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ننسى استاذنا المشرف ) طير عبد الحق ( الذي كان له الدور الأكبر في مساندتنا ومدنا  

 بالمعلومات القيمة ...

 نهدي لكم بحث تخرجنا ...
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 تعليمي  في  المشقة  تكف ل  الذي  الى

 الل  حفظه"    ابي"  
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  على  الحق  عبد   طير  المشرف  استاذي  اشكر  ان  يشرفني  ؛كما  الحنون  ابي
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 .   يملكون  ما  بكل
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 شكر وعرفان
 قال الله تعالى " لئن شكرتم لأزيدنكم "

الحمد لله حمدا يوافي نعمه ويكافئ مزيده , وشكككككككره فيق توفا ه لتما في لعال العمت وا قردال  رلككككككوله ال     تما 
 الشكر كما قالفيق 

 "الشكر قاد التمعمة ولبب دوامها و مفراح المزيد متمها "
نسككككككككككت فوام شككككككككككرنا وت ديرنا الى الكككككككككرااللهنا المشكككككككككرب د عل فبد الح   فوه الله و فاه ال     يب ت فياتما 

 امك  با شككككككاداته و تو اهاته وال   كا  معتما فيق اتئككككككال دالإم عول مدا اكراز ل ه الم كرا ولن يرسكككككك  الم ال لم
 وفضيك  زاك الله خلا

و  يوفرتما ك لك ا  نرو ه بالشكككككككككر الى كت من فيمتما  رب او كيمة من الككككككككات تتما الكرال من  داية مشككككككككوا نا 
 الد الي الى وصولتما الى ل ه المر ية

 وما بحوزتتما ا " ن ول  اليهم ا زقتما شككككفافة لككككادنا اللهمد صككككيق الله فياه ولككككيم واو دنا  وهككككه والكككك تما من يديه
 الشريفرين شر ة مال  نضما  عدلا ا دا يا ب العالمين " 

 وفي الأخل نسال المولى فز و ت ا  يجعيتما ممن يك ر اللهكره ويحفظ امره وا  يغمر قيو تما بمحبره ويرهق فتما  
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 ملخص 
 التركاز   خلال   من   واللهلك  بالواد ،   الجزالإر  اتئا ت   مؤلسة  في   الداخيي   ا تئال   واق   تحديد  للى   الد الة   تهدب   

 الوصفي   المتمهج   الر دال  تم   وقد   ،  ا تئال   فمياة   عد  ،  ا تئال   مشا كة   عد  الداخيي،  ا تئال  نوال   عد   فيق
 المعيومات   جم    في   كأداا  ا لرباا   الرما ا  فيق  ا فرماد  تم   وأيضا   الم ريفة،   وأ عادلا   الد الة  مرغلات  وتحيات  لوصف

 المعطاات   تحيات  فيق  و تمال  ليرحيات،  صالحة   الرما ا  40  متمها   وكا    الرما ا  44   وزفت    اث  والباانات،
 مؤلسة   في    اد  الداخيي   ا تئال   نوال    مسروى  أ   أهمها  من   التمرالإج،   من   العديد  للى  الد الة   توصيت   والمعيومات، 
 اتئا ت   مؤلسة   في    م بولة  ا تئال  فمياة  تطبا   ود  ة  ا تئال   بمشا كة   ا لرمال   اتمما  بالواد ،  الجزالإر  اتئا ت
   بالواد   الجزالإر

 ا تئال،   فمياة    عد  ،  ا تئال   مشا كة    عد  الداخيي،   ا تئال   نوال    عد  الداخيي،   ا تئال :  المفتاحية  الكلمات 
   زالإرالج  اتئا ت   مؤلسة

 
                                                                                                    Abstract 

 The study aims to determine the reality of internal communication in the Algeria 
Telecom Corporation in the Valley, by focusing on the dimension of the internal 
communication system, after sharing the communication, after the communication 
process. In the collection of information and data, where 44 forms were distributed 
and 40 of them were valid for analysis, and based on the analysis of data and 
information, the study reached several results, the most important of which is that 
the level of the internal communication system is good in Algeria Telecom in the 
Valley, while the interest in sharing communication and the degree of application 

of the process Calls are accepted at Algiers Telecom in El Oued 
: internal communication, after the internal communication system, Keywords

after sharing the communication, after the communication process, Algeria 
Telecom Corporation 
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  المقدمة 

 

 أ  
 

 المقدمة 
ا تئال   العيول يعد  مجال  والبا  ين في  الرواد  من  العديد  الرمال  التي شغيت  المواها   الم  من  الداخيي 

ا قرئادية واللهلك لما له من أهماة بالغة في تح ا  الألداب التي تئبو الاها العديد من المؤلسات   فا تئال كونه 
فراد داخت المجرم    ف د اصبح أيضا وظافة ا رمافاة مهمة الهدب متمها لو تتموام العلاقات ا قرئادية  ين ا 

فتمئر لال وهرو يا داخت المؤلسة مهما كانت عباعة نشاعها فالمؤلسة كو دا ا رمافاة تركو  من مجموفة من 
ا فراد العاميين وال ين تجمعهم فلاقات العمت فهي تحراج  طباعة الحال له ه الوظافة لرتموامهم وتو اههم نحو تح ا  

ل توزي  المهال والوظالإف الم ريفة والمحددا  سب الهاكت الرتموامي كدا ا المؤلسة ول ا   ألدافها واللهلك من خلا
 يرح   ا   و ود ا تئال كأداا فعالة ليوصول الى غايرها المتمشودا   

ل لك  الت ل ه الد الة ولدفت الى معرفة الدو  ال   ييعبه ا تئال الداخيي المعرمد والمجسد من عرب       
 مؤلسة اتئا ت الجزالإر لو ية  _الواد  _ 

 قسمت الد الة الى ثلاث اعر : 
موفة من ا عا  المتمهكي : وال   تضمن الخطوات المتمهكاة العيماة المربعة في د الرتما االله تشكت من مج - 

ال اتاة  الموهوع  اخراا   ألباب  ,  عدلا  الرساؤ ت  تيرها   , الد الة  لشكالاة  ع يت في  والتي  المتمهكاة  العتماصر 
البحث وفاتمة الد الة  ، والموهوفاة , ثم أهماة الد الة وك ا ألدافها ,  عدلا نوع الد الة ومتمهكها , ثم مجرم  

ديد المفالام والمئطيحات , والد الات السا  ة التي تم ا فرماد ك لك تضمن ل ا ا عا  أدوات جم  الباانات وتح 
 فياها , وأخلا المدخت التمور  ليد الة   

ا تئال  -  الأول كا  فموماات  ول  المبحث  مبح ين  الى  قسمتماه  فئت  فيق  يحرو    : التمور   ا عا  
لداخيي   تتماولتما في مبحث الأول ا    الداخيي في المؤلسة ا قرئادية   والمبحث ال اني الالاات  ول ا تئال ا

 مطالب 
 تعريف ا تئال الداخيي              
 أنواع  ا تئال الداخيي               
 ا تئال الداخيي   فمياة    فتماصر           
 ألالاب ا تئال الداخيي             

 اما في المبحث ال اني قسمتماه ك لك الى ا    مطالب 
 تئال الداخيي   أهماة ا            
 الداب ا تئال الداخيي             
 مها ات ا تئال الداخيي           
 معوقات ا تئال الداخيي           

 ا عا  الرطبا ي : كا  يرضمن د الة  الة مؤلسة ا تئا ت الجزالإرية لو ية _ الواد _   - 



  المقدمة 

 

 ب   
 

 :   الإشكالية1.
أنشأت العلاقات ا  رمافاة  ين ا فراد    الحا ة الاه  عيره يمر  عدا يعربر ا تئال من ا رز العوامت التي  

مرا ت نحو الرطو  المسرمر، اث مكتمت لؤ ل ا فراد من تتموام وتتمسا  ا فمال فاما  اتمهم واللهلك من خلال تبادل 
الداخيي ا د الم   الأفكا  و المعيومات الم ريفة لوال كا  اللهلك خا ج ا عا  المؤلساتي او داخيه ويعد ا تئال

ألدافها  لرح ا   المؤلسة  خلالها  من  تسعق  التي  العوامت  من  ا قرئادية  نه  المؤلسات  داخت  ا تئال  أنواع 
والوصول الى  ت مخريف مشاكيها ،ويكو  اللهلك الجمهو  الداخيي ليمؤلسة ويرم  ين المسرويات اكدا ية الم ريفة 

،ال   يوم ا تئال الئافد والتمازل وا ف ي ،وك لك ا تئال الغل ،كما يأخ  فدا أنماط متمها ا تئال الرسمي  
الرسمي ،وجماعها لها أهماة كبلا لوال فيق المسروى الداخيي بالتمسبة ليموظفين، اث تسعق المؤلسة الى تحسين 

 العمياة ا تئالاة وتح ا  الرفالم المربادل فاما  اتمهم  
ل اكدا ية داخت المؤلسة ا قرئادية  اث تطرقتما  ا رال د الة ولد الة ا تئال الداخيي في تحسين المها

  الة بمؤلسة اتئا ت الجزالإر بالواد   اث نطرح الرساؤل الرلإاسي الرالي : 
 ؟   ما هو واقع الاتصال الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي 

 وتفرعت عنه مجموعة من التساؤلات الفرعية :   2.
 ؟    ا تئال الداخيي في مؤلسة اتئا ت الجزالإر بالواد مالو مسروى نوال  

 ؟    يو د الرمال بمشا كة ا تئال في مؤلسة اتئا ت الجزالإر بالواد لت  
 ؟   د  ة تطبا  فمياة ا تئال في مؤلسة اتئا ت الجزالإر بالواد   مالي  

 : فرضيات الدراسة3.
 كإ ا ة مبدلإاة فيق ألئية الد الة المطرو ة , ن دل الفرهاات الرالاة : 

  اد في مؤلسة اتئا ت الجزالإر بالواد  ؟مسروى نوال ا تئال الداخيي   •
 ا لرمال بمشا كة ا تئال م بول في مؤلسة اتئا ت الجزالإر بالواد  ؟  •
 د  ة تطبا  فمياة ا تئال م بولة في مؤلسة اتئا ت الجزالإر بالواد  ؟   •

 أسباب اختيار الموضوع  4.
 _ أسباب ذاتية : 

 الرغبة في د الة موهوع ا تئال الداخيي داخت المؤلسة ا قرئادية نورا   تباعه  ر ئص البا  ين    - 1
 قا ياة الموهوع ليد الة لوال من التما اة التمورية والرطبا اة  - 2
 الرغبة في ا راز أهماة ا تئال الداخيي وفعالاره في الواق  المؤلساتي  - 3

 _ أسباب موضوعية : 
 وهوع و دته وقية تتماوله بالد الات    داثة الم - 1
 الحا ة الى ال اال بالمزيد من الد الات في اعا  ا تئا ت  - 2



  المقدمة 

 

 ج  
 

 وفرا المرا   التمورية في الموهوع والحا ة الى د الة تطبا اة لها    - 3
 أهمية الدراسة: 5.

ا د الم الوظالإف التي تسعق   ترم ت أهماة الد الة في أهماة الموهوع في  د اللهاته ،االله اصبح ا تئال الداخيي  شكت
المؤلسة ا قرئادية الى تح ا ها واللهلك ل تمافرها با  المهال اكدا ية من تتموام ،تتمسا  ،تخطاط ، قا ة وتتمفا  ،تكو  
 امدا وغل متمومة دو  اليكول الى ألس اتئالاة قالإمة فيق تفعايها وتتموامها ووهعها في الئو ا الئحاحة فن 

 ت  عري  تزويدلا بالمعيوما
 كما ا  الد الة تعطاتما   الإ  ود  ت لهافة الى البحث العيمي في مجال فيول ا قرئادية 

 اهداف الدراسة: .  6
 ك الرعرب فيق المكانة التي تولاها المؤلسة ا قرئادية للاتئال الداخيي  
 ك الرعرب فيق دو  ا تئال في تفعات المهال اكدا ية الم ريفة بالمؤلسة  

 الم الألالاب التي تسرفادلا المؤلسة في ل ا التموع من ا تئال  ك الكشف فن  
 ك معرفة أهماة ا تئال داخت المؤلسة في   طها بم ريف مئالحها ومدى تحكمه في رافرها و سن تسللا  

 ك معرفة ا رز التم اط التي تكو  فالإ  فيق ا تئال الداخيي ليمؤلسة ا قرئادية   
 أدوات جمع البيانات 7.
 لملاحظة: ـ ا1

  الى الوصككككول ا ت من الدقا ة  المشككككالدا  عري  فن  قا ة  ئككككاغة  ظوالر فن ليكشككككف  الطرق  ا دى الملا وة تعربر
 مخريف  الككر دال   والككطة  فاها والرمعن  الأشككاال فيق الوقوب ترطيب ،كما  بالوالرا  المرحكمة  والعوامت الخئككالإص
    الحواس
  بإد اك   لإاسكككككي   دو  ي ول  ال   الع ت   انب من  اكيجابي ،الردخت  ،الحواس الع ت الكككككر دال فيق الملا وة  وت ول

 غل  نرالإج  الى الوصكككككككول ا ت من الملا وة بالكككككككر دال قمتما وقد   الملا وة  موهككككككك    الووالر  ين الم ريفة العلاقات
 (42،د،س،  سين  اللهمد   سمل )  قرب فن بالرئرفات البا ث بملا وة  ول ه ال ااس   دوات  خاهعة

 : الاستبيان  ـ2
  للأشككك ا    ترلكككت الكككرما ا في  وهكككعه  يرم معين  موهكككوع  ول  المرتبة الألكككئية من  مجموفة  انه فيق ا لكككرباا   يعرب
  الروصكككت يمكن  و والكككطرها  فاها الوا دا  الألكككئية أ و ة فيق  ليحئكككول عهادا بالاد   تسكككيامها يجرى  او بالبريد  المعتماين

   و وش   فما   )بح الإ   مدفمة غل لكتمها  فياها  مرعا ب  معيومات من  الرأكد   او الموهكككوع فن   ديدا   الإ  الى
 الفاظ  فن فبا ا كيها  وا لكككككر با  وا لكككككرفرال ا لكككككرباا    م ت  مفالام  ا  ( 67،689 ،  ال  اات  اللهمود  واللهمد 
  المعيومات  جم   في  الأولى بالد  ة تسككككرعمت التي  الجمت  او العبا ات من  مجموفة ترضككككمن التي ا لككككرما ا فيق  تطي 
  شككت أ  في نشكره  او بالبريد  ا لكرباا    ا لكال عري  فن  ل ه  الباانات جم   فمياة عت  لكوال مباشكرا المبحوثين من
 والمبحوث  البا ث  ين م تمعة  م ا ية شكككككككككت فيق  الككككككككرباا    تم   او  تمفسككككككككه  مبحوث  فياها يرد اكفلال اشكككككككككال من



  المقدمة 

 

 د  
 

  الككككر لا   بهدب  الطري ة  تمفس وا د  وا د   فياهم  الألككككئية  عرح   والككككطة بالم برين اتئككككال في  ليدخول  الولككككاية
 (199كشرد،  عاب  فما  )  فياها  المرحئت الأ و ة من  انطلاقا  ،  ا فراد من كبلا  مجموفة ليوكاات  و  اتجالات
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 تمهيد :
ل د فرفت فمياة ا تئككككككال وولككككككالإيه تطو ا كبلا فبر العئككككككو  ل وك ا تطو ت من خلاله الأبحاث الرا عة له 

 خاصة في مجال فيول ا فلال وا تئال ل و  يسر ني اللهلك ا تئال في المؤلسة  
مها دمج ألكالاب ا تئكال داخيها ل  ت تسكرطا  مواكبة ومسكايرا  عش المشكاكت فالمؤلكسكة  دو لا من مها

 فادا  عش الرواز  المف ود بها لعاا لح ا  ا نسكال الرال ل وفيق ل ا التموح اصبح ا تئال الداخيي في المؤلسة 
ا تئكككال داخت المؤلكككسكككة يحوق بالرمال جما  المسكككليين ل مهما كانت عباعة ل ه الأخلا ل ل ا و ب فياتما معرفة 

 وفتماصره وك ا انوافه وولالإيه ل ولد الة ما لب  ف د قمتما  ر سام ل ا الفئت الى مبح ين ولي كا تي :
 المبحث الأول : ا تئال الداخيي في المؤلسة ا قرئادية  

 المبحث ال اني : الالاات ا تئال الداخيي في المؤلسة ا قرئادية  
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 : عموميات حول الاتصال الداخلي المبحث الاول 
 الاتصال الداخلي  : المطلب الاول تعريف

 مفهوم وتعريف الاتصال: -1
للاها البا  و  من تخئكككككككككئكككككككككات مرعددا  مادانا خئكككككككككبا ليد الكككككككككة العيماة ون طة للر ال يفاد يعربر مجال ا تئكككككككككال  

الدوالإر العيماة وبالرالي  والرمامات مربايتمة ، ل ا ما عت مفهول ا تئككككال ي ل الك ل من الجدل والتم اش في مخريف 
 تباين تحديداته 

 الاتصال:مفهوم    1-1
 ين ا  هزا مخريف ا  هزا الفرفاكة داخكت أ  تتموام من  هكة ومن  فمياكة ا تئككككككككككككككال الرباط الك   ير ط  ين  ع كت 

