاتصال الداخلي في المؤسسات الخدماتية

  :على التساؤل الرئيسي التالي لتجيب      

  ؟ ما هو واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية-  
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 :تندرج تحتها تساؤلات فرعية

  ؟ ما هي أساليب الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية-

  ؟ ما هي وسائل الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية-

 ؟ ما هي معيقات الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية-

  ؟ هي اتجاهات العاملين نحو الممارسة الاتصالية في المؤسسة الخدماتية ما-

  الموضوع اختيارأسباب ثانيا:

والموضـوعية فإنهـا تحـددت فـي دراسـتي هـذه إذا كانت أسباب اختيار الموضوع تختلف بين الذاتية 
  :في

 :الأسباب الموضوعية-

  .هتمام الدراسات الحديثة بالعملية الاتصالية داخل المؤسسة وربطها بالأهدافا -1

  .لواقع المعاش الذي يكشف فشل بعض المؤسسات بل واتهامها بالتقصير في أداء الخدمةا-2

  .اخلي في المؤسسة الخدماتيةوف على واقع الاتصال الدمحاولة الوق -3

 :الأسباب الذاتية-

 ة فــي دراســة موضــوع الاتصــال الــداخلي ودوره فــي تفعيــل المهــام الإداريــة داخــل المؤسســةالرغبــ-
 .الخدماتية 

نتسابي لمؤسسة خدماتية جعلني أوجه البحث نحو الاتصـال الـداخلي كأحـد الوظـائف والعمليـات ا-
 ات الأساسية في هذا النوع من المؤسس

و الصـــعوبات التـــي  التجربـــة العلميـــة فـــي الإدارات العموميـــة ومـــا عشـــته مـــن واقـــع الاتصـــال بهـــا-
يعـــاني منهـــا الموظفـــون خاصـــة الدرجـــة الـــدنيا والمتعاقـــدين حيـــث تجســـد ســـوء الاتصـــال بـــين الهـــرم 
التسلسلي وأثاره السلبية على تداول المعلومة داخل الإدارة وانتشـار الإشـاعات وتسـلط الإدارة العليـا 
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ع التـي جعلتنـي ابحـث أكثـر وما خلق من نزاعات كبيرة وإحباط لدى العمال وهو ما كان احد الدواف
 في هذا الموضوع 

 ثالثا:أهمية وأهداف الدراسة

 :ـموضوع الاتصال الداخلي في المؤسسة ب أهميةترتبط  :أهمية الدراسة-1
 .تحييقها مهما كانت إلىالتي تسعى المؤسسة  الأهداف أهمية_
 .خدمة أومهما كانت سلعة  الإنتاجيةالعنصر البشري في العملية  أهمية_
 .استقرار وبقاء المؤسسة أهمية_
  .المؤسساتي أوالعملية الاتصالية ذاتها على المستوى الاجتماعي  أهمية_
 الوقوف على أساليب الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية محل الدراسة. _

 أهداف الدراسة:-2

 .ساليب الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية محل الدراسةأ  _الوقوف على

  ._ التعرف على وسائل الاتصال في المؤسسة الخدماتية

 .ية او اقتراح الحلولات_ محاولة تحديد معيقات الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدم

 .يةاتممارسة الاتصالية في المؤسسة الخدمال_ معرفة اتجاه العاملين نحو 

 فرضيات الدراسةو رابعا:منهج 

  :الدراسة منهج-1

جمع  تأدواالباحث لتحديد إليهايعتبر اختيار منهج الدراسة الخطوة الأساسية التي يلجأ         
 البيانات ،حيث أن الاختيار المناسب للمنهج يعزز من مصداقية النتائج

 إلىالعامة التي يتم وضعها من أجل الوصول  والأنظمة:مجموع القواعد بأنهويعرف المنهج 
 1.حقائق مقبولة حول الظواهر التي تحظى باهتمام الباحثين 

                                                           
 96،ص2002الإسكندرية ،،مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية ، 1فاطمة عوض صابر ،ميرفت علي خفاجة :أسس ومبادئ البحث العلمي ،ط 1
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وقمت باختيار المنهج الوصفي وذلك لأنه يهدف إلى دراسة ظاهرة لها خصائصها وأبعادها    
في إطار معين ويقوم بتحليلها استنادا للبيانات المجمعة حولها ثم محاولة الوصول إلى أسبابها 

 1. ،وبالتالي الوصول إلى نتائج قابلة للتعميموالعوامل التي تتحكم فيها 

واحدة  بأي المتعلقةجمع البيانات العلمية  إلىيتجه  بأنه المنهج الذيويعرف هذا المنهج         
تعمق في دراسة مرحلة معينة من تاريخ الوحدة  أسا مؤسسة وهو يقوم على  أوكانت فرد  سواء
منهج يمكن عن طريقه جمع البيانات  بأنهعرفه  دراسة المراحل التي مرت بها وهناك من أو

 2.ودراستها وهذه الحالة الو الوحدة قد تكون فردا وقد تكون مؤسسة 

في كتابة عناصر البحث فان البحث الوصفي حسب قوله  1976تعريف قدمه ويتني         
مجموعة من الأوضاع  أوموقف  أويهدف إلى دراسة الحقائق الراهنة المتعلقة بطبيعة ظاهرة 

وذلك بهدف الحصول على معلومات كافية ودقيقة عنها دون الدخول في أسبابها والحكم فيها 
هدف فهم الحاضر لتوجيه المستقبل فهو يوفر بياناته وحقائقه تحديد المشاكل الموجودة او 

نسبيا  عبارة عن دراسة شاملة لعدد كبير من الحالات وصفيتوضيح بعض الظواهر والمنهج ال
 3.نستخلص البيانات من حالات العينةفي وقت الإحصاءات العامة التي تنتج عندما 

لى إوسبب اختياري لهذا المنهج عر  المادة العلمية للبحث التحليل الكيفي بالإضافة         
ات التحليل الكمي للمادة العلمية وكونه مناسب لتقرير الحقائق والتعريف بمختلف المفاييم ذ

    ة بالموضوع وهذا ما يتناسب مع طبيعة الموضوعالصل

 

 تتمثل في: فرضيات الدراسة:-2
 .تية الاتصال النازل داخل المؤسسةتستخدم المؤسسة الخدما-
 .ى الاتصال الوجاهي في محيط العملتعتمد المؤسسة الخدماتية عل-
 .حيط المؤسسة الخدماتيةتوجد معيقات تعيق الاتصال الداخلي في م-
 .عن ممارسة الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية رضا هناك-

                                                           
 24،ص1998عثمان حسن عثمان :المنهجية في كتابة البحوث والرسائل الجامعية ، د ط،منشورات الشهاب،الجزائر، 1
 96،ص2003حسين عبد الحميد رشوان:في مناهج العلوم، ديوان المطبوعات الجامعية ،الإسكندرية ،بط، 2
 221، غزة ،ص 3دار المناهج للنشر والتوزيع ،ط العلوم الاجتماعية والسلوكية ،عمار الطيب كشرود ،البحث العلمي ومناهجه في  3
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  : تتمثل في:خامسا:تحديد المفاهيم

  :الاتصال-1

  تشـــــــتق مـــــــن الأصـــــــل اللاتينـــــــي للفعـــــــل communicationكلمـــــــة اتصـــــــال  أصـــــــل إن:لغةةةةةةةة-أ
 communicate   بمعنى يتربع او يشيع عن طريق المشاركة 

 أو بمعنـــى عـــام commun   ومعناهـــا communisالكلمـــة اللاتينيـــة   إلـــىكمـــا يرجـــع هـــذا اللفـــ  
 1. .مشترك

بلــو   أساســاوالاتصــال لغويــا فــي القــوامية العربيــة ، كلمــة مشــتقة مــن مصــدر  وصــل الذي يعنــي 
 2.والمعلومات  أو تبادل الأفكارنقل وتوصيل  بأنهفيعرفه  أكسفوردقامو   أماالغاية 

الانطباعـات  أو الآراء أو والأفكـارهو عملية تتم من خلالهـا نقـل وتبـادل المعلومـات :اصطلاحا-ب
عـدة وسـائل ،وذلـك  أوغيـر مباشـرة ،باسـتخدام وسـيلة  أوبطريقـة مباشـرة  سـواء أكثر أوبين طرفين 

 أو بأفكـــــار الإيحـــــاء أوالعـــــاطفي  أوالعقلـــــي  التـــــأثير أو الإقنـــــاع أو الإعـــــلان أو الإعـــــلامبهـــــدف 
 3.اتجاهات

 رتفاعلية تتضمن تبادل الأفكار والمعلومات والرسائل بين الطرفين أو أكث الاتصال هو عملية-

 ويتمثل في: تعريف الاتصال الداخلي:-2

 هناك عدة تعاريف لاتصال الداخلي نذكر منها: -

 يعرفــــه إبــــراييم عرقــــوب   الاتصــــال الــــداخلي عبــــارة عــــن اتصــــال منطــــوس ومكتــــوب يــــتم داخــــل -
ويــــة قاهم فــــي تطــــوير أســــاليب العمــــل وتالمســــتوى الفــــردي والجمــــاعي  كــــذلك يســــ المؤسســــة علــــى

 4.الاجتماعية بين الموظفين  العلاقات

 5الاتصال الداخلي يعني تبادل الأفكار و البيانات بغر  تحقيق أهداف العمل الإداري -

 فالاتصال داخل المؤسسة هو كل الأعمال و النشاطات التي تسعى إلى الربط بين كل  -
                                                           

 13،ص2005أميرة منصور علي وسلوى عثمان صديقي ،الاتصال والخدمة الاج،دار المعرفة الجامعية ،مصر، 1
 15،ص2003،القاهرة ،1فضيل دليو،الاتصال مفاهيمه ونظرياته ووسائله  ،دار الفجر للنشر والتوزيع ،ط 2
 12،ص2003غريب عبد السميع ،الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر ،كلية الخدمة الاجتماعية ،القاهرة ، 3
 .163،ص1993اني ودوره في التفاعل الاجتماعي،مكتبة مجدلاوي،عمان،الاتصال الإنسعرقوب، إبراهيم أبو 4

 .72ص ،20131ط،جسر النشر والتوزيع الجزائر،والعلاقات العامة مدخل الاتصالارة جابري،سرضوان بلخيري،  5            
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 العاملين في المؤسسة وهذا من أجل بلو  الهدف الذي تسعى إليه و هو ازدهارها و رقيها.

تعرفه منال طلعت محمود :الاتصال الداخلي هو دراسة وتطبيق مجموعة من المؤشرات  والوسائل  -
 1ا تنظم المؤسسة إيصالها مع محيطها التي بواسطته

ر الاتصال الداخلي هو عملية حيوية داخل المنظمة يتم فيها تبادل الأوام :التعريف الإجرائي-
ن ل ضماوالتوجيهات والمعلومات والتقارير والأفكار والمقترحات على مستويات مختلفة في الدارة من اج

حسن سير أعمال المؤسسة  كما تأخذ الاتصالات الداخلية أشكالا متعددة تسمح لكل فرد في هذا 
 .لبروزالتنظيم با

  ويتمثل في:: المؤسسة الخدماتية-3

خلات تلك المؤسسة التي تقوم بتحويل تشكيلة من المد أنهاتعرف المؤسسة الخدماتية على  :اصطلاحا-
 المادية إلى مخرجات غير ملموسة ماديا في صورة خبرات وتجارب يمر بها عملاء 

كيانات مادية تظهر من خلال الخدمة المقدمة إلا إن هذا لا  المؤسسة هذه المخرجات قد ترتبط بها
 2.يعني نهائيا تحولها إلى مخرجات مادية

هي منظمة تتكون من مجموعة من الأفراد ذوي كفاءات وخبرات تنتج سلع  التعريف الاجرائي:-
 .الزبائنوخدمات تجارية وتسهر على نوعية الخدمة تهدف إلى تحقيق الأرباح عن طريق إتباع رغبات 

 سادسا:الدراسات السابقة

لمناهج اللدراسات السابقة والمشابهة أهمية كبيرة تمكن الباحث من الاستفادة قدر المستطاع من       
من  التي سلكها لتحقق من الفرضيات التي صاغها وكذا النتائج التي توصل إليها حيث تتيح  في كثير

دم الهفوات التي وقع فيها السابقون ومن جهة ثانية عالأحيان فرصة عدم الوقوع في نفة الأخطاء و 
كل التكرار وبالتالي التطرس إلى جوانب لم تدر  أو غفل عنها الباحثون كل هذا فضلا عن كونها تش

  .دعما من الجانب النظري للدراسات

مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علو التسيير  عنوان الدراسة:-  1:الدراسة الأولى-1
اولحاج بالبويرة ،سنة  محند أكليللباحثة  سبتي ذهبية  بجامعة  أعمال إدارةتخصص 

                                                           
 .22،ص 2002،المكتب الجامعي الحديث،القاهرة،الاتصالمدخل إلى علم منال طلعت محمود، 1           

 15،ص2008محمد ناصر ،إدارة المؤسسات الخدمية ،مطبوعات جامعة دمشق، 2
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والتي كانت بعنوان  مساهمة الاتصال الداخلي في تحفيز العاملين  دراسة حالة  2015_2014
 ويرة بالعقاري بولاية ال والتسييرديوان الترقية العقارية 

 :ما مدى مساهمة الاتصال الداخلي في تحفيز العاملين ؟ كالأتي  تهاإشكاليحيث جاءت 

 مجموعة من التساؤلات الفرعية : إلىوقسمت هذا التساؤل الرئيسي 

 ؟ أهميتهال الداخلي ،وما ما المقصود بالاتص-

 ما المقصود بالتحفيز وما هي وسائله؟-

 الفرضيات التي صاغتها  أهمومن 

 المنظمة  أهدافة من اجل تحقيق يعتبر الاتصال الداخلي عملية ضروري-

همة لتحفيز م،ويعتبر الاتصال الداخلي وسيلة  أدائهميعد وسيلة ناجحة لزيادة  الأفرادتحفيز -
 العاملين 

 والعينة الاستبيانالدراسة استخدمت  وأدواتاعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي ،
  أسئلتهاعن  والإجابةالدراسة  أهدافالعشوائية ،لتحقيق 

 وقد توصلت للنتائج التالية:

حيث يعمل على تسهيل سير المعلومات  أهدافهاالاتصال الداخلي ضروري في المنظمة لتحقيق 
ينهم فهم مشترك ب ولإيجاد بأعمالهموتبادلها ،فهو يزود العاملين بالمعلومات الضرورية للييام 

ين ريق المعلومات التي يوفرها الاتصال الداخلي تخذ مختلف القرارات ،ويتم التنسيق ب،فعن ط
 مختلف النشاطات 

ة عوامل مؤدية لتحقيق فعالي إلىتصال بدرجات تحولها من عوائق في معوقات الا التأثيريمكن 
عدلات ،وللتغلب عليها يجب أن تتخذ المنظمة مجموعة من الإجراءات تتمثل في رفع مالاتصال 

 الثقة في محيط العمل 

تنتقل الرسائل في المنظمة عبر مسارات وقنوات متعددة ،قد تكون القناة الرسمية )صاعدة 
 ،نازلة،أفيية(كما قد تأخذ عدة وسائل منها المكتوبة و،الشفوية،الالكترونية 
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ر التأثي عملية الاتصال الداخلي تقوم بأداء دور حيوي ومؤثر في تحفيز العمال وذلك من خلال
 على الاتجاهات وسلوك العاملين وإثارة دوافعهم  للعمل بنشاط وهمة .

