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الإهداء
إلى التي رفع ا مقامها و جعل الجمة تحت أقدامها، من ربتني و أنارت دربي وأعانتني 

بالصلوات و الدعوات أغلى ما في الوجود أمي الحبيبة.

إلى من عمل بكد في سبيلي و أوصلني إلى ما أنا عليه أبي الكريم أدامه ا لي.

إحساس إخوتي و أخواتي.إلى من أحمل لهم في قلبي أرقى و أنبل 

و إلى رفيقاتي في الدراسة

إلى أستاذي الفاضل أسأل ا أن يجازيه خيرا.

منال



الإهداء
...الهي لا يطيب الليل الا بشكرك...و لا يطيب النهار الا بطاعتك 

الي رمز الحب وبلسم الشفاء، الي القلب النابض في بيت أمي العزيزة والغالية 
د لي العلم ابي نا لحضة سعادة، الي من حصد الأشواك عن دربي ليمهالي من كلف أنامه ليقدم ل

العزيز 
في طياتي قلبي اخوتي صبرين واتمنى لها التوفيق في مسيرتها الدراسية ، ايمن واتمنى له الي من اجملما

جاح والتوفيق ،والشمعة التي تنير منزلنا الصغيرة زينب متمنية لها يق كل طموحاته، رفيق اتمنى له لنتحق
التوفيق دراستها 

حيدة في مجتمع الي توأم روحي الي من لملم احزاني بين فترة والاخرة الي من اشعرني بأني لت و
ورفيق دربي ...

واتمنى لهم التوفيق في مشاوريهم الحياتية منال) ،وكما اخص بلذكر زميلاتي في هاته المذكرة (مريم
.والدراسية

وكما لا انسى اساتذتنا الذين مهدو لنا طريق العلم وخاصة الأستاذ المحترم الذي لا طالما دعمنا 
أسئل ا  ان يوفقه .ا وانجازه لهذه المذكرة "عباسي بوبكر"وساندنا طيلة دراستن

الهدىنور



اهداء
بسم ا الرحمن الرحيم

الصلاة و السلام على اشرف المرسلين، و الحمد  رب العالمين
اهدي هذا العمل الى من ربتني و تعبت لأجلي امي الغالية، الى قدوتي و رفيق دربي  

والدي.  
سندا لي في االى اخوتي الذين قاموا بتشجيعي دائما سواءا بالقول او بالفعل، الذين كانو

الحياة.
الى جداتي اللاتي لم تبخلاني بالدعاء يوما، الى كل الاهل و الاقارب، الى احباب قلبي

صديقاتي اللواتي شاركنا مع كل اللحظات، ادامهم ا لي.
الى استاذي الفاضل عباسي بوبكر الذي كان واقفا معنا بنصائحه و افكاره النيرة، 

اسأل ا له التوفيق في حياته.
و في الاخير اسأل ا تعالى ان يتغمد جدي الغالي برحمته الواسعة و التي تسع كل شيء، 

لما كان يسندني في صعوباتي و ان قل بابتسامة، الذي تمنيت ان ازف له جدي الذي لطا
خبر تخرجي و لكن شاءت الاقدار و توفي قبل ذلك، كما اتمنى من كل من قراء اهدائي

مريمهذا ان لا يبخل عليه بالدعاء  



على كريم عونه و حسن توفيقه في,الحمد  ذو الفضل و الإحسان

فلك الحمد ربي,حمدا يليق بمقامه وجزيل عطائه,ه المذكرةإنجاز هذ

حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت ولك الحمد بعد الرضا.

كما نتوجه بأسمى عبارات الشكر و الامتنان و التقدير

"عباسي بوبكر"للأستاذ المشرف :

ولم يبخل علينا,الذي كان لنا نعم المرشد في هذا العمل

بوقته وجهده وتوجيهاته.

تقدم بالشكر الجزيل إلى السيد سالمي إدريس و إلى كل عمال مؤسسة اتصالات كما ن

الجزائر بالوادي.

وكل من,كل الشكر لجميع أساتذة مشوارنا الدراسي

العمل من قريب أو بعيد.ساعدنا في هذا
.

شكـــر وتــقديــر



الفهارس



الفهرس
الإهداء
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الفهرس
وفهرس الملاحقالجداول والأشكال البيانيةفهرس
د- أالمقدمة

الفصـــل الأول
الاطار النظري للاتصال و تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي 

2دتمھیــــــــــ

3الإطار النظري للاتصال و أنماطه في المؤسسةالمبحث الأول: 

3مفهوم الاتصال و مكوناتهالمطلب الاول: 

5اهمية الاتصال في المؤسسةالمطلب الثاني:

6انماط الاتصال في المؤسسة المطلب الثالث:

10تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديالمبحث الثاني:

10التعريف بمجمع اتصالات الجزائرالمطلب الاول:

12التعريالمطلب الثاني:

13لث: اهمية و اهداف مؤسسة اتصالات الجزار بالوادي المطلب الثا

15خلاصـــــــــــــــــــــــــــة 

الفصـــل الثاني
انماط الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي

د ـــــــــــــــــــــتمهي
..........................................................................................................................................................الثاني

...........
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18الدراسة المیدانیة لأنماط الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديالمبحث الأول:

18لمنهجي للدراسة الميدانية الجانب االمطلب الاول: 

19يأنماط الاتصال وفقا للهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالواد: المطلب الثاني

26تحليل النتائج الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 

26المسؤولينتحليل نتائج المقابلة مع المطلب الاول: 

28ج المقابلة مع  العاملينتحيل نتائ:المطلب الثاني

30التقييم الشخصي لنتائج الدراسة الميدانيةالاستنتاجات والمطلب الثالث:

33خلاصــــــــة 

35ــــة ـــــــــــــــــــالخاتمــــــــــــــــــــــــــ



38قائمـــــــــــــــــــة المراجع 



لأشكال البيانيةفهرس ا

العنوانالرقــــــــم

الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي01



فهرس الملاحق

العنوانالرقم

إستمارة المقابلة الخاصة بالمسؤولين01

إستمارة المقابلة الخاصة بالعمال02

ر بالواديالهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائ03



مقدمة



مقدمـة

ب أنماط الاتصال في المؤسسة الاقتصاديةتقرير تربص حول:

تمهيد:

، فهـــــو الوســـــيلة الاجتماعيـــــةية لاســـــتمرار الحيـــــاة يعـــــد الاتصـــــال واحـــــداً مـــــن المقومـــــات الأساســـــية الضـــــرور 
الـتي تـربطهم ببعضـهم المستخدمة لنقل ومشاركة الأفكار والخبرات ما بين الأفـراد والمحافظـة علـى العلاقـات الإنسـانية 

.البعض

لخـارجي المتواجـدة لاتصال همزة وصل بينها وبين العمال والعالم ا, فإن اجزء منالمؤسسة باعتبارو 
قدمـة لهـا فمـن واجبهـا المهـامهابم, و حتى تقـوم المؤسسـة الاقتصـاديةةوالمستقبليوخططها العامة أهدافهالتحقيق فيه

للخطـــط إعـــدادمـــن مـــن توجيـــه والمتابعـــة لمختلـــف ةبالمؤسســـالنظريـــة وعلاقتـــه وجوانبـــهالاهتمـــام بالاتصـــال 
المؤسسـة معـزولين أعضـاءوالأدوات وحـتى مالأقسـاتكـون تنفيذ والمراقبة وتقييم النتـائج, فبـدون الاتصـالإليولبرامج

.الأفرادإلىعن بعضهم البعض وبالتالي عدم تبادل المعلومات والقرارات ووصولها 

أن يعطــــل أو يـــؤخر ســــيرورة العمــــل بالمؤسســــة قصــــور في نظــــام الاتصـــالات مــــن شــــأنهأيجــــود و أنكمـــا 
وخططها التي تتعلق كلها بالعملية الاتصالية.

و تحاول يوغير رسمرسمي ماهوومنها وخارجيالاتصال في المؤسسة منها ما هو داخلي أنماطوتتعد 
الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالواديهذه الدراسة معرفة واقع و انماط

الإشكاليةطرح :أولا

الرئيسية للدراسة كالتالي:الإشكالية، تبرز من خلال ما سبق

الجزائر بالوادي ؟تاتصالاالاتصال بمؤسسة أنماطفيما تتمثل 
فرضية الدراسة:ثانيا

تبرز فرضية الدراسة في الاجابة المؤقتة التالية: 

يوالخارجلداخلياالجزائر في الاتصال الرسمي وغير الرسمي والاتصالتاتصالاالاتصال في مؤسسة أنماطتتمثل 
.والأفقيوالنازلالصاعدوالاتصال



مقدمـة

ج أنماط الاتصال في المؤسسة الاقتصاديةتقرير تربص حول:

الدراسةأهدافثالثا:

تتمثل اهداف الدراسة في التالي

؛التعرف على واقع الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر-

بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي؛الاتصالأنماطالتعرف على - 

في ما يخص تحسين العليا لمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديبالإدارةالخاصة والأفكارالخطط أهممعرفة -
الاتصال في مؤسسة.

اختيار الموضوعأسباب:رابعا
:في التاليإجمالهاويمكن ذا الموضوع.اب ذاتية وأخرى موضوعية لاختيار ههناك أسب

الرغبة في معرفة حيثيات موضوع الاتصال في المؤسسة؛- 
؛عمالالأإدارةالتوافق بين موضوع الاتصال في المؤسسة وتخصص - 
وتحليلها؛محاولة معرفة أهم المشكلات والمعوقات الاتصالية داخل المؤسسة- 
تخصص لذلك لتطويره أصبحتيحتلها الاتصال في المؤسسات الكبرى والدراسات التي أصبحالمكانة التي - 

.المؤسسةأهدافإلىفعالية, ليؤدي أكثرليكون نظام اتصالي 

حدود الدراسةخامسا:

:الدراسة فيتتمثل حدود 

اتصالات الجزائر بالوادي.ةتجسدها مؤسسوالتي الحدود المكانية:

).08/04/2018إلى08/03/2018حيث تم انجاز الدراسة ضمن الفترة (الزمنية: الحدود 

في الدراسةمنهج المستخدمالسادسا:

تم اجوانبهـــبـــأهم للإلمـــامالدراســـة وطبيعـــة الموضـــوع و لأهميـــة, ونظـــرا ةالدراســـة المطروحـــإشـــكاليةعـــن للإجابـــة
تم و كمــا انتشــارا والأكثــرمــع موضــوع الدراســة االمنــاهج موافقــأكثــرباعتبــاره المــنهج الوصــفي التحليلــي, اســتخدام

.الحالة في الجانب التطبيقي للدراسةدراسة أسلوبإتباع



مقدمـة

د أنماط الاتصال في المؤسسة الاقتصاديةتقرير تربص حول:

:وتم استخدام الأدوات التالية لجمع البيانات حول موضوع الدراسة

من خلال لاطلاع على مختلف المراجع التي لها علاقة بجوانب الموضوع.المسح المكتبي:-

وهي الوثائق المتحصل عليها من المؤسسة موضوع الدراسة.:ةالخاصة بالمؤسسالوثائق -

إجراء مقابلات شخصية مع كل من المسئولينحيث تمالمقابلات الشخصية:-
.الدراسةوآرائهم حول موضوع

هيكل الدراسة:سابعا

فصلين هما:إلىتقسيم الدراسة تم

مبحثـين مـن خـلالتقـديم عـام لمؤسسـة اتصـالات الجزائـر بـالوادي مـع الإطـار النظـري للاتصـال تناول ولأفصل و ال
أنمـــاط المبحـــث الأول تناولنـــا فيـــه ثلاثـــة مطالـــب (مفهـــوم ومكونـــات الاتصـــال, أهميـــة الاتصـــال في المؤسســـة, همـــا:

إماالاتصـــــــــال في المؤسســـــــــة),
مــن خــلال مبحــث أول تطــرق إلى .يالفصــل الثــاني: أنمــاط الاتصــال في مؤسســة اتصــالات الجزائــر بــالوادويتنــاول 

الدراســـة الميدانيــــة لأنمـــاط الاتصــــال في مؤسســـة اتصــــالات الجزائـــر بــــالوادي  ومبحـــث ثــــاني تطـــرق إلى تحليــــل نتــــائج 
الدراسة الميدانية. 