 المحو   في  ركاة وديتماماكاة الجمافة لو ا تئال الفرفاة والرتموام الكيي من  هة اخرى، ول  العتمئر 
أ  كافة الأفراد  تسككر دمها المؤلككسككة في تح ا  ألدافها، ولاللها  ويعد ا تئككال ولككاية لادفة من الولككالإت الرلإاسككاة التي 

ا تئكال الم ريفة لرسكل كافة الأنشكطة فا تئكال ولكاية ا رمافاة العاميين م   عضكهم يرعاميو  من خلال ولكالإت 
 الأفراد الرفافت والرفالم لرح ا  الألداب من خلالها يح    

عاد ال اادات اكدا ية  أنشكككطرها، وا روا  التممو والرطو  المرسكككا ع وتع اد المؤلكككسكككات وتزايد أ كامها واتسكككاع نطاق 
ألكككككهم  شككككككت كبل با لرمال با تئكككككال، ونورا لكو  المؤلكككككسكككككة و دا ا رمافاة العياا فن الأعر الرتمفا ية ليعمت  

ل  فبر لكككككككككككككيسكككككككككككككية الرفافت اك رمافي المسكككككككككككككرمر من لادفة فإنها   تسكككككككككككككرطا  أ  تتمكز ألدافها  كفالا وفعالاة  
يرم تبادل المعيومات والٱ ال والأفكا  والمشككككافر والح الإ   ين والتي من خلالها ا تئككككا ت الم ريفة  ين ا فراد والعامي
 1والأ الاس  ين الأفراد والجمافات 

 تعريف الاتصال:  1-2
 أهمها فاما ييي:تعددت المفالام والرعا يف التي تتماولت ا تئال، ولتمحاول اللهكر 

تعني لغويا الرعبل والرفافت من خلال  عش الرموز لرح ا  لدب معين     communicationل  كيمة اتئكال 
المشكككككا كة بمعنى   commuinsوتتمطو  فيق فتمئكككككر ال ئكككككد والرد ل،ول ه الكيمة مشكككككر ة من الأصكككككت اللاتاني  

مشكككككككككترك، وير   أصكككككككككت الكيمة في اليغة العر اة للى الفعت يرئكككككككككت وا لكككككككككم يعني العلاقة، أو بمعنى فال أو وتكوين 
 2 اكشا اتعري  الكلال أو  أو الرلالة الشفوية أو تبادل الٱ ال أو المعيومات فن المعيومات المبيغة 

للى شكك ص ك ل من الكراب ا تئككال فيق أنه فمياة ن ت معيومات من شكك ص مرلككت أما اصككطلا ا ف د فرب  
تبادل الفهم  ين عرفي أ  ل ا الرعريف ناقص ويضكككككافو  للى فمياة تبادل المعيومات  مسكككككر بت، غل أ  البعش يرى 

 ا تئال 
 ش ص ا خر "تبادل المعيومات والفهم من يعرف حسين حريم الاتصال بأنه:وفي هذا الصدد   •

 
 35لدكرو  فريد كو تت, الألرااللها للهال  و غياطة: اكتئال ولتخاالله ال را ات   امعة لكاكدا الجزا   دا  كتموز المعرفة ليتمشر والروزي     1
   10-9,    1999مئر ليوى ف ما  الئدي ي, لتمال  اقظ بجدو    أ عاد العمياة اكتئالاة  ؤية نورية وفمياة وواقعاة , المكرب الجامعي الحديث , اكلكتمد ية   2
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والمشكككككافر ليٱخرين  طري ة عكتمهم من  سكككككب ل ا الرعريف فإ  ا تئكككككال يعمت فيق ن ت الأفكا  والٱ ال والح الإ   
 1فن فمياة ا تئال ل ه العمياة ل  أنه   يرعرض لل الرأثل التماتج فهم الرلالة من قبت الطرفين المشتركين في 

 
ــال •ويعرف خضــــــير كا م   ن ت  لككككككككالة من شكككككككك ص  خر لككككككككوال يرم اللهلك من خلال فمياة "بأنه:حمود الاتصــــ

 2أو اكشا ات أو المعاني أو المفالام  غاة الرأثل فيق السيوك الر دال اليغة 
الرأثل فيق لكككككيوك الأفراد وتعدييه يؤكد فيق الجوانب السكككككيوكاة للاتئكككككال، فا تئكككككال يعمت فيق ل  ل ا الرعريف  

 3ل  أنه   ي كر أ  السيوك   د أ  يرواف  م  مايريده المرلت وتغاله، 
تتمر ت من :توفر شكك ئككين أو أك ر، و ود  لككالة الرعريف  دد ا تئككال من خلال فتماصككره الم ريفة ولي  ل  ل ا 

فهم المعيومات من قبت  توفر ولكككككاية لتم ت الرلكككككالة فيق شككككككت شكككككفو  أو كرابي أو لشكككككا ا،   المرلكككككت للى المسكككككر بت،
 المسر بت 

تحدث فتمدما يحول شكككككككككككككك ص أو و هة ما "فمياة الرفافت التي الاتصـــــــــــال بأنه:•ويعرف محمد قاســـــــــــم القريو   
 4 شكت يرهي المرلت  )المرلت(  لالة ويسركاب لها عرب أخر )المسر بت(

المرلكككككية، فأية فمياة و سكككككب ل ا الرعريف فإ  ا تئكككككال فمياة تفافت وسثل  ين المرلكككككت والمسكككككر بت تبعا ليرلكككككالة  
اتئال  ت تئبح هوهال عريعة الرد المحرمت، فلا تعربر فمياة  تهدب للى لثا ا  د فعت لدى المرلت  غش التمور فن 
 في أغيب الأ اا ، ولو مايعرب با تئال الفعال 

والمعيوميت  ين التماس داخت نسكككك   بأنه العمياة أو الطري ة التي تتمر ت بها الأفكا  "محمود عودة الاتصـــال:•ويعرف 
 5اللهروى العلاقات المرضمتمة فاه ل رمافي معين يخريف من  اث الحكم ومن  اث 

أ  التمسكككككككككككككك  اك رمكافي الك   تتمر كت من خلالكه الأفككا والمعيومكات قكد من خلال الرمعن في لك ا الرعريف يوهر لتمكا 
 ثتمالإاة نمطاة  ين ش ئين أو جمافة صغلا أو  ت المجرم  ككت يكو  مجرد فلاقة 

أك ر بإلككككككر دال أداا أو  ين عرفين أو  "فمياة ا رمافاة ترم  غريب الاتصــــال بأنه:•ويعرف غريب عبد الســــميع 
 6لخبرا مشتركة  ين أعراب ا تئال أ  تئل ا أك ر من أدوات ا تئال  غرض

يشككككككترط فاه أ  يكو  في يكو   ين الفرد ومايدو   داخيه ولكن فحسككككككب ل ا الرعريف فإ  ا تئككككككال   يمكن أ   
الأعراب المشككككككككتركة في من ا تئككككككككال أ  يرمر   برا جما   بأعراب ا تئككككككككال، وأ  الهدب المجال ا  رمافي المحاط  

   ي رئر اللهلك فيق عرب وا د ا تئال وأ   

 
    245    2004 الأ د  فما  والروزي  ليتمشر الحامد دا ,  الأفمال متمومة  في والجمافات  الأفراد ليوك  الرتموامي السيوك,   ري    سين     1
   117  ,  2004 الأ د   فما ,  والروزي   ليتمشر  صفال دا , الأولى  الطبعة ,  الرتموامي السيوك,  حمود  كاهم   خضل 2
 36 مر   لا     ال را ات ولتخاالله  اكتئال: غياطة  و  للهال الألرااللها, كو تت   فريد لدكرو  3
    200   2000,  الأ د  فما   والروزي   ليتمشر  الشروق  دا ,  الم ريفة المتمضمات  في   والجمافي الفرد    اكنسانس السيوك د الة  الرتموامي  السيوك,   ال ريوتي  قالم   اللهمد  4
 5   1988,  العر اة   التمهوة دا ,  ال ال ة الطبعة ,  اك رمافي  والرغل اكتئال ألالاب فودا  اللهمود   5
    14   1996, الجامعة  شباب مؤلسة ,  المعاصر  المجرم   في  العامة والعلاقات اكتئال غريب  السما  فبد  غريب  6
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معاني و موز معاتمة في اللهاكرا  "فمياة فئككباة  اوية  اث يرم فاها تسكككات  الاتصــال بأنه: Defeours•ويعرف
 1الأفراد وأنه فمياة نفساة  اث يرم اكرساب معاني الرموز من خلال الرعيم 

ترم  ين فرد وٱخر من تتماول ل ا الرعريف الجوانب التمفسكككككاة المرعي ة با تئكككككال والمرمعن فاه يجد أ  ا تئكككككال فمياة 
الجانب الخا  ي تح ا  الرواز  التمفسككككككي م  الأفراد فا تئككككككال يعد من  خلال الحديث والرفافت، ويتمعكس اللهلك في 

 يعبر بها ا نسا  فن اللهاته أو العمياات الخا  اة التي 
السككككا   مفهول ٱخر،  اث تتماول  انب من  وانب ا تئككككال وأهككككاب للى الرعريف  فكما نلا ظ أ  كت تعريف 

فيق الجوانب المرعي ة  رأثل  المرعي ة  فهم الرلكككككالة فهما لكككككياما، ومتمهم من  كز  كز أ دلم فيق الجوانب اكفلاماة  
أ  مجمت الرعا يف اللهكرت لتمفسككي للاتئككال غل  ومتمهم من  كز فيق الرفافت ا  رمافي واا تئككال فيق السككيوك،  

بإلكر دال ولكالإت مخريفة بحاث تئكل الخبرا مشكتركة  ين أعراب ا تئكال وفيق أ  ا تئكال يرم  ين فردين أو أك ر 
هكككول مالكككب  يمكتمتما أ  نعرب ا تئكككال، بأنه فمياة تبادل المعيومات والفهم من شككك ص  خر بإلكككرعمال ولكككالإت 

بهدب الرأثل فيق لككككككككككككيوك الأفراد داخت  مودية وأف اة هككككككككككككمن تتموامات  سماة وغل  سماة مسككككككككككككا ات فمخريفة وفي  
 المؤلسة وتح ا  ألدافها 

 :الداخلي في المؤسسةمفهوم الاتصال    2
تعا يف ال   يشهده فئرنا الحالي فتمكد لتماك م  الرطو الركتميو ي الهالإت  تطو  من الواهح أ  ا تئال الداخيي 

فمياة الر ط  ين أفضكككككال المؤلكككككسكككككة  غاة نشكككككر  اكخرلاب في و هات التمور وفموما "لو مخريفة له، ول ا يعود للى  
 2 المعيومات الح الإ  والأفكا "
ــيحا:•ويعرفه إبراهيم عبد العزيز   العمت تح ا  ألداب  "ا تئككككال الداخيي يعني تبادل الأفكا  والباانات  غرض شـ

 3    اكدا  
 4والمعيومات  ين مخريف اكدا ات     ربادل الأفكاأ  أ  تح ا  ألداب المؤلسة واكدا ا مرتبط  

والولكككككككككككالإت، التي " ا تئكككككككككككال الداخيي د الكككككككككككة وتطبا  مجموفة من المؤشكككككككككككرات محمود:•كما تعرفه منال طلعت 
 5اتئالها م  اللهاطها   والطرها تتموم المؤلسة  

 ين الفكافيين ويهكدب للى اركاز بأنكه مجمكت التمشكككككككككككككككاعكات والأفمكال المر ك ا  قكامكة فلاقكة    "البـدوي:•ويعرفـه أحمـد  
يكو  معروفا  شككك ئكككه ومهمره ألداب مشكككتركة كما يسكككمح لكت فافت داخت المؤلكككسكككة أ  مشكككروع مو د و يو  

 6لزدلا لا وفعالاره فاها" فاها ويعمت فيق 

 
    17   1999 اكلكتمد ية ,  الحديث الجام   المكرب, والرطبا  التمورية  ين اكتئال   دو    افظ  لتمال    1
    75    2015 الأولى  الطبعة,   الجزالإر الزوا  باب ,  والروزي  ليتمشر قرعبة  دا   المؤلساتي  اكتئال   للى  مدخت بالخل    هوا    2
    383   1993 ال الرا ,   المعرفة دا ,  العامة اكدا ا  أصول شاحا  العزيز  فبد ل رالام  3
    75    2015 الأولى  الطبعة,  الجزالإر الزوا  باب,   والروزي   ليتمشر  قرعبة دا  المؤلساتي اكتئال للى مدخت بالخل   هوا    4
   22    2002, ال الرا,  الحديث الجامعي المكرب,   اكتئال فيم للى مدخت اللهمود  عيعت  متمال  5
    82    2 الطبعة فما  , والروزي   ليتمشر  الئفال دا , الرعيام وتكتمولو اا اكتئال ولالإت,  وأخرو  فياا  مئطفق  بحي  6
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تسككعق للى الر ط  ين كت الرعريف أ  ا تئككال الداخيي لو كت الأفمال والتمشككاعات التي ك لك نسككرتمرج من ل ا 
 و قاها من أ ت  يو  الهدب ال   تسعق للاه ولو لزدلا لا العاميين في المؤلسة ول ا 

 1فهم الرعيامات والمعيومات" بأنه التم ت ،ا لرلال م   :"•ويرى فضيل دليو
 فهم لاته المعيومات والرعيامات  اث لفربر ا تئال لو فمياة تبادل المعيومات م  هرو ا 

ل ا فن المؤلككككككككسككككككككة وخا  ها، ونركز في بح تما مئككككككككطيح ا تئككككككككال يشككككككككل للى ن ت المعيومات والخبرات داخت ل   -
أ  ا تئال داخت المؤلسة  ول ال را ، وله ا يمكن القو  وفلاقة وعادا بإتخاالله ا تئال داخت المؤلسة لما له سثل  

ألداب  و اانات الٱدال من المرؤلكككككككككككككين للى الرلإاس لبيو   المعيومات ون ت الشككككككككككككككاو  وا قترا ات يركز فيق تبادل  
 المؤلسة 

 
 لمطلب الثاني انواع الاتصال الداخلي  ا

 اولا: الاتصالات الرسمية 
ترم ا تئككككككككا ت الرسماة من خلال خطوات السككككككككيطة الرسماة و ا عادلا و يخ  ا تئككككككككا ت الرسماة ثلاثة اتجالات  

 الالاة لي: 
 الاتصالات الهابطة   -1

من افيق  لككككككككفت ا  من ا دا ا العياا ليدناا   اث تتمسككككككككاب الرو اهات و السككككككككاالككككككككات و   و لي ا تئككككككككا ت
 رؤلال الى المرؤولين  ال را ات و المعيومات كافة من ال

و تعربر ا  رمافات الرسماة و ال را ات المفا ئة و نشرات الداب المتمومة من عرق ا تئال من افيق الى ا لفت 
 فه ا التموع من ا تئا ت ا دا ية الالي في ا  تتموام  

 الاتصالات الصاعدة  -2
غيب ل ه ا تئكا ت من ت ا ير العمت و ا دال التي ا  ا تئكا ت من الكفت  فيق ا  من ا دا ا الدناا ليعياا ا

دا ا العياا و كيما زادت ا تئككككككا ت الئككككككافدا ا  الوا دا للادا ا فن اتئككككككا ت يرفعها الرؤلككككككال المباشككككككرين الى ا 
 الها طة و الئاد ا فتمها كيما ادى اللهلك الى كفالا المتمومة و زيادا انرا ارها   

كة العاميين م  ا دا ا و افطالإهم فرصككككة لروصككككات صككككوتهم للادا ات  ل ا ا تئككككال الى زيادا فرصككككة مشككككا   و يهدب
رؤولككككككككككككككين و فيق الككككككككككككككرعداد  العياا و يروقف راح ل ا التموع من ا تئككككككككككككككال فيق عباعة العلاقات  ين المدير  و الم

 للالركا ة لم تر ات ا ال العاميين مربعا لاالات الباب مفروح  
ل ما ت دل يرضككح لتما ا هماة ال ئككوى له ا التموع من ا تئككال ال   ا  عب  تطبا ا صككحاحا فانتما نرى انه  من خلا

يعكز من قامكة ا تبكاط العكامكت و المتمومكة و يزيكد من انركا اركه و با خص  اتممكا يشككككككككككككككعر ا  لك ه المتمومكة  زل متمكه 

 
    17    1998 الجزالإر الجامعاة  المطبوفات دا ,   الجمالل   اكتئال ولالإت  في   م دمة دلاو فضات 1
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لمسكككككككككرويات ا دا ية و ا لكككككككككرماع لم تر اتهم و  يحرو  و يئكككككككككتم  له و فيق ا دا ا تفهم فيق ا ال العاميين في كافة ا
 1اللهالك لضما  فعالاة ا تئال و انركاز ا لداب و البرامج المسرهدفة  

 الاتصالات الافقية   -3
يرم ل ا التموع  ين العاميين في ا دا ا و ا قسال ا خرى داخت المتمومة التي لها نفس المسروى بهدب توفل فمياات 

الضككككرو ية ليعمت و لو شككككالإ  و هككككرو   ففي فمياة الرتمسككككا  الضككككرو ية ليمتمومة ا  شككككاوع ل ا التموع من الرتمسككككا   
ا تئككككككال المديرين ا قسككككككال يسككككككالم في خي  الرفالم و الرفافت و  رالي الرلا م ال   يسككككككافد فيق تح ا  الداب 

 المتمومة  
  في مخطط الرالي :  و ا ف اة  يمكتمتما ا  ني ص ا تئا ت التمازلة و الئافدا