 :الدراسة الثانية-2

طبيق بعنوان  الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والت :دراسةعنوان الدراسة -1
 ،مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير ،جامعة تلمسان  2010_2009 لقادري محمد سنة 

 بييياحيث تناولت إشكالية الدراسة فعالية الاتصال الداخلي في اغلب المؤسسات الجزائرية نظريا وتط
تحت تساؤل رئيسي مفاده  هل يمكن اعتبار الاتصال عمود فقري في تسيير المؤسسة وشريان ربط 

 مختلف مصالحها ؟ 

 واعتمد الباحث كأسئلة فرعية :

 ة؟ه على تقسيم المؤسسما هي أهمية الاتصال الداخلي وتثير -

 ي مخططاتها إستراتيجية اتصالية وما هي أهميتها؟لماذا تضع المؤسسات ف-

 خلي ؟ما هي التقنيات المستعملة في الاتصال الدا-

 منهج الدراسة 

 ساليب المتركزة على معلوماتالأاستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتبر أسلوب من 
 كافية ودقيقة عن موضوع محدد للحصول على نتائج موضوعية 

 توصلت الدراسة للنتائج التالية :

 عدم وجود خلية للاتصال وهو ما يوسع الفجوة بين الإفراد والإدارة 

 وسائل الاتصال المستعملة تقليدية كلاسيكية لا تواكب التطورات الحاصلة 

 زل هو المهيمن من خلال الأوامر والقرارات الاتصال النا
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 الدراسة الثالثة 

نة مارة سعزليخة بن  :دراسة بعنوان  واقع الاتصال المؤسساتي في الجامعة الجزائرية   لعنوان الدراسة
 الإجابةرسالة ماجستير بجامعة باتنة ،حيث حاولت الباحثة في هذه الدراسة  إعداد إطار،في 2001

 هو دور الاتصال الداخلي في المؤسسة ؟ التالي :مالى التساؤل ع

 : كالأتيفرعية  أسئلة وتضمن

 التطبييية للاتصال في المؤسسة ؟ الأطرهي  ما-

 هل يحسن استعمال وسائل الاتصال في المؤسسة؟-

 هي وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسة؟ ما-

 منهج الدراسة :

 اعتمدت على منهج المسح بالعينة مبررة بذلك طبيعة الدراسة الوصفية 

 نتائج الدراسة :

 ة التنظيميو  الإداريةمهامه  أداءعلى  المسؤول أوهناك علاقة قوية بين فعالية الاتصال وقدرة القائد  أن-

 الحديثة  الإدارةلا غنى عنها في  أساسيةعملية  أصبحاتصال المؤسسة -

 لمستخدمة في اعمالالمؤسسة الجامعية يتأثر ايجابيا بالوسائل التكنولوجية والتقنية االاتصال في -
 الاتصالات المكتبية 

 التعقيب على الدراسات السابقة:

ا تطرقت الدراسات السابقة إلى تسليط الضوء على دور الاتصال الداخلي في المؤسسات عموم
وتلقي أضواء متفاوتة على جوانب كثيرة وهامة من باختلافها من حيث النوع أو الخدمة التي تقدمها 

مشكل البحث ،وذلك من خلال الدور والوسائل المستخدمة في الإدارة والتنظيم وبناء العلاقات الإنسانية 
وتحسين الظروف في العمل ،وتشاركت دراستي مع هذه الدراسات في المنهج الوصفي،وكذلك في 

خلي في المؤسسات نات وكذلك النتائج التي تؤكد وجود اتصال دااستخدام الاستبيان كوسيلة لجمع البيا
 باختلاف نوعيتها
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 لثاني:الاتصال الداخليالفصل ا
 تمهيد

 أنواع الاتصال الداخلي أولا: 

 أهمية الاتصال الداخلي و أهدافهثانيا :

 وظائف الاتصال الداخلي  الثا:ث

 رابعا:وسائل الاتصال الداخلي 

 الاتصال الداخلي و طرق تحسينه: معوقات خامسا
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 :تمهيد

في المؤسسات أحد مقومات السير الحسن والمضي بالمؤسسة نحو تحقيق يعتبر الاتصال 
ة لذلك فعلى الجهاز القائم والمكلف بالاتصال داخل المؤسس وفقا للخطط المرسومة ، الأهداف

نيا العمل على توطيد العلاقات وتكثيف الاتصالات الداخلية ،على جميع المستويات العليا والد
لة وحتى بين العمال ،هذا الميكانيزم الاتصالي وما يحمله من تعقيدات وشبكات متداخ للإدارة

 رغبة في الأفضلة ينبغي السعي وراء تطويره وتحسينه نحو تحكمها العملية الاتصالية للمؤسس
 إلىوتفعيل العمليات الاتصالية وصولا  أولاالنهو  بالمؤسسة من منطلق جمهورها الداخلي 

وجيا لذلك لا ينبغي إغفال أهمية ودور الاتصال عموما في ظل التكنول الجمهور الخارجي ثانيا ،
 .لي والخارجي في المؤسسات على وجه الخصوص الجديدة وفعاليتها في الاتصال الداخ

 أولا:أنواع الاتصال الداخلي :

 تعني تدفق المعلومات المعلومات انتقالها داخل المنظمة لانجاز الأعمال المخطط لها والتي يتم
ي المعتمدة من قبل المنظمة و إدارتها لصياغة الشكل الرسمي والمنطق الإجراءاتفي الحييقة 

و ه العاملين في المؤسسة نحو إنجاز ما الأفرادلعملها وذلك باتجاه اتخاذ القرارات وتوجيه 
مطلوب ومخطط لهم وإذا اختفت أو تقلصت هذه الاتصالات وبرمجتها ضمن أعمال المنظمة 

 عاملين في المؤسسة سوف تسبق وتتجاوز على أهدافها وبهذافإن الأهداف الشخصية لضفراد ال
 الصدد يمكن القول بأنه هناك نوعين من الاتصالات داخل المؤسسة وهما:

ت التي تنساب عبر القنوات الرسمية المتوافقة مع :وهي تلك الاتصالا الاتصالات الرسمية-أ
وفق التسلسل الوظيفي داخل والسلطة المفوضة الهيكل التنظيمي للمؤسسة وحدود الصلاحية 

فراد المؤسسة كما يتضح أن المدير يتصل بمن هم دونه من مدراء إنتاج ، المالية ،التسويق والأ
الذين بدورهم يتصلون بمن هم دونهم وكل حسب تخصصه في العمل وباتجاه تحقيق أهداف 

 المؤسسة و البرامج التنفيذية الموضوعية لكل قسم أو شعبة فيها .

كل  ودور أهميةبكة الاتصالات الرسمية في المؤسسة اتجاهات مختلفة تتوافق وتبرز ش وتأخذ
 :الاتجاهات التالية تأخذبحسب طبيعة عمل المنظمة ولكن في الغالب واحد منها 
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ظم العليا في المن الإدارية من المواقع  : downward communicationالاتصال النازل  -
و التعليمات  الأوامرهذه الاتصالات في الغالب صيغة  وتأخذ الأدنىالمستويات  إلىوصولا 

ف والطلبات المحددة لانجاز أعمال معينة من قبل المستويات التشغيلية وبما يتفق مع الأهدا
 العليا . الإدارةوالخطط الموضوعية من قبل 

 هو الاتصال المتمثل بالمعلومات:  upward communicationالاتصال الصاعد -
 الإدارةالعليا وذلك لغر  معرفة  الإدارة إلىمن المستويات الدنيا في المنظمة  عليها  المتحصل

 1.أهدافالعليا ما تحقق من 

وهي تلك الاتصالات التي تجري مابين :  horizontal communicationالاتصال الأفقي-
حقيق تالواحد والذي يأخذ في الغالب صفة التشاور والتنسيق ما بينهما باتجاه  الإداري المستوى 
 و  تلكفي العمل وبما يحقق التوافق مابين كافة الأطراف العاملة في المؤسسة لبل الأفضلالأداء 

 الأهداف المرسومة لها.

وتتأثر هذه الاتصالات :   infond communication الاتصالات غير الرسمية -ب 
ة بالخطوط المتقطعة والتي تتم خارج الهيكل التنظيمي والتسلسل الوظيفي الذي ترسمه الخارط

 التنظيمية داخل المؤسسة في كونها خروج عن المألوف في صيغ الاتصال داخل المؤسسة.

والتي ’ ولعل ما يشجع على شيوع هذه الاتصالات هو وجود الجماعات الصغيرة داخل المؤسسة
أو أن المنظمة من  الآخرينيختلفون بها عن ’ أو شرائح أو معتقدات معينة فئات إلىتنتمي 

أو يمكن أن تحدث ’ السعة بحيث تتاح فرصة الخروج عن السيطرة لعمليات الاتصال المختلفة 
مما يستوجب في بعض ’أو ضعف فاعلية الاتصال  الإداريةفي ظل ضعف نظام الرقابة 

 ي الاتصال لمقتضيات العمل.الأحيان الخروج عن الأطر الرسمية ف

المؤسسة وتراها  إدارةوهنا من المناسب القول بأن هذه الاتصالات يجب أن لا تتخوف منها 
من بل أنها مسألة طبيعية تحدث في أغلب المؤسسات بالعالم وعليه  الإدارةخروج عن النظام أو 

المؤسسة معها كحييقة وصيغة موجودة وتوظفها لصالح أعمالها  إدارةالضروري أن تتعامل 
 2.الاتصال الرسمية جنبا إلى جنبوتفعيلها مع عملية 

                                                           
 45،ص2009،دار الحامد للنشر والتوزيع ،د ب ن،2ط،والترويجالاتصالات التسويقية ثامر البكري : 1
  48ثامر البكري :مرجع سابق ،ص2
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 التقسيمات المختلفة للاتصال داخل المؤسسة :       (:01الشكل رقم )

 

 الةةةةةةأنواع الاتص
 

 

                                  اتصالات أفيية وجانبية    اتصالات مكتوبة وشفهية           اتصالات رسمية                
   وغير رسمية

 

 اتصلات         اتصالات

 رسمية        غير رسمية

 اتصالات مباشرة         

 جيةداخلية وخار اتصالات      اتصالات صاعدة ونازلة              وغير مباشرة              
 

                               
 ارجية خ       داخلية             صاعدة        غير مباشرة         هابطة                  مباشرة 

 

 كتابية -      فهية                         ش-               

 مذكرات -     مقابلات                         -              

 نشرات -   كالمات                            م-             

  1تقارير وشكاوي.-      ندوات                         -              

                                                           
 384،ص2012فتحي أحمد دياب عواد:إدارة الأعمال وظائف المدير في المؤسسات المعاصرة ،دار الصفاء للنشر والتوزيع،د ب ن ، 1
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 أهدافه : و:أهمية الاتصال الداخلي ثانيا

 اخل المؤسسة :أهمية الاتصال د-1

حيث أنها تساهم في نقل  أهمية الاتصال في كونه نشاط إداري اجتماعي ونفسي داخل المنظمة،تكمن 
المفاييم و الآراء والأفكار عبر القنوات بما يحقق تماسك بين مكوناتها وبالتالي تحقيق أهدافه ،كما يتم 

يستطيع التعرف  ، و أو الرئية على نشاط المرؤوسينأيضا اطلاع المدير  العملية  من خلال هذه
 .1عمل داخل المنظمة الوضع  و وأفكاره لأرائهأيضا على مدى تقبلهم 

لا  الاتصال الداخلي الفعال هو مفتاح نشاط المؤسسة ،وعليه يتوقف بقائها ،فبدون اتصال داخلي إن
ها اجتستلم المعلومات من المداخلات التي تحت أن الإدارةيعرف الموظفون عمل زملائهم ،ولا تستطيع 

صبح اللازمة ،وبدون اتصال داخلي ي والإرشاداتالتوجيهات والتعليمات  إصدارولا يستطيع المشرفون 
ون  يستطيعلا الأفراديمكن التعاون فيما بينها ،لان  ولا مستحيلا ، الأفرادالوحدات و  أعمالالتنسيق بين 

 .ةهيار المؤسسإيصال حاجاتهم ورغباتهم ومشاعرهم للآخرين وهذا كله يؤدي حتما إلى ان

إذ عن  يلعب الاتصال دور جوهري في عملية اتخاذ القرارات، الاتصال الداخلي واتخاذ القرارات:-أ
رج طريق الاتصال يمكن تسهيل إيصال البيانات والمعلومات الحيييية والصحيحة، التي تأتي من الخا

تساعد على اختيار أفضل البدائل والوصول إلى القرار الذي  حيثسواء كانت صاعدة أو هابطة 
 .يتصف بالرشد

ستخدام ابلعاملين على نظام الاتصالات ا: يعتمد المدير في توجيهه الاتصال الداخلي والتوجيه -ب
 و أن يحدد للعاملين أهداف التنظيم بصفة عامة، ويشرح لهم الواجباتو  ، سبل الاتصال المتاحة له

تهم مساعدو الإمكانيات التي تضعها الإدارة تحت تصرفهم ل وهادؤ التي تتوقع الإدارة منهم أن ي عمالالأ
يات العاملين رأيها في مستو  لتبليغ  كما أّن الاتصالات هي سبيل الإدارة الأهدافعلى تحقيق هذه 

 أدائهم.

                                                           
 351،ص2008،عمان،1إثراء للنشر والتوزيع ،طخضير كاظم محمود،موسى سلامة اللوزي :مبادئ إدارة الأعمال ، 1
 233،ص1،1977دار زهران للنشر والتوزيع  ،ط،السلوك التنظيمي )سلوك الأفراد في المنظمات (حسين حريم:.2
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د أي التوفيق بين الأنشطة المختلفة في المؤسسة أو جهو  : يقصد بهالداخلي و التنسيق الاتصال-ج
وتبرز أهمية الاتصال الداخلي في  ، جماعات و ذلك لمنع التعار  بين هذه الوحداتالجماعة من 

 .تحقيق التنسيق في مجال الاتصالات الأفيية أو العرضية

 :أهداف الاتصال داخل المؤسسة-2

ؤسسة يمكن تحديد مجموعة من الأهداف التي الم تصالاتسبها انطلاقا من الأهمية الكبيرة التي يك -
 يسعى إلى تحييقها:

من أهم أهداف الاتصال الداخلي في أي مؤسسة تلك الخاصة  الأهداف الخاصة بالعاملين:-أ
هم و بالعاملين حيث يسعى الاتصال إلى التعريف بما يجري داخل المؤسسة، مما يؤدي إلى زيادة التفا

 و دعم هذا، الثقة، كما يهدف إلى خلق الرضا و الارتياح في المؤسسة بين العاملين بعضهم ببعض 
ة و لإدار ا الارتقاء بمعنويات العاملين من خلال اشتراكهم في عملية تسيير االرضا بصورة مستمرة، و كذ

 المؤسسة من خلال تعريفه الاتصال داخلكما يظهر ذلك بإبداء آرائهم إزاء المواضيع المطروحة، 
ن الدور مما يؤدي إلى التقليل م ،الهامةيسعى إلى تبادل المعلومات و للعاملين بما يجري في المؤسسة 

ة بي الذي تلعبه الإشاعة في الوسط العمالي، فهي عندما تنتشر يصبح مفهومها كارثيا بالنسبالسل
م و للمؤسسة ككل، و لتفادي ذلك يستحسن مراعاة التوجيهات التي تتلخص في مراعاة الأمانة في استلا

ي حية فن السطالبناءة و التزام الموضوعية مع الابتعاد ع تسليم و نقل المعلومات و كذا تشجيع الآراء
 المواضيع.معالجة 

تدور في مجملها تمكين القائد من التعرف  أهداف الاتصال الداخلي الخاصة بالقيادات الإدارية:-ب
على ما يحدث داخل المؤسسة بصورة صادقة، مما من شأنه مساعدته على اتخاذ القرارات السليمة و 

و البيانات الصحيحة مما يسهل عليه عملية  الهامة القائمة على قدر كافي من الحقائق و المعلومات
التوجيه و الإشراف و التأثير على العاملين، و بالتالي تحقيق التنسيق الكامل بين أنشطة الإدارة 

 .1المختلفة داخل المؤسسة

به يمكننا توصيل  اتصال: تتلخص في إقامة نظام أهداف الاتصال الداخلي بالنسبة للجمهور-ج
و كذا ، تقوم بها  تبذلها، و كذا ترسيخ صورة المؤسسة في ذهنه و النشاطات التي.حييقة الجهود التي 

                                                           
 .92مرجع سابق،ص  1



20 
 

طبيعة إنتاجها و خدماتها من جهة و التعرف على رأي الجمهور فيها و كذا مقترحاته لتحسين خدماتها 
 من جهة أخرى.

 من خلال، التبادلات بين الموظفين في إطار ما يسمى بالثقافة  أولاتشجع الخدماتية المؤسسات ف
عملية الترسيخ مرتبطة بمجموع و  ترسيخ قواعد و ممارسات تتماشى مع الأهداف الواجب تحييقها

 لمؤسسةهذه العادات و الممارسات تشكل ثقافة تميز ا، و العمليات المنقولة و المنشورة داخل التنظيم 
د خرى، فالثقافة تشكل الإطار المرجعي داخل المؤسسة الذي من خلاله كل فر عن باقي المؤسسات الأ

 بإمكانه إن يحدد مكانه  فهي تنشأ بشكل رسمي الخطوط العريضة للسلوكيات و التي ضمنها كل فرد
 كما يهدف الاتصال إلى توفير المعلومات عن الظروف المحيطة يجد فضاء للحرية و للفعل الفردي.

مالها و كذا شرح و تفسير القرارات بكل وضوح، مما يقطع الطريق على مروجي بالمؤسسة لدى ع
  لات.الإشاعات فإذا لم تعتمد الإدارة على الاتصال فإنها ستفسح المجال لظهور نوع واحد من الاتصا

 :1الاتصال الداخلي يعمل على تحقيق أهداف متعددة أهمها و يرى بعض الباحثين أن

اد الاقتص تحسين الوعي بين العاملين و تعريفهم بالدور الذي يقومون به للمؤسسة و مساهمتهم في -
 القومي و كذا تعريفهم بآثار زيادة الأجور التي يقابلها زيادة في الإنتاج.

 د.رفع الكفاءة الإنتاجية للعاملين، مما يزيد أرباح المؤسسة أو زيادة كفاءة استغلال الموار  -

 معدل دوران العمل، فهناك مزايا واضحة تترتب على استقرار عنصر العمل.تحقيق  -

يجذب  هذان المؤسسة بالعاملين طيبة فإعلاقة اجتذاب العناصر الممتازة من العاملين، فعندما تكون  -
 إليها العناصر الممتازة بصفة دائمة.

اد و لق روح التعاون بين الأفر رفع الروح المعنوية نتيجة الإحسا  باهتمام الإدارة بأمورهم و خ -
المؤسسة و بينهم و بين بعضهم البعض، و كسب ثقتهم و تأييدهم لإدارة و السياسات الإدارية 

 للمؤسسة.

  deytchالاتصال داخل المؤسسة و نذكر منهم    هدافلأوهناك بعض الباحثين الذين تطرقوا     
 :1رأهداف الاتصال في أربعة عناص لخصوالذي   دوتش
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هذا يتم  د على استخدام التقنيات الجديدة وتكوين العمال في المؤسسة و التعو و تعني التكوين:  -1
 عن طريق توظيف مجموعة من الوسائل و على سبيل المثال :

 طالعة الكتب أو الوثائق التيمعاملين بللتخصيص ركن داخل جريدة المؤسسة أو وجود مكتبة تسمح 
 كالمجال التقني. تفيدهم تعالج بعض الوسائل التي

تها، و هدف الاتصال هو التعريف بالمؤسسة و شرح سياستها و استراتيجيا يتمثل و هنا :الإعلام -2
 كذا أهدافها و إعلام العاملين بالنتائج المحققة و هذا يتم عبر الملصقات.

ن طريق حيث يدفع العاملين إلى تطوير إحساسهم بالانتماء إلى المؤسسة، و هذا يتم عالتحفيز:  -3
 تطبيق سياسة المكافآت و التشجيعات.

عضاء أ العاملين يشتركون و يندمجون في المؤسسة، أي يصبحوا  فرادالأ: جعل المشاركة و الدمج -4
 حتفالات السنوية.يتم عن طريق مجموعة من الوسائل كالا ، حيث أو أطراف فاعلين 

و على العموم هذه مختلف الأهداف الأساسية التي تشترك فيها كل مؤسسة، كما توجد كذلك بعض 
 الأهداف نذكر منها:

 سم من أقسامها.قالتخفيف من حدة الضغوط الموجودة في  -

 بين العمال و الإدارة بالمحافظة على قنوات الاتصال المفتوحة. العلاقاتتحسين  -

مساهمتهم في  لدى العاملين فيما يخص الدور الذي يقومون به في المؤسسات و كذا زيادة الوعي -
 الاقتصاد القومي.