الاولالفصل 

الاطار النظري للاتصال و تقديم عام 
لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي



»الإطار النظري للاتصال وتقديم عام للمؤسسة« الفصل الأول: 

2 الاقتصاديةأنماط الاتصال في المؤسسةتقرير تربص حول:

تمهيد:

و تــزداد التعقيــدوؤسســة الــتي تتميــز اليــوم بــالكبرتعتــبر عمليــة الاتصــال مــن بــين الوظــائف الأساســية في الم
أهمية الاتصال كوظيفة مع التعقيد في التكنولوجيا المستعملة، إذ أصبحت الأوامـر و التوجيهـات في شـكل معـادلات 
و رمــوز و معــاني تقنيــة ذات جانــب علمــي، و هــذا مــا يــؤثر علــى نتــائج نشــاط المؤسســة حيــث تتحــدد هــذه النتــائج 

لاتصــال النــاجح يبــنى أساســا علــى إســتراتيجية اتصــال دقيقــة بالــدور الــذي يلعبــه الاتصــال و الاهتمــام بــه. لــذا فــإن ا
، الأمر الذي يحتم على المؤسسة تنمية معارفها و السعي لاكتسـاب مهـارات جديـدة لفهم مختلف جوانب المؤسسة 

التعـرف نـات و أنمـاط الاتصـال و أهميتـه، و باستمرار . ومن خلال هذا سنتناول في هذا الفصل بشـكل عـام إلى مكو 
سة اتصالات الجزائر، ووفقا لما تم التطرق له، يمكن تقسيم الفصل الأول إلى المباحث التالية:على مؤس

المبحث الأول: الإطار النظري للاتصال و أنماطه في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي.- 

المبحث الثاني: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي. - 



»الإطار النظري للاتصال وتقديم عام للمؤسسة« الفصل الأول: 

3 الاقتصاديةأنماط الاتصال في المؤسسةتقرير تربص حول:

النظري للاتصال و أنماطه في المؤسسةالمبحث الأول: الإطار 

يعتبر الاتصال ركنا رئيسيا في المساهمة بقسط كبير في نجاح المؤسسة، وبلوغ أهدافها.

المطلب الأول: مفهوم الاتصال و مكوناته.

يرورة الصـحيحة سـيعد الاتصال القلب النابض في المؤسسة، فانتقال المعلومات بشكل صحيح يـؤدي إلى ال
المؤسسة للوصول إلى الأهداف المنشودة.لإستراتيجية

أولا: مفهوم الاتصال

اريفـه و اختلفـت بـاختلاف تعـددت تععنصر لوجود المؤسسة الاقتصـادية و ديمومتهـا، و أهميعتبر الاتصال 
المعلومات المتداولـة اتفق على انه ذلك النوع من الاتصالات المرتبطة بكل و اغلبها التخصصات و المدارس الفكرية

:التعاريف الخاصة بالاتصال كالتاليأهمنظيم، و يمكن ذكر داخل الت

، معـينبمثابـة ترحيـل و اسـتقبال المعلومـات ضـمن تنظـيم "هـو:الاتصـالأن) 1964ريدرينغوسـانيورن(يـرى
1."انه عبارة عن عملية تعتمد عن نقل و تناقل المعلومات و البيانات وفق تنظيم معينأي

نقل المعلومات و الأفكار بصفة مسـتمرة بـين الأفـراد في كـل المسـتويات ":) أن الاتصال هوالحنفي(و يرى 
شـــبكة تـــربط كـــل أعضـــاء يـــا وبـــين المـــوظفين والمشـــرفين أي هـــووبـــين الإدارة العلالتنظيميـــة بـــين المـــدريين التنظيميـــين

2."التنظيم

التعليمات وتوجيهات والقـرارات مـن جهـة الإدارة إلى المرؤوسـين تدفق ":) للاتصال باعتبارهالعلاقو ينظر(
".3

لال هــذه المفــاهيم المتعــددة للاتصــال يتضــح بــأن الاتصــال هــومــن خــ
(التغذية الرجعية).الأفعالالخارجية، و استقبال ردود الأسواقة والقرارات لجميع أفراد المؤسسة و مالها

(مــذكرة ليســانس فــي العلــوم الإنســانية، تخصــص اتصــال و علاقــات عامــة، دور الاتصــال التنظيمــي فــي كفــاءة المؤسســة الاقتصــادية الجزائريــة""بـن فــرج االله يــونس و آخــرون، 1
.16، ص9:27)، على الساعة 5/3/2018تم الاطلاع عليه بتاريخ ()، tebessa.dz-www.univ)، متاح على الموقع (2014-2013جامعة قاصدي مرباح،

.137، ص2009، الأردن، دار أسامة للنشر و التوزيع، 1"، طالاتصالات الإدارية"شعبان فرج، 2
نفس الصفحة.3
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مكونات الاتصالثانيا:

يكــون أن، لــذا يجــب علــى نظــام الاتصــالات الــذي لــديهايتوقــفأهــدافهافي تحقيــق مؤسســةأينجــاح إن
المتمثلة في:فعال و متضمن لجميع العناصر، وهذا النظام

الأســاس في عمليــة الاتصــال و الحركــة يعــد المرســل العنصــر الأول و المرســل: -1
و المرسل هو منشـأ الرسـالة الـذي عليـه أن يسـعى إلى النجـاح في مهمتـه المتمثلـة بتوصـيل بالمصدر أو المتصل، أحيانا 

1...الخ).، مؤسسة، مدير، مؤلفعدة أشكال ( معلمقد يأخذ المرسل. و الرسالة إلى المستقبل أو الجمهور

تتعلق بمجموعة من الرموز القابلة للفهـم، و الـتي سـوف تنبـه المسـتقبل هي محتوى العملية الاتصالية، و:الرسالة-2
2و تقدم له المعلومات.

هي الأداة الـتي يـتم مـن خلالهـا توصـيل أو نقـل الرسـالة مـن المرسـل إلى المسـتقبل. وتتعـد أنـواع :القناة)(الوسيلة -3
بوســــــــائله (كالاتصــــــــال الشخصــــــــي، والاتصــــــــال الجمــــــــاهيري ،ات بتعدد أنواع الاتصال و أشكالهالوسائل أو القنو 

تصـالات، فكمـا انـه توجـد عـدة زيون..الخ).وشـأن القنـاة في ذلـك شـأن وسـائل الاتنوعـة: الصـحافة، الإذاعـة، التلفالم
وســائل للتنقــل بــين بلــد و آخــر ولا يمكــن الاتصــال إلا باختيــار إحــداها، فكــذلك الحــال في وســائل الاتصــال، فهــي  

.3كثيرة ومتنوعة وضرورية، ولابد للرسالة من أن تسلك إحداها ، وإلا توقفت عملية الاتصال

يجب على المستقبل أن يقوم بحل أو فك رموز والرسالة،: هو الشخص أو الجهة التي توجه إليها المستقبل-4

عته حتى يتمكن من ولذلك يجب على رجل الاتصال أن يعرف خصائص المستقبل وطبي،معلم، مدير، طالب
4سلوكه.ف إلى تغيير معلوماته واتجاهاته و بسرعة ويهدو عقله على قلبه مخاطبته ليؤثر

يتلقاهــا مــن المصــدر، وبــرى الــبعض أتقبل علــى الرســالة الــتيســ:التغذيــة الراجعــة-5
إذا كـــان مـــايفهـــمتكـــون اســـتجابة مضـــادة يتلقاهـــا المصـــدر، ويســـتفيد منهـــا كثـــيرا فعـــن طريقهـــا يســـتطيع المرســـل أن

.45، ص2005دار الصفاء للنشر و التوزيع، ن،دالأر ،1، ط"لاتصالات و العلاقات العامةا"عدنان محمود الطوباسي، ربحي مصطفى عليان،1
.  18،الجزائر،دار المحمدية العامة،  ص"ودوره في كفاءة المؤسسة الاتصاليةالاتصال "ناصر دادي عدون، 2
.12صشعبان فرج، مرجع سبق ذكره،3
.57عدنان محمود الطوباسي، مرجع سبق ذكره، صربحي مصطفى عليان، 4
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1.حول الرسالة الأولىهالمرسل، متضمنة ردود فعلالمستقبل إلى

يشمل كل ما يؤثر في كفـاءة و فاعليـة وصـول الرسـالة بشـكل جيـد إلى المسـتقبل و  وهو:أو الإزعاجالتشويش-6
مـن المسـتقبل، أو المحـيط، أو البيئـة أوقنـاة أو وسـيلة الاتصـال، مـن أوهذه المـؤثرات مـن المرسـل إدراكها. و قد تأتي 

في التـــأثير ســـلبا علـــى عمليـــة الخارجيـــة. و هـــذه المـــؤثرات أو العوامـــل منفـــردة أو مجتمعـــة تلعـــب دورا حاسمـــا و مهمـــا
2.، و محاولة التغلب عليهاك أسباب التشويش و آثارهمن الضروري استيعاب و إدراهالاتصال، و لذلك فان

المطلب الثاني: أهمية الاتصال في المؤسسة

ؤسسة سواء كانت من القطـاع العـام أو الخـاص تعتمـد علـى عنصـر الاتصـال، فهـو المإن وظائف الإدارة في 
:3في ما يليالتنظيمييعتبر عنصر هام في جميع وظائف الإدارة، وتبرز أهمية الاتصال

،  ردي والجمـاعي للعـاملين في المؤسسـةتعد عملية الاتصال بين الأفراد ضـرورة أساسـية في توجيـه وتغيـير السـلوك الفـ-
؛اهات الأفراد العاملين في المؤسسةكما تعد احد العوامل المؤثرة في اتج

؛وسيلة هادفة لضمان التفاعل بين العاملين وتبادل الأنشطة المختلفة-

؛المدير في مجال توجيه العاملينوسيلة رقابية وإرشادية يعتمدها-

؛وسيلة لحث العام-

حيـث يـتم علـى أسـاس هـذا الاتصالات هـي المفتـاح المـؤدي لـلإدارة، فتنسـيق الجهـود يعـد أساسـا لنظـام التعـاوني، -
4التنسيق تحقيق أهداف المنظمة بشكل فعال.