 و الافقية   الصاعدة  و   النازلة  الاتصالات

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 با فرماد فيق كراب الدكرو  اللهمد العدييي   من افداد الطيبة  المصدر :

 ثانيا :الاتصالات الغير رسمية  
او ا تئككككا ت المحو ية و يشككككمت ل ا التموع ا تئككككلات العلاقات ال الإمة  ين المد ال و العاميين في ادا ا اخرى غل 

 ي عة تتمواماا لهم ا  انه اتئال ياخ  شكلا غل  سمي تتموامي  

 
 161,62   , ليتمشر  الامة  دا , فما  ,  ا ولى   الطبعة,  ا دا ية ا تئا ت , فرج شعبا    د   1

                                                                                                                                                                 

 

 

 

 

 

 الاتصالات الافقية                                                                                                                                             

 

 

 الاتصالات   

 النازلة 

 الاتصالات                                                                                                                                                                        

 الصاعدة                                                                                                                                                                         

مدير الادارة  

 "ب" 

 1رئيس وحدة  

 المدير العام

مدير الادارة  

 "ج" 

 رئيس قسم "ه" 

 4رئيس وحدة  

 رئيس قسم "و" 

مدير الادارة  

 "د" 

مدير الادارة  

 "أ" 

 3رئيس وحدة   2رئيس وحدة  
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ئككككككا ت يرم خا ج ال تموات الرسماة المحددا للاتئككككككال و يعرمد الككككككالككككككا فيق مدى قوا العلاقة و ل ا التموع من ا ت
الشكككككك ئككككككاة التي تر ط ا زال الرتموام ا دا   و  ين افضككككككالإه وييكا الاه العاميو  لرسككككككهات ا مو  الرتمواماة و توفل 

 1الوقت في جم  المعيومات  
و يمكن ملا ضة اهماة ا تئال المحو   في الشركات المرعددا الجتمساة و ا لواق ففي شركة                  المتمرشرا  

دولة  اث توظ  الخطط و السكككككككاالكككككككات وف ا ليمكموفات التمركات الرلإسكككككككاة  ئكككككككرب التمور فن المتمط ة  22في 
موفة من المتمركات و  ين مجموفات المتمركات لو  الجغرافاة و   الك رد ا  ا تئكككال  ين المئكككان  الخاصكككة  كت مج

 2اللهو   في مسيكه  
 

 . الداخلي  الاتصال  ملية  ع  المطلب الثالث: عناصر
يرطيب في فمياة ا تئكال لكي تكرمت فددا من العتماصكر او المكونات الألكالكاة المترا طة والمكمية لبعضكها البعش 

ا تئكككال ا  ترم  شككككت فعال ومؤثر   ويرف  جما  البا  ين والمر ئكككئكككين في و دو  ل ه العتماصكككر  يمكن لعمياة 
الرغ ية   –المسكككككر بت    –الولكككككاية اوال تماا   –الرلكككككالة   –مجال ا تئكككككال فيق نسكككككة فتماصكككككر ألكككككالكككككاة لي )المرلكككككت  

 العكساة (
 تئكككككال لكككككوب يرم متماقشكككككة كت فتمئكككككر من ل ه العتماصكككككر  شككككككت مفئكككككت لروهكككككاح أهماره ودو ه في فمياة ا     

 وفلاقره بالعتماصر الأخرى  
 المرسل :   (1

يعد المرلكككككت العتمئكككككر الأول وا لكككككالكككككي في فمياة ا تئكككككال , والحركة الأولى في دو تها ومسكككككلتها   ويسكككككمق أ اانا 
المئكككد  ال مئكككد  المعيومة ويسكككمق أيضكككا المرئكككت والمرلكككت لو متمشكككئ الرلكككالة ال   فياه ا  يسكككعق الى التمكاح في 

 45المرم ية  روصات الرلالة الى المسر بت او الجمهو    مهمره 
 صفات المرسل :   •

لكي يتمكح المرلت في فمياة ا تئال , فلا  د من توافر فدد من الئفات او المرطيبات الألالاة التي تسافده في 
 راح مهمره كمرلت  تري ص ل ه الئفات في ماييي : 

المعيومات واسمافها ليمسككككككككر بت او في كرا رها الاهم فبر الولككككككككالإت   ال د ا اليغوية والبلاغة لككككككككوال في لككككككككرد -
 وال تموات وا وفاة الم ريفة  

 المتمط  المؤثر وال د ا فيق ا قتماع والرأثل , وخاصة لاللها كانت الرلالة م رولا او مسموفة   -
 و   فن ا ل ال وخاصة ليرلالإت الشفوية لوال المباشرا او من خلال اكاللهافة او الريفزي -
 ال د ا فيق الرعبل  وهوح فن و هة التمور والأفكا  والمعيومات المراد ا لالها   -

 
 163, 162مر   لب  اللهكره,  ,  ا ولى   الطبعة,  ا دا ية ا تئا ت , فرج شعبا    د   1
 163 ,  اللهكره لب   مر  , ا ولى  الطبعة ,  ا دا ية  ا تئا ت,  فرج   شعبا   د     2
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 المعيومات الكافاة فن موهوع الرلالة   -
 1فافت م  المسر بت او الجمهو   المكانة ا  رمافاة والش ئاة المرمازا ليمرلت , ومدى قد ته فيق الر -

را ه فيق مدى ما يمريك من معيومات وث افة  ت فيق الأدال الجاد   و تمال فيق اللهلك فالمرلكككككككككككت الجاد   ي رئكككككككككككر
 عيومات و يغة  ادا ومتمط  قو   والأليوب التما ح في اصال ل ه الم

 ( الرسالة :    2
تعد الرلكالة الركن ال اني في العمياة ا تئكالاة وترم ت بالمعاني والكيمات والمشكافر والمتمبهات التي يرلكيها المئكد  الى  

 بت من ا ت تح ا  الداب معاتمة  والرلكككككالة لي التمراج الماد  والفعيي ليمئكككككد  ال   يضككككك  فكره في الرموز المسكككككر
معاتمة فحاتما نرحدث يكو  الحديث لو الرلكالة و اتمما نكرب فالكرا ة لي الرلكالة و ين نرلكم فالرلكم لو الرلكالة 

 و اتمما نيوح بأيديتما فإ   ركات الله افتما لي الرلالة  
 دا تعريفات تدو  في نفس ا عا  متمها انها : وليرلالة ف

 المحروى المعرفي ال   يريد المرلت ن يه الى المسر بت   •
 الهدب ال   تسعق فمياة ا تئال الى تح ا ه   •
مجموفة من الرموز المرتبة التي   يرضككككح معتمالا  ا  من نوع السككككيوك لككككوال كانت مطبوفة او مسككككموفة او   •

 م رولا  
 واللهج ا تئال في ا سط صو ا في ثلاث خطوات ألالاة مرتبطة ا تباعا وثا ا ومباشرا بالرلالة لي ويتركز نم

: ولي العمياة التي ي ول بها المرلككت وتشككمت وهكك  الفكرا في شكككت  لككالة أ  صككااغة الكيمات والئككو   الترميز_  
 والرموز في شكت يمكن   ه  

ولي العمياة التي ي ول بها المرلككت وتعني ا لككال الرلككالة ا تئككالاة الى المسككر بت ) فرد او جمافة او   _ بث الرسـالة :
 50لر دال ولالإت اتئالاة   جمهو  ( لوال  طري ة ش ئاة ال با

 : ولي العمياة التي ترم في ف ت المسر بت او الجمهو  المسر بيين  _ استقبال الرسالة
 2وترم ت في تي ق الرلالة وتفسللا وفهمها   

 : تكو  الرلالة فيق نوفين هما   أنواع الرسالة •
 وترم ت المفالام والأفكا  و الآ ال مئاغة فيق شكت لغة مكرو ة ترم قرالتها   أ ( الرسالة المكتوبة :

وع ت الرلالة  شكت مشافر وا الاس غل مكرو ة م ت الئوت والتمبرا وتغال معا  الو ه   ب ( الرسالة الشفوية :
لكككككت الاه  ئكككككو ا واهكككككحة ر وبأ  صكككككو ا كانت فإ  الرلكككككالة ع ت الخطوا الرلإاسكككككاة التي يرطيب ا مر ايئكككككالها الى الم

 ومفهومة  
 (فيق التمحو الرالي : cو يمكن تي اص صفات الرلالة الجادا في لرة صفات تبدا جماعها ب الحرب)  

 
 45,46 صفحة,  الأولى  الطبعة ,   فما ,  والروزي   والتمشر   ليطبافة الئفال دا ,  الطوبالي  اللهمود فدنا    د و  فياا  مئطفق  بحي  د   1
 50,51 ,  لا   مر   ,  الطوبالي  اللهمود   فدنا   د  و فياا   مئطفق  بحي    د     2



 الاقصادية  للمؤسسة الداخلي الاتصال حول مفاهيم الاول الفصل

 

14 
  

 صفات الرسالة الجيدة 

Clean                                                     

 نوافة

 courteous  

complete                     مؤد ة 

 كامية                          

 

Correct                   

 concise صحاحة                   

 مخرئرا 

Clear 

 واهحة

   الطوبالي اللهمود فدنا   د و فياا  مئطفق  بحي  المئد  :من افداد الطيبة با فرماد فيق 
 ( قناة الاتصال :  3

ولي الولككاية التي يرم من خلالها توصككات او ن ت الرلككالة من المرلككت الى المسككر بت وترعدد أنواع الولككالإت او ال تموات  
 رعدد انواع ا تئكال واشككاله , كا تئكال الشك ئكي , وا تئكال الجمالل    وشكأ  ال تماا في اللهلك شكأ  ولكالإت 

لكككككككككالإت ليرتم ت  ين  يد واخر و  يمكن ا نر ال ا  باخراا  ا دالا  فك لك ا تئكككككككككا ت , فكما انه تو د فدا و 
الحال في ولككككالإت ا تئككككال , فهي ك لا ومرتموفة وهككككرو ية و  د ليرلككككالة من ا  تسككككيك ا دالا وا  توقفت فمياة 

 1ا تئال  
كبلا فيق الرلككككككالة    ت ا    ويجب اكشككككككا ا لوالرا مهمة ترعي   ولككككككالإت ا تئككككككال ولي ا  الولككككككاية تؤثر سثلا   

  الى  الك لين يعر دو  ا  الولكاية تعمت فيق تشككات الرلكالة ولدفها ,  ت انه   يمكن الفئكت  اتمهما , فاشكلو 
 ا  الولاية لي الرلالة  

 
   لا   مر  ,  الطوبالي اللهمود  فدنا   د و  فياا  مئطفق  بحي  د        1

 

 الرسالة
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 اهم وسائل الاتصال المستخدمة :  •
لات ونشككككككرات والكرابات  الولككككككالإت المكرو ة : كالكرب بأنوافها وتخئككككككئككككككاتها الم ريفة , والئككككككحف والمج -1

 1ا يخاة وغل اللهلك من الولالإت    والوثالإ  اكدا ية والر
الولككككالإت الشككككفوية المباشككككرا : أ  الكلال والحديث المباشككككر  ين المرلككككت والمسككككر بت او الحديث المباشككككر  ين   -2

 ش ص واخر  ئو  فكرا او و هة نور يريد المرلت ايئالها الى المسر بت  
الولككككككالإت المسككككككموفة والمرلإاة : وترم ت ل ه  ئككككككو ا  لإاسككككككاة بالم ياع والريفزيو  او كما نسككككككماها بالولككككككالإت  -3

السمعاة والولالإت السمعاة البئرية   وقد تكو  الرلالة ل ه  دي ا ي دل الى جمهو  المسرمعين او فن عري   هاز 
 الريفاز  

ت فيق المحطات الطرفاة ليحوالككككككاب والتمالكككككك  والبريد  الولككككككالإت ا لكتروناة الحدي ة : تشككككككمت ل ه الولككككككالإ -4
 ا لكتروني , و تموك ا تئال المريفزا او ما شا ه اللهلك من الولالإت وال تموات ا لكتروناة الحدي ة كاكنترنات  

ل وا وتب  أهماة قتماا ا تئكال في فمياة ا تئكال كونها فتمئكرا ألكالكاا في ل ه العمياة   ترم في غاابها , ومن كونها ا
الفعالة في لراح فمياة ا تئكال او افشكالها , ف د يسكرطا  معد  رنامج الريفزيو  من افداد  لكالة فيماة او ا شكادية 

 55فيق مسروى فال من الفعالاة والرأثل ويفشت الم رج في ا راز اللهروياتها فرئبح الرلالة غل اللهات  دوى   
 :   المستقبل( 4

لاها الرلككالة ويجب فيق المسككر بت ا  ي ول بحت او فك  موز الرلككالة  غاة الروصككت  لو الشكك ص او الجهة التي تو ه ا
الى تفسككككككل لمحروياتها وفهم معتمالا ويتمعكس اللهلك فادا في أنماط السككككككيوك الم ريفة التي ي ول بها المسككككككر بت   ول لك  

من لكككيوكاات تدل فيق راح  يجب ا  ي اس راح فمياة ا تئكككال بما ي دمه المرلكككت , ولكن بما ي ول  ه المسكككر بت  
 ا تئال وتح ا  الهدب  

 ويمكن ليمسر بت ا  يأخ  صو ا مخريفة متمها      
 ال ا ئ لوال ليكراب او مجية او صحافة او اية مادا أخرى مكرو ة او مطبوفة   -
 المسرم  او المرسمعين الى الرلالة الم افة او فبر الرسكالات الئوتاة او الشفوية   -
 المشالد لوال ليريفزيو  او لاتمما او لأية مادا تعبلية او سمعبئرية كالأفلال التماع ة   -
 57أية صو ا أخرى يشكيها المسر بت لوال كانت عالبا او موظف او قا ئا في المكربة    الخ    -
 سمات المستقبل :   •
 57يفهم الرلالة  سهولة ويسر    -
 عاتما  يفهم الرلالة  عد ا  يب ل  هدا م -
 2 يفهم الرلالة  فيق ا علاق    -

 
 54 ,  لا   مر   ,  الطوبالي  اللهمود   فدنا   د  و فياا   مئطفق  بحي    د     1
 55,57,58 ,  لا   مر   ,  الطوبالي  اللهمود   فدنا   د  و فياا   مئطفق  بحي    د     2
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 ( التغذية الراجعة او العكسية : 5
ولي فمياة تعبل مرعددا ا شكككال تبين مدى سثر المسككر بت بالرلككالة التي ن يها المرلككت الاه  طرق او ولككالإت مخريفة 

خرى كما ا  لها دو ا كبلا في ولي فتمئكككككر مهم في ا تئكككككال لأنها فمياة قااس وت وي مسكككككرمرا لفافياة العتماصكككككر الأ
راح العمياة ا تئكككالاة   كما انها الولكككاية التي يرعرب من خلالها المرلكككت فن مدى الرأثل ال   ا دثره  لكككالره في 

 المسر بت  
ويمكن ا  نعرب الرغك يكة الرا عكة بأنهكا فبكا ا فن  دود الفعكت التي تتمعكس فيق المسككككككككككككككر بكت في فهمكه او فكدل فهمكه 

 61ومدى تفافيه معها وسثره بها    ليرلالة ,
 ا شكال التي تر  لا الرغ ية الرا عة :  •
 فهم الرلالة ومضاماتمها وا كرفال   لك ) فدل و ود تغ ية  ا عة ( -1
فهم الرلكككككالة والرأثر بها والعمت بمضكككككمونها ) تشككككككا  المرلكككككت بإفادا ا لكككككال الرلكككككالة الى مسكككككر بيين اخرين   -2

 تمالإهم بالأفكا والخبرات والمعيومات التي تحرو  فياها الرلالة ( وكسب سيادلم او اغ
 فدل فهم الرلالة ) لفادا صااغة افكا لا ومعيوماتها  شكت اك ر فهما (   -3
فهم الرلكككالة والعمت هكككدلا , أ  فدل ا قرتماع بها ) وقف ا لكككال الرلكككالة او لفادا ا لكككالها الى مسكككر بيين  -4

 61الرلالة (   اخرين اك ر الرعداد لر بت  
 أنواع الرغ ية العكساة :  •

 لتماك نوفا  هما :
     الرغ ية العكساة اكيجابي :  (أ

 ال   يؤكد ليمئد  ا  الرأثل الم ئود من الرلالة قد تح    
     الرغ ية العكساة السيبي :  (ب

 1يرح    ال   يحاط المئد  فيما بأ  الرأثل الم ئود ليرلالة السا  ة   
 و في ا خل يمكن تي اص فتماصر ا تئال الداخييي بالم طط الرالي:         

 
 
 
 
 
 
 

 
  61,62مر   لاي  , , الطوبالي اللهمود  فدنا   د و  فياا  مئطفق  بحي  د 1
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 عناصر الاتصال الداخلي 

 

 الرشويش                                                    و المؤثرات في البائة المحاطة 
 

 

 

 

 

 

 

 
    الطوبالي اللهمود  فدنا   د و  فياا   مئطفق  بحي  د   المئد : من افداد الطيبة با فرماد فيق 

 المطلب الثالث : أساليب الإتصال الداخلي.
فرفتما أ  فمياة ا تئككككككككككال بأنها فمياة تبادل المعيومات أو الآ ال أو الأفكا   ين شكككككككككك ئككككككككككين أو أك ر،وفيق ل ا  

الألككككاس تسككككرعمت المؤلككككسككككة في اتئككككالها الداخيي ولككككالإت مرعددا ومرتموفة لضككككما  السككككل الحسككككن ليعمت ، فمتمها  
 ه للاهم المعيومات  المكرو ة و الشفوية و السمعاة البئرية واللهلك  سب الألداب التي تو 