 

 :الداخلي  الاتصال وسائلو وظائف ثالثا:

  وظائف الاتصال داخل المؤسسة:-1

 :يؤدي الاتصال داخل المؤسسة العديد من الوظائف

                                                                                                                                                                                              
 .95ص مرجع سابق،1
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 المساهمة في خلق وعي جماعي متماسك و متوافق داخل البيئة التنظيمية الواحدة فيما -

 1 يتعلق بأهداف المنظمة و معاييرها و اتجاهاتها، و علاقاتها بالمنظمات الأخرى.

ة مساعدة العاملين في المنظمة على مواكبة ما يستجد من تطورات و تجديدات تمة المنظمة و تنعك-
 ملية.على بيئتهم الع

المساهمة في امتصاص حالات عدم الرضا، حيث يعمل الاتصال داخل المؤسسة كصمام أمان يمكن -
 رار.أصواتهم لصانعي الق من خلاله أن يعبر العاملون عن اتجاهاتهم حول القضايا المختلفة و توصيل

 المساهمة في تعزيز حالة الولاء المتواصل للمؤسسة.-

رح توفير فرصة للإبداع و الابتكار لدى العاملين في المنظمة، من خلال إتاحة المجال أمامهم لط-
 الأفكار و المفاييم التي تساهم في تطوير المنظمة و الرقي بها.

بقاء صانعي القرار في المنظمة على إطلاع مستمر على النشاطات التفصيلية الدقيقة و توفير -
 ن اتخاذ القرارات.المعلومات التي تمكنهم م

 المساهمة في بلورة اتجاهات و سلوكات تعزيز الروح المعنوية للعمال في المنظمة، مما -

 أهم  Roben Brentيساعد على الرقي بالمخرجات الإنتاجية للمنظمة. وقد لّخص  برنت روبن 
 وظائف الاتصال الداخلي فيما يلي:

 لوحدات الفرعية.التنسيق بين الأنشطة المتباينة لضفراد و ا ✓

 تسهيل عملية تدفق المعلومات بين التنظيم و الجمهور. ✓

 الحفاظ على خطوط السلطة و المهام ✓

 2تسهيل عمليات تبادل المعلومات داخل التنظيم ✓

                                                           
 .29-28،ص ص 2011المطبوعات الجامعية، ظرية، ديواننفي المؤسسة: دراسة تطبيقية و الاتصالناصر قاسيمي، 1
 

 .29ناصر قاسيمي، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 وسائل الاتصال الداخلي:-2

المعلومات و ائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة الصلة أو الأداة التي تمر من خلالها تعتبر وس -
 ثة أنواعلاتنقسم إلى ث مختلف القرارات و الأهداف، أو بصيغة أخرى مضمون و محتوى الاتصال حيث

 : وسائل مكتوبة و أخرى شفهية، و وسائل سمعية بصرية.

لتأويل اتعد من أكثر الوسائل دقة في نقل المعلومات و أقلها عرضة للتحريف أو  وسائل مكتوبة:-أ
ن تبر مأو التزوير، و هي الأفضل من ناحية حف  المعلومات و إمكانية الرجوع إليها عند الحاجة، و تع

 الوسائل الرسمية و المعترف بها من طرف الهيكل التنظيمي للمنظمة.

جتماع ل الرئيسية في العمل الإداري، و هي ملخصات لموضوع ما أو او تعد من الوسائ التقارير:-1
على هذا التقرير تكتب فيه المعلومات التي ترسل من الأسفل إلى الأ ،معين يساعد على اتخاذ القرار

داث بهدف تسهيل مهمة الإدارة في متابعة و مراقبة أعمال العاملين لزيادة معرفته و إلمامه بالأح
 :عمال المطلوبة من كل فرد  و نجد أنواع من التقاريرالييام بالأالحاصلة أثناء 

 لحلول.امجموعة من  اقتراحيعالج موضوع عالق في المؤسسة و يحاول  تقارير دراسة: -

ية إعطاء الهدف منه ل و هو عبارة عن دراسة وثيقة ما تعالج موضوع معين التقرير الملخص:  -
 صفحتين إلى حلول، و إنما الغر  منه هو التلخيص، و يتكون التقرير غالبا من اقتراحقرارات أو 

 ثالثة على أكبر تقدير، يعر  في البداية المشكلة فالحلول الممكنة، ثم الخاتمة.

لقراءة  غالبية المسؤولين لية لديهم الوقت الكافي عند كتابة التقرير يجب الأخذ بعين الاعتبار أن
تصبح مملة، لذا يجب كتابة التقرير بشكل ملخص و يجب مراعاة الترتيب  لانهاالتقرير المطول 

 1 فعالة. اتصالالمنطقي المتسلسل الذي يجعل منه وسيلة 

 

التوجيهات بتنظيم  وهي عبارة عن رسالة داخلية تحتوي على مجموعة من المذكرات و المقترحات: -2
و هذا بهدف الييام بتوضيح و  الى المسؤول عنه، و المرؤ العمل، يقوم بإعدادها و كتابتها العامل أو 

تفسير بعض الجوانب و المشكلات التي تصادف العمل و التطبيق، و في نفة الوقت يمكن أن يقدم 
على المسؤول أن يشجع هذا  إلى العاملين بهدف شرح و تأكيد بعض الجوانب،المذكرات  المسؤولين 
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الاقتراحات التي تفيد العمل و الييام بحل المشاكل التي توجد  المعلومات ولان النوع من الاتصال 
 فيها.

ر ين بالأمو تسعى الإدارة من خلالها إلى بث مختلف إعلاناتها الرسمية، و إخبار العامل الملصقات: -3
نواع ، و بالتغيرات التي تحدث في قواعد العمل، و تعد لوحة الإعلانات من أهم أ ةالعاجلة و المهم

م عاملين و نقاباتهلل و الشرح من خلالها ، ت التي تمثل وجهة نظر المنظمة بصورة دوريةالملصقا
 الموضوعات التي تهمهم.

 :ترفق الملصقات مع المعلومات البسيطة و المطلوبة و تنشر أربعة أنواع من المعلومات و هي

بالحقوس  حيث يكون مدراء المؤسسة مجبرين على نشر بعض المعلومات المتعلقة معلومات قانونية:-
 1 هذا ما ينص عليه القانون. لانو الواجبات الأساسية للعاملين 

روف العمل ظ حول تستخدم لنشر معلومات مهنية و اقتصادية و اجتماعيه معلومات تسلسلية:-
 .تاريخ العطلو تطبييية المعلومات وال

لوكالات ا: كبرنامج المساعدة للحصول على سكن أو عناوين تتعدى المستوى المهنيمعلومات -
 السياحة التي قد يحتاجها العامل في التحضير للعطل.

قات من ، و عادة ما تعاني الملصئهماآر  عن دمها العاملون كوسيلة للتعبير: يستخمعلومات العاملين-
، الإهمال الكبير في المؤسسات بسبب وضعها في أماكن غير مناسبة و نمط الكتابة عليها صغير جدا

و لتصحيح هذه العيوب يفضل نشر المعلومات القصيرة بخط واضح مع ذكر المكان الواجب التوجه 
 المناسب لنشر الملصقات. إليه للحصول على التوضيحات اللازمة و كذا اختيار المكان 

حول  تعد من أبرز الوسائل التي يتم من خلالها إخبار العاملين (: النشرية )مجلة المنظمة -4
دعيم الأنشطة الجارية داخل المنظمة، سواء تلك المتعلقة بالعاملين أو المنظمة نفسها مما يسمح بت

 ية، أوخلها، و قد تكون أسبوعية، أو شهر الانتماء  دابالروابط بين أفراد المنظمة و زيادة الإحسا  
 فصلية. 

المهنية عكة المكتوبة التي تحدث  العلاقاتتعد من أفضل الوسائل في تطوير  وسائل شفهية:-ب
من أهم المميزات التي تختص  التغذية العكسية أثر، و يعد إرجاع العلاقات انطباعا رسميا و تباعد في
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تتيح لكل من المرسل و المستقبل تقدير موقفه و رد أفعاله، و مدى اقتناعه  لأنهابها الوسائل الشفوية، 
 بالرسالة. 

،  ارينتكون هذه المقابلات أو المحادثات غالبا بين المدير و مساعده، أو بين إط المقابلات: -1
تسمح بالحديث و معالجة موضوع معين للتعرف على وجهة نظر كل من طرف حيث تعتبر أداة هامة 

فهم  ودراك لإحدث الفرصة تعطي للملأنها تكبير  تأثير اأدوات الاتصال الداخلي في المؤسسة، ولهمن 
يام ذلك عن طريق رد الفعل الذي يظهر على وجوههم، و كذلك يعتبر اليالآخرين، و مدى استجابتهم، و 

من  ربهمو ق تهمهميبالاتصال المباشر بين المسؤولين أو رجال الإدارة و العاملين وسيلة تشعرهم بمدى أ 
 .القرارات، و هذا ما يؤدي إلى رفع الروح المعنوية اتخاذالعملية 

 أنه  كما فته،يعتبر من أهم الوسائل الشفوية لامتيازه بالسرعة في نقل المعلومات و قلة تكل الهاتف: -2
 ين  فلقدعلى المسير على ترك مكانه من خلال عملية الاتصال مع مختلف المصالح و المسؤول كيجبر 

لومات مع ذاكرة لحف  المع شهدت هذه الوسيلة تطورات تكنولوجية عديدة زاد من فعاليتها فبرز الهاتف
 .نتالانتر الآلي، و  الإعلامفي حالة غياب المرسل إليه، و أخيرا ربط الهاتف بمراكز الحسابات أو 

لأفكار و هي عبارة عن لقاءات تتم بين مجموعة من الأشخاص لتبادل ا الاجتماعات أو الندوات: -3
كون و الآراء حول موضوع ما، و يعتبر هذا النوع من أوضح الأنواع و أكثرها فائدة، و عن طريقها ت

فكار ل الأمحاولات معرفة المشاكل التي تواجه الإدارة و الحلول و المقترحات، و كذلك يعتبر أداة لتباد
 ء، و نميز نوعين من الاجتماعات :و الآرا

ضوعا و مو  من الإطارات و مسؤوليهم يناقشون  كبيرا يضم هذا النوع عددا  اجتماعات تبادل الخبرات:-
 يخرجون بتوصيات تأخذ شكل تقرير، توزع على بيية العاملين.

جهة إلى كل العمال في عبارة عن اجتماعات داخلية لها مهمة إعلامية مو  اجتماعات إعلامية:-
ماع الاجت العامة التي تتبعها، و كذلك النتائج التي حققتها المؤسسة حيث يسمح الإستراتيجيةو المؤسسة، 

 بمعرفة و ملاحظة ردود أفعال المشاركين مباشرة. 

حيث برز  هي الوسائل التي تستخدم فيها الصوت و الصورة أو اثنين معا، وسائل سمعية بصرية:-ج
هده العالم وع من الوسائل بفضل التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات و المعلوماتية الذي شهذا الن
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ادة المؤسسات من هذه الوسائل جد فدماج تقنيات متطورة حيث كانت استذلك بإفي العقود الأخيرة، و 
 .1حيث سمحت لها بتسهيل عمليات نقل المعلومات و سرعة وصولها و استيعابها ،كبيرة

 

بالصوت و الصورة، تربط بين الأشخاص  اتصالو هي وسيلة  المحاضرة عن طريق الشاشة: -
و  الآلي الإعلامالمتباعدين و المنتشرين في مختلف الرقع الجغرافية عن طريق تواجدهم أمام جهاز 

 الكاميرا، و تسمح هذه الوسيلة باجتماع أكبر عدد من المشتركين.

 وسائل إلكترونية: و تتمثل في:-

هو وسيلة اتصالية حديثة تسمح ببث الرسائل عن طريق جهاز الكمبيوتر، و  البريد الإلكتروني: -1
أنه يساعد على بث الرسائل للمسؤولين في المؤسسة حتى في حال غيابهم، و هو نظام  همن إيجابيات

 .2لرسائل المعلوماتيةلالي يقوم بدور صندوس بريدي فوري اتص

مكن من ت هي وسيلة من الوسائل التكنولوجية الحديثة، و هي شبكة الحواسيب الداخلية  :الإنترنت -2
بح ر ير و الاتصال و التنسيق بين مختلف الأطراف المكونة للمؤسسة، و بالتالي الزيادة في فعالية التسي

شبكات معلوماتية خاصة و محمية تستعملها  الانترنتقد ظهر في سياس شبكة  ، و الوقت و الجهد
 بعض المؤسسات لمعالجة تواصلها الداخلي، و من أهمها شبكة الإنترانت، الإكسترانت.

رع و من أهم هي شبكة تسمح بتبادل المعلومات داخل المؤسسة بصورة أسهل و أس الإنترانت: -
 بكةخدمة إدارة الش) الخدماتو  وماتالمعلو  ير مختلف الفهار ائفها نجد البريد الإلكتروني، تسوظ

 مع، إنشاء صفحات إنترانت خاصة بكل مصلحة  (ندوات النقاش، تبادل الملفات المراقبة و الصيانة
 إمكانية الاتصال بمواقع خارجية.

زبائن  ال من تعامليهامعبارة عن إنترانت توسعه المؤسسة ليشمل أقرب  الإكسترانت: -
لى عللمطلع و لحمايته تضمنه كلمة سر تسمح ، الوسطاء، الموزعون، المستشارون المنتجون الموردون، 

بعض مواقع إنترانت المؤسسة المعنية، و هذه الشبكة عملية جدا، توفر ديناميكية حيييية بين 
 .المتعاملين، كما تقوي روح الانتماء إلى جماعة مصالح واحدة
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وهو عبارة عن جهاز يقوم ببث الرسائل و النصوص عبر خطوط الهاتف، و لهذا فهو  الفاكس: -3
يشبه آلة التصوير غير أنها مزودة بهاتف أو متصلة به، و إرسال الوثيقة أو الرسالة بالفاكة ما على 

المرسل إليه، و بمجرد أن  أن يضعها في الجهاز ثم يضع رقم الهاتف الخاص بجهاز فاكة إلاالمرسل 
يفتح الخط أو يتم الاتصال تتحرك الأداة الفاحصة الإلكترونية في جهاز الإرسال و تحول الصفحة 
المرسلة إلى مجموعة من الإشارات الكهربائية التي تنتقل عبر خط الهاتف إلى جهاز فاكة المستقبل 

 .1يطبع نسخة منها ثم لية،الذي يعيد الإشارات الكهربائية إلى صورة من الوثيقة الأص

 

 :طرق تحسينهالداخلي و  قات الاتصاليمعرابعا:

 قات الاتصال الداخلي في المؤسسة:يمع-1

و من  تشكو العديد من المؤسسات من عدة معوقات تجعل من المستحيل أن تنجح العملية الاتصالية،
 هذه العوائق نذكر ما يلي:

 يال.م الأفكار بين مختلف الأجو انعدام الإدارة لديهم لتغيير الأوضاع أي تصاد عدم تقبل المسؤولين -

 لحيييية للعاملين.عدم تناسب المضمون مع الانشغالات ا -

 تتوافق مع مضمون الاتصال. لاالوسيلة  -

 استخدام لغة غير مناسبة مكانا و زمانا. -

 لاتصال و كذلك بالنسبة للهياكل.اجو  مئتلاعدم  -

 احتفاظ المؤسسة بالمعلومات لنفسها و اعتبارها سرية. -

 غير قابلة للييا .و  ةعدم وضوح الأهداف أو غير محدد -

 :2، و التي تصنف إلىعدة معيقات أخرى  هناك و  

                                                           
 .117،ص2005،،عمان،الاردن1طالصفاء للنشر، دارالاتصال والعلاقات العامة،ربحي مصطفى عليان،عدنان محمد الطوباسي، 1

 
 .116-115ص ص،سابقمرجع ارة جابري،سرضوان بلخيري، 2
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 ثناء الييامأ، كذلك دخول أو تداخل متحدث آخر فيها درة الاتصالات أو الإفراط ن العقبات المادية: -أ
و  الاتصالاتبمكالمة هاتفية، و بالتالي يؤدي هذا إلى تحقيق الاتصال لأغراضه، و تعتبر كثرة 

كذلك ضياع الوقت و سببا  ويعد على العاملين في المؤسسة، الاجتماعات في المؤسسة عبئا ثقيلا
 الأهداف المسطرة.لا يحقق  و الر فعو هذا ما يجعل الاتصال غي للملل و الضجر،

ه كمالقائمة على مدى حتتصل بالنواحي النفسية والاجتماعية للفرد، و  و العقبات الشخصية: -ب
فرد، ما شابه ذلك من نواحي خاصة بييم الته النفسية والعاطفية و طباعه و حالالصائب على الأشياء و 
م هذا ما ينجسة واختلاف طبيعتهم التفاعلية، و لف الأصناف البشرية في المؤسكذلك نظرا لتجمع مخت

 نعزالاو ، الإشرافيةو   لتنفيذهذا الوضع يعتبر اختلاف المستويات انه صراعات أو جو يسوده التوتر، و ع
 يعرقل العملية الاتصالية.زيد الهوة بين مختلف المستويات و هو ما يطبقة عند حدودها، و 

ي عملية تساهم ف ومن أدوات الاتصال، ة الّلغة أداة هامتعتبر : التعبيرية العقبات اّللفظية -ج
 لموقفالاتصال و تسييرها كما يمكن أن تعرقلها، فنجد الكثير من الكلمات تحمل أكثر من معنى وفقا ل

ال الاتص يتحقق ولايصل إلى المستقبل لا منه فتجعل المعنى غامضا غير مفهوم، و الذي تستخدم فيه، 
 رفض الغمو .ات و وهدفه، وهو نقل المعلوم

 يمكن حصرها كالآتي:الإضافة إلى العوائق التنظيمية و هذا ب

ما قد  قد تؤدي إلى صعوبة في الاتصالات نتيجة الأفراداختلاف المكانة بين  إن  اختلاف المكانة:-
 ينتج عن ذلك من آثار نفسية كخوف العامل من الرئية و الخجل منه.