"، (مــذكرة ليســانس في علــوم الإنســانية ،تخصــص اتصــال وعلاقــات عامــة، جامعــة قاصــدي مربــاح أســاليب التســيير الإداري وأنمــاط الاتصــالاج عيســى حــلالي ، اليــاس حريــزي، "الحــ1
.42، ص9:40)، على الساعة 23/2/2018تم الاطلاع بتاريخ (، )tebessa.dz-www.univ)، متاح على الموقع (2012-2013

.63عدنان محمود الطوباسي، مرجع سبق ذكره، صربحي مصطفى عليان،2
.45لياس حريزي، مرجع سبق ذكره، صالحاج عيسى، ا3
.37عدنان محمود الطوباسي، مرجع سبق ذكره،صربحي مصطفى عليان،4
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الاتصال في المؤسسةأنماطالمطلب الثالث:

ا، ويمكـن خارجيـأماسـواء كـان داخليـي لأي مؤسسـةيعتبر الاتصال عصب العملية الإدارية ومتطلب حتم
لأنماط الاتصال في المؤسسة كالتالي:التطرق 

:الخارجيالاتصالوالاتصال الداخلي : أولا

خارجي، وهذا كالتالي:أخراتصال داخلي و إلىيمكن تقسيم الاتصال المؤسساتي حسب بيئته 

الاتصال الداخلي: -1

لا يمكـــن لأي مؤسســـة أن تنشـــأ و تســـتمر مـــن دون اتصـــال يجـــري بـــين أعضـــائها، و لهـــذا فـــإن عمليـــة الاتصـــال 
ة، ممــا يــؤدي إلى تحقيــق التعــاون الأفــراد العــاملين داخــل المؤسســتســعى لتحقيــق الــترابط في التفكــير و الاتجاهــات بــين 

توجيه الجهود نحو الأهداف المشتركة، وتقوية العلاقات الاجتماعية التي تولد بدورها حافزا للإفراد العاملين.و 

داخل المؤسسة.الأطرافيركز الاتصال الداخلي على تدفق المعلومات بين 

:1نهأعلى و يعرف الاتصال الداخلي

عملية تبادل الآراء و المعلومات بين الأطراف المختلفة داخل التنظيم بغرض تحقيق هدف معين.- 

عملية تتضمن النقل و الترديد و التدقيق للأفكار بغرض اختيار التصرفات التي تحقق أهداف الشركات بفاعلية. - 
بمعنى أن هناك رسائل هادفة بين أطراف المؤسسة.

داخـل المنظمـة الأفكـارالاتصـال الـداخلي هـو عمليـة نقـل المعلومـات و "أنالتعـاريف يمكـن اسـتنتاجمن خلال هـذه 
."أهدافهامن اجل تحقيق 

الاتصال الخارجي:-2

ؤسسـةو هو ذلك الاتصال التي يـتم بـين المؤسسـة
، وجمع المعلومات عن الظروف الـتي تعمـل )الموردين، الزبائن(و جماهيرها الخارجية خاصة 

بكــــر بلقايـــــد، أبي، جامعــــة أعمـــــالإدارةماجســــتير في علـــــوم التســــيير، تخصــــص ،( رســــالة"الاتصـــــال الــــداخلي فــــي المؤسســـــة الجزائريــــة بـــــين النظريــــة والتطبيـــــق"،قــــادري محمــــد1
.57ص)2010-2009،نتلمسا
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هــــذا ، و بــــدوره ينقســــم للمؤسســــةفيهــــا و الــــتي لهــــا أهميتهــــا عنــــد اتخــــاذ القــــرارات أو وضــــع الاســــتراتيجيات الشــــاملة
1:إلىالاتصال الخارجي 

الاتصال التجاري .أ

ـــتي تســـتهدف مباشـــرة ـــات ال ـــتجيشـــير إلى العملي ـــة المن ، و تتحـــدد أهـــداف الاتصـــال المســـتهلكين مـــن اجـــل ترقي
التجــاري انطلاقــا مــن أهــداف التســويق، و الــذي يشــمل بشــكل عــام الوظــائف المختلفــة الخاصــة بالمبيعــات، التوزيــع، 

الإنتاج و أبحاث السوق.الإعلان،

الاتصال المؤسساتي .ب

. وهــذا النــوع مــن تطــوير شــهو 
الاتصال ينقسم إلى نوعين:

تحسـين ف الاتصـال في هـذه الحالـة ترقيـة و يمكن أن يكون هداتصال مؤسساتي موجه إلى جمهور غير تجاري: * 
.صورة المؤسسة لدى جمهور محدد و مستهدف

يمكــن أن ينــوب عــن الاتصــال المنــتج فيمــا تكــون هنــا الاتصــالو اتصــال مؤسســاتي موجــه إلــى جمهــور تجــاري:* 
وظـائف المؤسسـة ليسـت مميـزة عـن منافسـيها كـالبنوك أو في حالــة مـا إذا كانـت وظيفـة المؤسسـة هـي تقـديم خــدمات 

غير مادية.

رسميالغير الاتصال الرسمي و ثانيا: 

:الاتصال الرسمي-1

الرسميـــة للاتصـــال الـــتي تحـــددها خطـــوط ومـــات و البيانـــات مـــن خـــلال القنـــواتلتمثـــل في انســـياب المعو ي
المـــذكرات و التقريـــر الـــتي ترســـل ق رسميـــة متفـــق عليهـــا و يشـــمل الخطابـــات و، و يـــتم بطـــر الســـلطة داخـــل المؤسســـة

. من داخل المؤسسة المعنيةإداريةت ها هيئاتعدو 

أو بشــكل العكــس إلى أســفل أو المنظمــة مــن أعلــى اب المعلومــات داخــل تشــمل الاتصــالات الرسميــة انســيو 
.أفقي

.60-59صصدري محمد ،مرجع سبق ذكره،قا1
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:1تنقسم الاتصالات الرسمية إلىبالتاليو 

الاتصال الهابط:-أ

إلى أدنـاه وقـد تكـون هـذه الاتصـالات تنظـيمتتدفق الرسائل مـن قمـة العلى هذا النوع من الاتصالاتبناء
الــدنيا، أو مــن العليــا إلى الــدنيا ةإلى الإدار الإدارة الوســطى أو قــد تكــون مــن الإدارة الوســطى مــن الإدارة العليــا إلى

2مباشرة، ولذلك فإن هذا النوع من الاتصالات يستخدم في الأمر و التوجيه و التعليم.

الاتصال الصاعد:-ب

تصــال مــن المرؤوســين إلى الرؤســاء و يــزود هــذا الامســاره مــن أســفل إلى أعلــى أي يأخــذ الاتصــال الصــاعد 
المرؤوسين اتجاه الاتصالات الهابطة.)بردود أفعالأو (أثر المستويات الأعلى بإرجاع 

إن الاتصــالات الصـاعدة تنطـوي علــى نقـل الرسـائل و المعــاني بأشـكالها و أنواعهـا المختلفــة )ليفـزي(ويـرى 
مــن قاعــدة الهــرم الإداري إلى القمــة ضــمن الهيكــل التنظيمــي المفتــوح أو المــرن الــذي يتــيح للمســتويات الإداريــة الأدنى 

تصال و التواصل مع المستويات الإدارية العليا ضمن الهرم التنظيمي.حرية الا

الاتصال الأفقي:-ج

ينطــوي هــذا النــوع مــن الاتصــالات علــى حــالات التفاعــل و تبــادل المعــاني و المعلومــات و الآراء ووجهــات 
و غالبــا مــا .الهيكــل التنظيمــيالنظــر بــين العــاملين في الإدارة أو الأقســام الــتي تقــع علــى نفــس المســتوى الإداري في 

تنســيق الأعمـال و حــل المشــكلات تشـجع الإدارة هــذا النـوع مــن الاتصـالات لقناعتهــا بأنــه يسـاهم بشــكل كبـير في
3تعزيز الفهم المشترك للمهام المطلوب تنفيذها و الحد من مشكلة الصراعات من مشاكل العمل.و 

رسمي:الالاتصال غير -2

ق الرسميـة و المتعـارف عليهـا في الاتصـال بـين أفـراد المؤسسـة، ولا يخضـع إلى أيـة و هو اتصـال لا يلتـزم بـالطر 
إجــراءات أو قواعـــد أو قـــوانين إداريـــة مثبتـــة ورسميــة و متفـــق عليهـــا، كمـــا هـــو الحــال في الاتصـــال الرسمـــي إذ يـــتم هـــذا 

جامعـة قاصــد مربـاح ورقلــة، ،(مــذكرة ليسـانس في الإعــلام الاتصـال ، تخصـص اتصــال وعلاقـات عامــة،"الاتصـال داخــل المؤسســة العموميـةإســتراتيجية"ن حمـودة رنــدة و آخـرون، بـ1
.20)، ص2013-2014

السلوك التنظيمي وتسيير الموارد البشرية، جامعة عمل وتنظيم ، تخصصفي علم النفس، (رسالة ماجستير"الاتصال التنظيمي وعلاقته بأداء الوظيفي"بوعطيط جلال الدين، 2
.41)، ص2009منتوري محمود، قسنطينة، 

. 20، مرجع سبق ذكره، صآخرونحمودة رندة و بن3
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9 الاقتصاديةأنماط الاتصال في المؤسسةتقرير تربص حول:

ويكـون علـى هيئـة لقـاءات الاتصال بعيدا عن القنوات الرسمية و بين مسـتويات إداريـة مختلفـة خـارج حـدود المؤسسـة 
1:التاليغير رسميةومن أنواع الاتصالات ،شخصية أو اجتماعات غير رسمية

مستخدم في المؤسسة سوف يكون له دور في الاتصالات الشفهية كمـا هـو الحـال في أيإنالاتصال الشفهي:-أ
الوقت في الاتصـالات الشـفهية مقارنـة يصرف الكثير من عادة ماخرى، وفي الواقع الفرد في المؤسسةالاتصالات الأ

بباقي أنشطة العمل الأخرى.

تعــبر الاتصــالات الكتابيــة عــن نقــل الأفكــار و البيانــات و المعلومــات باســتخدام الكلمــات الاتصــال الكتــابي:-ب
ل شـبكات المكتوبة ومن أمثلة هذا الاتصال التقارير، التعليمات، المذكرات، المنشورات، الرسائل الـتي تنقـل مـن خـلا

الحاســب الآلي و رســائل الفــاكس و التــيلكس وتســمح الاتصــالات المكتوبــة بنقــل المعلومــات المكتوبــة إلى عــدد كبــير 
قبل.من الأفراد مع إمكانية الرجع إليها في المست

لما تم تقديمه من أفكـار خاصـة للاتصـال و أنماطـه، يمكـن القـول بـأن الاتصـال عمليـة يوميـة مهمـة في إجمالا
ـــه ـــة الاتصـــالية يجـــب تـــوفر كـــل مكونـــات الاتصـــال، وعلـــى المؤسســـة لا يمكـــن الاســـتغناء عن ، ولكـــي تكتمـــل العملي

الإداري الناجح معرفة استخدام النمط المناسب في الوقت المناسب.

.21- 20ص ص، مرجع سبق ذكره،آخرونبن حمودة رندة و 1
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10 الاقتصاديةأنماط الاتصال في المؤسسةتقرير تربص حول:

قديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديالمبحث الثاني: ت

مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر مكانـــة هامـــة في قطـــاع الاتصـــالات وهـــي الرائـــدة في مجـــال عملهـــا، حيـــث تحتـــل 
تسعى دائما لتحقيق الأفضل لزبائنها.