الولكالإت المكرو ة :  يرم ا تئكال الكرابي فن عري  الكيمة المكرو ة التي يئكد لا المرلكت للى المسكر بت ، ويمكن   -أ 
ال ول فتمها بأنها ال تموات الأك ر دقة في ن ت المعيومات و الألككيوب الأك ر الككر داما في المتمومات الكبرى و فياه  

هككككوح و الدقة، يرم اللهلك  ولككككالإت أهمها :   الر رير : يحر  من عرب    د أ  يرم ا تئككككال الكرابي بالبسككككاعة و الو 
مسئول يعمت داخت المؤلسة ، يكو  مكروبا  عد ا رماع فمت أو ا رماع لفلامي ، يعمت فيق توصات المعيومات  

  لسةمن المشا كين في ا  رماع الى   اة المسر دمين ، وبه ا يرم الخروج بم تر ات ليمشاكت   المطرو ة في المؤ 
اكفلا  : من الوثالإ  الداخياة التي تسككرعميها المؤلككسككة في تعياماتها الضككرو ية ليسككل الحسككن لمئككالحها، و اكفلا    

 1لو وثا ة  سماة تحمت لمضال أو ي يخا
 

 161, 160 ،ص 1998بيروت،  الطلبة،  دار الإدارية،  و الإنسانية العلاقات و الاتصال حجازي،  مصطفى 1

 التغذية الراجعة

قناة  الرسالة  المرسل 

 لالاتصا

 المستقبل 
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المكك كرا )المككدونككة اكفلاماككة( : لي المعيومككات أو الرعيامككات اكدا يككة الموزفككة فيق فككدد كبل واللهككدد من المسككككككككككككككئولين  
وترعي   رتموام العمكت ، الأ و  ، الحوافز ا  رمكافاكة وفكامكة المكدونكة اكفلاماكة لي ككت مكا يرعي   رغال  كديكد في  

المؤلككككسككككة     لككككالة غالى العمال : وثا ة يحر لا المدير لرو اه معيومات للى العمال في شكككككت  لككككالة تسككككيم للاهم ،  
      1ايجا ااتها  السرفة و الر يات من دو  اكشافةلير كل بموهوع ما ، أو لدفوتهم   رماع معين، ومن  

 ريدا المؤلككككسككككة : تعربر من ولككككالإت ا تئككككال الخاصككككة التي تكرسككككب أهماة بالغة في ن ت اكخبا  و المعيومات فن  
الأ داث الم ريفة التي ترعي   طباعة العمت ، ومشككككككككككلاته بالعاميين وللكككككككككهاماتهمم في ت دل العمت ، وما يماز ل ه  

اية لو فمياة لشككككككككككراك العاميين في لصككككككككككدا لا الأمر ال   يسككككككككككافد فيق اكعلاع فيق   ال وأفكا  العاميين  الولكككككككككك
    1واقترا اتهم   من خلال ما يساهمو  فاه من كرابات وتعيامات

 تعد دلات المتمومة : يشككككرمت فيق نب ا فن المتمومة وتطو لا ونشككككاعاتها ولدا اتها و المما لككككات اكدا ية البا زا التي   
 متمب  ف رلا وموافاد العمت و ا رازات، وكت ما يهم العاميين في المتمومة ولاالاتها 

لو ة اكفلانات : ولكككاية لكككهية الرتمفا  و الرسكككال ، توهككك  فادا داخت المؤلكككسكككة أو في أماكن الرا ة ، وتسكككمح  
 تمشر المعيومات الم ريفة م ت ، معيومات مرعي ة بالئحة، الأمن ،   وق ووا بات العمال، المعيومات ا قرئادية  

قترا كات : تسككككككككككككككمح ليمسككككككككككككككر كدمين  ر كدي   ال  وا  رمكافاكة لوروب العمكت      فيبكة الأفككا  أو صككككككككككككككتمكدوق ا 
واقترا ات ليمؤلكككسكككة  ول ما يرعي  بحاازتهم لمعيومات مهمة من فوالإدلا، ولكككاية اتئكككال بالحئكككول فيق تفاصكككات 

 أك ر دقة   
 الولالإت الشفوية :  -ب
عري  الكيمة  يرم ا تئككككككال الشككككككفهي فن عري  ن ت وتبادل المعيومات  ام المرلككككككت و المرلككككككت للاه شككككككفهاا أ  فن   

المتمطوقة ، ويرماز ل ا الألككككككككككيوب فن الكرابي لكونه أك ر لككككككككككهولة ولقتمافا ليمرلككككككككككت للاه ، وما يعاب فياه أنه قد 
 يعرض   المعيومات المراد ن يها لسول الفهم لاللها   تسر دل  شكت متمالب ، ون كر من  اتمها : 

 ين المرلككككككككت والمسككككككككر بت ، ونماز  ين نوفين من   ا  رمافات : ولككككككككاية تشككككككككك  الحوا  المباشككككككككر وتبادل المعيومات 
 2ا  رمافات 

ا رماع تبادل الخبرات : لو ا رماع مباشكككككر لعدد من المسكككككر دمين م  المسكككككئول في المؤلكككككسكككككة لكككككوال مدير أو   -1
  لإاس فرع، ومن خلالها يرم تبادل الخبرات و الأفكا   ين المشا كين   

دد من الأفضكال أو المم يين فن لدا ا المؤلكسكة ، ويعمت ل ا التموع فيق ا  رماع اكفلامي: لو ا  رماع لع - 2
 ن ت المعيومات للى باقي المسر دمين ، كما يسمح  طرح الألئية و ت دي ا قترا ات  

 
  الاسكندرية،  التوزيع،  و والنشر للكمبيوتر  العلمي ،المكتب  والمبادئ   الاسس  ،   الاجتماعية المؤسسات  في العامة العلاقات  محمد،  الفتاح عبد محمد 1

    . 176ص
2Marie Hèlèn west phalen. Le dictionnaire,les  pratique,Professionnelles,de la communication, edition triangle 

paris, 1992,p81.     Marie hèlèn west phalen ,lpid ,p88 
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المحاهككرات : ل ال تتمومه اكدا ا بمشككا كة لعا ات من المؤلككسككة أو شكك ئككاات من خا  ها وتدو  المحاهككرا    ول  
  ترعي  بالحااا المهتماة أو غللا ، ومن ايجا ااتها انها تسكككافد فيق ال  افة العامة لأفضكككال المؤلكككسكككة  مسكككالإت و مواهكككا

 .1وتسالم في تكويتمهم
اللها الألككككككككيوب  با فاض  ھامة في الوقت الحاهككككككككر ، ويرماز  ھاتفي من الولككككككككالإت الھالهاتف : يعربر ا تئككككككككال ال 

 و لاد ا تئا ت الشفوية  لا متمازع  ھا ، بھتكيفت
 الم ا ية : تكو  با تئال المباشر  ين الأش ا ، ولي مبتماة فيق الحوا    
اليكا  وجمافات الد الككككة : فبا ا فن ا رماع فدد من المسككككر دمين من أ ت د الككككة مشكككككت اللهدد م   عضككككهم   

مافات تدفو للى المسكؤولاة العمالاة قئكد خي  البعش و اليكتمة فبا ا فن مؤلكسكة اللهات فعالاة والكعة ،ول ه ا  ر
  2   متمالبة للاتئال وقافدا مو دا    المشاكت تحت من عرب المسر دمين أنفسهم

الولككالإت الركتمولو اة:     لي التي تجم   ين الئككوت و الئككو ا  فضككت الر دل الركتمولو ي ، وظهو  ت تماات   -ج 
للاها الأنوا  و الكرفادت متمها المؤلكسكات لدما ها هكمن الولكالإت  مرطو ا في مجال اكفلال و ا تئكال ،فرو هت 

 التي تعرمدلا في فميااتها  ا تئالاة الداخياة ، ومن ل ه الولالإت :
ا نترنات : لي شكبكة الحوالكاب الداخياة ،عكن من ا تئكال و الرتمسكا   ين مخريف الأعراب المكونة ليمؤلكسكة ،  

و  ح الوقت والجهد    البريد ا لكتروني : يرم فن عري  الكمباوتر ، ولو يحت اللهت وبالرالي تزيد في فافياة الرسككككككككال  
ا تئكال الشك ئكي لالله يمكن لمسكئول المؤلكسكة أ  يخاعب جما  الأعراب و بالرالي الرعرب فيق الرسكاؤ ت و ليجاد  

لككككاية ميراماديا ، اث الأ و ة لها في الوقت المتمالككككب   الأقرا  المضككككغوعة : لي دفامة تكتمولو اة لامة ،فهي و 
 تسرطا  تخزين   ب المعيومات المئو ا و المكرو ة و الئوتاة ، ويمكن التر افها في أية لحوة    

الئكككككككحافة ا لكترو ناة : يمكن الكككككككرغلال اكمكاناات التي يوفرلا الكمباوتر وت تماة الشكككككككبكات كصكككككككدا  صكككككككحافة 
ر ي فاه كت فتمئككككر من فتماصككككر العمياة ا تئككككالاة    الفاديو الكتروناة داخياة ، تكو  فبا ا فن فضككككال الكتروني يي

والسككككككاتمما : ل  أفلال الفاديو و الأفلال السككككككاتممالإاة التي تعرهككككككها لدا ا المؤلككككككسككككككة في أوقات اللهددا ، تعربر من ألم 
،  ولكككككالإت الآصكككككال الداخيي م  العاميين ، لالله تسكككككر دل كولكككككاية لرد يب العاميين ونشكككككر  رامج السكككككلامة و الوقاية 

لهككككككككافة للى الترفاه فتمهم ، ل  أ  تكيفرها مرتفعة و كبلا   الم ياع : يعد ولككككككككاية مهمة لخي  الشككككككككعو  با نرمال ،  
   ويؤثر فيق اخراا  الولككككاية التي يرم الككككر دامها فدد من العوامت:  3 وجم  المسككككر دمين  ول الألداب المسككككطرا

 لرفة الولاية ل  -
 د  ة لرية المعيوماتل   -
  الولايةل يفةتك -
  الولايةل  للاهم ترلت من فدد -

 
    175مخرا  تهامي، ا رالام الدقدوقي، مبادئ العلاقات العامة في الدول التماماة، دا  المعا ب،  غداد، الطبعة ا ولى،    1
    188،  1982فمرو غتماي، فيي الشرقاو ، تتموام وادا ا ا فمال، دا  التمهضة العر اة ،ليطبافة والتمشر،  لوت،  2

  487-  486لا  ،  ،مر    الشرقاو   غتماي  فمرو  3
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     الرلالة نوفاة -
 :اساسيات حول الاتصال الداخلي للمؤسسة الاقتصادية المبحث الثاني

   المؤسسة في  الداخلي الاتصال اهمية:  الثاني المطلب 
 في   المعيومات وتبادل  والحوا   وا علاع ليرفكل الفرصككككة وفرح البشككككر  للا ركاك  مجال  فرح  للاتئككككال  يمكن

  كالئككم   وسمعاة  نط اة   عالات المئككا ين  و ت  بالعزلة الشككعو  فن  ا نسككا   يبعد     انه  كما  والماادين، المجا ت شككت
 ا تئككككككال  ولككككككالإت  يسككككككر دمو    كما  فزلرهم اعا  من  لر ر هم  بهم الخاصككككككة  ا شككككككا ا  لغة  يسككككككر دمو    االله  والبكم،
   ا خرين  م    الرفالم  لهم  تاسر  ا خرى

   وا  شكككككككت فيق يحدثها الت  الحركة عري  فن  وافكا لم ا خرين  ا ال فيق  ليرعرب الفرصككككككة ا تئككككككال  يتمرج
  الحوا  في ليمشكككككككا كة المجال  فرد لكت يفسكككككككح ا تئكككككككال ا   كما  ا خرى م    مجموفة  او التماس من عرفين   ين  ون اش

   المجرم   في والتماهكة المسر ية ش ئاة  تكوين فيق يسافد  مما والتم اش،
 المجرمعات   والى من  اليغات  و والر الاد  العادات  و ال  افات ن ت فيق والمجرمعات  ا فراد  ا تئككككككككال يسككككككككافد 

    ا خرى
    المسر بت و  المرلت  التمور من  التر وية المؤلسات في ا تئال  اهماة الى  التمور يمكن  كما-
 :  ييي  ما في ا تئال  اهماة  ترم ت:  المرلت نور و هة من
    ديدا   معيومات  و ا داث من  ولهم يدو   فما  وافلامهم  المسكككككر بت الى وا فكا   المعيومات ن ت  ا :  ا فلال1
1 
   وظافككة   لي اككال  تؤليهم  الت  المهككا ات  و  بالمعيومككات  تزويككدلم  عري   فن  المجرم    افراد  وتطوير  تككد يككب  ا :  الرعيام  2

    الوظافاة ظروفهم  ترطيبه ما وف  العمياة  امكاناتهم وتطوير معاتمة،
    والرسياة التمفس  فن  بالترويج واللهلك:  الترقاة 3
 2   نور و هات  في  تحو ت ا داث  ا :  ا قتماع 4
 :  ييي  فاما  فررم ت  المسر بت نور و هة من اما
    وا داث ظوالر من   ه يحاط  ما  فهم-
     ديدا  وخبرات مها ات تعيم-
    الرسياة  و والمرعة الرا ة-
 3    ا رمافاا  م بول   شكت والرئرب  ال را ، واتخاالله صتم   في تسافد    ديدا  معيومات فيق  الحئول-

  المؤلكككككسكككككة  داخت والجمافات  ا فراد  ا اعة  اث من  ا دا ية  العمياة   لكككككرمرا  هكككككرو   الداخيي وا تئكككككال
  كما   السكككككيام  الفهم  الكككككاس فيق  مبتماة  الرتموام  ا زال   ين وثا اة  فلاقات  خي  وك ا الضكككككرو ية،  والمعيومات بالباانات

 
  56، 2014 ا ولى الطبعة  الجزالإر ال رعبة، دا  المؤلساتي، ا تئال الى  مدخت  ي ل ،   هوا   الدكرو    1
 57دكرو   هوا  بالخل  , مر   لا   ,  2
 35، 2014 ا ولى   الطبعة دلوق،  وا يما ،  العيم  دا  معاصرا،   ؤية التر و  ا تئال لاد، اللهمد   الامة الدكرو    3
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 الجمافة  عري ها فن ترفافت ا رمافاة فمياة  انه  كما  المؤلكككسكككة، افضكككال   ين  والرتماقش  الئكككراع ا رما ت من ي يت
 1   ا لداب نحو الجمافة تحاك في المطيوب الراثل تح ا   ا دا   ويسرطا  

  لاس هكرو  ،  أمر ا تئكال مها ات  توفر فإ    ول لك  ومسكر بيه ا نسكا    ااا في  لاما دو ا ييعب  فا تئكال
    فامة للانسا     ت فحسب  ليموظف

 ا نئككككات  عري  فن  اما  با خرين، ا تئككككال في  وقره  معوم ي ضككككي ا نسككككا   ا   الى الد الككككات  عش وتشككككل
   الكرا ة  او  قرالا،  او معهم،   ديث  او  لهم،

   للاخرين
  المربادل  الفهم يرح   الم ال  لككبات فيق  خلاله  فمن المتمومات،  ااا في  لاما دو ا  ييعب ا تئككال فا    ك لك

  وانشطرها  و داتها،  و ين المتمشأا،  افضال   ين  تر ط  الت  الشرايين ا تئال  فمياات  ع ت ثم  ومن  العلاقة، افضال   ين
  2    اتمهما وا نسكال  الترا ط لرح ا   الم ريفة  ا دا ية  الوظالإف و ين الم ريفة،

 
   .: اهداف الاتصال الداخلي في المؤسسةالمطلب الثاني

انطلاقا من ا هماة الكبلا التي يكرسكككككككبها اتئكككككككال المؤلكككككككسكككككككة  يمكن تحديد مجموفة من ا لداب التي يسكككككككعق الى  
 تح ا ها   

 ا لداب الخاصة بالعاميين:  
يهدب ا تئككككككال داخت المؤلككككككسككككككة التي تيي تعريف العاميين بما يجر  داخت المؤلككككككسككككككة ا مر ال   يؤد  الى زيادا 

س فيق زيادا ا نركاج و  شككككككككككككككك ا  تزويكد العكاميين بال كد  الككافي من المعيومكات يؤد  الى  الرفكالم وال  كة ممكا يتمعك
 الر يات من الشالإعات  ين تضاا  الوقت في ا اديث   ت ول فيق الاس من الئحة  

 ولتماك ا  عة مجا ت لر دي المعيومات ليعاميين في المؤلسة: 
 ر ات الهامة ليمؤلسة  معيومات فن المؤلسة، انرا ها، مسر بيها، ال -
 معيومات ترئت  بعش المشكلات الطا لإة التي ت ا ت المؤلسة   -
 3ترئت  تمشاط العاميين الوظافي وظروب المؤلسة ا قرئادية    -

 الداب ا تئال الداخيي الخاصة بال اادات ا دا ية:  
ا صككككادقة  مما من شككككانه مسككككافدته  تدو  في مجميها عكين ال الإد من الرعرب فيق ما يحدث داخت المؤلككككسككككة  ئككككو  

فيق اتخاالله ال را ات السككيامة والهامة ال الإمة فيق قد  كافي من الح الإ  و المعيومات والباانات الئككحاحة مما يسككهت  
فياه فمياة الرو اه وا شككككككككراب والرأثل فيق العاميين وبالرالي تح ا  الرتمسككككككككا  الكامت  ين انشككككككككطة ا دا ا الم ريفة 