 .أثر على نجاح عملية الاتصال أو فشلها له  حجم الجماعة المستقبلة الجماعة:-

 طرق تحسين الاتصال الداخلي في المؤسسة:-2

 بعدة طرس أهمها: حسين الاتصاليمكن ت

ن العاملين مالمقصود هنا تلبية رغبات ت الأطراف الفاعلة في الاتصال، و تلبية احتياجات و رغبا-
 المناصب التي يحتلونها في المؤسسة.مختلف المستويات و 

 الحداثة.أن يكون المضمون مثيرا لاهتمام ومعلوماته تمتاز بالجدية و -

 الأهداف.و  أن تتوافق الوسيلة مع المضمون -
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 استخدام لغة مناسبة زمانا و مكانا.-

 صال الداخلي.الاتختلف يياكل المؤسسة في عملية يجب أن تشترك م-

 يجب أن تكون الأهداف محددة بطريقة جيدة.-

المشكلة ف ميع المعلومات المتعلقة بالأطراة الاستماع و الملاحظة لإلمام بجيجب توظيف تقني-
 للمؤسسة.

 الداخلي في المؤسسة وهي: الاتصالالتي تحسن  الاتصالاتأنماط من  ثلاثةكما توجد 

معلومات في هذا النمط يجب على المسؤول أن يمد للعاملين في المؤسسة بال الهابط: الاتصالنمط -1
 الة.فع يتم وضع خطة لاتصال حتى تكون هناك اتصالاتو  اللازمة،

 ن الثقة بين المرسل و المستقبل، هذا يسهل التفاف بين الرئية و المرؤو .خلق جو م -

 .الاتصالاتخاذها كوسيلة تقييم لعملية  يجب استخدام أحسن التقنيات و -

 الصاعد: الاتصالنمط -2

بالقنوات  الإمدادمع  الاتصالنواع المعلومات المناسبة لهذا النوع من أيجب على الإدارة معرفة  -
 الملائمة.

 الصاعد إجباريا و غير مرغوب فيه. صالتلاايكون  لا يجب أيضا أن -

 الأفقي: الاتصالنمط -3

 ائمة للتعرف على المشاكل الداخليةديجب تشكيل فريق عمل بصيغة  -

الاتصال  مع إقامة دور الاتصالبين المدربين المشاركين في عملية  يجب حسن الاستخدام المباشر -
 يق هذا على نفة المستوى التنظيميالوث الاتصاللربط مختلف الإدارات ذات 
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 :خلاصة الفصل 

كـــذا خلـــق فـــي تحســـين أداء المؤسســـة و  كبيـــرة أهميـــةللاتصـــال الـــداخلي  وممـــا ســـبق نلاحـــ  أن        
بــين جميــع الأطــراف، لــذلك علــى كــل مؤسســة أن تتــوخى الحــذر أثنــاء تصــميم برامجهــا الاتصــالية  الرضــا

 ا، و قنواته داخل المؤسسة و الأهمية الكبيرة التي يتمتع به الاتصالمع الأخذ بعين الاعتبار تحسين 

ا، سسـة كمـا أشـرنا إليـه سـابقفهو يساهم في الرفع من معنويات العامل و يحسسه بأهميته و دوره في المؤ 
ممــا مــن شــأنه زيــادة معــدلات المشــاركة فــي المؤسســات عــن طريــق إســهامهم فــي المشــروعات التــي تقــوم 

 بها، وكذلك زيادة انتمائهم إلى محيط عملهم و تحسين أدائهم.
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 لث:المؤسسة الخدماتيةالفصل الثا
 تمهيد

 خصائص المؤسسة الخدماتيةأولا:

  وظائف المؤسسة الخدماتيةثانيا:

 مراحل تطور المؤسسة الخدماتيةثالثا:

 رابعا:أهداف المؤسسة الخدماتية

  خامسا:تصنيف المؤسسة الخدماتية
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 تمهيد:

حتى نفهم الاتصال الـداخلي  وخصوصـياته فـي مجـال الخـدمات لابـد مـن إعطـاء نظـرة عامـة      
بالإضـافة ، خاصة باعتبارها محـور أساسـي فـي عمليـة الاتصـال الـداخلي حول المؤسسة الخدماتية

إلــى كونهــا الجهــة التــي ســتقوم بتطبيــق المفهــوم الاتصــالي فــي مجــال الخــدمات ولــذلك ســنحاول فــي 
لنصــل ، واهــم اهــدافها ومراحــل تطورهــاخصــائص المؤسســة الخدماتيــة ووظائفهــا هــذا المبحــث تقــديم 

 ومكانة الاتصال الداخلي فيها. ،تصنيفاتها في النهاية إلى معرفة

 خصائص المؤسسة الخدماتيةأولا:

 عـن فلـتخت الخدمـة تنـتج التـي المؤسسـة فـإن بالتالي و السمعة طبيعة عن الخدمة طبيعة فلتخت
 مـن بمجموعـة تتميـز و فلـتخت الخدماتيـة المؤسسـة جعـل مـا ذاهـ مادية سمعا تنتج التي المؤسسة

 : الخصائص

 : التالية الأسس ىلع يةاتخدم ثقافة المؤسسات ذههل أن-1

 واليـيم دافهـالأ مـن مجموعـة جـود ىلـع يقـوم الوظيفيـة الأنشـطة لكـل شـمولي مـدخل إتبـاع-
 من حتى اهتحييق ىلع العمل يجب تيجيةاإستر  دافهأ  ىلع دافهالأ كلت إلى النظر و الواضحة،

 .الصعبة تاالفتر  خلال

 بـذات اهتقـديم فـي الانتظـام و الثبـات يجـب رئيسـي محـور اهـأن ىلـع الخدمـة جـودة تؤخـذ أن-
 عمـلاء توقعـات تفـوس  أو ترضـى التـي التفـاعلات و العلاقـات مـن واسـع مـدى خلال من المستوى 
 . المؤسسة
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 مستمرة علاقات تدعيم و بناء ىلع تعمل أن و ا،هلحركت الرئيسي المحور وه العميل يكون  أن -
 .اهعملائ مع الطويل الأجل في

 الدقيقـة قبـةالمراو  الصـحية ومـاتلالمع إلـى المسـتمرة اهـبحاجات يـةاتالخدم المؤسسـات تتميـز كمـا -
 العمـل طبيعـة و المنتجاتهـ موسـةلم غيـر الطبيعـة بببسـ اهلأنشـطت التخطـيط تسـتطيع حتى اهلبيئت
 مـا وبسـبب، اهـغير  مـن أكثـر الإقنـاع يـاتلعم إلـى تحتـاج التـي و المؤسسـات ذههـ هتمارسـ الـذي
 .1متتابع بشكل و واحد وقت في انتفاعو   تقديمو   إنتاج من اهمنتجات هب تتميز

 أماكن في خدمات من هبونلطي ما ىلع صلون يح اهعملائ بأن يةاتالخدم المؤسسة تتميز كما-
 هيلع ون ليحص ما امتلاك مهيمكن لا و مباشرة مشاركة اهإنتاج في أحيانا ويشاركون  بل ا،هإنتاج
 يةاتالخدم المخرجات أن إلى بالإضافة الاقتصادي بالمعنى اهلاكهاست و اهتخزين و خدمات من
 كل أو عميل كل هبليط ما حسب متنوعة و متغيرة دائما يهو  ها،تنميط يتعذر المؤسسات كللت

 .العملاء من مجموعة

 اهيف يدلالتق ومعدل وحادة شديدة اهبكون يةاتالخدم المؤسسات اههتواج التي المنافسة تتميز و
 ملعوا ىلع الأولى بالدرجة تعتمد المؤسسات كلت في النسبية التنافسية الميزة وأن كما مرتفع
 :رئيسية ثلاثة

 .المؤسسة في ينلالعام دار فالأ تميز درجة -

 .الخدمة مقدم ولية العميل اهيقدر  كما المقدمة خدماتلل ةلالشام الجودة مستوى  -

 2.اهل مهاستخداماتو  عملاءلل الخدمة تقديم و بإنتاج المرتبطة وماتيةلالمع التكنولوجيا- 

 الخدماتية المؤسسة وظائف ثانيا:

 : كالآتي ذكرها يمكن الأخيرة، هذه لها تخضع وظائف عدة على الخدماتية المؤسسة تحتوي 

 من الخدماتية، المؤسسة في ينملالعا دفرابالأ الوظيفة هذه تتعلق :البشرية الموارد وظيفة-1
 بالخدمات تتعلق كما الاختيار، لعملية السليمة المعايير وضع طريق عن وتعيينهم اختيارهم حيث
 والمحفزة العاملةيد ال توفير في الوظيفة هذه تتمثل حيث والنفسية، المادية حاجاتهم تشبع التي

                                                           
  .38-37،ص ص2002المفاهيم والاستراتيجيات،الدار الجامعية،الإسكندرية، سعيد محمد المصري: إدارة وتسويق الأنشطة الخدماتية1
 .58،ص2002،عمان،1هاني حامد الضمور،تسويق الخدمات،دار وائل للنشر،ط 2



34 
 

 تبني مع لها وولائهم العمالة اراستقر  بوجود نجاحها ويتحدد الخدماتية المؤسسة أهداف لتحقيق
 .فيها التدريب كزاومر  بالنقابات قوية علاقات

 البحـث إلـى مجموعهـا فـي تسـعى التـي والعمليـات المهـام مـن مجموعـة هـي :الماليةة الوظيفة -2
 كل إلى الأخيرة هذه تضمن حيث الخدماتية، للمؤسسة بالنسبة الممكنة مصادرها في الأموال عن

 مجهـاراوب خططهـا خـلال مـن وذلـك بهـا الخاصـة الأمـوال تسـيير فـي إليهـا الهادفـة الأنشـطة
 إلـى والوصـول جهـة مـن السـيولة بتـوفير تسـمح عقلانيـة بطريقـة اليوميـة وحاجاتهـا الإسـتثمارية

 . أخرى  ةهج من الربح تحقيق

 إلـى المـدخلات بتحويـل تسـمح التـي الأنشـطة بتلـك الوظيفـة هـذه تتكفـل ج:الإنتةا وظيفةة-3
 1.النهائي للمستهلك فائدة ذات الأولية الموارد خلال من خدمات خلق بمعنى مخرجات

 تعييـنهم يـتم مسـؤولين أو دراأفـ خـلال مـن الوظيفـة هـذه تقـوم :للمؤسسةة التجاريةة الوظيفةة-4
 سـلع مـن ومخرجاتهـا كمـدخلاتها منهـا، احتياجاتهـا مختلـف أو والسـلع المـوارد حركـة لضـمان

 . السوس  إلى المقدمة والخدمات

 مـن الاسـتعانة علـى تسـاعد التـي الأنشـطة كـل الوظيفـة هـذه تضـمن :روالتطةوي البحةث وظيفة-5
 مـن نجاحهـا يتحـدد حيـث خـدمات مـن المؤسسـة تقدمـه مـا بجـودة الارتقـاء فـي والبحـوث سـاتدراال

 . وتطويرها بالخدمات الخاصة البحوث ءراإج على قادرة تنظيمية وحدة وجود خلال

 .التطوير و البحث ءالإجر  المالية القدرة توفير-

 .منها والاستفادة البحوث نتائج استيعاب على القدرة-

  2.البحوث من بالاستفادة يسمح بما التنظيمي والهيكل ءاتراوالإج العمليات مرونة-

 الخدماتية المؤسسة تطور ثالثا: مراحل

 على تحاف  أن عليها إلزاما وأصبحت الأسواس من العديد الخدماتية المؤسسات اقتحمت

                                                           
 .226-225،ص ص1997،الأردن،1،دار المستقبل،ط:،أساسيات الإدارة الحديثةفايز الزغبي وآخرون 1
 .12-11،ص ص2000،دار الحامد للنشر،)د،ط(،الأردن،الهيكل التنظيمي،:تصميم المنظمة حسن محمود حريم 2
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 الخـدماتمـن خـلال الاتصـال مـع زبائنهـا ومعرفـة رغبـاتهم المنتظـرة وتوقعـاتهم اتجـاه  ااسـتمراريته
 :هي المراحل من بمجموعة تمر فهي ذلك غلى الخدماتية المؤسسة تتوصل وحتى المقدمة

 الأصل المؤسسة :الأولى المرحلة

 عـر  لتقـديم حاجـة لـديها وتظهـر المنتجـات، مـن محـددا نوعـا المؤسسـة تنـتج المرحلـة هـذه فـي
 لتقـديم معنويـة أو ماديـة كانـت سـواء الوسـائل مـن مجموعـة بين التنسيق خلال من للخدمات جديد
 علـى يجـب المرحلـة هـذه جديـدة،وفي وظـائف وتشـغل مختلفـة بتركيبـة ولكـن مسـبقا موجـودة خدمـة

 :التالية بالخطوات الالتزام الخدمية المؤسسة

 .المؤسسة داخل الخدمي المفهوم معنى نشد -

 .الخدمات من المرغوب العر  مستوى  تحديد -

 .المستهدفة الشرائح تحديد -

 قـدرة علـى المرحلـة هـذه نجـاح ويتوقـف المؤسسة داخل التطبيق قيد ووضعه الإنتاج نظام تحديد -
 1.الخدمات صناعة في إنتاجية أفكار وتطوير تحديد على المؤسسة

 للعمليات العقلاني والتنظيم الجغرافي التطور ة:الثاني المرحلة

 تهــدف المؤسســة الخدماتيــة فــي هــذه المرحلــة علــى اختيــار الصــياغة التنظيميــة التــي تســمح لهــا بإعــادة إنتــاج   
 .أكثر زبائن وكسب الخدمات في الإنتاج زيادة تضمن بطريقة المؤسسة في الأصلية الخدمة

 :التالية بالخطوات الالتزام المؤسسة على يجب المرحلة هذه وفي

 .الخدمة إنتاج إعادة عملية لتسهيل الإنتاجية النشاطات مختلف تنميط -

 .المتاحة الإنتاجية الخيارات مختلف تحديد -

 .التمويل مصادر مختلف واختيار للمؤسسة المالية الحاجة تحديد -

 النمو :الثالثة المرحلة

                                                           
 .15،ص2006حداد سهيلة،فاعلية البيع الشخصي في تسويق الخدمات،مذكرة ماجستير،قسم العلوم التجارية،تخصص تسويق،جامعة الجزائر، 1
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فــي هــذه المرحلــة بصــورة ســريعة وتهــتم بتوســيع حجــم النشــاطات لتغطيــة  المؤسســة الخدماتيــة تنمــو
كامل السوس المحليـة مـن خـلال اسـتخدام المكثـف لوسـائل الاتصـال وتوزيـع منتجاتهـا عبـر منـاطق 

 :التالية الخطوات المرحلة هذه في المؤسسة وتتبع عديدة، جغرافية

 .والنمو وسعالت وتكاليف نفقات لتغطية التمويل مصادر اختيار حسن -

 (.مسبقا موجودة مؤسسة شراء جديد، فرع إنشاء)والتوسع للنمو مناسبة طريقة اختيار -

 الجـدد، العـاملين وتكـوين بالمؤسسـة العملـين أدوار تحديـد خـلال مـن فعالـة عمـل شـبكة بنـاء -
 .للرقابة نظام ووضع

 التسيير كمراقبة الأخرى  الوظائف جانب إلى كالاتصال، بالمؤسسة التسوييية القواعد إرساء -

 .صورة أحسن في الخدمات بتقديم تسمح والتي وغيرها، البشرية الموارد والنوعية،

 حجـم تكثيـف منهـا يتطلـب حيـث عمليـة، جـد الخدميـة المؤسسـة حياة دورة في المرحلة هذه تعدد -
 1نشاطاتها، وتنتهي هذه المرحلة عند تشبع السوس.

 النضج:الرابعة المرحلة

 السـوس  وتكـون  اسـتقرار، حالـة فـي أعمالهـا ورقـم الخدميـة المؤسسـة نشـاط يكـون  المرحلـة هـذه فـي
 علـى ويجـب جـدد، زبـائن على الحصول المؤسسة على ويصعب المنافسة وتشتد مشبعة، المحلية
 :على القدرة لديها يكون  أن المرحلة هذه في الخدمية المؤسسة

التسـوييية والاتصـالية لتحـاف  علـى زبائنهـا، والتميـز فـي عـر  خـدماتها مـن   سياسـتها تطـوير -
 اجل التصدي للمنافسة.