بمجمع اتصالات الجزائر تعريفال: الأولالمطلب 

وعيــا منهــا بالتحــديات الــتي يفرضــها التطــور المــذهل الحاصــل في تكنولوجيــات الإعــلام و الاتصــال، باشــرت 
بإصلاحات عميقة في قطاع البريد و المواصلات.1999الدولة الجزائرية منذ سنة 

، جـاء هـذا القـانون 2000تجسدت هذه الإصلاحات في سن قانون جديد للقطـاع في شـهر أوتو
لتنظــيم و اســتغلال وتســيير الشــبكاتاحتكــار الدولــة علــى نشــاطات البريــد و المواصــلات و الفصــل بــين نشــاطي ا

احدهما يتكفل بالنشاطات البريدية و ماليا و متعاملين، إدارياسلطة ضبط مستقلة إنشاءوتطبيقا لهذا المبدأ، تم 

ر" وثانيهما بالاتصالات متمثلة في "اتصالات الجزائر".الخدمات المالية البريدية متمثلة في مؤسسة "بريد الجزائو 

التطرق في هذه الجزئية إلى الإطار القانوني سيتم 

:يالقانونالإطار-1

مؤسســـــة عموميـــــة ذات أســـــهم بـــــرأس مـــــال تنشـــــط في ســـــوق الشـــــبكة وخـــــدمات هـــــياتصـــــالات الجزائـــــر
.الاتصالات السلكية واللاسلكية بالجزائر

لقواعد العامة للبريد المحدد ل2000أوت سنة 05المؤرخ في 2000/03انونتأسست وفق ق
الذي نص على 2001مارس 01بتاريخ (CNPE)لة، فضلا عن قر والمواصلات

وفق هذا المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة الجزائر".اتصالات" اسمأطلق عليها اقتصاديةإنشاء مؤسسة عمومية 
دينار 50.000.000.000عمومية اقتصادية تحت صيغة قانونية لمؤسسة ذات أسهم برأسمال اجتماعي مقدر ب 

02B 0018083.1تحت رقم 2002ماي 11جزائري و المسجلة في المركز السجل التجاري يوم 

).22/03/2018بتاريخ (مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، تم الحصول عليها من وثائق  1



»الإطار النظري للاتصال وتقديم عام للمؤسسة« الفصل الأول: 

11 الاقتصاديةأنماط الاتصال في المؤسسةتقرير تربص حول:

الجزائر بوضع خطة محكمة من اجل خلق فروع لها اتصالات
في الهاتف تساير التطورات الحاصلة في مجال الاتصالات السلكية واللاسلكية، أين تم خلق فرع مختصمختصة، 

:لفضائية مما أدى إلى تحولها إلى مجمع تسير فروعها وهم على التواليالنقال وفرع آخر مختص في الاتصالات ا

دينار 100.000.000اتصالات الجزائر الهاتف النقال "موبيليس": مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي- 
جزائري مختصة في الهاتف النقال.

دينار جزائري مختصة 1000.000.000اتصالات الجزائر الفضائية: مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي - 
في شبكة الساثل.

نشاطات مجمع اتصالات الجزائر:-2

:1ل

؛سائل المكتوبة والمعطيات الرقميةتمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والر - 

؛شبكات الاتصالات العامة والخاصةتطوير واستمرار وتسيير- 

إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات .- 

فروع مجمع اتصالات الجزائر-3

مـــن خـــلال فروعهـــا الـــتي أنشـــئت لتســـاير التطـــورات الحاصـــلة في مجـــال كبـــيرتعتـــبر اتصـــالات الجزائـــر مجمـــع 
في الهـاتف الخلـوي، حيـث تعتـبر مـوبيليس أهـم تصمخـ" "مـوبيليسفـرع اتصـالات الجزائـرالاتصـالات .فقـد تم إنشـاء 

ملايــين 10تعــدى ائــة وكــدا عــدد زبائنهــا الــذيبالم98ي النقــال في الجزائــر مــن خــلال تغطيتهــا الــتي تعــدت لمتعــام
مشترك.

"جواب" مختص فيللإنترنتهام وهو اتصالات الجزائر أساسيفرع الجزائركما يضم مجمع اتصالات

.السرعة الفائقةالانترنت ذوالانترنت حيث أوكلت له مهمة تطوير وتوفير اتكنولوجي

.) 22/03/2018(مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، تم الحصول عليها بتاريخ من وثائق  1
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، فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد (التعليم العالي، البحث، التربية الوطنية، التكوين للإشارةو 
.المربوطة حاليا بشبكات الانترانت بمقرات الربط بالانترنت عن طريق شبكة "جواب"المهني، الصحة،..) 

و نشاطاتهامؤسسة اتصالات الجزائر بالواديالمطلب الثاني: التعريف ب

ة اتصالات الجزائر بالواديمؤسسأولا: 

تعتــبر مؤسســة اتصــالات الجزائــر بــالوادي مــن بــين أهــم مؤسســات الدولــة إذ تقــدم عــدة خــدمات مــن أهمهــا 
تغطية أكبر نسـبة اتصـالات في ولايـة الـوادي لإرضـاء عملائهـا و سـهولة المعـاملات بـين المؤسسـات الاقتصـادية الـتي 

يتعامل معها.

وكــــان علــــى اتصــــالات 2003جــــانفي 01تمــــت الانطلاقــــة الرسميــــة لمؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر بــــالوادي في 
لكـي تبـدأ الشـركة في إتمـام مشـوارها الـذي بدأتـه منـذ 2003الجزائر

ث أصــبحت تســييرها علــى وزارة البريـــد، الاســتقلال. لكــن بــرؤى مغــايرة تمامــا لمـــا كانــت عليــه قبــل هــذا التـــاريخ حيــ
ومجــبرة علــى إثبــات وجودهــا في عــالم لا يــرحم، المنافســة فيــه شرســة البقــاء فيهــا للأقــوى و الأجــدر خاصــة مــع فــتح 

سوق الاتصالات على المنافسة.

نشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي.: ثانيا
1:

تطمح مؤسسة الاتصالات دائما إلى استحقاق دعم شركائها وذلك بالمحافظة على أموالها.بالنسبة للشركاء:*

ت.ائنها بتوفير أعلى مستوى للخدماتسعى إلى كسب زببالنسبة للزبون:*

يضا ّ بالنسبة للعمال:* 
بالاستجابة إلى كل المستلزمات الناتجة عن هذه الخدمات.

). 22/02/2018مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، تم الحصول عليها بتاريخ (من وثائق  1
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وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر بالواديأهميةالمطلب الثالث: 

تســـعى مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر بتحقيـــق أهـــد
وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي كالتالي:

بالواديمؤسسة اتصالات الجزائرأهميةأولا: 

و تتجسد أهميتها في:

؛في الجزائرالإعلامي- 

؛المساهمة في النقل والتسليم على الصعيدين الوطني و الدولي للاتصالات- 

؛المساهمة في تقديم الخدمات التقنية للمؤسسات- 

؛الهاتفية التقنية العملية للطلبات الممكن تحقيقهاالأرقامالمساهمة في توزيع الخطوط  الهاتفية و - 

؛للمنتجاتللزبائن و كذا تتكفل بعملية البيع المباشر الشروحالمساهمة في تقديم الاستعمالات و - 

مؤسسة اتصالات الجزائر بالواديأهدافثانيا:

؛يسمح بنقل الصورة و الصوت و الرسائل المكتوبة و المعطيات الرقميةتمويل مصالح الاتصالات بما- 

؛تطوير و استمرار و تسيير شبكات الاتصالات العامة و الخاصة- 

؛و استثمار و تسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملين شبكة الاتصالاتإنشاء- 

؛ضمان جمع المؤشرات لقياس جودة الخدمة لتحسين رضا العملاء- 

؛توقع و تحديد و رصد الطلب في السوق- 

؛جديدة استجابة لاحتياجات العملاءتكنولوجيات اقتناءالشروع في - 

؛الترويج و التسويق و خدمة البيع و قياس رضا العملاء- 

؛تسجيل الطلبات التجارية الخطية للزبائن و دراستها- 
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؛الصناعيةالأقماروضع و تطوير و تشغيل شبكات الاتصالات عبر - 

؛- 

؛متابعة طلبات الخطوط الهاتفية المؤقتة قبل انتهاء آجالها- 

دراسة الطلبات الخاصة بالاستعمالات على مستوى الوكالة التجارية.- 

مؤسسـة وطنيـة تمتلـك إلماما لما تم التطـرق لـه في المبحـث الثـاني، يمكـن القـول بـأن مؤسسـة اتصـالات الجزائـر 
عـدة فــروع في كافــة أنحــاء الــوطن، نجــد مـن بيــنهم فــرع لهــا في ولايــة الــوادي، بحيـث تقــوم بتقــديم العديــد مــن الخــدمات 

لعملائها، و تسعى دائما نحو تحقيق الأفضل .
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:  خلاصة الفصل 

القول بأن الاتصال جـزء لا يتجـزأ مـن المؤسسـة وعنصـر مهـم ا الفصل يمكنذفي هله تطرقالمن خلال ما 
أعمـالهم مـاواأن يـؤدللمـدراءفـلا يمكـن في عـروق الإنسـان,فيها,حتى انه هناك من شبه الاتصال بالدم الذي يجري 

لازمــة للاتصــال الفعــال يــة مهــارات فردملم يكــن لــديهكــن هنــاك أنظمــة اتصــالات جيــدة داخــل المؤسســة ومــايلم
.بغيره

تـتم بـين المرسـل و المسـتقبل بـل هـي و تقنيـةأنه عملية بسيطة و واضحة نظر إلى الاتصال على و لا يجب أن ن
عملية مرتبة تتسم بالتعقيد وذلك لان عدة عوامل متفاعلة تتدخل في عملية الاتصال. وكلمـا كـان الاتصـال ناجحـا  

تحقيــق هــدف المؤسســة لمرغــوب الوصــول إليــه مــن إلىكلمــا ســاهم ذلــك في توصــيل المعلومــة بشــكل صــحيح وأدى 
خلال عملية الاتصال. 

تطبيق المفاهيم النظرية للاتصال و أنماطه على مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، من خلال تقديم و قد تم



الفصل الثاني

أنماط الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر 
بالوادي
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17 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

تمهيد:

هـذا الجانـب وحــده أنإلاالـتي ينطلــق منهـا الباحـث في دراسـته، الأرضـيةيمثـل الجانـب النظـري في البحـث 
الدراسـة جانبـا كميـا إعطـاءعلومـات، و لم يدعم بالجانب التطبيقي وذلك لتوظيف و تجسيد كل المإذايكون ناقصا 

ينفـي متغـيرات أويثبـت أنمعطيـات كميـة بواسـطتها يسـتطيع الباحـث أي تحول المعطيات الكيفية إلى، إحصائياو 
البحث.

المباحث التالية:إلىيتم التطرقو في هذا الفصل سوف 

المبحث الأول: الدراسة الميدانية لأنماط الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي- 
تحليل نتائج الدراسة الميدانية.:المبحث الثاني- 
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بمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديالمبحث الأول: الدراسة الميدانية لأنماط الاتصال

الجزائــر كــأي مؤسســة أخــرى لــديها عمليــة اتصــالية تقــوم عليهــا، وبمــا أن لكــل عمليــة إن مؤسســة اتصــالات 
إبراز تلك الأنماط.سيتم التطرق في هذا المبحث إلىاتصال أنماط،

الجانب المنهجي للدراسة الميدانية: المطلب الأول

حدودها، مع تحديد مجتمع و عينة يجسدسيتم التطرق في هذا المطلب إلى وضع إطار للدراسة الميدانية 
هذه الدراسة.