  داخت المؤلسة  
 

 312، 2009 فما  الحديث، الكراب ،فا 1ط   دي ة،  ونمااللهج  والتراتجاات  نوريات الحدي ة، ا دا ا:  لا  فادل خطاب،  احمد   1
 18    مئر، ،ال الرا2009 ال اناة الطبعة  والتمشر، ليرد يب العر اة المجموفة   ا خرين، م  الفعال ا تئال مها ات التمئر،  ا و   اللهمد مد ت  دكرو    2
 35، 1997 الحديث، الجامعي المكرب ال الرا، الحديث،  المجرم  في   وولالإيه  ا تئال الجمايي، خيات،   خل     3
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الداب ا تئككككال الداخيي بالتمسككككبة ليكمهو : تري ص في لقامة نوال اتئككككال  ه  يمكتمتما من توصككككاا   ا ة الجهود  
التي تب لها وك ا ترلككككا  صككككو ا المؤلككككسككككة في اللهلتمه والتمشككككاعات التي ت ول بها وك ا عباعة انرا ها وخدمرها من  هة 

 ها من  هة اخرى   والرعرب فيق  أ  الجمهو  فاها وك ا م تر اته لرحسين خدمر
فداخت المؤلكسكات، ا تئكا ت تشكك  او : الرباد ت  ين الموظفين في اعا  ما يسكمق بال  افة من خلال ترلكا   
قوافد ومما لككككككككككككككات ترماشككككككككككككككق م  ا لداب الوا ب تح ا ها  فمياة الترلككككككككككككككا  مرتبطة بمكموع العمياات المتم ولة 

تشككت ث افة عاز المؤلكسكة فن باقي المؤلكسكات ا خرى  فال  افة   والمتمشكو ا داخت الرتموام ل ه العادات والمما لكات
 ا    واخرو  "تشكككت ا عا  المر عي في داخت المؤلككسككة ال   من خلاله كت فرد بامكانه     j. Gilbert سككب  

يحدد مكانه فهي تتمشكككأ  شككككت  سمي الخطوط العريضكككة ليسكككيوكات والتي هكككمتمها كت فرد يجد فضكككال ليحرية وليفعت  
 الفرد     

وا تئال الداخيي ك لك يسالم في  ف  من معتمويات العامت ويحسسه باهماره ودو ه في المؤلسة مما من شانه زيادا 
المشكككروفات التي ت ول بها وك لك زيادا انرمالإهم الى اللهاط  معد ت المشكككا كة في المؤلكككسكككات فن عري  الكككاهمهم في 

 فميهم وتحسين أدالإهم   
كما يهدب ا تئككككككال الى توفل المعيومات فن المحاطة بالمؤلككككككسككككككة لدى فمالها وك ا شككككككرح وتفسككككككل ال را ات  كت  

 وهوح مما ي ط  الطري  فيق مرو ي  
 لرفسح المجت لوهو ا شافات فااللها   تعرمد اكدا ا فيق ا تئال فانها  

 1نوع وا د من ا تئا ت الغل الرسماة    
 كما يهدب ا تئال الداخيي ايضا الى: 

 تو اه الموظفين لما يجب فميه دو  زيادا او ن ئا ،  -
 الحئول فيق  اانات ومعيومات فن العمت والموظفين،  -
 الرئحاح  خطال الموظفين،  -
  ين الموظفين،الرولط في المشاكت التي تحدث  -
 ا تئال ولاية لادفة لضما  الرفافت والربادل المشترك  نشطة الم ريفة ليمؤلسة،  -
الشككككككرح ليسككككككاالككككككات ا دا ية والرعيامات، وال را ات  شكككككككت تفئككككككايي، ول ا يمكن الموظفين من معرفة وظالإفهم  -

 2هم داخت المؤلسة    مومها
 
 
 

 
 97,98 هوا  بالخل  ,مر   لا   ,  الدكرو   1
 290، 3،2018  العدد  المساية،   امعة  وا قرئاد،  ا دا ا  فيول  افاق  مجية  ا تئا ت،  مؤلسة  في   الوظافي  ا دال  تطوير  في   الداخيي  ا تئال  دو   واخرو ،  سماة  مايي  احمد  دكرو     2
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 .  مهارات الاتصال:  الثالثالمطلب 

ترطيب فمياة ا تئكال في مخريف مسكروياتها وظروفها أ  عة مها ات ألكالكاة يجب فيق المرلكت او المسكر بت , لكوال  
كككا  معيمككا او مرعيمككا ا  ير تمهككا لكي ترم العمياككة التر ويككة  كفككالا وفككافياككة  وقككد يون البعش ا  لكك ه المهككا ات  

مكا يمكتمكه تطويرلكا  تمفسككككككككككككككه من خلال ال رالا والرعيام  مو وثكة و الح ا كة انهكا مكرسككككككككككككككبكة ويمكن تكد يكب الفرد فياهكا ك
والخبرا في مواقف مخريفة التي تحراج الى فمياات اتئكال بأنوافها او اشككالها الم ريفة   وتري ص ل ه مها ات فاما  

 ييي : 
 مهرات ال رالا  -
 مها ات الكرا ة   -
 مها ات الرحدث  -
 مها ات ا صغال   -

 أولا : مهارات القراءة :
تعد ال رالا وا دا من المها ات التي   يمكن ا لككككككككرغتمال فتمها في مخريف مرا ت الرعيام والحااا , ولي   ت ت        

في المجرمعات المر دمة فن الحا ات الضكككرو ية الأخرى ليحااا   فهي غ ال ليفكر تسكككافد الفرد فيق تيباة مرطيباته  
 علاع فيق  ضكككككككككا ات الأمم وارازاتها في مجال ا قرئكككككككككاد واكدا ا  ليحااا الاوماة وكافاة الرعامت م  ا خرين , وا

ومن خلالهككا يرعيف الفرد كاف ي رأ ويفهم وير اككت وي ككا   ويسككككككككككككككرتمرج , و رككالي تسككككككككككككككهم ال رالا في تطو ه الع يي 
 143والعاعفي وا  رمافي   

 أنواع ال رالا :  •
 ترم ت في ثلاث أنواع لي :  

 المعرفة  ال رالا لي  افة العامة و  -
 ال رالا الوظافاة , ليرحضل للامرحا  او لتمدوا  -
 1ال رالا ليرسياة وا لرمراع وشغت أوقات الفرا    -
 نئالإح لرطوير مها ا ال رالا :   •
 عو  مها اتك ال رالإاة من خلال المطالعة المسرمرا   -1
 ومؤثرا  الدفافاة لي رالا ألالاة وتؤد  الى قرالا نا حة وفعالة   -2
 يفضت فدل و ود أ  هوهال او م ل خا  ي اثتمال ال رالا   -3
 147يفضت فدل تحريك الشفاه اثتمال ال رالا    -4
 

 
 145- 143 صفحة,   ه 1425 -ل2005,  الأولى   الطبعة,  فما ,  والروزي   والتمشر  ليطبافة  الئفال دا ,  الطوبالي اللهمود  فدنا   د و  فياا  مئطفق  بحي  د 1
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 ثانيا : مهارات الكتابة : 

تعد مها ات الكرا ة مها ا ألككالككاة وهككرو ية للاتئككال الكرابي و دونها يرعطت ل ا التموع من ا تئككال الشككالإ   دا 
العمت والوظافة و ت الحااا العامة   والكرا ة لاسكككككككت مها ا عباعاة  ت تحراج الى تد يس مرتموم  في مجال الد الكككككككة و 

ودقا    لنها مها ا  ركاة م ت العزب فيق الة مولا اة   فاكب ا  تد ب الاد فيق الحركات المع دا لي اال  كرا ة  
 149كت  رب كما يجب ا  تعمت الاد والعين مها في ل ه المها ا   

قبت البدل بالكرا ة لككككككوال بالاد او ا لة او الحالككككككوب يجب فيق الشكككككك ص ا  يراكد من اك ا ة فيق الألككككككئية  و    
 الرالاة  

 ما لو موهوع الرلالة   -
 ما لو الطول المتمالب ليرلالة   -
 ما نوع الرلالة   -
 كاف ت دل الرلالة  -
 151ما لو موفد ا لال او ت دي الرلالة    -
  ة الجادا نئالإح ليكرا •

 _  دد الهدب من الكرا ة  
 _ قسم الموهوع الى ن اط  لإاسة متمومة ومتمط اة  

 _ اجم  الباانات والمعيومات ا زمة فن موهوع من مئاد  متمالبة  
 1_ يجب ا  تكو  الكرا ة صحاحة نحويا  

 ثالثا : مهارات التحدث : 
أ  يعرمد فيق شكك ئككاة ا نسككا  وم دا  حمالككره    يعد الرحدث فن ومها ا ومولبة   فهو فن لأنه شكك ئككي       

وا دافه  ولو مها ا لأنه يحراج الى الرتمماة والرد يب والرحسككككككككين ليوصككككككككول الى الأفضككككككككت   ولو مولبة لأ  العوامت 
 152السا  ة و دلا   تئتم  المرحدث التما ح والمؤثر في ا خرين   

 خطوات ليحديث التما ح :  •
 الجمهو  والمسرم  من  اث خئالإئه وصفاته  الرعرب فيق  -1
 اخراا  الموهوع   -2
 تحديد الغرض من الحديث   -3
 جم  المعيومات   -4
 تتموام اللهروى الحديث   -5

 
   151-149-  147- صفحة,   ه 1425 -ل2005,  الأولى   الطبعة,  فما ,  والروزي   والتمشر  ليطبافة  الئفال دا ,  الطوبالي اللهمود  فدنا   د و  فياا  مئطفق  بحي  د 1
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 153-152عري ة ت دي الحديث    -6
 نئالإح لرطو  مها ا الرحدث :  •

 _ تعرب فيق ا فراد ال ين ترحدث معهم  شكت  اد  
 اللهروى الحديث  ر دي معيومات كافاة وصادقة  _  كز فيق 

 _تجتمب اليزمات الئوتاة 
 155_ الر دال الولالإت السمعاة والبئرية   

 رابعا : مهارة الاصغاء : 
يعد ا صكككككغال مها ا ألكككككالكككككاة للاتئكككككال الشكككككفو  او لفوي , ولتماك فرق  ين ا لكككككرماع وا صكككككغال  اث يرطيب 

 1لمرحدث  الأخل الفهم وا د اك لما ي ول ا
 مسرويات ا صغال :  •

 تو د ثلاث مسرويات لي 
 ا صغال السطحي : كا لرماع ليراديو خلال العمت   -1
 ا صغال الا ظ : كما يحدث في المتمالبات ا  رمافاة الم ريفة   -2
 156ا صغال المركز : وفاه يض  المسر بت نفسه مكا  المرحدث ويحاول معرفة أفكا ه و مشافره    -3
 نئالإح تطو  مها ا ا صغال :   •

 _ ا يس  اث ترأكد من سماع و ؤية المرحدث  
 _ اشغت نفسك باكصغال المركز لموهوع الحديث و  تفكر في أمو  ثانوية 

 _ االلها   تكن مري ا فعالج السبب  
 2اهبط نفسك  ركالت الأمو  الميفرة ليتمور  

 

   .الداخلي: معوقات الاتصال الرابع المطلب
 و من الم التي ت ف في لبات راح ا تئال ما ييي :

 او : معوقات ش ئاة 
و ن ئكد بها مجموفة المؤثرات التي تر   ليمرلكت و المسكر بت في فمياة ا تئكا ت و تحدث فاها اثرا فكسكاا وتعز  

م و في فواعفهم وفي مكدى لك   المعوقكات  ئككككككككككككككفكة فكامكة الى الفروق الفرديكة التي تجعكت ا فراد يخريفو  في  كمه
فهمهم للاتئككككال و ا لككككركا ة له و ك الك مدى ال  ة  ين ا فراد فضككككعف ال  ة  اتمهم يؤد  فيق فدل تعاونهم و  

 3 رالي  كب المعيومات فن  عضهم البعش مما يع د فمياة ا تئا ت و يحد من فعالارها 
 

    155-153- 152مر   لا   ,    الطوبالي اللهمود  فدنا   د و  فياا  مئطفق  بحي  د 1
 157-156-مر   لا   , ,  الطوبالي اللهمود  فدنا   د و  فياا  مئطفق  بحي  د 2
 175   , ليتمشر  الامة  دا , فما  ,ل2009 ا ولى   الطبعة,  ا دا ية ا تئا ت , فرج شعبا    د   3
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 معوقات المرلت   -1
تئال او فدل وهوح الموهوع و ا  المرلت   يميك فكرا فدل وهوح الهدب المراد تح ا ه من ا   •

 اللهلتماة واهحة و اللهددا يريد توصايها لطرب ا خر  
ه الى  لكككككككالة  شككككككككت متمالكككككككب و لكككككككيام  فدل عكن المرلكككككككت من ترمازا تحويت الفكرا ال لتماة لدي  •

فردات  الككككككككككككباب اللهلك فديدا ف د   تكو  الفكرا قد تبيو ت لديه  شكككككككككككككت واهككككككككككككح او فدل اخراا  المو 
والعبا ات السكككككهية البسكككككاطة المالوفة ليمسكككككر بت و اخراا  الجمت الطويية و ا لكككككيوب غل متمالكككككب و تراثر  
كافاة تحويت الفكرا ال لتماة الى  لككالة  شكك ئككاة المرلككت و خيفاره العمياة و ا عا  المر عي لديه لرفسككل  

 اته       الخ  ا مو  و ا لداب و كافاة اد اكه لها و قامه و دوافعه و اتجال
فدل اخراا  المرلكككككت لولكككككاية ا تئكككككال المتمالكككككبة م لا ا  ي ول المرلكككككت  روصكككككات الرلكككككالة كرا اا من خلال ا   •

 م كرا م  العيم با  موهوع الرلالة و لدفها م لا يرطيبا  الر دال الرفافت المباشر و ها لو ه  
المدير ا د موظفاه في نهاية الدوال ا لكككككككال الرلكككككككالة في وقت لاس متمالكككككككبا ليمسكككككككر بت م لا ا  يسكككككككردفي   •

 لمتماقشة موهوع مع د يحراج لبعش الوقت  

فالموظف في ل ه الحوة لاس فيق الككككرعداد للاصككككغال الجاد  نه يفكر في زحمة ا مو  و ا ضككككا  زو ره من العمت 
 او او ده من المدا س و غللا  

رلكت ا  لمعنى اخر ا   ي   المسكر بت بالمرلكت  مئكداقاة المرلكت و ترعي  ل ه المعوقات  ف دا  مئكداقاة الم •
افعالة بها المسر بت الى اقوال المرلت و و ا ترامه  في اقواله و افعاله ول ا يؤثر مباشرا فيق عري ة التي يتمور  

 1و يؤثر ايضا فيق كا اة الركا ة المسر بت لها  

 معوقات المسر بت   -2

 و من اهمها:

تحيات و تفسككككل الرلككككالة و الروصككككات الى المعنى ا الفكرا الئككككحاحة التي فدل عكن المسككككر بت من   •
ي ئكدلا المرلكت   و يراثر تحيات و تفسكل الرلكالة  عوامت فدا متمها شك ئكاة المسكر بت و خيفاره العيماة و  
خبراتكه و ا عكا  المر عي  لكديكه في تفسككككككككككككككل ا  كداث و دوافعكه و ماولكه و اتجكالكاتكه   و لتمكالكك فكامكت لكال 

دفق ا د اك ا نر الإي و لو ا  المسكككر بت يمات غالبا الى قرالا او سماع ما يرواف  م  افر اداته و مشكككافره  ي
 و اهمال او اغفال ا  معيومات ترعا ض معها و   لك   يكو  قد فهم الرلالة كامية  

 فدل ا صغال الجاد   •

 
 33ل دا   امد لتمشر و الروزي  ,صفحة 2010ه   1431ا قرئاد و ادا ا ا فمال ,الطبعة ا ولى د, سين  ري,مها ات ا تئال في فا   1
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المرلت قبت قرالتها او سمافها كامية  مات المسر بت الى اصدا  ا  كال )ت اام ا مو  ( فيق  لالة   •
  

 و من المشكلات او المعوقات  ا خرى :

غزا ا ا ك افة المعيومات التي يسككككر بيها الفرد )من  لككككالإت و م كرات و ت ا ير و ابحاث و غللا(   •
قد قد يحول دو  الككرطافة الفرد د الككة ل ه المرالككلات  رمعن و دقة و معرفة جما  الح الإ  ف د يخطئ او  

يراخر في الرد فيق الرلكككككككككككالة او ييكا الى الرعمام او تتم اة و اخرزال المعيومات و غل اللهلك   و تزداد  دا  
لك ه المشكككككككككككككككيكة في ظكت ال و ا المعيومكاتاكة و ثو ا ت تماكات المعيومكات التي تؤد  الى تكدف  لككككككككككككككاكت المعيومكات  

 1 تمكاح و غعالاة م  ل ه المعيومات الغزيرا المرواصية  

 ات الرلالة معوق -3

ترعرض المعيومات اثتمال وهكعها في  لكالة لبعش المؤثرات التي تغل من او تسكئ الى عباعة و شككت و  كم و معنى  
او تحوييهكا الى كيمكات و ا قكال   المعيومكاتو ا فككا  ويحكدث الخطكا في الرلكككككككككككككككالكة اثتمكال صككككككككككككككاكاغكة المعيومكات او ترمازلكا