 القدرة على تجديد وتطوير خدماتها وتنويعها.-

 البقاء في الاستمرار أو الانحدار:الخامسة المرحلة

 مرحلـة فـي الخدميـة المؤسسـة دخـول احتمـال هنـاك السـابقة الأربعـة بالمراحـل المؤسسـة مـرور بعـد
 المراحـل فـي الـواردة بالتعليمـات المؤسسـات التزمـت إذا مؤقتـة تكـون  أن يمكـن والتـي الانحـدار

                                                           
 .15مرجع سابق،ص 1
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 المؤسسـة فتسـتمر ،(الانحـدار) المرحلـة هـذه فـي البقـاء المؤسسـة تتجنب وبالتالي السابقة، الأربعة
 وذلك من خلال شكلين هما: البقاء والاستمرارية في نشاطاتها الخدماتية في الخدمية

 .الخدمة على جديدة تعديلات إدخال إعادة 1-

 :خلال من جديدة خدمات تطوير 2-

 .الزبائن لنفة موجهة متكاملة خدمات سلسلة إنشاء -

 .للمؤسسة الأصلية للخدمات جديدة أسواس إيجاد محاولة -

  1ن.الزبائ على معينة لفئات جديدة خدمات اقتراح

   وفيما يلي الشكل الذي يوضح مختلف المراحل السابقة لتطور المؤسسة الخدماتية: 

 

 

 

             
       

 

 

 

 رابعا:أهداف المؤسسة الخدماتية

 :يلي فيما نذكرها الأهداف من جملة تحقيق إلى الخدماتية المؤسسة تسعى

 .كنفه في تعملتحقيق اهداف وحاجات المجتمع الذي -

                                                           
 .16مرجع سابق،ص 1



38 
 

 بالمجتمع الذي تعمل في كنفهالاهتمام -

 والحاجة العامل للفرد الوظيفي الاستقرار ضمنها ومن العاملين ورغبات حاجات إشباع ضمان-
 في وتحقيق الشخصي للنمو الحاجة غلى بالإضافة الاجتماعي والدعم الاجتماعية للعلاقات
 1ين.مع مجال

 يةئو م بةنس وتحقيق الصناعة، عن الذهنية الصورة على والحفاظ بناء ،ءوالبقا الاستمرارية - 
 .الاستثمار على العائد من ثابتة

 الموردين الآخرين، والمشترين كالمستهلكين ومتنوعة مستهدفة جماعات مع تتصل مؤسسة كل -
مالكي الاسهم، الصحفيين والمدار  والجامعات تهدف الى التأثير على معرفتهم الموظفين 
 2.وسلوكهمواتجاهاتهم 

 .الزبون  ورضا والفاعلية الكفاءة تحقيق -

 .الزبون  لدى المؤسسة صورة تحسين -

 .الجماهير من ممكن عدد أكبر جلب -

 3.لها المنافسة المؤسسات من غيرها عن متميزة خدمات تقديم- 

 تصنيف المؤسسة الخدماتيةخامسا:

بتقديم نموذج لتصنيف المؤسسات  1988  سنة  Hay Wod and Famerقام كل من      
 الخدماتية يقوم على أسا  ثلاثة أبعاد أساسية هي: 

 .درجة الاتصال، والتفاعل )عالي / منخفض(-

 .درجة الاعتماد على العنصر البشري في تقديم الخدمة-

 درجة القدرة على تغيير مواصفات الخدمة حسب رغبات العميل.-

                                                           
 .18،ص2008،)د،ب(،2الاعمال المفاهيم والوظائف،دار وائل للنشر والتوزيع،طمحفوظ جودة،حسن الزعبي،ياسر منصور،منظمات  1
 .307-91هاني حامد الضمور،مرجع سابق،ص ص 2
 .51،ص2006،عمان،1قاسم نايف علوان المحياوي،ادارة الجودة في الخدمات،دار الشروق،ط 3
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بتصنيف  1989سنة  ،(Vandermer and Crawickقام كل من )وفي حالة مشابهة    
 المؤسسات الخدماتية حسب بعدين أساسين هما:

  1درجة التفاعل والاتصال.

 درجة وجود سلعة في عملية الخدمة )خدمة فقط، خدمة مع بعض السلع، خدمة في شكل سلعة(.

 2:فيصنف المؤسسات الخدماتية حسب ما يلي  Kotlerأما  

زيع، فهناك مؤسسات القطاع الخاص كالمخازن الاحتياطية ومؤسسات التو  :ع الملكيةحسب نو -أ
 البنوك، وهناك مؤسسات القطاع الحكومي، كالشرطة والمشافي الحكومية

حسب السوس الذي تعمل فيه المؤسسة فهناك مؤسسات تعمل في سوس استهلاكية )كالتأمين 
 تعمل في سوس الإنتاج )خدمات أقسام الحاسوب(الاقتصادي، تجارة التجزئة( وهناك مؤسسات 

 ناكهو  اهبعملائ مرتفع اتصال ذات خدماتية مؤسسات ناكهف حسب مستوى الاتصال:-ب
 أو العامة الأوتوماتيكية كالغسالاته بعملائ )الضعيف( المنخفض الاتصال ذات مؤسسات
 3.المصابغ

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .08،ص2006بحث،العدد الرابع،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،أحمد بن عيشاوي،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتية،مجلة ال 1
 145ص ،2003،دمشق،1،طعلاء الدين للنشر والتوزيع،تسويق السلع والأسعارفيليب كوتلر، 2
فؤاد بوجنانة،تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية،رسالة ماجستير،تسيير واقتصاد،تخصص تسويق،جامعة ورقلة  3

 .4،ص2008،
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 الفصل : ةخلاص

ت الخدماتية والزبون المحاور الأساسية للاتصال الخارجي في مجال الخدماتعد خدمة المؤسسة 
بون كما أن المؤسسة الخدماتية هي عبارة عن نظام يضم كل أفراج الاتصال البنية المادية والز 

 فيما بينها للإنتاج قيمة غير مادية بهدف تحقيق منفعة معينة.

نتجاتها باعتبار أن الخدمات ذات طبيعة كما تختلف المؤسسة الخدماتية عن غيرها بطبيعة م
ا غير ملموسة وهي غير قابلة للتخزين وترتبط بشخصية مقدمها وهي متغيرة وغير نمطية وهذا م
 يؤدي على بعض الصعوبات والتعقيدات في العملية الاتصالية، ولمواجهة الصعوبات الاتصالية

ركيز على زيادة درجة تجسيد في مجال الخدمات الناتجة عن خصائص الخدمة لا بد من الت
الخدمة والتركيز على مزايا ومنافع استخدام الخدمة بدلا من الاقتصار على وصف ملامحها، 

 بناء بالإضافة على اختيار علامات مميزة للخدمة لزيادة درجة ثقة الزبون فيها مع التركيز على
 صورة قوية وواضحة للمؤسسة الخدماتية.
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 طار المنهجي للدراسةالإالرابع:الفصل 
 تمهيد

 .أولا: مجالات الدراسة

 .الدراسة عينةثانيا: 

  .: أدوات جمع البياناتاثالث

 .أساليب المعالجة الإحصائية رابعا:
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 تمهيد:

 وفرضيات البحث إشكالية من انطلاقًا ،ةالدراس هذه من النظرية للفصول التطرس  بعد
 ة،السابق الدراسات على والوقوف الدراسة وأهداف أهمية الموضوع، اختيار دوافع تبيان مع الدراسة

 اماأرق يعطينا تطبيقي بجزء الجانب هذا تدعيم من لابد الدراسة لمتغيرات النظري  التراث تناول ثم
 .الدراسة تساؤلات عن الإجابة خلالها من يمكن المدروسة، الظاهرة عن واقعية وإحصائيات

 

لجمـع  المسـتخدمة التقنيـات وأهـم الدراسـة عينـة الدراسـة، مجـالات الفصـل هـذا فـي سـنتناول ومنـه
 .المستخدمة الإحصائية الأساليب وأخيرا ،البيانات

 أولا:مجالات الدراسة
ة يدانيتنصب الدراسة الميدانية على تحليل واقع الميدان الذي يدرى فيه البحث وللييام بدراسة م

هذه  الاجتماعية يتطلب من الباحث الييام بتحديد دقيق لمجالات الدراسة وتشملفي مجال العلوم 
 المجالات وقت إجراء الدراسة والمجتمع المبحوث لان الدراسة الاجتماعية تتعامل مع عناصر
متغيرة باستمرار وتحديد مجالاتها يضفي عليها أكثر مصداقية لتكون معبرة ومقبولة وذات 

ا لإزالة أي لبة أو تأويل من شانه التشكيك في الحقائق المتوصل إليهمرجعية تاريخية وذلك 
 :وتتمثل دراستي في

  المجال المكاني: -1
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ث في ويقصد به البعد أو الإطار المكاني للدراسة وموضعها أو هو المنطقة التي يستخدمها الباح
 بمؤسسة اتصالات الجائر بولاية الوادي  ت دراستي أجريأخذ عينة الدراسة  وقد 

 نبذة عن مجمع اتصالات الجزائر 

الحاصل في تكنولوجيات الإعلام  وعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور المذهل     
بإصلاحات عميقة في قطاع البريد و  1999الاتصال، باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة و 

 المواصلات.

 .2000شهر أوت    الإصلاحات في سن قانون جديد للقطاع فيو قد تجسدت هذه 

و المواصـلات و كـر  الفصـل بــين  جـاء هـذا القـانون لإنهـاء احتكـار الدولــة علـــى نشاطــات البريــد
 نشاطي التنظيم و استغلال و تسيير الشبكات.

كفـل و تطبيقا لهذا المبدأ، تـم إنشـاء سـلطة ضـبط مسـتقلة إداريـا و ماليـا و متعـاملين، أحـدهما يت   
متمثلــــة فــــي مؤسســــة  بريــــد الجزائــــر و ثانيهمــــا  بالنشــــاطات البريديــــة و الخــــدمات الماليــــة البريديــــة 

 "اتصالات الجزائر".بالاتصالات ممثلة في 
بيــع رخصــة لإقامــة و  2001فــي شــهر جــوان وفــي إطــار فــتح ســوس الاتصــالات للمنافســة تــم     

 استغلال شبكة للهاتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوس للمنافسة ليشـمل فـروع أخـرى، حيـث
 لمناطق الريفية.ا  و شبكة الربط المحلي فيVSAT تم بيع رخص تتعلق بشبكات 

المنــــاطق   فــــي و الــــربط المحلــــي 2003كمــــا شــــمل فــــتح الســــوس كــــذلك الــــدارات الدوليــــة فــــي    
، و ذلـك فـي 2005. و بالتالي أصبحت سوس الاتصالات مفتوحة تمامـا فـي 2004الحضرية في 

 وفــي نفــة الوقــت، تــم الشــروع فــي برنــامج،    ظــل احتــرام دقيــق لمبــدأ الشــفافية و لقواعــد المنافســة
 تراكم.واسع النطاس يرمي على تأهيل مستوى المنشآت الأساسية اعتمادا على تدارك التأخر الم
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 التنظيم الهيكلي للجديد للمديرية العامة لاتصالات الجزائر

 

 
  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرئية المدير العام 

 مكتب ديوان شؤون المدير العام 

 المفتشية العامة 

 دائرة التدقيق 

 مكتب الامن الداخلي  

 مسؤول الأمن 

 دائرة الاستراتيجيات  
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 الهياكل المرتبطة بالرئيس المدير العام هي : 

 ديوان الرئيس المدير العام 
  المفتشية العامة 
 الداخلي لتدقيقدائرة ا 
  دائرة الاستراتيجيات 
 دائرة الامن  الداخلي للمؤسسة 

 المكلف بأمن نظم المعلومات
 

 من عمال و هي  مجموعة سة يقصد به الفئة التي أجريت عليها الدرا :المجال البشري -2

 موظف وموظفة بالمؤسسة  . 30تمثلت في مؤسسة اتصالات الجزائر

  المجال الزمني:-3

 انفييقصد به الفترة التي استغرقتها الدراسة بمختلف مراحلها وقد انطلقت الدراسة في بداية ج
 بعد الموافقة على موضوع الدراسة ثم الاطلاع على المراجع النظرية بما يسمح بتكوين 2021

عداد إ فكرة عامة قادت إلى صياغة إشكالية الدراسة وتحديد الإجراءات المنهجية ليتم الشروع في 
ب الجانب النظري للدراسة الذي مكنني من الوصول إلى فهم أعمق للمشكلة وبعده مباشرة الجان

الميداني للدراسة ابتداء من شهر مار  وذلك من خلال تصميم استمارة الاستبيان ثم تلاها 
فريغ تجريب وتعديل وتصحيح لهذه الأداة  على إفراد العينة ليتم التحول فيما بعد إلى مرحلة ت

ية ئلنهاالنتائج ا إلىالبيانات والييام بالعمليات الإحصائية وعمليات التحليل والتفسير والوصول 
 و.والتي استمرت إلى غاية منتصف شهر ماي

 عينة الدراسة:مجتمع و ثانيا:     

حــث بدراســتها نعنــي بمجتمــع البحــث جميــع مفــردات الظــاهرة التــي يقــوم البا: الدراسةةةأ مجتمةةع -
والتي لها خصائص مشتركة تميزها عن غيرها،واعتمدت في دراستي على مجتمع بحـث واحـد وهـو 
عينـة مـن مـوظفي مؤسسـة اتصـالات الجزائـر بـالوادي حيـث قمـت بتوزيـع اسـتمارة الاسـتبيان علــيهم 

 رية بذات المؤسسة ومقابلة رئية قسم الموارد البش
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ــ:عينةةة الدراسةةة-ب  ارهم بطريقــة هــي عبــارة عــن مجموعــة جزئيــة مــن مجتمــع الدراســة يــتم اختي
الدراســة عليــه ومــن ثــم اســتخدام تلــك النتــائج وتعميمهــا علــى كامــل مجتمــع الدراســة  وإجــراءمعينــة 
،وتتمثــــل عينـــة الدراســــة فـــي مجموعــــة مــــن عمـــال ومــــوظفي مؤسســـة اتصــــالات الجزائــــر  الأصـــلي

،كمــا قــد وقــع  الأصــليوحــدة مــن مجمــل المجتمــع  30بــالوادي ،وقــد اشــتملت عينــة الدراســة علــى 
فــي البحــث والتــي يــتم تتــوفر علــى خصــائص العينــة المطلوبــة  لأنهــاالاختيـار علــى العينــة القصــدية 

صــود مــن قبــل الباحــث   نظــرا لتــوفر بعــض الخصــائص فــيهم دون غيــرهم انتقــاء أفرادهــا بشــكل مق
نـات ولكون تلك الخصائص   من الأمور الهامة بالنسبة للدراسة كما يتم اللجوء لهذا النوع من العي

 .في حالة توفر البيانات اللازمة للدراسة لدى فئة محددة من المجتمع الأصلي

 

  :: أدوات جمع البياناتاثالث

جمـــع البيانـــات وســـيلة مـــن الوســـائل التـــي يختارهـــا الباحـــث للحصـــول علـــى المعلومـــات  تأدواتعـــد 
 المحيطة بموضوع الدراسة ،وقد تم الاعتماد في هذه الدراسة على الأدوات :

:لقــاء يــتم بــين الباحــث وشــخص أو أشــخاص آخــرين بهــدف الوصــول إلــى حييقــة أو  المقابلةةة1-
موقــف معــين مــن اجــل تحقيــق أهــداف الدراســة ،ومــن الأهــداف الأساســية للمقابلــة الحصــول علــى 
 البيانـــات التـــي يريـــدها الباحـــث وتعتبـــر المقابلـــة مـــن الأدوات الأساســـية لجمـــع البيانـــات فـــي دراســـة

لفــة،وهي أكثــر الوســائل شــيوعا وفعاليــة فــي الحصــول علــى المعلومــات الظــواهر الاجتماعيــة المخت
  1.الضرورية 

تضـــمن تمقابلـــة مـــع رئـــية قســـم المـــواد البشـــرية للمؤسســـة محـــل الدراســـة و  بـــإجراءقمـــت  وقـــد     
 التالية : الأسئلة

 ووسائل الاتصال السائدة داخل المؤسسة؟ أشكالهي  :ما الأولالسؤال 



47 
 

:كيف تييمون دور الاتصال الداخلي في مؤسستكم في تقديم الخدمة الجيدة  السؤال الثاني
 للعملاء؟

 ؟مؤسسة هي معوقات الاتصال الداخلي التي تعرقل العملية الاتصالية داخل ال :ما السؤال الثالث

البيانـات  وسـيلة واحـدة لجمـع إلـى أو الاستفتاء أو الاستقصاء هـذه الكلمـات تشـيرالاستبيان: -2
وتنشـر  الأفرادلمجموعة من  عن طريق البريد إماترسل  الأسئلةقوامها الاعتماد على مجموعة من 

ليجيــب عليهــا  الإذاعــةعلــى صــفحات الجرائــد والمجــلات أو علــى شاشــة التلفزيــون أو عــن طريــق 
علــى  لإجابــةباالمبحــوثين ليقومــوا  إلــىالهيئــة المشــرفة علــى البحــث ،أو تســلم  إلــى بإرســالها الأفــراد
متفرقــــة  أمـــاكنالبحـــث منتشــــرين فـــي  أفـــرادكــــان  إذا،ومـــن مزايـــا الاســــتبيان :يســـتفاد منـــه  أســـئلتها

الاســتبيان عــن  إلــيهمويصــعب الاتصــال بهــم شخصــيا ففــي هــذه الحالــة يســتطيع الباحــث أن يرســل 
 1جهد وفي أقصر وقت ممكن. بأقلطريق البريد ،فيحصل على البيانات المطلوبة 

محاور وفي كل محور  خمسة  الاستبيان الذي تناولته في دراستي يحتوي على أما      
  :سؤال 45مجموعة أسئلة عددهم حوالي

ة )الجنة،السن،المستوى التعليمي،الخبر  الذي يتناول البيانات الشخصية :المحور الأول-
 .المهنية،طبيعة المنصب(

  .سؤال 12أنواع الاتصال الداخلي الأكثر استخداما يحتوي على  :المحور الثاني-

  .أسئلة 10وسائل الاتصال الأكثر استخداما في المؤسسة يحتوي  :المحور الثالث-

 .أسئلة 09المعوقات التي تواجه الاتصال داخل المؤسسة يحتوي على :المحور الرابع-

توي يح اتجاهات العاملين نحو الممارسة الاتصالية في المؤسسة الخدماتية :المحور الخامس-
       .أسئلة 09على 

 :: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةرابعا

                                                           
 165،ص2000،مؤسسة الوراق،عمان،1مروان عبد المجيد إبراهيم ،أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعية ،ط1
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ال اسة الحالية التي هي بعنوان  واقع الاتصمن أجل معالجة البيانات المتحصل عليها في الدر 
 استخدام، وتم الوصفي  الإحصائي الأسلوب استعملت  الداخلي في المؤسسة الخدماتية

 الإحصائية الآتية وهي: الاختبارات

 التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص مجتمع الدراسة.-أ

 :(1التكرارات والنسب المئوية للتحقق من الفرضية )-ب

 النازل داخل المؤسسة  تستخدم المؤسسة الخدمية الاتصال-

 :ي( وه02المئوية للتحقق من الفرضية رقم )التكرارات والنسب -ج 

 الوجاهي في محيط العمل  تعتمد المؤسسة الخدمية الاتصال-

 ( وهي:03والنسب المئوية للتحقق من الفرضية رقم ) التكرارات-د

 عيقات في العملية الاتصالية تواجه المؤسسة الخدمية عدة م-

 (وهي:04تحقق من الفرضية رقم )ية  للالتكرارات والنسب المئو -ج

 هناك رضا وظيفي عن ممارسة الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدمية 
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تحليل البيانات ونتائج :خامسالفصل ال
 الدراسة

 تمهيد

 عرض وتحليل البيانات.أولا:

 النتائج العامة للدراسة.ثانيا:
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 :تمهيد

 البيانات عر  إلى الفصل هذا في سنتعر  للدراسة الميدانية الإجراءات تحديد من الانتهاء بعد
 بمناقشـتها الييـام ثـم الدراسـة، فـي المسـتخدمة التقنيـات مختلـف مـن تجميعهـا تـم التـي والمعطيـات