حدود الدراسة الميدانيةأولا: 

في:هذه الحدودوتتمثل

لين الذين يزاولون عملهم في مؤسسة اتصالات هذه الدراسة على العمال و المسؤو إجراءتم الحدود البشرية:-
بالنسبة للعاملين و قصدية بالنسبة للمسؤولين.لوادي وتم اختيارهم بطريقة عشوائية الجزائر با

ولاية الوادي.الجزائر والتي تقع فيية اتصالات لقد تمت هذه الدراسة في المؤسسة العمومالحدود المكانية:-

ومات المراجع و المعلتم القيام بجمعحيث2018- 2017تمت هذه الدراسة في موسم الحدود الزمنية:-
.08/04/2018و 08/03/2018المتعلقة بموضوع الدراسة بشقيها النظري و التطبيقي في الفترة بين 

ثانيا: مجتمع و عينة الدراسة الميدانية

في إطار دراسة موضوع أنماط الاتصال بالمؤسسة الاقتصـادية تم اختيـار مؤسسـة اتصـالات الجزائـر بـالوادي 
خــلال الاعتمــاد علــى أســلوب دراســة مــنيضــم مؤسســات تعمــل في قطــاع الاتصــالمــن ضــمن مجتمــع مؤسســاتي 

ط الاتصــال داخــل هــذه الحالــة و الــذي يليــق بمثــل هــذه الدراســات و ذلــك مــن اجــل معرفــة و تشــخيص واقــع و أنمــا
المؤسســـة الاقتصـــادية. و في إطـــار دراســـة حالـــة بمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر بـــالوادي تم جمـــع البيانـــات مـــن عينـــة مـــن 

مــن خــلال ، وذلــك1)عامــل216(ـ بــعــاملين داخــل المؤسســة، و الــذي يقــدر) تمثــل مجتمــع ال05(العــاملين تقــدر بـــ
كما تم جمـــع البيانـــات باســـتخدام نفـــس الأداة مـــن بعـــض المســـؤولين ( الإطـــارات) مـــن اجـــل اســـتخدام أداة المقابلـــة.

.2018-03-31، بتاريخ لمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديمقابلة مع مدير مصلحة الموارد البشرية1
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مســؤولين) في 03وقــدر عــدد المســؤولين الــذين تمــت معهــم المقابلــة بـــ ( تشــخيص أعمــق لواقــع الاتصــال بالمؤسســة،
مجال الإدارة العليا. 

مع البيانات: أدوات جثالثا

حظة والوثائق لتحصيل بياناتفي هذه الدراسة التطبيقية على المقابلة المباشرة و الملالاعتماداتملقد
، ويمكن التطرق لها كالتالي:موضوعيةأكثر

وســــيلة ميدانيـــة لجمــــع البيانـــات، و هــــي حــــوار لفظـــي وجهــــا لوجــــه بـــين الباحــــث القــــائم أوأداةهــــي المقابلـــة:-
.حقيقة ما، من اجل تحقيق الدراسةإلىالأشخاصمجموعة من أوبالملاحظة و بين شخص 

الأداةالرؤيــــة للظــــاهرة المدروســــة، و هــــي إلىفالملاحظــــة تشــــير في معناهــــا الأدواتأهــــمتعتــــبر مــــن الملاحظــــة:-
المعرفة العلمية.إلىيعتمد عليها للوصول أنلجمع المعلومات و هي النواة التي يمكن الأفضل

نات المتعلقة بموضوع الدراسة.االبيي الوثائق المتحصل عليها و التي من خلالها يتم جمع و هالوثائق:-

: أنماط الاتصال وفقا للهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادينيالمطلب الثا

ن الهيكــل التنظيمــي هــو عبــارة عــن مجموعــة مــن المهــام و المســؤوليات الــتي تختلــف مــن مؤسســة إلى أخــرى إ
ــــوازن بــــين  ــــه أن الســــير الحســــن لأي مؤسســــة يســــتلزم وجــــود هيكــــل تنظيمــــي مناســــب يضــــمن الت فممــــا لاشــــك في
المســؤوليات و احــترام الصــلاحيات و هــذا مــا حرصــت عليــه مؤسســة اتصــالات الجزائــر بــالوادي في بناءهــا لهيكلهــا 

التنظيمي.

ة اتصالات الجزائر بالوادي .يبرز الشكل التالي مخطط لأنماط الاتصال في الهيكل التنظيمي لمؤسسو 
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جزائر بالوادي): الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات ال1الشكل(

المفتاح:

وثائق المؤسسة، بتصرفالمصدر:

مصلحة نظم المعلومات

المدير العملي

الأمن الداخلي 

نيابة المديرية للدعم و 
المهام

نيابة المديرية التقنيةنيابة المديرية التجارية

مكلف بالاتصال 

قسم المشتريات والإمداد

قسم المالية و المحاسبة

قسم الموارد البشرية 

قسم الوسائل و 
الممتلكات

الشؤون القانونيةمصلحة

قسم البيع

قسم الشركات

ةقسم الدعائم التجاري

قسم شبكات النفاذ

قسم شبكات النقل

قسم التخطيط و المتابعة

المحيطمركز الطاقة و  قسم التخطيط و المتابعة  

اتصال محورينازل اتصال

اتصال افقياتصال صاعد
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منيتكونلاتصالات الجزائر بالواديلمؤسسةالهيكل التنظيمي) يتضح أن01من خلال الشكل رقم (
الإدارات التالية:

ويـتمثل دوره في التسيـيـر الأمثل والحسن للمؤسسة والمصـادقة علـى القـرارات ثم إمضـائها وممارسـة المديـر العملي:* 
.

، رئــيس مصــلحة الأمــن و مكلــف بالاتصــال و العلاقــات ريــة العمليــة مــن ثــلاث نــواب للمــديرالمديتتــألف و 
:العامة

.نيابة المديرية التقنية_ 

.نيابة المديرية التجارية_ 

الدعم.نيابة المديرية للمهام و_ 

:أولا: نيابة المديرية التقنية

و تتكون من الأقسام التالية

قسم شبكات النفاذ: -1

تتركز مهام هذا القسم أساسا على:

تشغيل و صيانة شبكة النفاذ الحالية و المستقبلية (المعدات و الكابلات).-

تشغيل و صيانة شبكة الصرف الحالية و المستقبلية ( المعدات و الكابلات).-

قسم شبكات النقل:-2

الأولى "الــدعم" إلى البـنى التحتيـة لشـبة النقــل و تتركـز أساسـا علــى تتمثـل مهـام قسـم شــبكة النقـل بالدرجـة 
تشغيل و صيانة شبكة النقل الحالية و المستقبلية.

قسم التخطيط و المتابعة: -3

و تتمثل مهام هذه الإدارة بشكل رئيسي في:
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ات الاتصال.تطوير قواعد بيانات شبك-

البيانات).دراسة تطور الطلب على الخدمات ( الصوت و-

التخطــيط للبنيــة التحتيــة للاتصــالات للــرد بشــكل موثــوق علــى طلبــات زبــائن المؤسســة، مــن خــلال وضــع خطــة -
التكاليف على أساس مشترك مع المصالح التقنية.

متابعة تركيب هذه البنى التحتية في أوقات و أماكن محددة، وفقا لخطة العمل.-

مركز الطاقة و المحيط: -4

خاصة فيما يتعلق بــ:يتمثل مهام هذا المركز في "الدعم" في الهياكل الأو 

تجهيزات الطاقة الحالية.و صيانة المعدات وتشغيل -

البطاريات.-

المموجات و المعدلات.-

المولدات.-

ثانيا: نيابة المديرية التجارية

التسـويق والابتكـار علــى بـالمركزي المكلــف بلقطــب التجـاري و امتـداد لهــو اسـتمرارية نيابـة المديريـة التجاريـة 
. و تتكون من الأقسام التالية:من الإجراءاتبجملة ةالمستوى المحلي. وتغطي كل شعبة فرعية تجارية محدد

:مبيعات القسم -1

برمتهـا (مـا قبـل البيـع التجاريـة العمليـةرعايـة جيـدة في جميـع أنحـاء زبـون يحظـى بهذا القسم يتأكد من أن ال
مهام رئيسية هي:هذا موكل إليه ثلاث والمبيعات وما بعد البيع). و 

التجاريــةركـة عمـلاء:زبـائن و الإدارة الشـبكة التجاريـة وعلاقــة ال-
الهياكــل التجاريــة (الوســائل البشــرية والماديــة) ومتابعــة حســن ســير و الســهر علــى ،متابعــة مختلــف العــروض التجاريــةو 

معالجة الشكاوى.
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ينطــوي ذلــك علــى وضــع الــنهج الضــروري لتعزيــز المبيعــات واستكشــاف عمــلاء جــدد مــن أجــل البيــع والتنبــؤ:-
تحقيق الأهداف المحددة في خطة العمل السنوية.

ة للوكالات التجارية وتوقع الاحتياجات.هي مسألة ضمان توريد المنتجات التجاريإدارة المخزون:-

:الشركاتقسم -2

الكــبرى و الصــغرى و المؤسســات الشــركاتالزبــائن ( كهــذا القســم يخطــط ويــنظم ويرصــد تنفيــذ إجــراءات 
عـــروض ،وهـــو يـــدعم طلبـــات العمـــلاء المهنيـــة،المـــديريات العموميـــة و كـــذا الجماعـــات المحليـــة كالبلديـــة و الولايـــة )و 

محــددة، وتجهيــز الطلبــات، ودراســة الاحتياجــات، ومــا إلى ذلــك. كمــا تقــوم بمراقبــة عمليــة الفــوترة والتحصــيل وتنســق 
الهياكـل كـذا علـى مسـتوى المديريـة العامـة وللشـركاتالمديريـة المركزيـة مع لهذه الفئة من الزبائن المعدات تزويد عملية 

خرى المعنية.لأا

تجارية :م الائدعقسم ال-3

المديريـــة العمليــــة ، هـــذا القســـم يضــــمن التشـــغيل الســـليم لــــنظم المعلومـــات و الفــــواتير علـــى المســـتوى المحلــــي (
في تشـغيل نظـم المعلومـاتلأخطـاء الـواردة، الخ) فضلا عـن المتابعـة التصـحيحية لالوكالات التجارية ، نقاط التواجد

مراقبة معاملة الفوترة والدفعات عن السنة المالية الحالية.. وهي مسؤولة أيضا عنالخاصة بالمؤسسة 

نيابة المديرية للمهام و الدعمثالثا:

و تتألف نيابة المديرية للمهام و الدعم من الأقسام التالية:

الإمداد: المشتريات وقسم -1

:، هو المسؤول الرئيسي عنالإمداد رئيس قسم المشتريات و 

و ذلـك التجهيزات و و تأثيث ضمان اقتناء ال-
تكلفة.بأقل لتحسين نوعية الخدمة 

.تسديد الفواتيرسيما فيما يتعلق بيذ الالتزامات تجاه الشركاء، ولارصد تنف-



»أنماط الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي: « ثانيالفصل ال

24 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

ـــدقيق - ـــولائينعلـــى مســـتوى المخـــز لحركـــة المخزنـــات ضـــمان الســـيطرة والـــتحكم ال ، لضـــمان تقيـــيم للاتصـــالاتال
.وترشيد استهلاكها