 ؤثرات التي ترعرض لها الرلالة اثتمال صااغرها  اشكال و  ركات و جمت و غللا ومن الم المو 

 لول ا د اك او فهم ليمعيومات التي ترضمتمها الرلالة وفدل ال د ا فيق انر ال كيمات لهية و معبرا   •
 2افر ا  المرلت الى ال دلا فيق تعزيز معنى الرلالة في  عش تعبلات الو ه او  ركة الجسد   •

 معوقات ولاية ا تئال  -4

فدل متمالككبة ولككاية ا تئككال لمحروى الرلككالة و عباعة الشكك ص المرلككت الاه في فشككت ا تئككال في الك ل في   ترسككبب
ا  اا  و فياه يجب ا  ي ول المرلككككككت بانر ال ولككككككاية ا تئككككككال الشككككككفوية او المكرو ة المتمالككككككبة  ت يزيد من فعالاة 

 ئال  ا تئال و من الم المعوقات التي يمكن ا  تو د في ولاية ا ت

 اخراا  ولاية ا تئال التي   ترتمالب م  الموهوع اللهت للاتئال    •
 فدل ملالإمة ولاية ا تئال ليوقت المراح للاتئال   •
 اخراا  ولاية ا تئال   ترتمالب م  ا فراد ال الإمين م  ا تئال    •
 فدل اتباع المرلت للا رالات الرسماة في الر دال ولاية ا تئال    •
  الر دال الولالإية المكرو ة و ين الرلالإت الشفوية للاتئال المساوات  ين  •

 

 
 34صفحة, مر   لا  ,  ا فمال ادا ا و  ا قرئاد فا  في ا تئال   مها ات, ري   سين, د   1
 176   , لا    مر  , ا دا ية  ا تئا ت,  فرج   شعبا   د     2



 الاقصادية  للمؤسسة الداخلي الاتصال حول مفاهيم الاول الفصل

 

28 
  

 معوقات في  ائة ا تئال   -5

ي   اعراب ا تئككككككككككال في اخطال فديدا فتمدما يرغافيو   راثل البائة المحاطة بهم و المحاطة  عمياة ا تئككككككككككال و فدل  
غل كامت أو مشككككوش , و لككككتمعرض فاما ييي  ا خ   عتماصككككر البائة و يثله فيق ا تئككككال يجعت ل ا ا تئككككال اما 

 فتماصر  ائة ا تئال و الأخطال الخاصة بها  

 أ د اعراب أو  كلاهما فيق غل فيم أو   يفهم الألداب المشترك  اتمهما    •
 أ د اعراب ا تئال ترعا ض ألدافه م  ألداب الطرب الأخر في ا تئال    •
 وظافة الطرب الأخر فيق خل و ه , فاكو  ا تئال معابا  أ د أعراب ا تئال أ كلاهما   يفهم    •
 أ د الأعراب أو كلاهمها   يفهم الفوالإد التي لرعود فياه من  رال ا تئال   •
 فدل اتسال البائة ب ا  ركا  و الرعزيز )من قبت الرؤلال( يحبط فمياات ا تئال   •
 تمومة ( يحبط فمياات ا تئال فدل اتسال البائة بالعدالة و ال  ة )من قبت  ؤلال الم  •
 1فدل توفل معيومات مرتدا فيق مد  الر دل في ا تئال يحبطها    •

 ثاناا :معوقات تتمواماة 

و ير   الكككالكككا الى فدل و ود لاكت تتموامي يحدد  وهكككوح مراكز ا تئكككال و خطوط السكككيطة الرسماة في المتمومة  
ل  سمي والله   يرف  في ك ل من ا  اا  في الدافه م  ا لداب مما يجعت ال اادات ا دا ية تعرمد فيق ا تئال غ

 الرتمواماة  

و قد يكو  الر ئكككككص و لو ا د ا لكككككس التي ي ول فياها الرتموام من معوقات ا تئكككككال واللهالك في الحا ت التي 
فائككككعب  يشكككككت فاها الفتماو  و المر ئككككئككككو  جمافات مربايتمة لكت متمها لغرها الخاصككككة        و الدفها الخاصككككة

 فياها ا تئال  غل الفتماو  المر ئئين  

فدل و ود لكككككككاالكككككككة واهكككككككحة لدى العاميين في المتمومة تعبر فن نوايا ا دا ا العياا تجاه ا تئكككككككال او قئكككككككو  ل ه  
 الساالة  

فدل و ود و دا تتمواماة لجم  و نشكككككككر الباانات و المعيومات و فدل ا لكككككككر را  الرتموامي يؤديا  ايضكككككككا الى فدل  
 ر را  نوال ا تئا ت بالمتمومة ال

 ثال ا: معوقات  ائاة  

و ن ئكككككد  اها المشككككككلات التي تحد من فعالاة ا تئكككككال والتي تر   الى مجموفة العوامت التي تو د في المجرم  ال   
 يعاش فاه الفرد لوال داخت المتمومة او خا  ها  

 
 176,177   , مر   لا  ,  ا دا ية ا تئا ت , فرج شعبا    د   1
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اني الكيمات في هككككككككككول قاامه و فاداته و ت الاده  و من  ين ل ه العوامت اليغة التي يسككككككككككر دمها و الككككككككككر را ه لمع
با هكككككككافة الى فدل كفاية و الكفالا ادوات ا تئكككككككال و فدل و ود نشكككككككاط ا رمافي فيق نطاق كبل في ك ل من 

 المتمومات  

كال  ا نسلإم  ين العاميين فد  ة الرفالم و و من الجدير بال كر ا  عري ة ا تئال تراثر بمدى الرفالم و الرعاو  ال ا
 .1التي تروافر  اتمهم تحدد اليوب ا تئال و مدى فعالاره
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 الفصل:خلاصة  
ا  ما يمكن الككككر لاصككككه من الفئككككت الأول لو ا  ا تئككككال في المؤلككككسككككة يشككككبه الدل ال   يجر  في فروق 

اتئكككككا ت  ادا داخت المؤلكككككسكككككة ل وما   ا نسكككككا  ل فلا يمكن ليمديريين ا  يؤدوا أفمالهم ما  يكن لتماك أنومة  
 يكن لديهم مها ات فردية اللازمة للاتئال  

فالمؤلكككككككسكككككككة التي تطمح ليرقي وا زدلا  لي التي تهرم با تئكككككككال وتحاول تطبا ه فيق ا سكككككككن و ه وبالرالي 
بالمسكككؤولاة ل       تكو  فيق فلاقة مباشكككرا بجمهو لا الداخيي ل ول ه العلاقة مبتماة فيق ال  ة والرعاو  واك سكككا  

اهمال ا تئكككككال الداخيي في المؤلكككككسكككككة قد يؤثر فيق مردودلا ل ل ا فا  ا لرمال با تئكككككال الداخيي في المؤلكككككسكككككة  
   رما يؤد  الي را ها وتطو لا



 
 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني: مجال الدراسة لمؤسسة اتصالات 
 الجزائر بالوادي
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 تمهيد:
 عد تطرقتما في الفئكت الأول للى الجزل التمور  ال   يرتماول مالاة ا تئكال الداخيي ليمؤلكسكة ا قرئكادية بجما      

 وانبها ,لتمحاول في ل ا الفئت الرعريف بمؤلسة اللهت الد الة المديرية العمياة  تئا ت الجزالإر بالواد  ،  اث 
 لتمرتماول في لدا الفئت للى مبح ين :
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 بالوادي اتصالات الجزائر  مؤسسةالمبحث الأول : 
 المطلب الأول : نبذة عن مجمع اتصالات الجزائر  

وفاا متمها بالرحديات التي يفرهها الرطو  الم لت الحاصت في تكتمولو اات اكفلال و ا تئال، باشرت الدولة       
 بإصلا ات فما ة في قطاع البريد و المواصلات   1999الجزالإرية متم  لتمة 

  2000و قد تجسدت ل ه اكصلا ات في لن قانو   ديد لي طاع في   شهر أوت  
نهال ا ركا  الدولكككككككة فيكككككككق نشاعكككككككات البريكككككككد و المواصلات و كرس الفئت  ين نشاعي الرتموام   ال ل ا ال انو  ك

 والرغلال وتسال الشبكات 
و تطبا ا له ا المبدأ، تم لنشكككككككال لكككككككيطة هكككككككبط مسكككككككر ية لدا يا و مالاا و مرعاميين، أ دهما يركفت بالتمشكككككككاعات    

ؤلكككككككسكككككككة"  ريد الجزالإر"و ثاناهما با تئكككككككا ت مم ية في "اتئكككككككا ت البريدية و الخدمات المالاة البريدية  مرم ية في م
 الجزالإر" 

 ا   خئككككة كقامة و الككككرغلال شككككبكة    2001وفي لعا  فرح لككككوق ا تئككككا ت ليمتمافسككككة تم في شككككهر  وا       
ليهاتف التم ال وألكككككككككككرمر تتمفا   رنامج فرح السكككككككككككوق ليمتمافسكككككككككككة لاشكككككككككككمت فروع أخرى،  اث تم  ا   خص ترعي   

 و شبكة الر ط المحيي في  المتماع  الريفاة VSAT   شبكات
   2004و الر ط المحيي في  المتمكاع  الحضككككككككككككككريكة في    2003كمكا لكت فرح السككككككككككككككوق كك لكك الكدا ات الكدولاكة في      

، و اللهلك في ظت ا ترال دقا  لمبدأ الشكفافاة و ل وافد 2005وبالرالي أصكبحت لكوق ا تئكا ت مفرو ة عاما في 
نفس الوقت، تم الشككككروع في  رنامج والكككك  التمطاق يرمي فيق سلات مسككككروى المتمشكككك ت الألككككالككككاة  المتمافسككككة،    وفي

 1افرمادا فيق تدا ك الرأخر المتراكم 

 
 www.at.dz: الموق  الرسمي ليشركة    المصدر

 ومالاد اتئا ت الجزالإر  03ا2000قانو   -
فن الككر لالاة قطاع البريد والمواصككلات  اث تم بمو ب ل ا   2000أوت  05المؤ خ في   2000ا03نص ال را   

ال را  لنشككال مؤلككسككة  ريد الجزالإر والتي تكفيت  رسككال قطاع البريد، وك الك مؤلككسككة اتئككا ت الجزالإر التي حميت 
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ل ا ال را  أصكككبحت اتئكككا ت الجزالإر مسكككر ية فيق فات ها مسكككؤولاة تطوير شكككبكة ا تئكككا ت في الجزالإر، لالله و عد  
 في تساللا فن وزا ا البريد ل ه الأخلا أوكيت لها مهمة المراقبة 

 لرئبح اتئا ت الجزالإر مؤلسة فموماة اقرئادية اللهات ألهم  رأس مال ا رمافي تتمشط في مجال ا تئا ت 
لو اككات اكفلال وا تئككككككككككككككككال تبعككت ال را   عككد أزيككد من فككاماين و عككد د الككككككككككككككككات قككامككت بهككا وزا ا البريككد وتكتمو 

  2003، أهحت اتئا ت الجزالإر   ا ة  سدت لتمة  200ا03
 ا نطلاقة الرسماة لمجم  اتئا ت الجزالإر  2003 انفي   01

لكي تبدأ الشككككككككككركة في لعال  2003كا  فيق اتئككككككككككا ت الجزالإر و لعا اتها ا نروا   ت الفاتح من  انفي لككككككككككتمة
متمد ا لككككككككر لال  لكن  رؤى مغايرا عاما لما كانت فياه قبت لدا الرا ي  ،  اث أصككككككككبحت مشككككككككوا لا ال    دأته 

الشكككركة مسكككر ية في تسكككاللا فيق وزا ا البريد، ومجبرا فيق لثبات و ودلا في فا  لل م، فاه المتمافسكككة شكككرلكككة الب ال 
 فاها للأقوى والأ د  خاصة م  فرح لوق ا تئا ت فيق المتمافسة 

 داف مجمع اتصالات الجزائر: أه  أولا 
 الجودا، الفعالاة ونوفاة الخدمات ثلاث ألداب ألالاة يعرمد فياها مجم  اتئا ت الجزالإر:

لكطرت لدا ا مجم  اتئكا ت الجزالإر في  رنامجها متمد البداية ثلاث ألداب ألكالكاة ت ول فياها الشكركة وهما الجودا، 
 الفعالاة ونوفاة الخدمات 
داب ال لاثة التي لكككككككككطرتها اتئكككككككككا ت الجزالإر  ب الإها في الريادا و عيها المرعامت  قم وا د في وقد سمحت لده الأل

 لوق ا تئا ت بالجزالإر 
 : نشاطات مجمع اتصالات الجزائر  ثانيا
 و ترمحو  نشاعات المجم   ول: 

 عويت مئالح ا تئا ت بما يسمح  تم ت الئو ا والئوت والرلالإت المكرو ة والمعطاات الرقماة  
 تطوير والرمرا  وتسال شبكات ا تئا ت العامة والخاصة 

 لنشال والر ما  وتسل ا تئا ت الداخياة م  كت مرعاميي شبكة ا تئا ت  
 : فروع مجمع اتصالات الجزائر  ثالثا 
تئكككككككككككككا ت الجزالإر مجم    ا ي من خلال فروفها التي أنشكككككككككككككئت لرسكككككككككككككاير الرطو ات الحاصكككككككككككككية في مجال تعربر ا   

ا تئكككككا ت  ف د تم لنشكككككال فرع اتئكككككا ت الجزالإر"مو اياس": مخرص في الهاتف الخيو ،  اث تعربر مو اياس ألم 
ملايين  10لإتمهككا الكك   تعككدى  بالمككالإككة وكككدا فككدد زبا  98مرعككامي التم ككال في الجزالإر من خلال تغطارهككا التي تعككدت  

 مشترك 
كما يوم مجم  اتئكككا ت الجزالإر فرع ألكككالكككي لال ولو اتئكككا ت الجزالإر للأنترنت " واب" مخرص في تكتمولو اة   

 ا نترنت  اث أوكيت له مهمة تطوير وتوفل ا نترنت اللهوالسرفة الفالإ ة  
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الي،  البحث، التر اة الوعتماة، الركوين المهني، وللإشككككككككككككككا ا، فكت قطافات التمشككككككككككككككاط الكبرى في البلاد )الرعيام  الع
بم رات الر ط با نترنت   Intranetالئكككككككحة، اكدا ا، المحروقات، المالاة   الخ( مر وعة  الاا شكككككككبكات الأنترانات  

 فن عري  شبكة " واب" 
 1اتئا ت الجزالإر الفضالإاة : الم رئة تكتمولو اات الساثت والأقما  الئتمافاة 

 : الإطار القانوني  رابعا
اتئكا ت الجزالإر، مؤلكسكة فموماة اللهات ألكهم  رأس مال تتمشكط في لكوق الشكبكة وخدمات ا تئكا ت السكيكاة     

 واللاليكاة بالجزالإر  
المحدد لي وافد العامة ليبريد   2000أغسكككككككككككطس أوت لكككككككككككتمة   05المؤ خ في   03ا2000سلكككككككككككسكككككككككككت وف  قانو    

ال   نص    2001ما س   01(  را ي   CNPEوعني لمسكاهمات الدولة  )والمواصكلات ، فضكلا فن قرا  المجيس ال
 فيق لنشال مؤلسة فموماة لقرئادية أعي  فياها للم  " لتئا ت الجزالإر" 

وف  ل ا المرلكككككول ال    دد نوال مؤلكككككسكككككة فموماة لقرئكككككادية تحت صكككككاغة قانوناة لمؤلكككككسكككككة اللهات ألكككككهم  راسمال  
ما    11ا   زالإر  والمسكككية في المركز السكككت الركا   يول ديتم  000 000 000 50ا رمافي   الم د   ككككككككككككككككك 

  02B 0018083تحت  قم        2002
وفي لعا  تعزيز و تتموي  نشككككككاعاتها قامت لتئككككككا ت  الجزالإر  وهكككككك  خطة اللهكمة من ا ت خي  فروع لها مخرئككككككة،  

مخرص  في الهاتف التم ال وفرع   تساير الرطو ات الحاصية في مجال ا تئا ت السيكاة واللاليكاة، أين تم خي  فرع
  خر مخرص في ا تئا ت الفضالإاة مما أدى للى تحولها للى مجم  تسل فروفها ولم فيق الروالي :
  000 000 100* اتئكككككككا ت الجزالإر الهاتف التم ال "مو اياس" : مؤلكككككككسكككككككة اللهات ألكككككككهم  راس مال ا رمافي 

 ديتما   زالإر  مخرئة في الهاتف التم ال  
: مؤلككككككككسككككككككة اللهات ألككككككككهم  رأس مال ا رمافي  ككككككككككككككككككككككك :     RevSat» ATSلجزالإر الفضككككككككالإاة   * لتئككككككككا ت ا

  ديتما   مخرئة في شبكة الساثت  000 000 1000
 المطلب الثاني : تعريف المديرية العملية لإتصالات الجزائر بالوادي : 

وكا  فيق اتئكككككا ت الجزالإر    2003 انفي   01عت ا نطلاقة الرسماككككككككككككككككككككة لمجم  اتئكككككا ت الجزالإر بالواد  في    
لكي تبدأ الشككككككككككككككركة في لعال مشككككككككككككككوا لا ال    دأته متمد   2003ولعا اتها ا نروا   ت الفاتح من  انفي لككككككككككككككتمة 