 .فالخاتمة الدراسة تساؤلات عن الإجابة ثم العامة النتائج إلى وصولا نتائجها، وتحليل

 البياناتعرض وتحليل أولا:
 ، لأسئلة الشخصيةبدءا با الأسئلة من عدد منها كل يضم العربية، باللغة الاستبيان تقديم تم لقد   

 :ةالتالي المواضيع على بناءا المطلوب إلى الوصول خلالها من يمكن لأسئلةا ثم تقديم

 
 المحور الاول: بيانات شخصية

 

 العينة حسب الجنس الأفرادتوزيع      01الجدول رقم :  

 الجنس     
  المئوية النسبة التكرارات العينة             

 %73.33 22 ذكر
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 %26.67 08 ثاان

 %100 30 المجموع

  

ون أكبر ور يمثلــ( الذي يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  نجد أن الذك01من الجدول رقم )

  %26.33مقارنة بنسبة الإناث التي تمثل نسبة  %73.33نسبة من المبحوثين 

ارج ال خــــطبيعة نشاط مؤسسة اتصالات الجزائر نتيجة نشاطات فئة كبيرة من العم إلىذلك  جعوير

تج منه نستندارة وال الإــــــــيصعب على المرأة القيام بهذه النشاطات حيث تتواجد المرأة في أعم، المؤسسة 

 ت الجزائر اغلبهم ذكور أن موظفي مؤسسة اتصالا

 

 

 

 

 العينة حسب السن أفرادتوزيع    02الجدول رقم :  

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
 الفئات العمرية

  المئوية النسبة التكرار

 %40 12 30الى  25من 

 %26.66 08 35الى 30من

 %23.37 07 40الى 35من

 %6.67 02 45الى  40من 

 %3.33 01 50الى  45من 

 %00 00 55الى 50من          

 %100 30 المجموع

 

برر عردد مرن المبحروثين كالعينرة حسرب متغيرر السرن و الرذي يبرين أن أ ( توزيع افرراد02يوضح الجدول رقم )

للفئة التي تتراوح أعمارهم بين  ا%26.66وتليها نسبة ،  %40سنة بنسبة 30إلى  25تتراوح اعمارهم بين 

بفردين يمثلان  45إلى 40ثم فئة من ،  %23.37سنة بنسبة  40ألى  35تليها فئة من  ، و سنة 35إلى  30
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ويمكن تفسير ذلك أن المؤسسة ذات طابع اقتصادي يعتمد على النشراط والحيويرة وهرذا يتجسرد  %6.67ة بنس

 في اعتمادها على فئة الشباب 

 

 توزيع الأفراد حسب المستوى التعليمي     : 03 الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الفئات العمرية

 53.34 16 ثانوي

 46.66 14 جامعي

 100 30 المجموع

 

 ةـكبر نسب( توزيع افراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي ونلاحظ من خلاله أ03رقم ) يوضح الجدول

 تطلبه العمل يوهذا ما %46.66تليها فئة الثانويين بنسبة  %53.34للمبحوثين تمثل المستوى الجامعي بنسبة 

 ختلفة.موالتنفيذي الذي يعتمد على مجهودات فكرية  الإداريحيث يعتمد نشاطها على المجال لمؤسسة با
 

 

 توزيع الأفراد حسب الخبرة المهنية   :4الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار  الخبرة المهنية

 %40 12 سنة 05الى  01من 

 36.67% 11 سنة 10الى  05من 

 13.33% 04 سنة15الى  10من 

 10% 03 سنة 20الى  15من 

 00% 00 سنة25 الى 20من

 100% 30 المجموع

 

ت الفئرة مثلر الأكبررالنسربة  ن( توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية حيث نلاحرظ أ04يوضح الجدول رقم )

ديثي وهرذا مرا يفسرر أن أغلرب المبحروثين حر  %40الرى خمرس سرنوات بنسربة  1التي تتراوح مدة خبرتهم بين 

 مي ظيف العمولبهم مدمجين في الوكالة الوطنية للتشغيل وحديثي الالتحاق بالوغالالتحاق بالمؤسسة  ذلك لان ا
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 نصبمطبيعة ال حسب الأفرادتوزيع  :5الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرارات نصبمطبيعة ال

 76.67% 23 منصب دائم

 23.33% 07 منصب مؤقت

 100% 30 المجموع

 

ن أغلب أالعينة حسب متغير طبيعة المنصب نلاحظ من خلال الجدول ( توزيع أفراد 05يوضح الجدول رقم )

 وذلك يعود لشروط العمل في المؤسسة   %76.67المبحوثين ذو منصب عمل دائم حيث يمثلون نسبة 

 

 

 

 
 

 المحور الثاني: نوع الاتصال الداخلي الذي تعتمده المؤسسة

 ؟ : للجميعتهتم المؤسسة بنشر المعلومة وتوصيلها  :6الجدول رقم 
 

 المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %63.33 19 نعم

 %23.33 07 لا

 %13.34 04 احيانا

 %100 30 المجموع
 

وع ـــــــــــمن مجم%63.33( مدى اهتمام المؤسسة بنشر المعلومة  حيث تمثل نسبة 06يوضح الجدول رقم )

لمؤسسة حريصة انستنتج ان  ،وعموما   % 23.33بلا التي تمثل  تليها نسبة الاجابة المبحوثين الاجابة بنعم 

 .المعلومة للجميع  ايصالعلى 

 

 ؟  : يصلك كل جديد في المؤسسة من مديرك مباشرة :7الجدول رقم 
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  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %56.67 17 نعم

 %26.66 08 لا

 %16.66 05 احيانا

 %100 30 المجموع

 

تهم مثل اجابا( ان المعلومات التي يستقبلها افراد العينة من المدير مباشرة  حيث ت07يوضح الجدول رقم )

 العمل . إطارفي توجيهات في  اغلبها  وهذه المعلومات تتجسد %56.67نسبة 

 

 

 

 ؟ :مصدر المعلومة دائما فوقي :8الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %46.67 14 نعم

 %23.33 07 لا

 %30 09 احيانا

 %100 30 المجموع
 

بنعم  ابةالإجالعمال حيث مثلت نسبة  إلىمصدر المعلومة فوقي أي من المدير  أن( 08يوضح الجدول رقم )

 المباشرة  الأوامروتتجسد في التوجيهات و  %46.67 الأكبرالنسبة 

 

 ؟  :يأخذ الاتصال في مؤسستكم طابع التعليمة   :9الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار التكرار/الإجابة

 %56.67 17 نعم

 %13.33 04 لا

 %30 09 احيانا
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 %100 30 المجموع
 

عليمة  الاتصال في المؤسسة يأخذ طابع الت أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 09يوضح الجدول رقم )

 وذلك لان معظم فئة المبحوثين هم من العمال المنفذين % 56.67بنعم  الإجابةوكانت نسبة ،

 ؟  : تتاح لك الفرصة للاتصال بالمدير مباشرة :10الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %53.33 16 نعم

 %30 09 لا

 %16.67 05 احيانا

 %100 30 المجموع

 باشر بالمديراغلب العمال يتاح لهم الاتصال الم أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 10يوضح الجدول رقم )

ج ونستنت وسمن اجابة العمال بنعم ويعكس ذلك العلاقة الجيدة بين الرئيس والمرؤ %53.33حيث مثلت نسبة 

 من خلاله ان هناك اتصال مباشر وفعال بينهما

 

 :؟  لمؤسسة اذانا صاغية أثناء نقل اقتراحاتك الى الجهات العليا في اتجد  :11الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %46.66 14 نعم

 %26.67 08 لا

 %26.67 08 احيانا

 %100 30 المجموع

 

جهات هم الى الالعينة غالبية العمال يستطيعون نقل اقتراحات ( من خلال اجابات افراد11يوضح الجدول رقم )

وثين ، من مجموع المبحبنعم  الإجابة %46.66العليا في المؤسسة ويجدون اذان صاغية حيث مثلت نسبة 

 .ذلك ان المدير يولي اهمية الى انشغالات عماله وموظفيه
 

 :؟   بطريقة ترفع الشكاوي إلى المدير :12الجدول رقم 
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  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %46.66 14 مباشرة

 %3.33 10 الأمانة

 %20 06 صندوق الشكاوي

 %100 30 المجموع

 

باشرة  حيث مالمدير بطريقة  إلىالشكاوي ترفع   أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 12يوضح الجدول رقم )

روني تكالمؤسسة اعتمدت على استعمال البريد الال آنمن مجموع المبحوثين ، ذلك % 46.66مثلت نسبة 

  والموظف الإدارةكوسيلة اتصال بين 

 

 عليا أي انشغال يهم العمل داخل المؤسسة تعمل على توصيله إلى الإدارة ال :13الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %40 12 نعم

 %36.67 11 لا

 %23.33 07 احيانا

 %100 30 المجموع

 

 % 40  أن نلاحظ انها متفاوتة  ومتقاربة حيث  افراد العينة إجابات( من خلال 13يوضح الجدول رقم )

 الإدارةابي بين مما يبين التفاعل الايجاحيانا ،   % 23.33،  و   لا بـ  %  36.67 و  نعم إجاباتهم كانت 

 موظفيها واخذ انشغالاتهم بعين الاعتبار و

 المتاحة تتبادل مع زميلك المعلومات :14رقم  الجدول

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %63.33 19 نعم

 %30 09 لا
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 %6.67 02 احيانا

 %100 30 المجموع

 

المؤسسة  ناجابوا بنعم مما يدل على ا %63.33( من خلال اجابات افراد العينة ان 14يوضح الجدول رقم )

 تشجع التواصل بين موظفيها مما يساعد الموظفين على اداء وظائفهم ومهامهم 

 

 

 

 

 

 ؟ : تأخذ التوجيهات من الزملاء في العمل :15الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %53.33 16 نعم

 %6.67 02 لا

 %40 12 احيانا

 %100 30 المجموع

 

  %53.33لغت اكبر نسبة من المبحوثين والتي ب أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 15يوضح الجدول رقم )  

ن ــــــي تحسيفمما يساهم   الموظفينين واتصال مباشر وفعال بنعم مما يدل على وجود احتكاك  الإجابةمثلت 

 المؤسسة أداء

  ؟ :في مكان العمل  كمتحفزكم المؤسسة على الاتصال ببعض :16الجدول رقم

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %63.33 19 نعم
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 %6.67 02 لا

 %30 09 احيانا

 %100 30 المجموع

 

سبة الموظفين كانت نعم بن إجاباتاغلب  أن( من خلال اجابات افراد العينة 16يوضح الجدول رقم )

 ويفسر هذا  الاستغلال الجيد لعملية الاتصال داخل المؤسسة  63.33%

 

 

 

 

 

 ؟ :في رأيك عملية الاتصال داخل المؤسسة تأخذ الشكل   :17لجدول رقم ا

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %43.33 13 الصاعد

 %40 12 النازل

 %16.67 05 الافقي

 %100 30 المجموع

 

لشكلين االعينة ان عملية الاتصال داخل المؤسسة تأخذ  أفراد إجابات( من خلال 17يوضح الجدول رقم )

تقارب  نلاحظ %40العمال بنسبة  إلىوالنازل من المدير   %43.33الصاعد من العمال الى الدير بنسبة 

 المؤسسة النسبتين من بعضهما البعض ويدل ذلك على نشاط وحيوية العملية الاتصالية داخل

 

 :المحور الثالث:وسائل الاتصال الداخلي المستخدم في المؤسسة الخدماتية 
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عقد اجتماع  إلىاي معلومة تحتاج للنشر في أوساط العمال الموظفين تحتاج  :18لجدول رقم ا
 ؟ : حضوري 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %43.33 13 نعم

 %26.67 08 لا

 %30 09 احيانا

 %100 30 المجموع

 

بين ان ما ي،    %43.33بنعم  الإجابةنسبة  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 18يوضح الجدول رقم )

 نموظفيالتوجيهات تقدم  عن طريق الاجتماع الحضوري بسبب طبيعة نشاط المؤسسة التي تستلزم حضور ال

 

 

 

 

 ؟ : الكترونياهل حدث وان اجتمعت معكم الإدارة  :19لجدول رقم ا

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %23.33 07 نعم

 %56.67 17 لا

 %20 06 احيانا

 %100 30 المجموع

 

عيف ضالتواصل عن طريق البريد الكتروني  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 19يوضح الجدول رقم )

ينة من لاقتصار هذا النوع من الاجتماعات  لفئة مع %56.67بلا هي الغالبة  الإجابةحيث كانت نسبة 

 الموظفين ) رؤساء المصالح(

تستخدم إدارة المؤسسة لوحة الإعلانات الداخلية لتوصيل المعلومات مهما كان  :20لجدول رقم ا
    ؟ :نوعها   
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  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %46.67 14 نعم

 %40 12 لا

 %13.33 04 احيانا

 %100 30 المجموع

 

وصيل لت داخليةال( من خلال إجابات إفراد العينة أن الإدارة  تستعمل لوحة الإعلانات 20يوضح الجدول رقم )

 سؤولينمما يفسر مدى حرص الم، من مجموع الإجابات الإجابة بنعم  %46.67المعلومة  حيث مثلت نسبة 

 على تدفق المعلومة بين مختلف المستويات الإدارية.

 

 

 

 صل بك الإدارة عن طريق الهاتف   تت: 21لجدول رقم ا

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %43.33 13 نعم

 %20 06 لا

 %36.67 11 احيانا

 %100 30 المجموع

 

 صال بموظفيهاتستعمل وسيلة الهاتف للات الإدارة أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 21يوضح الجدول رقم )

 %43.33بنعم  الإجابةوربما يعود ذلك لسهولة استعماله وسرعته اذ بلغت نسبة 

 ؟ :تتوفر المؤسسة على شبكة انترنت داخلية  : 22الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار
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 %70 21 نعم

 %20 06 لا

 %10 03 احيانا

 %100 30 المجموع

 

شبكة  نظرا لتوفر % 70بنعم بلغت  الإجابة أنالعينة  إفراد إجابات( من خلال 22يوضح الجدول رقم )

 بين الموظفين  الإداريةانترنيت داخلية لضرورتها في المعاملات 

 

 

 

 

 لعمالالمؤسسة بإنتاج مطوية توجه العمل داخل المؤسسة وتوزعها على اتقوم  :23الجدول رقم 
 ؟ : الموظفين

 

 

 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %53.33 16 نعم

 %36.67 08 لا

 %20 06 احيانا

 %100 30 المجموع
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كد على ؤت والتي %53.33بنعم هي  الإجابةنسبة  أنافراد العينة  إجابات( من خلال 23يوضح الجدول رقم )

ين لعاملا أداءحرص المؤسسة على تدفق المعلومات وشرحها بطريقة مبسطة للموظفين  بما يضمن الرفع من 

  فيها

 أي تفاعل في محيط العمل يستدعي المقابلة وجها لوجه :24الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %70 21 نعم

 %30 9 لا

 %00 00 احيانا

 %100 30 المجموع

 

ثبت وجود ي ما  % 70بنعم بلغت  الإجابةالعينة ان نسبة  إفراد إجابات( من خلال 24يوضح الجدول رقم )

 اتصال مباشر وجها لوجه بين العمال خاصة اثناء توزيع المهام اليومية  

 

 اي عملية اتصال في محيط العمل تكون في شكل مراسلات مكتوبة      :25لجدول رقم ا

  المئوية النسبة التكرار التكرار/الاجابة

 %36.67 11 نعم

 %40 12 لا

 %23.33 07 احيانا

 %100 30 المجموع

 

د المؤسسة نظرا لاعتما %40بلا  الإجابةنسبة  أنالعينة  إفراد إجابات( من خلال 25يوضح الجدول رقم )

 على الاتصال الالكتروني

               ؟ :تتداولون المعلومة أثناء الالتقاء في نادي المؤسسة    :26الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار
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 %36.67 11 نعم

 %40 12 لا

 %23.33 07 احيانا

 %100 30 المجموع

 

بين نعم  كانت متقاربة الإجاباتنسبة  أنافراد العينة  إجابات( من خلال 26يوضح الجدول رقم )      

 ما يبين اختلاف  طرق الاستقبال للمعلومات بين الموظفين   %40ولا   % 36.67

 

 

 

 

 هي  الوسيلة الأكثر استخداما في الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدمية           ما  :27الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %20 06 لوحة الاعلانات

 %13.34 04 الاجتماعات

 %20 06 الانترنت

 %43.33 13 الهاتف

 %00 00 المطوية

 %3.33 01 المقابلات الشحصية

 %100 30 المجموع
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استعمالا   رالأكثعملية الاتصال بالهاتف هي  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 27يوضح الجدول رقم )   

 ، ب %43.33تمثل  إجابةوتتمثل في التوجيهات والتعليمات بنسبة 

  علاناتالإوتتمثل في التعليمات المباشرة و  %13.34نسبة بوالانترنيت  الإعلاناتعدها استعمال لوحة 

 المحور الرابع :معيقات الاتصال في المؤسسة الخدماتية 

 ؟ في رايك قلة الخبرة تعيق العملية الاتصالية داخل محيط العمل في مؤسستكم :28الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %30 09 نعم

 %50 15 لا

 %20 06 احيانا

 %100 30 المجموع

بة حيث مثلت نس تعيق العملية الاتصالية الخبرة لا أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 28يوضح الجدول رقم )

لعملية على عدم استثناء أي موظف مهما كانت خبرته من ا مما يؤكد حرص المسؤولين % 50بلا  الإجابة

 الاتصالية مما يساعد على الشعور بالمسؤولية تجاه الوظيفة 

 ؟ ةتعتقد ان ضعف مستوى البعض يعيق عملية الاتصال الداخلي في المؤسس :29الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %50 15 نعم

 30% 09 لا

 %20 06 احيانا

 %100 30 المجموع

 

ضعف  أنعلى  ابنعم و اكدو أجابوا  %50نسبة  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 29يوضح الجدول رقم )

مستوى البعض يعيق عملية الاتصال الداخلي في المؤسسة بسبب عدم استيعاب المعلومة في وقتها يعتبر 

 مضيعة للوقت وهذا لا يتوافق وطبيعة عمل المؤسسة .
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 ؟ : كم بالخلافات مع الزملاءهل يتأثر اتصالكم ببعض :30لجدول رقم ا

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %33.33 10 نعم

 %50 15 لا

 %16.67 05 احيانا

 %100 30 المجموع

 

ل الخلافات بلا مما يؤكد فص ااجابو  %50نسبة  أنالعينة  إفراد إجابات( من خلال 30يوضح الجدول رقم )

 .على العملية الاتصالية داخل المؤسسة ايجابياالوظيفة  وهذا ينعكس  أداءالشخصية عن 

 

 

، الموظف   منطوي  الاتصال الداخلي بالخصائص الشخصية للعامل أويتأثر  :31لجدول رقم ا
 مرح  ، عنيف، مزاجي

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %46.67 14 نعم

 %36.66 11 لا

 %16.67 05 احيانا

 %100 30 المجموع

 

التي تبين واجاباتهم كانت بنعم   %46 67( من خلال اجابات افراد العينة ان نسبة 31يوضح الجدول رقم )

عالية سن وفحالشخصة تؤثر فعلا على العملية الاتصالية حيث ان الشخصية المرحة وغير المنطوية تساهم في 
 الاتصال الداخلي .