م المالية و المحاسبة: قس-2

:المسؤول أساسا عنوالمالية والمحاسبة هقسم 

علـى البيانـات الماليـة وفقـا للمعـايير دى مطابقتهـا صحة جميع المعاملات المالية المنفـذة ومـصادقة على التحقق والم-

. احترام الميزانية ضمان متابعة مدى -
المركزية بالمديرية العامة .المالية والمحاسبةدائرة التحقق من صحة التقارير الشهرية وإرسالها إلى -
المديرية العملية .نة على مستوى يالوضع النقدي للخز ضمان متابعة -
اجد التابعة لها بالمديرية العملية.الوكالات التجارية و نقاط التو ضمان الرقابة المالية على -
قسم الموارد البشرية: -3

رئيس قسم الموارد البشرية هو المسؤول أساسا على:

الانـــدماج،، ، بمـــا في ذلـــك التوظيـــف والاســـتقبالالمديريـــة العمليـــةمختلـــف أنشـــطة المـــوظفين داخـــل بـــين تنســـيق ال-
...إلخ.والتعيين، والترقية، والنقل

فرضتها المديرية العامة في هذا الاتجاه.تطبيق سياسات إدارة الموارد البشرية التي -

الوظائف و كذا الموارد البشرية .ن تطوير عيل وإجراء دراسات تحل-
ســـيرين المشـــورة والمســـاعدة بشـــأن ممارســـات ونظـــم إدارة المـــوارد البشـــرية إلى المعلـــى التعـــاون مـــع المســـتوى المركـــزي -
ديرية العملية.موظفي المو 
قسم الوسائل و الممتلكات: -4

ويتكون قسم الوسائل و الممتلكات من:
التي تضم مكلف بالوسائل و النقل و مكلف بالمباني و مكلف بالتوثيق و الأرشيف.مصلحة الوسائل العامة:-
ـــات:- بالأصـــول نـــات و مكلـــف ضـــم مكلـــف بالممتلكـــات و مكلـــف بالتأميو تمصـــلحة الممتلكـــات و التأمين

الثابتة و متابعة الجرد.
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25 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

مصلحة الشؤون القانونية: -5
وهي المسؤولة في المقام الأول على:

ذلـك ، العقود و الاتفاقيات و حدود اختصاصها بشأن دفاتر الشروط، المناقصاتإصدار الفتاوى القانونية ضمن -
ضمن حدود النظام الداخلي لمؤسسة اتصالات الجزائر.

إدارة -
مصلحة نظم المعلومات: -6

مصلحة دعم نظم المعلومات مكلّف أساسا بـ :

الإعلام الآلي على مستوى المديرية العملية.توفير وتركيب صيانة حظيرة-

ـــع الأجهـــزة المرتبطـــة بالشـــبكة ضـــمان تطبيـــق سياســـة أمـــن المعلومـــات علـــى مســـتوى حظـــير - ة الإعـــلام الآلي و جمي
المعلوماتية للمديرية العملية و كذا جميع مراكزها.

، يمكـن إبـراز أهـم الخـاص بــ(الهيكل التنظيمـي لمؤسسـة اتصـالات الجزائـر بـالوادي))01رقـم (ووفقا للشكل
الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي كالتالي:أنماط

تأخـذ على الهـرم، و الهرم التنظيمي إلى أأسفلمن ، أي الأعلىإلىالأسفليكون من بالنسبة للاتصال الصاعد -1
الاقتراحات.أوالشكاوى أوالتقارير أوشكل الآراء 

ـــازل-2 الوســـطى الإدارةالعليـــا إلى الإدارة، أي مـــن الأســـفلإلىالأعلـــىوالـــذي يكـــون مـــن بالنســـبة للاتصـــال الن
و الاستراتيجيات الخاصة بالمؤسسة أو معلومات تخص العاملين. الأفكارالدنيا وذلك لأجل نقل و 
يكـون فيـه تبـادل وجهـات النظـر المتسـاوية، والإداريـةالمسـتويات بـينفهـو يكـونالأفقـيأما بالنسبة للاتصال -3

.الإداريالعاملين و تبادل المعلومات و الخبرة على نفس المستوى بين
،و يحقـق الغـير التابعـة لهـا تنظيميـاإدارات، يكـون بـين المـدراء و جماعـة العمـل في و بالنسبة للاتصـال المحـوري-4

المؤسسة.أقسامهذا النوع من الاتصال التفاعلات بين مختلف 
الاتصال الرسمي و الاتصال الداخلي فقط.كما يبرز الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي
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26 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: تحليل نتائج

تحليـل نتـائج المقابلـة مـع المسـؤولين و العـاملين و التقيـيم الشخصـي لتلـك إلىسيتم التطرق في هذا المبحـث 
الدراسة.

المطلب الأول: تحليل نتائج المقابلة مع المسؤولين

ـــة لموضـــوع أنمـــاط الاتصـــال في المؤسســـة الاقتصـــادية و إســـقاطه علـــى واقـــع مؤسســـة تم انجـــاز دراســـة ميداني
الأدواتأهـمو الـتي تعتـبر مـن المسـؤوليناتصالات الجزائر بالوادي مـن خـلال اسـتخدام أسـلوب أو أداة المقابلـة مـع 

ــــتي تتعلــــق بشــــؤون و سياســــات  ــــا الإداريــــةالــــتي يمكــــن مــــن خلالهــــا جمــــع البيانــــات في مثــــل هــــذه الدراســــات ال العلي
) مســـؤولين لمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر بـــالو 03للمؤسســـات، وقـــد تم القيـــام بمقابلـــة (

)  08أفكــارهمو 
كالتالي:

هل لديك معرفة باستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة فيمفاده (بالنسبة للسؤال الأول و الذي كان -1
)المؤسسة، نعم أو لا

اتفقــت إجابــات المبحــوثين علــى أنــه لــديهم معرفــة بتكنولوجيــا الاتصــال، أمــا بالنســبة للشــق الثــاني للســؤال 
خارجي؟)(هل يتم اعتمادها في المؤسسة بشكل مستمر في الاتصال الداخلي و الالأول و الذي كان نصه 

بنعم و بشكل مستمر.اتفقت إجابات المبحوثين

المستخدمة في الاتصالي أهم وسائل(ما هللسؤال الثاني و الذي كان على النحو التالي بالنسبة-2
المؤسسة؟)

واحـدة وهـي كـل وسـائل الاتصـال الحديثـة، الانترنـت بالدرجـة الأولى إجابـةالمبحـوثين علـى إجاباتاتفقت 
(فضــــاء العــــاملين)، الإدارةمثــــل البريــــد الالكــــتروني، التواصــــل عــــبر البوابــــة الالكترونيــــة الخاصــــة بتواصــــل العمــــال مــــع 

تطبيـق التعليمـة مؤتمو 
(صفر ورقة).الجديدة و التي تنص على نزع خط الفاكس و تطبيق نموذج
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27 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

(هل تضعون أهدافا ترغبون في الوصول إليها من عملية الاتصال داخل بالنسبة للسؤال الثالث -3
المؤسسة؟)

كـان نعـم كيـف(إذاللشـق الثـاني مـن هـذا السـؤال أما بالنسـبة ،على الإجابة ب"نعم"اتفق جميع المبحوثين
كانت إجابات البعض من أجل مواصلة و استمرار المعلومات، بينما بقية المبحوثين لم يقوموا بالتبرير.ذلك؟)

(ما هي أهم الوسائل المستخدمة في الاتصال الداخلي مع العاملين؟)للسؤال الرابعبالنسبة -4

على الإجابة التالية وهي استخدام الهاتف و البريد الالكتروني و المقابلة المباشرة.اتفق المبحوثين

هل تنظرون إلى الاتصال غير رسمي بينكم و بين العاملين، أو بين العاملين (بالنسبة للسؤال الخامس -5
مهم و يساعد أمرأنفسهم على أنه: أمر سلبي و يضر بمصالح المؤسسة، ليس سلبي لكنه ليس مهم، 

)على الاتصال الرسمي

اتفق اغلب المبحوثين على أن الاتصال غير رسمي بين الرؤساء و العاملين، أو بين العاملين أنفسهم على 
مهم و يساعد على الاتصال الرسمي.أنه أمر

ه لـيس علـى أنـالاتصال غير رسمي بـين الرؤسـاء و العـاملين، أو بـين العـاملين أنفسـهم ويرى البعض على أن
كونه يرون بأن الاتصال الغير رسمي أمر ودي و لا يستطيع إجبار العامل على تنفيـذ ذلـك سلبي و لكنه ليس مهم،  

الأمر.

(هــل تهتمــون بــردود أفعــال العــاملين عنــد تقــديم المعلومــات لهــم غبــر وســائل أمــا بالنســبة للســؤال الســادس -6
الاتصال المختلفة؟)

واحـــد و هـــي "نعـــم"حـــوثين علـــى إجابـــة اتفـــق المب
و يمكن معرفة تلك الردود من خلال تطبيق الأوامر و التعليمات المطلوبة أو الشكاوى المقدمة من طرف العاملين.

(هـــل يهمكـــم وصـــول المعلومـــات عـــن مســـتجدات المؤسســـة بالنســـبة للســـؤال الســـابع الـــذي كـــان مفـــاده -7
و استراتيجياتها إلى جميع العاملين؟)

اتفــق المبحــوثين علــى الإجابــة ب "نعــم" و ذلــك مــن أجــل تطــوير المؤسســة يجــب أن تصــل المعلومــات إلى 
.جميع العاملين
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28 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

(هل تشركون العاملين في رسم الاستراتيجيات الخاصة بالنسبة للسؤال الثامن و الأخير الذي كان نصه -8
بالمؤسسة؟)

أما بالنسبة للشق الثاني من هذا السؤال و الذي كان على الشكل التاليعلى الإجابة "نعم" اتفق المسؤولون

هنـاك شـريك اجتمـاعي و هـو ممثـل العمـال يقـوم بحيث اتفق المبحـوثين علـى أن ( إذا كانت الإجابة بنعم، كيف؟)
بالمؤسسة.بالمشاركة في كل الاجتماعات و القرارات المتعلقة 

المطلب الثاني: تحليل نتائج المقابلة مع العاملين

تم انجاز دراسة ميدانيـة لموضـوع أنمـاط الاتصـال في المؤسسـة الاقتصـادية و إسـقاطه علـى واقـع مؤسسـة اتصـالات 
الــتي يمكــن الجزائـر بــالوادي مــن خــلال اســتخدام أســلوب أو أداة المقابلــة مــع العــاملين و الــتي تعتــبر مــن أهــم الأدوات 

من خلالها جمع البيانات في مثل هذه الدراسات التي تتعلق بشؤون و سياسـات الإداريـة العليـا للمؤسسـات، وقـد تم 
05القيـام بمقابلــة (

) كالتالي:10أنماط الاتصال بالمؤسسة، وكانت نتائج 

هل لديك معرفة باستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في (اده و الذي كان مفالأولبالنسبة للسؤال -1
لا)أمالمؤسسة، نعم 

بالنسـبة أمـاالعاملين على انه لديهم معرفة باستخدام التكنولوجيـا الاتصـال الحديثـة في المؤسسـة، إجاباتاتفقت 
تصال الداخليلاامادها في المؤسسة بشكل مستمر في كان نعم، هل يتم اعتإذا(الأولللشق الثاني للسؤال 

نعم و بشكل مستمر.إجابات العاملين على اتفقت و الخارجي؟)، 

الاتصال المستخدمة في المؤسسة؟)أهم(ما هي بالنسبة للسؤال الثاني و الذي كان نصه -2

يل و الهاتف النقال و الثابت.  واحدة، و هي الايمإجابات العاملين على إجابةاتفقت جميع 

المعلومات في المؤسسة إرسال(هل يتم استقبال و بالنسبة للسؤال الثالث و الذي كان على النحو التالي-3
سمعي بصري)أوبشكل شفهي ، كتابي، 

واحدة على انه كتابي.إجابةاتفق جميع العاملين على 
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29 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

(غالبا ما يتم حصول على المعلومات التي بالنسبة للسؤال الرابع و الذي كان مفاده على الشكل التالي-4
المؤسسة من قبل: الرئيس المباشر، ممثلي العملاء، الزملاء، مدير المؤسسة، الشائعات)تخص

مدير المؤسسة بأنهأجابالرئيس المباشر و منه من بأنهالعاملين في هذا السؤال منهم من أجاب أراءاختلفت 
و الزملاء.