كككككك   اككككككث أصبحت الشركة مسر ية في تساككككككاككككككرلا  ا لر لال، لكن  رؤى مغايككككككرا عاما لما كانت فياه قبت ل ا الرا ي
فيق وزا ا البريككككككككككككككد، ومجبرا فيق لثبات و ودلا في فا    يككككككككككككككر م، فاه المتمافسة شرلة الب ال فاها للأقوى والأ د   

  2خاصة م  فرح لوق ا تئا ت فيق المتمافسة
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 دي  المطلب الثالث : دراسة الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لولاية الوا
المديككككككككر العميي: ويككككككككرم ت دو ه في الرساككككككككاككككككككر الأم ت والحسن ليمؤلسة والمئادقة فيق ال را ات ثم لمضالإها ومما لة 

 السيطة السياكمة فيق جماك  الموظفاكن والمسؤولاكة المباشرا فيق كت المؤلسة وممريكاتها 
 و مكيف با تئال و العلاقات العامة : ترألف المديرية العمياة من ثلاث نواب ليمدير ،  لإاس مئيحة الأمن

 ناا ة المديرية الر تماة  •
 ناا ة المديرية الركا ية  •
 1ناا ة المديرية ليمهال و الدفم  •
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 الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لولاية الوادي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجزائر المطلب الرابع: أهمية وأهداف مؤسسة اتصالات 
 تسعق مؤلسة اتئا ت الجزالإر  رح اك  ألدافها من خلال أهمارها في المجرم        

 أو  : أهماة مؤلسة اتئا ت الجزالإر
 المساهمة في تتمماكة المجرم  اكفلامي في الجزالإرل -
 المساهمة في التم ت والرسياكم فيق الئعاكديكن الوعني والدولي للاتئا تل -
 المساهمة في ت ديكم خدمات ت تماكة ليمؤلساتل -

 مصلحة نظم المعلومات 

 مديرالعمليال

 مصلحة الأمن 

نيابة المديرية للدعم  
 والمهام  

 التقنية نيابة المديرية  التجاريةنيابة المديرية 

 مكلف بالاتصال  

 قسم المشتريات والامداد 

 قسم الموارد البشرية  قسم المالية و المحاسبة 

 والممتلكات  الوسائلقسم 

 القانونية الشؤون مصلحة 

 قسم البيع

 قسم الشركات

 قسم الدعائم التجاري  

 قسم شبكات النفاذ

 قسم شبكات النقل

 قسم التخطيط و المتابعة

 قسم التخطيط و المتابعة   مركز الطاقة و المحيط
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 المساهمة في تعزيكز الشبكات التماشطة في السوق بافربا لا المرعامت الرا يك ي في قطاع ا تئا ت في الجزالإرل -
 المساهمة في توزيك  الخطوط الهاتفاة والأ قال الهاتفاة الر تماكة والعمياكة ليطيبات الممكن تح ا هل   -
 في ت ديكم ا لرعلامات والشرو ات ليزبالإن وك ا تركفت  عمياكة الباك  المباشر ليمرو ات  المساهمة  -

 ثاناا : ألداب مؤلسة اتئا ت الجزالإر  
 عويكت مئالح ا تئا ت بما يكسمح  تم ت الئو ا والئوت والرلالإت المكرو ة والمعطاكات الرقماكة   -
 ت العامة والخاصةلتطويكر والرمرا  وتساكاكر شبكات ا تئا  -
 لنشال والر ما  وتساكر ا تئا ت الداخياكة م  كت مرعاميين شبكة ا تئا تل -
 هما  جم  مؤشرات ل اكاس  ودا الخدمة لرحساكن  ها العملالل -
 توق  وتحديكد و صد الطيب في السوق ل -
 لال السوق والركتمولو اكا ومشالدا  الشروع في اقرتمال ولهافة تكتمولو اكات  ديكدا الركا ة   راكا ات العم -
 الترويكج والرسويك  وخدمة  اك  وقاكاس  ها العملالل -
وه  وتطويككككككككر وتشغاككككككككت شبكات ا تئا ت فبر الأقما  الئتمافاككككككككة )انريسات ولنما لات، والمحطات الطرفاككككككككة   -

 ليمعايكاكر وال وافد الدولاكة لونوم ا تئا ت الش ئاكة المرتم ية العالماكة    ( في ا مر ال 
لاكككككككككككطرا اتئا ت الجزالإر و ب الإها في الريكككككككككككادا و عيها المرعامت  قم وا د في لوق من خلال نشاعاتها تغطارها   -

 لأغيباكة مسرهيكاهال
 تسكاكت الطيبات الركا يكة الخطاكة ليزبالإن ود الرهال -
 تركفت  عمياكة المراللات الخاصة بالزبالإنل -
 ة الطيبات المرعي ة بالزبالإن ال يكن   يكدفعوا مسرح اتهم في   الهالمعالج -
 مرا عة عيبات الخطوط الهاتفاة المؤقرة قبت انرهال   الهال -
 1د الة الطيبات الخاصة با لرعلامات فيق مسروى الوكالة الركا ية  -
 

 دراسة تحليل نتائج الاستبيانالمبحث الثاني:  
المبحث  عرض جما  المعيومات الباانات الوا دا في الكرما ا ا لكرباا  الئكالحة وتحيايها م  فرض ن ول في ل ا      

الخئككككككالإص العامة لعاتمة الد الككككككة،   وتما من الوا ب لظها  مدى ثبات وصككككككدق ا لككككككرباا  م  الرطرق في  خر 
 المبحث للى اخربا  صحة الفرهاات 

 وعرض الخصائص العامة لعينة الدراسة.المطلب الأول: اختبار ثبات وصدق الاستبيان 
 قبت البدل في تحيات نرالإج المرحئت فياها قمتما باخربا  صدق وثبات العاتمة موهوع الد الة 
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 : اختبار صدق وثبات الإستبيان.اولا 
 :خلال ا لرباا  من وثبات صدق من الرح    يرم

 :صدق الاستبيان -أ
  وله ا  أ يها، من  وهككككككعت التي  المرغلات قااس ا لككككككرباا  فيق قد ا  مدى  الد الككككككة أداا  ئككككككدق  ي ئككككككد  
 :ا لرباا   طري رين صدق من  بالرأكد  قمتما الغرض
 :الصدق الظاهري ❖
ا قرئكككككككككادية    العيول كياة في الرد يس  لائة أفضكككككككككال من المحكمين الألكككككككككات ا من  بة ا لكككككككككرباا  فيق  عرض قمتما

 وقمتما   لآ الإهم  الكككككككركبتما وقد   اللهكمين،  ألكككككككات ا 3من  سلفت بالواد  لخضكككككككر  حمة  بجامعة  الرسكككككككال  وفيول والركا ية
  التمهالإاة صو ته ا لرباا  في لا رج  الم دمة،  الم تر ات  هول في  و  ب تعديت  من  ييزل  ما  بإ رال
 : الخصائص العامة لعينة الدراسة.ثانيا
يخص ل ا الجزل للالكرباا  المعيومات الشك ئكاة ليمكاب فيق اكلكرباا  وقد خئكئكت ل ه الألكئية للى كت      

 ، وكانت التمرالإج كما ييي:  ا قدماة في المؤلسة من الجتمس، السن، المسروى الرعيامي،  
 الجنس:  -

 كا  توزي  فاتمة الد الة وف  مرغل الجتمس كماييي:   
 حسب متغير الجنس.  (: توزيع العينة1الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الجنس

 %60 24 اللهكر

 %40 16 أن ق

 %100 40 المجموع
 SPSS V.25 با فرماد فيق مخر ات نوال    اتمن لفداد الطالبالمصدر:  

 
ولو ما يعكس واق  المؤلكسكات قاد الد الكة ونوع  60%من خلال الجدول أفلاه نلا ظ أ  نسكبة ال كو   يغت  

 نشاعها يساطر فياه ال كو   
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 السن:  -
 للى أ  عة فئات فمرية، وكا  توزي  أفراد العاتمة كماييي:  سب مرغل السن قمتما  ر سام أفراد العاتمة   

 (: توزيع العينة حسب متغير السن. 2الجدول رقم )

 المئويةالنسبة  التكرارات السن

 17.5% 7 لتمة  30أقت من 

 47.5% 19 لتمة 39الى   30من 

 25% 10 لتمة 49للى   40من 

 10% 4 لتمة فاك ر 50

 %100 40 المجموع
 SPSS V.25 با فرماد فيق مخر ات نوال    اتمن لفداد الطالبالمصدر:  

 
بالمئة وتركو    5 47ال اناة ع ت ما نسكككككبره  من خلال الجدول أفلاه نلا ظ أ  أفراد العاتمة من الفئة العمرية        
بالمئة، ثم ستي الفئة الرا عة،   5 17بالمئة والفئة ا ولى  تمسككككككككككبة    25فردا، تياها كت من الفئة ال ال ة  تمسككككككككككبة   19من 

 لتمة  50فمرلم أقت من % من أفراد العاتمة  90وبالرالي ما نسبره  
 السن . توزيع العينة حسب متغير: ( 5) ل رقم شكال

  
   SPSS V.25 با فرماد فيق مخر ات نوال    اتمن لفداد الطالبالمصدر:  
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  المستوى التعليمي: 

فئات  ع ت المسككروى الرعيامي وتم ت سككام أفراد العاتمة وف  ما يرلالل م  موهككوع  4تم ت سككام فاتمة الد الككة للى       
 الد الة وقد توصيتما للى نرالإج التي لارم توهاحها وف  الجدول الرالي:

 
 

 . المستوى التعليمي(: توزيع العينة حسب متغير 3الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعليمي

 %5 2 ثانو 

 22.5% 9 ت ني لامي 

 62.5% 25  امعي 

 10% 4 د الات فياا

 %100 40 المجموع
   SPSS V.25 با فرماد فيق مخر ات نوال    اتمن لفداد الطالب  المصدر:

العاتمة،  الت أك ر من نئكككف من خلال الجدول أفلاه ال   يوهكككح توزي  التمسكككب  سكككب المؤلت العيمي لأفراد 
بالمئة في الفئة ال ال ة المحددا ليمسككككروى ال كامعي، تياها الفئة ال اناة الخاصككككة بمسككككروى ت ني وبما نسككككبره    5 62العاتمة  
بالمئة، أما بالتمسبة ليفئة الأولى الخاصة بمسروى ال انو   ف د   10بالمئة، ثم مسروى د الات فياا  بما نسبره    5 22

بالمئة من أفراد العاتمة لديهم شككككككككهادات    95بالمئة  أ  أ  ما نسككككككككبره  والي  5أفراد  أ  بما نسككككككككبره   2تكونت من 
   امعاة وتكوين  امعي

 التعليمي ستوى(: توزيع العينة حسب متغير الم6ل رقم  )شكال

 
 SPSS V.25 بالاعتماد على مخرجات نظام    اتالمصدر: من إعداد الطالب
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 :المؤسسةالاقدمية في 
تم ت سكككام أفراد العاتمة للى لكككت فئات ع ت الخبرا المهتماة كعا ات وفمال المؤلكككسكككة، وقد تم الروصكككت للى التمرالإج       

 الرالاة وف  ما لو موهح في الجدول والشكت الرالاين كما ييي:
 

 . الاقدمية في المؤسسة (: توزيع العينة حسب متغير 4الجدول رقم )
 النسب المئوية التكرارات المؤسسةالاقدمية في 

 %5 22 9 لتموات 5اقت من 

 %35 14 لتموات  10للى  5من

 %42.5 17 لتموات10اك ر من  

 %100 40 المجموع
 .SPSS V.25 با فرماد فيق مخر ات نوال    اتمن لفداد الطالبالمصدر:  

فردا لديهم  14% أ   35لككككتموات و 10% لديهم خبرا اك ر من 5 42من خلال الجدول نلا ظ أ  أك ر من 
 لتمة، وبالرالي فأفراد العاتمة لديهم خبرا م بولة  دا   10للى   05خبرا من 

 . الاقدمية في المؤسسة(: توزيع العينة حسب متغير 6.2الشكل رقم )
  

 
 .SPSS V.25  نظام  مخرجات على بالاعتماد  الطالبات إعداد من: المصدر

 المطلب الثاني : تحليل بيانات الإستبيان
  لككركمال  التمرالإج  فيق  الحئككول أ ت من لككا  ا  اللهكرنالا التي اك ئككالإاة  الألككالاب الككر دال  يرم لككوب 

  الد الة  ل ه
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 : يانبالاست محاور نتائج عرض: اولا

  بافربا ه  (Likert Scale) الخمالكككككككي   لكرت  م ااس بالكككككككر دال  قمتما كماة  اانات للى المبحوثين  ل ابات لرحويت
 :الرالي الجدول يوهحه  كما للإ ا ة،  أول    مجا ت يعطي

 
 الخماسي ليكرت مقياس وفق البيانات جمع أداة(: 5) رقم الجدول

 مواف   شدا مواف  اللهايد غل مواف  غل مواف   شدا الإجابات

 111 124 98 55 55 الدرجات
   الطالبات من لفداد  :  المصدر

    
 الرالاة  الجداول توهحه كما الد الة،  اللهت  العاتمة  لأفراد  العال  ا تجاه  تحديد   و فرض  يرم لوب وفياه     

 الاتصال الداخلي . 
لمحو    نرالإج  تمال فيق الجدول أفلاه ال   يوهكككككككككح المازا  الر دير  وف ا لم ااس لاكرت الخمالكككككككككي لكككككككككتم ول  عرض

  العاتمة  لأفراد  العال  ا تجاه  تحديد  الد الة والمكو  لعبا ات الخاصة بمرغل 
 : فاما يخص ل ا المحو ، والجدول الرالي يوهح اللهلكالد الة  اللهت

بعد 
ا

بارة  
 الع

رقام
أ

 

ات 
عبار

ال
 

مــــــــوافــــــــق 
 بشدة

 غير موافق بشدة  غير موافق محايد موافق

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

خلي 
لدا
ل ا

صا
الات

ظام 
ن

 

1 
توفر المؤلكككككككككككسكككككككككككة نوال اتئكككككككككككال شكككككككككككامت 

 ليمؤلسة 
6 22 4 3 5 

5 4 17 7 4 0 5 4 9 0 

توفر المؤلككسككة قتموات اتئككال واهككحة  ين  2
 جما  المسرويات 

8 18 6 4 4 
7 2 14 5 6 1 7 2 7 2 

3 
ت دل المؤلكككككسكككككة كافة المعيومات فن عري   
 العمت وا تئال  ئفة مرا ة ليكما  

9 15 6 6 4 
8 1 12 0 6 1 10 9 7.2 

4 
ت ول المؤلكككككككككككسكككككككككككة  رتموي  عرق ا تئكككككككككككال  

  سب نوع ا تئال المراد 
7 18 4 6 5 

6 3 14 5 4 0 10 9 9 0 

5 
تعرمد المؤلككككككككسككككككككة فيق الولككككككككالإت الحدي ة  

 للاتئال 
13 14 10 2 1 

11 7 11 2 10 2 3 6 1 8 
1 10 10 8 8 4 
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 ..SPSS V.25 با فرماد فيق مخر ات نوال  اتمن لفداد الطالبالمصدر: 
 

 فبا ا نسرعرهها فاما ييي: 13  من يرضح لتما أ  مكو  ا تئال الداخيي مكو ( 5الجدول  قم )  بالتمور للى
 تحليل بعد نظام الاتصال الداخلي . •
 : توفر المؤسسة نظام اتصال شامل للمؤسسة .01العبارة رقم  •

فردا، قد واف وا فيق العبا ا الم كو ا   40كككككككككككك فردا من  ين فاتمة الد الة الم د ا    22   ت ل ه العبا ا ، أنه يو د 
فراد من أفراد العاتمكة، ولك ا مكا يعكس مواف كة أفراد فاتمكة  أ 6% مواف   كدا م يكت  4 5، و%7 17أفلاه  تمسككككككككككككككبكة  
  المؤلسة توفر نوال اتئال شامت الد الة فيق أ  

 : توفر المؤسسة قنوات اتصال واضحة بين جميع المستويات  02العبارة رقم  •
الد الككككككككككة، قد واف وا  فيق العبا ا الم كو ا أفلاه  تمسككككككككككبة  فردا من  ين أفراد فاتمة  18   ت ل ه العبا ا أنه يو د   

فرادا من أفراد العاتمة، ول ا ما يعكس مواف ة أفراد فاتمة   %2 7أفراد واف وا  شككككككدا  م يت نسككككككبة   8، و  5% 14
 الد الة فيق أ  المؤلسة توفر قتموات اتئال واهحة  ين جما  المسرويات  

 
 
 

مشككككككا كة  
 ا تئال

تشكككككككرك المؤلكككككككسكككككككة جما  ا فراد في فمياة 
 الرواصت

9 0 8 0 8 1 14 5 7 2 

2 
توفر المؤلسة الجو والمتماخ المتمالب كراح  

 فمياة ا تئال 
15 13 3 5 4 

13 5 10 4 3 0 9 0 7 2 

3 
يسككككالم الفرد العامت بالمؤلككككسككككة في فمياة 

 اتخاالله ال را  
7 9 11 5 8 

6 3 7 2 5 7 9 0 14 5 

4 
تسككككر بت المؤلككككسككككة اقترا ات ومسككككاهمات 

 الفرد العامت في المؤلسة 
6 4 42 4 7 

5 4 3 2 60 0 7 2 12 7 

صال 
الات
لية 

عم
 

1 
يو د لككككهولة في ا تئككككال  ين جما  افراد  

 المؤلسة 
13 14 9 2 2 

11 7 11 2 9 1 3 6 3 6 

يحر  العامت فيق الحفاظ فيق العلاقات  2
 فاما  اتمهم و ين الرؤلال 

6 20 9 3 2 
5 4 16 1 9 1 5 4 3 6 

المعيومات تئككككككككككككت فبر جما  المسككككككككككككرويات   3
 والوظالإف اكدا ية 

6 19 9 3 3 
5 4 15 3 9 1 5 4 5 4 

وهكككككككوح ولكككككككهولة عرق ا تئكككككككال لكككككككوال   4
 .كانت مكرو ة او شفوية 