 عدم وعي المدراء بأهمية الاتصال الداخلي يضعفه داخل المؤسسة :32لجدول رقم ا

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار
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 %46.67 14 نعم

 %33.33 10 لا

 %20 06 احيانا

 %100 30 المجموع

 

ومن  كانت بنعم ، إجاباتهم  %46 67نسبة  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 32يوضح الجدول رقم )

 داخل ىهالبا علبالمؤسسة وعدم وعيه بأهمية العملية الاتصالية يؤثر س الأولالمؤكد ان المدير هو المسؤول 

 المؤسسة

 

 

 

أفقي  باستعلاء بعض -نازل–يتأثر الاتصال الداخلي مهما كان نوعه صاعد : 33لجدول رقم ا
    ؟ :الأطراف   

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %56.66 17 نعم

 %16.67 05 لا

 %26.67 08 احيانا

 %100 30 المجموع

 

يؤكد  امم %56.66نسبة المجيبين بنعم بلغت  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 33يوضح الجدول رقم )

 تأثير شخصية بعض المسؤولين على العملية الاتصالية سواء سلبا او ايجابا .

 

تغليب نوع واحد من الاتصال في المعاملة والتفاعل داخل محيط العمل يجعل  :34الجدول رقم 
 ؟ : الاتصال الداخلي ناقصا
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  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %63.34 19 نعم

 %13.33 04 لا

 %23.33 07 احيانا

 %100 30 المجموع

 

ان  يث ح،   %63.34بنعم بلغت  الإجابةنسبة  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 34يوضح الجدول رقم )

 تغليب نوع واحد من الاتصال يؤثر على العملية الاتصالية  سلبا.

 

 

 

 

 سلبية الإدارة تعيق عملية الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدمية   :35رقم الجدول 
 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %53.34 16 نعم

 %23.33 07 لا

 %23.33 07 احيانا

 %100 30 المجموع

 

 لإدارةا أنحيث  % 53.34بنعم  الإجابةنسبة  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 35يوضح الجدول رقم )

 انتقالهاولومات تعيق تداول المع الإدارةتؤثر تأثيرا كبيرا على فاعلية الاتصال الداخلي للمؤسسة  فسلبية 
 مردوديتها . بطريقة جيدة وبتالي على تسيير المؤسسة و

 

 في رأيك يواجه الاتصال الداخلي صعوبات   :36لجدول رقم ا
 على هذا السؤال  امتنع حميع المبحوثين على الاجابة
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 المحور الخامس :اتجاهات العاملين نحو الممارسة الاتصالية داخل المؤسسة 

                                      ؟ :تعمل المؤسسة على تجهيز المكاتب بهواتف ثابتة  :37الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %53.34 16 موافق

 %30 09 معارض

 16.66 05 محايد

 %100 30 المجموع

 

لتسهيل  ، وذلك  %53.34موافق  الإجابةنسبة  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 37يوضح الجدول رقم )

ى وـلقصاعمليات الاتصال بين المصالح وعدم تنقلهم من مكاتبهم فاستعمال الهاتف أصبح يمثل الضرورة 
  الإدارةداخل 

 

                   ؟ :هناك احتكار للمعلومة في المؤسسة    أنتعترف  :38الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %30 09 موافق

 %43.33 13 معارض

 %26.67 08 محايد

 %100 30 المجموع

 

ؤكد أن مما ي،  %43.33معارض  الإجابةنسبة  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 38يوضح الجدول رقم )

داء كبير أ يرتأثن الاتصال داخل المؤسسة يسير بطريقة حسنة مما يبين اهتمام المسؤولين بهذا الجانب لما له م
 .ظفين ورضاهم والم

 تشجع المؤسسة على الاجتماعات باستمرار :39لجدول رقما

  المئوية النسبة التكرار التكرار/الإجابة

 %30 09 موافق
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 %53.33 16 معارض

 %16.67 05 محايد

 %100 30 المجموع

 

هذه  لان،   %53.33معارض  الإجابةنسبة  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 39وضح الجدول رقم )  

 .بلقة من الاجتماعات قد يكون فيها تكرار للمعلومات  يعتبرها الموظف مضيعة للوقت لامتلاكه المعلوم

  ؟ : الى توضيحاي معلومة تصلك تحتاج  :40الجدول رقم

 المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %20 06 موافق

 %66.67 20 معارض

 %13.33 04 محايد

 %100 30 المجموع

 

اجع وهذا ر،   %66.67معارض الإجابةنسبة  أنالعينة  أفراد إجابات( من خلال 40وضح الجدول رقم )

 في.ا الوظيوجه وبتالي تحقيق الرض أكملوضوح المعلومة المقدمة يجعلهم يقومون بوظائفهم على  أنحسبهم 

 دائما تحفزكم المؤسسة على العمل الجماعي :41الجدول رقم

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %53.33 16 موافق

 %26.67 08 معارض

 %20 06 محايد

 %100 30 المجموع

 

ذا يوضح وه %53.33( من خلال اجابات افراد العينة ان نسبة الاجابة بموافق بلغت 41وضح الجدول رقم )

ادل لي تبسياسة المؤسسة لتشجيع العلاقات بينهم مما يساهم في التقارب والتفاعل بين الموظفين  وبتا

 المعلومات والخبرات بينهم وهذا هو جوهر الاتصال الداخلي بالمؤسسة  
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 تجد التواضع من المدير أثناء عملية الاتصال به :42لجدول رقما

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %60 18 موافق

 %26.67 08 معارض

 %13.33 04 محايد

 %100 30 المجموع

 

ذا يبين إن وه %60( من خلال إجابات أفراد العينة أن نسبة الإجابة بموافق نسبتها  42وضح الجدول رقم )

خلق وحد ومللمدير أهمية كبيرة في عملية الاتصال الداخلي حيث يعمل على توحيد الموظفين لتكوين فريق 

 .الشعور بالانتماء للمؤسسة

 

 

 كل الزملاء يتفاعلون مع بعضهم البعض دون تذمر من احد    :43الجدول رقم 

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %60 18 موافق

 %30 09 معارض

 %10 03 محايد

 %100 30 المجموع
 

يث ان ح %60(  من خلال إجابات أفراد العينة أن نسبة الإجابة بموافق نسبتها  43وضح الجدول رقم )

شجع مشيء  التفاعل الايجابي بين الموظفين ينعكس على العلاقات المهنية بالمؤسسة عموديا وافقيا وهذا
 لصالح المؤسسة 

 

 ؟ : كل التعليمات الفوقية مفهومة للعامة :44الجدول رقم

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %56.66 17 موافق

 %36.67 11 معارض
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 %6.67 02 محايد

 %100 30 المجموع
 

قدمة من طرف كل التعليمات الم أناي ،   %56.66ان نسبة المجيبين بنعم  44يتبين من خلال الجدول رقم  

كافية مات اليسعون لتقديم المعلو أنهممسؤليهم مفهومة  وواضحة  ومن خلال استجوابنا للمسؤولين لاحظنا 

 عن العمل والتوجيهات المناسبة له. 

 تستخدم المؤسسة الوسيلة السهلة التي تكون في متناول الجميع :45الجدول رقم  

  المئوية النسبة التكرار الاجابة/التكرار

 %76.67 23 موافق

 %3.33 01 معارض

 %20 06 محايد

 %100 30 المجموع

   

ل في ــــــئالوسا أسهلالمؤسسة تستخدم  أن اان اغلب المبحوثين اجابو:   45رقم  نلاحظ من خلال الجدول 
ن فيها دو املينالى كافة العالعملية الاتصالية و التي تكون في متناول الجميع وذلك لضمان وصول المعلومات 

 .استثناء

 :النتائج العامة للدراسةمناقشة  ثانيا:

ينت الدراسة الميدانية أن أغلب أفراد العينة في مؤسسة اتصالات الجزائر هم ذكور بنسبة ب-
73.33% 

وح أعمارهم بين  فئتي  من اي مؤسسة اتصالات الجزائر تتر كشفت الدراسة أن المبحوثين ف-
  %26.66و %40سنة بنسبة  35إلى  30سنة ومن   30إلى 25

 

و  %53.34أن المستوى التعليمي لأفراد العينة ذوو مستوى جامعي بنسبة أظهرت الدراسة -
 ذوو مستوى ثانوي   46.66%

ظهرت الدراسة الميدانية أن أغلب المبحوثين في مؤسسة اتصالات الجزائر لديهم خبرة أقل من أ-
 %40خمة سنوات في العمل بهذه المؤسسة بنسبة 
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كشفت الدراسة الميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر أن طبيعة مناصب عمل المبحوثين -
  %76.67مناصب دائمة 

توصيل المعلومة للجميع بنسبة مؤسسة اتصالات الجزائر تهتم ببينت الدراسة الميدانية أن -
63.33% 

شفت الدراسة الميدانية ان مدير مؤسسة اتصالات الجزائر يهتم بتوصيل كل جديد الى ك  -
 % 56.67موظفيه بنسبة 

 %46.67لومة دائما فوقي بنسبة بينت الدراسة ان مصدر المع  -

لب بمؤسسة اتصالات الجزائر الطابع الغا اظهرت الدراسة ان طابع التعليمة هو -
 %56.67بنسبة

 %53.33ن الاتصال المباشر بالمدير متاح بالمؤسسة بنسبة بينت الدراسة ا -

شفت الدراسة ان الاقتراحات من طرف الموظفين تجد الاذان الصاغية لتوصيلها الى الجهات ك -
 %46.66بنسبة العليا 

 %46.66بنسبة  الى المدير بطريقة مباشرةكما تبين ان معظم الشكاوى تصل  -

 %40بنسبة  العليا الإدارةسة يصل الى وان أي انشغال يهم العمل داخل المؤس -

 %63.33بنسبة  علومة متاحة بين الزملاء يتبادلونها دوماتوصلت الدراسة ان الم -

 %53.33بنسبة  لتوجيهات من الزملاء بين بعضهم البعضكما انه لاحرج في اخذ ا -

 %63.33بنسبة فز عمالها على الاتصال ببعضهم في مكان العمل لوح  ان المؤسسة تح -

 %63.33بنسبة  الصاعد ينصالية داخل المؤسسة تأخذ الشكلكما تبين ان العملية الات  -
 %40بنسبة والنازل 

بنسبة  اسة الميدانية ان المعلومة تحتاج الى عقد اجتماع حضوري لنشرها توصلت الدر  -
43.33% 
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من الموظفين سة الميدانية ان الاجتماعات الالكترونية تقتصر على فئة معين اظهرت الدرا -
 %56.67بنفي الاجابة بنسبة 

ما تبين من خلال  دراستنا ان الادارة في مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد على لوحة ك -
 %46.67الاعلانات الداخلية لتوصيل المعلومات مهما كان نوعها

 %43.33 دارة مع العمال بنسبةلت  الدراسة إلى ان الهاتف هو اهم وسيلة تتصل بها الاتوص-

 لمؤسسة تتوفر على شبكة انترنيت داخليةاتوصلت الدراسة الى ان  -

بين من خلال الدراسة ان المؤسسة تقوم بنتاج مطويات توجه من خلالها العمل داخل ت -
  المؤسسة وتقوم بتوزيعها على موظفيها

 لدراسة ان المؤسسة تستعمل الاتصال الوجاهي ) وجه لوجه(اتبين من خلال  -

وصلت الدراسة ان المؤسسة استغنت عن المراسلات المكتوبة  وحلت محلها المراسلات ت -
 الالكترونية.

 ما لاحظنا ان هناك اختلاف في  استيبال  المعلومة فأحيانا تكون متداولة واحيانا لا.ك -

 ايضا ان الهاتف هو الوسيلة الاكثر استخداما في المؤسسة.كما لاحظنا  -

الى ان الخبرة المهنية ليست عائقا من عوائق الاتصال داخل مؤسسة  كما توصلت دراستي  -
 اتصالات الجزائر

 ى بعض العمال يعيق العملية الاتصالية داخل المؤسسة.كما ان ضعف مستو  -

 %50خل مؤسسة اتصالات الجزائر بنسبة تصال داالخلافات بين الزملاء لا تؤثر على الا -

بنسبة  الخصائص الشخصية  للموظف مؤثرة جدا على العملية الاتصالية بين العمال  تعتبر  -
%50 . 

 .% 46.67بنسبة  أهمية الاتصال الداخلي يضعفهتبين ان عدم وعي المدراء ب  -

بنسبة  يؤثر على الاتصال مهما كان نوعه  توصلنا الى ان استعلاء بعض الاطراف -
56.66%. 
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ظهرت الدراسة ان تغليب نوع واحد من الاتصال في المعاملة والتفاعل يؤثر سلبا على ا -
 %63.34بنسبة الاتصال.

بنسبة  ن سلبية الادارة تعيق عملية الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية لاحظنا ا -
53.34% 

  داخلي تصال الهل يواجه الاالمتمثل في رأيك  ثين على الاجابة على السؤالالمبحو كما لم يقم  -

 صعوبات داخل المؤسسة 

هيز حظنا من خلال دراستنا الميدانية ان عمال مؤسسة اتصالات الجزائر يؤيدون فكرة تجلا -
 %53.34المكاتب بهواتف ثابتة 

 %43.33بنسبة ر للمعلومة في المؤسسة وشاهدنا انه لايوجد احتكا  -

 وصلت الدراسة ان عمال مؤسسة اتصالات الجزائر يعارضون فكرة الاجتماعات باستمرارت  -
 %66.67بنسبة 

 %53.33بنسبة  ن خلال الدراسة الميدانية ان المؤسسة تحفز على العمل الجماعيموتبين   -

 %60  بنسبة  ل يهحظنا ان  العمال يؤيدون فكرة تواضع المدير اثناء عملية الاتصاكما لا  -

تذمر  اعل دونوتبين من خلال الدراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر يؤيدون فكرة التف -
 %60بين الزملاء

 %56.66ا من خلال هذه الدراسة ان كل التعليمات الفوقية مفهومة للعامة .ولاحظن -

ية ت الاتصالالجميع للمعاملا فكرة استخدام الوسيلة الاسهل التي تكون في متناول لاحظنا تأييد -
 .%76.67بنسبة 

 

 على فرضيات الدراسة: الإجابة -

سة : تستخدم المؤسسة الخدماتية الاتصال النازل داخل المؤس الأولىتفسير نتائج الفرضية 
( يتضح ان مصدر المعلومات فوقي 08( والجدول رقم )07ويتبين ذلك من خلال الجدول رقم)

( فإنه يبين ان الاتصال يأخذ طابع التعليمة من خلال هذا يتبين ان 09الجدول  رقم ) اما
 الاتصال داخل المؤسسة الخدماتية يأخذ الشكل النازل وهذا حسب الفرضية  
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صال  ا الاتدماتية في العملية الاتصالية في معاملاتهتعتمد المؤسسة الخ: تفسير الفرضية الثانية
نية ( ، في حين انها تعتمد في اجتماعاتها الالكترو 24)الجدول رقمخلال اويتضح من  وجها لوجه

 (19على فئة معينة من الموظفين ويتضح ذلك من خلال الجدول رقم )

توجد عدة معيقات تعيق عملية الاتصال الداخلي في المؤسسة تفسير الفرضية الثالثة : 
( 35( ،)34(  ) 33( ،) 32(  ، )31( ، )29ول رقم )االخدماتية ويتضح ذلك من خلال الجد

 .حيث ان مؤسسة اتصالات الجزائر مازلت تفتقر الى بعض الميزات كغيرها من المؤسسات 

 في تحسين العملية الاتصالية على اكمل وجه

ا وجد رضرغم وجود نقائص وافتقار لوسائل الاتصال الحديثة إلا انه يتفسير الفرضية الرابعة : 
( 39اط العمال مؤسسة اتصالات الجزائر ويتضح ذلك من خلال الجدول رقم )وظيفي في اوس
المؤسسة تشجع موظفيها على ميزة العمل الجماعي   أن( حيث 41) ( و40)والجدول رقم

 واستعمال اسهل الوسائل في الاتصالات 

 

 

 

 توصيات ومقترحات 

الاعلام  وعلم اجتماع ال الداخلي أخريجي معهد توظيف متخصصين  في ميدان الاتص-
 الاتصال 

 في مجال الاتصال  برمجة دورات تكوينية وطنية ودولية-

 راسية وطنية حول الاتصال بقطاع الخدمات بالتعاون مع الجامعة تنظيم ايام د-

 يدان الاتصالممنح علاوات خاصة بالبحث العلمي في  -

 اعلام  والمشاركة في برامجهالتعامل الدائم مع وسائل الإ -
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رورة الاهتمام بالبعد الإنساني والاجتماعي فضلا عن تعزيز العلاقات الاتصالية في ض -
 في تماسك المؤسسة أهميةالمؤسسة لما لها من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الخلاصة 