(غالبا ما تكون المعلومات التي يستقبلها العمال في بالنسبة للسؤال الخامس و الذي كان نصه كالتالي -5
، مزيج بينهما، إرشاداتو تعليمات، توجيهات و أوامرالمؤسسة من قبل رؤسائهم المباشرين على شكل: 

(اذكرها)أخرى

مزيج و تعليمات، و منهم من يرى أوامرالعاملين في هذا السؤال فمنهم من يرى آراءاختلفت 
نهما.بي

(كيف تحكم على الاتصال بين العاملين ورؤسائهم في بالنسبة للسؤال السادس و الذي كان مفاده -6
المؤسسة: ضعيف، متوسط، قوي) 

جيد.أوضعيف بأنهعلى انه متوسط، و منهم من يرى أجابالعاملين فمنهم من إجاباتاختلفت 

المباشرين في المؤسسة هي: سيئة، حسنة، جيدة)(علاقتكم مع رؤسائكم بالنسبة للسؤال السابع -7

علاقـة يـرى الآخـرالـبعض بينمـا علاقة حسنة و جيـدة،حيث يرى البعض العاملينإجاباتاختلفت 
الحســنة الإجابــاتأصــحاب، يــرى لشــق الثــاني مــن الســؤال الســابق و الــذي كــان نصــه (لمــاذا؟)بالنســبة لأمــا، ســيئة

العلاقـة السـيئة أصـحابو يـرى هناك رابطة احترام بينهم و بين مسؤوليهم و درجة التـزام كبـيرة لعملهـم. أنالجيدة و 
بان هناك تسلط من مسؤولين اتجاه عمالهم.

(كيف تحكم على الاتصال بين العاملين فيما بينهم في بالنسبة للسؤال الثامن و الذي كان نصه -8
ضعيف، متوسط، قوي.)؟، المؤسسة

قوية.على فقد كانت الآخرالبعض أماحسنة العاملين على إجاباتاتفقت بعض 

علاقتكم مع زملائكم في المؤسسة: سيئة، حسنة، جيدة)(للسؤال التاسع الذي كان مفاده بالنسبة-9
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30 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

، و هناك من يرى على حسنة، فهناك من يرى على لآخرالعاملين من شخص إجاباتاختلفت 
، لم يقوموا بالتبرير.(لماذا؟)بالنسبة للشق الثاني و الذي كان نصه جيدة، أما

)لاأومعوقات اتصالية؟ نعم إلىتأدية مهامك الوظيفية أثناء(هل تعرضت الأخيربالنسبة العاشر و -10

من هذا السؤال و الذي كان كالتالي اتفقت جميع إجابات العاملين على نعم، أما بالنسبة للشق الثاني 
الرسالة.في وضوح فهم المصطلحات و الاتفق كل العاملين على عدم (إذا كان نعم كيف ذلك؟)

المطلب الثالث: الاستنتاجات و التقييم الشخصي لنتائج الدراسة الميدانية

أنماطهفي النقاط التالية من دراسة واقع الاتصال و إليهاالاستنتاجات والتي تم التوصل أهمإجماليمكن 
في النقاط التالية: في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي 

محل الدراسة:أهمية: أولا

الإجابةإلىالجانب التطبيقي يلعب دورا مهما في الدراسة و هذا للتحقق من الفرضية و الوصول إن
.للأسئلة المطروحةالنهائية 

اقتصـادية مؤسسـةباعتبارهـاوقـع الاختيـار علـى مؤسسـة اتصـالات الجزائـر بـالوادي تحقيق ذلكو من اجل 
(أي ا لــهومخططــبحيــث يعتــبر الاتصــال لــديها منظمــا، حديثــةإداريــةأســاليببالتــالي تطبــق تعمــل في بيئــة تنافســية و 

.وفقا لهذه المعاييرهذه المؤسسة تم اختيارذا و لليس عشوائي)

المقابلة المجراة مع مسؤولي مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي:التعليق على: ثانیا

على النتائج المتحصل عليها من تحليل المقابلة مع المسؤولين تم التوصل إلى النتائج التالية:بناء

ســؤولين علــى انــه المإجابــاتجميــع تفي مــا يخــص اســتخدام تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة في المؤسســة كانــ

ومـن ...)الإيميل بالدرجة الأولى، الهاتف، فضـاء المـوظفين،(للتطورات وتتكيف مع البيئة التي فيها، ويعتمدون على 
ة مع الواقع.

المسـؤولين إجابـاتم كانـت أما بالنسبة للاتصال الرسمي بـين المسـؤولين و بـين العـاملين، أو العـاملين أنفسـه
أمــرا وديــا و لــيس عتــبريغــير رسمــي لاتصــاللــيس ســلبي لكنــه لــيس مهمــا و هــذا لأن االرسمــيغــير علــى أن الاتصــال 



»أنماط الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي: « ثانيالفصل ال

31 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

و هـذا مـن أجـل مجبرا على العامل تطبيق محتوى ذلك الاتصال، و تعتبر ردود أفعـال العـاملين مهمـة لـدى المسـؤولين 
و مـا هـو مطبـق حظنا لم يكن هناك تطـابق كبـير بـين ء علاقة جيدة معه، ومن خلال ملام العامل و بنافه

في المؤسسة.

ؤسســـةأمـــا في مـــا يخـــص وصـــول المعلومـــات عـــن مســـتجدات الم
إجابــات المســؤولين أنــه يهمهــم وصــولها إلى جميــع العــاملين، وكمــا يــتم إشــراكهم في رســم اســتراتيجيات المؤسســة عــن 
طريق شريك اجتماعي ممثل عن العمال في كل الاجتماعات، وذلـك مـن أجـل تحسيسـهم بـأهميتهم في المؤسسـة مـن 

لديها لأجل النهوض بالمؤسسة و تطويرها.أجل تقديم أفضل ما

أما في ما يخص الأهداف التي يتم وضـعها للوصـول إليهـا مـن عمليـة الاتصـال داخـل المؤسسـة، لم نتحصـل 
لم يقوموا بالتصريح حول هذه الأهداف.أيعلى إجابات واضحة ، 

الجزائر بالوادي:بمؤسسة اتصالات المقابلة المجراة مع العاملين التعليق علىثالثا:

تحليل المقابلة معل العاملين تم التوصل إلى النتائج التالية:على بناء

في مــا يخــص معرفــة العــاملين باســتخدام تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة في المؤسســة كانــت إجابــات العــاملين  
حيــث يــتم اســتخدامها بشــكل مســتمر، و أهــم تكنولوجيــا الاتصــال الحديثـة، باســتخدامكلهـا علــى أن هنــاك معرفــة 

)الإيميل و الهاتف(الوسائل المستخدمة هي 

ل كتــابي في المؤسســة أجــاب كــل العمــال علــى أنــه يكــون بشــكالمعلومــات لاســتقبال و إرســالأمــا بالنســبة 
وأنه غالبا ما يتم الحصول على تلك المعلومات من قبل الـرئيس المباشـر 

المؤسسة.وهذا يتوافق كليا مع واقع ،و التي عادة تكون عبارة على أوامر و تعليمات

إجابـات العـاملين علـى أنـه اتصـال و أما في ما يخص الاتصال بين العـاملين و رؤسـائهم في المؤسسـة كانـت 
متوسط، وهذا لأنه لا يتم الاتصال فيما بينهم إلا للضرورة وفي إطار العمل، و أمـا علاقـتهم مـع بعـض يمكـن القـول 

رؤسائهم.بين العمال و دائما حساسية 



»أنماط الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي: « ثانيالفصل ال

32 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

الاتصال إلا في أمر يخص العمل.

التعرض إلى معوقات اتصالية أثناء تأدية المهام، أجـاب كـل العـاملين بأنـه صـادفتهم أثنـاء و أما في ما يخص 
عملهم، و قد لاحظنا ذلك في عدم فهم الرسالة لأحد العاملين وعدم توضيح المطلوب منه بالشكل الكافي.

لرسمــي أكثــر مــن أن مؤسســة اتصــالات الجزائــر بــالوادي يغلــب عليهــا نمــط الاتصــال ابــوإجمــالا يمكننــا القــول 
الاتصال غير الرسمي، كما أن الاتصـال الرسمـي يتضـمن الاتصـال الصـاعد والنـازل والأفقـي، حيـث تسـتخدم مؤسسـة 

بالاتصـال الصـاعد والافقـي، وتعتمـد علـى الاتصـال ر بالوادي الاتصال النازل بشكل مكثف مقارنـةاتصالات الجزائ
رسم السياسات والاستراتجيات الخاصة بالمؤسسة.الداخلي وكذلك يعتبر الاتصال الخارجي مهم جدا في



»أنماط الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي: « ثانيالفصل ال

33 أنماط الاتصال في مؤسسة اقتصاديةتقرير تربص حول:

:الفصلخلاصة

تحصـلنا عليـه مـن من خلال هذا الفصل قمنا بإسقاط الجانب النظـري علـى ارض الواقـع مـدعمين ذلـك بمـا 
أن الاتصـــال بأنماطـــه مهـــم في مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر معلومـــات، حيـــث تمثلـــت نتـــائج هـــذه الدراســـة الميدانيـــة في

بــالوادي، حيــث لا يمكــن الاســتغناء علــى أي نمــط كونــه يلعــب علــى وتــر حســاس و هــو نقــل المعلومــات، و كمــا أن 

المهــا الخــارجي، و كــل مــا كــان هنــاك تــوفر و معرفــة  في اســتخدام وســائل تكنولوجيــا الاتصــال الحديثــة كلمــا أو مــع ع
ساهم ذلك في نجاح العملية الاتصالية، مما يؤدي إلى الوصول إلى الهدف المسطر من هذه العملية. 



خـاتــــمـــة



خاتمة ا

35 أنماط الاتصال في المؤسسة الاقتصاديةتقرير تربص حول:

خاتمة: 

"في ما من خلال ما تم التطرق له في الفصلين السابقين من محاولة لدراسة الإشكالية الرئيسية المتمثلة في 
أو خطأ الفرضية الدراسة ومن أجل اثبات صحة تتمثل أنماط الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي؟"

تتمثل أنماط الاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي في الاتصال الرسمي و الغير : (فيالمتمثلة
رسمي و الاتصال الداخلي و الخارجي)

تم الوصول إلى النتائج الميدانية التالية:

لمؤسسة بكل مستوياته (الصاعد و النازل و تعتد مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي على الاتصال الرسمي في ا- 1
الأفقي).