5 15 10 4 6 
4 5 12 0 10 2 7 2 10 9 
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 المعلومات عن طريق العمل والاتصال بصفة متاحة للجميع  : تقدم المؤسسة كافة 03العبارة رقم  •
 %0 12فردا من  ين فاتمة الد الة قد واف وا فيق العبا ا الم كو ا أفلاه  تمسبة    15   ت ل ه العبا ا  أنه يو د 

المؤلكككسكككة ت دل كافة ، ول ا ما يعكس مواف ة أفراد فاتمة الد الكككة فيق أ   %1 8مواف   شكككدا م يت نسكككبة   9، و  
 عيومات فن عرق العمت وا تئال  ئفة مرا ة ليكما   الم
 : تقوم المؤسسة بتنويع طرق الاتصال حسب نوع الاتصال المراد .04العبارة رقم  •

 %5 14فردا من  ين فاتمة الد الة قد واف وا فيق العبا ا الم كو ا أفلاه  تمسبة    18   ت ل ه العبا ا  أنه يو د 
المؤلكسكة ت ول  رتموي   ، ول ا ما يعكس مواف ة أفراد فاتمة الد الكة فيق أ   %3 6م يت نسكبة   شكدا مواف    7، و  

 عرق ا تئال  سب نوع ا تئال المراد  
 
 تعتمد المؤسسة على الوسائل الحديثة للاتصال .  :05العبارة رقم  •

أفلاه  تمسككككككككككككككبككة    فردا من  ين فاتمككة الككد الكككككككككككككككة، قككد واف وا فيق العبككا ا المكك كو ا  14   ككت لكك ه العبككا ا أنككه يو ككد  
أفراد فاتمة الد الككككككككككة فيق ا   مواف ة ، ول ا ما يعكس    %7 11مواف   شككككككككككدا  م يت نسككككككككككبة   13، و2% 11

  المؤلسة تعرمد فيق الولالإت الحدي ة للاتئال 
 تحليل بعد مشاركة الاتصال •
 تشرك المؤسسة جميع الافراد في عملية الاتصال .  :01العبارة رقم    •

افردا من  ين فاتمة الد الككككة، قد واف وا   شككككدا فيق العبا ا الم كو ا أفلاه  تمسككككبة   10يو د     ت ل ه العبا ا أنه 
المؤلككسككة تشككرك المؤلككسككة جما  ا فراد في ، ول ا ما يعكس مواف ة  شككدا  من أفراد فاتمة الد الككة فيق أ    0% 9

  فمياة ا تئال 
 لإنجاح عملية الاتصال .توفر المؤسسة الجو والمناخ المناسب    :02العبارة رقم    •

فردا من  ين فاتمة الد الكككككة، قد واف وا   شكككككدا فيق العبا ا الم كو ا أفلاه  تمسكككككبة   15   ت ل ه العبا ا أنه يو د  
، ول ا ما يعكس مواف ة  شكككككككدا من أفراد فاتمة الد الكككككككة فيق   %4 10مواف   م يت نسكككككككبة   13، و   5% 13

  المؤلسة توفر الجو والمتماخ المتمالب كراح فمياة ا تئال 
 يساهم الفرد العامل بالمؤسسة في عملية اتخاذ القرار .  :03العبارة رقم •

 كو ا أفلاه  تمسككككككككككككككبككة  فيق العبككا ا المكك  فردا من  ين فاتمككة الككد الكككككككككككككككة اللهككايككدين    11   ككت لكك ه العبككا ا  أنككه يو ككد  
ا فراد العاميين  ، ول ا ما يعكس اللهايدا  أفراد فاتمة الد الكككككككة فيق أ  %2 7مواف  م يت نسكككككككبة    9، و2% 11

  يساهمو  في فمياة اتخاالله ال را 
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 تستقبل المؤسسة اقتراحات ومساهمات الفرد العامل في المؤسسة .  :04  العبارة رقم  •
في ل اباتهم بالمواف ة من فدمها فيق  كانوا اللهايدينفردا من  ين فاتمة الد الككككككككة قد   9   ت ل ه العبا ا أنه يو د  
 2 3مواف  م يت نسككبة   4و  ،  %7 12غل مواف   شككدا م يت نسككبة   7، و%1 9العبا ا الم كو ا أفلاه  تمسككبة  

   أيهم في العبا الفطال أفراد فاتمة الد الة فيق   اللهايداول ا ما يعكس بالمئة، 
 تحليل بعد عملية الاتصال . •
 يوجد سهولة في الاتصال بين جميع افراد المؤسسة .  :01  العبارة رقم  •

 %2 11فيق العبا ا الم كو ا أفلاه  تمسبة    فردا من  ين فاتمة الد الة قد واف وا    14   ت ل ه العبا ا  أنه يو د 
أفراد فاتمة الد الة فيق  ةفرادا من أفراد العاتمة، ول ا ما يعكس مواف   %7 11مواف    شدا م يت نسبة   13، و  
 ه يو د لهولة في ا تئال  ين جما  افراد المؤلسة  أن
 : يحرص العامل على الحفاظ على العلاقات فيما بينهم وبين الرؤساء .02  العبارة رقم  •

فيق العبكا ا المك كو ا أفلاه  تمسككككككككككككككبكة    فاتمكة الكد الككككككككككككككة قكد واف واأفراد فردا من  ين   20   كت لك ه العبكا ا أنكه يو كد 
أ  العكامكت يحر  فيق العلاقكات فامكا  اتمهم و ين ، ولك ا مكا يعكس مواف كة  أفراد فاتمكة الكد الكككككككككككككككة فيق    1% 16
 الرؤلال 

 والو ائف الادارية .  : المعلومات تصل عبر جميع المستويات03  العبارة رقم  •
فاتمة الد الكككككككككككككة قد واف وا فيق العبا ا الم كو ا أفلاه  تمسكككككككككككككبة  أفراد  فردا من  ين   19   ت ل ه العبا ا  أنه يو د  

ول ا ما يعكس مواف ة  بالمئة من فاتمة الد الككككككككككة،   1 9افردا غل اللهايدين فيق العبا ا أ   تمسككككككككككبة   9و،    3% 15
 ات تئت فبر جما  المسرويات والوظالإف ا دا ية  أ  المعيومأفراد فاتمة الد الة فيق 

 : وضوح وسهولة طرق الاتصال سواء كانت مكتوبة او شفوية .04  العبارة رقم  •
فاتمة الد الكة قد واف وا فيق العبا ا الم كو ا أفلاه  تمسكبة  أفراد  فردا من  ين   15   ت ل ه العبا ا أنه يو د         
  ةول ا ما يعكس مواف بالمئة من فاتمة الد الكككة،   2 10عبا ا أ  بما نسكككبره  افردا اللهايدين فيق ال 10و،    0% 12

 أ  وهوح ولهولة عرق ا تئال لوال كانت مكرو ة او شفوية  أفراد فاتمة الد الة فيق 
 

 مناقشة النتائج  :ثالثالمطلب ال

 لتمحاول في ل ا المطيب تحيات ومتماقشة التمرالإج : 

ولو ما يعكس واق  المؤلسات   60%  نسبره  ما  أ   اللهكو ا  كانوا  العاتمة  أفراد  كت  (1 قم )  من خلال الجدول   -
   عدل   المتمط ة في لكالإدا  كا   ما سثل للى اللهلك يعود وقد يسكاطر فياه ال كو     ال  قاد الد الكة ونوع نشكاعها 

     مازالت والأنشككككككككككككككطة المجا ت   عش أ    ل  الأخلا  السككككككككككككككتموات في  وخرو ا  تحر ا فرفت  ول   المرأا  فمت ت بت
  فاها المرأا  ومشا كة دخول تعرب
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 ت  يم  اث( لكككككتمة 39  للى -30  من)أفراد العاتمة من الفئة العمرية ال اناة    كانت (2 قم ) من خلال الجدول -
بالمئة والفئة ا ولى  تمسكككككبة   25فردا، تياها كت من الفئة الرا عة  تمسكككككبة   19بالمئة وتركو  من   5 47ما نسكككككبره  
 وقد  لكككككككككتمة  50% من أفراد العاتمة فمرلم أقت من 10ئة، ثم ستي الفئة الرا عة، وبالرالي ما نسكككككككككبره  بالم  5 17
 المؤلسات   من العديد   تفرهة  ال    المهتماة  الخبرا  شرط  ثم   بأ  المؤلسة تعمت م  الفئة الأقت فمرا ،  اللهلك  يفسر

  اكقرئادية،

 الت أك ر من نئككككف  ف د ، المسككككروى الد الككككي   سككككب  العاتمة  لروزي    الم ئككككص( 3)  قممن خلال الجدول  -
 الد الكككة   قاد   المؤلكككسكككات  نشكككاط يعكس ما ولوبالمئة في الفئة ال ال ة المحددا ليمسكككروى الجامعي،   5 62العاتمة  
  ك رااج  ،بالمئة من أفراد العاتمة لديهم ت ني لكككككامي 5 22ما نسكككككبره  والي و   الفكر ، الجهد   فيق  يعرمد  ال  

  الم ريفة  اكدا ية المسرويات في الفئة ل ه  للى المؤلسات

 م يت   لكككككككككتموات   10خبرا اك ر من  لديها  التي الفئة  كانت ف د   بالأقدماة الخا  (4 قم ) من خلال الجدول  -
لكتمة، وبالرالي فأفراد العاتمة لديهم خبرا  10للى   5فردا لديهم خبرا من  14% أ  35  نسكبره وما  ،5% 42

  نسككككككككككبة ولي%    22.5نسككككككككككبره ما م يت  ف د   لككككككككككتمة، 5 من أقت خبرا لديهم لمن  بالتمسككككككككككبة  أمام بولة  دا  
   نهم في  داية مشوا لم المهني    متم فضة

ا تئككككككككال الداخيي في المؤلككككككككسككككككككة   بأهماة  الد الككككككككة قاد   المؤلككككككككسككككككككات لد اك  تبين(   5)  قم الجدول خلال من -
   ين  ما  المؤلكسكة عرب من  الم دمة ا تئكال الداخيي   ئكو   العاتمة  أفراد  ل ابات  كانت  اث ا قرئكادية ،

  بإفربا ه اكقرئككككادية  ليمؤلككككسككككات  بالتمسككككبة  البشككككر  العتمئككككر  اتئككككال أهماة يؤكد  ما ولو   شككككدا، ومواف   مواف 
  ين اكدا ا والموظفين  يسهت الرواصت   ال   العتمئر
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 خلاصة الفصل:

 اولتما في الفئككككككت الرطبا ي الكككككك اط الجوانب التمورية فيق واق  المؤلككككككسككككككات اللهت الد الككككككة، من خلال  تمال  
الكككككككككككرما ا ا لكككككككككككرباا  وتوزيعها فيق لعا ات وفمال شكككككككككككركتي اكخوا زغدانة ليتمسكككككككككككاج ودلانات الزلرا، و عد جم  

  الحوافز أهماةتد ك   الد الة  قاد  لساتالمؤ ، توصيتما للى أ  SPSSالمعطاات وتحيايها بإلر دال البرنامج اك ئالإي 
فيق أدال   ليحوافز الماديةو ود أثر ليجابي ومعتمو  واتضككككككح   ككت، المؤلككككككسككككككة  أدال ثم   ومن  الفرد أدال  فيق الرأثل في

كال أثرلا ف  أما بالتمسكككككككبة ليحوافز اك رمافاةفيق أدال العاميين،  غل معتمو  ليحوافز المعتموية وأثر لكككككككيبي و ،  العاميين
 ليجابي ومعتمو  فيق أدال العاميين   
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ل د عت د الككة موهككوع ا تئككال الداخيي في المؤلككسككة من ا ت توهككاح دو ه في تسككاللا  نه نشككاط مهم  
 دا ل اال المؤلككسككة بمهمرها فيق اكمت و ه , االله ا  فدل فعالاة قتموات ا تئككال  ين افضككال الرتموام  سككبب الك ل 

 من المشاكت وا هطربات داخت المؤلسة 

ن ا لكرغتمال فتمه فلا يمكن ال اال با تئكال الخا  ي او فلاقات فامة دو  فا تئكال الداخيي نشكاط   يمك
و ود ا تئكككككككال داخيي , ولو ما فرض فيق المؤلكككككككسكككككككات الجزالإرية ا لرمال به ا التموع من ا تئكككككككال والعمت فيق 

 لداب وكت ل ا من ا ت راح العمياة ا تئككككالاة من  هة وتح ا  اتحسككككاتمه ووهكككك  الككككتراتجاة ا تئككككال الداخيي 
 ا تئالاة من  هة اخرى 

 وفة من التمرالإج كا  اهمها ماييي من خلال د الة الماداناة توصيت الى مجم

 ا  مسروى ا تئال الداخيي في مؤلسة اتئا ت الجزالإر بالواد  كا   اد    ➢
 ا  ا لرمال بمشا كة في فمياة ا تئال م بولة في مؤلسة اتئا ت الجزالإر بالواد     ➢
     الجزالإر بالواد  م بولة  تبا  فمياة ا تئال الداخيي في مؤلسة اتئا  ا  د  ة تط ➢
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 المحكمين   الأساتذة  جدول  :  01ملحق رقم  

 

 الجامعة  الرتبة الاسم واللقب 
 جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي أستاذ محاضر أ  د.عبدالحق طير 
 جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي أستاذ التعليم العال  د.عقبة ريمي 
 جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي أستاذ محاضر أ  د.خالد مدخل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإستمارة . :    02ملحق رقم  
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عليم العالي والبحث العلمي  ارة التوز  

   -الوادي –جامعة الشهيد حمه لخضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  

 قسم علوم التسيير   

  

 استبيـــــــان 

أخي الفاضل ....أختي الفاضلة .   

 السلام عليكم ورحمة .. تحية طيبة وبعد :  

يسرني ان اتقدم اليكم بفائق الاحترام والتقدير , وألفت عنايتكم الكريمة أن ھذه الاستبانة , قد  

اعدت لتقديمها اليكم بهدف الحصول على البيانات المتعلقة بالجانب الميداني لمذكرة ليسانس  

 علوم التسيير والموسومة ب

"   –دراسة حالة  –" الاتصال الداخلي في المؤسسة الاقتصادية   

ونظرا لأھمية رأيكم في تحقيق الهدف العلمي من ھذه الدراسة , نأمل منك التكرم بالإجابة  

على أسئلة الاستبانة بكل موضوعية ودقة , كما نحيطكم علما ان إجابتكم لن تستخدم إلا  

 لغرض البحث العلمي فقط ودون الإشارة لشخصكم الكريم  

 أشكر لكم حسن تعاونكم  

  التقدير والاحترام وتفضلوا بقبول فائق 

 

  

 

 الطلبة :                                                                                              تحت إشراف :

 فروي شهيناز                                                                                       طير عبدالحق 

 حفيان مريم  

 ناب أية 

 سعداني حياة  

 

 الجزء الأول : البيانات الشخصية 

انثىذكر                    الجنس :   1 
 : 
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سنة فأكثر 50سنة             49إلى  40سنة         من 39إلى  30من            سنة 30أقل من السن :   2 

ثانوي             تقني سامي               جامعي            دراسات عليا  المستوى التعليمي : 3   

10أكثر من سنوات         10سنوات إلى  5سنوات       من  5أقل من الاقدمية في المؤسسة :  4   

 

 الجزء الثاني  : محاور الدراسة

 

 المحور الأول: الإتصال الداخلي 

 بعد : نظام الاتصال الداخلي 

 العبارة  الرقم 
 موافق

 بشدة 
 محايد  موافق

غير  

 موافق

غير  

 موافق

 بشدة 

      توفر المؤسسة نظام اتصال شامل للمؤسسة 01

المستويات توفر المؤسسة قنوات اتصال واضحة بين جميع  02       

03 

تقدم المؤسسة كافة المعلومات عن طرق العمل والاتصال  

 بصفة

 متاحة للجميع 

     

04 
تقوم المؤسسة بتنويع طرق الاتصال حسب نوع الاتصال  

 المراد
     

      تعتمد المؤسسة على الوسائل الحديثة للاتصال  05

الاتصال  مشاركةبعد :   

الأفراد في عملية التواصل تشرك المؤسسة جميع 01       

02 
عملية  المؤسسة الجو والمناخ المناسب لإنجاحتوفر 

 الاتصال
     

      يساهم الفرد العامل بالمؤسسة في عملية اتخاذ القرار  03

04 
في  قبل المؤسسة اقتراحات ومساهمات الفرد العامل ستت

 المؤسسة 
     

 بعد: عملية الاتصال 

تصال بين جميع أفراد المؤسسة في الايوجد سهولة  01       

02 
بينهم وبين  فيما العلاقات  الحفاظ على  العمال على  يحرص

 الرؤساء 
     

والوظائف الإداريةجميع المستويات تصل عبر المعلومات  03       
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04 
وضوح وسهولة طرق الاتصال سواء كانت مكتوبة أو  

 شفوية
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