ومعرفــة عناصــر الاتصــال لقــد توصــلت مــن خــلال دراســتي الاســتطلاعية التــي مكنتنــي مــن تحديــد 
ـــداخلي فـــي المؤسســـة ،  التـــي تأسســـت حولهـــا الإشـــكالية ميـــدانيا  ـــد ان واقـــع الاتصـــال ال إلـــى تأكي

 الخدماتيــة اتصــالات الجزائــر بــالوادي رغــم التطــور التكنولــوجي الحاصــل إلا انــه يحتــاج الــى تفعيــل
رات التــي تعكـــة مــن حيــث التنــوع والكيفيــة فمــن خــلال اســتطلاعي وقفــت عنــد العديــد مــن المؤشــ

غيــاب أنمـــاط اتصــالية عديـــدة منهــا الاتصـــال المتكــافذ فـــي الاتجــاهين والـــذي يمكــن تحييقـــه عبـــر 
 العديد من الآليات 
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الاتصال الداخلي لية عمليـة اتصـالية محـدودة وظرفيـة ومعزولـة بقـدر مـا هـي رأي علمـي  أنكما 
لاحيات المخولـة و المـؤطرة مؤسة على منهج وتخطيط سلمي  ويعتمد ادارة مؤهلة لها كامل الص

 بشريا وماديا بشكل كافي حتى تضمن نتائج ايجابية وتعود على المؤسسة بتحقيق أهدافها 

حيــــث أظهــــرت الدراســــة أن واقــــع الاتصــــال الــــداخلي فــــي المؤسســــة الخدماتيــــة اتصــــالات الجزائــــر 
دهـــا المهنيـــة و مـــن حيـــث أبعا وفقـــا لإســـتراتجيتها نتيجـــة غيـــاب الآليـــات الاتصـــاليةبـــالوادي يتغيـــر 

 الانسانية والاجتماعية باعتبار أن العامل مازال يفتقر إلى ثقافة التعامل مع الآخر .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة:

ن كان الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو التعرف على آليات الاتصال الداخلي ودوره في تحسي
،وبالرغم من وجود عراقيل تعترضها إلا أنها تحاف  على نظامها  صورة المؤسسة الخدماتية

 الداخلي وتسعى إلى تحقيق مبتغاها المهني ،من خلال الاتصال ودوره في نشر ثقافة الترابط
والتماسك والانسجام والتنسيق بين الموظفين حيث تجمعهم أهداف ومصالح ،وتحكمهم قواعد 

 وقوانين .
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فالاتصال الداخلي خطوة مهمة في حياة المؤسسة فهو يسمح بتسهيل الوظائف باعتباره عنصر 
 هام داخلها ووجوده ضروري فيها ،وهو بطبيعة الحال يحتاج لمجموعة من الوسائل التي يتحرك

 من خلالها ويحاول تجاوز العوائق التي تقف حاجزا أمامه و أمام تحسين صورة المؤسسة 

خلي القول بان المؤسسة الناجحة مهما كانت طبيعتها هي التي توظف الاتصال الداولهذا يمكننا 
 ة مماوالياته بشكل جيد ،لأنه عامل مهم باعتباره أداة أساسية وضرورية مكملة للعملية الإداري

 يساهم في تحقيق الرضا الوظيفي وبلو  المؤسسة أهدافها بفعالية لتحسين صورتها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ع:قائمة المراج

 المعاجم والقواميس: -أ

 .)د، ،ن( )د،م،ن(، دار المعارف، لسان العرب، إبن المنظور، -ب
 معجم الوسيط، النجار،. محمد ،حامد. عبد القادر الزيات، .أحمد ،إبراييم. مصطفى -ت

 .2004 ،4ط مصر، مكتبة الشروس الدولية،
 الكتب:-ب -ث
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الاتصال الإنساني ودوره في التفاعل الاجتماعي،مكتبة عرقوب، إبراهيم أبو

 ،1993مجدلاوي،عمان،

 2009د ب ن،،حامد للنشر والتوزيع ،دار ال2طالاتصالات التسويقية والترويج،ثامر البكري :

توزيع  وال دار زهران للنشرالسلوك التنظيمي )سلوك الأفراد في المنظمات (،حسين حريم:.

 1،1977،ط

 2000ردن،الحامد للنشر،)د،ط(،الأ ،دار،:تصميم المنظمة الهيكل التنظيميحسن محمود حريم

 المطبوعات الجامعية ،الإسكندرية حسين عبد الحميد رشوان:في مناهج العلوم، ديوان

 2003،بط،

ع خضير كاظم محمود،موسى سلامة اللوزي :مبادئ إدارة الأعمال ،إثراء للنشر والتوزي

 .2008،عمان،1،ط

،دار الصفاء الاتصال والعلاقات العامةليان،عدنان محمد الطوباسي،ربحي مصطفى ع

 .2005،،عمان1للنشر،ط

جسر النشر والتوزيع ،مدخل الاتصال والعلاقات العامةارة جابري،سرضوان بلخيري، 

  1،2013ط،الجزائر

عثمان حسن عثمان :المنهجية في كتابة البحوث والرسائل الجامعية ، د ط،منشورات 

 1998الشهاب،الجزائر،

 

 

،مكتبة ومطبعة 1فاطمة عوض صابر ،ميرفت علي خفاجة :أسس ومبادئ البحث العلمي ،ط

 .2002الإشعاع الفنية ، الإسكندرية ،

 1997،الأردن،1،دار المستقبل،ط:،أساسيات الإدارة الحديثةفايز الزغبي وآخرون

 صفاءؤسسات المعاصرة ،دار الفتحي أحمد دياب عواد:إدارة الأعمال وظائف المدير في الم

 2012والتوزيع،د ب ن ،للنشر 

 2003،دمشق،1فيليب كوتلر،تسويق السلع والأسعار،علاء الدين للنشر والتوزيع،ط
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 2006،عمان،1قاسم نايف علوان المحياوي،ادارة الجودة في الخدمات،دار الشروق،ط

 

عية ، د ط،منشورات عثمان حسن عثمان :المنهجية في كتابة البحوث والرسائل الجام

 1998الشهاب،الجزائر،

 حسين عبد الحميد رشوان:في مناهج العلوم، ديوان المطبوعات الجامعية ،الإسكندرية

 ،2003،بط،

ناهج الم عمار الطيب كشرود ،البحث العلمي ومناهجه في العلوم الاجتماعية والسلوكية ، دار

 ، غزة  3للنشر والتوزيع ،ط

ة أميرة منصور علي وسلوى عثمان صديقي ،الاتصال والخدمة الاج،دار المعرفة الجامعي

 ،2005،مصر،

لقاهرة ،ا1فضيل دليو،الاتصال مفاهيمه ونظرياته ووسائله  ،دار الفجر للنشر والتوزيع ،ط

،2003، 

ماعية لاجتغريب عبد السميع ،الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر ،كلية الخدمة ا

 12،ص2003،القاهرة ،

الاتصال الإنساني ودوره في التفاعل الاجتماعي،مكتبة عرقوب، إبراهيم أبو

 1993مجدلاوي،عمان،

جسر النشر والتوزيع ،مدخل الاتصال والعلاقات العامةارة جابري،سرضوان بلخيري، 

  1،2013ط،الجزائر

 2002حديث،القاهرة،كتب الجامعي ال،المالاتصالمنال طلعت محمود،مدخل إلى علم 

 2008لخدمية ،مطبوعات جامعة دمشق،محمد ناصر ،إدارة المؤسسات ا

 

 2009د ب ن،،حامد للنشر والتوزيع ،دار ال2طالاتصالات التسويقية والترويج،ثامر البكري :

 صفاءفتحي أحمد دياب عواد:إدارة الأعمال وظائف المدير في المؤسسات المعاصرة ،دار ال

 2012د ب ن ،والتوزيع،للنشر 
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ع خضير كاظم محمود،موسى سلامة اللوزي :مبادئ إدارة الأعمال ،إثراء للنشر والتوزي

 351،ص2008،عمان،1،ط
توزيع  ر والدار زهران للنشالسلوك التنظيمي )سلوك الأفراد في المنظمات (،حسين حريم:.2

 1،1977،ط

في المؤسسة: دراسة تطبيقية ونظرية، ديوان المطبوعات  الاتصالناصر قاسيمي،

 .29-28،ص ص 2011الجامعية،

الاتصال والعلاقات العامة،دار الصفاء ربحي مصطفى عليان،عدنان محمد الطوباسي،

 .2005،عمان،الاردن،1للنشر،ط

دار سعيد محمد المصري: إدارة وتسويق الأنشطة الخدماتية المفاهيم والاستراتيجيات،ال

 2002لجامعية،الإسكندرية،ا

 ،2002،عمان،1هاني حامد الضمور،تسويق الخدمات،دار وائل للنشر،ط

ص ،1997،الأردن،1،دار المستقبل،ط:،أساسيات الإدارة الحديثةفايز الزغبي وآخرون

 .226-225ص

حداد سهيلة،فاعلية البيع الشخصي في تسويق الخدمات،مذكرة ماجستير،قسم العلوم 

 2006سويق،جامعة الجزائر،التجارية،تخصص ت

ر لنشئل لمحفوظ جودة،حسن الزعبي،ياسر منصور،منظمات الاعمال المفاهيم والوظائف،دار وا

 2008،)د،ب(،2والتوزيع،ط

 2006،عمان،1قاسم نايف علوان المحياوي،ادارة الجودة في الخدمات،دار الشروق،ط

 2003،دمشق،1زيع،طفيليب كوتلر،تسويق السلع والأسعار،علاء الدين للنشر والتو

 

 2000ردن،الحامد للنشر،)د،ط(،الأ ،دار،:تصميم المنظمة الهيكل التنظيميحسن محمود حريم

ة فؤاد بوجنانة،تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية،رسال

 2008ماجستير،تسيير واقتصاد،تخصص تسويق،جامعة ورقلة ،

 2006،عمان،1ادارة الجودة في الخدمات،دار الشروق،طقاسم نايف علوان المحياوي،
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 2003،دمشق،1فيليب كوتلر،تسويق السلع والأسعار،علاء الدين للنشر والتوزيع،ط

ر لنشئل لمحفوظ جودة،حسن الزعبي،ياسر منصور،منظمات الاعمال المفاهيم والوظائف،دار وا

 2008،)د،ب(،2والتوزيع،ط

 2002،عمان،1ار وائل للنشر،طمات،دهاني حامد الضمور،تسويق الخد

 
 :الأطروحات الرسائل و-ج

حداد سهيلة،فاعلية البيع الشخصي في تسويق الخدمات،مذكرة ماجستير،قسم العلوم 

 2006التجارية،تخصص تسويق،جامعة الجزائر،

ة ،تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية،رسالفؤاد بوجنانة

 2008ماجستير،تسيير واقتصاد،تخصص تسويق،جامعة ورقلة ،

 

 المجلات والدوريات:-د
أحمد بن عيشاوي،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتية،مجلة البحث،العدد 

 2006الرابع،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 الوادي-جامعة الشهيد حمه لخضر

                 ال                 علم إجتماع الإتص تخصص:جتماعية والإنسانية                          كلية العلوم الإ
 جتماعيةالعلوم الإ قسم:

 ستمارة البحث الميداني حول موضوع:إ

 

 

 

 إشراف الأستاذة:                                                   :ةإعداد الطالب

 بورا  فيصلد/                                                      وقاد الزهرة-

 

 تحت تصالالا اجتماعفي إطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر تخصص علم   
نضع   أخي الموظف، أختي الموظفة: واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية عنوان:  

 واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية

 -بولاية الوادي مؤسسة اتصالات الجزائردراسة ميدانية على عينة من موظفي -
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عنها كاملة  التي تمثل مجموعة من المحاور، الرجاء منكم الإجابة ستمارةالافي متناولكم هذه 
تستخدم إلّا لضغرا  العلمية  سـرية ولا ستمارةالالعلم أن البيانات الواردة فـي ، مع امصداقيةبكل 
 .للبحث

 .في الخانة المناسبة (×)ملاحظة : الرجاء الإجابة بوضع علامة 
 على تعاونكم في إنجاز هذا البحث حتراموالاالأخير تقبلوا منا فائق الشكر  و في

 2020/2021 السنة الدراسية:

 

 البيانات الشخصية المحور الأول:

 أنثى:                ذكر                          الجنس-1

من              40إلى  35من        35الى 30من         30إلى  25من    :السن -2
 55إلى  50من        50إلى  45من          45إلى  40

 ثانوي                   جامعي       :المستوى التعليمي -3

       15الى 10من              10الى5من           5 إلى 1من   :الخبرة المهنية -4

 25 إلى 20من          20 إلى 15من 

 مؤقت          دائم                  :طبيعة المنصب -5

 نوع الاتصال الداخلي الذي تعتمده المؤسسة :ثانيالمحور ال 

 تهتم المؤسسة بنشر المعلومة وتوصيلها للجميع -6

 أحيانا                           لا                            نعم

 يصلك كل جديد في المؤسسة من مديرك مباشرة -7

 أحيانا                           لا                            نعم

 مصدر المعلومة دائما فوقي -8
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 أحيانا                           لا                            نعم

 يأخذ الاتصال في مؤسستكم طابع التعليمة   -9

 أحيانا                           لا                            نعم

 تتاح لك الفرصة للاتصال بالمدير مباشرة -10

 أحيانا                           لا                            نعم

 تتاح لك الفرصة للاتصال بالمدير مباشرة -11

 أحيانا                           لا                            نعم 

 ترفع الشكاوي إلى المدير  بطريقة -12

  الأمانة                            صندوس الشكاوي                                  مباشرة 

 أي انشغال يهم العمل داخل المؤسسة تعمل على توصيله إلى الإدارة العليا   -13

  أحيانا                             لا                                   عم ن

 المتاحة تتبادل مع زميلك المعلومات -14

  أحيانا                              لا                                   نعم 

 تأخذ التوجيهات من الزملاء في العمل -15

 أحيانا                           لا                               نعم

 تحفزكم المؤسسة على الاتصال ببعض كم في مكان العمل   -16

 أحيانا                           لا                            نعم

 في رأيك عملية الاتصال داخل المؤسسة تأخذ الشكل   -17

       العمال إلى المديرالصاعد من 

     النازل من المدير إلى العمال 
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 الأفقي بين الموظفين  

 يةاتوسائل الاتصال  الداخلي المستخدم في المؤسسة الخدم :لثالمحور الثا

 اي معلومة تحتاج للنشر في أوساط العمال الموظفين تحتاج الى عقد اجتماع حضوري  -18

 أحيانا                           لا                            نعم

 هل حدث وان اجتمعت معكم الإدارة الكترونيا -19

 أحيانا                           لا                            نعم

 ا      تستخدم إدارة المؤسسة لوحة الإعلانات الداخلية لتوصيل المعلومات مهما كان نوعه -20

 أحيانا                           لا                            نعم

 تتصل بك الإدارة عن طريق الهاتف     -21

 حياناأ                           لا                            نعم

 تتوفر المؤسسة على شبكة انترنت داخلية   -22

 أحيانا                           لا                            نعم

 ينالمؤسسة بإنتاج مطوية توجه العمل داخل المؤسسة وتوزعها على العمال الموظفتقوم  -23

 أحيانا                           لا                            نعم

 أي تفاعل في محيط العمل يستدعي المقابلة وجها لوجه -24

 أحيانا                           لا                            نعم

 اي عملية اتصال في محيط العمل تكون في شكل مراسلات مكتوبة      -25

 أحيانا                           لا                            نعم

 تتداولون المعلومة أثناء الالتقاء في نادي المؤسسة                  -26

 أحيانا                           لا                            نعم
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        ما هي  الوسيلة الأكثر استخداما في الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدمية   -27
لوحة الإعلانات           الاجتماعات       الانترنت               الهاتف            المطوية                    

 المقابلات الشخصية

 يةاتمعيقات الاتصال الداخلي في محيط المؤسسة الخدم :رابعالمحور ال

 قلة الخبرة تعيق العملية الاتصالية داخل محيط العمل في مؤسستكم في رايك -28

 أحيانا                           لا                            نعم

 تعتقد ان ضعف مستوى البعض يعيق عملية الاتصال الداخلي في المؤسسة -29

 أحيانا                           لا                            نعم

 هل يتأثر اتصالكم ببعض كم بالخلافات مع الزملاء -30

 أحيانا                           لا                            نعم

، مزاجي، الموظف   منطوي  يتأثر الاتصال الداخلي بالخصائص الشخصية للعامل أو -31
 مرح  ، عنيف

 أحيانا                           لا                            نعم

 عدم وعي المدراء بأهمية الاتصال الداخلي يضعفه داخل المؤسسة -32

 أحيانا                           لا                            نعم

 فقي  باستعلاء بعض الأطراف      أ-نازل–يتأثر الاتصال الداخلي مهما كان نوعه صاعد  -33

 أحيانا                           لا                            نعم

 تغليب نوع واحد من الاتصال في المعاملة والتفاعل داخل محيط العمل يجعل الاتصال -34
 الداخلي ناقصا

 أحيانا                           لا                            نعم

 سلبية الإدارة تعيق عملية الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدمية   -35
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 أحيانا                           لا                            نعم

 في رأيك يواجه الاتصال الداخلي صعوبات   -36

 ......................اذكرها-

 اتجاهات العاملين نحو الممارسة الاتصالية داخل المؤسسة  المحور الخامس:

 تعمل المؤسسة على تجهيز المكاتب بهواتف ثابتة                                       -37

 معارض                   محايد                           موافق

 هناك احتكار للمعلومة في المؤسسة                      تعترف ان -38

 معارض                   محايد                           موافق

 تشجع المؤسسة على الاجتماعات باستمرار -39

 معارض                   محايد                           موافق

40-  

 معارض                   محايد                           موافق

 دائما تحفزكم المؤسسة على العمل الجماعي -41

 معارض                   محايد                           موافق

 تجد التواضع من المدير أثناء عملية الاتصال به -42

 محايد                 معارض                             موافق

 كل الزملاء يتفاعلون مع بعضهم البعض دون تذمر من احد    -43

 معارض                   محايد                           موافق

 كل التعليمات الفوقية مفهومة للعامة -44

 معارض                   محايد                           موافق
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 تستخدم المؤسسة الوسيلة السهلة التي تكون في متناول الجميع -45

 معارض                   محايد                           موافق