الاتصال الداخلي في المؤسسة قائم على الاتصال الرسمي أكثر من الاتصال غير الرسمي و تركز اكثر على - 2
الاتصال النازل.

الاتصال توفر كافة أنواع الوسائل الاتصالية الحديثة في المؤسسة يسهل بشكل كبير عملية الاتصال الرسمي و - 3
الداخلي و الخارجي.

إن معظم المعلومات التي يستقبلها العاملين من رؤسائهم هي عبارة عن أوامر و تعليمات تخص العمل.- 4

تعتبر المؤسسة ان الاتصال الافقي ضروري لزيادة التنسيق بين مختلف الوحدات الادارية.- 5

المعوقات التي تخفض من جودة و فعالية تلك العملية.تتعرض العملية الاتصالية في المؤسسة إلى مجموعة من - 6

يعمل الاتصال في المؤسسة على تحسين التواصل في الهيكل التنظيمي.- 7

تعتمد المؤسسة على الاتصال الداخلي وكذا يعد الاتصال الخارجي مهم جدا في رسم السياسات - 8
والاستراتجيات الخاصة بالمؤسسة.

و الفعال على اختيار نمط الاتصال المناسب.يعتمد الاتصال الناجح- 9

وفقا لهذه النتائج يمكن اثبات صحة فرضية الدراسة.



خاتمة ا

36 أنماط الاتصال في المؤسسة الاقتصاديةتقرير تربص حول:

أفاق الدراسة: 

تم التماس هذه الاشكالات في المؤسسة فلم يكن لدينا الوقت لمعالجتها، و بالتالي توضع كإشكالات 
مستقبلية للدراسات القادمة، و تتمثل هذه الاشكالات في التالي: 

معوقات الاتصال في المؤسسة الاقتصادية.- 

اهمية تكنولوجيا الاتصال في رسم ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية. - 



قائمة المراجع



قائمة المراجع

38 المؤسسة الاقتصاديةأنماط الاتصال في تقرير تربص حول:

الكتبأولا

.2009، الأردن، دار أسامة للنشر و التوزيع، 1، ط"الاتصالات الإدارية"شعبان فرج، -1

.2005دار الصفاء للنشر و التوزيع، الأردن،،1ط،"لاتصالات و العلاقات العامةا"عدنان محمود الطوباسي، ربحي مصطفى عليان،-2
دار المحمدية العامة.الجزائر،"،الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاتصالية"ناصر دادي عدون،-3

المذكرات والرسائل الجامعية ثانيا: 

في علوم الإنسانية ،تخصص اتصال "، (مذكرة ليسانس أساليب التسيير الإداري وأنماط الاتصالاج عيسى حلالي ، الياس حريزي، "الح- 4

تم الاطلاع بتاريخ ، )tebessa.dz-www.univ)، متاح على الموقع (2013-2012وعلاقات عامة، جامعة قاصدي مرباح 
.9:40)، على الساعة 23/2/2018(

،(مذكرة ليسانس في الإعلام الاتصال  تخصص اتصال وعلاقات "لمؤسسة العموميةإستراتيجية الاتصال داخل ا"بن حمودة رندة و آخرون، -5
).2014-2013عامة،جامعة قاصد مرباح ورقلة، 

(مذكرة ليسانس في العلوم الإنسانية، تخصص "دور الاتصال التنظيمي في كفاءة المؤسسة الاقتصادية الجزائريةبن فرج االله يونس و آخرون، "-6
)، تم الاطلاع عليه بتاريخ tebessa.dz-www.univ)، متاح على الموقع (2014-2013اتصال و علاقات عامة، جامعة قاصدي مرباح،

.9:27)، على الساعة 5/3/2018(

السلوك التنظيمي تخصص، في علم النفس عمل وتنظيم، (رسالة ماجستير"التنظيمي وعلاقته بأداء الوظيفيالاتصال"بوعطيط جلال الدين، -7
.)2009وتسيير الموارد البشرية، جامعة منتوري محمود، قسنطينة، 

، جامعة إدارة أعمالماجستير في علوم التسيير تخصص رسالة(،"الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيق،"قادري محمد-8
.)2010-2009بكر بلقايد، تلمسان ،أبي

ثالثا: الوثائق
).22/03/2018(بتاريخ,وثائق داخلية خاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر- 9

).22/03/2018(بتاريخوثائق داخلية خاصة بالهيكل التنظيمي  لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي،-10

رابعا: مقابلات 

).04/04/2018بتاريخ (، بمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديالمسؤولينمقابلة خاصة ب-11

).28/03/2018بتاريخ (، بمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديمقابلة خاصة بالعاملين-12



قائمة الملاحق



1

المقابلة الخاصة بالمسؤولیناستمارة:)1ملحق رقم (

وزارة التعلیم العالي و البحث العــــــــلمي

- الوادي-جامعة الشهید حمه لخضر

كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

مؤسسة اتصالات الجزائرفي سؤولینلمامنمقابلة مع عینة

تعالى و بركاتهالسلام علیكم و رحمة االله و 

فـــــي اطـــــار اعـــــداد تقریـــــر تـــــربص لنیـــــل شـــــهادة اللیســـــانس فـــــي علـــــوم التســـــییر تخصـــــص ادارة اعمـــــال و المعنـــــون ب 
ــــة فــــي المؤسســــة الاقتصــــادیة(انمــــاط الاتصــــال ــــة المرفق ــــداء رأیكــــم حــــول اســــئلة هــــذه المقابل )، نرجــــوا مــــن ســــیادتكم التكــــرم بإب

، كمـــــا كم و تخصیصــــكم وقتــــا لنــــانــــا فــــائق الشـــــكر و التقــــدیر علــــى حســــن تعـــــاونفــــي الورقــــة الثانیــــة، و فــــي الاخیـــــر تقبلــــوا م
نحیطكم علما بان معلوماتكم لا توظف الا في البحث العلمي.

الطلبة:                                                                  الاستاذ المشرف:

بوبكر عباسي.-دونه منال.                                   -

لسود نور الهدى.-

بوزناده مریم. -



2

؟وجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة: هل لدیك معرفة باستخدام  تكنول1س

لا-نعم                         -

يالاتصال الداخلي و الخارجمر في اذا كانت الاجابة بـ '' نعم''، هل یتم اعتمادها في المؤسسة بشكل مست

: ما هي اهم وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة؟2س

تصال داخل المؤسسة ؟ا من عملیة الاهل تضعون أهدافا ترغبون في الوصول إلیه: 3س

لا   - نعم                     -

، كیف ؟"نعم"ت الإجابة بـــإذا كان

الوسائل المستخدمة في الاتصال الداخلي مع العاملین ؟ما هي أهم: 4س

هل تنظرون الى الاتصال غیر الرسمي بینكم وبین العاملین، أو بین العاملین أنفسهم على أنه:: 5س

لیس سلبي لكنه لیس مهم -أمر سلبي ویضر بمصالح المؤسسة-

الاتصال الرسمي.أمر مهم ویساعد على -

لأي إجابة، لماذا ؟اختیاركفي حالة 

تصال المختلفة ؟هل تهتمون بردود أفعال العاملین عند تقدیم المعلومات لهم عبر وسائل الا: 6س

لا- نعم                      -

إذا كانت الإجابة بــ "نعم"، كیف ؟

واستراتیجیاتها إلى جمیع العاملین ؟هل یهمكم وصول المعلومات عن مستجدات المؤسسة : 7س

لا-نعم                       -

إذا كانت الإجابة بــ "نعم"، لماذا ؟

هل تشركون العاملین في رسم الاستراتیجیات الخاصة بالمؤسسة ؟: 8س

لا-نعم                       -

إذا كانت الإجابة بــ "نعم"، كیف ؟
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اسئلة المقابلة الخاصة بالعاملين.:)2الملحق رقم (

وزارة التعليم العالي و البحث العــــــــلمي

-الوادي- جامعة الشهيد حمه لخضر

كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

مقابلة مع عينة من العاملين بمؤسسة اتصالات الجزائر

و بركاتهالسلام عليكم و رحمة االله و تعالى

في المؤسســـــــة في اطـــــــار اعـــــــداد تقريـــــــر تـــــــربص لنيـــــــل شـــــــهادة الليســـــــانس في علـــــــوم التســـــــيير تخصـــــــص ادارة اعمـــــــال و المعنـــــــون ب (انمـــــــاط الاتصـــــــال
مـــــن ســـــيادتكم التكـــــرم بإبـــــداء رأيكـــــم حـــــول اســـــئلة هـــــذه المقابلـــــة المرفقـــــة في الورقـــــة الثانيـــــة، و في الاخـــــير تقبلـــــوا منـــــا فـــــائق الشـــــكر و )، نرجـــــواالاقتصـــــادية

، كما نحيطكم علما بأن معلوماتكم لا توظف الا في البحث العلمي.تخصيصكم وقتا لناالتقدير على حسن تعاونكم و 

الاستاذ المشرف:الطلبة:                           

بوبكر عباسي.-دونه منال.                                                   -

لسود نور الهدى.-

بوزناده مريم. -
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معرفة باستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة؟: هل لديك 1س

لا-نعم          -

.اذا كان نعم، هل يتم اعتمادها في المؤسسة بشكل مستمر في الاتصال الداخلي والخارجي؟

: ما هي أهم وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة؟2س

: هل يتم استقبال ارسال المعلومات في المؤسسة بشكل:3س

سمعي و بصري - كتابي          - شفهي          -

: غالبا ما يتم الحصول على المعلومات التي تخص المؤسسة من قبل:4س

الشائعات-مدير المؤسسة     -الزملاء     -ممثلي العملاء     -الرئيس المباشر     -

من قبل رؤسائهم المباشرين على شكل:: غالبا ما تكون المعلومات التي يستقبلها العمال في المؤسسة 5س

اخرى (اذكرها).-مزيج بينهما     -توجيهات و ارشادات     -أوامر و تعليمات    -

في المؤسسة؟: كيف تحكم على الاتصال بين العاملين و رؤسائهم6س

قوي-متوسط     -ضعيف     -

: علاقتكم مع رؤسائكم المباشرين في المؤسسة هي:7س

جيدة -حسنة     - ة     سيئ-

لماذا؟

: كيف تحكم على الاتصال بين العاملين فيما بينهم في المؤسسة؟8س

قوي-متوسط     -ضعيف     -

: علاقاتكم مع زملائكم في المؤسسة:9س

جيدة- حسنة     -سيئة      -

لماذا؟

: هل تعرضت اثناء تأدية مهامك الوظيفية الى معوقات اتصالية؟10س

لا-نعم           -

.اذا كان نعم، اذكرها



): الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي3الملحق رقم (

مصلحة نظم المعلومات

المدير العملي

الأمن الداخلي 

نيابة المديرية للدعم و 
المهام

نيابة المديرية التقنيةنيابة المديرية التجارية

مكلف بالاتصال 

قسم المشتريات والإمداد

قسم المالية و المحاسبة

قسم الموارد البشرية 

قسم الوسائل و 
الممتلكات

الشؤون القانونيةمصلحة

البيعقسم 

قسم الشركات

ةقسم الدعائم التجاري

قسم شبكات النفاذ

قسم شبكات النقل

قسم التخطيط و المتابعة

مركز الطاقة و المحيط قسم التخطيط و المتابعة  
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